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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 og service.

Formalet med borgerradgiverfunktionen er, at gare det lettere for borgere og erhvervsdrivende at
klage over forhold vedrgrende sagsbehandlingen og betjeningen i Norddjurs Kommune. Desuden far
de, som oplever en konkret usikkerhed eller tvivl om, hvorvidt de er blevet behandlet korrekt af
Norddjurs Kommune, mulighed for at fa en uafhaengig radgivning og vejledning omkring deres
sagsforlgb.

Borgerradgiverens fokus er at medvirke til at gare sagsbehandlingen i Norddjurs Kommune sa god
som mulig. | den forbindelse inddrager Borgerradgiveren de geeldende regler, love og principper om
god forvaltningsskik, som beskriver, hvordan en kommune skal behandle sager og henvendelser fra
borgere og erhvervsdrivende.

Konkret kan kommunens borgere hos Borgerradgiveren:

e Fa& hjeelp til at forsta en afgarelse fra kommunen

e Fa information og radgivning om, hvordan man klager over kommunens afgerelser, og hvem
der kan behandle en given klage

o Klage over kommunens sagsbehandling, personalets optraeden m.v.

e Fa hjeelp til at fa genskabt dialogen med kommunens medarbejdere, hvis der er opstaet
konflikter i en sag

o Komme med forslag til, hvordan kommunens sagsbehandling og borgerbetjening kan forbedres

e Anmode Borgerradgiveren om at deltage som bisidder

e Fa hjeelp til at komme videre med en klage, hvis man har oplevet diskrimination i kommunen.

Med disse indledende betragtninger haber Borgerradgiveren pa, at bdde Kommunalbestyrelsen, og
de, som arbejder med sagsbehandling og borgerbetjening i Norddjurs Kommune, finder nyttig viden
0g inspiration i denne beretning.



2 Beretningen for 2020

Borgerradgiverens arsberetning er baseret pa henvendelser til Borgerradgiveren i 2020, og den
indeholder en redeggrelse for, hvilke emner og problemstillinger, som har kendetegnet de
henvendelser, som Borgerradgiveren har modtaget.

Beretningen indeholder en beskrivelse af antallet af henvendelser, hvilke direktaromrader
henvendelserne har vedrgrt, samt en beskrivelse af de generelle problemstillinger, der er indeholdt i
disse henvendelser.

Herefter kommer der en naermere beskrivelse af henvendelserne inden for de omrader, hvor der har
veeret flest, eller hvor henvendelserne har haft en sddan karakter, at de efter Borgerrddgiverens
opfattelse bgr naevnes i denne beretning.

Borgerradgiveren ggr opmaerksom pa, at henvendelserne til Borgerradgiveren er en mulighed for at se
neermere pd, hvad der karakteriserer de sager, hvor den enkelte borger eller erhvervsdrivende er
utilfredshed med den behandling, de har oplevet i forbindelse med kommunens behandling af deres
sag.

Der skal i den forbindelse ogsa knyttes en bemaerkning til de udvalgte case-eksempler,
Borgerradgiveren preesenterer 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, borgere eller erhvervsdrivende har oplevet i forbindelse med
deres henvendelse til kommunen. Eksemplerne bgr derfor ikke lseses som et udtryk for, at netop den
pageeldende afdeling, hvorfra der er preesenteret et eksempel, har seerlige udfordringer i forhold til
sagsbehandlingen.

Som eksempel kan naevnet en henvendelse fra en meget bekymret borger, der slet ikke kunne
overskue sin situation. Den pageaeldende borger havde netop modtaget en afgarelse om bevilling af et
ressourceforlgb i overensstemmelse med indstillingen fra kommunens rehabiliteringsteam.

Borgeren fglte sig meget presset over udsigten til et flerarigt ressourceforlgb som fremstod ret
uoverskueligt for vedkommende. Borgerradgiveren henvendte derfor til jobcenteret og foreslog en
dialogmade, hvor jobcenteret kunne uddybe indholdet af det kommende ressourceforlgb for borgeren.
Borgerradgiveren aftalte med Jobcenteret, at henvendelsen skulle ses som en klage over afgarelsen
om ressourceforlgb og efter mgdet kunne borgeren tage endelig stilling til, om vedkommende gnskede
at fastholde sin klage over afggrelsen.

Borgerradgiveren oplevede et seerdeles konstruktivt mgde, hvor borgeren fik en grundig og empatisk
gennemgang af baggrunden for bevillingen og indholdet af det kommende ressourceforlgb. Mgdet
resulterede ogsa i at borgeren efterfalgende ikke gnskede at klage over afgarelsen.

2.1 Corona-restriktionerne

2020 har veeret et specielt ar, hvor borgerradgiverfunktionen ligesom resten af det danske samfund
veeret pavirket af Corona-restriktionerne.

| forbindelse med Regeringens tiltag for at begreense udbredelsen af Corona-virus i vores samfund,
har det i flere perioder ikke har veeret muligt at afholde fysiske mgder med Borgerradgiveren. | de
perioder, hvor vi gerne matte veere fysisk til stede pd kommunen, har mulighed for afholdelsen af
fysiske mader stadigt veeret begraenset til et minimum. Det skyldes, at borgerradgiverfunktion ikke kan
betragtes som en af de kritiske funktioner, hvor det er pakreevet at borgerne har adgang til fysiske
mgder.

Derfor har det siden medio marts 2020, som udgangspunktet, kun veeret muligt at have samtaler med
Borgerradgiveren via et digitalt medie. Kun rent undtagelsesvist har der vaeret afholdt personlige
mgader med borgerne og kun efter forudgadende aftale herom.

Det er Borgerradgiverens oplevelse, at der generelt har veeret meget stor forstaelse for, at mader ofte
kun kunne holdes digitalt. Der er dog ingen tvivl om, at nar der er tale om komplekse problemer og
sagsforlgb, sa er det bedst at mgdes ansigt til ansigt.

Borgerradgiverfunktionen fglger Regeringens tiltag og Norddjurs Kommunes retningslinjer for at
begraense udbredelsen af Corona-virus i vores samfund. Derfor bliver det farst muligt at afholde
fysiske mader med borgerne, nar restriktionerne giver muligheder for det.



2.2 Henvendelser til Borgerradgiveren

Beretningen vedrgrer perioden 1. januar 2020 til 31. december 2020, hvor der har veeret 334
henvendelser til Borgerradgiveren. Til sammenligning var der 309 henvendelser i 2019.

Nedenstaende figur 1 viser antallet af henvendelser fordelt pa direktgromrader.

Figur 1

334 henvendelser fordelt pa direktgromrader

B Fzellesforvaltningsdirektgr (153)

H Velfzerdsdirektgr (121)

B Kommunaldirektgr (5)
Norddjurs Kommune* (16)

H Uden for kompetence (39)

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

2.3 Borgerradgiverens behandling af henvendelserne

Som det ses af nedenstéende figur 2, s& har Borgerradgiveren i 39 af de 334 henvendelser anmodet
forvaltningen om at forholde sig til og besvare borgerens henvendelse. | yderligere 43 tilfaelde har
Borgerradgiveren anmodet forvaltningen om at tage direkte kontakt til borgeren, for derigennem at fa
lzst borgerens problem. Endelig har Borgerradgiveren i 24 tilfselde hjulpet borgere med enten at fa
indsendt deres ansggning, bemaerkninger til en partsharing eller bemaerkninger i forbindelse med, at
de gnskede at klage over en afgarelse.

Figur 2

Behandling af henvendelserne vedrgrende
Norddjurs Kommune (334)

W Besvaret af borgerradgiver (213)
B Sendt til besvarelse i afdelingen (39)
B Hjzelp til ansggning, partshgring og
klage over afggrelse (24)
Dialog (43)

B Orientering om sagsforlgb (4)

H Bisidder (11)




Det fremgar yderligere af figur 2, at 213 af henvendelserne er besvaret af Borgerradgiveren, uden at
den bergrte afdeling har veeret involveret i besvarelsen, hvilket svarer til neesten 64% af
henvendelserne.

2.4 Arsagen til borgernes frustration og utilfredshed

For at kunne vise et mere nuanceret billede af, hvad disse henvendelser omhandler, sa har
borgerradgiverfunktionen i 2020 foretaget en mere detaljeret registrering af de klagetemaer, borgerne
anfgrer i de samtaler, som besvares af Borgerradgiveren. Formalet er at kunne give en mere
kvalificeret tilbagemelding til forvaltningen om arsagen til, at borgeren eller den erhvervsdrivende
bliver sa frustreret over mgdet med kommunen og sagsbehandlingen, at de veelger at tage kontakt til
Borgerradgiveren.

Figur 3

Henvendelserne besvaret af Borgerradgiveren (213)
har handlet om

M Dialog om sagsforlgb (4)

M Spgrgsmal til sagsbehandlingsproceduren (48)
Klage over afggrelse (5)

M Lang sagsbehandlingstid (2)

5 M Spgrgsmal til afggrelse (26)

Manglende afggrelse (4)

B Manglende inddragelse (3)

B Uden for kompetence (38)

W Manglende svar (3)

M Sparring med personale (17)

M Personalets optraeden (4)

® Spgrgsmal til borgerradgiverfunktionen (16)

B Spgrgsmal til sagsbehandlingstid (4)

3]

B Spgrgsmal til sagsbehandlingen (39)

Det fremgar af ovenstaende figur 3, at 39 af de henvendelser, der er besvaret af Borgerradgiveren
vedrarte spargsmal til sagsbehandlingen, 48 vedrarte spargsmal til sagsbehandlingsproceduren og 26
vedrarte spargsmal til den afgarelse borgeren havde modtaget. Det er saledes 53 % af
henvendelserne, hvor arsagen til borgerens frustration eller utilfredshed, er deres manglende overblik
over eller forstaelse for de enkelte sagsbehandlingsskridt, sagsbehandlingsproceduren eller
afgarelsen.

En forholdsvis kort samtale, hvor forlgbet gennemgas, og borgeren orienteres om Borgerradgiverens
umiddelbare opfattelse, er ofte ikke tilstraekkeligt til helt at fierne frustrationen eller utilfredsheden.
Derfor bruger Borgerradgiveren ogsa en del tid pa at forklare om de almindelige
sagsbehandlingsregler i forhold til borgerens sag, det forventede sagsforlgb i tilsvarende sager, og om
hvad der kan forventes at ske fremadrettet i sagsbehandlingen.

Som et eksempel spargsmal til sagsbehandlingsproceduren og reglerne for sagsbehandling kan
naevnes en borger, som spurgte til reglerne for samveaer med anbragt barn, herunder hvem der kunne
klage over afgarelsen om begreenset samvaer med eksempelvis bedsteforeeldre. En anden borger
spurgte om sagsbehandleren kunne afholde bgrnesamtale med et barn, nar
foreeldremyndighedsindehaveren er forhindret i at deltage. En tredje borger havde modtaget afslag fra
Pensionsudvalget pa at fa startet en sag om fartidspension, selvom Rehabiliteringsteamet havde
indstillet hertil og var meget usikker pa, hvad der nu skulle ske i sagen.



Som eksempel pa spgrgsmal til sagsbehandlingen og det forlgb, man kan forvente, kan naevnes en
borger, som gerne ville vide, hvad man kunne forvente, nar sagsbehandleren havde meddelt, at
vedkommende skulle i en afklarende praktik. En anden borger spurgte til mulighederne for at fa at
forleenget en partshgringsfrist, hvis vedkommende ikke kunne na at faerdiggere sit brev. En tredje
borgere spurgte til, hvad vedkommende kunne forvente i forbindelse med, at borgeren blev bevilget et
ressourceforlgb.

Feelles for disse henvendelser har veeret, at efter en samtale med Borgerradgiveren, sa oplyser
borgeren, at de har en langt bedre forstaelse for den sagsbehandling, der allerede er sket i deres sag,
men ogsa i forhold til hvad de kan forvente, at der vil ske fremadrettet.

Som det fremgar af nedenstaende afsnit om arsagerne til borgernes utilfredshed, sa er det ikke i alle
tilfzelde, at Borgerradgiveren har kunnet besvare eller forklare borgerens frustration eller utilfredshed
over sagsbehandlingen og sagsbehandlingsproceduren. 16 af de henvendelser, hvor
Borgerradgiveren har anmodet forvaltningen om at forholde sig til borgerens henvendelse, har handlet
om spgrgsmal til sagsbehandlingen eller sagsbehandlingsproceduren.

Det, der ofte virker selvfglgeligt for os, der kender systemet, kan virke fremmed og uoverskueligt for
andre. F.eks. kan en besked om, at sagen nu forberedes til foreleeggelse for rehabiliteringsteamet,
veere vanskelig at forholde sig til. Bade i forhold til hvad skal der ske i forbindelse med forberedelsen,
hvad kan der ske p& mgdet i rehabiliteringsteamet, og hvad sker der sa bagefter.

| forhold til de naevnte eksempler, sa er det ikke Borgerradgiverens opfattelse, at sagsbehandlerne
ikke oplyser borgerne i disse situationer. Men at fa sin sag forelagt for rehabiliteringsteamet er et
komplekst sagsskridt, hvor der er mange forskellige mulige og realistiske udfald. Derfor mister man
som laeegmand hurtigt overblikket over situationen, og man kan derfor have brug for at leese om det, og
eventuelt at tale med sagsbehandleren om det, flere gange.

Borgerradgiveren vil derfor opfodre til, at der udarbejdes beskrivelser af sagsproceduren og det
forventede sagsforlgb, hvor man ikke allerede har det og at disse gares tilgaengelige for borgerne i de
bergrte sagsomrader. Derudover bgr der, i forbindelse med samtalerne med borgerne, veere afsat tid
til at tale om de naeste sagsbehandlingsskridt samt det samlede forventede fremadrettede sagsforlgb i
forhold til borgerens konkrete sag.

| de komplekse og langstrakte sagsforlgb vil meget af borgerens usikkerhed omkring
sagsbehandlingen og det fremadrettede forlgb kunne undgas ved en tydeligere information og bedre
inddragelse af borgerne. Desuden vil det ogsa i de mere simple forlgb give god mening af have fokus
pa borgerens forstaelse af sagsforlgbet og sagsbehandlingen.

2.4.1 Henvendelser sendt til besvarelse i forvaltningen

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 efterfalgende bliver utilfreds
med andre forhold ved sagsbehandlingen eller med sagsbehandleren.

Formalet med nedenstaende figur 4 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 primeere utilfredshed, sa er det overvejende sandsynligt, at
borgeren heller ikke fik anledning til at blive utilfreds med andre dele af sagsbehandlingen,
sagsbehandleren eller servicen i kommunen.

Som det fremgar af figur 4, sd udger manglende afggrelse i borgerens sag, borgerens oplevelse af
lang sagsbehandlingstid og manglende svar pa henvendelse fra borgeren lidt over halvdelen af de
henvendelser, hvor Borgerradgiveren fandt det ngdvendigt at involvere forvaltningen i forhold til at fa
besvaret borgerens henvendelse.



Figur 4

82 henvendelser sendt til besvarelse i
forvaltningen har handlet om

M Lang sagsbehandlingstid (14)
B Spgrgsmal til afggrelse (3)
Personalets optraeden (1)
B Manglende afggrelse i sag (20)
M Hjeelp til ansggning (3)
M Spgrgsmal til sagsbehandlingen (11)
W Utilstraekkelig stgtte (4)
B Manglende inddragelse (9)
M Spgrgsmal til sagsbehandlingsproceduren (5)

B Manglende svar pa henvendelse (10)

B Personfglsomme oplysninger (2)

Borgerradgiveren kan konstatere, at det stort set svarer til indholdet af beretningen for 2019. Derfor
gentages opfordringen om, at forvaltningen bgr have fokus pa klagetemaerne "manglende afggrelse”,
"lang sagsbehandlingstid” og "manglende svar” pa henvendelser fra borgerne. | den forbindelse er de
enkelte afdelinger meget velkomne til at kontakte Borgerradgiveren, hvis de gnsker inspiration eller
rad og vejledning i forhold til at forbedre sagsbehandlingen péa disse punkter.

| beretningens afsnit 3 til 5 vil der vaere en naermere beskrivelse af, hvilke oplevelser som har veeret
den primaere 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
gare en indsats for at nedbringe andelen af utilfredse borgere.

2.5 Henvendelser besvaret af forvaltningen
Som det fremgér af figur 2, blev der i 2020 sendt 39 henvendelser til besvarelse i forvaltningen.

| 24 af de fremsendte henvendelser har forvaltningen forklaret forlgbet, og Borgerradgiveren har pa
den baggrund ikke foretaget sig yderligere i sagen.

| de 15 resterende fremsendte henvendelser har forvaltningen bekraeftet og beklaget de forhold, som
borgeren var utilfredse med.

Borgerradgiveren fandt pa baggrund af afdelingernes besvarelser 6 gange anledning til at stille
uddybende spgrgsmal til sagsbehandlingen.

| en af disse sager klagede en borger over lang sagsbehandlingstid i forhold til at fa sagen forelagt
rehabiliteringsteamet. Af besvarelsen fremgik, at Arbejdsmarkedsafdelingen ikke mente, at sagen var
tilstreekkelig undersggt. Borgerradgiveren spurgte herefter, om det var noteret pa sagen, at borgerens
situation var sa alvorlig, at alle mgder matte holdes i borgerens hjem, og om det indgik i
Arbejdsmarkedsafdelings vurdering. Afdelingen bekreeftede, at oplysningen var noteret og indgik i
vurderingen af sagen.

| en anden sag fastholdt Socialomradet egenbetaling for anbragt barn, selvom Ankestyrelsen havde
truffet afgarelse om, at opkraevningen var ugyldig. Af besvarelsen pa Borgerradgiverens henvendelse
fremgik det, at arsagen til, at omradet fortsat opkreevede, skyldes, at en klage over en afgarelse om
foreeldrebetaling i forbindelse med anbringelse ikke er omfattet af Retssikkerhedslovens § 72 om,
hvorndr en klage vil have opsaettende virkning pa en afgarelse. Det var sdledes omradets opfattelse,
at der skulle fremsendes opkraevninger pa foreeldrebetaling pa trods af, at Ankestyrelsen havde truffet
afgarelse om at hjemvise sagen til fornyet behandling i Norddjurs Kommune.



Borgerradgiveren er enig i, at en klage over en afgarelse normalt ikke medfgrer opsaettende virkning i
forhold til retsvirkningen af afggrelsen. Men idet Ankestyrelsen i forbindelse med hjemvisningen
samtidigt havde truffet afgarelse om, at kommunens oprindelige afggrelse var ugyldig, sa burde de
pligter afgerelsen paferte borgeren ophgre. Borgerradgiveren anmodede derfor om at fa oplyst, med
hvilken hjemmel Norddjurs Kommune fortsat opkreever betalingen, nar det fremgik af Ankestyrelsens
afggrelse at kommunens oprindelige afggrelse var ugyldig. Omradet aendrede herefter holdning og
frafaldt kravet om egenbetaling, hvorfor Borgerradgiveren ikke foretog sig yderligere i sagen.

3 Fallesforvaltningsdirektorens omrade

| 2020 har der veeret 153 henvendelser vedrgrende Faellesforvaltningsdirektarens omrade fordelt med
henholdsvis 132 henvendelser vedragrende Arbejdsmarkedsafdelingen,15 henvendelse vedrgrende
Borgerservice, IT og Digitalisering, 4 henvendelser vedrgrende Byg og Miljg og 2 henvendelser
vedrgrende Veje og Ejendom.

Som det fremgar af ovenstdende har hovedparten af henvendelserne omkring
Feellesforvaltningsdirektarens omrade veeret vedrgrende Arbejdsmarkedsafdelingen. Henvendelserne
vedrgrende de resterende afdelinger p& Faellesforvaltningsdirektgrens er sa fa, ligesom indholdet i
dem gar det er vanskeligt at pdpege generelle tendenser og komme med anbefalinger til forbedring af
sagsbehandlingen. Beretningen vil derfor kun have en nsermere redeggrelse for henvendelserne
vedrgrende Arbejdsmarkedsafdelingen.

3.1 Arbejdsmarkedsafdelingen

84 af henvendelserne vedrgrende Arbejdsmarkedsafdelingen er besvaret af Borgerradgiveren, uden
at afdelingen har veeret involveret i besvarelsen.

FigurS  Henvendelserne besvaret af Borgerradgiveren (84)

har handlet om 2020

M Dialog om sagsforlgb (2)

B Spgrgsmal til sagsbehandlingsproceduren (25)
Klage over afggrelse (2)

M Lang sagsbehandlingstid (1)

M Spgrgsmal til afggrelse (22)

B Manglende inddragelse (1)

M Sparring med personale (10)

B Manglende afggrelse (1)

H Personalets optraeden (2)

M Spgrgsmal til sagsbehandlingstid (2)

B Spgrgsmal til sagsbehandlingen (16)

Lidt mere end halvdelen af disse henvendelser har veeret vedrgrende spargsmal omkring
sagsbehandling i borgerens sag. Det skyldes, at de pageeldende borgere ofte har vaeret sa frustreret
over enten sagsforlgbet, eller at de ikke har kunnet forsta sagsbehandlingsproceduren, at de har
fundet det nadvendigt at tage kontakt til Borgerradgiveren. Derudover har ¥4 af henvendelserne
handlet om spgrgsmal til den afgarelse, borgeren har modtaget fra omradet.

Det er 8 henvendelser, hvor Borgerradgiveren har anmodet Arbejdsmarkedsafdelingen om at forholde
sig til borgerens henvendelse omkring spgrgsmal til sagsbehandlingen, sagsbehandlingsproceduren
eller den afggrelse borgeren har modtaget.



Det er som sagt naesten halvdelen af henvendelserne, som skyldes borgernes utilfredshed, frustration
eller usikkerhed omkring sagsforlgbet og sagsbehandlingen i deres sag. Sagerne er typisk
kendetegnet ved, at der er tale om langstrakte og komplicerede forlgb, hvor der ofte er flere forskellige
realistiske udfald. Det tager tid at tale om og gennemga disse med borgeren, men det er givet godt ud,
og efterfalgende er der flere af borgerne, som siger, at de ville gnske, at de tidligere havde faet sddan
en samtale, hvor forlgbet blev grundigt forklaret.

Det er ikke Borgerradgiverens opfattelse, at sagsbehandlerne ikke pé et tidspunkt allerede har oplyst
borgerne om sagsbehandlingsskridt og det forventede sagsforlgb. Dog ser Borgerradgiveren ofte, at
borgerne alligevel ikke helt har forstdet sammenhaengen, herunder hvad der undersgges, hvorfor det
sker, og hvad skal der sa efterfglgende kommer til at ske i deres sag. Derfor opfordrer
Borgerradgiveren til, at sagsbehandlerne i de komplekse og langstrakte sagsforlgb gentagne gange
har fokus pa at fa talt med og inddraget borgeren omkring sagsbehandlingen og det forventede
fremadrettede forlgb.

Som beskrevet i tidligere beretninger, sa egner nogle henvendelser 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 Arbejdsmarkedsafdelingen, s& har
Borgerradgiveren i 2020 i 12 tilfaelde anvendt den metode for derigennem at fa en hurtigere lgsning pa
borgerens problem. Derudover har Borgerradgiveren i 12 andre tilfeelde anmodet
Arbejdsmarkedsafdelingen om at forholde sig til og besvare borgerens henvendelse.

Borgerradgiveren har ud af disse 24 tilfzelde registreret 11 henvendelser fra borgere, som var
frustrerede eller utilfredse med lang sagsbehandlingstid eller manglende afggrelse i deres sag.

Borgerradgiveren vil derfor igen i ar opfordre Arbejdsmarkedsafdelingen til fortsat at have fokus pa, at
fa inddraget og forklaret borgerne om det forventede sagsforlgb, herunder hvornar borgeren kan
forvente en afggrelse i deres sag. Nar man sa undtagelsesvist ikke kan falge det forventede
sagsforlgb, sa bar man af egen drift orientere borgeren herom samt oplyse, hvordan sagsforlgbet nu
forventes at forlgbe. Det er Borgerradgiverens vurdering, at man derved kan sgge at imgdega de
pageeldendes borgeres frustration over, at sagen ikke forlaber som forventet eller ikke bliver afsluttet
sa hurtigt som lovet.

Pa trods af, at Borgerradgiveren igen i ar ggr opmeerksom pa de samme problemer i forhold til
sagsbehandlingen pa Arbejdsmarkedsafdelingens omrade, sa vil Borgerradgiveren gerne rose tilgang
i forhold til at handtere og saerligt kommunikere med de borgere, som er blevet frustreret eller
utilfredse med omradet. Det er efter Borgerradgiverens opfattelse en af de vigtigste forudsaetninger
for, at borgerens utilfredshed med omradet kan formindskes og samarbejdet igen forbedres.

Det er dog vigtigt, at der samtidigt er fokus pa de forvaltningsretlige og socialretlige
sagsbehandlingsregler. Overholdelse af disse regler vil efter Borgerradgiverens opfattelse ogsa fare
til, at antallet af borgere, som er frustreret eller utilfredse med sagsbehandlingen og kontakten til
Arbejdsmarkedsafdelingens omrade vil falde maerkbart.

| den forbindelse tilbyder Borgerradgiveren, at give Arbejdsmarkedsafdelingen en naermere
gennemgang af henvendelserne, herunder om arsagerne til borgernes utilfredshed. Dette gaelder
bade i forhold til de henvendelser, hvor den enkelte afdeling har veeret involveret i besvarelsen, men
ogsa i forhold til de henvendelser, som er besvaret direkte af Borgerradgiveren.

4 Velferdsdirektorens omrade

| 2020 har der veeret 121 henvendelser vedrgrende Velfserdsdirektarens omrade, fordelt med
henholdsvis 108 henvendelser vedrgrende Socialomradet og 12 henvendelser vedrarende Sundheds-
og Omsorgsomradet og 1 henvendelser vedrgrende Skole- og dagtilbudsomradet.

Til sammenligning har der i 2019 veeret 124 henvendelser vedrgrende Velfeerdsdirektgrens omrade,
fordelt med henholdsvis 94 henvendelser vedrgrende Socialomradet og 19 henvendelser vedrgrende
Sundheds- og Omsorgsomradet og 8 henvendelser vedrgrende Skole- og dagtilbudsomradet.

Som det fremgar af ovenstdende har hovedparten af henvendelserne omkring Velfeerdsdirektarens
omrade veeret vedrgrende Socialomradet, mens der har veeret 12 henvendelser vedrgrende
Sundheds- og Omsorgsomradet. Der har kun veeret 1 henvendelse omkring Skole- og
dagtilbudsomradet. Savel antallet som henvendelsernes indhold gar det vanskeligt at papege
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generelle tendenser og komme med anbefalinger til forbedring af sagsbehandlingen pa disse to
omréder.

60 af henvendelserne vedrgrende Velfeerdsdirekterens omrade er besvaret af Borgerradgiveren, uden
at afdelingen har veeret involveret i besvarelsen. Naesten 2/3 af disse henvendelser har vedrgrt
spgrgsmal omkring sagsbehandling i borgerens sag. Det skyldes, at de pageeldende borgere ofte har
veeret sa frustreret over enten sagsforlgbet, eller at de ikke har kunnet forsta
sagsbehandlingsproceduren, at de har fundet det nadvendigt at tage kontakt til Borgerradgiveren.
Derudover har 7 af henvendelserne handlet om spgrgsmal til den afgerelse, som borgeren har
modtaget fra omradet.

Det er som sagt naesten halvdelen af henvendelserne, som skyldes borgernes utilfredshed, frustration
eller usikkerhed omkring sagsforlgbet og sagsbehandlingen i deres sag. Sagerne er typisk
kendetegnet ved, at der er tale om langstrakte og komplicerede forlgb, hvor der ofte er flere forskellige
realistiske udfald. Det tager tid at tale om og gennemga disse med borgeren, men det er givet godt ud,
og efterfalgende er der flere af borgerne, som siger, at de ville gnske, at de tidligere havde faet sadan
en samtale, hvor forlgbet blev grundigt forklaret.

Det er ikke Borgerradgiverens opfattelse, at sagsbehandlerne ikke pa et tidspunkt allerede har oplyst
borgerne om sagsbehandlingsskridt og det forventede sagsforlgb. Dog ser Borgerradgiveren ofte, at
borgerne alligevel ikke helt har forstdet sammenhaengen, herunder hvad der undersgges, hvorfor det
sker, og hvad skal der sa efterfglgende kommer til at ske i deres sag. Derfor opfordrer
Borgerradgiveren til, at sagsbehandlerne i de komplekse og langstrakte sagsforlgb gentagne gange
har fokus pa at fa talt med og inddraget borgeren omkring sagsbehandlingen og det forventede
fremadrettede forlgb.

Som beskrevet i tidligere beretninger, s& egner nogle henvendelser 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 Velfaerdsdirektgrens omrade, sa har
Borgerradgiveren i 2020 i 23 tilfeelde anvendt den metode for derigennem at fa en hurtigere Igsning pa
borgerens problem. Derudover har Borgerradgiveren i 27 tilfeelde anmodet en afdeling inden for
Velfeerdsdirektgrens omrade om at forholde sig til og besvare borgerens henvendelse.

Som det fremgér af nedenstaende figur 6, sa udgar borgernes utilfredshed med lang
sagsbehandlingstid, manglende afggrelse i deres sag og manglende svar pa deres henvendelser lidt
mere end halvdelen af de henvendelser, hvor Borgerradgiveren fandt det ngdvendigt at involvere
omradet i forhold til at fa besvaret borgerens henvendelse.

= Arsag til borgernes henvendelse (50)

M Lang sagsbehandlingstid (8)

B Manglende afggrelse (13)

M Hjelp til ansggning (3)

M Utilstraekkelig stotte (2)

M Spgrgsmal til sagsbehandlingsprocedure (3)

W Spgrgsmal til sagsbehandlingen (6)

B Manglende inddragelse i egen sag (6)
Personalets optraeden (1)

M Manglende svar (6)

M Personfglsomme oplysninger (2)
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Borgerradgiveren vil derfor igen i &r opfordre Velfeerdsdirektarens omrade til at styrke sin indsats i
forhold til, hvordan sagsbehandlerne far inddraget og forklaret borgerne om det forventede sagsforlgb,
herunder hvornar borgeren kan forvente en afggrelse i deres sag. Det er derudover vigtigt, at nar man
undtagelsesvist ikke kan faglge det forventede sagsforlgb, at man s& af egen drift orienterer borgeren
herom samt oplyser, hvordan sagsforlgbet nu forventes at forlabe. Det er Borgerradgiverens
vurdering, at omradet derved kan sgge at imgdega de pageaeldendes borgeres frustration over, at
sagen ikke forlaber som forventet eller ikke bliver afsluttet sa hurtigt som lovet.

Ogsa i forhold til borgernes oplevelse af manglende afgarelse i deres sag vil Borgerradgiveren
gentage sin opfordring fra tidligere beretninger. Saledes at man pa Velfeerdsdirektarens omrade bliver
mere opmaerksomme pa, at man i de forholdsvis simple sager falger de sagsbehandlingsfrister, der er
bestemt af Norddjurs Kommunes Kommunalbestyrelse eller fglger af lovgivningen. Nar man sa
undtagelsesvis ikke kan det, ber man af egen drift orientere borgeren herom, samt oplyse hvornar
afggrelsen kan forventes.

Derudover bgr Velfeerdsdirektgrens omrade i de vanskelige og mere komplicerede sagsforlgb sgrge
for at have et sa tilstraekkeligt overblik over sagen, at man er i stand til give borgerne en orientering
om, hvornar de kan forvente en afggrelse i deres sag. Safremt det konstateres, at tidligere
orienteringer om sagsforlgbet ikke leengere kan fglges, sa bgr forvaltningen, af egen drift, orientere
borgeren om forandringerne i sagsforlgbet. Det er Borgerradgiverens vurdering, at man derved kan
imgdega de pageeldendes borgeres frustration over, at de ikke, som lovet eller forventet, har modtager
en afggrelse i deres sag.

Ogsa i forhold til borgernes oplevelse af ikke at fa besvaret deres henvendelser, vil Borgerradgiveren
gentage sin opfordring til Velfserdsdirektgrens omrade om at have fokus pa at fa kvitteret for
borgernes henvendelser, sdledes at borgerne er klar over, at deres henvendelse er modtaget og vil
blive behandlet af kommunen. Dernzest skal der selvfglgelig ogséa veere fokus pa at fa besvaret
borgerens henvendelse.

Endelig er det vigtigt, at der samtidigt er fokus pa de forvaltningsretlige og socialretlige
sagsbehandlingsregler. Overholdelse af disse regler vil efter Borgerradgiverens opfattelse ogsa fare
til, at antallet af borgere, som er frustreret eller utilfredse med sagsbehandlingen og kontakten til
Velfeerdsdirektgrens omrade vil falde maerkbart.

| den forbindelse tilbyder Borgerradgiveren, at give de enkelte afdelinger inden for
Velfeerdsdirektgrens omrade en neermere gennemgang af henvendelserne, herunder om arsagerne til
borgernes utilfredshed. Dette geelder bade i forhold til de henvendelser, hvor den enkelte afdeling har
veeret involveret i besvarelsen, men ogsa i forhold til de henvendelser, som er besvaret direkte af
Borgerradgiveren.

5 Norddjurs Kommune

| 2020 var der 16 henvendelser til Borgerradgiveren, der ikke direkte vedrarte et direktgromrade, men
f.eks. drejede sig om meget generelle henvendelser vedragrende sagsbehandlingen i kommunen eller
henvendelser vedrgrende selve borgerradgiverfunktionen i Norddjurs Kommune. Som eksempel kan
naevnes spgrgsmal om, hvordan Borgerradgiveren kan hjaelpe en borger, som gnsker at klage over
kommunens sagsbehandling, men hvor borgeren er usikker p& Borgerradgiverens kompetencer og
uvildighed. Det handler ogsa om spgrgsmal vedrgrende undervisning i sagsbehandlingsreglerne og
praesentation af borgerradgiverfunktionen eller beretning.

6 Borgerradgiverens opfordringer

6.1 Inspiration og undervisning

Borgerradgiveren gar igen i ar opmaerksom pa, at funktionen gerne stiller sig til radighed, hvis
forvaltningen eller enkelte afdelinger i Norddjurs Kommune gnsker hjeelp og inspiration til, hvordan
man formindsker andelen af utilfredse borgere.

Derudover tiloyder Borgerradgiveren undervisningen i de generelle sagsbehandlingsregler, f.eks.
omkring aktindsigtsager, partshgring, notatpligten og journaliseringspligt, databeskyttelsesreglerne
mv.
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| 2020 blev Borgerradgiveren inviteret ud til flere afdelinger for at holde opleeg om
borgerradgiverfunktionen og Borgerradgiverens beretning. | den forbindelse vil Borgerradgiveren
gerne takke for den positive dialog omkring sagsbehandlingsregler, god forvaltningsskik og
borgerinddragelse mv., der var pa disse mgder.

6.2 Arsager til borgernes frustration og utilfredshed

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

Formalet med figur 4 er at vise den primaere utilfredshed i de henvendelser, hvor forvaltningen har
veeret involveret i besvarelsen.

Figur 4

82 henvendelser sendt til besvarelse i
forvaltningen har handlet om

M Lang sagsbehandlingstid (14)
W Spgrgsmal til afggrelse (3)
Personalets optraeden (1)
W Manglende afggrelse i sag (20)
M Hjzelp til ansggning (3)
M Spgrgsmal til sagsbehandlingen (11)
W Utilstraekkelig stgtte (4)
W Manglende inddragelse (9)
W Spgrgsmal til sagsbehandlingsproceduren (5)

B Manglende svar pa henvendelse (10)

B Personfglsomme oplysninger (2)

Som det fremgér af figur 4, sa udger borgerens utilfredshed med manglende afggrelse i deres sag,
manglende svar pa deres henvendelser og utilfredshed med lang sagsbehandlingstid 43% af de
henvendelser, hvor Borgerradgiveren fandt det ngdvendigt at involvere forvaltningen i forhold til at fa
besvaret borgerens henvendelse.

Borgerradgiveren kan konstatere, at det stort set svarer til indholdet af beretningen for bade 2019.
Derfor gentages opfordringerne til forvaltningen om at have fokus pa at imadega borgernes frustration
og utilfredshed over "manglende afggrelse”, "lang sagsbehandlingstid” og "manglende svar” pa
henvendelse fra borgerne. | den forbindelse er de enkelte afdelinger meget velkomne til at kontakte
Borgerradgiveren, hvis de gnsker inspiration eller rdd og vejledning i forhold til at forbedre

sagsbehandlingen pa disse punkter.

6.3 Sagsbehandlingsprocedure og dialog

Som beskrevet tidligere sa er naesten 64 % af henvendelserne besvaret af Borgerradgiveren, uden at
den bergrte afdeling har vaeret involveret i besvarelsen.
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Figur3  Henvendelserne besvaret af Borgerradgiveren (213)
har handlet om

M Dialog om sagsforlgb (4)

B Spgrgsmal til sagsbehandlingsproceduren (48)
Klage over afggrelse (5)

M Lang sagsbehandlingstid (2)

5 M Sporgsmal til afggrelse (26)

Manglende afggrelse (4)

B Manglende inddragelse (3)

B Uden for kompetence (38)

B Manglende svar (3)

M Sparring med personale (17)

M Personalets optraeden (4)

W Spgrgsmal til borgerradgiverfunktionen (16)

3 H Spgrgsmal til sagsbehandlingstid (4)

M Spgrgsmal til sagsbehandlingen (39)

Det fremgar af figur 3, at lidt over 50% de henvendelser, der besvares direkte af Borgerradgiveren,
omhandler borgeres frustration eller utilfredshed over manglende forstaelse for de enkelte
sagsbehandlingsskridt eller sagsbehandlingsproceduren.

En samtale med Borgerradgiveren, hvor forlabet gennemgés, og borgeren orienteres om
Borgerradgiverens umiddelbare opfattelse, er ofte ikke tilstraekkeligt til at fierne frustrationen eller
utilfredsheden. Derfor bruger Borgerradgiveren ogsa en del tid pa at forklare om de almindelige
sagsbehandlingsregler i forhold til borgerens sag, det forventede sagsforlgb i tilsvarende sager og om,
hvad der kan forventes at ske fremadrettet i sagsbehandlingen.

Det, der ofte virker selvfalgeligt for os, der kender systemet, kan virke fremmed og uoverskueligt for
andre. Borgerradgiveren vil derfor opfodre til, at der udarbejdes beskrivelser af sagsproceduren og det
forventede sagsforlgb, og at disse gares tilgaengelige for borgerne i de bergrte sagsomrader.

Derudover bgr der i forbindelse med sagsbehandlerens samtaler med borgerne veere afsat tid til at
tale om de naeste sagsbehandlingsskridt samt det samlede forventede fremadrettede sagsforlgb i
forhold til borgerens konkrete sag.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at i de komplekse og langstrakte sagsforlgb vil meget af
borgerens usikkerhed omkring sagsbehandlingen og det fremadrettede forlgb kunne undgas ved
bedre information og inddragelse af borgerne. Desuden vil det ogsa i de mere simple forlgb give god
mening af have fokus pa borgerens forstaelse af sagsforlgbet og sagsbehandlingen.

6.4 Lang sagsbehandlingstid
Forvaltningen bar fortsat veere opmaerksom pa, at en del borgere oplever, at sagsbehandlingen i
deres sag er langstrakt i forhold til det, de er blevet oplyst eller havde en forventning om.

Borgerradgiveren opfordre derfor forvaltningen til at forbedre dialogen og inddragelsen af borgerne i
forbindelse med sagsbehandlingen, saledes at de far en forstaelse for sagsforlgbet og
sagsbehandlingstiden i deres sag.

6.5 Manglende afggrelse i borgernes sag

Forvaltningen bgr fortsat veere opmaerksom pa, at en del borgere oplever, at de ikke modtager en
afgarelse i overensstemmelse med de sagsbehandlingsfrister, som er fastsat af Norddjurs Kommunes
Kommunalbestyrelse eller fglger af lovgivningen pa omradet.

Borgerradgiveren opfordre derfor forvaltningen til at veere opmaerksomme pa, at man i de forholdsvis
simple sager falger de sagsbehandlingsfrister, der er bestemt af Norddjurs Kommunes
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Kommunalbestyrelse eller falger af lovgivningen. Nar man s& undtagelsesvist ikke kan det, bgr man af
egen drift orientere borgeren herom, samt oplyse hvornar afggrelsen kan forventes.

Derudover bgr forvaltningen i de vanskelige og mere komplicerede sagsforlgb fortsat have fokus pa at
have et sa tilstraekkeligt overblik over sagen, at man kan give borgeren en orientering om, hvornar de
kan forvente en afggrelse i deres sag. S&fremt det sa konstateres, at tidligere orienteringer om
sagsforlgbet ikke lzengere kan falges, sa bar forvaltningen af egen drift tage initiativ til at orientere
borgeren om aendringerne i sagsforlgbet.

6.6 Manglende svar pa borgernes henvendelser

Der er stadig henvendelser til Borgerradgiveren omkring manglende svar pa borgernes henvendelser,
og det giver anledning til stor frustration hos de berarte borgere. Borgerradgiveren opfordre derfor
forvaltningen til at have fokus pa at fa besvaret, og som minimum at kvittere for, borgernes
henvendelser, sdledes at borgerne er klar over, at deres henvendelse er modtaget og vil blive
behandlet af kommunen.
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