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1 Indledning

Borgerradgiveren skal veere garant for, at kommunen ikke kun ser sig selv med egne briller, men ogsa
konfronteres med den virkelighed, som borgerne oplever. Norddjurs Kommune leverer pa mange
mader enestaende ydelser, men vores mgde med borgerne afslagrer ogsa forhold, som efter vores
vurdering kan forbedres.

2 Henvendelser til Borgerradgiveren

Beretningen indeholder en beskrivelse af antallet af henvendelser, hvilke direktaromrader borgerne
henvender sig om, samt en beskrivelse af de generelle problemstillinger, der papeges i disse
henvendelser. Herefter kommer der en neermere beskrivelse af henvendelserne inden for de omrader
og afdelinger, hvor der har veeret flest henvendelser, eller hvor henvendelserne har haft en sadan
karakter, at de efter Borgerradgiverens opfattelse bar naevnes i arsberetningen.

Borgerradgiveren gar opmaerksom pa, at nogle omrader i kraft af deres opgaver er mere i kontakt med
borgerne end andre. Man skal endvidere veere opmaerksom p4, at der ogsa er forskel pa, om
omradets relation til borgerne har et staerk myndighedspreaeg, eller der er tale om mere
serviceorienterede opgaver. Med steerkt myndighedspraeg henvises der til, at der treeffes afgarelser
vedrgrende forsgrgelse, hjeelpebehov, familieforhold eller andre sociale forhold, modsat f.eks.
udstedelse af pas, som er en mere serviceorienteret opgaver.

2.1 Henvendelser til Borgerradgiveren

Beretningen vedrgrer perioden 1. januar 2013 til 31. december 2013, hvor der har veeret 233
henvendelser til Borgerradgiveren. Figur 1 viser antallet af henvendelser fordelt pa direktaromrader.

Til sammenligning var der 170 henvendelser i 2012 til Borgerradgiveren.

Figur 1:

233 henvendelser til Borgerradgiveren i
2013 fordelt pa direktgromrader

| Pkonomidirektgr (148) H Velfeerdsdirektgr (50) i Kommunaldirektgr (4)

Udviklingsdirektgr (1) H Norddjurs Kommune* (13) & Uden for kompetence (17)

*Generelle henvendelser, der ikke vedrgrer et direktgromrade, f.eks. henvendelser fra andre kommuner om
borgerradgiverfunktionen, interview mv.

En af arsagerne til stigningen i antallet af henvendelser er, at flere borgere er blevet opmaerksomme
pa, at Norddjurs Kommunalbestyrelse har etableret en uafhaengig borgerradgiverfunktion, hvor
borgerne kan henvende sig, hvis de er utilfredse med den behandling de har faet af Norddjurs
Kommune, eller gnsker at drgfte deres sag med en uvildig instans.



Pa trods af at antallet af henvendelser er foraget, sa er det ikke Borgerradgiverens generelle indtryk,
at kvaliteten i sagsbehandlingen er blevet forringet i Igbet af 2013, eller at borgerne behandles
darligere end tidligere.

Borgerradgiveren har i beretningen for 2012 beskrevet, at den skriftlige og mundtlige kommunikation i
nogle tilfeelde med fordel kunne veere mere imgdekommende og anerkendende i forhold til borgerens
situation. Borgerradgiveren har ogsa konstateret, at kommunikationen er forbedret, men vil gerne gare
opmaerksom p4, at Forvaltningen fortsat bgr have fokus pa omradet. Grunden til denne anbefaling er,
at det er Borgerradgiverens erfaring, at borgere i hgjere grad kan acceptere en afggrelse, og dermed i
mindre grad fgler anledning til at klage over afggrelsens indhold, hvis afggrelsen er formuleret i et
venligt og imgdekommende sprog og falges op af forstaelige begrundelser. Dette vurderes ogsa til at
geelde selvom en afggrelse gar borgeren imod.

2.2 53 henvendelser sendt til besvarelse i en afdeling

Som det ses af figur 2, sd er det kun i 53 af de 233 henvendelser, hvor forvaltningen anmodes om at
forholde sig til og besvare borgerens henvendelse.

Pa baggrund af besvarelsen afsluttes de fleste sager, enten fordi borgeren er tilfreds med
forvaltningens besvarelse, eller fordi Borgerradgiveren pa baggrund af besvarelsen ikke finder
anledning til at foretage en yderligere undersggelse af sagsbehandlingen.

Figur 2:

Henvendelserne vedrgrende Norddjurs
Kommune (233)

i Besvaret af borgerradgiver (165) M Hjeelp til partshgring (1)
H Sendt til besvarelse i afdelingen (53) i Bisidder (1)

H Hjaelp til klage (12) H Indhentet til undersggelse (1)

2.3 Arsagen til borgernes utilfredshed

Borgerradgiveren har i forhold til henvendelserne i 2013 forsggt at identificere hovedarsagen til
borgerens utilfredshed.

Nar Borgeradgiveren far en henvendelser fra en borger, er pageeldende ofte utilfredse med flere dele

af sagsbehandlingen, som f.eks. darlig kommunikation/samarbejde, langsommelig sagsbehandling og
gnske om ny sagsbehandler. | forbindelse med samtalen med borgeren forsgger Borgerradgiveren at
identificere den utilfredshed, som fylder mest hos borgeren, og som mange gange ogsa er arsag til, at
borgeren efterfglgende bliver utilfreds med andre forhold i sagsbehandlingen.

Formalet med figur 3 er at vise den primeere utilfredshed i de sager, som er oversendt til besvarelse
ved den bergrte afdeling. | den forbindelse er det Borgerradgiverens opfattelse, at safremt afdelingen
havde forhindret den primeere utilfredshed, sa ville borgeren heller ikke veere blevet utilfreds med
andre forhold af afdelingens sagsbehandling.



Figur 3:

Henvendelser oversendt til besvarelse i
forvaltning (53)

H Darlig kommunikation/samarbejde (20) @ Langsommelig sagsbehandling (16)
M Manglende afggrelse i sag (2) i Manglende inddragelse i egen sag (12)

| Manglende svar pa henvendelse (3)

Som det fremgar af figur 3 kan hovedarsagen til at forvaltningen skal besvare henvendelsen deles op i
3 store grupper.

Det er Borgerradgiverens erfaring, at nar man i en afdeling far handteret den primzere utilfredshed, sa
bliver borgerne ikke utilfredse med andre dele af sagsbehandlingen. Derfor bagr Norddjurs Kommune
forholde sig til, at naesten alle de henvendelser, der er sendt til besvarelse ved forvaltningen enten
skyldes at borgeren oplever, at kommunikationen og samarbejdet med Norddjurs Kommune er darlig,
at sagsbehandlingen er langsommelig eller at de ikke bliver inddraget i sagsbehandling i deres egen
sag. Det skal dog bemaerkes, at Borgerradgiveren har konstateret et fald i antallet af henvendelser,
der skyldes darlig kommunikation/samarbejde efter at Norddjurs Kommune har ombygget
Borgerservice og iveerksat forskellige tiltag til at forbedre kommunikationen.

Selvom der i forhold til tidligere har veeret et fald i andelen af borgere, som oplever at
kommunikationen og samarbejdet med Norddjurs Kommune er darlig, sa vil Borgeradgiveren
anbefale, at Norddjurs Kommune fortsat har fokus pa, hvordan kommunen kan forbedre
kommunikationen og samarbejdet med borgerne.

2.4 Henvendelser besvaret af Borgerradgiver

Som beskrevet i tidligere beretninger, sa indgar de henvendelser, som besvares af Borgerradgiveren,
uden at den bergrte afdeling involveres i besvarelse, ogsa i det grundlag og den dialog, som
Borgerradgiveren har med de forskellige afdelinger i Norddjurs Kommune omkring forbedring af
sagsbehandlingen.

Det er saledes ikke alene de sager, hvor Borgerradgiveren udtaler kritik over sagsbehandling, som
bruges til at forbedre sagsbehandlingen, men alle henvendelser som indgar i dette arbejde.

2.5 Neermere undersggelse af sagsbehandlingen

Som tidligere beskrevet blev der sendt 53 henvendelser til besvarelse i forvaltningen. P& baggrund af
afdelingernes besvarelse har Borgerradgiveren i 1 tilfeelde valgt at undersgge sagen naermere.

Sagen vedrgrte et forhold, hvor et brev fra en borger til en anden borger i Norddjurs Kommune, blev
kopieret og lagt p& sagen. Spargsmalet var herefter om Myndighedsafdelingen kunne gare dette uden
hverken at have faet samtykke fra begge borgere eller at have orienteret borgeren om, at
vedkommende nu var registreret i en sag ved Norddjurs Kommune.



Undersggelsen af sagen endte med at Borgerradgiveren ikke fandt anledning til at udtale kritik, men
dog anbefale Myndighedsafdelingen ved Norddjurs Kommune, at afdelingen far fastlagt en procedure
for, hvorledes registrerede personers rettigheder, jf. persondatalovens kapitel 8 til 10, sikres, nar
Myndighedsafdelingen indsamler og registrerer oplysninger om andre personer end hovedpersonen.

2.6 Svarfristen for henvendelser fra Borgerradgiveren er pa 3 uger

Nar Borgerradgiveren anmoder forvaltningen om at besvare en henvendelse, sa falger det af
Borgerradgiverens vedteegter, at svarfristen er 3 uger. Fristen p& 3 uger fremgar ogsa tydeligt, at den
henvendelse, som Borgerradgiveren oversender til forvaltningen.

Borgerradgiveren har derudover en fast praksis for altid at imgdekomme en anmodning om lzengere
frist til at udarbejde besvarelsen. Pa trods af dette har Borgerradgiveren oplevet flere tilfselde, hvor
henvendelsen ikke er blevet besvaret inden for fristen pa 3 uger, uden at der er anmodet om
udseettelse af fristen. Borgerradgiveren vil derfor i 2014 have seerligt fokus pa, at henvendelserne
besvares inden for den angivne frist og resultatet vil indgé i naeste ars beretning.

3 OGkonomidirekterens omrade

| 2013 har der veeret 148 henvendelser vedrgrende @konomidirektgrens omrade, fordelt med
henholdsvis 137 henvendelser vedrgrende Arbejdsmarked og 11 henvendelser vedrgrende
Borgerservice.

Til sammenligning kan det oplyses, at der i 2012 var 111 henvendelser, fordelt med henholdsvis 87
henvendelser vedrgrende Arbejdsmarked og 24 henvendelser vedrgrende Borgerservice.

Alle henvendelser pa @konomidirektarens omrade har ogsa i 2013 vaeret i relation til afdelingen
Arbejdsmarked og Borgerservice, hvor de fordeler sig som illustreret i figur 4.

Figur 4.

148 henvendelser vedrgrende
@konomidirektgrens omrade

61

H Kontanthjeelp (61) ®Integration (1) i Sygedagpenge (23)
H Borgerservice (11) ®Udbetalingen (49) ® Forsikrede ledige (3)

Henvendelserne vedrgrende Kontanthjeelp og Udbetalingen udgjorde i 2013 lidt over 74 % af
henvendelserne vedrgrende Arbejdsmarked og Borgerservice.

Til sammenligning var henvendelser i 2012 fordelt nogenlunde ligeligt mellem de fire afdelinger,
Kontanthjeelp, Sygedagpenge, Udbetalingen og Borgerservice.

Som det ses af nedenstaende figur 5, sa er det kun lidt over ¥ henvendelser vedrgrende
Arbejdsmarked og Borgerservice, hvor den bergrte afdeling anmodes om at forholde sig til og besvare
borgerens henvendelse.



Omvendt er det neesten 2/3 af henvendelser, som bliver besvaret ved Borgerradgiveren, uden at
Arbejdsmarked og Borgerservice har veeret involveret i besvarelsen.

Figur 5:

Henvendelserne vedrgrende
Arbejdsmarked og Borgerservice (148)

i Besvaret af borgerradgiver (97) mTil besvarelse i en afdeling (41)

i Hjzelp til parshgring (1) Hjeelp til klage (9)

3.1 Henvendelser vedrgrende Udbetaling

Som det fremgar af figur 4, har der i 2013 vaeret 49 henvendelser vedrgrende Udbetaling, hvor der i
2012 var 30 henvendelser.

Henvendelserne vedrgrende Udbetaling udgjorde i 2013 lidt over 33 % af det samlede antal
henvendelser vedrgrende Arbejdsmarked, hvor de i 2012 udgjorde lidt over 27 % af henvendelserne.

Af de 49 henvendelser oversendte Borgerradgiveren 17 henvendelser til besvarelse ved Udbetaling.

Formalet med figur 6 er at vise den primaere utilfredshed i de sager, som er oversendt til besvarelse
ved den bergrte afdeling.

Figur 6:

Henvendelser oversendt til besvarelse
ved udbetalingsafdelingen (17)

M Darlig kommunikation/samarbejde (12) & Langsommelig sagsbehandling (2)

 Manglende afggrelse (1) I Manglende inddragelse i egen sag (2)



Som det fremgar af figur 6, er hovedarsagen til borgerenes henvendelse vedrgrende Udbetaling
fortsat utilfredshed med kommunikationen eller samarbejdet med sagsbehandleren.

Af de 17 oversendelsessager har Udbetaling i 13 tilfeelde besvaret og forklaret det forhold som
borgeren var utilfreds med. | et tilfeelde har udbetaling bekraeftet og beklaget det forhold som borgeren
var utilfreds med. | de resterende 3 besvarelse er det for Borgerradgiveren ikke tydeligt at der er givet
borgeren en tilstreekkelig forklaring pa de pa det forhold, som borgeren var utilfreds med. De bergrte
borger har dog ikke reageret pa besvarelsen, hvorfor Borgerradgiveren ikke har foretaget sig
yderligere i sagen.

Borgerradgiveren gnsker derfor, at Norddjurs Kommunalbestyrelse tager stilling til om
Borgerradgiveren pa baggrund af en afdelings besvarelse, kan indhente sagen til naermere
undersggelse, uden at borgeren igen har henvendt sig til Borgerradgiveren. Borgeren vil dog blive
orienteret om, at sagen indhentes til neermere undersggelse, ligesom borgeren bliver orienteret om
resultatet af undersggelsen.

| forhold til Udbetaling s& vil Borgerradgiveren anbefale, at afdelingen fortsaetter sit arbejde med
forbedring af den made der kommunikeres og samarbejdes med borgere, som henvender sig omkring
gkonomisk hjeelp saledes, at faldet i andelen af henvendelser vedrgrende darlig
kommunikation/samarbejde fastholdes.

3.2 Henvendelser vedrgrende Sygedagpenge

Som det fremgar af figur 4 har der i 2013 veeret 23 henvendelser vedrgrende Sygedagpenge, hvor der
til sammenligning var 33 i 2012.

Henvendelserne vedrgrende Sygedagpenge udgjorde i 2013 naesten 16 % af det samlede antal
henvendelser vedrgrende Arbejdsmarked, hvor det i 2012 kun udgjorde naesten 30 % af
henvendelserne.

Af de 23 henvendelser oversendte Borgerrddgiveren 4 henvendelser til besvarelse ved
Sygedagpenge. 2 af oversendelserne skyldes, at borgeren oplevede at kommunikationen og
samarbejdet med Sygedagpenge fungerede darligt. 1 af henvendelserne skyldes langsommelig
sagsbehandlingen og den sidste at borgeren ikke oplevede at bliver inddraget i sagsbehandling i sin
egen sag.

Sygedagpenge har i 1 sag bekraeftet og beklaget det forhold, som borgeren har klaget over.

Derudover har besvarelserne fra Sygedagpenge veeret fyldestgarende og har ikke givet anledning til
bemaerkninger fra Borgerradgiveren, ligesom der heller ikke er indhentet yderligere sager til naermere
undersggelse.

3.3 Henvendelser vedrgrende Kontanthjaelp

Som det fremgar af figur 4, har der i 2013 veeret 61 henvendelser vedrgrende Kontanthjzelp, hvor der i
2012 var 24 henvendelser.

Henvendelserne vedrgrende Kontanthjeelp udgjorde i 2013 neesten 42 % af det samlede antal
henvendelser vedrgrende Arbejdsmarked, hvor de i 2012 kun udgjorde neesten 22 % af
henvendelserne.

Af de 61 henvendelser oversendte Borgerradgiveren 16 henvendelser til besvarelse ved Udbetaling.

Formalet med figur 7 er at vise den primzere utilfredshed i de sager, som er oversendt til besvarelse
ved den bergrte afdeling.



Figur 7:

Henvendelser oversendt til besvarelse
ved Kontanthjzelp (16)

H Darlig kommunikation/samarbejde (2) & Langsommelig sagsbehandling (9)

LI Manglende inddragelse i egen sag (4) ® Manglende svar pa henvendelse (1)

Som det fremgar af figur 7, er hovedarsagen til borgerenes henvendelse vedrarende Kontanthjeelp
farst og fremmest utilfredshed med langsommelig sagsbehandling.

Af de 16 oversendelsessager har Kontanthjeelp i 12 tilfeelde besvaret og forklaret det forhold som
borgeren var utilfreds med. | 4 oversendelsessager har Kontanthjeelp bekraeftet og beklaget det
forhold som borgeren var utilfreds med.

Borgerradgiveren vil pa baggrund af henvendelserne vedrarende omradet anbefale, at afdelingen
fokusere pa at fa forklaret borgeren om deres sagsforlgb, saledes at borgeren far indblik i forlgbet og
forstar, hvorfor sagsbehandlingen i visse tilfeelde streekker sig over en laengere periode.

3.4 Henvendelser vedrgrende Borgerservice

Som det fremgar af figur 4 har der i 2013 veeret 11 henvendelser vedrgrende Borgerservice, hvor der
til sammenligning var 24 i 2012.

Henvendelserne vedrgrende Borgerservice udgjorde i 2013 kun lidt over 7 % af det samlede antal
henvendelser vedrgrende Arbejdsmarked, hvor det i 2012 udgjorde lidt over 21 % af henvendelserne.

Af de 11 henvendelser oversendte Borgerraddgiveren 2 henvendelser til besvarelse ved Borgerservice.
| det ene tilfeelde var borgeren utilfreds med langsommelig sagsbehandling, mens den anden
henvendelse skyldes, at borgeren oplevede at kommunikationen og samarbejdet med Borgerservice
fungerede darligt.

Borgerservice har i det ene tilfeelde besvaret og forklaret det forhold, som borgeren var utilfreds med,
og i det andet tilfeelde bekreeftet det forhold som borgeren klagede over, men henvist borgeren til selv
at henvende sig til Udbetaling Danmark for at f& lgst problemet.

Borgerradgiveren vil gerne gare opmaerksom pa, at der har veeret en stor nedgang i Borgerservices
andel af henvendelser vedrgrende Arbejdsmarked og Borgerservice. Efter Borgerradgiverens
opfattelse skyldes det i hgj grad ombygningen af Borgerservice og den s&endrede modtagelse af
borgerne, hvor der nu er mulighed for en mere privat samtale med en sagsbehandler.

4 Velfaerdsdirekterens omrade

| 2013 har der veeret 50 henvendelser vedrgrende Velfeerdsdirektgrens omrade, fordelt med
henholdsvis 3 henvendelser vedrgrende Skole og dagtilbud, 8 henvendelser vedrgrende Sundhed og
omsorg, 16 henvendelser vedrgrende Myndighedsafdeling Voksen og 23 henvendelser vedrgrende
Myndighedsafdeling Barn.



Til sammenligning var der i 2012 39 henvendelser vedrgrende Velfeerdsdirektgrens omrade, som
fordelte sig med nogenlunde samme andel som i 2013.

Henvendelser pa velfeerdsdirektgrens omrade er illustreret i figur 8.

Figur 8:

Henvendelserne vedrgrende
Velferdsdirektgrens omrade (50)

H Myndighed Bgrn (23) ® Myndighed Voksen (16)

i Skole og dagtilbud (3) ®Sundhed og omsorg (8)

4.1 Myndighedsafdeling Bgrn

Som det fremgar af figur 8 har der i 2013 veeret 23 henvendelser vedrgrende Myndighedsafdeling
Barn, hvor der til sammenligning var 19 i 2012.

| 2013 udgjorde henvendelserne vedrgrende Myndighedsafdeling Bgrn 46 % af det samlede antal
henvendelser vedragrende Velfeerdsdirektgrens omrade, hvor det i 2012 udgjorde naesten 49 % af
henvendelserne.

Af de 23 henvendelser har Borgerradgiveren i 3 tilfeelde oversendt henvendelsen til besvarelse i
Myndighedsafdeling Barn. | 2 tilfelde var borgerne utilfreds med manglende svar pa deres
henvendelse til afdelingen, mens den sidste henvendelse vedrgrte manglende afgarelse pa
anmodning om mere samvaer med at anbragt barn. Afdelingen har i deres besvarelse af de 3
oversendelsessager bekraeftet og beklaget de forhold, som borgeren har klaget over. Som beskrevet
under punkt 2.3.1 har Borgerradgiveren endvidere indhentet 1 af disse sager til neermere
undersggelse, hvor Borgerradgiveren kom med en anbefaling om udarbejdelse af en procedure for at
overholde persondatalovens kap 8 — 10.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at antallet af henvendelser pa udggr et forholdsvist spinkelt
grundlag i forhold til at papege tendenser eller komme med anbefalinger i noget seerligt omfang.

4.2 Myndighedsafdeling Voksen

Som det fremgar af figur 8 har der i 2013 veeret 16 henvendelser vedrgrende Myndighedsafdeling
Voksen, hvor der til sammenligning var 13 i 2012.

| 2013 udgjorde henvendelserne vedrgrende Myndighedsafdeling Voksen 32 % af det samlede antal
henvendelser vedrgrende Velfeerdsdirektarens omrade, hvor det i 2012 udgjorde lidt over 33 % af
henvendelserne.

Af de 16 henvendelser har Borgerradgiveren i 5 tilfeelde oversendt henvendelsen til besvarelse i
Myndighedsafdeling Voksen. | 2 tilfeelde var borgerne utilfreds med manglende inddragelse i
sagsbehandlingen i deres egen sag. | 2 andre tilfeelde oplevede borgerne, at kommunikationen og
samarbejdet med afdelingen fungerede darligt. | det sidste tilfeelde var borgeren utilfreds med
langsommelig sagsbehandling i sagen.
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| 4 af sagerne har Myndighedsafdeling Voksen besvaret og forklaret de forhold som borgerne var
utilfredse med. | forbindelse med en borgers klage over langsommelig sagsbehandling bekraeftede og
beklagede afdelingen forlgbet.

Som beskrevet tidligere finder Borgerradgiveren dog ikke anledning til at fremseette forslag til
forbedringer, da grundlaget herfor er for spinkelt.

4.3 Sundhed og Omsorg

Som det fremgar af figur 8 har der i 2013 veeret 8 henvendelser vedrarende Sundhed og Omsorg,
hvor der til sammenligning var 7 i 2012.

| 2013 udgjorde henvendelserne vedrgrende Sundhed og omsorg 16 % af det samlede antal
henvendelser vedrarende Velfeerdsdirektgrens omrade, hvor det i 2012 udgjorde naesten 18 % af
henvendelserne.

Af de 8 henvendelser har Borgerradgiveren i 2 tilfeelde oversendt henvendelsen til besvarelse i
afdelingen. | begge tilfeelde var borgerne utilfreds med inddragelse i sagsbehandlingen i deres egen
sag. | begge tilfeelde har Sundhed og Omsorg i deres besvarelse forklaret de forhold som borgerne var
utilfredse med.

Som beskrevet tidligere finder Borgerradgiveren dog ikke anledning til at fremseette forslag til
forbedringer, da grundlaget herfor er for spinkelt.

4.4 Skole og dagtilbud

Som det fremgar af figur 8 har der i 2013 veeret 3 henvendelser vedrarende Skole og dagtilbud, hvor
der til sammenligning ikke var nogen henvendelser i 2012.

| 2013 udgjorde henvendelserne vedrgrende Skole og dagtilbud 6 % af det samlede antal
henvendelser vedrarende Velfeerdsdirektarens omrade.

Alle 3 henvendelser er besvaret af Borgerradgiveren uden at involvere den bergrte afdelingen i
besvarelsen.

Som beskrevet tidligere finder Borgerradgiveren dog ikke anledning til at fremsaette forslag til
forbedringer, da grundlaget herfor er for spinkelt.

5 Udviklingsdirekterens omrade

I 2013 har der veeret 1 henvendelser vedrgrende udviklingsdirektgrens omrade, som vedrarte Natur
og Miljg.

Til sammenligning var der i 2012 11 henvendelser vedrgrende Udviklingsdirektarens omrade.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at antallet af henvendelser pa Udviklingsdirektarens omrade
fortsat udgar et forholdsvist spinkelt grundlag i forhold til at papege tendenser eller komme med
anbefalinger i noget seerligt omfang.

6 Kommunaldirektor

| 2013 har der veeret 4 henvendelser vedrgrende Direktionssekretariatet, som er placeret under
Kommunaldirektgren.

Til sammenligning var der i 2012 ingen henvendelser vedrgrende Direktionssekretariatet.

Af de 4 henvendelser har Borgerradgiveren i 2 tilfelde oversendt henvendelsen til besvarelse i
Direktionssekretariatet. | begge sager var borgerne utilfredse med manglende svar pa deres
henvendelse til Borgmesteren og Direktionssekretariatet. | begge tilfeelde har Direktionssekretariatet
bekraeftet og beklaget, at der ikke er svaret rettidigt pA henvendelserne.

Besvarelserne har efter Borgerradgiverens opfattelse veeret fyldestgarende og har ikke givet
anledning til yderligere bemaerkninger fra Borgerradgiveren.
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7 Konklusion og anbefalinger

7.1 Darlig kommunikation/samarbejde, langsommelig sagsbehandling og
manglende inddragelse i egen sag

Som beskrevet under punkt 2.3 og vist i figur 3 kan hovedarsagen til at forvaltningen skal besvare
henvendelsen deles op i tre store grupper.

Borgerradgiveren anbefaler, at Norddjurs Kommune forholder sig til, at naesten 90 % af de
henvendelser, der er sendt til besvarelse ved en afdeling skyldes, at borgeren er utilfreds med
kommunikationen/samarbejdet med afdelingen, langsommelig sagsbehandling eller manglende
inddragelse i egen sag.

Det er Borgerradgiverens erfaring at de enkelte afdelinger med en malrettet indsats forholdsvist nemt
kan formindske antallet af utilfredse borger. Borgerradgiveren gnsker i den forbindelse at gare
forvaltningen opmaerksom p4, at de afdelinger, som har mange borgere, der er utilfredse med
sagsbehandlingen, sandsynligvis kan formindske andelen af utilfredse borgere ved at blive endnu
bedre til at forklare borgerne, hvad de kan forvente i forbindelse med sagsbehandlingen, herunder den
forventede sagsbehandlingstid. Og at de endvidere inddrager og lytte til borgeren i forbindelse med
sagsbehandlingen og hurtigt besvarer borgernes henvendelser.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at det vil hgjne borgernes forstaelse for og tillid til Norddjurs
Kommunes sagsbehandling, hvis Norddjurs Kommune i forbindelse med sagsbehandlingen i hgjere
grad inddrager borgerne, herunder orienterer dem, nar der sker noget, som har betydning for dem og
deres sag.

Det er endvidere Borgerraddgiverens opfattelse, at rettidige og klare svar til borgerne vil kunne mindske
ressourceforbruget til rykkerbesvarelser og behandling af klagesager og herigennem ogsa antallet af
henvendelser til Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren gar endelig opmaerksom pa, at Borgerradgiveren ogsa i 2014 vil registrere
hovedarsagen til borgernes henvendelse, saledes at det ogsa fremover vil indga i beretningen.

7.2 Mulighed for at indhente sag til neermere undersggelse

Som beskrevet under punkt 3.1 gnsker Borgerradgiveren, at Norddjurs Kommunalbestyrelse tager
stilling til, om Borgerradgiveren pa baggrund af en afdelings besvarelse, kan indhente sagen til
neermere undersggelse. Baggrunden for anmodning er, at Borgerradgiveren indtil nu har haft en fast
praksis for, at det var den berarte borger, der i den konkrete sag skulle give Borgerradgiveren
tilladelse til at foretage en naermere undersggelse af sagen.

Borgerradgiveren har dog i labet af 2013 modtaget besvarelser, hvor Borgerradgiveren overvejede at
indhente sagen til yderligere undersggelse, men hvor den bergrte borger efterfalgende ikke igen har
henvendt sig til Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren gnsker derfor i disse sager at have muligheden for at indhente sagen til neermere
undersggelse. Borgerradgiveren vil i disse tilfeelde orientere den berarte borgeren om, at
Borgerradgiveren pa baggrund af afdelingens besvarelse har indhente sagen til naermere
undersggelse. Borgeren vil ligeledes blive orienteret om resultatet af undersggelsen.

Borgerradgiveren vil registrere antallet af undersggelser, som bliver ivaerksat pa Borgerradgiverens
initiativ, uden at den bergrte borgere igen har henvendt sig til Borgerradgiveren.
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