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1 Indledning

Formalet med en kommunal Borgerradgiver er at understgtte borgernes retssikkerhed og at bidrage il
et godt og tillidsfuldt samarbejde mellem borger og forvaltning.

Udgangspunktet for vores arbejde er konkrete borgerhenvendelser, og vores farste prioritet er at
hjeelpe den enkelte borger med en Igsning pa de konkrete problematikker, de oplever i deres sag.

Nar borgere ikke forstar hensigten med sagsbehandlingen eller indholdet og betydningen i den
afgerelse, de har modtaget, nar de ikke oplever sig inddraget i sagsbehandlingen eller
kommunikationen, og samarbejdet er gaet i hardknude, sa kan det veere hjselpsomt at tale med en
uvildig og uafhaengig Borgerradgiver.

Hos os kan borgerne fa en uddybende forklaring pa det, der er foregaet i deres sag — eller det forlgb,
de har foran sig. De kan drgfte den konkrete betydning af en afgarelse. De kan fa hjeelp til at klage
over deres frustrationer med sagsbehandlingen, og vi kan bistd dem med at fa genoprettet en
konstruktiv dialog med forvaltningen.

Vores fokus er overholdelse af forvaltningsretlige sagsbehandlingsregler og god forvaltningsskik for at
sikre, at sagerne oplyses tilstreekkeligt, og at borgere undervejs har oplevet sig inddraget og ordentligt
behandlet. Det bidrager alt andet lige til, at kommunens afggrelser traeffes pa det rigtige grundlag, og
at borgerne oplever, at de har faet en fair behandling undervejs.

Vores henvendelser til og dialog med forvaltningen har til formal at formidle borgernes perspektiver, og
at forvaltningen med det udgangspunkt undersagger og redeggar for sagsbehandlingen i borgernes sag,
og herunder vurdere, om den er foregaet efter forskrifterne. Hensigten er ogsa, at forvaltningen
reflekterer over, hvordan sagsbehandlingen og samarbejdet med en borger eventuelt kunne have
foregaet pa en mere tilfredsstillende og tillidsskabende made. Borgerradgiveren skal hvert ar skrive en
beretning til kommunalbestyrelsen, hvor vi orienterer om vores arbejde.

Pa de naeste sider kan | fa et indblik i, hvilke problemstillinger nogle borgere har oplevet i
sagsbehandlingen eller dialogen med Norddjurs Kommune, og hvordan vi har behandlet
henvendelserne — eksemplificeret med nogle cases.

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

God laeselyst!

Med venlig hilsen
Tanja og Jesper



2 Beretningen for 2025

Borgerradgiverens arsberetning er baseret pa de henvendelser, der er modtaget i arets lab, og
indeholder en redeggrelse for de problemstillinger og temaer, som har kendetegnet borgernes
henvendelser til funktionen.

Henvendelserne til Borgerradgiveren giver kommunalbestyrelsen et indblik i de situationer, hvor
borgere eller erhvervsdrivende oplever udfordringer, utilfredshed eller frustration i mgdet med
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening. Arsberetningen giver dermed en mulighed for at
lzese, hvordan kommunens arbejde i praksis opleves fra borgernes perspektiv.

Med tiltreedelsen af en ny kommunalbestyrelse i Norddjurs Kommune gnskes der med arsberetningen
samtidig at give en introduktion til borgerradgiverfunktionen. Borgerradgiverens etos er helt
grundleeggende at styrke dialogen og retssikkerheden i Norddjurs Kommune. Borgerradgiveren
vejleder om regler og rettigheder og kan behandle klager over sagsbehandling og borgerbetjening og
bista borgere i deres kontakt med forvaltningen. Erfaringerne fra henvendelserne kan samtidig veere
med til at bidrage til lsering og udvikling i forvaltningen.

Beretningen har derfor ikke alene til formal at beskrive arets aktiviteter. Den kan ogsa bidrage til
leering og udvikling ved at anvende henvendelserne som en indikator pa, hvor der er udfordringer med
sagsbehandlingen.

Alt efter hvor svag eller staerk denne indikator er, kan den vaere medvirkende til at identificere manstre
og tendenser, som kan veere relevante i arbejdet med at sikre god sagsbehandling, tydelig
kommunikation og en konstruktiv dialog mellem borgere og forvaltningen.

| beretningen preesenteres en reekke konkrete, anonymiserede eksempler pa henvendelser til
Borgerradgiveren. Eksemplerne skal ikke opfattes som udtryk for szerlige udfordringer i de afdelinger,
hvor sagerne stammer fra. Hensigten er derimod at konkretisere typiske henvendelser til funktionen og
bidrage til refleksion og dialog.

2.1 Brugen af Al i den offentlige forvaltning

Borgerradgiverfunktionen vil derudover gerne gere opmeerksom pa, at flere og flere borgere bruger Al
i forhold til rad og vejledning omkring deres sagsforlgb og deres rettigheder.

Mange Al-modeller er tilbgjelige til at formulere sig pad en made, der bekraefter borgerens egen
opfattelse af, at sagsbehandlingen er fejlagtig frem for tydeligt at udfordre borgeren eller sige, at
grundlaget for borgerens opfattelse er forkert.

Nar borgere sa bruger Al til at udarbejde klager over sagsbehandlingen, afgarelsen mv., opstar der en
risiko for, at klagerne bliver mere velformulerede og overbevisende, uden ngdvendigvis at veere
korrekte.

For den kommunale forvaltning og for borgerradgiverfunktionen betyder det, at man modtager flere og
lzengere klager, som fremstar juridisk eller administrativt velunderbyggede, men som reelt bygger pa
misforstaelser, mangelfulde oplysninger, ensidige fremstillinger og nogle gange direkte urigtige
konklusioner. Det ggr det vanskeligere for forvaltningen at skelne mellem berettigede og uberettigede
klager, hvilket farer til en forleengelse af sagsbehandlingstiden. Samtidig kan det skabe frustration hos
borgeren, nar Al'en har givet borgeren indtryk af, at vedkommende “har en staerk sag”, selv om det
rent faktisk ikke er tilfeeldet.

Der er saledes stor risiko for, at borgernes @gede anvendelse af Al skaber mere arbejde i forbindelse
med udarbejdelse af klagesvar, samtidig med at dialogen mellem borger og afdeling ogsa kan blive
mere udfordret og konfliktfyldt. Derfor kommer der et stigende behov for, at forvaltningen anvender Al
til at hjeelpe med at identificere ubegrundede og ukorrekte pastande i klagerne.

Forvaltningens anvendelse af Al-baserede vaerktgjer forudsaetter, at der fastleegges klare og
operationelle retningslinjer for brugen. Retningslinjerne skal have til formal at sikre, at Al alene
anvendes som et understattende redskab i sagsbehandlingen og ikke erstatter den faglige vurdering
eller det forvaltningsretlige ansvar. Dette arbejde er forvaltningen allerede godt i gang med, og
Borgerradgiveren tilbyder at bidrage i forbindelse med udarbejdelse og vedligeholdelse af disse
retningslinjer.

Borgerradgiveren gar opmeerksom pa, at det ikke kun er afggrende, at retningslinjerne udarbejdes,
men ogsa at de implementeres aktivt i organisationen. Dette indebeerer, at medarbejdere modtager



relevant oplaering i bade muligheder og begraensninger ved Al, samt at der Igbende fares
ledelsesmaessigt tilsyn med, hvordan veerktgjerne anvendes i praksis.

Retningslinjerne bar desuden vedligeholdes og opdateres Igbende i takt med den teknologiske
udvikling og de erfaringer, der opnas i forvaltningen. Der ber i den forbindelse etableres en klar
organisatorisk forankring af ansvaret for bade vedligeholdelse, opfglgning og eventuel justering af
praksis.

En ansvarlig anvendelse af Al forudseetter saledes ikke alene teknologiske Igsninger, men i hgj grad
ogsa tydelige rammer, kompetenceudvikling og ledelsesmeessig opmeerksomhed.

Borgerradgiverfunktionen tilbyder fortsat at bidrage med vores input i forhold til anvendelse af Al
modeller i den kommunale forvaltning.

Der vil i naerveerende afsnit nu blive redegjort for henvendelserne for 2025.

3 244 henvendelser til Borgerradgiveren

Beretningen vedrarer perioden fra den 1. januar til den 31. december 2025. | perioden har
Borgerradgiveren modtaget i alt 244 henvendelser.

Henvendelserne fordeler sig nogenlunde ligeligt mellem direktgromraderne i Norddjurs Kommune:

o 101 henvendelser vedrgrende Veaekst, Klima og feellesskaber (Tidligere
Feellesforvaltningsomradet)

¢ 111 henvendelser vedrgrende Sundhed, Laering og Trivsel (Tidligere Velfaerdsomradet)

De @vrige registrerede henvendelser vedrgrer generelle spgrgsmal om Norddjurs Kommune eller
ligger uden for Borgerradgiverens kompetenceomrade.

Til sammenligning blev der i 2024 registreret 288 henvendelser til Borgerradgiveren. Der ses séaledes
et fald i antallet af henvendelser i 2025.

Borgerradgiveren har ikke mulighed for at pege pa én enkelt forklaring pa udviklingen, da
forklaringerne kan tilskrives mange arsager. Erfaringen viser dog, at antallet af henvendelser til
funktionen kan variere fra ar til ar og ofte kommer i bglger. Udviklingen kan derfor skyldes en reekke
forskellige forhold.

Det vurderes samtidig positivt, at der i 2025 ikke ses en ophobning af henvendelser fra bestemte
afdelinger eller fagomrader. Erfaringen viser ogsa, at hvis der opstar mere generelle udfordringer i
sagsbehandlingen inden for et bestemt omrade, vil dette typisk ogsa afspejle sig i et aget antal
henvendelser til Borgerradgiveren inden for et givent omrade. Med dette perspektiv kan faldet i antallet
af henvendelser til funktionen tolkes som et tegn pa en positiv udvikling i forvaltningen.

Borgerradgiveren gar opmeerksom p4, at antallet af registrerede henvendelser ikke er lig med samtlige
henvendelser til Borgerradgiverfunktionen. For en mere detaljeret gennemgang af
registreringsmetoden henvises til bilag 1.

Der vil nu redeggres for henvendelserne inden for de to direktgromrader i Norddjurs Kommune.

4 Vaxkst, klima og feellesskaber

| 2025 har der veeret 101 henvendelser vedrgrende direktaromradet Vaekst, klima og faellesskaber. |
2024 har der veeret 137 henvendelser inden for samme omrade, den tidligere Feellesforvaltning.

Henvendelserne i ar fordeler sig pa fglgende afdelinger:
e 92 henvendelser vedrgrende Erhverv og arbejdsmarked
¢ 5 henvendelse vedrgrende Plan, byg og miljg
e 2 henvendelser vedrgrende Borgerservice, IT og digitalisering
e 2VejogEjendom

Som det fremgar af ovenstaende, har hovedparten af henvendelserne omkring direktgromradet
Veekst, Klima og faellesskaber veeret i Erhverv og arbejdsmarkedsomradet, hvor der bade traeffes flest



afgerelser og tungt bebyrdende afggrelser vedrgrende borgerne. Erhverv og arbejdsmarkedsomradet
behandler for eksempel bade arbejdsmarkedsindsatser og varetager hele ydelsesomradet.

41 Erhverv og arbejdsmarked

Borgerradgiveren har registreret 92 henvendelser vedrgrende Erhverv og arbejdsmarked. | 2024 blev
der registret 122 henvendelser.

411 Besvaret af Borgerradgiveren

60 ud af de 92 henvendelser vedrarende Erhverv og arbejdsmarked er besvaret af Borgerradgiveren,
uden at afdelingerne har veeret involveret i en besvarelse.

Af disse henvendelser har over langt de fleste omhandlet spgrgsmal til sagsbehandlingen, afgarelsen
eller sagsbehandlingsproceduren. De fordeler sig saledes:

e 22 henvendelser om spergsmal til sagsbehandling
e 15 henvendelser om spgrgsmal til afggrelsen

¢ 12 henvendelser om spgrgsmal til sagsbehandlingsprocedure

Nar en borger henvender sig med spgrgsmal til sagsbehandlingen, kan det ses som et udtryk for, at
borgeren ikke har oplevet sig tilstrackkeligt inddraget i sit sagsforlgb. Det er dog ikke nadvendigvis
tilfeeldet i alle sager. Arsagerne til henvendelserne kan vaere mange og komplekse, og der kan derfor
ofte ikke drages én entydig konklusion. Vi har kun registreret fa spgrgsmal i relation til den nye
beskeeftigelsesreform. Det er vores erfaring, at hvis vejledningen til borgeren om konsekvenserne af
beskeeftigelsesreformen havde veeret utilstraekkelig, sa ville det ogsa have haft en afsmittende effekt
pa henvendelserne til vores funktion. Vi tolker derfor de begraensede spgrgsmal i relation til de store
reformer pa omradet som positivt i forhold til forvaltningens egen vejledning til borgerne.

Vi har derudover i 7 tilfaelde deltaget i borgernes magde med forvaltningen. Mange borgere beskriver,
at de er usikre og nervgse over et mgde med forvaltningen. Det behgver ikke ngdvendigvis at handle
om, at borgeren oplever sig darligt behandlet af sin sagsbehandler. Det kan ogsa handle om at veere
mere generelt usikker omkring, hvordan det kommunale system fungerer, og det asymmetriske
magtforhold, der uundgaeligt er mellem et menneske i et starre system, som den offentlige forvaltning
er, med alle dets bestemmelser og mulighed for at traeffe en afggrelse, der kan have store
konsekvenser for et menneskes liv.

Vi kan ogsa konstatere, at forvaltningen af egen drift har henvendt sig til vores funktion for sparring i 7
tilfaelde. Det finder vi positivt, da vi som uvildig instans mener, at formalet med at styrke borgerens
retssikkerhed og sagsbehandlingen generelt ogsa indebaerer, at vi kan yde sparring og vejledning i
sager til forvaltningen. Vi vil derfor gerne kvittere for dette og opfordre til, at medarbejdere meget
gerne ma taenke vores funktion ind, nar der er behov for faglig sparring i sager.

4.1.2 Besvaret af erhverv og arbejdsmarked

Borgerradgiveren har i 10 tilfeelde involveret forvaltningen i besvarelsen af borgerens henvendelse til
Borgerradgiveren.

Der er bade tale om afgraensede spgrgsmal og om mere uddybende klager, hvor Borgerradgiveren
har anmodet om en kopi af besvarelsen af borgerens henvendelse.

Den frustration og utilfredshed, som er arsagen til henvendelserne fra borgerne i de 9 sager, fordeler
sig pa felgende made:

e 4 vedrorende spergsmal til sagsbehandling
¢ 3 vedrorende lang sagsbehandlingstid

o 1 vedregrende manglende svar

o 1 vedrorende utilstraekkelig stotte

¢ 1 vedrorende personfelsomme oplysninger



| sidste ars beretning var temaet i starstedelen af henvendelserne vedrgrende lang
sagsbehandlingstid og lange ventetider i forhold til at fa en sag fremlagt for rehabiliteringsteamet. | ar
har vi ikke registreret denne type utilfredshed. Temaet i henvendelserne om lang sagsbehandlingstid
omhandler borgere, der gar i lange perioder uden, at der foregar aktive sagsbehandlingsskridt mod
afklaringen af deres arbejdsevne.

Et eksempel herpa er en henvendelse fra en borger, som beskrev betydelige psykiske og fysiske
udfordringer, der i vaesentlig grad pavirkede vedkommendes mulighed for at opna tilknytning til det
ordinaere arbejdsmarked. | foraret 2024 blev det i dialog med sagsbehandleren vurderet
hensigtsmeessigt at udarbejde en funktionsevnebeskrivelse i borgerens hjem, som led i den videre
afklaring.

Borgeren oplyste imidlertid, at der efterfaglgende ikke blev iveerksat konkrete sagsbehandlingsskridt.
Der havde veeret dreftelser af behovet for undersggelser ved psykolog, ergoterapeut og fysioterapeut,
men ingen af disse blev gennemfart, ligesom der i gvrigt, efter borgerens oplysninger, ikke skete
fremdrift i sagen.

| foraret 2025 gennemgik borgeren en operation og forventede herefter snarligt at kunne genoptage et
afklaringsforlgb i forhold til sin tilknytning til arbejdsmarkedet. Borgeren gav dog udtryk for bekymring
over, at der fortsat ikke var sket sagsbehandlingsmaessige fremskridt. Dette blev blandt andet
begrundet i, at det i "Min Plan" fortsat fremgik, at det skulle afklares, hvilken sagstype borgeren
tilhgrte. Borgeren frygtede derfor, at sagsbehandlingen reelt ville starte forfra.

Borgeren vurderede samtidig, at betingelserne for bevilling af et ressourceforlgb gennem lzengere tid
havde veeret opfyldt, og at den manglende progression i sagen over det seneste ar havde
ngdvendiggjort en klage over sagsbehandlingstiden.

Forvaltningen beklagede borgerens oplevelse og oplyste, at der tidligere havde vaeret dialog om
ivaerkseettelse af en ergoterapeutisk vurdering i hjemmet. Denne var imidlertid ikke blevet igangsat,
idet borgeren afventede operation. Forvaltningen indkaldte efterfglgende borgeren til en samtale med
henblik pa at tilretteleegge det videre forlab og afklare det fortsatte behov for en ergoterapeutisk
vurdering. Hvis behovet fortsat blev vurderet at veere til stede, vil anmodningen blive udarbejdet og
sendt til relevant aktgr.

Afslutningsvis tilkendegav forvaltningen, at henvendelsen fra borgeren gav anledning til lzering og
mulighed for at rette op pa eventuelle mangler i sagsbehandlingen med henblik pa at styrke kvaliteten
i indsatsen fremadrettet.

Dette eksempel viser, efter Borgerradgiverens opfattelse, at selvom der kan vaere saglige grunde til at
udseette en afklaring af borgerens tilknytning til arbejdsmarkedet pa grund af en operation, bgr der
veere stort fokus pa Igbende opfaigning og inddragelse af borgeren for at mindske eller undga
borgerens oplevelse af at vaere glemt samt eventuelle bekymringer om det videre forlgb.

Et andet eksempel vedrgrer en henvendelse, hvor borgerens utilfredshed primaert knyttede sig til et
langvarigt og praeget sagsforlgb med begraenset fremdrift.

Borgeren rettede fgrste gang henvendelse til jobcentret for flere ar siden, pa et tidspunkt hvor
vedkommende var selvforsgrgende, men allerede da oplevede behov for en naermere afklaring af
funktionsniveau og arbejdsevne. Borgeren gav samtidig udtryk for mistanke om en diagnose inden for
autismespektret. | begyndelsen af 2025 fik borgeren bevilget en mentor med henblik pa at understette
igangseettelsen af et udredningsforlgb. Borgeren oplyste, at mentorforlgbet blev sat i bero uden
forudgéende afggrelse og uden en efterfalgende opfelgning fra jobcenteret, hvilket bidrog til en
oplevelse af manglende gennemsigtighed i sagsbehandlingen.

| august 2025 blev borgeren indkaldt til made med en ny sagsbehandler. Borgeren oplevede i den
forbindelse at skulle gentage allerede afgivne oplysninger, hvilket kan indikere en manglende videns
overdragelse og kontinuitet i sagsbehandlingen. Under madet blev der dragftet mulighed for stgtte efter
servicelovens § 85, og borgeren fik oplyst, at jobcentret ville henvende sig til Socialafdelingen herom.
Pa tidspunktet for henvendelsen til Borgerradgiveren havde borgeren imidlertid fortsat ikke modtaget
nogen tilbagemelding fra hverken Arbejdsmarkeds- eller Socialomradet.

Borgeren gav pa den baggrund udtryk for betydelig frustration over den manglende fremdrift og de
udeblevne tilbagemeldinger. Det blev desuden fremhaevet, at den manglende afklaring havde en
negativ indvirkning pa borgerens helbred og samlede livssituation.



Jobcenteret beklagede i sin besvarelse, at borgeren ikke havde oplevet at modtage den gnskede
hjeelp. Samtidig fremgik det af sagsakterne, at der havde veeret Igbende kontakt mellem borger og
sagsbehandler, og at der nu var udarbejdet en indstilling vedrgrende bostatte. Jobcenteret oplyste
desuden, at der arbejdes systematisk med at indhente og samle relevant dokumentation om
borgerens helbred og livssituation som grundlag for vurderingen af det fremtidige
forsgrgelsesgrundlag.

Nar Borgerradgiveren interesserer sig for ovenstaende, er det dels for at skabe opmaerksomhed pa, at
aktive indsatser ikke afsluttes, for der traeffes en afgarelse herom, og dels for at skabe
opmeerksomhed pa vigtigheden af, at forvaltningen lgbende inddrager borgeren i egen sag pa en
made, sa det er tilpasset den enkelte borgers forudsaetninger og behov.

Ved siden af dette vil vi ogsa gerne opfordre til — seerligt i lyset af den nye beskaeftigelsesreform — at
fastholde et vedblivende fokus pé inddragelse, s& borgeren kan fglge sagsbehandlingen i sin egen
sag og har forstaelse for den. Mennesker, der gar laenge i en uafklaret og uforudsigelig situation, er
ogsa mere udsat for et starre tab af mening i tilvaerelsen. Dette kan medfere mange afledte negative
konsekvenser for deres helbred, mentale og sociale liv og dermed ogsa deres arbejdsevne. Derfor kan
der veere et stgrre behov for labende kontakt til borgeren i langstrakte forlgb. For disse borgere kan en
opringning eller et mgde betyde meget i forhold til deres oplevelse af ikke at vaere glemt.

4.1.3 Undervisning

Der blev ved sidste ars beretning beskrevet et samarbejde mellem arbejdsmarkedsafdelingen og
Borgerradgiveren omkring undervisning i sagsbehandlingsregler til omradets faglige koordinatorer.
Dette blev gennemfgrt i maj maned. Vi oplevede stort engagement og interesse for oplaegget og for at
indga i en naermere dialog fra afdelingens side. Vi vil gerne kvittere for dagen og for den store
velvillighed til at arbejde med at forbedre sagsbehandlingen. Vi er efterfalgende blevet kontaktet om
en mulig opfglgning pa undervisningsdagen.

Borgerradgiveren vil igen i ar gerne kvittere for det gode samarbejde med fagomradet. Vores
oplevelse er, at omradet tager henvendelserne alvorligt og indgar i et konstruktivt samarbejde omkring
borgerens henvendelser.

4.2 Borgerservice, IT og digitalisering

Borgerradgiverens behandling af de 2 henvendelser har veeret vedrgrende Borgerservice, herunder
Folkeregisteret. Borgerradgiveren har kun i et enkelt tilfaelde valgt at involvere omradet i besvarelsen
af borgerens henvendelse.

Sagen vedrgrte en borger, der havde henvendt sig omkring en adresseflytning ved Folkeregisteret.

De forrige ar havde Borgerradgiveren modtaget flere henvendelser vedrgrende Kontrolgruppen, som
gav anledning til flere anbefalinger i afdelingen. Borgerradgiveren har i ar ikke registreret nogle
henvendelser relateret til Kontrolgruppen.

Beretningen vil i naeste afsnit redegare for Borgerradgiverens henvendelser inden for det andet
direktgromrade, Sundhed, Laering og Trivsel.

5 Sundhed, Lzering og Trivsel

| 2025 har vi modtaget 111 henvendelser vedrgrende direktgromradet Sundhed, Leering og Trivsel. |
2024 blev der registreret 121 henvendelser inden for samme omrade, som sidste ar hed
Velfaerdsomradet. Henvendelserne i ar fordeler sig pa falgende made:

. 38 henvendelser vedrgrende Sundhed og Omsorg
. 31 henvendelser vedrgrende Born og Familie

. 25 henvendelser vedrgrende Socialomradet

. 17 henvendelser vedrgrende Skole og Dagtilbud

5.1 Socialomradet

Borgerradgiveren har i 2025 modtaget 25 henvendelser inden for Socialomradet. | 2024 blev der
registreret 49 henvendelser inden for omradet.



5.1.1 Besvaret af Borgerradgiveren

Borgerradgiveren har i 16 henvendelser selv handteret henvendelsen, uden at omradet har veeret
involveret i besvarelsen.

16 ud af de 25 henvendelser vedrgrende Socialomradet er besvaret af Borgerradgiveren, uden at
afdelingerne har veeret involveret i en besvarelse.

Af disse henvendelser har 5 omhandlet spgrgsmal til sagsbehandlingen, mens de gvrige
henvendelser fordeler sig over forskellige temaer.

En af disse henvendelser omhandlede for eksempel et spargsmal til ledsagerordning, mulighed for
aflasning i ferien, arbejdsopgaver, ledsagerkorps m.v.

Et andet eksempel pa en henvendelse besvaret af Borgerradgiveren var vedrgrende et spgrgsmal til
en afgarelse om, at bostetten ikke laeangere méa hjaelpe borgeren med sin opvask. Der er her tale om
en vanskelig sondring mellem stgtte bevilget som praktisk hjeelp i hjemmet og socialpaedagogisk
statte, hvor der kan veere stetteopgaver, som ligger i en grazone og ville kunne bevilges efter begge
bestemmelser. Borgerradgiveren er i god dialog med omradet omkring disse forhold.

5.1.2 Besvaret af Socialomradet

Borgerradgiveren har i 8 tilfaelde involveret omradet i besvarelsen af borgerens henvendelse. Dette
omhandler bade mere afgraensede henvendelser, som kalder pa en hurtig reaktion fra forvaltningens
side, og de mere generelle klager over et sagsbehandlingsforlab, hvor Borgerradgiveren har anmodet
om en kopi af besvarelsen.

Den frustration og utilfredshed, som er hovedarsagen til henvendelserne fra borgerne i de 8
henvendelser, fordeler sig pa falgende made:

e 3 vedrgrende manglende svar

¢ 2 vedregrende manglende journalisering pa sag
¢ 1 vedrgrende manglende afgerelse

e 1 vedrgrende manglende inddragelse

¢ 1 vedreorende spergsmal til sagsbehandlingen

Et eksempel pa en sag vedrgrende manglende journaliserings- og notatpligt:

En borger anmodede om aktindsigt i et notat fra en telefonsamtale mellem Myndigheds- og
Visitationsafdelingen og VISO. Borgeren havde haft direkte kontakt med VISO, som havde meddelt, at
de havde tilbudt et rad- og vejledningsforlgb til Myndigheds- og Visitationsafdelingen. Borgeren
gnskede derfor at vide, hvordan afdelingen havde forholdt sig til tilbuddet, da borgeren oplevede flere
forhold, som vedkommende fandt utilfredsstillende i sin statteindsats. Borgeren beskrev i sin
henvendelse, at afdelingen skulle have udtrykt, at de ikke kunne erindre samtalen mellem dem og
VISO, som var fundet sted aret forinden, og at der i gvrigt heller ikke fremgik et notat heraf. Borgeren
sggte derfor aktindsigt hos VISO, som havde udarbejdet et notat pa baggrund af samtalen med
Myndigheds- og Visitationsafdelingen om det tilbudte forlgb.

Myndigheds- og Visitationsafdelingen skrev i sin besvarelse, at afdelingen godt kan huske, at de blev
kontaktet af en konsulent fra VISO. Det var pa tidspunktet for kontakten fra VISO Myndigheds- og
Visitationsafdelingens vurdering, at kontakten ikke var omfattet af notatpligten, og derfor er der ikke
skrevet et notat i borgerens sag efter henvendelsen. Besvarelsen beskrev endvidere, at VISO’s
kontakt til Myndigheds- og Visitationsafdelingen omhandlede en mulighed for at anmode om et forlgb
med henblik pa at fa skabt kontakt mellem borgeren og bostatte. Afdelingen betragtede ikke
henvendelsen fra VISO som en ansggning fra borgeren om et VISO-forlgb, men blot som en
orientering om muligheden for et mindre forlgb hos VISO. Afdelingen skrev, at de pa davaerende
tidspunkt ikke vurderede, at det ville veere relevant at anmode om et forlgb hos VISO, og at de derfor
betragtede henvendelsen som en orientering om VISO’s tilbud. Afdelingen gjorde afslutningsvis
borgeren opmaerksom pa retten til at fa en afgarelse om, hvorvidt afdelingen vil indstille til et forlgb
ved VISO. Det er altid VISO, der tager endeligt stilling til, hvorvidt der kan tilbydes et forlab eller €j.

P& baggrund af besvarelsen stillede Borgerradgiveren uddybende spgrgsmal til afdelingen. Heri
gjorde Borgerradgiveren opmaerksom pa, at idet der ikke var tale om en generel henvendelse til hele
omradet, men en henvendelse fra VISO vedrgrende en konkret borgersag, burde afdelingen efter
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vores opfattelse have lavet et notat om henvendelsen pa borgerens sag. Dernaest bemaerkede
Borgerradgiveren, at det ogsa kan veere god skik at ga ud over, hvad der typisk er omfattet af
notatpligten, med henvisning til Ombudsmandens udtalelse omkring selvsamme:

"Ved siden af notatpligten efter offentlighedslovens § 13 samt anvendelsesomréadet for den
ulovbestemte retsgrundsaetning falger det af god forvaltningsskik, at en myndighed i visse tilfaelde bar
gere notat. Det skyldes hensynet til, at forvaltningen skal sgrge for, at der skabes et tillidsfuldt forhold
mellem borgeren og forvaltningen. Det kan bl.a. ske ved, at forvaltningen sikrer sig bevis og derved
undgar tvivl om, hvad der er foregaet og sagti en sag."

Myndigheds- og Visitationsafdelingen og Borgerradgiveren havde pa baggrund af den skriftlige
henvendelse efterfglgende en god og konstruktiv dialog om notatpligten, herunder om de mere uklare
situationer, hvor der er forhold, som taler for og imod, hvorvidt oplysninger bar noteres i en sag.

Borgerradgiveren vil i relation til ovenstaende sag gerne opfordre forvaltningen til at have en skaerpet
opmeerksomhed pé notat- og journaliseringspligten, og at der efterstraebes at falge offentlighedslovens
ordlyd om, at notater bgr udarbejdes "snarest muligt”, og ikke bar afvente, at man senere far tid til at
gere det. En god systematik omkring handteringen af notatpligten kan vaere en god hjeelp til at holde
overblikket i en sag, skabe gennemsigtighed ift. borgeren og sikre, at sagen til enhver tid kan
overdrages til en anden medarbejder.

Et andet eksempel pa en henvendelse, hvor vi involverede omradet, omhandlede manglende
afggrelse i borgerens sag. Borgeren var frustreret over, at bostgtten havde oplyst, at de ikke ville
tilbyde mere end 1 besgg om ugen. Borgeren vurderede ikke, at dette var tilstraekkeligt til at fa opfyldt
sit stgttebehov, og var frustreret over, at bostatten afviste borgeren. Vedkommende henvendte sig til
Borgerradgiveren, som hjalp med at udarbejde en henvendelse til omradet.

Baggrunden for Borgerradgiverens interesse i denne sag er risikoen for, at borgeren lider et retstab.
Nar borgeren over for de fagprofessionelle, som er omkring borgeren, forteeller, at han ansker mere
stgtte, skal der foretages en konkret vurdering af, om borgerens udsagn blot skal anses som et
undersggende spargsmal i forhold til, hvad der kan lade sig gare, eller om der er tale om en reel
ansggning om mere stgtte. | det tilfeelde, hvor der er tale om en ansg@gning, bar den viderebringes til
den afdeling, som har myndigheden pa omradet. Sker det ikke, vil borgeren reelt have faet et
mundtligt afslag pa sin ansegning, som hgjst sandsynligt ikke efterlever forvaltningslovens krav hertil.
Dermed er der en betydelig risiko for, at borgerens retssikkerhed bliver tilsidesat.

5.1.3 Undervisning

Borgerradgiveren blev i efteraret 2025 inviteret ud til at holde et opleeg om vaergemal til en
pargrendeaften i et botilbud. Her blev den svaere balance mellem borgerens selvbestemmelsesret og
forvaltningens omsorgspligt dreftet i faellesskab med de pargrende og medarbejderne. Vi vil gerne
takke for muligheden og de gode samtaler. Borgerradgiveren oplevede en oprigtig interesse og
nysgerrighed fra forvaltningen i forhold til, at arbejdet var helt i overensstemmelse med lovgivningen
pa omradet, og at borgeren og de pargrende blev mgdt pa en respektfuld og veerdig made.

Vi har derudover registreret 5 henvendelser, hvor personalet har henvendt sig for sparring. Vi vil gerne
kvittere for dette og ser det som en vigtig del af vores funktion, at give sparring om
sagsbehandlingsregler mv.

Borgerradgiveren vil derudover ogsa gerne kvittere for det gode samarbejde med fagomradet. Vi
finder det positivt, at medarbejdere kontakter os for sparring.

Borgerradgiverfunktionen tilbyder fortsat de enkelte afdelinger i Socialomradet, at vi indgar i en
nzermere dialog vedrgrende den frustration og utilfredshed, som vi ser som arsagen til
henvendelserne fra borgerne.

5.2 Sundheds- og Omsorgsomradet

Borgerradgiveren har modtaget 38 henvendelser inden for Sundhed og Omsorg. Sidste ar var der
registreret 39 henvendelser.

5.2.1 Besvaret af Borgerradgiveren

17 af de 38 henvendelser vedrgrende Sundhed og Omsorg er besvaret af Borgerradgiveren, uden at
den bergrte afdeling har veeret direkte involveret i besvarelsen.

De primeere arsager til henvendelser fordeler sig saledes:

10



e 5vedrerende spgrgsmal til en afgerelse

e 3 vedrerende spgrgsmal til sagsbehandlingen

Et eksempel pa en henvendelse, Borgerradgiveren selv har behandlet, omhandlede en borger, der
stod til at f4 frataget sin plejeseng. Her blev der draftet oplysninger, der blev lagt til grund for
vurderingen, og muligheden for at klage over beslutningen, som vurderes til at vaere en
forvaltningsretlig afggrelse.

Borgerradgiveren har registreret 3 tilfeelde, hvor personalet har henvendt sig til Borgerradgiveren med
sp@rgsmal og sparring.

5.2.2 Besvaret af Sundheds- og Omsorgsomradet

Borgerradgiveren har i 11 tilfeelde involveret omradet i besvarelsen af borgerens henvendelse. Dette
omhandler bade mere afgreensede henvendelser, som kalder pa en hurtig reaktion fra forvaltningens
side, og de mere generelle klager over et sagsbehandlingsforlab, hvor Borgerradgiveren har anmodet
om en kopi af besvarelsen.

Den frustration og utilfredshed, som er hovedarsagen til henvendelserne fra borgerne i de 11
henvendelser, fordeler sig pa falgende made:

e 6 vedrorende spergsmal til sagsbehandlingen

¢ 1 vedrerende spergsmal til sagsbehandlingsprocedure
e 1 vedregrende lang sagsbehandlingstid

o 1 vedrgrende utilstraekkelig stotte

e 1 vedrgrende manglende svar

e 1 vedrgrende manglende udfersel

Som det fremgar af ovenstaende, er spgrgsmal til sagsbehandlingen den primeere arsag til borgerens
utilfredshed.

Herunder kommer et eksempel pa en henvendelse vedrgrende spergsmal til sagsbehandlingen,
herunder spgrgsmal til en klagefrist:

Henvendelsen omhandlede en borger, der havde faet fristudsaettelse til at indsende sine uddybende
bemaerkninger til klage om afslag pa praktisk stette til den naestkommende mandag. Denne mandag
viste sig dog at veere en helligdag.

Borgeren afleverede sine uddybende bemaerkninger til klagen med et fysisk brev, som blev lagt i
kommunens postkasse om tirsdagen — dagen efter helligdagen. Borgeren kunne efterfglgende se, at
brevet fgrst blev stemplet som indleveret onsdag, hvilket borgeren efterfalgende fik oplyst skyldtes, at
postkassen bliver tamt kl. 7.30 hver dag. Borgeren blev frustreret over, at afdelingen valgte at
genvurdere klagen efter, at kommunen havde modtaget de uddybende bemaerkninger, men naegtede
at forholde sig til borgerens fremsendte bemaerkninger med den begrundelse, at bemeaerkningerne var
afleveret efter fristens udlgb.

Borgeren gnskede pa den baggrund at klage over, at afdelingen ikke godtog, at en svarfrist forlaenges
til neestkommende hverdag, nar svarfristens udlgb falder pa en helligdag. Hertil orienterede
Borgerradgiveren om, at det ifalge Ombudsmandens betragtninger vil veere rigtigst at anse fristen for
forleenget til farstkommende hverdag.

Derneest udtrykte borgeren utilfredshed med, at Norddjurs Kommune valgte at stemple klagen dagen
efter, at den var lagt i kommunens postkasse. | den forbindelse gnskede Borgerradgiveren at fa oplyst,
hvad kommunens procedure vedrgrende datostempling af indgaet fysisk post er, da dette kan have
betydning for borgernes frister i forhold til partsharing, klage over afggrelser mv.

Afdelingen forklarede i sin besvarelse, at sagsforlgbet og den givne frist skal ses i en sammenheaeng
med den konkrete sag, hvor borgeren klagede over afgarelsen 3 maneder forinden og meddelte, at
supplerende oplysninger vil fremkomme snarest. Da afdelingen pa dagen for fristens udlgb ikke kunne
konstatere, at der var fremkommet yderligere oplysninger, vaelger afdelingen at genvurdere klagen og
henviser til, at en klage skal ses i forhold til de omstaendigheder, der foreligger pa
afgarelsestidspunktet. Da de supplerende oplysninger, som ganske rigtigt er dateret dagen efter
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fristens udlgb, efterfglgende kommer til afdelingen, vurderer sagsbehandleren, at der ikke er tale om
oplysninger af vaesentlig karakter for afgerelsen, og de fremsendes til Ankestyrelsen, sa de kan indga i
deres vurdering. Afdelingen ger endvidere opmaerksom pa, at havde sagsbehandleren vurderet, at de
supplerende oplysninger var vaesentlige, sa havde afdelingen tilbagekaldt sagen fra Ankestyrelsen og
genoptaget sagsbehandlingen.

Afdelingen bemaerkede derudover i relation til det mere generelle spgrgsmal om posthandtering af
fysiske breve, at postkassen temmes hver morgen, og indholdet stemples med d.d.

Borgerradgiveren er enig med afdelingen i det forhold, at en klagesag ikke bgr traekke ungdvendigt
langt ud, og det er god praksis at fastsaette en frist for uddybende bemaerkninger, sa klagesagen kan
sagsbehandles feerdig hurtigt.

Hvis vi ser bort fra de konkrete omstaendigheder omkring den langtrukne klagesagsbehandling, bar
man dog veere omhyggelig med at afvente at genvurdere, for fristens udlgb, og her indarbejde
kommunens procedure i forhold til posthandtering, sa forvaltningen reelt forholder sig til borgerens
bemaerkninger i deres genvurdering. Som det fremgik af besvarelsen, valgte afdelingen at forholde sig
til bemaerkningerne og kom frem til, at det ikke ville fare til andet resultat, hvorefter de blev videresendt
til klagemyndigheden.

Borgerradgiveren er enig med afdelingen i, at der i den konkrete sag var omstaendigheder, der talte for
at fa klagesagen sendt videre til klagemyndigheden. Principielt ber man dog vaere omhyggelig med at
afvente borgerens bemeerkninger i forbindelse med en genvurdering, sa man sikrer sig, at
klagesagsbehandlingen sker pa sa korrekt oplyst grundlag som muligt.

Borgerradgiverfunktionen tilbyder fortsat Sundheds- og Omsorgsomradet, at vi indgar i en dialog
vedrgrende den frustration og utilfredshed, som vi ser som arsagen til henvendelserne fra borgerne.

5.3 Begrne- og Familieomradet

Borgerradgiveren har registreret 31 henvendelser inden for Barne- og Familieomradet. Der blev sidste
ar registreret 24 henvendelser.

5.3.1 Besvaret af Borgerradgiveren

20 af de 31 henvendelser vedrarende Bgrne- og Familieomradet er besvaret af Borgerradgiveren,
uden at den bergrte afdeling har veeret direkte involveret i besvarelsen.

De primeere arsager til henvendelser fordeler sig saledes:
e 5vedregrende spergsmal til sagsbehandling

e 5 vedrgrende spergsmal til sagsbehandlingsprocedure

5.3.2 Besvaret af Barne- og Familieomradet

Borgerradgiveren har i 6 tilfeelde involveret omradet i besvarelsen af borgerens henvendelse. Dette
omhandler bade mere afgraensede henvendelser, som kalder pa en hurtig reaktion fra forvaltningens
side, og de mere generelle klager over et sagsbehandlingsforlgb, hvor Borgerradgiveren har anmodet
om en kopi af besvarelsen.

Den frustration og utilfredshed, som er hovedarsagen til henvendelserne fra borgerne i de 6
henvendelser, fordeler sig pa falgende made:

e 2 vedrorende lang sagsbehandlingstid

e 1 vedrgrende manglende afggrelse

o 1 vedregrende manglende svar

e 1 vedrerende spergsmal til sagsbehandlingen

¢ 1 vedregrende spargsmal til sagsbehandlingsprocedure

Et eksempel pa en henvendelse vedrgrende lang sagsbehandlingstid omhandlede en borger, som

gnskede at klage over sagsbehandlingsforlgbet i forbindelse med anmodning om udarbejdelse af
tillaeg til den bernefaglige undersagelse pa sine 3 bgrn.
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Afdelingen henviste i sin besvarelse til et afholdt statusmede pa indsatsen (familiebehandling jf.
barnets lov § 32, stk. 1, nr. 5) vedragrende borgerens tre barn i Norddjurs Kommunes Familiehus. Det
fremgik af madereferatet, hvordan borgeren fremkom med bekymringer og enskede, at der blev
udarbejdet et tilleeg til den bgrnefaglige undersggelse. P4 madet blev det aftalt, at indsatsen skulle
fortseette, og at borgeren skulle inddrages mere i indsatsen.

Afdelingen afholdt nogle uger senere et nyt statusmede med borgeren, som gav anledning til, at der
blev truffet afggrelse om udarbejdelse af en opdateret barnefaglig undersagelse. Afdelingen skrev
tillige, at man ikke lzengere skriver tillaeg til bernefaglig undersggelse, men nye versioner, nar det
vurderes relevant.

5.3.3 Undervisning

Vi blev i slutningen af aret inviteret ud til afdelingen for at undervise omkring aktindsigt. Det affgdte
mange gode og interessante samtaler om parters ret til indsigt i mere komplicerede sager, hvor der
f.eks. er tale om en sammenbragt familie og pararendes ret til aktindsigt i afdedes sag.

Vi blev efterfglgende inviteret ud til at undervise omkring notat- og journaliseringspligten i begyndelsen
af indevaerende ar, hvor de refleksive spargsmal og samtaler fortsatte.

Vi vil gerne takke for invitationen og den tid, afdelingen prioriterer pa en travl arbejdsplads. Vi
oplevede stort engagement og haber, at undervisningen vil bidrage til at kvalificere og lette
sagsbehandlingen til gavn for forvaltningen og borgerne.

Vi vil gerne kvittere for det gode samarbejde med omradet omkring borgerhenvendelser.

5.4 Skole- og Dagtilbudsomradet

Borgerradgiveren har modtaget 17 henvendelser pa Skole- og Dagtilbudsomradet. Der blev ved sidste
ars beretning registreret 9 henvendelser.

14 af de 17 henvendelser vedrgrende Skole- og Dagtilbudsomradet er besvaret af Borgerradgiveren,
uden at den bergrte afdeling har veeret direkte involveret i besvarelsen.

De primeere arsager til henvendelser fordeler sig saledes:
e 4 vedrerende spgrgsmal til sagsbehandling

e 4 vedrerende spgrgsmal til afgerelse

Der har f.eks. veeret flere henvendelser omkring foreeldrenes @nske om at fa udarbejdet en PPV
(Peedagogisk psykologisk vurdering) af elevens mulige behov for saerlig statte i skolen.

Borgerradgiveren har i 1 tilfeelde anmodet omradet om besvarelse pa borgerens henvendelse, som
omhandlede en frustration over utilstraekkelig statte til en elev, hvor det ikke er lykkedes med opstart i
en ny skole.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at antallet af henvendelser, hvor omradet har veeret involveret i
besvarelsen, udgear et for spinkelt grundlag til at papege tendenser og komme med generelle
anbefalinger. Der har heller ikke veeret enkelte sager, som giver anledning til bemeerkninger fra
Borgerradgiverens side.

6 Borgerradgiveren

| 2025 var der 11 henvendelser til Borgerradgiveren, der ikke direkte vedrarte et direkteromrade, men
omhandlede mere generelle spgrgsmal om borgerradgiverfunktionen i Norddjurs Kommune. Der er
f.eks. tale om Borgerradgiverens kompetencer og reaktionsmuligheder.

Derudover var der 21 henvendelser, som er registreret uden for borgerradgiverfunktionens
kompetence. Det omhandler for eksempel henvendelser vedrgrende spgrgsmal, hvor kompetencen
ligger hos Ankestyrelsen, Udbetaling Danmark eller Familieretshuset.

| disse tilfaelde orienteres borgeren om, at Borgerradgiveren ikke har kompetence til at hjeelpe udenfor
den kommunale forvaltning, men giver selvfelgelig borgerne overordnet rad og vejledning og om hvor
de kan henvende sig.
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6.1 Prasentation, undervisning og inspiration

Afslutningsvis @nskes der som forrige ars beretninger at ggres opmaerksom pa, at Borgerradgiveren
fortsat tilbyder at praesentere borgerradgiverfunktionen for medarbejderne, sa der opnas et bedre
kendskab til funktionen og de muligheder, det giver for administrationen, de enkelte sagsbehandlere
og borgerne.

Det samme ggr sig geeldende i forhold til Borgerradgiverens erfaring med at veere i dialog med
frustrerede og utilfredse borgere og hvordan man pa bedst vis kan medvirke til at genskabe en god
dialog med disse borgere. Disse erfaringer vil Borgerradgiveren ogsa gerne dele med den enkelte
afdeling og medarbejderne i Norddjurs Kommune.

Desuden stiller Borgerradgiveren sig ogsa gerne til radighed, hvis et omrade eller enkelte afdelinger
gnsker hjaelp og inspiration til, hvordan man eventuelt kan forebygge andelen af utilfredse borgere.

Endelig tilbyder Borgerradgiveren ogsa undervisning i de generelle sagsbehandlingsregler, herunder
aktindsigtsager, partsharing, notat- og journaliseringspligt samt databeskyttelsesregler mv.

Som en afsluttende bemaerkning i dette ars beretning ensker borgerradgiverfunktionen, som naevnt
indledningsvis, at takke for et godt samarbejde med forvaltningen. Det er af stor betydning for vores
feelles vision om sammen at skabe bedre sagsbehandling, service og dialog for borgerne i Norddjurs
Kommune.

7 Sammenfatning

Borgerradgiveren har i 2025 modtaget 244 henvendelser, hvilket er et fald i forhold til 2024, hvor der
blev registreret 288 henvendelser.

Henvendelserne fordeler sig fortsat primaert p4 de omrader, hvor der treeffes indgribende eller
komplekse afggrelser for borgerne.

En vaesentlig del af henvendelserne vedrarer spgrgsmal til sagsbehandling, procedurer og afgarelser.
Dette indikerer et vedvarende behov for tydelig kommunikation, forventningsafstemning og
inddragelse af borgerne i deres egne sagsforlgb.

Pa tveers af fagomraderne peger beretningens henvendelser seerligt pa falgende
opmeerksomhedspunkter:

- Manglende fremdrift i sager. Der ses fortsat eksempler pa sagsforlgb, hvor der over laengere
perioder ikke sker aktive sagsbehandlingsskridt. Dette kan skabe usikkerhed hos borgerne og
fore til oplevelser af at vaere glemt i systemet.

- Ultilstreekkelig kommunikation og inddragelse. Flere henvendelser afspejler, at borgere ikke
oplever at veere tilstraekkeligt informeret eller inddraget i deres sag, herunder manglende
opfelgning og uklarhed omkring videre proces.

- Retssikkerhedsmeessige forhold. Der er eksempler vedrgrende manglende afggrelser,
utilstreekkelig journalisering og uklar handtering af ansagninger, som kan indebaere risiko for,
at borgeren kan lide et retstab.

- Koordinering og sammenhaeng i indsatsen. Der er eksempler pa, at der mellem social- og
arbejdsmarkedsomradet er udfordringer i koordineringen mellem fagomrader samt i
organiseringen af indsatser, hvilket kan fare til en oplevelse af et fragmenteret forlgb for
borgerne.

Beretningen viser ogsa en positiv udvikling i form af flere forhold:

- Et mindre fald i antallet af henvendelser
- Qget brug af Borgerradgiveren til faglig sparring fra forvaltningen

- Engagement fra flere afdelinger i undervisning og dialog om sagsbehandling

14



Det er Borgerradgiverens vurdering, at der er et godt samarbejde mellem Borgerradgiveren og
forvaltningen omkring de frustrationer, borgerne oplever i deres mgde med den kommunale
forvaltning.

Det er af stor betydning for vores feelles vision om sammen at skabe bedre sagsbehandling, service
og dialog for borgerne i Norddjurs Kommune, og vi ser frem til at fortsaette samarbejdet i 2026.
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Bilag 1, Metodiske bemarkninger

Borgerradgiveren har i denne beretning praesenteret laeseren for mange tal.

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 veere meget opmaerksom pa, at de registrerede henvendelser ikke udger en
repraesentativ stikpreve. Henvendelserne til Borgerradgiveren repraesenterer kun et lille udsnit af den
sagsbehandling, der er foregaet i Norddjurs Kommune i labet af 2023.

Beretningen giver indblik i, hvordan nogle borgere har oplevet sagsbehandlingen i Norddjurs
Kommune, hvilket rummer megen veaerdifuld viden og laering.

Beretningen viser dog 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 og procedurerne 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 forbedring af sagsbehandlingen.

Henvendelserne til Borgerradgiveren forteeller os noget om, hvad der kendetegner sagsbehandlingen i
de tilfeelde, hvor enten en sag er gaet skaevt, kommunikationen med borgeren er vanskelig, 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 og processerne — 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
give anledning til en eendring i sagsgange, interne procedurer 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 staerk eller svag athaengigt 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 nadvendigvis 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 netvaerk, sociale medier og meget andet spiller
formentlig ogsa ind pa antallet af henvendelser til borgerradgivningen.

Man skal ogsa holde sig for gje, at en henvendelse til Borgerradgiveren ikke ngdvendigvis er lig med,
at der er begaet sagsbehandlingsfejl.

Endelig bar man notere sig, at beretningen ikke er en videnskabelig undersggelse, der fortaeller os
noget om egentlige arsagssammenhange.

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
problematisk.

Borgerradgiveren har qua sine samtaler med borgerne og forvaltningen naturligvis en idé herom. Det
kan handle om flere forskellige forhold:

e Ressourcer
e Travlhed
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Manglende viden/kompetencer
Borgerens kompetencer
Lovgivning

Misforstaelser

Serviceniveau

Mediernes pavirkning

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at man ude i de enkelte afdelinger — evt. i samrad med
Borgerradgiveren — drafter, om henvendelser bgr give anledning til eventuelle sendringer af
sagsgange, procedurer m.m.

Den Igbende kontakt mellem Borgerradgiveren og forvaltningen er en anledning til at se
sagsbehandlingen efter i ssmmene.

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. Har en borger henvendt
sig tidligere om en sag, og henvender sig pa ny sa registreres henvendelsen som en ny henvendelse.

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

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