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1 Indledning

Borgerradgiveren skal vaere garant for, at kommunen ikke kun ser sig selv med egne briller, men ogsa
konfronteres med den virkelighed, som borgerne oplever.

Det er vores hab, at alle som arbejder med sagsbehandling og borgerbetjening i Norddjurs Kommune
samt andre med interesse for omradet finder nyttig viden og inspiration i denne beretning.

1.1 Hvad forteeller tallene

Borgerradgiveren preesenterer laeseren for mange tal i beretningen. Det er imidlertid vigtigt at holde sig
for gje, hvilken type data, der reelt er tale om, nér man - med henblik pa at forbedre sagsbehandlingen
- skal forsgge at udnytte den viden, der ligger i disse data.

Leeseren skal for det fgrste vaere opmaeerksom pd, at de registrerede henvendelser ikke udger en
repraesentativ stikprgve. Beretningens mange tal kan derfor ikke anvendes til at sige noget om,
hvordan sagsbehandlingen generelt er i Norddjurs Kommune.

Beretningen kan derimod bruges til at give et billede af, hvordan nogle borgere har oplevet
sagsbehandlingen i Norddjurs Kommune — hvilket der ligger megen veerdifuld viden i.

Antallet af henvendelser er endvidere delvist betinget af en reekke udefra kommende faktorer, der ikke
direkte har med sagsbehandlingen i kommunen at ggre. Det kan eksempelvis veere forhold som
udbredelsen af kendskabet til Borgerradgivningen, mediernes interesse for et givent emne, omfanget
af en klagers sociale netvaerk eller debat og indlaeg pa sociale medier, der kan spille ind pa antallet af
henvendelser.

Henvendelserne til Borgerradgiveren kan betragtes som en indikator — frem for statistisk handfaste
beviser, for hvordan det star til med sagsbehandlingen i Norddjurs Kommune. En indikator, som
selvfglgelig kan veere steerk eller svag afheengigt af antallet af henvendelser, der handler om samme
problemstillinger.

| det lys kan én henvendelse give anledning til overvejelser om eller gennemfgrelse af justeringer i
procedurer og sagsbehandlingsskridt hos bade sagsbehandler og pa afdelingsniveau. Omvendt vil 10
henvendelser om det samme ikke ngdvendigvis tale for, at man tilpasser sagsbehandlingen herefter.

Henvendelser til Borgerradgiveren forteeller os noget om, hvor en sag er gaet
skaevt eller hvor en sagsbehandling har givet anledning til frustration hos
borgeren.

| sager, hvor der ikke er begaet egentlige eller alvorlige sagsbehandlingsfejl, kan en henvendelse
stadig leere os noget om sagsbehandlingen — set fra et borgerperspektiv

Det er med andre ord i hgjere grad indholdet i henvendelserne, der er interessante — end antallet
af henvendelser — nar sigtet er en forbedring af sagsbehandlingen.

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at de enkelte afdelinger — evt. i samrad med Borgerradgiveren
— drgfter, om henvendelser bgr give anledning til sendring af sagsgange, procedurer m.m.

Savel Borgerradgiverens beretning, som den lgbende kontakt mellem Borgerradgiveren og
forvaltningen, er efter vores opfattelse en anledning til at se sagsbehandlingen efter i ssmmene.

2 Henvendelser til Borgerradgiveren

Beretningen vedrgrer perioden 1. januar 2015 til 31. december 2015, hvor der har veeret 236
henvendelser til Borgerrddgiveren. Figur 1 viser antallet af henvendelser fordelt pa direktgromrader.

Til sammenligning var der 306 henvendelser i 2014 og 233 henvendelser i 2013.



' 236 henvendelser til Borgerradgiveren fordelt pa

direktgromrader

M Arbejdsmarkedsdirektgr (143)

m Velfzerdsdirektgr (45)
Kommunaldirektgr (1)
Udviklingsdirektgr (15)

B Norddjurs Kommune* (15)

m Uden for kompetence (17)

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

Borgerradgiveren har i tidligere beretninger kommenteret den fortsatte stigning i antallet af
henvendelser samt kommet med anvisninger til, hvordan forvaltningen kunne medvirke til at mindske
andelen af borgere, som var utilfredse med sagsbehandlingen i Norddjurs Kommune. Samtidigt har
Borgerradgiveren anmodet Norddjurs Kommune om at forholde sig til, at i neesten alle de tilfelde, hvor
en borger klagede, skyldes det, at borgeren var utilfreds med kommunikationen/samarbejdet med
afdelingen, langsommelig sagsbehandling eller manglende inddragelse i egen sag.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at forvaltningen i Norddjurs Kommune har og fortsat gar en stor
indsats for at forbedre kommunikationen og samarbejdet med borgerne. Det er umiddelbart
Borgerradgiverens vurdering, at denne indsats er med til at forklare, at antallet af henvendelser til
Borgerradgiveren er faldet med naesten 23 % i forhold til 2014.

2.1 Dialogprincip som Igsning pa borgerens utilfredshed med forvaltningen

Som beskrevet i beretningen for 2014 har Borgerradgiveren benyttet et udvidet dialogprincip i de
tilfeelde, hvor en borger henvender sig med et akut problem, der hurtigt kan lgses ved, at
Borgerradgiveren tager kontakt til den pagaeldende afdeling eller sagsbehandler for at f& dem til at
hjeelpe med at lgse problemet.

Borgerradgiveren har i 2015 i 35 tilfaelde benyttet det udvidede dialogprincip for derigennem at finde
en hurtig og fleksibel lgsning pa borgerens problem. Det er Borgerradgiverens erfaring, at bade
borgere, sagsbehandlere og afdelingerne er mere tilfredse med denne dialogbaserede tilgang til
lgsning af borgernes problemer og Borgerradgiveren vil derfor fortsat benytte sig af denne metode.
For at give forvaltningen inspiration til, hvordan sagsbehandlingen og dialogen med borgerne kan
forbedres, registrerer Borgerradgiveren ogsa ved anvendelse af det udvidede dialogprincip, arsagen til
borgerens utilfredshed.



Eksempel pa udvidet dialog

En borger kontaktede i februar 2015 Borgerradgiveren, idet hun var usikker pd, hvordan hun skulle
fa udbetalt gkonomiske stgtte til tandbehandling. Borgeren oplyste, at hun havde faet bevilget
hjzelp til tandbehandling i juni 2014, men fortsat ikke havde faet udbetalt hjeelpen. Borgerradgiveren
kontaktede herefter Ydelseskontoret i Norddjurs Kommune, og anmodede dem om, at tage kontakt
til borgeren og oplyse hende om, hvordan hun kunne f& den bevilgede ydelse udbetalt.

Ydelseskontoret bekraeftede, at de ville tage kontakt til borgeren og hjeelpe hende i forhold til at fa
udbetalt den bevilgede ydelse.

2.2 Borgerradgiverens behandling af henvendelserne

'’ Henvendelser vedrgrende Norddjurs Kommune (236)

M Besvaret af borgerradgiver (158)
H Sendt til besvarelse i afdelingen (30)
W Hjzelp til klage (7)
Dialog (35)
H Bisidder (6)

Som det ses af figur 2, s& har Borgerradgiveren i 30 af de 236 henvendelser anmodet forvaltningen
om at forholde sig til og besvare borgerens henvendelse. | 2014 anmodede Borgerradgiveren i 72
tilfeelde forvaltningen om at forholde sig til borgerens henvendelse. Faldet skyldes formentligt, som
beskrevet ovenfor, at Borgerradgiveren i stigende omfang benytter det udvidede dialogprincip for at fa
en hurtig og fleksibel lgsning pa borgerens problem. | 2015 benyttede Borgerradgiveren sig i 35
tilfeelde af det udvidede dialogprincip, mod kun 13 tilfselde i 2014.

| 2015 er 158 af henvendelserne besvaret af Borgerradgiveren, uden at den bergrte afdeling har veeret
involveret i besvarelsen, hvilket svarer til 67 % af henvendelserne. Selvom afdelingen ikke direkte har
veeret involveret i besvarelsen, sa bruger Borgerradgiveren erfaringerne fra disse henvendelser til i en
dialog med de bergrte afdelinger at forbedre sagsbehandlingen.

Det er saledes ikke kun de sager, hvor Borgerradgiveren foretager en naermere undersggelse af
sagsbehandlingen, og eventuelt udtaler kritik af sagsbehandlingen, som bruges til at forbedre
sagsbehandlingen, men alle henvendelser, som indgar i dette arbejde.

Borgerradgiveren har i 6 tilfeelde veeret med som bisidder i forbindelse med borgerens made med
forvaltningen. Borgerradgiveren far dog en del henvendelser fra borgere, som gerne vil have
Borgerradgiveren med som bisidder. Men pa grund af den tidsmaessige prioritering afviser
Borgerradgiveren ofte borgernes anmodning. Borgerradgiveren har en praksis for, at Borgerradgiveren
kun deltager som bisidder, hvis der pa forhand er en stor konflikt mellem borgeren og forvaltningen, og
det vurderes, at Borgerrddgiveren med sin tilstedeveerelse kan medvirke til at mindske konflikten og
ggre mgdet mere konstruktivt.

Det er umiddelbart Borgerradgiverens vurdering, at mange borgere kunne have glaede af at have en
bisidder med til deres mgde med forvaltningen. Det er Borgerradgiverens oplevelse, at nar en bisidder
deltager i madet, s opnas der ofte et mere konstruktivt resultat. Borgerradgiveren finder det derfor
positivt, at der i Norddjurs Kommune, nu er mulighed for at henvise borgerne til Bisidderforeningen



Randers og Omegn, som ogsa daekker Norddjurs Kommune. Borgerradgiveren har veeret i dialog med
foreningen, og det er Borgerradgiverens opfattelse, at de har en sa professionel tilgang til rollen som
bisidder, at borgerne er seerdeles godt hjulpet af bisidderforeningen.

2.3 Arsagen til borgernes utilfredshed

Borgerradgiveren forsgger at identificere den utilfredshed, som fylder mest hos borgeren, og som ofte
ogsa er arsag til, at borgeren efterfglgende bade bliver utilfreds med andre forhold i sagsbehandlingen
og med sagsbhehandleren.

Formalet med figur 3 er at vise den primaere utilfredshed i de sager, som er oversendt til besvarelse
ved forvaltningen, men ogsa i forhold til de henvendelser, hvor det udvidede dialogprincip blev
anvendt. Det er Borgerradgiverens opfattelse, at safremt forvaltningen havde forhindret den primzere
utilfredshed, sa er det overvejende sandsynligt, at borgeren heller ikke var blevet utilfreds med andre
forhold af sagsbehandlingen.

Figur 3

Arsag til borgernes utilfredshed (65)

M Darlig kommunikation/samarbejde (14)

H Inhabilitet (2)

m Langsommelig sagsbehandling (5)

B Manglende afggrelse i sag (12)
Manglende inddragelse i egen sag (2)

B Spgrgsmal til sagsbehandlingen (19)

B Manglende svar pa henvendelse (11)

Som det fremgar af figur 3, s& udger darlig kommunikation/samarbejde, manglende svar pa
henvendelser og manglende afggrelse mere end halvdelen af de henvendelser, hvor
Borgerradgiveren har anmodet forvaltningen om at forholde sig til borgerens klage.

Eksempel pa manglende afgarelse

I marts 2015 henvendte en borger sig til Borgerradgiveren og klagede over manglende afgarelse
pa borgerens ansggning om tabt arbejdsfortjeneste. Borgeren oplyste, at vedkommende flere
gange havde henvendt sig til sagsbehandleren omkring mulighed for at f& kompensation for tabt
arbejdsfortjeneste i forbindelse, at med borgeren sammen med sit barn skulle veere flere dage om
ugen i Familiehuset. Borgen oplyste, at hendes anmodning blev afvist af sagsbehandleren, uden at
borgeren fik en afggrelse herom.

Borgerradgiveren anmodede Myndighedsafdelingen om at forholde sig til den manglende afgarelse
pa borgerens ansggning om tabt arbejdsfortjeneste. Myndighedsafdelingen beklagede herefter
forlgbet og traf afggrelse i sagen.

Borgerradgiveren har i tidligere beretninger givet eksempler pa, hvorledes en afdeling med en
forholdsvis lille, men fokuseret indsats, kan formindske andelen af borgere, som er utilfredse med
afdelingens sagsbehandling. Men det betyder ogsa, at forvaltningen kan mindske de ressourcer som
bruges til rykkerbesvarelser, behandling af klagesager mv., som sa i stedet kan frigares til fremadrettet
sagsbehandling.



Borgerradgiveren vil i den forbindelse gerne rose den indsats, som Norddjurs Kommune allerede har
gjort for at formindske andelen af borgere, der er utilfreds med sagsbehandlingen.

Borgerradgiveren stiller sig dog fortsat gerne til radighed, hvis forvaltningen og de enkelte afdelinger
gnsker hjaelp og inspiration til, hvordan man yderligere kan formindsker andelen af utilfredse borgere.

| beretningens afsnit 3 til 7 vil der veere en naermere beskrivelse af, hvilke oplevelser som har veeret
den primaere arsag til borgernes utilfredshed med den enkelte afdeling. De enkelte afdelinger kan
herefter benytte disse observationer til inspiration i forhold til at ggre en indsats for at nedbringe
andelen af utilfredse borgere.

2.4 Svarfristen for henvendelser fra Borgerradgiveren er pa 3 uger

| beretningen for 2013 beskrev Borgerradgiveren, at der havde veeret flere tilfaelde, hvor nogle
afdelinger ikke besvarede henvendelserne fra Borgerradgiveren inden for den frist, som fglger af
Borgerradgiverens vedtaegter. Derfor fremgik det ogsa af Borgerradgiverens beretning for 2013, at
Borgerradgiveren i 2014 ville have et seerligt fokus pa, at henvendelserne blev besvaret inden for den
angivne frist.

Det fremgar af vedteegterne for Borgerradgiver, at svarfristen er 3 uger. Det fremgar ogsa tydeligt af
den henvendelse, som Borgerradgiveren oversender til forvaltningen, at fristen for at besvare
henvendelsen er 3 uger. Derudover har Borgerradgiveren en fast praksis for altid at imgdekomme en
anmodning om leengere frist til at udarbejde besvarelsen.

Borgerradgiveren kan konstatere, at der har veeret en betydelig forbedring i forhold til at fa besvaret
henvendelserne rettidigt. Saledes har det i 2015 kun 1 gang vaeret ngdvendigt, at sende en rykker til
en afdeling, far den besvarede Borgerradgiverens henvendelse.

Den positive udvikling pa omradet betyder, at dette punkt fremover ikke indgar som et selvsteendigt
punkt i Borgerradgiverens beretning.

Borgerradgiveren vil dog fortsat have fokus pa og registrere, hvorvidt det har veeret ngdvendigt at
sende en rykker til forvaltningen.

2.5 Seerligt fokus pa notatpligt

Borgerradgiveren har i forbindelse med gennemgang af flere sager, samt i dialogen med bade
afdelinger og de enkelte sagsbehandlere, konstateret, at der ikke altid er tilstreekkeligt fokus pé og
forstéelse for reglerne om notatpligt.

Borgerradgiveren har i bilag 1 naermere beskrevet regelgrundlaget for notatpligten. Der fremgar bl.a.
heraf, at der er pligt til at notere oplysninger, hvis de har betydning for den afggrelse, der efterfglgende
skal treeffes, eller hvis oplysningerne i gvrigt er vaesentlige. Derudover er der tillige en pligt til at notere
alle vaesentlige ekspeditioner i en sag.

| forhold til at sikre tilstraekkeligt fokus pa notatpligten vil Borgerradgiveren allerede her fremsaette en
generel opfordring om, at sagsbehandlerne i Norddjurs Kommune benytter sig af nedenstaende
huskeliste:

e Tag notat af alle mundtlige oplysninger, som er vigtige, relevante og konkrete, og som ikke
allerede fremgar af sagen

e Tag notat af alle vaesentlige ekspeditioner

e Anvend et letforstdeligt sprog og undga indforstdede koder og forkortelser

e  Skriv notatet snarest muligt

3 Arbejdsmarkedsdirekterens omrade

| 2015 har der veeret 143 henvendelser vedrgrende Arbejdsmarkedsomradet. Til sammenligning kan
det oplyses, at der i 2014 var 183 henvendelser og 148 henvendelser i 2013.

Figur 4 viser antallet af henvendelser pa Arbejdsmarkedsomradet fordelt pa de enkelte afdelinger.



b 143 henvendelser vedrgrende Arbejdsmarkedsomradet

M Borgerservice (52)
Tidlig indsats og udvikling (69)
Ressource og udvikling (4)

M Job og virksomhedsservice (1)

W Ungeindsatsen og UU-Djursland (17)

Det er Borgerradgiverens vurdering, at for afdelingerne Ressource og udvikling, Job og
virksomhedsservice og Ungeindsatsen og UU-Djursland er der tale om sa fa henvendelser, at
grundlaget er for spinkelt i forhold til at papege tendenser og komme med generelle anbefalinger.
Beretningen vil derfor kun have en naermere redeggrelse for henvendelserne vedrgrende afdelingerne
Tidlig Indsats og Borgerservice.

=" Behandling af henvendelser vedrgrende

Arbejdsmarkedsomradet (143)

M Besvaret af borgerradgiver (86)
m Til besvarelse i afdeling (16)
m Hjzelp til at klager (7)
Dialog (29)
H Bisidder (5)

Som det ses af figur 5, s er 60% af henvendelserne vedregrende Arbejdsmarkedsomradet besvaret af
Borgerradgiveren, uden at den bergrte afdeling har veeret involveret i besvarelsen.

Som beskrevet tidligere, s& egner nogle sager sig bedre til en hurtig og mere fleksibel behandling,
hvor borgerens akutte problem kan lgses ved, at Borgerradgiveren tager kontakt til den pagaeldende
afdeling eller sagsbehandler. | forhold til Arbejdsmarkedsomradet, sa har Borgerrddgiveren i 2015
anvendt det udvidede dialogprincip i 29 tilfeelde, for derigennem at fa en hurtigere lgsning pa
borgerens problem. Derudover er Arbejdsmarkedsomradet i 16 tilfaelde anmodet om, at forholde sig til
og besvare borgerens henvendelse.

| de fleste sager, som blev oversendt til besvarelse ved Arbejdsmarkedsomradet, men ogsa i forhold til
de henvendelser, hvor det udvidede dialogprincip blev anvendt, var borgeren ofte utilfredse med flere
dele af sagsbehandlingen. Borgerradgiveren har dog i forbindelse med oversendelsen registreret den
utilfredshed, som umiddelbart fyldte mest hos borgeren og som sandsynligvis ogsa har veeret arsagen
til, at borgeren herefter blev utilfreds med andre forhold i sagsbehandlingen.

Figur 6 viser den primeere utilfredshed i disse sager



Figur 6

Arsagen til borgernes utilfredshed (45)

W Darlig kommunikation/samarbejde (10)
Langsommelig sagsbehandling (3)

H Manglende afggrelse i sag (10)

B Spgrgsmal til sagsbehandlingen (16)

B Manglende svar pa henvendelse (6)

Som det fremgar af figur 6 sa var langt de fleste ad arsagerne til, at henvendelserne blev sendt til
besvarelse ved Arbejdsmarkedsomradet fglgende temaer:

e Darlig kommunikation/samarbejde
e Manglende afggrelse i sagen
e Spargsmal til sagsbehandling/sagsforlgb

Selvom der stort set er tale om de samme klagetemaer, som Borgerradgiveren har beskrevet i
tidligere beretninger, sa vil Borgerradgiveren fremhaeve at der er knapt s& mange klager over
langsommelig sagsbehandling og ingen der klager over manglende inddragelse i deres egen sag. Det
kunne indikere, at den indsats, som arbejdsmarkedsomradet har gjort for at forbedre dialogen og
inddragelsen af borgerne har haft effekt.

3.1 Henvendelser vedrgrende Tidlig indsats og Opfaglgning

Som det fremgar af figur 4 har der i 2015 veeret 69 henvendelser vedrgrende Tidlig indsats og
Opfalgning.

Af de 69 henvendelser oversendte Borgerradgiveren 12 henvendelser til besvarelse ved Tidlig indsats
og Opfelgning, mens Borgerradgiveren i 15 tilfelde anvendte det udvidede dialogprincip.

Tidlig indsats og Opfalgning har i 7 af oversendelsessagerne bekraeftet og beklaget det forhold, som
borgeren har klaget over. | 5 af oversendelsessagerne har besvarelserne veeret fyldestggrende og har
ikke givet anledning til yderligere bemaerkninger fra Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren har bade i forbindelse med henvendelser, som blev oversendt til besvarelse ved
Tidlig indsats og Opfalgning, men ogsa i forhold til de henvendelser, hvor det udvidede dialogprincip
blev anvendt, registreret den utilfredshed, som umiddelbart fyldte mest hos borgeren.

Borgerradgiveren har for de 12 oversendelsesager og 15 dialog henvendelser registreret fglgende:

5 sager med manglende afggrelse i borgerens sag

8 sager som skyldes darlig kommunikation/samarbejde med borgeren
3 sager som skyldes langsommelig sagsbehandling

3 sager som skyldes manglende svar pa borgerens henvendelse

8 sager, hvor borgeren havde spgrgsmal til sagsbehandlingen

Som det fremgar af ovenstdende sa vedrgrer naesten halvdelen af henvendelserne situationer, hvor
der enten ikke svares pa borgerens henvendelse, at der ikke, inden for den periode som borgeren
forventer, traeffes afgarelse i sagen eller at borgeren oplever at sagsbehandlingen er langsommelig.
Derudover vedrgrer neesten 1/3 af henvendelser situationer, hvor borgeren oplever darlig
kommunikation eller samarbejde med sagsbehandleren



Borgerradgiveren vil derfor opfordre Tidlig indsats og Opfalgning til at forholde sig til de ovenstaende
klagetemaer for herigennem at finde inspiration til, hvorledes afdelingen kan forhindre, at borgerne i
farste omgang bliver utilfredse med sagsbehandlingen i afdelingen.

3.2 Borgerservice
Som det fremgar af figur 4 har der i 2015 veeret 52 henvendelser vedrgrende Borgerservice.

Af de 52 henvendelser oversendte Borgerrddgiveren 2 henvendelser til besvarelse ved Borgerservice,
mens Borgerradgiveren i 8 tilfeelde anvendte det udvidede dialogprincip, for derigennem at f& en hurtig
lgsning af borgerens problem.

Borgerservice har i den ene af oversendelsessagerne bekraeftet og beklaget det forhold, som
borgeren har klaget over. | den anden oversendelsessag har besvarelserne fra Borgerservice veeret
fyldestggrende og har ikke givet anledning til yderligere bemaerkninger fra Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren har bade i forbindelse med henvendelser, som blev oversendt til besvarelse ved
Borgerservice, men ogsa i forhold til de henvendelser, hvor det udvidede dialogprincip blev anvendt,
registreret den utilfredshed, som umiddelbart fyldte mest hos borgeren.

Borgerradgiveren har for de 2 oversendelsesager og 8 dialog henvendelser registreret fglgende:

e 3 sager med manglende afggrelse i borgerens sag
e 1 sag som skyldes manglende svar pa borgerens henvendelse
e 6 sager, hvor borgeren havde spagrgsmal til sagsbehandlingen

Det er Borgerradgiverens vurdering, at antallet af henvendelser udger et for spinkelt grundlag i forhold
til at papege tendenser og komme med generelle anbefalinger, men Borgerservice bgr overveje om
afdelingen i ovenstdende kan finde inspiration til, hvorledes man kan forhindre, at borgerne i farste
omgang bliver utilfredse med sagsbehandlingen i afdelingen

4 Velfaerdsdirekterens omrade

I 2015 har der veeret 45 henvendelser vedrarende Velfeerdsdirektgrens omrader, fordelt med
henholdsvis 28 henvendelser vedrgrende Socialomradet, 10 henvendelser vedrgrende Sundheds- og
omsorgsomradet og 7 henvendelser vedrgrende Skole- og dagtiloudsomradet.

| 2014 var der til sammenligning 65 henvendelser vedragrende Velferdsdirektarens omrade fordelt
med henholdsvis 53 henvendelser vedrgrende Socialomradet, 11 henvendelser vedrgrende
Sundheds- og omsorgsomradet og 1 henvendelse vedrarende Skole- og dagtilbudsomradet.

Henvendelser pa velfeerdsdirektarens omrade er illustreret i figur 6.

e Henvendelserne vedrgrende Velfeerdsomradet (45)

M Socialomradet (28)
B Sundheds- og omsorgsomradet (10)

Skole- og dagtilbudsomradet (7)

Det er Borgerradgiverens vurdering, at for Skole- og dagtiloudsomradet og Sundheds- og
omsorgsomradet er der tale om sa fa henvendelser, at grundlaget er for spinkelt i forhold til at pdpege
tendenser og komme med generelle anbefalinger. Beretningen vil derfor kun have en naermere
redegarelse for henvendelserne vedrgrende Socialomradet.
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b Behandling af henvendelser vedr. Velfeerdsomradet (45)

M Besvaret af Borgerradgiveren (29)
M Til besvarelse i afdeling (10)

M Dialog (5)

M Bisidder (1)

Som det ses af figur 8, sd er naesten 2/3 af henvendelserne vedrarende Velfaerdsomradet besvaret af
Borgerradgiveren, uden at den bergrte afdeling har veeret involveret i besvarelsen.

| forhold til Velfserdsomradet, s& har Borgerradgiveren i 2015 anvendt det udvidede dialogprincip i 5
tilfeelde, for derigennem at fa en hurtigere lgsning pa borgerens problem. Derudover er
Velfserdsomradet i 10 tilfaelde anmodet om at forholde sig til og besvare borgerens henvendelse.

| de fleste sager, som blev oversendt til besvarelse ved Velfeerdsomradet, men ogsa i forhold til de
henvendelser, hvor det udvidede dialogprincip blev anvendt, var borgeren ofte utilfredse med flere
dele af sagsbehandlingen. Borgerradgiveren har dog i forbindelse med oversendelsen registreret den
utilfredshed, som umiddelbart fyldte mest hos borgeren og som sandsynligvis ogsa har veeret arsagen
til, at borgeren herefter blev utilfreds med andre forhold i sagsbehandlingen.

Borgerradgiveren har for de 10 oversendelsesager og 5 dialog henvendelser registreret fglgende:

2 sager med manglende afggrelse i borgerens sag

4 sager som skyldes darlig kommunikation/samarbejde med borgeren
2 sager som skyldes langsommelig sagsbehandling

2 sager som skyldes manglende svar p& borgerens henvendelse

4 sager, hvor borgeren havde spgrgsmal til sagsbehandlingen

1 sag, hvor borgeren anmodede om ny sagsbehandler

Som det fremgar af ovenstaende sa er der en stor spredning i arsagerne til borgerens henvendelse til
Borgerradgiveren. Borgerradgiveren vil dog alligevel opfordre Velfzerdsomradet til at forholde sig til de
ovenstdende klagetemaer for herigennem at finde inspiration til, hvorledes de enkelte afdelinger kan
forhindre, at borgerne i farste omgang bliver utilfredse med sagsbehandlingen i afdelingen.

4.1 Socialomradet

| 2015 var der 28 henvendelser vedrgrende Socialomradet. Til sammenligning var der 53
henvendelser i 2014.

Af de 28 henvendelser oversendte Borgerradgiveren 7 henvendelser til besvarelse ved Socialomradet,
mens Borgerradgiveren i 3 tilfeelde anvendte det udvidede dialogprincip, for derigennem at f& en hurtig
lgsning af borgerens problem.

Socialomradet har i 3 af oversendelsessagerne bekraeftet og beklaget det forhold, som borgeren har
klaget over. | 4 af oversendelsessagerne har besvarelserne fra Socialomradet veeret fyldestgarende
og har ikke givet anledning til yderligere bemaerkninger fra Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren har for de 7 oversendelsesager og 3 dialog henvendelser registreret fglgende:

2 sager med manglende afggrelse i borgerens sag

1 sag som skyldes darlig kommunikation/samarbejde med borgeren
1 sag som skyldes langsommelig sagsbehandling

2 sager som skyldes manglende svar pa borgerens henvendelse
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e 3 sager, hvor borgeren havde spgrgsmal til sagsbehandlingen
e 1 sag, hvor borgeren anmodede om ny sagsbehandler

Som det fremgar af ovenstaende sa er der en stor spredning i arsagerne til borgerens henvendelse til
Borgerradgiveren. Borgerradgiveren vil dog alligevel opfordre Socialomradet til at forholde sig til de
ovenstaende klagetemaer, for herigennem at finde inspiration til, hvorledes de Socialomradet kan
forhindre, at borgerne i fgrste omgang bliver utilfredse med sagsbehandlingen i afdelingen.

5 Udviklingsdirektorens omrade

| 2015 har der veeret 15 henvendelser vedrarende Udviklingsdirektgrens omrade fordelt med
henholdsvis 7 henvendelser vedrgrende Erhverv og miljg, 7 henvendelser vedrgrende Planlsegning,
kultur og natur og 1 henvendelse vedrgrende Veje og ejendom.

Til sammenligning kan det oplyses, at der i 2014 var 6 henvendelser vedrgrende
Udviklingsdirektgrens omrade fordelt med henholdsvis 1 henvendelse vedrgrende Planleegning, kultur
og natur og 5 henvendelser vedrgrende Erhverv og miljg.

Af de 15 henvendelser oversendte Borgerradgiveren 4 henvendelser til besvarelse ved den bergrte
afdeling, mens Borgerradgiveren i 1 tilfeelde anvendte det udvidede dialogprincip, for derigennem at f&
en hurtig lgsning af borgerens problem.

Udviklingsdirektgrens omrade har i 2 af oversendelsessagerne bekreeftet og beklaget det forhold, som
borgeren har klaget over. | de 2 resterende oversendelsessager har besvarelserne fra omradet veeret
fyldestggrende og har ikke givet anledning til yderligere bemaerkninger fra Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren har bade i forbindelse med henvendelser, som blev oversendt til besvarelse ved
Udviklingsdirektarens omradet, men ogsa i forhold til de henvendelser, hvor det udvidede dialogprincip
blev anvendt, registreret den utilfredshed, som umiddelbart fyldte mest hos borgeren.

Borgerradgiveren har for de 4 oversendelsesager og den ene dialoghenvendelse registreret fglgende:

e 3 sager som skyldes manglende svar pa borgerens henvendelse
e 2 sager, hvor borgeren klagede over inhabilitet ved sagsbehandleren

Det er Borgerradgiverens vurdering, at antallet af henvendelser udgar et for spinkelt grundlag i forhold
til at papege tendenser og komme med generelle anbefalinger.

6 Borgerradgiveren

6.1 Henvendelser vedrgrende Borgerradgiveren

I 2015 var der 15 henvendelser til Borgerradgiveren, der ikke direkte vedrgrte et direktgromrade, men
f.eks. drejede sig om meget generelle henvendelser vedrgrende sagshehandlingen eller henvendelser
vedrgrende selve borgerradgiverfunktionen i Norddjurs Kommune. Som eksempel kan naevnes
henvendelser fra andre kommuner omkring etablering af en borgerradgiverfunktion, Borgerradgiverens
preesentation af borgerradgiverfunktionen eller beretning, interview mv. | disse tilfeelde er
henvendelsen registeret under Borgerradgiverens virksomhed, da disse henvendelser er rettet mere
mod borgerradgiverfunktionen end mod forvaltningens virksomhed.

Til sammenligning kan det oplyses, at der i 2014 var 35 henvendelser til Borgerradgiveren som ikke
direkte vedrerte et direktgromrade.

6.2 Aftalen om feelles borgerradgiverfunktion med Favrskov, Horsens,
Norddjurs, Randers og Skanderborg Kommune

Norddjurs Kommunes Borgerradgiver er en del af den faelles kommunale borgerradgiverfunktion
mellem Favrskov, Horsens, Norddjurs, Randers og Skanderborg Kommune.

Der har i 2015 veaeret ca. 1.400 henvendelser til den faelles borgerradgiverfunktion, fordelt med ca. 600
henvendelser i Randers Kommune, ca. 236 henvendelser i Norddjurs Kommune, ca. 230
henvendelser i Favrskov, ca. 200 henvendelser i Skanderborg og ca. 150 i Horsens Kommune.

Borgerradgiveren er opmaerksom pa, at der er stor forskel pa antallet af henvendelser fra de enkelte
kommuner.
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Det fremgar af aftalen om den faelleskommunale borgerradgiverfunktion, at Borgerradgiveren selv
regulerer tidsforbruget i forhold til de enkelte kommuner, séledes at borgerradgiverfunktionen, set over
hele aret er til stede og arbejder med den enkelte kommunes henvendelser i overensstemmelse med
samarbejdsaftalen.

Borgerradgiveren gar i den forbindelse opmaerksom pa, at séfremt henvendelserne fra en enkelt
kommune, over en laengere periode gar ud over den tid, som Borgerradgiveren burde bruge pa denne
kommunes henvendelser, sa vil Borgerradgiveren orientere den pageeldende kommune herom og
anbefale, at der iveerkszettes tiltag, der nedbringer antallet af henvendelser til Borgerradgiveren. | den
efterfglgende beretning vil Borgerradgiveren orientere om, hvorvidt de iveerksatte tiltag har nedbragt
antallet af henvendelser i den pagaeldende kommune.

7 Konklusion og anbefalinger

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

Figur 3

Arsag til borgernes utilfredshed (65)

m Darlig kommunikation/samarbejde (14)

M Inhabilitet (2)

m Langsommelig sagsbehandling (5)

B Manglende afggrelse i sag (12)
Manglende inddragelse i egen sag (2)

B Spgrgsmal til sagsbehandlingen (19)

B Manglende svar pa henvendelse (11)

Som beskrevet under punkt 2.3 og vist i figur 3 kan hovedarsagen til, at forvaltningen skal besvare
henvendelser fra Borgerradgiveren, deles op i fire store grupper:

Spergsmal til sagsbehandlingen

Manglende afggrelse i borgerens sag
Manglende svar pa borgerens henvendelse
Darlig kommunikation/samarbejde med borgeren

Borgerradgiveren vil gerne rose forvaltningen for den indsats, der er gjort for at imgdekomme
borgerens utilfredshed med langsommelig sagsbehandling, som har medfgrt et stort fald i antallet af
henvendelser vedrgrende dette klagetema.

Borgerradgiveren vil anbefale forvaltningen, at man forsteerke sit fokus i forhold til at forhindre darlig
kommunikation og samarbejde mellem borgerne og forvaltningen, rettidigt og fyldestggrende at
besvare borgernes henvendelser og hurtigst muligt traeffe afggrelse i borgernes sager.

Det er i den sammenhaeng Borgerradgiverens vurdering, at forvaltningen med en forholdsvis lille, men
fokuseret indsats pa disse omrader, kan formindske andelen af borgere, som er utilfredse med
afdelingens sagsbehandling. Hvilket angiveligt ogsa vil fgre til, at der kan anvendes faerre ressourcer
pa rykkerbesvarelser, behandling af klagesager mv., som sa i stedet kan frigares til fremadrettet
sagsbehandling.
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Bilag 1, vedrgrende notatpligt

Reglerne om notatpligt betyder, at der er pligt til i en sag at notere oplysninger, som modtages
mundtligt eller pa anden made, hvis de har betydning for den afgarelse, der efterfalgende skal treeffes,
eller hvis de i gvrigt er veesentlige. Det er uden betydning for notatpligten, om der rent faktisk treeffes
en afggrelse, eller om sagen henlaegges, uden at der er truffet en afgarelse.

Reglerne om notatpligt fremgér af offentlighedslovens § 13, som lyder:

"I sager, hvor der vil blive truffet afgerelse af en myndighed mv., skal den pdgaeldende myndighed mv., ndr
den mundtligt eller pd anden mdde bliver bekendt med oplysninger om en sags faktiske grundlag eller
eksterne faglige vurderinger, der er af betydning for sagens afgerelse snarest muligt gere notat om indholdet
af oplysningerne eller vurderingerne. Det galder dog ikke, hvis oplysninger eller vurderingerne i avrigt fremgadr
af sagens dokumenter. Stk. 2. En myndighed mv. skal i sager, hvor der vil blive truffet en afgerelse endvidere
snarest muligt tage notat om vasentlige sagsbehandlingsskridt, der ikke i avrigt fremgdr af sagens
dokumenter.”

Ved siden af 8§ 13 geelder desuden en almindelig forvaltningsretlig grundseetning (dvs. en regel der
geelder pd samme made som en lov). Retsgrundsaetningen forpligter til at notere alle vaesentlige
ekspeditioner i sagen. Retsgrundsaetningens anvendelsesomrade begraenser sig ikke til oplysninger af
betydning for sagens afggrelse, men raekker ud over dette.

Vaesentlig ekspedition i sagen

Er for eksempel nar:

e en borger ringer ind og rykker for svar i sin sag og herefter orienteres om, hvornar han kan
forvente svar.

e en borger, der efter at have modtaget en afggrelse, indenfor klagefristen ringer til
sagsbehandleren for at fa vejledning omkring det fremtidige forlab, men udtrykkeligt gar
opmeerksom pa at han ikke @nsker at klage over afgarelsen.

Der er tre hensyn bag bestemmelserne om notatpligt, som alle er med til at sikre borgernes
retssikkerhed.

Det farste hensyn er af ordensmeessig karakter og betyder, at kommunen gennem sine journalnotater
har overblik over en sag og kan dokumentere alle oplysninger og ekspeditioner. Journalen skaber
klarhed over sagens faktiske omstaendigheder. Det betyder, at kommunen gennem sine journalnotater
har et tilgaengeligt overblik over sagen, sa for eksempel en ny sagsbehandler kan overtage sagen
uden at skulle starte forfra.

Det andet hensyn er borgerens ret til aktindsigt og partshgring. Borgeren kan ikke handhzaeve sin ret til
at se alle oplysninger, hvis de ikke er noteret pa sagen. Hvis oplysninger ikke fremgar af sagen, har
borgeren ikke mulighed for at fa indblik i, hvordan kommunen ser sagen.

Det tredje hensyn er andre myndigheder og personers adgang til at fare kontrol med, at sagen er
behandlet korrekt. Det kan veere et klageorgan som f.eks. Ankestyrelsen, der har brug for alle
oplysninger for at kunne tage stilling til en klage.

Det fglger desuden af principperne for god forvaltningsskik, at kommunen skal sgrge for, at der
skabes et tillidsforhold mellem borgeren og kommunen. Dette kan bl.a. ske ved, at kommunen sikrer
sig dokumentation for, hvad der er sagt og gjort i en sag. Hvis der er tvivl om, hvorvidt en ekspedition i
en sag er vaesentlig, bar der laves et notat om den pagaeldende ekspedition. Overholdelse af
notatpligten er med til at sikre abenhed og gennemsigtighed i sagsbehandlingen, hvilket er en
forudsaetning for, at borgeren kan have tillid til kommunen.
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Det er de faktiske oplysninger i den konkrete sag, som er omfattet af notatpligten. Det, der er
afgarende for om en oplysning skal noteres, er, om oplysningen bidrager til sagens bevismaessige
grundlag eller skaber klarhed med hensyn til sagens faktiske omstaendigheder:

e oplysninger, der er modtaget mundtligt (ved personligt fremmgde, ved aftalt made eller
telefonisk)

e oplysninger, der har betydning for den afgarelse, der skal treeffes

o oplysninger, der i gvrigt er vigtige for sagen (f.eks. opfglgningssamtaler eller mundtlig
partshgring)

e oplysninger om vaesentlige ekspeditioner i sagen (f.eks. oplysninger om, at borgeren skal
fremsende yderligere dokumentation eller oplysninger om forventet sagsbehandlingstid).

Der er pligt til at notere generelle oplysninger, saledes at notatet blandt andet kan tids- og stedfzaestes.
Det drejer sig helt overordnet om f.eks. navn pa en borger, der henvender sig, dato for henvendelsen
og eget navn. Derudover er der pligt til at notere arsagen til henvendelsen, indholdet af henvendelsen
samt eventuel rddgivning eller vejledning, der er ydet, samt information om andre veesentlige
ekspeditioner.

Sagsbehandleren har ikke pligt til at notere egne standpunkter, argumenter eller vurderinger med
hensyn til en sags afggrelse. Der er endvidere ikke notatpligt i forhold til faktisk
forvaltningsvirksomhed, som for eksempel undervisning, hjemmepleje mv.. Endelig er der heller ikke
notatpligt i forhold til oplysninger, der i gvrigt fremgar af sagen eller gengivelse af f.eks. geeldende ret.

Det er ikke ngdvendigt at notere ordret ned fra et mgde eller en telefonsamtale. Der skal alene skrives
et referat af samtalen, hvor de vigtigste pointer og aftaler fremgar. Det er det vaesentlige, som skal
noteres, og i den forbindelse er det vigtigt at vurdere, hvilken funktion oplysningen har i
sagsbehandlingen, og at oplysningen skal kunne bruges konkret.

Sproget skal derfor veere letforstaeligt, og det skal tilstreebes at undga uofficielle forkortelser, koder og
andet indforstaet sprogbrug, sa ogsa andre end kollegaerne kan forsta det noterede, f.eks.
partsrepreesentanter mv.

En tilsideseettelse af notatpligten medfarer ikke automatisk, at den afggrelse, der er truffet, bliver
ugyldig. Tilsideseettelsen kan dog have indirekte betydning, idet bevisbedgmmelsen kan gendre sig,
nar kommunen har forsamt sin pligt til dokumentation. Har kommunen gjort, som den skulle, og lavet
omhyggelige notater om alt det vaesentlige i en sag, tilleegges notaterne stor beviskraft. Har
kommunen omvendt tilsidesat pligten til at tage notat, eendrer bevisbyrden sig og bliver fordelt ligeligt
mellem borgeren og kommunen. En anden konsekvens er, at borgeren risikerer at lide et retstab. Men
selvom en borger ikke lider retstab, vil borgeren ofte miste tillid til kommunen, hvis borgeren kan se, at
sagen ikke indeholder alle oplysninger.

| forhold til at sikre tilstraekkeligt fokus pa notatpligten vil Borgerradgiveren anbefale, at
sagsbehandlerne i Norddjurs Kommune benytter sig af nedenstaende huskeliste:

e Tag notat af alle mundtlige oplysninger, som er vigtige, relevante og konkrete, og som ikke
allerede fremgér af sagen

e Tag notat af alle vaesentlige ekspeditioner

e Anvend et letforstdeligt sprog og undga indforstdede koder og forkortelser

e  Skriv notatet snarest muligt
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