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1 Borgerradgivning i Norddjurs Kommune

Borgerradgiveren blev etableret i 2012, da Norddjurs Kommunalbestyrelse gnskede en uafhaengig
funktion i kommunen, hvor borgere og virksomheder kunne klage over sagsbehandling, personalets
optreeden mv.

Borgerradgiverens primaere opgave er at styrke dialogen mellem borgerne og Norddjurs Kommune
samt at tilbyde uafhaengig radgivning og vejledning til borgere, som oplever en konkret usikkerhed
eller tvivl om, hvorvidt deres henvendelse til kommunen er blevet behandlet korrekt.

Borgerradgiverens fokus er at medvirke til at gare sagsbehandlingen s god som mulig. | den
forbindelse inddrager vi de regler, love og principper om god forvaltningsskik, som forteeller os noget
om, hvordan en kommune skal behandle sager og henvendelser fra borgere.

Borgerradgiverens arsberetning er baseret p henvendelser til Borgerradgiveren i 2018, og den
indeholder en redeggrelse for, hvilke emner og problemstillinger, som har optaget de borgere, som har
henvendt sig til Borgerradgiveren.

Henvendelser til Borgerradgiveren kan fortzelle os noget om, hvor sagsbehandlingen ikke har veeret
korrekt 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 lzere os noget
om sagsbehandlingen — set fra et borgerperspektiv.

Nar en borger henvender sig til kommunen, er der som regel to ting, der er af stor betydning. Selve
afgarelsen er selvfglgelig vigtig - i forhold til om man far bevilget den hjeelp eller stgtte, som man har
brug for. Men sagsbehandlingen — det vil sige processen frem til afgarelsen — spiller imidlertid ogsa en
stor rolle for borgerne.

Borgerradgiveren opfordrer derfor til, at de enkelte afdelinger — gerne i samrad med Borgerradgiveren
— drgfter, om borgeres henvendelser til Borgerradgiveren bar give anledning til &andring af sagsgange,
procedurer eller andet.

Med disse indledende betragtninger haber vi pa, at bade Byradet, og de som arbejder med
sagsbehandling og borgerbetjening i Norddjurs Kommune, finder nyttig viden og inspiration i denne
beretning.

2 Beretningen for 2018

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

Borgerradgiveren gar opmaerksom pa, at beretningen ikke udgar en repraesentativ stikprave, hvor
man kan tillade sig at generalisere til hele forvaltningen.

Henvendelserne til Borgerradgiveren er en mulighed for at se naermere pa, hvad der karakteriserer de
sager, hvor borgeren udtrykker en utilfredshed med kommunen og gnsker at klage over
sagsbehandlingen, personalets optraeden m.v.

Der skal i den forbindelse ogsa knyttes en bemaerkning til de udvalgte case-eksempler, som
Borgerradgiveren praesenterer i denne beretning. Borgerradgiveren medtager disse eksempler af to
arsager. Dels for at give leeseren et indtryk af det daglige arbejde i Borgerradgivningen, dels for at
illustrere nogle af de problemstillinger, som borgerne har oplevet i forbindelse med sagsbehandlingen i
kommunen.

Eksemplerne er ikke et udtryk for, at netop den afdeling, hvorfra der er praesenteret et eksempel, har
seerligt store udfordringer i forhold til sagsbehandlingen. Borgerradgiveren har medtaget eksemplerne
for at konkretisere og illustrere en problemstilling — eksempelvis hvad der vil sige, at en borger har
oplevet sagsbehandling som langsommelig. Dette gzelder bade de eksempler p& henvendelser, der er
indarbejdet i teksten, og de eksempler der selvstaendigt er praesenteret i en tekstboks.

Beretningen rummer med andre ord en beskrivelse af de sager, der i en eller anden grad er
problematiske. Den giver saledes ikke et billede af, hvordan sagsbehandlingen helt generelt ser i ud
kommunen.



For yderligere metodiske betragtninger henvises til bilag 1.

2.1 Leering og vidensdeling

Borgerradgiverens opgave er at behandle klager over kommunens sagsbehandling og medvirke til, at
der ydes en god service, hvor borgerne er i centrum. Borgerradgiveren skal dermed vaere med til at
styrke dialogen mellem borgerne og kommunens administration. Samtidigt skal Borgerradgiveren
medvirke til, at sagsbehandlingen i kommunen bliver sa god som mulig.

Borgerradgiveren har hen over tiden opndet en del viden om og erfaringer med arsagerne til
borgernes utilfredshed med sagsbehandlingen. Herudover er vores seerlige fagekspertise
sagsbehandlingsregler, borgeres retssikkerhed i forhold til kommunal sagsbehandling og
sagsbehandling efter god forvaltningsskik.

Borgerradgiveren vil med den baggrund gerne bidrage til leering og vidensdeling i Norddjurs Kommune
ud fra de konkrete sager, som vi bliver inddraget i — men ogsa ud fra vores generelle erfaringer fra de
andre kommuner i den tveerkommunale borgerradgiverfunktion. Herudover bidrager vi ogsa gerne til
leering og vidensdeling i forhold til principafggrelser eller udtalelser fra f.eks. Ankestyrelsen og
Ombudsmanden, som vi lgbende bliver opmaerksomme pa via vores arbejde i de seks kommuner.

Vi tilbyder derfor at vejlede afdelinger og sagsbehandlere i forhold til forstaelse og anvendelse af
sagsbehandlingsreglerne for at bidrage til forbedringer til sagsbehandlingen for at sikre mere korrekte
og ensartede afggrelser.

Nar vi som borgerradgivere som ogsa Ombudsmanden er sa optaget af, at sagsbehandlingsreglernes
vigtighed - ja s& haenger det for det fgrste sammen med, at sagsbehandlingsregler har til formal at
sikre overholdelse af borgeres retssikkerhed. For det andet er borgeres oplevelse af
sagsbehandlingsprocessen som fair og inddragende en vigtig forudseaetning i forhold til, at de har tillid
til sdvel myndigheden, som de afggrelser, den traeffer. Og endelig kan en mangelfuld eller fejlagtig
sagsbehandling jo faktisk ogsa fare til, at der treeffes forkerte afgerelser, fordi sagen ikke er
tilstraeekkelig og korrekt oplyst.

Borgerradgiverens opgave er at behandle klager over kommunens sagsbehandling og medbvirke til, at
der ydes en god service, hvor borgerne er i centrum. Borgerradgiveren skal dermed veere med til at
styrke dialogen mellem borgerne og kommunens administration. Samtidigt skal Borgerradgiveren
medvirke til, at sagsbehandlingen i kommunen bliver s& god som mulig.

3 Henvendelser til Borgerradgiveren

Beretningen vedrgrer perioden 1. januar 2018 til 31. december 2018, hvor der har veeret 300
henvendelser til Borgerradgiveren. Figur 1 viser antallet af henvendelser fordelt pa direktaromrader.

Til sammenligning var der 277 henvendelser i 2017.
Nedenstdende figur 1 viser antallet af henvendelser fordelt pa direktaromrader.

Borgerradgiveren gar opmaerksom pa, at antallet af registrerede henvendelser ikke er lig med samtlige
henvendelser til Borgerradgiveren. Det skyldes, at Borgerradgiveren i sit arbejde har fokus pa den
konkrete problemstilling, borgerne henvender sig med. | den sammenhaeng er det ikke sa afgarende,
om en borger kontakter radgivningen en, to eller tre gange — hvis tre henvendelser inden for relativt
kort tid handler om det samme, sé registreres kun en henvendelse. Omvendt kan en henvendelse
vedrare flere forskellige forhold (og eventuelt ogsa hare til i forskellige afdelinger). | sa tilfeelde kan en
henvendelse fare til to eller flere registrerede problemstillinger.

For en mere detaljeret gennemgang af registreringsmetode henvises til bilag 1.



Figur 1

300 henvendelser fordelt pa direktgromrader

M Erhvervs- og Arbejdsmarkedsdirektgr
(97)

H Velfaerdsdirektgr (146)

B Kommunaldirektgr (6)
Miljg- og kulturdirektgr (10)

H Norddjurs Kommune* (9)

H Uden for kompetence (32)

*Generelle henvendelser, der ikke vedrgrer et direktgromrade, f.eks. henvendelser fra andre kommuner om
borgerradgiverfunktionen, interview mv.
3.1 Borgerradgiverens behandling af henvendelserne

Som det ses af nedenstéende figur 2, s& har Borgerradgiveren i 31 af de 300 henvendelser anmodet
forvaltningen om at forholde sig til og besvare borgerens henvendelse. Som beskrevet i tidligere
beretninger, s& egner nogle sager sig bedre til en hurtig og mere fleksibel behandling, hvor borgerens
akutte problem Igses ved, at Borgerradgiveren tager kontakt til den pagaeldende afdeling eller
sagsbehandler. Borgerradgiveren har i 2018 benyttet sig af dette udvidede dialogprincip 29 gange.

Figur 2

Henvendelser vedrgrende Norddjurs Kommune
(300)

B Besvaret af borgerradgiver (187)
B Sendt til besvarelse i afdelingen (31)
B Hjaelp til klage (8)
B Hjzelp til ansggning (6)
Dialog (29)
M Orientering om sagsforlgb (24)
H Bisidder (15)

| 2018 er 187 af henvendelserne besvaret af Borgerradgiveren, uden at den bergrte afdeling har veeret
involveret i besvarelsen, hvilket svarer til 62 % af henvendelserne.

Som eksempel herpa kan naevnes en borger, som spurgte til afggrelsen om stop for sygedagpenge og
om overgangen til jobafklaringsforlgbet, idet borgeren fortsat var for syqg til at kunne arbejde. En anden
spurgte til muligheden for at fa gkonomisk hjeelp til betaling af huslejen.



3.2 Arsagen til borgernes utilfredshed

Som beskrevet i tidligere beretninger, sa forsgger Borgerradgiveren at identificere den utilfredshed,
som fylder mest hos borgeren, og som ofte ogsa er arsag til, at borgeren efterfglgende bliver utilfreds
med andre forhold i sagsbehandlingen eller sagsbehandleren.

Formalet med figur 3 er at vise den primaere utilfredshed i de henvendelser, hvor forvaltningen har
veeret involveret i besvarelsen. Det er Borgerradgiverens opfattelse, at safremt forvaltningen havde
forhindret den primaere utilfredshed, sa er det overvejende sandsynligt, at borgeren heller ikke var
blevet utilfreds med andre dele af sagsbehandlingen, sagsbehandleren eller servicen i kommunen.

Figur 3

Arsag til borgernes utilfredshed (60)

H Personalets optraeden (3)
Langsommelig sagsbehandling (5)
Ny sagsbehandler (2)

B Manglende afggrelse i sag (12)

M Spgrgsmal til sagsbehandlingen (8)

M Utilstraekkelig stgtte (2)

M Spgrgsmal til afggrelse (5)

B Manglende udfgrelse (3)

Manglende inddragelse (5)
W Manglende svar pa henvendelse (14)

H Personfglsomme oplysninger (1)

Som det fremgéar af figur 3, s udger manglende afgarelse i borgerens sag og manglende svar pa
henvendelse fra borgeren naesten halvdelen af de henvendelser, hvor Borgerradgiveren har anmodet
forvaltningen om at forholde sig til borgerens klage.

Klagetemaet om manglende afggrelse i borgerens sag har igennem flere ar veeret i fokus i
Borgeradgiverens beretninger. Borgerradgiveren kan konstatere at for 2018 er andelen af borgere,
som er utilfredse med manglende afggrelse i deres sag det samme som i de tidligere beretninger.
Borgerradgiveren gentager derfor anbefalinger om, at forvaltningen har fokus pa at der traeffes
afgarelse i borgerens sag inden for de frister, der fglger af lovgivningen eller de i Norddjurs Kommune
fastsatte sagsbehandlingsfrister.

Derudover anbefaler Borgerradgiveren, at forvaltningen har fokus pa at fa besvaret henvendelser fra
borgerne, sdledes de ikke sidder tilbage med en oplevelse af, at ingen modtager eller ser deres
henvendelser.

Der har som i de forrige &r ogsa i 2018 vaeret nogle borgere, som har henvendt sig til
Borgerradgiveren flere gange med forskellige spargsmal eller klager over den sagsbehandling, som
de har oplevet. Borgerradgiveren er opmaerksom p4, at det kan vaere noget ressourcekraevende for en
afdeling at handtere borgere med mange henvendelser.

Borgerradgiveren gnsker derfor at fremhaeve, at vi meget gerne indgar i en dialog med forvaltningen i
forhold til at bidrage med konkrete og lavpraktiske input til, hvordan en forvaltning kan have fokus pa
at opretholde en ordentlig og konstruktiv dialog med borgere som forvaltningen oplever, har en
vanskelig klageadfeerd.

Borgerradgiveren vil gerne bidrage til at saette mere fokus pa leering og vidensdeling og stiller sig
meget gerne til radighed for at hjeelpe forvaltningen med at gare sagsbehandlingen endnu bedre.
Derfor tilbyder funktionen at vejlede afdelinger og sagsbehandlere i forhold til forstaelse og
anvendelse af sagsbehandlingsreglerne.



Borgerradgiveren opfordrer derfor til, at de enkelte afdelinger — gerne i samrad med Borgerradgiveren
— drefter, om borgeres henvendelser til Borgerradgiveren bgr give anledning til 2endring af sagsgange
og procedurer eller om dialogen med en given borger kunne have forlgbet mere konstruktivt.

Borgerradgiveren vil gerne kvittere for, at flere afdelingerne i 2018 har invitere borgeren til et mgde om
deres henvendelse til Borgerradgiveren og nogle gange med vores deltagelse. Dette fordi det er vores
vurdering og erfaring, at sddan en direkte dialog mellem forvaltning og borger om borgerens klage,
bekymring eller oplevelse af en uordentlig behandling er en bade anerkendende og imgdekommende
made at fa afsluttet henvendelsen pa, sa borgeren ofte efterfalgende kan laegge oplevelsen bag sig.

| beretningens afsnit 4 til 8 vil der vaere en naermere beskrivelse af, hvilke oplevelser, som har veeret
den primeere arsag til borgernes utilfredshed med de enkelte omrader. De enkelte afdelinger i
kommunen kan herefter benytte disse observationer til nyttig viden og inspiration, hvis de gnsker at
ggre en indsats for at nedbringe andelen af utilfredse borgere.

3.3 Henvendelser besvaret af forvaltningen
Som det fremgar af figur 2, blev der i 2018 sendt 31 henvendelser til besvarelse i forvaltningen.

| 17 af de fremsendte henvendelser har forvaltningen forklaret forlgbet, og Borgerradgiveren har pa
den baggrund ikke foretaget sig yderligere i sagen.

| de 14 resterende fremsendte henvendelser har forvaltningen bekraeftet og beklaget de forhold, som
borgeren var utilfredse med. | den forbindelse g@r Borgerradgiveren opmaerksom pa, at safremt en
afdeling over en leengere periode gentagne gange bekraefter og beklager den samme type fejl i
sagsbehandlingen, sa orienterer Borgerradgiveren afdelingen om, at den bgr korrigere sine
procedurer saledes, at den pageeldende fejl ikke leengere opstar.

4 Erhvervs- og Arbejdsmarkedsdirektorens omrade

| 2018 har der vaeret 97 henvendelser vedragrende Erhvervs- og Arbejdsmarkedsomradet fordelt med
henholdsvis 45 henvendelser vedrgrende Digitalisering og Borgerservice og 52 henvendelser
vedrgrende Arbejdsmarkedsafdelingen.

| 2017 var der 127 henvendelser vedrgrende Erhvervs- og Arbejdsmarkedsomradet fordelt med
henholdsvis 70 henvendelser vedrgrende Digitalisering og Borgerservice og 57 henvendelser
vedrgrende Arbejdsmarkedsafdelingen.

Naesten 61 % af henvendelserne vedrgrende Erhvervs- og Arbejdsmarkedsomradet er besvaret af
Borgerradgiveren, uden at den bergrte afdeling har vaeret involveret i besvarelsen. Kun i 5 tilfaelde er
Erhvervs- og Arbejdsmarkedsomradet anmodet om at forholde sig til borgeren utilfredshed.

i 3 af de 5 tilfeelde har Erhvervs- og Arbejdsmarkedsomradet bekreeftet og beklaget de forhold
borgerne har klaget over. | en af sagerne handlede det om, at forvaltningen ikke havde sagsbehandler
pa en borgeres klage over afslag pa gkonomisk statte til hgj husleje. | en anden af sagerne havde
forvaltningen ikke reageret pa et forsikringsselskabs anmodning om fremsendelse af sagsakter i
forhold til vurdering af en eventuel udbetaling til borgeren. Efterfalgende havde forvaltningen heller
ikke reageret pa borgerens spargsmal til, hvorfor der ikke blev fremsendt dokumenter til
forsikringsselskabet, hvilket forvaltningen beklagede.

Derudover har Borgerradgiveren i 10 tilfeelde anvendt det udvidede dialogprincip for derigennem at fa
en hurtigere lgsning pa borgerens problem.

Som i beretningen for 2017 sa finder Borgerradgiveren fortsat anledning til at rose Erhvervs- og
Arbejdsmarkedsomradet for den store indsats, som afdelingen igennem de seneste par ar har
foretaget for at forbedre sagsbehandlingen og borgerinddragelsen. Der er Borgerradgiverens
vurdering, at det er denne indsats, som er arsagen til at antallet af borgere, der henvender sig
angaende deres utilfredshed med Erhvervs- og Arbejdsmarkedsomradet, fortsat er faldende.

Der er dog en tendens til, at manglende afgarelse i borgerens sag, manglende svar pa henvendelse
fra borgeren og manglende udfarelse af bevilget statte kan vaere omradet, hvor Erhvervs- og
Arbejdsmarkedsomradet med fordel bar have mere fokus.

Derfor opfodrer Borgerradgiveren til at Erhvervs- og Arbejdsmarkedsomradet fortsat har fokus pa at
folge de sagsbehandlingsfrister, der falger af lovgivningen eller er bestemt af Kommunalbestyrelsen.



Nar Erhvervs- og Arbejdsmarkedsomradet sa undtagelsesvis i en sag konstater, at fristen ikke kan
overholdes, sa er det Borgerradgiverens anbefaling, at Erhvervs- og Arbejdsmarkedsomradet af egen
drift orienterer borgeren om fristoverskridelsen, arsagen hertil og oplyser hvornar afgarelsen herefter
forventes. Herved oplever borgerne sig inddraget i sagsbehandlingen og far forstaelse for, hvorfor der
f.eks. ikke er kommet en afggrelse i deres sag.

| 2018 har der igen veeret henvendelse fra borgere omkring modregningsproblematikken for borgere
som skulle have haft sygedagpenge udbetalt i stedet for kontanthjeelp. Her fremfarte forvaltningen, at
der kunne veere problemer, nar indkomsterne skulle korrigeres i tidligere skattedr. Her valgte
forvaltningen sa den lgsning, at man opkraevede kontanthjaelpen inklusive indeholdt A-skat og
modregnede med sygedagpenge der skulle udbetales eksklusive A-skat. Konsekvensen heraf var, at
borgerne, som skulle have udbetalt sygedagpenge i stedet for kontanthjeelp, oplevede at f& en regning
fra kommunen og besked om, at der efterfglgende ville komme en korrektion af deres Skat for de
pageeldende indkomstar.

Ankestyrelsen traf i slutningen af august 2018 afggrelse om, at Norddjurs Kommune afggrelse om
tilbagebetaling var korrekt. Men derudover vurderede Ankestyrelsen at Norddjurs Kommune ikke
indtraeder i borgerens ret til sygedagpenge. Derfor har Norddjurs Kommune ikke ret til modregne
tilbagebetalingskravet i borgerens sygedagpenge.

Konsekvensen af Ankestyrelsens afgarelse er, at Norddjurs Kommune ikke har haft lovhjemmel til at
foretage de gennemfgrte modregningen mellem brutto kontanthjeelp og netto sygedagpenge. Det
betyder, at Norddjurs Kommune skal udbetalte sygedagpengene for den pagaeldende periode, mens
opkraevningen af den tidligere udbetalte ydelse skal ske efter reglerne om opkraevning.
Borgerradgiveren gjorde i samtale med forvaltningen opmaerksom pa, at Ankestyrelsens afggrelse af
30. august 2018 kreever handling fra Norddjurs Kommune i forhold til de modregningsafggrelser man
havde gennemfart, idet der ikke var hjemmel til at gare det pa den made man havde benyttet.
Borgerradgiveren er ikke bekendt med, hvordan forvaltningen har lgst problemet med disse
modregningsafggarelser.

Séafremt enkelte afdelinger indenfor Erhvervs- og Arbejdsmarkedsomradet gnsker en nsermere
gennemgang om henvendelserne vedragrende deres afdelingen, sa er de velkommen til at kontakte
Borgerradgiveren for at fa en naermere gennemgang af arsagen til borgerens utilfredshed.

5 Velfaerdsdirekterens omrade

| 2018 har der vaeret 146 henvendelser vedrgrende Velfserdsdirektarens omrader, fordelt med
henholdsvis 143 henvendelser vedragrende Socialomradet og 3 henvendelser vedrgrende Sundheds-
0g omsorgsomradet.

Til sammenligning var der i 84 henvendelser vedrgrende Velfeerdsdirektgrens omrade i 2017 fordelt
med henholdsvis 70 henvendelser vedrgrende Socialomradet, 9 henvendelser vedrgrende Sundheds-
og omsorgsomradet og 5 henvendelser vedrgrende Skole- og dagtilbudsomradet.

| forhold til Socialomradet har der i forhold til 2018 veeret en stigning fra 70 henvendelser i 2017 til 143
henvendelser i 2018. Det er Borgerradgiverens tilbyder socialomradet en dialog omkring borgernes
utilfredshed for medvirkende til at skaerpe fokus og forsgge at forbedre p& de omrader af
sagsbehandlingen, som borgerne er utilfredse.

Som det ses af nedenstaende figur 4, sa er 55% af henvendelserne vedrgrende Velfserdsomradet
besvaret af Borgerradgiveren, uden at den bergrte afdeling har vaeret involveret i besvarelsen. | 23
tilfeelde er Velfeerdsomradet anmodet om at forholde sig til borgeren utilfredshed.

| 9 af de 23 tilfeelde har Velfaerdsomradet bekraeftet og beklaget de forhold borgerne har klaget over. |
en af sagerne handlede det om, at borgeren klagede over ikke et veere blevet partshgrt eller have
modtaget en skriftlig afggrelse inden en bevilget stgtte opharte. | en anden sag klagede borgeren
over, at forvaltningen ikke havde foretaget sin genvurdering af afggrelsen inden for den lovpligtige frist
pa 4 uger.



Figur 4

Behandling af henvendelser vedrgrende
Velfeerdsomradet (146)

H Besvaret af Borgerradgiveren (81)

M Til besvarelse i afdeling (23)
Hjzelp til ansggning (2)
Orientering om sagsforlgb (13)

H Dialog (17)

M Bisidder (10)

| de fleste sager, hvor Velfeerdsomradet er blevet anmodet om at forholde sig til borgerens
utilffredshed, var borgeren utilfreds med flere dele af sagsbehandlingen. Borgerradgiveren har dog i
forbindelse med oversendelsen til omrédet 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.

Som det fremgar af nedenstéende figur 5, sé er det specielt manglende afggrelse i sagen og
manglende svar pa borgerens henvendelser, som er &rsagen til borgernes utilfredshed med omrédet.

Fgurs Arsag til borgernes utilfredshed (40)

B Personalts optraeden (2)
Langsommelig sagsbehandling (4)

H Manglende afggrelse (10)

B Spgrgsmal til sagsbehandlingen (5)
Utilstraekkelig stgtte (2)

B Spgrgsmal til afggrelsen (3)

B Manglende udfgrelse (1)
Manglende inddragelse i egen sag (4)

H Manglende svar (8)

M Personfglsomme oplysninger (1)

| forhold til klageteamet om manglende afgerelse i sagerne, sa har Borgerradgiveren i tidligere
beretninger opfordret Velfaerdsomradet til at have fokus pa, at nogle borgere har en oplevelse af, at
der ikke treeffes afggrelse i deres sag.

Derfor anbefaler Borgerradgiveren Velfeerdsomradet forsteerker sit fokus pa at falge de
sagsbehandlingsfrister, der felger af lovgivningen eller er bestemt af Kommunalbestyrelsen. Nar
Velfeerdsomradet sd undtagelsesvis konstater, at fristen ikke kan overholdes, sa er det
Borgerradgiverens anbefaling, at Velfaerdsomradet af egen drift orienterer borgeren om
fristoverskridelsen, arsagen hertil og oplyser hvornar afgarelsen herefter forventes.

Det er Borgerradgiverens erfaring, at borgere, der har en oplevelse af, at de ikke far svar pa deres
henvendelser og ikke far de afgerelser, som de skal have ofte giver udtryk for, at de har mistet



overblikket over deres egen sag. Borgerne oplevet, at ventetiden og uvisheden farer til bekymring og
usikkerhed pa, hvad der skal ske i deres sag — maske usikkerhed pa hele deres fremtid. Og for nogle
borgere kan langstrakt sagsbehandling ligefrem fare til mistillid til sagsbehandlingen og dermed ogsa
den eventuelle afggrelses lovmedholdelighed, ligesom det i nogle tilfeelde kan fare til, at borgere har
behov for hyppigt at henvende sig til forvaltningen for at sikre sig, at der sker udvikling i sagen.

Borgerradgiveren vil derfor opfordre Velfeerdsomradet til at have fokus pa at orientere borgerne om det
generelle sagsforlgb, og i komplekse og langstrakte sagsforlgb med jeevne mellemrum at opdatere
borgeren omkring sagsforlgbet. Det vil ofte ogsa give god mening — og i @vrigt veere i
overensstemmelse med god forvaltningsskik, at forvaltningen af egen drift orienterer borgere om
arsagen til, at en sag traekker ud. Det er Borgerradgiverens erfaring, at en hurtig orientering til
borgeren om, at denne ikke er glemt, i rigtigt mange tilfeelde er givet godt ud.

Safremt enkelte afdelinger indenfor Velfaerdsomradet gnsker en naermere gennemgang om
henvendelserne vedragrende deres afdelingen, sa er de velkommen til at kontakte Borgerradgiveren for
at f& en neermere gennemgang af arsagen til borgerens utilfredshed.

6 Miljo- og kulturdirekterens omrade

| 2018 har der veeret 10 henvendelser vedrgrende Miljg- og kulturdirektgrens omrade. Til
sammenligning kan det oplyses, at der i 2017 var 15 henvendelser vedrgrende Miljg- og
kulturdirektgrens omrade.

| de fleste sager, hvor Miljg- og kulturomradet er blevet anmodet om at forholde sig til borgerens
utilfredshed, var borgerne utilfredse med flere dele af sagsbehandlingen. Borgerradgiveren har dog i
forbindelse med oversendelsen til omradet 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.

Af de 10 henvendelser anmodede Borgerradgiveren i 1 tilfelde den berarte afdeling om at forholde sig
til borgerens utilfredshed. Borgerradgiveren fik i slutningen af juli 2018 en henvendelse fra en borger,
hvor Norddjurs Kommune i forbindelse med at man overvejede at give borgeren et pabud om at fierne
et hegn, havde givet vedkommende en frist til den 11. juni 2018 til indsendelse af borgerens
bemaerkninger til sagen. Borgeren sendte sine bemaerkninger den 10. juni 2018 og hgrte herefter ikke
mere til sagen. | udgangen af juli 2018 vidste borgeren saledes ikke om kommunen havde modtaget
borgerens bemaerkninger, om kommunen havde stoppet sagen eller hvornar borgeren ville kunne
forvente at modtage en afggrelse om at skulle fierne sit hegn. Afdelingen reagerede ikke i fgrste
omgang pa henvendelsen fra Borgerradgiveren, men kort efter at Borgerradgiveren rykkede
afdelingen for svar, modtog borgeren et pabud. Selvom afdelingen ikke direkte kommenterede
forlabet, sa betragter Borgerradgiveren afdelingens reaktion efter den fremsendte rykker som en
bekreeftelse pa, at borgeren burde have veeret kontaktet pa et tidligere tidspunkt.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at ud over ovenstédende sa er antallet af henvendelser
vedrgrende Miljg- og kulturdirektgrens omrade for spinkelt grundlag til at papege tendenser omradet.

7 Borgerradgiveren

7.1 Henvendelser vedrgrende Borgerradgiveren

| 2018 var der 9 henvendelser til Borgerradgiveren, der ikke direkte vedrgrte et direktgromrade, men
f.eks. drejede sig om meget generelle henvendelser vedrgrende sagsbehandlingen eller henvendelser
vedrgrende selve borgerradgiverfunktionen i Norddjurs Kommune. Som eksempel kan naevnes
henvendelser fra andre kommuner omkring etablering af en borgerradgiverfunktion, Borgerradgiverens
praesentation af borgerradgiverfunktionen eller beretning, interview mv. | disse tilfaelde er
henvendelsen registeret under Borgerradgiverens virksomhed, da disse henvendelser er rettet mere
mod borgerradgiverfunktionen end mod forvaltningens virksomhed.

7.2 Uden for kompetence

Der har siden Borgerradgiverfunktionen startede vaeret henvendelser, som er registreret som vaerende
uden for Borgerradgiverens kompetence. Det drejer sig typisk om henvendelser vedrgrende problemer
med Udbetaling Danmark, SKAT, Statsforvaltningen mv. Disse henvendelser kommer typisk fra
borgere, som tidligere har haft et problem med et sagsforlgb i Norddjurs Kommune, hvor de har
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oplevet, at en henvendelse til Borgerradgiveren har hjulpet dem. Et mindre antal henvendelser
kommer ogsa fra borgere, som er bosiddende i en nabokommune, hvor man ikke har en
borgerradgiverfunktion, men som har faet et problem med deres kommune, som de gerne vil have
hjeelp til at fa lgst. | alle tilfeelde orienterer Borgerradgiveren om, at vi ikke har kompetence til at ga ind
i disse sager, men der gives selvfglgelig rdd og vejledning om, hvor den pagaeldende borger skal
henvende sig med sin utilfredshed eller klage over et sagsforlgb.

| 2018 registrerede Borgerradgiveren 32 henvendelser om forhold, hvor Borgerradgiveren ikke har
kompetence. Til sammenligning kan det oplyses, at der i 2017 var 36 henvendelser om forhold, hvor
Borgerradgiveren ikke har kompetence.

8 Opsamling og anbefalinger

8.1 Darlig kommunikation og samarbejde, manglende afgarelse og
langsommelig sagsbehandling.

Som beskrevet under punkt 3.2 og vist i figur 3, s& udgar manglende afggrelse i borgerens sag og

manglende svar pa henvendelse fra borgeren naesten halvdelen af de henvendelser, hvor

Borgerradgiveren har anmodet forvaltningen om at forholde sig til borgerens klage.

Figur 3

Arsag til borgernes utilfredshed (60)

H Personalets optraeden (3)
Langsommelig sagsbehandling (5)
Ny sagsbehandler (2)

B Manglende afggrelse i sag (12)

M Spgrgsmal til sagsbehandlingen (8)

M Utilstraekkelig stgtte (2)

B Spgrgsmal til afggrelse (5)

B Manglende udfgrelse (3)

Manglende inddragelse (5)
B Manglende svar pa henvendelse (14)

M Personfglsomme oplysninger (1)

Klagetemaet om manglende afggrelse i borgerens sag har igennem flere ar veeret i fokus i
Borgeradgiverens beretninger. Borgerradgiveren kan konstatere at for 2018 er andelen af borgere,
som er utilfredse med manglende afggrelse i deres sag det samme som i de tidligere beretninger.
Borgerradgiveren gentager derfor anbefalinger om, at forvaltningen har fokus pa at der traeffes
afgarelse i borgerens sag inden for de frister, der fglger af lovgivningen eller de i Norddjurs Kommune
fastsatte sagsbehandlingsfrister.

Derudover anbefaler Borgerradgiveren, at forvaltningen har fokus pa at fa besvaret henvendelser fra
borgerne, sdledes de ikke sidder tilbage med en oplevelse af, at ingen modtager eller ser deres
henvendelser.

Endelig anbefaler Borgerradgiveren, at forvaltningen har fokus pa at inddrage og forklare borgeren om
sagsforlgbet i borgerens egen sag, saledes at borgeren ikke sidder tilbage med en oplevelse af, at
sagsbehandlingen gar ungdigt langsomt, men faktisk har en viden og forstaelse for sagsforlgbet i
borgerens egen sag.

Ud over dialog med forvaltningen vedragrende ovenstdende emner, sa tilbyder Borgerradgiveren ogsa
temamgder om de generelle sagsbehandlingsregler, f.eks. omkring aktindsigtsager, partshgring og
notatpligten.
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Bade Borgerradgiverens dialog med forvaltningen og temamgder holdes pa et generelt niveau. Der
gives sdledes aldrig svar pd, hvordan konkrete sager skal lgses, da Borgerradgiveren kan risikere pa
et senere tidspunkt at skulle foretage en vurdering af det konkrete sagsforlgb.

De enkelte afdelinger i Norddjurs Kommune er altid meget velkomne til at kontakte Borgerradgiveren
for at f& en neermere gennemgang af beretningen for 2018, ligesom vi gerne indgar i en dialog med
dem om de typer af utilfredsheder, som borgerne har henvendt sig med til Borgerradgiveren.
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Bilag 1, Metodiske bemaerkninger

Borgerradgiveren har i denne beretning preesenteret leeseren for mange tal, heraf er nogle
praesenteret i lagkagediagrammer. Det er imidlertid vigtigt at holde sig for gje hvilken type data, der
reelt er tale om, nar man - med henblik pa at forbedre sagsbehandlingen - skal forsgge at udnytte den
viden, der ligger i disse data.

Man skal for det farste vaere meget opmaerksom p4, at de registrerede henvendelser ikke udgar en
repraesentativ stikprgve. Henvendelserne til Borgerradgiveren udgar kun et lille udsnit af al den
sagsbehandling, der er foregaet i Norddjurs Kommune i Igbet af 2016. Beretningen giver et billede af,
hvordan nogle borgere har oplevet sagsbehandlingen i Norddjurs Kommune, hvilket der ligger megen
veerdifuld viden i, men beretningen viser ikke, hvordan det generelt ser ud i Norddjurs Kommune.
Beretninger kan til gengeeld vaere inspiration til forvaltningen om at foretage en nsermere
undersggelse af sagsbehandlingen inden for et specifikt omrade.

Henvendelserne til Borgerradgiveren er ikke et repraesentativt udsnit af den samlede borgeroplevelse
af sagsbehandlingen i kommunen. Man skal derfor veere forsigtig med at sammenligne pa tveers af
afdelinger, fra ar til &r — og pa tveers af kommuner for den sags skyld.

Det er med andre ord i hgjere grad indholdet i henvendelserne - end antallet af henvendelser - der er
relevant i forhold til en forbedring af sagsbehandlingen.

Henvendelserne til Borgerradgiveren fortzeller os noget om, hvad der kendetegner sagsbehandlingen i
de tilfeelde, hvor en sag er gaet skaevt, eller hvor sagsbehandlingen har givet anledning til frustration
hos borgeren. | sager, hvor der ikke er begaet egentlige eller alvorlige sagsbehandlingsfejl, kan en
henvendelse stadig laere os noget om sagsbehandlingen — set fra et borgerperspektiv.

En eller flere henvendelser kan derfor give anledning til, at en given forvaltning, afdeling eller team —
eventuelt i samrad med Borgerradgiveren — som minimum forholder sig til, hvorvidt henvendelsen skal
afstedkomme en andring i sagsgange, interne procedure m.v.

Henvendelserne til Borgerradgiveren er med andre ord at betragte som en indikator — frem for
statistisk handfaste beviser for, hvordan det star til med sagsbehandlingen i Norddjurs Kommune. En
indikator, som selvfalgelig kan veere steerk eller svag afhaengigt af antallet af henvendelser, der
handler om samme problemstillinger. | det lys kan én henvendelse give anledning til overvejelser om
eller gennemfarelse 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.

Antallet af henvendelser er, for det andet, ogsa delvist betinget af en raekke udefra kommende
faktorer, der ikke direkte har med sagsbehandlingen i kommunen at gare.

Forhold som kendskab til Borgerradgivningen, mediernes interesse for et givent emne,
kommunestgrrelse, omfanget af en klagers sociale netveerk, sociale medier og meget andet spiller
formentligt ogsa ind pa antallet af henvendelser til Borgerradgivningen.

Man skal ogsé holde sig for gje, at en henvendelse til borgerradgiveren ikke nagdvendigvis er lig med,
at der er begaet alvorlige sagsbehandlingsfejl.

Endelig bar man notere sig, at neerveerende beretning ikke er en videnskabelig undersggelse, der

fortaeller os noget om egentlige arsagssammenhaenge. Vi ved ikke med sikkerhed, hvilke faktorer, der

kan forklare, hvorfor kommunikationen mellem borger og forvaltning i visse tilfaelde er mangelfuld, eller

hvorfor sagsbehandlingen i flere sager opleves som langsommelig. Borgerradgiveren har qua sine

samtaler med borgerne og forvaltningen naturligvis en idé herom. Det kan handle om mange forhold:
e Ressourcer

Travihed

Manglede viden/kompetencer

Borgerens kompetencer

Lovgivning

Misforstaelser

Serviceniveau

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at man ude i de enkelte afdelinger — evt. i samrad med
Borgerradgiveren — drgfter, om henvendelser bgr give anledning til eendring af sagsgange, procedurer
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m.m. Savel naerveerende beretning som den Igbende kontakt mellem Borgerradgiveren og forvaltning
er en anledning til at se sagsbehandlingen efter i ssmmene.

Regqistrering af henvendelser:

En henvendelse fra en borger kan vedrgre flere forskellige forhold og problemstillinger. En
henvendelse registreres i forhold til den afdeling, som henvendelsen vedrgrer. Henvender borgeren
sig om flere forhold, der vedrgrer flere afdelinger, registreres der én henvendelse per afdeling.

Hvis en borger henvender sig flere gange om samme emne i samme sag, Sa registreres
henvendelsen kun én gang. Hvis samme borger henvender sig om et nyt emne vedrgrende samme
afdeling som tidligere, sa registreres henvendelsen som en ny henvendelse. Hvis en borger, som har
henvendt sig tidligere om en sag, henvender sig igen om en ny sag, s registreres henvendelsen som
en ny henvendelse.

Afheengig af sagens kompleksitet og borgerens behov for hjeelp kan det i nogle tilfeelde veere
nadvendigt, at have flere mgder eller samtaler med en borger for at udrede sagen eller fa klargjort,
hvad borgeren behgver hjeelp til. | sa tilfeelde registreres kun én henvendelse.

Antallet af henvendelser er sdledes ikke en oversigt over, hvor mange henvendelser, der har veeret il
Borgerradgiveren i alt, ligesom opgarelsen ikke indikerer noget om, hvor mange ressourcer, som er
anvendt pa den enkelte henvendelse.

Borgerradgiveren i Norddjurs Kommune er lgbende i dialog med landets gvrige borgerradgivere
omkring udvikling af et godt registreringsredskab over borgerhenvendelser, og der er bred enighed
om, at denne model har en begreenset anvendelsesmulighed i forhold til at give et fuldsteendigt og
detaljeret billede af henvendelserne. Der er dog enighed om, at denne registreringsmodel ind til videre
er vores bedste metode til at danne en form for overblik, hvis der skal tages hensyn til de ressourcer,
som skal bruges pa registreringen.
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