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1 Borgerradgivning i Norddjurs — 5 ar

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

Formalet er at Borgerradgiveren skal veere garant for, at kommunen ikke kun ser sig selv med egne
briller, men ogsa konfronteres med den virkelighed, som borgerne oplever. Derudover skal
Borgerradgiveren i samarbejde med forvaltningen medvirke til at forbedre kommunes sagsbehandling
0g service.

Nar en borger henvender sig til kommunen er der som regel to ting, der er af stor betydning. Selve
svaret, om man har faet ja til kontanthjeelp, hjeelp til et barn med behov for seerlig stette eller noget helt
andet, er selvfglgelig afggrende. Men selve sagsbehandlingen — processen frem til afgarelsen — spiller
imidlertid ogsa en rolle for borgerne.

2 Beretningen for 2016

Beretningen indeholder en beskrivelse af antallet af henvendelser, hvilke direkteromrader 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,
hvor der har veeret flest henvendelser eller hvor henvendelserne har haft en sadan karakter, at de
efter Borgerradgiverens opfattelse ber 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 vaere opmeerksom pa, at der ogsa er forskel pa, om
omradets relation til borgerne har et staerk myndighedspraeg, eller om der er tale om mere
serviceorienterede opgaver. Med steerkt myndighedspreeg henvises der til, at der traeffes afgerelser
vedrgrende forsgrgelse, hjeelpebehov, familieforhold eller andre sociale forhold til forskel fra f.eks.
udstedelse af pas, som er en mere serviceorienteret opgave.

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

Henvendelserne til Borgerradgiveren er en mulighed for at se neermere p4a, hvad der karakteriserer de
sager, hvor vi "pa forhand” ved, at borgeren udtrykker en utilfredshed med kommunen, har yderligere
behov for hjeelp/har faet utilstraekkelig hjeelp eller ligefrem gnsker at indgive en formel klage over
sagsbehandlingen m.v.

Der skal i den forbindelse ogsa knyttes en bemeerkning til de udvalgte case-eksempler, som
Borgerradgiveren preesenterer i denne beretning. Borgerradgiveren medtager disse eksempler af to
arsager. Dels for at give laeseren 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 preesenteret 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 geelder bade de eksempler pa henvendelser, der er
indarbejdet i teksten, og de eksempler der selvsteendigt 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.



3 Henvendelser til Borgerradgiveren

Beretningen vedrarer perioden 1. januar 2016 til 31. december 2016, hvor der har veeret 295
henvendelser til Borgerradgiveren. Figur 1 viser antallet af henvendelser fordelt pa direktaromrader.

Til sammenligning var der 236 henvendelser i 2015, 306 henvendelser i 2014 og 233 henvendelser i
2013.

Figur 1

295 henvendelser fordelt pa direktgromrader
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B Arbejdsmarkedsdirektgr (125)
u Velfeerdsdirektgr (119)
Kommunaldirektgr (5)
Miljg- og kulturdirektgr (8)
M Norddjurs Kommune* (16)

M Uden for kompetence (22)

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

Borgerradgiveren har i tidligere beretninger kommenteret 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.

Det er Borgerradgiverens indtryk, at den store indsats som forvaltningen i Norddjurs Kommune
igennem de seneste par ar har ydet i forhold til at forbedre kommunikationen og samarbejdet med
borgerne er arsag til, at antallet af henvendelser har stabiliseret sig omkring de 300 henvendelser om
aret.

3.1 Borgerradgiverens behandling af henvendelserne

Som det ses af nedenstaende figur 2, sa har Borgerradgiveren i 38 af de 295 henvendelser anmodet
forvaltningen om at forholde sig til og besvare borgerens henvendelse. | 2016 benyttede
Borgerradgiveren sig i 36 tilfaelde af det udvidede dialogprincip. Som beskrevet i beretningen for 2015
om det udvidede dialogprincip, sa egner nogle sager sig bedre til en hurtig og mere fleksibel
behandling, hvor borgerens akutte problem Igses ved, at Borgerradgiveren tager kontakt til den
pageeldende afdeling eller sagsbehandler.



Figur 2

Henvendelser vedrgrende Norddjurs Kommune (295)

M Besvaret af borgerradgiver (166)
M Sendt til besvarelse i afdelingen (38)
m Hjzelp til klage (13)
Dialog (36)
M Borgerradgivers virksomhed (13)
M Interview (2)
B Orientering om sagsforlgb (17)

M Bisidder (10)

| 2016 er 166 af henvendelserne besvaret af Borgerradgiveren, uden at den bergrte afdeling har vaeret
involveret i besvarelsen, hvilket svarer til 56 % af henvendelserne. Borgerradgiveren tilbyder de
enkelte afdelinger, i Norddjurs Kommune en Igbende dialog at sikre, at den viden og erfaring der kan
konstateres pa baggrund af borgerens henvendelser, anvendes til konstruktive forbedringer af
sagsbehandlingen og servicen i kommunen. Sa selvom den enkelte afdeling ikke direkte har vaeret
involveret i besvarelsen, sa bruger Borgerradgiveren erfaringerne fra disse henvendelser til at forbedre
sagsbehandlingen og servicen.

3.2 Arsagen til borgernes utilfredshed

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

Figur 3 viser den primeere utilfredshed i de sager, som bade er oversendt til besvarelse ved
forvaltningen og, hvor det udvidede dialogprincip blev anvendt. Det er Borgerradgiverens vurdering, at
safremt forvaltningen havde forhindret den primaere utilfredshed, sa er det overvejende sandsynligt, at
borgeren efterfolgende heller ikke var blevet utilfreds med andre dele af sagsbehandlingen eller
servicen i kommunen.

Figur 3

Arsag til borgernes utilfredshed (74)

B Darlig kommunikation/samarbejde (17)

B Langsommelig sagsbehandling (9)

B Manglende afggrelse i sag (15)

B Spgrgsmal til sagsbehandlingen (17)
Hjeelp til ansggning (6)

B Manglende orientering (1)

B Manglende svar pa henvendelse (9)




Som det fremgar af figur 3, sa udger darlig kommunikation og samarbejde med borgeren, manglende
afggrelse i borgerens sag og langsommelig sagsbehandling mere end halvdelen af de henvendelser,
hvor Borgerradgiveren har anmodet forvaltningen om at forholde sig til borgerens klage.

For at formindske andelen af utilfredse borgere, sa anbefaler Borgerradgiveren, at forvaltningen fortsat
arbejder pa at forbedre dialogen og inddragelsen af borgeren i forbindelse med sagsbehandlingen.
Derneest ber forvaltningen vaere opmaerksom pa, at der traeffes afggrelse i borgerens sag inden for de
frister, der folger af lovgivningen eller de i Norddjurs Kommune fastsatte sagsbehandlingsfrister.

Eksempel pa klage over langsommelig sagsbehandling

| midten af maj 2016 henvendte en borger sig til Borgerradgiveren og klagede over langsommelig
sagsbehandling i borgerens sag efter, at sagsbehandler i efteraret 2015 meddelte, at det nu ikke
var ngdvendigt, at etablere flere afklaringsforlgb. Sagsbehandleren orienterede endvidere borgeren
om, at Jobcenter Norddjurs nu ville indhente den afsluttende lezegeerklaering og fa sagen forberedt
til fremlaeggelse for rehabiliteringsteamet.

Borgerradgiveren anmodede Jobcenter Norddjurs om at forholde sig til borgerens klage. Jobcenter
Norddjurs svarede den 1. juni 2016, at man havde modtaget den omtalte laegeerklzering den 15.
april 2016 og herefter drgftet borgerens sag. Der var man kommet frem til, at der skulle udarbejdes
forberedende skema med henblik pa, at fa sagen forelagt for rehabiliteringsteamet. Jobcenter
Norddjurs meddelte endvidere, at det var aftalt med sagsbehandleren, at borgeren snarest (juni
2016) vil blive indkaldt til megde for at fa udfyldt det forberedende skema.

Jobcenter Norddjurs forholdt sig ikke til borgerens klage over langsommelig sagsbehandling, men
Borgerradgiveren kunne konstatere, at efter henvendelsen fra Borgerradgiveren blev sagen gjort
klar til foreleeggelse for rehabiliteringsteamet.

Borgeren orienterede efterfelgende Borgerradgiveren om, at borgeren pa rehabiliteringsmadet i
efteraret 2016 blev indstillet til fartidspension.

3.3 Undersggelse af sagsbehandlingen
Som tidligere beskrevet blev der i 2016 sendt 38 henvendelser til besvarelse i forvaltningen.

Pa baggrund af forvaltningens besvarelse har Borgerradgiveren i 2 tilfaelde indhentet sagen til
nzermere undersggelse. Borgerradgiveren ger i den forbindelse Kommunalbestyrelsen opmaerksom
pa, at Borgerradgiveren fandt flere sager, som var egnet til en naermere undersggelse. Men antallet af
henvendelser til Borgerradgiveren betyder, at Borgerradgiveren har valgt at prioritere personligt made
med borgerne frem for at bruge tiden pa at foretage en naermere undersggelse af sagsbehandlingen.

3.3.1  Manglende orientering af foreeldremyndighedsindehaver

En borger henvendte sig til Borgerradgiveren, fordi borgeren var utilfreds med, at borgeren som
foreeldremyndighedsindehaver ikke var blevet orienteret om, at vedkommens barn, som var anbragt
uden for hjemmet, havde genoptaget samvaeret med den anden foreeldremyndighedsindehaver. Det
fremgik af afdelingens besvarelse, at borgeren var blevet orienteret om, at samveeret var genoptaget,
men at det fgrst skete pa det efterfalgende opfglgningsmade. Baggrunden for, at borgeren farst blev
orienteret efterfglgende, var at afdelingen havde vurderet, at der var risiko for, at informationen om at
samveeret med den anden foraeldremyndighedsindehaver var genoptaget, kunne fare til en
konfliktoptrapning i sagen, der ville belaste det anbragte barn.



Pa baggrund af afdelingens besvarelse kontaktede borgeren igen Borgerradgiveren og oplyste, at
afdelingen ikke havde orienteret borgeren om genoptagelse af samvaeret med den anden
foreeldremyndighedsindehaver. Borgerradgiveren sendte derfor en anmodning til afdelingen om
yderligere oplysninger og dokumentation for, at orienteringen havde fundet sted.

Afdelingen svarede herefter, at afdelingen ikke direkte havde orienteret borgeren om, at det anbragte
barn havde genoptaget samvaeret med den anden foraeldremyndighedsindehaver. Men at afdelingen
var vidende om, at det var det anbragte barn, som havde oplyst borgeren om, at samvaeret med den
anden foraeldremyndighedsindehaver var genoptaget.

Det fremgik endvidere af svaret, at afdelingen havde vurderet, at en information om genoptagelse af
samveeret mellem barnet og den anden foraeldremyndighedsindehaver ville vaere konfliktoptrappende,
og at afdelingen havde gnsket at skeerme det anbragte barn for dette ved at udsaette orienteringen af
borgeren. Afdelingen henviste ogsa til, at nar der er faelles foreeldremyndighed, sa har foraeldrene selv
en forpligtigelse til at informere hinanden Igbende. Samtidig var det dog afdelingens vurdering, at de
burde have orienteret borgeren direkte.

Borgerradgiveren henvendte sig pa den baggrund igen til afdelingen for at fa oplyst, hvorfor der
tilsyneladende var forskel pa de to svar.

Hertil svarede afdelingen, at det var den farste besvarelse, som var korrekt, forstaet pa den made, at
borgeren var orienteret om genoptagelse af samvaeret, men at borgeren ikke var orienteret af
afdelingen. Afdelingen havde dog vaeret bekendt med, at borgeren var oplyst om genoptagelsen af
samveaer —om end det var af det anbragte barn.

Afdelingen beklagede, at borgeren ikke var blevet orienteret af afdelingen, og afdelingen tilkendegav,
at borgeren burde have veeret orienteret direkte af dem og ikke have faet informationen fra det
anbragte barn.

Borgerradgiveren fandt pa den baggrund ikke anledning til at udtale kritik af afdelingen i denne sag.
3.3.2 Afbrydelse af samvaer for barn anbragt uden for hjemmet

Borgerradgiveren fik i lgbet af 2016 en henvendelse fra en borger, hvis barn stort set siden fadslen
havde veeret anbragt uden for hjemmet. Det anbragte barn havde 2 gange om aret mulighed for at
have samvaer med bedsteforaeldre og andre neere pargrende. Borgeren oplyste, at barn og unge-
udvalget i Norddjurs Kommune ikke havde truffet afggrelse om afbrydelse af det anbragte barns
samvaer med de naevnte pargrende.

Det er Borgerradgiveren opfattelse, at bgrn og unge, som anbringes uden for hjemmet, har ret til
samvaer og kontakt med deres foreeldre og netveerk, herunder saerligt sgskende, bedsteforeeldre,
gvrige familiemedlemmer og venner mv. Forvaltningen skal treeffe afggrelse om omfanget og om
udgvelsen af samvaeret. Udgangspunktet for forvaltningens afggrelse om samvaer skal veere, at barnet
eller den unge som hovedregel har brug for at bibeholde kontakten til de sine naere parerende.
Barnets ret til samvaer omfatter bade en ret til at foraeldre og netvaerk kan besgge barnet eller den
unge og en ret til, at barnet eller den unge kan besgge foreeldre og netveerk. | forbindelse med
anbringelsen er det forvaltningens ansvar at sgrge for, at forbindelsen mellem de neere pargrende og
det anbragte barn holdes ved lige. Denne aktive forpligtelse for forvaltningen har isaer betydning, nar
det drejer sig om svage foraeldre og svage naere pargrende.

En afggrelse, som medfgrer, at samveer og kontakt mellem det anbragt barn og dets foraeldre og
netvaerk kun ma finde sted mindre end en gang om maneden, skal betragtes som en afggrelse om at
afbryde forbindelsen mellem forzeldre og netvaerk og det anbragte barn. Problemet er, at forvaltningen
ikke har kompetence til at traeffe afgarelse om afbrydelse af samveer mellem et anbragt barn og
foreeldre og netvaerk. Sadan en afggrelse skal treeffes af barn og unge-udvalget efter servicelovens §
71, stk. 3 og 4. bgrn og unge-udvalget skal konkret i disse afggrelser tage stilling til hyppigheden af
samveer.

Borgerradgiveren anmodede derfor Myndighedsafdelingen i Norddjurs Kommune om, at forholde sig
til, at det anbragte barn kun havde samvaer med sine bedsteforeeldre 2 gange om aret, og at der reelt
var tale om afbrydelse af samveer for et barn der var anbragt uden for hjemmet.

Myndighedsafdelingen svarede, at der var borgeren, som tidligere selv havde gnsket, at det anbragte
barns @vrige naere netvaerk kunne skulle have samveer 2 gange om aret, dette i forbindelse med
fgdselsdag og jul. Myndighedsafdelingen oplyste endvidere, at der ikke var truffet afgerelse i barn og



ungeudvalget. Pa baggrund af henvendelsen vil der blive truffet en konkret afgarelse vedrgrende det
fremadrettede samveer.

Pa baggrund af dette svar, valgte Borgerradgiveren at stille uddybende spgrgsmal vedrarende anbragt
barns samvaer med foraeldre og netvaerk:

"--- Som jeq forstar besvarelsen, s har man i en sag, hvor et barn er tvangsanbragt uden for
hjemmet, ikke truffet afgarelse om afbrydelse af barnets samveer med sine pararende, fordi barnets
mor har givet udtryk for, at hun kun gnsker at barnets pargrende har samveer 2 gange om aret.

Det er min opfattelse, at det afggrende for, om det er kommunen eller om det er barn og unge-
udvalget, der skal traeffe afgarelse om et tvangsanbragt barns samveer, ikke er den personkreds, der
skal traeffes afgarelse i forhold til, men hvor indgribende afgarelsen er overfor det anbragte barn.

Nar et tvangsanbragt barns ret til samvaer med sine forzeldre eller pargrende sa begreenses til mindre
end én gang om maneden, skal barn og unge-udvalget traeffe denne afgarelse. Hverken kommunen
eller den foreeldremyndighedsindehaver, som barnet er tvangsanbragt fra, kan efter min opfattelse
give samtykke til afbrydelse af det tvangsanbragte barn samvaer med sine pargrende.

Jeg vil derfor anmode om en udtalelse omkring afgarelseskompetencen for afbrydelse af samveeret for
det anbragte barn. Udtalelsen skal derudover indeholde en kommentar til om Norddjurs Kommune
fastholder, at der ikke burde veere truffet afgarelse om afbrydelse af det anbragte barns ret til samvaer
med sine pargrende. Og at foraeldremyndighedsindehaver kan give samtykke til afbrydelse af et
anbragt barns samveer med sine andre pargrende.”

Myndighedsafdelingen svarede fglgende Borgerradgiverens uddybende spgrgsmal om
afggrelseskompetencen:

"Det er enten forvaltningen eller barn og unge-udvalget, der treeffer afggrelsen om et anbragt barns
samveer med netveerket. Dette folger af servicelovens bestemmelser om samveaer og kontakt. Det er
afgarelsens indgribende karakter, der er afggrende for, om det er forvaltningen eller bgrn og unge-
udvalget, der skal traeffe afgarelse om et anbragt barns samvaer og kontakt under anbringelsen. Hvis
samveeret skal begreenses til mindre end én gang om méaneden, skal barn og unge-udvalget traeffe
afgarelsen, uanset om afgarelsen retter sig mod foreeldrene eller personer i netvaerket.

Afgarelser om samvaer og kontakt med netveerket bliver truffet overfor indehaveren af
foraeldremyndigheden og den unge, der er fyldt 12 ar.

Jf. ovenstaende henvises til Ankestyrelsens principafgarelse PA-124-13 og SEL§71”

| forhold til om Norddjurs Kommune i den konkrete sag havde kompetencen til at afbryde samveeret
mellem det anbragte barn og dets foraeldre og netveerk svarede myndighedsafdelingen fglgende:

"Myndighedsafdelingen i Norddjurs kommune burde principielt, jf. ovenstaende, have anmodet barn
og unge-udvalget om at treeffe afgorelse i forbindelse med aftale om samvaer med netvaerket til barnet.
Afgarelsen om samveer med netvaerket blev truffet ud fra anske fra moderens side, og i
Myndighedsafdelingen var man ikke opmeerksomme pé at samveersaftale omkring netveaerket ikke kan
bero pa en frivillig aftale mellem forseldremyndighedsindehaver og Myndighedsafdelingen.
Misforstaelsen er formodentlig opstaet i forbindelse med at Myndighedsafdelingen har haft fokus pa at
afgarelsen alene traeffes overfor indehaver af foreeldremyndighed, og denne @nskede pa daveerende
tidspunkt kun at samvaer med netveerket skulle finde sted to gange arligt.

Det kan i denne sammenhaeng oplyses at afgarelse vedr. fremtidigt samveer med biologisk netveerk til
XXXXXXX treeffes af barn og unge-udvalget d.15.12.16.”

Idet myndighedsafdelingen har aendret sin praksis omkring afgarelseskompetencen i forbindelse med
afggrelse om afbrydelse af samveer for anbragte bgrn, sa foretog Borgerradgiveren sig ikke yderligere
i sagen.

4 Arbejdsmarkedsdirektgrens omrade

| 2016 har der veeret 125 henvendelser vedrgrende Arbejdsmarkedsomradet. Til sammenligning kan
det oplyses, at der i 2015 var 143 henvendelser.

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



Figur 4

125 henvendelser vedrgrende
Arbejdsmarkedsomradet

M Borgerservice og udbetaling (71)
Job og udvikling (46)

B Virksomhed, Integration og Beskzeftigelse (8)

| beretningen for 2015 beskrev Borgeradgiveren, at man kunne i forhold til antallet af henvendelser fra
borgerne kunne meerke den indsat, som Job og udvikling havde gjort i forhold til forbedre dialogen og

inddragelse af borgerne. Det er Borgerradgiverens vurdering, at for afdelingen Job og udvikling sa er

den positive udvikling fra 2015 fortsat i 2016.

Med hensyn til afdelingen Virksomhed, Integration og Beskaeftigelse, sa fik Borgerradgiveren i Igbet af
aret flere henvendelser fra flygtninge, som oplevede, at det var sveert at vaere i dialog med Norddjurs
Kommune, og at de fglte, at de ikke fik hjaelp til at etablere sig i kommunen. | den forbindelse havde
Borgerradgiveren et dialogmgde med forvaltningen i forhold til, hvordan flygtningene blev introduceret
til Norddjurs Kommune herunder, hvilken hjaelp de kunne fa ved kommunen, og hvad de matte
forvente at skulle klare selv. Det er umiddelbart Borgerradgiverens indtryk, at disse tiltag har hjulpet og
at flygtningen nu far en bedre introduktion og til og forventningsafstemning i forhold til pa deres nye
tilveerelse i Norddjurs Kommune.

Med hensyn til Borgerservice og udbetaling, sa har Borgerradgiveren oplevet en stigning i antallet af
henvendelser. Borgerradgiveren inviterer derfor Borgerservice og udbetaling til en naermere dialog
omkring indholdet af de henvendelser, der har vaeret ved Borgerradgiveren.

Figur 5

Behandling af henvendelser vedrgrende
Arbejdsmarkedsafdelingen (125)

H Besvaret af borgerradgiver (73)
M Til besvarelse i afdeling (17)
u Hjlp til at klage (9)
Dialog (20)
H Bisidder (6)




Som det ses af figur 5, sa er 58% af henvendelserne vedrgrende Arbejdsmarkedsomradet besvaret af
Borgerradgiveren, uden at den bergrte afdeling har veeret involveret i besvarelsen.

Som beskrevet tidligere sa egner nogle sager sig bedre til en hurtig og mere fleksibel behandling, hvor
borgerens akutte problem kan Igses ved, at Borgerradgiveren tager kontakt til den pageeldende
afdeling eller sagsbehandler. | forhold til Arbejdsmarkedsomradet, sa har Borgerradgiveren i 2016 i 20
tilfaelde anvendt denne metode, for derigennem at fa en hurtigere Igsning pa borgerens problem.
Derudover er Arbejdsmarkedsomradet i 17 tilfeelde 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 vaeret arsagen
til, at borgeren herefter blev utilfreds med andre forhold i sagsbehandlingen.

Figur 6 viser den primaere utilfredshed i disse sager.

Figur 6

Arsagen til borgernes utilfredshed (37)

B Darlig kommunikation/samarbejde (8)
Langsommelig sagsbehandling (6)

B Manglende afggrelse i sag (6)

B Spgrgsmal til sagsbehandlingen (10)
Hjelp til ansggning (4)

B Manglende svar pa henvendelse (3)

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

Darlig kommunikation og samarbejde mellem borgeren og sagsbehandleren
Spergsmal til sagsbehandlingen eller det forventede sagsforlgb

Manglende afggrelse i borgerens sag

Langsommelig sagsbehandling

Selvom der stort set er tale om de samme klagetemaer, som Borgerradgiveren har beskrevet i
tidligere beretninger, sa vil Borgerradgiveren fremhaeve at der fortsat er et fald i antallet af
henvendelser, hvor der klages over darlig kommunikation og samarbejde med sagsbehandleren.
Borgeradgiveren vil gerne anerkende Arbejdsmarkedsomradet den indsats, som omradet har gjort for
at forbedre dialogen og inddragelsen af borgerne i forbindelse med sagsbehandlingen. Men for at
sikre den fortsatte positive udvikling er afdelingerne i Arbejdsmarkedsomradet velkommen til at
kontakte Borgerradgiveren for at fa en naermere gennemgang af arsagen til borgerens utilfredshed.

5 Velfaerdsdirekterens omrade

| 2016 har der veeret 119 henvendelser vedrgrende Velfeerdsdirektgrens omrader, fordelt med
henholdsvis 98 henvendelser vedragrende Socialomradet, 14 henvendelser vedrgrende Sundheds- og
omsorgsomradet og 7 henvendelser vedrgrende Skole- og dagtilbudsomradet.

| 2015 var der til sammenligning 45 henvendelser vedrgrende Velfeerdsdirektgrens omrader, fordelt
med henholdsvis 28 henvendelser vedrgrende Socialomradet, 10 henvendelser vedrgrende
Sundheds- og omsorgsomradet og 7 henvendelser vedrgrende Skole- og dagtilbudsomradet.
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""" Henvendelserne vedrgrende Velfzerdsomradet (119)

M Socialomradet (98)
B Sundheds- og omsorgsomradet (14)

Skole- og dagtilbudsomradet (7)

Som beskrevet ovenfor har der i forhold til Socialomradet vaeret en stor stigning i antallet af
henvendelser fra 28 henvendelser i 2015 til 98 henvendelser i 2016. Borgerradgiveren inviterer derfor
til en naermere dialog med Socialomradet omkring indholdet af de henvendelser, der har veeret ved
Borgerradgiveren.

| forhold til Skole- og dagtilbudsomradet og Sundheds- og omsorgsomradet er der tale om sa fa
henvendelser, at grundlaget er for spinkelt i forhold til at papege tendenser og komme med generelle
anbefalinger.

- Behandling af henvendelser vedrgrende

Velfaerdsomradet (119)

M Besvaret af Borgerradgiveren (74)

H Til besvarelse i afdeling (20)
Klage over afggrelse (4)
Orientering om sagsforlgb (6)

H Dialog (11)

M Bisidder (4)

Som det ses af figur 8, sa er 62% af henvendelserne vedrgrende Velfeerdsomradet besvaret af
Borgerradgiveren, uden at den bergrte afdeling har vaeret involveret i besvarelsen.

| forhold til Velfeerdsomradet, sa har Borgerradgiveren i 2016 anvendt det udvidede dialogprincip i 11
tilfeelde, for derigennem at fa en hurtigere l@sning pa borgerens problem. Derudover er
Velfeerdsomradet i 20 tilfeelde anmodet om at forholde sig til og besvare borgerens henvendelse. | alle
tilfelde har det drejet sig om henvendelser vedrgrende Socialomradet.

| de fleste sager, som blev oversendt til besvarelse ved Velfaerdsomradet, 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
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utilfredshed, som umiddelbart fyldte mest hos borgeren og som sandsynligvis ogsa har vaeret arsagen
til, at borgeren herefter blev utilfreds med andre forhold i sagsbehandlingen.

Figur Arsag til borgernes utilfredshed (31)

m Darlig kommunikation/samarbejde (8)
Manglende afggrelse (9)
Hjeelp til ansggning (1)
Langsommelig sagsbehandling (3)

M Manglende svar (2)

B Manglende orientering (1)

B Spgrgsmal til sagsbehandlingen (7)

Som det fremgar af figur 9 sa var der iszer 3 arsager til, at henvendelserne blev sendt til besvarelse
ved Velfeerdsomradet:

o Manglende afggrelse i borgerens sag
e Darlig kommunikation og samarbejde mellem borgeren og sagsbehandleren
e Spergsmal til sagsbehandlingen og/eller det forventede sagsforlgb

Eksempel pa klage over manglende afgerelse

En borger henvendte sig til Borgerradgiveren og klagede over manglende afggrelse pa borgerens
ansggning om tabt arbejdsfortjeneste. Borgeren oplyste, at vedkommende flere gange havde
henvendt sig til sagsbehandleren omkring mulighed for at fa kompensation for tabt
arbejdsfortjeneste. Baggrunden for borgerens anmodning var, at borgeren, sammen med sit barn,
flere dage om ugen skulle vaere i Familiehuset. Borgen oplyste, at borgerens anmodning blev afvist
af sagsbehandleren, uden at borgeren fik en afggrelse herom.

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

Borgerradgiveren vil opfordre Velfaerdsomradet til at forholde sig til de ovenstaende klagetemaer for
herigennem at finde inspiration til, hvorledes de enkelte afdelinger kan forhindre, at borgerne i farste
omgang bliver utilfredse med sagsbehandlingen i afdelingen. | den forbindelse skal afdelingerne i
Velfeerdsomradet vaere velkommen til at kontakte Borgerradgiveren for at f&4 en naermere gennemgang

af arsagen til borgerens utilfredshed.
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5.1 Socialomradet

| 2016 var der 98 henvendelser vedrgrende Socialomradet. Til sammenligning var der der 28
henvendelser i 2015 og 53 henvendelser i 2014.

Af de 98 henvendelser oversendte Borgerradgiveren 20 henvendelser til besvarelse ved
Socialomradet, mens Borgerradgiveren i 11 tilfeelde anvendte det udvidede dialogprincip, for
derigennem at fa en hurtig l@sning af borgerens problem.

Som beskrevet under punkt 3.3.1 har Borgerradgiveren i en sag stillet uddybende spegrgsmal, hvor en
borger henvendte sig, idet borgeren som foraeldremyndighedsindehaver ikke var blevet orienteret om,
at borgerens barn, som var anbragt uden for hjemmet, havde genoptaget samvaeret med den anden
foreeldremyndighedsindehaver. Det fremgik af afdelingens svar pa borgerens klage, at borgeren var
blevet orienteret om, at samveeret var genoptaget, men at det farst skete pa et opfelgningsmade, efter
at samveeret med den foraeldremyndighedsindehaver var genoptaget.

Pa baggrund af afdelingens besvarelse kontaktede borgeren igen Borgerradgiveren og oplyste, at
afdelingen ikke havde orienteret borgeren om genoptagelse af samvaeret med den anden
foreeldremyndighedsindehaver.

Borgerradgiveren sendte derfor en anmodning til afdelingen om yderligere oplysninger og
dokumentation for, at orienteringen havde fundet sted. Hertil svarede afdelingen, at borgeren ikke var
blevet orienteret direkte af afdelingen. Derimod var det barnet, som havde oplyst borgeren om, at
samveaeret med den anden foraeldremyndighedsindehaver var genoptaget.

Borgerradgiveren henvendte sig pa den baggrund igen til afdelingen for at fa oplyst, hvorfor der
tilsyneladende var forskel pa de to svar.

Hertil svarede afdelingen, at det var den farste besvarelse, som var korrekt, forstaet pa den made, at
borgeren var orienteret om genoptagelse af samvaeret, men at borgeren ikke var orienteret af
afdelingen. Afdelingen havde dog vaeret bekendt med, at borgeren var oplyst om genoptagelsen af
samvaer —om end det var af barnet.

Afdelingen beklagede forlgbet og tilkendegav, at borgeren burde have veeret orienteret direkte af
afdelingen - og ikke af barnet. Borgerradgiveren var enig heri og fandt pa den baggrund ikke grund fil
at udtale kritik eller foretage sig yderligere.

Som beskrevet under punkt 3.3.2 har Borgerradgiveren i en anden sag stillet uddybende spgrgsmal i
forhold til afgerelseskompetencen, nar et anbragt barns samveer med sine foraeldre og netveerk
afbrydes. | den forbindelse gjorde Borgerradgiveren opmaerksom pa, at reglerne pa omradet skal
forstas saledes, at et anbragt barn har ret til samvaer med foraeldre og netvaerk, herunder
bedsteforeeldre mv.

Forvaltningen kan fastsaette naermere vilkar for samveeret, herunder naermere vilkar for samveeret med
netveaerket. Forvaltningen kan imidlertid ikke traeffe afggrelser, som medfarer, at et anbragt barns
samvaer med foraeldre og netveerk kun ma finde sted mindre end én gang om maneden. En s&dan
afggrelse sidestilles med en afbrydelse af samveeret og kan kun traeffes af Bgrn og Unge-udvalget.

Socialomradet har i deres besvarelse bekraeftet, at de var enige med Borgerradgiverens opfattelse af
reglerne for samvaer for anbragte bgrn, og at man i den konkrete sag vil man sgrge for, at afgarelen
blev truffet af barn og unge-udvalget.

De resterende besvarelser fra Socialomradet har veeret fyldestgerende og har ikke givet anledning til
bemeerkninger fra Borgerradgiveren.

Som det er beskrevet ovenfor ved figur 9, sa var det isser manglende afggrelse i borgerens sag, darlig
kommunikation og samarbejde mellem borgeren og sagsbehandleren og spgrgsmal til
sagsbehandlingen og/eller det forventede sagsforlgb, som var arsag til borgernes utilfredshed.

Borgerradgiveren opfordre derfor Socialomradet til at forholde sig til de disse klagetemaer, for
herigennem at finde inspiration til, hvorledes de man kan forhindre, at borgerne i farste omgang bliver
utilfredse med sagsbehandlingen i Socialomradet. Derfor er Socialomradet velkommen til at kontakte
Borgerradgiveren for at fa en naermere gennemgang af arsagen til borgerens utilfredshed.
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6 Miljo- og kulturdirekterens omrade

| 2016 har der veeret 8 henvendelser vedrgrende Miljg- og kulturdirektgrens omrade. Til
sammenligning kan det oplyses, at der i 2015 var 15 henvendelser vedrgrende Miljg- og
kulturdirektgrens omrade.

Af de 8 henvendelser oversendte Borgerradgiveren 1 henvendelse til besvarelse ved den bergrte
afdeling, mens Borgerradgiveren i 3 tilfeelde anvendte det udvidede dialogprincip, for derigennem at fa
en hurtig lgsning af borgerens problem. Miljg- og kulturdirektgrens omrade har i den sag, som blev
oversendt til besvarelse bekraeftet og beklaget det forhold, som borgeren klagede over.

Borgerradgiveren har bade i forbindelse med den henvendelse, som blev oversendt til besvarelse ved
Miljg- og kulturdirektgrens 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 den ene oversendelsessag og de 3 dialoghenvendelse registreret falgende:

e 2 sager som skyldes manglende svar pa borgerens henvendelse
e 1 sag, hvor borgeren klagede over darlig kommunikation og samarbejde med sagsbehandleren
e 1 sag, hvor borgeren skulle have hjeelp til at indgive en ansggning

Det er Borgerradgiverens vurdering, at antallet af henvendelser udger et for spinkelt grundlag i forhold
til at papege tendenser.

7 Borgerradgiveren

7.1 Henvendelser vedregrende Borgerradgiveren

| 2016 var der 16 henvendelser til Borgerradgiveren, der ikke direkte vedrarte 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 tilfeelde er
henvendelsen registeret under Borgerradgiverens virksomhed, da disse henvendelser er rettet mere
mod borgerradgiverfunktionen end mod forvaltningens virksomhed.

7.2 Aftalen om falleskommunal borgerradgiverfunktion

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

Der har i 2016 vaeret ca. 1.750 henvendelser til den faelles borgerradgiverfunktion, fordelt med ca. 700
henvendelser i Randers Kommune, 295 henvendelser i Norddjurs Kommune, ca. 200 henvendelser i
Favrskov, ca. 350 henvendelser i Skanderborg og ca. 200 i Horsens Kommune. Til sammenligning
kan det oplyses, at der i 2015 var 1.400 henvendelser til den feelles borgerradgiverfunktion.

Borgerradgiveren er opmaerksom pa, at der bade er en stigning i det samlede antal henvendelser til
den fzelles borgerradgiverfunktion og samtidigt en stor forskel pa antallet af henvendelser fra de
enkelte kommuner.

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 ger i den forbindelse opmaerksom pa, at safremt henvendelserne fra en enkelt
kommune, over en leengere 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 ivaerksaettes tiltag, der nedbringer antallet af henvendelser til Borgerradgiveren. | den
efterfalgende beretning vil Borgerradgiveren orientere om, hvorvidt de ivaerksatte tiltag har nedbragt
antallet af henvendelser i den pagaeldende kommune.
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8 Opsamling og anbefalinger

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

Som beskrevet under punkt 3.2 og vist i figur 3 kan hovedarsagen til, at forvaltningen skal besvare
henvendelser fra Borgerradgiveren, deles op i 3 store grupper:

e Darlig kommunikation og samarbejde med borgeren

e Manglende afggrelse i borgerens sag

¢ Langsommelig sagsbehandling

Figur 3

Arsag til borgernes utilfredshed (74)

B Dérlig kommunikation/samarbejde (17)

M Langsommelig sagsbehandling (9)

B Manglende afggrelse i sag (15)

H Spgrgsmal til sagsbehandlingen (17)
Hjlp til ansggning (6)

B Manglende orientering (1)

B Manglende svar pa henvendelse (9)

Borgerradgiveren gar opmaerksom pa, at darlig kommunikation og samarbejde med borgeren fortsat
udger en af hovedarsagerne til, at borgerne henvender sig til Borgerradgiveren. Borgerradgiveren er
opmaerksom pa, at forvaltningen igennem en leengere periode har haft fokus pa og arbejdet med, at
forbedre kommunikationen og samarbejdet med borgerne. Borgerradgiveren har ogsa bemeerket en
positiv udvikling, men der er fortsat mange borgere, som oplever at de har darlig kommunikation og

samarbejde med deres sagsbehandler.

Borgerradgiveren opfordre derfor til, at forvaltningen fortsat arbejder pa at forbedre dialogen og
inddragelsen af borgeren i forbindelse med sagsbehandlingen. Dernaest bgr forvaltningen veere
opmeerksom p4d, at der traeffes afggrelse i borgerens sag inden for de frister, der folger af lovgivningen
eller de i Norddjurs Kommune fastsatte sagsbehandlingsfrister.

Ud over dialog med forvaltningen vedrgrende ovenstdende emner, sa tilbyder Borgerradgiveren
desuden undervisningen i de generelle sagsbehandlingsregler, f.eks. omkring aktindsigtsager,
partsharing og notatpligten.

Bade Borgerradgiverens dialog med forvaltningen og undervisningen holdes pa et generelt niveau.
Der gives saledes aldrig svar pa, hvordan konkrete sager skal Igses, da Borgerradgiveren kan risikere
pa et senere tidspunkt, at skulle foretage en vurdering af det konkrete sagsforlgb.

| forhold til beretningen for 2016, sa er de enkelte afdelinger, i Norddjurs Kommune, er velkommen til
at kontakte Borgerradgiveren for at fa en naermere gennemgang af arsagen til borgerens utilfredshed.
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Bilag 1, Metodiske bemarkninger

Borgerradgiveren har i denne beretning praesenteret laeseren 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 fgrste vaere meget opmeerksom pa, at de registrerede henvendelser ikke udger en
repreesentativ stikprave. Henvendelserne til Borgerradgiveren udgar kun et lille udsnit af al den
sagsbehandling, der er foregaet i Norddjurs Kommune i labet 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 veere inspiration til forvaltningen om at foretage en naermere
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 vaere 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 forteeller os noget om, hvad der kendetegner sagsbehandlingen i
de tilfaelde, 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 aendring 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 selvfglgelig 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 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.

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 ggre.

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 ogsa holde sig for gje, at en henvendelse til borgerradgiveren ikke nadvendigvis er lig med,
at der er begaet alvorlige sagsbehandlingsfejl.

Endelig bar man notere sig, at naervaerende beretning ikke er en videnskabelig undersggelse, der
forteeller os noget om egentlige arsagssammenhasnge. Vi ved ikke med sikkerhed, hvilke faktorer, der
kan forklare, hvorfor kommunikationen mellem borger og forvaltning i visse tilfeelde 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

e Travlhed

¢ Manglede viden/kompetencer

e Borgerens kompetencer
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e Lovgivning
e Misforstaelser
e Serviceniveau

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at man ude i de enkelte afdelinger — evt. i samrad med
Borgerradgiveren — drafter, om henvendelser bar give anledning til 22ndring af sagsgange, procedurer
m.m. Savel neerveerende beretning som den Igbende kontakt mellem Borgerraddgiveren og forvaltning
er en anledning til at se sagsbehandlingen efter i semmene.

Registrering 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, sa registreres henvendelsen som
en ny henvendelse.

Afhaengig af sagens kompleksitet og borgerens behov for hjeelp kan det i nogle tilfaelde veere
ngdvendigt, at have flere mader eller samtaler med en borger for at udrede sagen eller fa klargjort,
hvad borgeren behaver hjzlp til. | sa tilfaelde registreres kun én henvendelse.

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

Borgerradgiveren i Norddjurs Kommune er Igbende i dialog med landets avrige borgerradgivere
omkring udvikling af et godt registreringsredskab over borgerhenvendelser, og der er bred enighed
om, at denne model har en begraenset anvendelsesmulighed i forhold til at give et fuldstaendigt 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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