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1 Indledning

Borgerradgiverfunktionen blev etableret i 2012, da Norddjurs Kommunalbestyrelse gnskede en
uafheengig funktion i kommunen, hvor borgere og virksomheder kunne klage over sagsbehandling og

service.

Formalet med Borgerradgiverfunktionen er at gare det nemmere for borgere og erhvervsdrivende at
klage over forhold vedragrende 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 f& uafhaengig radgivning og vejledning omkring deres sagsforlagb.

Borgerradgiverens fokus er at medvirke til at gare sagsbehandlingen i Norddjurs Kommune sa god
som mulig.

Hos kommunens Borgerradgiver kan man:

Fa hjeelp til at forsta en afgarelse fra kommunen

F& information og rédgivning om, hvordan man klager over kommunens afggrelser, og hvem
der kan behandle en given klage

Klage over kommunens sagsbehandling, personalets optraeden m.v.

F& hjeelp til at f& genskabt dialogen med kommunens medarbejdere, hvis der er opstaet
konflikter i en sag

Komme med forslag til, hvordan kommunens sagsbehandling og borgerbetjening kan forbedres
Anmode Borgerradgiveren om at deltage som bisidder

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

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



2 Beretningen for 2023

Borgerradgiverens arsberetning er baseret pa de henvendelser, der er kommet i Igbet af aret og
indeholder en redeggarelse for, hvilkke emner og problemstillinger som har kendetegnet
henvendelserne.

Henvendelserne til Borgerradgiveren gar det muligt at se neermere pa, hvad der karakteriserer de
sager, hvor den enkelte borger eller erhvervsdrivende er utilfreds med eller frustreret over den
behandling, de har oplevet i mgdet med kommunens behandling af deres sag.

Der skal i den forbindelse ogsa knyttes en bemaerkning til de konkrete eksempler, som
Borgerradgiveren praesenterer i denne beretning. Eksemplerne medtages af to arsager: dels for at
give lzeseren et indtryk af det daglige arbejde i Borgerradgiverfunktionen, og dels for at illustrere de
problemstillinger, som borgere eller erhvervsdrivende konkret har oplevet i forbindelse med deres
henvendelse til kommunen.

Eksemplerne bar derfor ikke leeses som et udtryk for, at netop den pageeldende afdeling, hvorfra der
er preesenteret et eksempel, har seerligt store udfordringer i forhold til sagsbehandlingen.

Derudover kan eksemplerne veere til inspiration og leering for kommunen, idet man herigennem kan fa
et indblik i, hvordan borgerne har oplevet mgdet med kommunens forvaltning.

3 289 henvendelser til Borgerradgiveren

Beretningen vedrgrer perioden fra den 1. januar til den 31. december 2023, hvor der har veeret 289
henvendelser til Borgerradgiveren. Henvendelserne har fordelt sig nogenlunde ligeligt mellem
Velfeerdsomradet og Faellesforvaltningens omrade.

Til sammenligning var der 246 henvendelser i 2022.
Borgerradgiveren har ingen bemaerkninger til antallet og fordelingen af henvendelser, som svarer til
det, vi har set igennem de seneste par ar. Borgerradgiveren ggr 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.
3.1 Borgerradgiverens behandling af henvendelserne
Borgerradgiverens behandling af de 289 henvendelser fordeler sig pa fglgende made:
e 178 henvendelser er besvaret, uden at den bergrte afdeling har veeret involveret
e 37 henvendelser, hvor afdelingen er anmodet om at tage direkte kontakt til borgeren
e 29 henvendelser, hvor Borgerradgiveren har hjulpet borgere med enten at fa indsendt:

o en ansggning

o bemaeaerkninger til en partshgring

o bemeerkninger til deres klage over en afggrelse
e 27 henvendelser, hvor afdelingen er anmodet om at forholde sig til og besvare

henvendelsen

e 15 henvendelser, hvor Borgerradgiveren har deltaget i borgerens mgde med afdelingen
e 3 henvendelser, hvor Borgerradgiveren holdt opleeg om funktionen, beretning eller

undervisning



4 Feaellesforvaltningsdirektorens omrade

| 2023 har der veeret 110 henvendelser vedrgrende Faellesforvaltningsdirektarens omrade fordelt pa
falgende afdelinger:

e 86 henvendelser vedrgrende erhverv og arbejdsmarked

e 13 henvendelser vedrgrende Borgerservice, IT og digitalisering
e 6 henvendelser vedrgrende ungeindsatsen og UU

e 4 henvendelser vedrgrende vej og ejendom

e 1 henvendelse vedrgrende plan, byg og miljg.

Hovedparten af henvendelserne omkring Faellesforvaltningsdirektarens omrade har med andre ord
veeret vedrgrende erhverv og arbejdsmarked efterfulgt af Borgerservice, IT og digitalisering.

4.1 Erhverv og arbejdsmarked

Borgerradgiverens behandling af de 86 henvendelser vedrgrende erhverv og arbejdsmarked fordeler
sig pa fglgende made:

e 53 henvendelser er besvaret af Borgerradgiveren, uden at omradet har vaeret involveret
e 16 henvendelser, hvor Borgerradgiveren har hjulpet borgere med enten at fa indsendt:
o en ansggning
o bemaeaerkninger til en partshgring
o bemaeaerkninger til en klage over en afggrelse
e 9 henvendelser, hvor omradet er anmodet om at forholde sig til og besvare henvendelsen
e 7 henvendelser, hvor omradet er anmodet om at tage direkte kontakt til borgeren
e 1 henvendelse, hvor Borgerradgiveren har deltaget i borgerens mgde med omradet

Eksempel p& hjeelp til at indsende bemaerkninger i forbindelse med en borgers klage over en afggrelse
omhandlede en sag, hvor kommunen traf afggrelse om stop for borgerens sygedagpenge.

Pa grund af et dadsfald i familien valgte borgeren den 9. august 2023 at tage over til familie
bosiddende i Malmg, selvom borgeren var indkaldt til magde den 10. august 2023. Borgeren forsggte
inden mgdet at kontakte sagsbehandleren for at orientere om, at borgeren ikke ville kunne komme til
madet den 10. august. Det var dog ikke muligt at fa kontakt med sagsbehandleren, hvorfor borgeren
ringede til Norddjurs Kommunes hovednummer og orienterede Borgerservice om, at borgeren pa
grund af dgdsfald i familien var taget til Malmg og derfor ikke kunne komme til et aftalt mgde den 10.
august 2023. Borgeren aftalte med medarbejderen i Borgerservice, at meddelelsen blev givet videre til
sagsbehandleren, og borgeren foretog sig derfor ikke yderligere i forhold til det aftalte mgde.

Efterfalgende traf afdelingen afggrelse om stop for borgerens sygedagpenge med henvisning til, at
borgeren var udeblevet uden at have meldt afbud til mgdet. Borgeren klagede over afggrelsen, som
efter afdelingens fastholdelse af afggrelsen blev sendt til behandling i Ankestyrelsen.

Ankestyrelsen hjemviste den 16. november 2023 sagen til fornyet behandling vedrgrende kommunens
afggrelse om borgerens ret til sygedagpenge efter den 11. august 2023. Efter Ankestyrelsens
opfattelse manglede der oplysninger i sagen for at kunne vurdere, om borgeren havde ret til
sygedagpenge efter den 11. august 2023, herunder om borgerens ferieafholdelse skulle sidestilles
med en raskmelding. Det fremgik af Ankestyrelsens hjemvisning, at kommunen fgrst skulle tage
stilling til, hvorvidt ferien kunne godkendes.

Hjemvisningen farte til, at afdelingen den 17. november 2023 traf en ny afggrelse om ophgr af
borgerens sygedagpenge fra den 11. august 2023. | afggrelsen henviste afdelingen til, at borgeren
ikke havde aftalt ferien fer udeblivelsen fra mgdet, og derudover, at der pa mgdet skulle have veeret
udarbejdet en plan for bade den beskeeftigelsesrettede indsats og opstartsmgde med ny
virksomhedskonsulent. Afdelingen vurderede, at borgerens afholdelse af ferien veesentligt forhalede
tidsperspektivet i sagen, og at borgeren dermed udviste manglende vilje til at medvirke i sagen.
Afdelingen konkluderede, at safremt borgeren havde anmodet om ferie pa det pageeldende tidspunkt,



ville dette veere blevet afvist, hvorfor den afholdte ferie ikke kunne godkendes. Konsekvensen af dette
var, at borgerens sygedagpenge ophgrte.

Borgeren henvendte sig herefter til Borgerradgiveren for at fa hjeelp til bade forstaelse af afggrelsen og
for at klage over den.

| forbindelse med klagen henviste borgeren til, at dgdsfaldet skete pludseligt, og at borgeren derfor
ikke kunne have anmodet om ferie p& forhand. Borgeren fastholdt, at borgeren var i dialog med
Norddjurs Kommune den 9. august 2023 og derfor inden mgdet havde gjort kommunen opmaerksom
pa, at borgeren som faglge af dedsfaldet i familien ikke ville kunne komme til det aftalte made.

Efter borgerens opfattelse var afdelingens begrundelse for ikke at godkende ferien, med henvisning til
at der skulle udarbejdes en plan for den beskeeftigelsesrettede indsats og et opstartsmgde med ny
virksomhedskonsulent, ikke tilstraekkelig til at neegte ferien. Borgeren henviste til, at det ikke var
borgerens ansvar at udarbejde planen for den beskaeftigelsesrettede indsats. Tvaertimod ville
borgeren blive praesenteret for en plan, og borgeren havde alene mulighed for at komme med sine
bemzerkninger. Mgdet med den nye virksomhedskonsulent burde ogsa uden problemer kunne flyttes 2
til 3 hverdage uden, at det ville have fart til en vaesentlig forsinkelse af beskeeftigelsesindsatsen.
Borgeren var derfor uenig i, at en sa kort udsaettelse af sagen, som de 2 dage matte anses for, var sa
vaesentlig for sagsbehandlingen fra borgerens side, at det matte sidestilles med manglende vilje til at
medvirke i sagens behandling.

Norddjurs Kommune fastholdt afggrelsen, og sagen endte igen i Ankestyrelsen.

Den 19. januar 2024 traf Ankestyrelsen afggrelse om, at borgeren var berettiget til sygedagpenge fra
den 12. august 2023. Ankestyrelsen begrundede afggrelsen med, at borgeren havde ret til at afholde
ferie i perioden den 10. august 2023 til den 11. august 2023. Ankestyrelsen henviste her til, at
borgerens ferie ikke havde veeret uforenelig med sygedagpengeforlgbet. Ankestyrelsen konkluderede
dog, at borgeren ikke var berettiget til sygedagpenge under sin ferie.

4.1.1 Besvaret af Borgerradgiveren

53 af de 86 henvendelser vedragrende erhverv og arbejdsmarked er besvaret af Borgerradgiveren,
uden at afdelingerne har veeret involveret i besvarelsen.

Af de 53 henvendelser har 34 omhandlet spgrgsmal til sagsbehandlingen eller til
sagsbehandlingsproceduren, og de fordeler sig pa falgende made:

e 19 spargsmal til sagsbehandlingen

e 15 spargsmal til sagsbehandlingsproceduren

Det er sdledes bade informationer pa det generelle niveau omkring sagsbehandlingen og konkret i
forhold til sagsbehandlingen i den enkelte sag, som ggr borgerne sé frustrerede eller usikre, at de
veelger at kontakte Borgerradgiverfunktionen i Norddjurs Kommune.

Det er dog ikke Borgerradgiverens generelle opfattelse, at sagsbehandlerne ikke pa et tidspunkt
allerede har oplyst borgerne om sagsbehandlingsskridt og det forventede sagsforlgb. Men den
frustration, som borgerne giver udtryk for hos borgerrddgiveren, gegr, at vi i forhold til erhverv og
arbejdsmarked foreslar et gget fokus pad medinddragelse af borgerne i de komplekse og langstrakte
sagsforlgb.

Et eksempel pa en henvendelse, som blev registreret som spargsmal til sagsbehandlingen,
omhandlede en borger, som gnskede, at sagsbehandleren indhentede yderligere oplysninger om
borgerens helbredssituation ved en specialleege. Sagsbehandleren havde dog afvist dette, da man
ikke fandt det ngdvendigt for at behandle sagen. Borgerradgiveren orienterede borgeren om, at
forvaltningen er forpligtet til at undersgge en sag tilstraekkeligt, og at denne forpligtelse ogsa medfarer,
at det er forvaltningen, som vurderer, hvilke oplysninger der er ngdvendige at indhente for at kunne
behandle sagen.

4.1.2 Besvaret af erhverv og arbejdsmarked

Borgerradgiveren har i tidligere beretninger beskrevet, hvordan nogle henvendelser er egnet til en
hurtig og mere fleksibel behandling, hvor borgerens akutte spgrgsmal og problemer kan lgses ved, at
Borgerradgiveren tager direkte kontakt til den pageeldende afdeling eller sagsbehandler.



| forhold til erhverv og arbejdsmarked har Borgerradgiveren i 2023 i 7 tilfeelde anvendt denne metode
for at opna en hurtigere dialog og lgsning pa borgerens problem.

Derudover har Borgerradgiveren i 9 tilfeelde anmodet erhverv og arbejdsmarked om at forholde sig til
og besvare borgerens henvendelse med en skriftlig tilbagemelding til borgeren og Borgerradgiveren.

Den frustration og utilfredshed, som er arsagen til henvendelserne fra borgerne i de 16 sager, hvor
arbejdsmarkedsafdelingen er anmodet om at forholde sig til og besvare henvendelserne, fordeler sig
pa falgende made:

e 5vedrgrende spagrgsmal til sagsbehandlingen

e 4vedrgrende lang sagsbehandlingstid

e 1vedrgrende manglende inddragelse

e 1vedragrende spargsmal til afgarelse

e 1vedrgrende spargsmal til sagsbehandlingsprocedure
e 1vedrgrende manglende rad og vejledning

e 1vedrgrende manglende svar

e 1vedrgrende manglende afggrelse

e 1vedrgrende personfglsomme oplysninger

For de henvendelser, hvor erhverv og arbejdsmarked er anmodet om at forholde sig til borgerens
frustration eller utilfredshed, er det borgerens spgrgsmal til sagsbehandlingen og den lange
sagsbehandlingstid, som fylder mest.

Et eksempel pa en henvendelse vedrgrende lang sagsbehandlingstid omhandlede en borger, som i
marts 2023 var utilfreds med sagsbehandlingstiden i forhold til fremlaeggelse af borgerens sag for
rehabiliteringsteamet i Norddjurs Kommune. Selvom afdelingen havde modtaget de sidste oplysninger
til sagen i starten af januar 2023, var den forberedende del til rehabiliteringsteamet stadig ikke
feerdiggjort.

| sin besvarelse beklagede afdelingen den langsommelige sagsbehandling og sendte samtidig et
skema og en samtykkeerkleering, som borgeren blev bedt om at udfylde inden bestilling af tid til made
i rehabiliteringsteamet. Borgerradgiveren kontaktede efterfglgende afdelingen, da vi undrede os over,
hvorfor skemaet og samtykkeerklaeringen fgrst kunne sendes til borgeren efter henvendelse fra
Borgerradgiveren og ikke i forlaengelse af de modtagne dokumenter i januar 2023. Afdelingen
anerkendte undringen og kunne oplyse, at der ikke var nogen grund til, at den forberedende del ikke
var pabegyndt tidligere, og de forventede, at sagen ville veere klar til foreleeggelse for
rehabiliteringsteamet medio april 2023.

Borgerradgiveren vil gerne rose afdelingens handtering af sagen. Farst og fremmest ved at anerkende
det uhensigtsmaessige i, at der ikke blev reageret rettidigt, men iseer ved at sta ved sine fejl i den
konkrete sagsbehandling og derefter p& en konstruktiv made lgse problemet og hurtigt fa
sagsbehandlingen tilbage pa sporet.

Et eksempel pa en henvendelse vedrarende spargsmal til borgerens afggrelse handlede om en
borger, som var i tvivl om, hvorvidt vedkommende havde faet udbetalt det korrekte belgb i
kontanthjeelp. Borgeren kunne ikke gennemskue beregningerne af den udbetalte kontanthjeelp, hvilket
ogsa gjaldt for Borgerradgiveren. Derfor anmodede vi afdelingen om en forklaring pa beregningerne
for at sikre, at borgeren modtog den kontanthjeelp, som vedkommende var berettiget til.

Selvom der er konkrete udfordringer i enkelte sager, finder Borgerradgiveren generelt, at udviklingen
inden for erhverv og arbejdsmarked er positiv. Omradet kunne dog have starre fokus pa de
forvaltningsretlige og socialretlige sagsbehandlingsregler, herunder isaer hurtighedsprincippet,
helhedsprincippet og dialogprincippet. Borgerradgiveren mener, at det naeste ngdvendige skridt er at
forbedre sagsbehandlingen og magdet med borgerne pa erhverv og arbejdsmarked.

Derudover deltager Borgerradgiverfunktionen gerne i en nsermere dialog med erhverv og
arbejdsmarked om den frustration og utilfredshed, som er hovedarsagerne til henvendelserne fra
borgerne. Bade nér det gaelder de henvendelser, som Borgerradgiveren har besvaret, og de
henvendelser, hvor erhverv og arbejdsmarked har veaeret involveret i besvarelsen.



4.2 Borgerservice, IT og digitalisering

Borgerradgiverens behandling af de 13 henvendelser har alle veeret vedrgrende borgerservice og
fordeler sig pa faglgende made:

e 5henvendelser er besvaret af Borgerradgiveren, uden at borgerservice har veeret involveret

e 3 henvendelser, hvor borgerservice er anmodet om at forholde sig til og besvare
henvendelsen

e 3 henvendelser, hvor borgerservice er anmodet om at tage direkte kontakt til borgeren
e 1 henvendelser, hvor Borgerradgiveren har hjulpet borgere med enten at fa indsendt:
o bemaerkninger til en klage over en afggrelse
e 1henvendelser, hvor Borgerradgiveren har deltaget i borgerens mgde med borgerservice

De tre henvendelser, hvor borgerservice er anmodet om at forholde sig til og besvare borgerens
henvendelse, var alle vedrgrende problemstillinger i forhold til sagsbehandlingen i forbindelse med
kontrolsager.

| en af sagerne blev en borger kontaktet af Kontrolenheden pa baggrund af en anonym anmeldelse
om, at borgeren var set muge ud ved en hest og kare med en trillebgr. Borgeren blev telefonisk
orienteret om indholdet af den anonyme anmeldelse. | den forbindelse afviste borgeren, at
vedkommende skulle have muget ud ved heste og forklarede desuden, at borgerens egen hest ikke
var opstaldet, men gik pa en graesmark. Desuden havde borgeren for nylig gaet med en trillebgr i sin
egen have, og det kunne muligvis veere det, som den anonyme anmeldelse henviste til.
Kontrolenheden afsluttede samtalen med at give borgeren besked om at sende en kopi af borgerens
kontoudtog for de seneste tre maneder pa samtlige af borgerens bankkonti.

Borgeren fandt kravet fra Kontrolenheden for greenseoverskridende og var frustreret over at skulle
fremvise sine personlige gkonomiske oplysninger pa sa spinkelt et grundlag, og tog derfor kontakt til
Borgerradgiveren. Borgerradgiveren deltog efterfalgende i borgerens mgde med Kontrolenheden, hvor
borgeren for at fa afsluttet sagen endte med at udlevere alle sine gkonomiske oplysninger til
Kontrolenheden. Kort efter meddelte Kontrolenheden, at man efter at have gennemgaet borgerens
konti havde besluttet at afslutte deres undersggelse.

Borgeren var fortsat frustreret over forlgbet og forklarede til Borgerradgiveren, at vedkommende havde
faet forstaelse af, at det ville fa betydning for borgerens forsgrgelsesgrundlag, hvis ikke
Kontrolenheden havde faet adgang til borgerens gkonomiske oplysninger.

Det konkrete sagsforlab efterlod Borgerradgiveren i tvivi om, hvorvidt oplysningerne i sagen var
tilstraekkeligt grundlag for, at Kontrolenheden skulle have adgang til s falsomme personoplysninger
som borgerens samtlige gkonomiske oplysninger. Forlgbet efterlod samtidig det indtryk, at
Kontrolenhedens farste sagsbehandlingsskridt ved abningen af en kontrolsag altid er at anmode om
borgerens gkonomiske oplysninger, uanset grundlaget for sagen.

Dette blev understgttet af, at Kontrolenheden pd madet oplyste, at afdelingen i forbindelse med en
anmeldelse, hvor borgeren modtager en social ydelse, ikke finder det unormalt, at Kontrolenheden
anmoder om borgerens kontoudtog for at undersgge, om borgeren modtager anden indkomst ved
siden af sin sociale ydelse. Hertil orienterede Borgerraddgiveren om sin bekymring for, at en sddan fast
praksis kunne veere i strid med proportionalitetsprincippet om at anvende det mindst indgribende
sagsbehandlingsskridt, og desuden kunne have karakter af at veere skan under regel. Kontrolenheden
oplyste hertil, at der altid er tale om et individuelt skan, inden der anmodes om gkonomiske
oplysninger hos en borger.

P& baggrund af hele forlgbet anmodede Borgerradgiveren efterfelgende afdelingen om en beskrivelse
af selve grundlaget for afdelingens vurdering om, hvorfor det var ngdvendigt for dem at fa adgang til
borgerens gkonomiske oplysninger. Borgerradgiveren spurgte samtidig til, om
proportionalitetsprincippet var overholdt, set i lyset af ordlyden af anmeldelsen og borgerens forklaring
hertil.

Herefter var der en leengere skriftlig dialog med Kontrolenheden omkring hjemmelsgrundlag,
databehandlingsgrundlag og proportionalitetsprincippet i forbindelse med, at afdelingen i en kontrolsag
anmoder en borger om at udlevere sine gkonomiske og andre personfglsomme oplysninger.



Det var uklart for Borgerradgiveren, om Kontrolenheden delte Borgerradgiverens opfattelse omkring
sagsbehandlingen i en kontrolsag, hvorfor Borgerradgiveren afslutningsvist orienterede
Kontrolenheden om sin opfattelse.

Heraf fremgik det indledningsvist, at baggrunden for Borgerradgiverens interesse i denne sag skyldtes
bekymring for, om der skulle veere en praksis i Kontrolenheden, hvor der pa et utilstraekkeligt grundlag
anmodes om falsomme oplysninger i forbindelse med, at afdelingen undersggte en anmeldelse pa en
borger, som modtager en social ydelse.

| den konkrete sag, hvor oplysningerne i den anonyme anmeldelse var vage og antydede snyd, valgte
afdelingen som sit naeste sagsbehandlingsskridt at anmode borgeren om at udlevere samtlige
kontoudtog. Kontrolenheden har ikke henvist til, hvilke konkrete og praecise oplysninger i sagen, som
er grundlag for, at de anmodede om kontoudtog for tre maneder for alle borgerens konti, herunder
hvorfor man ikke tillagde borgerens oplysninger nogen betydning.

Borgerradgiveren anerkender, at konkrete oplysninger i nogle tilfeelde kan give anledning til, at
Kontrolenheden har et grundlag for at anmode om en borgers kontoudtog. Men det er vores
opfattelse, at dette ikke gor sig geeldende i den konkrete sag, da de fa oplysninger i den anonyme
anmeldelse var meget ukonkrete.

Borgerradgiveren opfordrede derfor til, at Kontrolenheden fremadrettet er opmaerksom pa
proportionalitetsprincippet ved indhentelse af oplysninger om borgeres private forhold og gar sig klart i
forhold til, hvilke af de konkrete oplysninger i sagen, som ggr, at man anmoder om yderligere
oplysninger om borgerens rent private forhold.

Det fremgar af Retssikkerhedslovens § 11, at en myndighed kan anmode personer om at medvirke til
sagens oplysning. Ordlyden understreger, at dette er frivilligt og ikke en pligt. Det fremgar af
Kontrolenhedens svar pa borgerens klage, at hvis borgeren i sin dialog med afdelingen havde spurgt
ind til dette, sa ville borgeren veaere blevet vejledt om dette. Det er vaerd at notere sig, at borgeren selv
oplevede, at det kunne have konsekvenser for borgerens forsgrgelsesgrundlag, hvis borgeren afviste
anmodningen. P& den baggrund skal Borgerradgiveren opfordre til, at afdelingen fremadrettet er
opmaerksom pa af egen drift at oplyse om, at borgerne kan medvirke til sagens oplysning, men at der
samtidig ikke er tale om en pligt for borgerne, og at de med andre kan afvise afdelingens anmodning.

Afslutningsvis orienterede Borgerradgiveren om, at dialogen med Kontrolenheden og
Borgerradgiverens bemeerkninger til sagsbehandlingen ville indga i vores arsberetning for 2023.

En anden sag vedrgrte en borger, som i forbindelse med et mgde med sin
sygedagpengesagsbehandler oplevede, at der pludselig kom en anden medarbejder ind i magdelokalet
og forklarede, at vedkommende skulle have adgang til borgerens kontoudtog. Borgeren opfattede det
som en del af sygedagpengesagsbehandlingen og gav derfor den pagaeldende medarbejder adgang
til borgerens kontoudtog.

Borgeren blev efterfalgende indkaldt til et nyt mgde, hvor der ifglge dagsordenen ville veere to
sagsbehandlere til stede. Det viste sig at veere den fgrnaevnte medarbejder, som nu var med ved
madet fra begyndelsen. Borgeren gjorde derfor ved mgdets start opmaerksom pa, at borgerens
udfordringer med stress og depression betgd, at borgeren havde meget sveert ved at handtere
uanmeldte aendringer, som pa det forrige made. Men det viste sig herefter, at mgdet handlede om
konkrete gkonomiske transaktioner i borgerens privatgkonomi og ikke om sygedagpengesagen.
Medarbejderen orienterede borgeren om, at vedkommende var stgdt pa disse transaktioner i
forbindelse med gennemgangen af borgerens kontoudtog. Det var farst p& dette tidspunkt, at
borgeren reelt forstod, at Norddjurs Kommunes kontrolenhed havde pabegyndt en undersggelse af
borgerens gkonomiske forhold.

Borgeren kontaktede Borgerradgiveren og gnskede at klage over, at borgeren ikke straks var blevet
gjort bekendt med, at Norddjurs Kommunes kontrolenhed havde startet en sag mod borgeren.
Borgeren mente desuden ikke, at Kontrolenheden kunne anmode om adgang til borgerens kontoudtog
uden at have et konkret sagligt grundlag herfor.

| besvarelsen fra Kontrolenheden fremgik det, at borgeren i begge tilfeelde forinden var blevet
informeret om, at der ville deltage en medarbejder fra Kontrolenheden. Men uanset dette beklagede
Kontrolenheden, at borgeren havde haft en darlig oplevelse i kontakten med dem.

Det fremgik dog ikke af besvarelsen, pa hvilket grundlag afdelingen i den konkrete sag anmodede om
adgang til borgerens kontoudtog.



Afslutningsvis meddelte Kontrolenheden, at afdelingen fremadrettet skriftligt og inden mgdets
afholdelse vil orientere borgerne, safremt Kontrolenhedens medarbejdere deltager i borgerens made
med deres sagsbehandler. Samtidig vil borgerne blive oplyst om formalet og lovgrundlaget for
kontrolenhedens deltagelse i dette mgde.

Idet Kontrolenheden orienterede om denne fremadrettede praksis for afholdelse af mgder med
borgerne, foretog vi os ikke yderligere i sagen.

Selvom der konkret har veeret udfordringer i enkelte sager vedrarende Kontrolenheden, sa finder
Borgerradgiveren generelt, at antallet af henvendelser udgar et for spinkelt grundlag til at pdpege
tendenser og komme med generelle anbefalinger vedrgrende Borgerservice.

Borgerradgiverfunktionen deltager dog gerne i en naermere dialog med Borgerservice om
henvendelser fra borgerne, bade i forhold til de henvendelser, som er besvaret af Borgerradgiveren,
og de henvendelser, hvor afdelingen har veeret involveret i besvarelsen.

5 Velfaerdsdirekterens omrade

| 2023 har der veeret 143 henvendelser vedrgrende Velfeerdsdirektgrens omrade som fordeler sig pa
felgende made:

. 50 henvendelser vedragrende Bgrne- og Familieomradet

. 38 henvendelser vedrgrende Socialomradet

. 37 henvendelser vedragrende Sundheds- og Omsorgsomradet
. 18 henvendelser vedrgrende Skole og Dagtilbudsomradet

5.1 Bgarne- og Familieomradet
Borgerradgiverens behandling af de 50 henvendelser fordeler sig pa fglgende made:

e 25 henvendelser er besvaret af Borgerradgiveren, uden at omradet har veeret involveret

e 10 henvendelser, hvor omradet er anmodet om at tage direkte kontakt til borgeren

e 7 henvendelser, hvor omradet er anmodet om at forholde sig til og besvare henvendelsen
e 5henvendelser, hvor Borgerradgiveren har deltaget i borgerens mgde med omradet

e 3 henvendelser, hvor Borgerradgiveren har hjulpet borgere med at fa indsendt
bemaerkninger til en klage over en afggrelse

5.1.1 Besvaret af Borgerradgiveren
Som det fremgar af ovenstaende, sa er 25 af de 50 henvendelser vedrarende Bgrne- og
Familieomradet besvaret af Borgerradgiveren, uden at omradet har veeret involveret i besvarelsen.

Af de 25 henvendelser har 16 omhandlet spgrgsmal til sagsbehandlingen, manglende inddragelse i
sagsbehandlingen eller til afggrelsen, og de fordeler sig pa falgende made:

e 7 spgrgsmal til sagsbehandlingen
e 5 manglende inddragelse

e 4 spgrgsmal til afgerelsen

Det er saledes bade informationer vedrgrende sagsbehandlingen og sagens afggrelse, som ggr
borgerne sa frustrerede eller usikre, at de vaelger at kontakte Borgerradgiverfunktionen i Norddjurs
Kommune. Men derudover er der ogsa spargsmal omkring manglende inddragelse i
sagsbehandlingen, som kunne tyde p3, at der mangler dialog med borgerne om den faktiske
sagsbehandling i deres sag. Dette kan skyldes, at sager pa dette omrade ofte er komplicerede og
involverer forhold, hvor forzeldre eftersparger statte til deres barn og gerne sa hurtigt som muligt.
Dette stiller dog starre krav til inddragelse af foreeldrene, s& de har overblik over de konkrete
sagsbehandlingsskridt og forstar bade det, som undersgges, og hvorfor det tager tid.

10



Et eksempel pa en henvendelse registreret som spgrgsmal til afggrelsen vedrarte en borger, som i
efteraret 2022 havde sggt om tabt arbejdsfortieneste. | foraret 2023 havde borgeren fortsat ikke
modtaget en afggrelse pa ansggningen og spurgte til, hvornar borgeren kunne forvente dette.
Borgerradgiveren orienterede borgeren om, at Norddjurs Kommunens sagsbehandlingsfrist pa
behandling af sager om tabt arbejdsfortjeneste er pa 12 uger, hvorfor borgeren burde have modtaget
en afggrelse eller en orientering om, at sagen blev forsinket. Borgeren var dog i dialog med
sagsbehandleren og ville vende tilbage, hvis vedkommende ikke snart modtog en afgarelse.

Et eksempel pa en henvendelse registreret som manglende inddragelse vedrarte en borger, som
igennem en laengere periode havde oplevet manglende inddragelse i sagsbehandlingen. Det
frustrererede borgeren, at sagsbehandleren ikke svarede pa spgrgsmal om den fremadrettede
sagsbehandling, ligesom det var meget sjeeldent at sagsbehandleren tog initiativ til at orientere om
sagsbehandlingen. Borgeren oplevede, at vedkommende derfor matte vaere tovholder pa sin egen sag
for at sikre, at den blev sagsbehandlet korrekt. Efter et sagsbehandlerskift pA sagen oplevede
borgeren stor forbedring, hvorfor Borgerradgiveren ikke foretog sig yderligere i sagen.

5.1.2 Besvaret af Bgrne- og Familieomradet

Som beskrevet i tidligere beretninger egner nogle henvendelser sig bedre til en hurtig og mere
fleksibel behandling, hvor borgerens akutte problem kan lgses ved, at borgerrddgiveren tager direkte
kontakt til afdelingen eller sagsbehandleren.

| forhold til Bgrne- og Familieomradet har Borgerradgiveren i 2023 i 10 tilfeelde anvendt denne metode
for at opna en hurtigere Igsning pa borgerens problem. Derudover har borgerradgiveren i 7 tilfaelde
anmodet Barne- og Familieomradet om at forholde sig til og besvare borgerens henvendelse.

Den frustration og utilfredshed, som er hovedarsagen til henvendelserne fra borgerne i de 17 sager,
fordeler sig pa fglgende made:

e 5vedrgrende manglende afggrelse i borgerens sag

o 3vedrgrende manglende inddragelse i borgerens sag

e 2vedrgrende spargsmal til sagsbehandlingen

e 2vedrgrende manglende rad og vejledning

e 2vedrgrende hjeelp til ansggning

e 1vedrgrende lang sagsbehandlingstid

e 1vedrgrende manglende svar pa borgerens henvendelse
e 1vedrgrende spargsmal til afggrelsen i borgerens sag

Et eksempel pa en henvendelse vedrarte manglende afgarelse i borgerens sag om tabt
arbejdsfortjeneste, hvor borgeren havde ansggt om dette i ultimo 2022 og nu var i tvivl om, hvorvidt
der var truffet en afggrelse i sagen. Borgeren blev oprindeligt informeret om, at sagsbehandlingstiden
ville vaere pa 12 uger. Gentagne henvendelser til afdelingen i Igbet af foraret 2023 resulterede kun i
beskeder om, at afgarelsen var forestdende, men uden at der skete yderligere.

I juli 2023, da borgeren igen kontaktede afdelingen, blev borgeren informeret om, at der stadig
manglede oplysninger fra leege og skole, og derfor kunne der ikke forventes en afggrelse for efter
sommerferien. | midten af september 2023 modtog borgeren en "agterskrivelse" fra afdelingen og
sendte herefter sine bemeerkninger tilbage. Efter dette harte borgeren ikke yderligere fra afdelingen,
hvilket fik borgeren til at kontakte Borgerraddgiveren mod slutningen af september 2023.

Borgeren var utilfreds med forlgbet og undrede sig over agterskrivelsens status og var reelt i tvivl om,
hvorvidt der var tale om en afggrelse, en partshgring eller noget helt andet.

Borgerradgiveren bemaerkede derfor i sin henvendelse til afdelingen, at man bar veere forsigtig med
brugen af agterskrivelser og kun anvende dem, hvor det er direkte hjemlet i lovgivningen. Brugen af
agterskrivelser kan forvirre borgerne ved at blande begreberne om partshgring og potentiel afggrelse
sammen, hvilket kan resultere i, at borgerne mister overblikket over sagsbehandlingsprocessen og
dermed lider retstab.

| deres svar beklagede afdelingen den ekstraordineert lange sagsbehandlingstid og anerkendte, at
borgeren selv métte tage initiativ til at kontakte dem for at fa oplysninger om den videre
sagsbehandling. Afdelingen tog desuden bemaerkningerne vedrgrende brugen af agterskrivelser til
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efterretning og meddelte, at praksis ville blive zendret med det samme. Borgerradgiveren foretog
derfor ikke yderligere handlinger i denne sag.

| forhold til Barne- og Familieomradet opfordrer Borgerradgiveren til gget fokus pa inddragelse og
information til borgerne, bade i dagligdagens sagsbehandling og i de tilfzelde, hvor der er behov for
leengere sags- og svarfrister end normalt. Borgerradgiveren er aben for dialog med Bgrne- og
Familieomradet, hvis de gnsker en neermere gennemgang af Borgerradgiverens observationer pa
omradet.

5.2 Socialomradet

Borgerradgiverens behandling af de 38 henvendelser fordeler sig pa fglgende made:

e 15 henvendelser er besvaret af Borgerradgiveren, uden at forvaltningen har veeret
involveret

e 11 henvendelser, hvor Forvaltningen er anmodet om at tage direkte kontakt til borgeren

e 6 henvendelser, hvor Borgerradgiveren har deltaget i borgerens mgde med forvaltningen

¢ 3 henvendelser, hvor Forvaltningen er anmodet om at forholde sig til og besvare
henvendelsen

e 3 henvendelser, hvor Borgerradgiveren har hjulpet borgere med at fa indsendt en
ansggning.

5.2.1 Besvaret af Borgerradgiveren

Som det fremgar af ovenstaende, sa er 15 af de 38 henvendelser vedrarende Socialomradet besvaret
af Borgerradgiveren, uden at omradet har vaeret involveret i besvarelsen.

Af de 15 henvendelser har 8 omhandlet spargsmal til sagsbehandlingsproceduren og vedrgrende
utilstreekkelig statte, og de fordeler sig pa falgende made:

e 4 spgrgsmal til sagsbehandlingsproceduren

e 4vedrgrende utilstraekkelig statte

| forhold til henvendelser registreret som utilstreekkelig stette, ville en normal praksis veere at sende en
henvendelse, der omhandler et sa alvorligt tema som utilstreekkelig statte, til besvarelse i den bergrte
afdeling. Dog har Borgerradgiveren i 4 tilfeelde fundet det hensigtsmaessigt ikke at inddrage omradet.

Et eksempel pa en henvendelse, der er registreret som utilstreekkelig statte, men hvor omradet ikke
blev inddraget, vedrgrte en borger, som var utilfreds med personalets kompetencer pa et botiloud.
Borgeren mente, at personalet ikke havde de ngdvendige kompetencer til at give den rette statte.

Et eksempel pa en henvendelse registreret som spgrgsmal til sagsbehandlingsproceduren vedrarte en
borger, hvor der skulle udarbejdes en voksenudredningsmetode (VUM). Borgerradgiveren orienterede
borgeren om, at VUM bestéar af forskellige skemaer, som sagsbehandleren bruger til at sikre, at
borgeren far den ngdvendige statte. VUM-processen sigter ogsd mod at sikre sammenhzeng mellem
den stgtte, borgeren har behov for, og den indsats, kommunen kan tilbyde.

5.2.2 Besvaret af Socialomradet

Som beskrevet i tidligere beretninger egner nogle henvendelser sig bedre til en hurtig og mere
fleksibel behandling, hvor Borgerradgiveren lgser borgerens akutte problem ved direkte kontakt til
afdelingen eller sagsbehandleren. Pa Socialomradet har Borgerradgiveren i 2023 anvendt denne
metode i 11 tilfeelde for at opna en hurtigere lgsning.

Derudover har Borgerradgiveren i 3 tilfeelde anmodet Socialomradet om at forholde sig til og besvare
borgerens henvendelse.

Frustrationen og utilfredsheden, som er hovedarsagen til henvendelserne fra borgerne i de 14 sager,
fordeler sig pa falgende made:

e 6 vedragrende spargsmal til sagsbehandlingen i borgerens sag

e 3vedrgrende manglende afggrelse i borgerens sag
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e 2vedrgrende spagrgsmal til sagsbehandlingstiden
e 1vedrgrende manglende inddragelse i borgerens sag
e 1vedrgrende manglende svar pa borgerens henvendelse

e 1vedrgrende utilstreekkelig statte

I de henvendelser, hvor Socialomradet er blevet anmodet om at forholde sig til borgerens frustration
eller utilfredshed, er spgrgsmal om sagsbehandlingen og manglende afgarelser i borgerens sag de
mest fremtreedende temaer.

Et eksempel pa en henvendelse vedrarende manglende afggrelse involverede en borger, som i
perioden juli til december 2022 havde faet bevilliget midlertidig socialpaedagogisk statte i henhold til
Servicelovens 8§ 82b. Samtidig indsendte borgeren en ansggning om leengerevarende statte.
Borgeren mente, at afdelingen havde tilstreekkelige oplysninger i januar 2023 til at kunne have truffet
afggrelse om leengerevarende bostgtte, men dette skete ikke.

Borgeren var frustreret over, at afdelingen ikke selv havde fulgt op pa den midlertidige indsats, som
blev afsluttet i januar 2023, og dermed vurderet, om der var behov for yderligere stgtte. Borgeren
papegede, at tidligere perioder uden stgtte havde medfart en markant forringelse af borgerens
generelle funktionsniveau, og at borgeren var i en saerlig udfordret livsfase.

| deres svar bemaerkede afdelingen, at det er deres ansvar at sikre tilstraekkelig oplysning af en sag
for at kunne traeffe afgarelse. De forklarede desuden, at de i perioden frem til den 31. august 2023
havde foretaget ngdvendige skridt for at oplyse sagen tilstraekkeligt, og at det fgrst ved et mgde i
visitationsudvalget den 31. august 2023 stod klart, at borgeren havde behov for yderligere stgtte.
Afdelingen beklagede dog, at de ikke havde kommunikeret tydeligt omkring sagens forlgb og
betingelserne for at tildele bostgtte efter Servicelovens § 85.

Pa baggrund af besvarelsen papegede Borgerradgiveren over for afdelingen, at den bevilgende
myndighed har ansvaret for at falge op pa den bevilligede indsats for at sikre, at formalet med statten
opnas — eller om der fortsat er behov for statte, herunder eventuelt anden stgtte end den oprindeligt
bevilligede. Iseer nar borgeren har ansggt om uspecificeret statte og modtaget en forebyggende
midlertidig indsats efter § 82b, er det vigtigt at sikre tilstraekkelig opfalgning inden indsatsens
afslutning.

Afdelingen anerkendte disse pointer og oplyste, at henvendelsen havde medfart en aendring i deres
praksis, sa der fremadrettet vil blive aftalt opfalgning allerede ved opstarten af en indsats efter § 82b,
og der vil veere fokus pa teet kontakt mellem afdelingen og udfareren af disse indsatser.
Borgerradgiveren fortog sig derfor ikke yderligere i sagen.

Seerligt forholdene omkring sagsbehandlingen i borgernes sag fylder i den frustration og utryghed,
som borgerne giver udtryk for hos Borgerradgiveren. Derfor bgr Socialomradet fortsat have fokus pa
at f& inddraget og forklaret borgerne om det forventede sagsforlgb, tidshorisonten i forlgbet, og
hvornar borgeren kan forvente en afggrelse i deres sag.

Nar man s& undtagelsesvist ikke kan fglge det forventede sagsforlgb, s& bgr afdelingen pa eget
initiativ orientere borgeren herom og oplyse, hvordan sagsforlgbet nu forventes at forlgbe. Det er
vores vurdering, at man derved kan sgge at imgdega de pageseldende borgeres frustration over, at
sagen ikke forlgber som forventet eller ikke bliver afsluttet s& hurtigt som lovet.

Seerligt i de komplekse og langstrakte sagsforlgb ber der vaere fokus pa gentagne gange at fa
inddraget borgeren omkring sagsbehandlingen og det forventede fremadrettede forlgb.

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

5.3 Sundheds- og Omsorgsomradet
Borgerradgiverens behandling af de 37 henvendelser fordeler sig pa felgende made:

e 23 henvendelser er Besvaret af Borgerradgiveren, uden at forvaltningen har veaeret
involveret

e 7 henvendelser, hvor Borgerradgiveren har hjulpet borgere med enten at fa indsendt:

13



o enansggning

o bemaerkninger til en klage over en afggrelse
e 4 henvendelser, hvor Forvaltningen er anmodet om at tage direkte kontakt til borgeren
e 2 henvendelser, hvor Forvaltningen er anmodet om at forholde sig til og besvare

henvendelsen
Endelig har Borgerradgiveren i 1 tilfeelde deltaget i forbindelse med en borgers mgde med omradet.

5.3.1 Besvaret af Borgerradgiveren
23 af de 37 henvendelser vedrgrende Sundheds- og Omsorgsomradet er besvaret af
Borgerradgiveren, uden at den bergrte afdeling har veeret involveret i besvarelsen.

Af de 23 henvendelser har 9 omhandlet spgrgsmal til sagsbehandlingsproceduren og
sagsbehandlingen, og de fordeler sig pa falgende made:

e 5spargsmal til sagsbehandlingsproceduren

e 4 spgrgsmal til sagsbehandlingen
Det er dog veerd at bemeerke, at ud af de 23 henvendelser har det i 6 tilfeelde veeret sagsbehandlerne
pa omradet, som har kontaktet Borgerradgiveren for at fa sparring i forhold til borgernes sager. Det

tyder pd, at sagsbehandlerne pa omradet bade har kendskab til borgerradgiverfunktionen og samtidigt
finder, at vi kan give dem nyttig viden i forhold til handtering af vanskelige sager.

5.3.2 Besvaret af Sundheds- og Omsorgsomradet

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 direkte
kontakt til afdelingen eller sagsbehandler.

| forhold til Sundheds- og Omsorgsomradet, sa har Borgerradgiveren i 2023 i 4 tilfeelde anvendt den
metode for derigennem at fa en hurtigere lgsning pa borgerens problem.

Derudover har Borgerradgiveren i 2 tilfeelde anmodet Sundheds- og Omsorgsomradet om at forholde
sig til og besvare borgerens henvendelse.

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

e 2vedrgrende manglende svar pa borgerens henvendelse

e 1vedrgrende spargsmal til sagsbehandlingen i borgerens sag

e 1vedrgrende spagrgsmal til sagsbehandlingsprocedure

e 1vedrgrende lang sagsbehandlingstid

e 1vedrgrende manglende afggrelse i borgerens sag

Det er Borgerradgiverens vurdering, at antallet af henvendelser, hvor omradet har vaeret involveret i
besvarelsen, udger 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.

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.

5.4 Skole- og Dagtilbudsomradet

Borgerradgiverens behandling af de 18 henvendelser fordeler sig pa felgende made.
Borgerradgiveren har i 17 tilfeelde besvaret henvendelsen uden at involvere omradet.
Derudover har borgerradgiveren i 1 tilfaelde deltaget i forbindelse med en borgers mgde med omradet.

Af de 17 henvendelser har 9 omhandlet spgrgsmal til sagsbehandlingsproceduren, sagsbehandlingen
og sagens afggrelse, og de fordeler sig pa felgende made:
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e 3 spgrgsmal til sagsbehandlingsproceduren
e 3 spgrgsmal til sagsbehandlingen

e 3 spgrgsmal til afgerelse

Det er veerd at bemeaerke, at Borgerradgiveren i foraret 2023 deltog i en temadag for de administrative
medarbejdere pa skole- og dagtilbudsomradet vedragrende journaliserings- og notatpligten.
Borgerradgiveren oplevede en god dialog og medvirken fra medarbejderne, og der kom efterfalgende
flere henvendelser til funktionen i forhold til handteringen af pligten i konkrete sager samt andre
konkrete sagsbehandlingsspargsmal.

6 Borgerradgiveren

I 2023 var der 9 henvendelser til borgerradgiveren, der ikke direkte vedrgrte et direktgromrade, men
drejede sig om mere generelle henvendelser vedrgrende sagsbehandling eller om selve
Borgerradgiverfunktionen i Norddjurs Kommune. Der er f.eks. tale om praesentation af
Borgerradgiverfunktionen, beretningen eller interview. Til sammenligning var der 23 henvendelser i
2022.

Derudover var der 27 henvendelser, som er registreret uden for Borgerradgiverfunktionens
kompetence. Det omhandler f.eks. henvendelser om hjeelp til at forsta et brev man har modtaget fra
Ankestyrelsen, Udbetaling Danmark eller andre myndigheder.

| disse tilfeelde orienteres borgeren om, at borgerradgiveren ikke har kompetence til at hjeelpe, men
giver selvfglgelig borgerne rad og vejledning om, hvor de kan fa hjeelp.

6.1 Preesentation, undervisning og inspiration

Forvaltningen gares opmaerksom pa, at Borgerradgiveren tilbyder at preesentere
Borgerradgiverfunktionen for medarbejderne, sa der opnas et bedre kendskab til funktionen og de
muligheder, det giver for administrationen, de enkelte sagsbehandler og borgerne.

Det samme ger sig geeldende i forhold til Borgerradgiverens erfaring med at vaere 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 Borgerrddgiveren ogsa gerne dele med den enkelte
afdeling og medarbejderne i Norddjurs Kommune.

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

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

7 Sammenfatning

Som beskrevet tidligere i beretningen 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.

For en starre andel af henvendelserne er arsagen til borgerens frustration eller utilfredshed
manglende indblik i eller forstaelse for de enkelte sagsbehandlingsskridt, sagsbehandlingsproceduren
i deres sag eller sagens afgarelse.

Borgerradgiverens generelle opfattelse er, at sagsbehandlerne tidligere har givet borgerne de samme
oplysninger, som borgeren far i deres samtale med borgerradgiveren. Dog mister borgerne nemt
overblikket over de forskellige sagsbehandlingsskridt. Dette gar sig seerligt geeldende i de
komplicerede sager med mange forskellige sagsskridt og hvor der kan veere forskellige muligheder og
udfald i spil.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at man seerligt i de komplekse og langstrakte sagsforlgb vil kunne
fierne meget af borgerens usikkerhed omkring sagsbehandlingen og det fremadrettede forlgb med
tydeligere information og bedre inddragelse af borgerne.
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Desuden vil det ogsa i de mere simple forlgb give god mening at have fokus pa borgerens forstaelse
af sagsforlgbet og sagsbehandlingen. Dette kan bl.a. ske ved, at der i forbindelse med samtalerne
med borgerne er afsat tid til bade at tale om de naeste konkrete sagsbehandlingsskridt og det samlede
forventede sagsforlgb i borgerens sag.

For at stgtte op om denne proces og i gvrigt give en naermere gennemgang af arsagerne til borgernes
utilfredshed vedrgrende de enkelte afdelinger, tilbyder Borgerradgiveren at komme ud i de forskellige
afdelinger i Norddjurs Kommune og holde opleeg.
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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 farste vaere meget opmaerksom pa at de registrerede henvendelser ikke udggr en
repraesentativ stikprgve. Henvendelserne til Borgerradgiveren repraesenterer kun et lille udsnit af den
sagsbehandling, der er foregaet i Norddjurs Kommune i lgbet af 2023.

Beretningen giver indblik i, hvordan nogle borgere har oplevet sagsbehandlingen i Norddjurs
Kommune, hvilket der ligger megen veerdifuld viden og leering i.

Beretningen viser dog ikke, hvordan det generelt ser ud i Norddjurs Kommune. Beretninger kan til
gengaeld vaere inspiration til forvaltningen om at foretage en neermere undersggelse af
sagsbehandlingen og procedurerne inden for et specifikt omrade.

Henvendelserne til borgerrddgiveren er ej 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 lsere 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
afstedkomme en endring 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 gennemfarelse af justeringer i procedurer og sagsbehandlingsskridt hos bade sagsbehandler og
pa afdelingsniveau. Omvendt vil 10 henvendelser om det samme ikke ngdvendigvis tale for, at man
tilpasser sagsbehandlingen herefter.

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

Forhold som kendskab til Borgerradgivningen, mediernes interesse for et givent emne,
kommunestgrrelse, omfanget af en klagers sociale netvaerk, sociale medier og meget andet spiller
formentligt ogsa ind p& 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 bgr man notere sig at beretningen ikke er en videnskabelig undersggelse, der forteeller os
noget om egentlige arsagssammenhaenge.

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:

Ressourcer

Travihed

Manglede viden/kompetencer
Borgerens kompetencer
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Lovgivning
Misforstaelser
Serviceniveau
Mediernes pavirkning

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

Den Igbende kontakt mellem Borgerradgiveren og forvaltning 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 mader eller samtaler med en borger for at udrede sagen eller fa klargjort,
hvad borgeren behgver hjeelp til. | sa tilfeelde registreres kun én henvendelse.

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