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Bilag: Borgerradgiverens vedtaegter

1 Henvendelser til Borgerradgiveren

1.1 Registrering af henvendelser

En henvendelse kan vedrgrer flere forskellige forhold. Henvendelserne registreres i forhold til den
afdeling henvendelsen vedrarer. Henvender borgeren sig om flere forhold, der vedrgrer flere
afdelinger, registreres der en henvendelse pr. afdeling.

Afheengig af sagens kompleksitet og borgerens behov for hjeelp kan det ofte veere ngdvendigt, at have
flere mgder eller samtaler med en borger for at udrede sagen eller fa klargjort, hvad borgeren behgver
hjeelp til. Flere henvendelser fra samme borger vedrarende samme sag er kun registreret i
nedenstaende opgerelse en gang, idet denne udelukkende er en opggrelse over
forstegangshenvendelser. Tabel 1 er séledes ikke en netto oversigt over, hvor mange henvendelser,
der har veeret til Borgerradgiveren i alt.

1.2 Antal ferstegangs henvendelser fordelt pa direkteromrader og afdelinger

Der har i perioden fra 1. januar 2012 til og med december 2012 vaeret 170 henvendelser il
Borgerradgiveren i Norddjurs Kommune. Tabel 1 viser antal henvendelser fordelt pa direktgromrader.
Det fremgar her, at der har veeret 98 farstegangs henvendelser i fgrste halvdel af 2012 og 72
farstegangshenvendelser i anden halvdel af aret.

Tabel 1

Direkteromrade Antal henvendelser til og med | Antal henvendelser hele 2012
juni 2012

@konomidirekter 65 111

Velferdsdirektor 20 39

Udviklingsdirektor 10 11

Kommunaldirekter 2

Norddjurs Kommune* 3 4

Udenfor kompetence 3

Henvendelser i alt 98 170

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

Ved fortolkning af statistikken er det vigtigt at vaere opmaerksom pa, at nogle omrader har en hgjere
grad af borgerkontakt end andre, hvor der i stedet er tale om en mere stabsrettet funktion. Herudover
er det af veesentlig betydning, om et omrade varetager opgaver med et myndighedspraeg overfor




borgerne, eller om der er tale om mere serviceorienterede opgaver. Opgaver med et steerkt
myndighedspraeg er for eksempel afgarelser, der vedrarer borgerens forsgrgelsesgrundlag,
hjeelpebehov, familieforhold eller andre sociale forhold. Opgaver med et mindre myndighedspraeg er i
denne sammenhaeng for eksempel afgerelser i forbindelse med byggesagsbehandling.
Serviceorienterede opgaver er eksempelvis i relation til pas og kerekort, boligstette, pladsanvisning og
bgrnefamilieydelse.

Det er Borgerradgiverens indtryk, at de borgere, som henvender sig i forbindelse med afggrelser med
et myndighedspraeg, i de fleste tilfaelde ogsa i hej grad klager over den sagsbehandling, som de har
oplevet eller den information eller kommunikation, der er foregaet i forbindelse med
sagsbehandlingen.

Som det fremgar af tabel 1 er langt de fleste henvendelser til Borgerradgiveren i relation til omrader
med megen borgerkontakt, der samtidig varetager opgaver med et steerkt myndighedspraeg.

Figur 2, 3 og 4 nedenfor illustrerer, hvordan henvendelserne pa udvalgte direktgromrader er fordelt pa
omradets afdelinger.

1.3 Borgerradgiverens behandling af borgernes henvendelser

Figur 1 illustrerer Borgerradgiverens handtering af borgerens henvendelse i forhold til, om
Borgerradgiveren har besvaret borgerens klage, om borgerens klage er sendt til besvarelse i
afdelingen, eller om Borgerradgiveren har hjulpet borgeren med at udforme en partsharing eller
klage over en afggrelse.

Figur 1

Borgerradgiverens behandling af borgernes
henvendelser
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119 af de 170 henvendelser er afsluttet med en samtale hos Borgerradgiveren, hvor borgeren har faet
mulighed for at fremfere sine synspunkter, faet en uddybende forklaring pa sagsforlagbet, blevet
informeret om lovgivningen eller er blevet orienteret om, hvilken retning sagen hgjst sandsynlig vil
udvikle sig i. En del borgere har i den forbindelse givet udtryk for, at de er glade for, at de har haft
mulighed for at drafte sagen eller afgarelsen med en uvildig person udenfor forvaltningen.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at disse samtaler har fart til, at borgeren ikke leengere er utilfreds
med sagsbehandlingen, eller har faet en starre forstaelse for forlgbet, og dermed i hgjere grad kan
acceptere den afggrelse, som de har faet, uanset de er enige eller ikke.

Det betyder dog ikke, at de 119 henvendelser, som besvares direkte hos Borgerradgiveren ikke
anvendes til at forbedre sagsbehandlingen i Norddjurs Kommune. Nar Borgerradgiveren bliver
opmeerksom pa, at der er en tendens til, at de samme klagetemaer gentager sig for en enkelt afdeling,
vil vi lgbende tage kontakt til afdelingen for igennem dialog med ledere og sagsbehandlere at
medvirke til at forbedre de forhold, som borgerne klager over.



| 49 tilfaelde har borgernes henvendelse resulteret i, at Borgerradgiveren har formuleret og
videresendt borgerens klage til besvarelse i den relevante afdeling. Det er borgerradgiverens
opfattelse,at afdelingernes besvarelse oftest giver borgeren en bedre forstaelse bade for selve
sagens behandling, men ogsa i hvilken retning sagen bevaesger sig.

| 2 sager har Borgerradgiveren varet borgeren behjzlpelig med at udforme en partshering eller en
klage over en afggrelse.

Herudover har Borgerradgiveren deltaget som bisidder i en raekke mader i forskellige afdelinger.
Borgerradgivens rolle er i den sammenhaeng at hjaelpe borgeren med at forberede sig til madet, at
lytte til de informationer og aftaler, som fremkommer pa selve madet og efterfglgende vaere
borgeren behjaelpelig med at fa klargjort madets konklusioner. Bisidderopgaven er en stgtte til
borgere, som oplever det svaert at bade lytte og fa fremfart egne spgrgsmal og argumenter i mgdet
med kommunen som myndighed og forekommer primaert i sager, som har relation til borgerens
forsgrgelsesgrundlag eller alvorlige indgreb i selvbestemmelsesretten sasom for eksempel
anbringelser.

| et tilfaelde har Borgerradgiveren pa baggund af afdelingens besvarelse vurderet, at der var
grundlag for at foretage en narmere undersggelse af sagsforlgbet. Der er her indhentet sagsakter
fra Sygedagpengeafdelingen, og Borgerradgiveren har foretaget en vurdering af den sagsbehandling,
som er foregaet i relation til afklaring til visitation til fleksjob.

Sagen handler om en klage fra en borger, som havde mistet sine sygedagpenge pa grund af varighed
og vaeret uden forsgrgelse i godt et halvt ar, da vedkommende henvendte sig til Borgerradgiveren.
Borgeren var utilfreds med, at der endnu ikke var truffet en afgarlse om visitation til fleksjob,
saerligt da han havde et fleksjob pa handen, som han meget gerne ville have. Borgeren var
endvidere uforstaende overfor, at Norddjurs Kommunes laegekonsulent tilsyneladende anfaegtede
den behandling og de vurderinger, der var foretaget af af hospitalets professor og speciallaege
indenfor borgerens sygdomsfelt.

Det fremgik af sagens akter, at der havde vaeret et laengerevarende forlgb i forhold til at afklare
borgerens helbredsmaessige situation, idet der under borgerens sygdomsforlgb var tilstedt nye
helbredsmaessige problematikker, og at der havde vaeret nogle forsinkelser fra hospitalets side i
forhold til at fa fremsendt statusattester og supplerende oplysninger, som laegekonsulenten havde
udbedt sig. Det fremgik ogsa af sagens akter, at der lgbende har varet ivaerksat forskellige
afklarende tiltag for at vurdere borgerens arbejdsevne og eventuelle muligheder for fleksjob.

Borgerradgiveren har ikke fundet anledning til at komme med kritik eller anbefalinger i relation til
den sagsbehandling, som er foregaet omkring afklaring af borgerens mulighed for fleksjob.
Borgerradgiveren har dog opfordret til, at Sygedagpengeafdelingen fortsat er opmaerksom pa sa
hurtigt som muligt at foretage en afklaring af borgeres arbejdsevne og fremtidige
forsgrgelsesmuligheder, sarligt i de tilfaelde hvor borgerens sygedagpenge er stoppet pa grund af
varighed. Borgerradgiveren opfordrede herudover til, at afdelingen lgbende overvejer, hvorledes
man i hgjere grad overfor borgerne kan formidle, hvorledes udtalelser fra egen lsege eller speciallaege
indgar i sagsbehandlerens vurdering, og hvilke principper som ligger bag afdelingens anvendelse af
lzegekonsulentens udtalelser og disses relation til udtalelser fra egen lzege eller speciallaege.

2 Borgerhenvendelsernes indhold og emner

Der geres indledningsvis opmaerksom pa, at Borgerradgiverens vurderinger i denne afrapportering er
baseret pa en forholdsvis kort periode pa kun et ar og dermed stadig ogsa et begreenset materiale,
hvorfor vores vurderinger i nogen grad er baseret pa indtryk og kun i mindre grad egentlig
undersggelse. Det forventes, at Borgerradgiveren vil have et noget fyldigere materiale at foretage
vurderinger og eventuelt anbefalinger ud fra i arsrapporten for 2013.

Dette afsnit indeholder indledningsvis en gennemgang af nogle af de oftest forekomne klagetemaer,
som ikke er relateret til kun et direktgromrade. Efterfelgende gennemgas de oftest forekomne
klagetemaer indenfor hvert af de tre direkteromrader.



Det er Borgerradgiverens overordnede vurdering, at sagsbehandlingen i Norddjurs Kommune i vidt
omfang overholder geeldende lovgivning.

2.1 Overordnede klagetemaer pa tvaers af direkteromrader

2.1.1 Kommunikation

| Igbet af farste halvdel af 2012 henvendte en del borgere sig, fordi de ikke kun var utilfredse med
resultatet af sagsbehandlingen men i hgj grad ogsa den made, som de oplevede at blive madt pa af
kommunens medarbejdere. Mange af disse borgere har givet udtryk for, at de ikke har oplevet empati
og forstaelse for deres livssituation, eller at der mangler en helhedsorienteret indsats i
sagsbehandlingen.

Pa baggrund af borgerhenvendelserne, de skriftlige tilbagemeldinger, som Borgeradgiveren sa, og pa
baggrund af dialog med forskellige afdelinger i Norddjurs Kommune vurderede Borgerradgiveren i
halvarsrapporteringen august 2012, at den skriftlige og mundtlige kommunikation i nogle tilfaelde med
fordel kunne vaere mere imgdekommende og anerkendende i forhold til borgerens situation. Det er
Borgerradgiverens erfaring og vurdering, at borgere i hgjere grad kan acceptere en afggrelse, og
dermed i mindre grad fgler anledning til at klage over afggrelsens indhold, hvis afggrelsen er
formuleret i et venligt og imgdekommende sprog og felges op af forstaelige begrundelser. Dette
vurderes ogsa til at geelde selvom en afgarelse gar borgeren imod.

Borgerradgiveren har Igbende veeret i dialog med Direktion og bergrte afdelinger omkring dette, hvilket
har fart til, at Borgerradgiveren i slutningen af 2012 og begyndelsen af 2013 har deltaget i mader i en
kommunikationsgruppe nedsat af borgmestersekretariatet for at indga i en dialog med jobcenter,
myndighedsafdeling og miljg- og naturafdelingen om forbedring af den skriftlige kommunikation med
borgerne. Norddjurs Kommunes kommuniaktionsmedarbejder har med udgangspunkt i disse mgder
udarbejdet en pixibog til inspiration for god borgerkommunikation.

Pa mgderne er drgftet muligheder for bade at udvise anerkendelse og forstaelse for borgerens
situation samtidig med, at afdelingen skal overholde de lovbestemte krav til for eksempel formulering
af afggrelser om ophgr af sygedagpenge eller afslag pa ansggning om diverse ydelser og lignende.

Pa baggrund af de henvendelser, som Borgerradgiveren har modtaget i anden halvdel af 2012, er det
vores vurdering, at der generelt ser ud til at veere sket en bedring i savel den skriftlige som i den
mundtlige kommunikation mellem forvaltning og borger. Dog har der i en periode primo 2013 igen
veeret en del henvendelser, hvor borgerne har klaget over personalets tone eller mangel pa forstaelse
eller empati for deres situation i enkelte afdelinger. Borgerradgiveren vil Isbende veere i dialog med de
berarte afdelinger, om de henvendelser vi far i relation til dette emne.

Det er i denne sammenhaeng Borgerradgiverens oplevelse, at der er savel lydhgrhed og velvillighed i
de bergrte afdelinger til at arbejde med at udvikle og vedligeholde medarbejdernes kompetencer pa
dette omrade.

2.1.2 Sagsbehandlerskifte

En del borgere har henvendt sig, fordi de er utilfredse med, at de i deres sagsforlgb, har haft mange
forskellige sagsbehandlere, og nogle har endda givet udtryk for, at de ikke er klar over, hvem der er
deres sagsbehandler.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at borgerne i et vist omfang kan acceptere, at Norddjurs
Kommune til tider kan veere udfordret af sygdom, rekrutteringsproblemer, jobskifte,
organisationsaendringer og til dels ferie. Samtidig ggr borgerne opmaerksom p4, at en forlaengelse af
sagsbehandlingstiden, herunder manglende reaktion og opfalgning, kan have ganske hgje
menneskelige omkostninger for den bergrte borger. Borgerradgiveren anbefaler derfor, at der fortsat
er ledelsesmeaessige fokus pa sa vidt muligt at imedega disse udfordringer.

Nogle klager over den personlige betjening fglges undertiden op af et gnske fra borgeren om at fa en
anden sagsbehandler. Borgerradgiveren vejleder i disse sager borgeren om, at man ikke har krav pa



at fa en ny sagsbehandler, men at Borgerradgiveren kan viderebringe anmodningen i forbindelse med
en oversendelse eller drgftelse af borgerens klage. Forvaltningen anmodes i sadanne tilfeelde om, at
vurdere om borgerens gnske om en ny sagsbehandler er velbegrundet, og om der er mulighed for at i
mgdekomme denne anmodning.

Det er Borgerradgiverens indtryk, at anmodning om sagsbehandlerskrift bliver imgdekommet
i det omfang, det er muligt og vurderes hensigtsmaessigt.

2.1.3 Aktindsigt

Der har i 2012 veere flere henvendelser fra borgere, som oplevede problemer i forhold til at fa
aktindsigt i deres egen sag. Enten havde afdelingerne slet ikke reageret pa anmodningen eller ogsa
blev opgaven nedprioritere, saledes at borgeren kom til at vente i meget lang tid, fer afdelingen afsa
tid til at udlevere sagsakterne.

Pa baggrund af de besvarelser pa borgeres anmodning om aktindsigt, som Borgerradgiveren har set,
og pa baggrund af udtalelser fra flere borgere er det Borgerradgiverens indtryk, at en del af personalet
har den opfattelse af, at der ifelge Forvaltningsloven er 10 dages frist til at imgdekomme en
anmodning om aktindsigt.

Adgangen til aktindsigt, specielt i egen sag, er efter Borgerradgiverens opfattelse en af de vigtigste
retssikkerhedsgarantier, hvorfor Borgerradgiveren finder det ngdvendigt, allerede nu at meddele sin
generelle opfattelse angéende sagsbehandling af en anmodning om aktindsigt i egen sag.

Ifelge Forvaltningsloven skal en afdeling snarest afgare, hvorvidt en anmodning om aktindsigt i egen
sag kan imgdekommes. Nar der i Forvaltningsloven anvendes tidsfristen snarest, betyder det, at
afggrelsen om aktindsigten skal prioriteres over afdelingens almindelige opgaver, det vil sige herunder
ogsa den almindelige sagsbehandling. Det betyder, at fristen for at imgdekomme en anmodning om
aktindsigt, svarer til, hvor lang tid det tager at samle sagsakterne og gennemga sagsakternes
oplysninger. Umiddelbart herefter kan afdelingen traeffe afggrelse om aktindsigt, enten ved at kopiere
sagsakterne og udlevere dem til borgeren, eller traeffe afgagrelse om at anmodning om aktindsigt ikke
kan imgdekommes.

| de journalsystemer, som Norddjurs Kommune anvender, er alle sagsakterne typisk samlet, hvilket
bade gar det nemt og hurtigt at gennemga dem i forbindelse med en anmodning om aktindsigt,

ligesom det er tilsvarende nemt at printe dem ud. | disse sager er fristen, for enten at imgdekomme
anmodning om aktindsigt eller treeffe afgarelse om afslag pa aktindsigt, i sagens natur ganske kort.

Forvaltningslovens frist p4 10 dage, har kun betydning i de helt szerlige tilfaelde, hvor det enten er
meget tidskraevende at samle sagens dokumenter, eller sagens dokumenter indeholder s& mange
oplysninger, at det tager mere end 10 dage at gennemga dem. Sa det er kun i disse helt specielle
situationer, hvor afdelingen pa trods af at man har prioriteret opgaven, alligevel ikke kan na at treeffe
afggrelse om aktindsigt inden 10 dage, at afdelingen bliver forpligtiget til orientere borgeren om,
hvorfor afggrelsen om aktindsigt endnu ikke er truffet, og hvornar borgeren kan forvente en afggrelse
pa borgerens anmodning om aktindsigt.

Borgerradgiveren vil i 2013 vaere opmeerksom pa henvendelser fra borgerne vedrgrende aktindsigt,
men derudover ogsa i sin dialog med afdelingerne og sagsbehandlerne orientere om
Borgerradgiverens holdning, til hvorledes afdelingerne bgr reagere pa en anmodning om aktindsigt.

2.2 @konomidirekterens omrade

Alle henvendelser pa dkonomidirektgrens omrade har veeret i relation til afdelingen Arbejdsmarked og
Borgerservice. Henvendelserne fordeler sig pa fire afdelinger, som illustreret i figur 2



Figur 2

Antal henvendelser pa gkonomidirektgrens
omrade fordelt pa afdelinger

B Sygedagpenge
W Borgerservice

Kontanthjzelp
H Udbetaling

Nedenfor er en gennemgang af de oplevelser, som oftest ligger bag borgerens henvendelse til
Borgerradgiveren i relation til Arbejdsmarkedsafdelingen.

2.21 ”Jeg bliver talt ned til / talt til i en uvenlig tone”

| Igbet af foraret fik Borgerradgiveren forholdsvis mange klager, hvor borgerne forklarede, at de her
havde haft en ubehagelig eller darlig oplevelse lige fra selve ans@gningsajeblikket til den efterfelgede
sagsbehandling. Borgerne var som udgangspunkt ikke kun utilfredse med afggrelserne, men mere
med den made, som de blev madt pa i afdelingen, og den made der blev kommunikeret med dem pa.

Borgerradgiveren orienterede ledelsen af direktgromradet om borgernes oplevelser.
Arbejdsmarkedsafdelingen anerkendte problemstillingen, og der blev ivaerksat tiltag med det formal at
forbedre kommunikation med borgeren og borgernes oplevelse i forbindelse med personlig
henvendelse til Udbetalingsafdelingen.

Som neaevnt ovenfor oplevede Borgerradgiveren et fald i antal henvendelser med dette tema i anden
halvdel af 2012, mens der er konstateret en lille stigning igen her i begyndelsen af 2013. Der er fortsat
en positiv dialog med den bergrte afdeling om emnet.

2.2.2 Jeg foler, at jeg er til offentligt skue”

Borgerradgiveren har ogsa haft en del henvendelser vedrgrende borgeres oplevelse af, at betjeningen
i Udbetalingsafdelingen foregar ved en skranke med ringe mulighed for diskretion ogsa i henvendelser
af meget privat karakter. Nogle borgere har givet udtryk for, at det opleves som ydmygende at skulle
ansgge om gkonomiske statte og at fremleegge diverse former for dokumentation foran andre borgere,
som venter pa, at det bliver deres tur. Ligesom det for nogle opleves som noget greenseoverskridende
at vaere vidende til andre borgeres til tider noget falelsesladede reaktioner i forbindelse med deres
henvendelse.

Borgerradgiveren er bekendt med, at der er planlagt en aendring af de fysiske rammer for
borgerhenvendelser til Udbetalingsafdelingen. Det er dog Borgerradgiverens vurdering, at det vil vaere
hensigtsmeessigt, at der i afdelingen afsgges mulighed for at Igse problematikken med at varetage
borgernes behov for diskretion ind til denne aendring i de fysiske rammer kan ivaerksaettes.

2.2.3 ”"Jeg bliver flere gange sendt hjem efter yderligere dokumentation”

Et andet tilbagevendende tema i relation til Udbetalingsafdelingen er borgeres oplevelse af, at det kan
veere sveert at honorere de krav, som Udbetalingsafdelingen stiller til dokumentation i forbindelse med
diverse ansggninger om gkonomisk hjzelp. Nogle borgere klager over, at de ma mgde op med
dokumentation op til flere gange, fordi de ikke far en ordentlig vejledning i, hvilke dokumenter de skal
vedlaegge ansggningen, inden den kan behandles. Andre borgere giver udtryk for, at de ikke kan fa
den hjeelp, som de har brug for til at overskue, hvilken dokumentation der forlanges.

Borgerradgiveren vejleder i disse tilfeelde borgerne om, at det er et lovmaessigt krav om
dokumentation, som Udbetalingsafdelingens medarbejdere har pligt til at efterleve, og at deres
ansggning ikke kan behandles fgr al relevant dokumentation er indhentet.



Samtidig er det ogsa Borgerradgiverens anbefaling, at Udbetalingsafdelingen lgbende vurderer pa,
om deres vejledning omkring krav til dokumentation kan klarggres yderligere, saledes at det er sa klart
som muligt for borgerne, hvilke dokumenter de skal indhente.

Det er endvidere Borgerradgiverens holdning, at personalet bgr veere opmaerksom p3a, at nogle
borgere pa grund af handicap eller andre problematikker kan have szerlig behov for hjeelp til at udfylde
ansggningsskemaet og indhente den ngdvendige dokumentation.

2.2.4 ”Der sker ikke noget i min sag”

En del borgere henvender sig, fordi de oplever, at der ikke sker noget i deres sag. Det er primaert
borgere, som har veeret pa kontanthjeelp i en lang periode, for nogle borgeres vedkommende er der
tale om ar, eller borgere som er pa sygedagpenge, og som ikke oplever, at der foregar en afklaring af
deres fremtidige arbejdsevne og muligheder for selvforsgrgelse.

| disse tilfeelde vejleder Borgerradgiveren om lovgivningen og intentionen bag, og forsgger at gore det
klart for borgeren, at afklaring af arbejdsevne og mulighed for selvforsgrgelse er en meget langvarig
og kompliceret proces, for pa den made at medvirke til en forventningsafstemning i forhold til, hvilke
fremtidsscenarier de kan have foran sig.

| den forbindelse ggr Borgerradgiveren opmaerksom pa, at en lang sagsbehandlingstid ikke i sig selv
er udtryk for, at der er sket en fejl i sagsbehandlingen, det kan veere fordi, sagen er mere kompliceret
end fgrst antaget, f.eks. fordi afdelingen skal indhente yderligere oplysninger eller foretage yderligere
undersggelser.

I nogle tilfeelde anbefaler Borgerradgiveren, at borgeren anmoder afdelingen om et made, for at fa
afdelingens vurdering af, hvilke muligheder og tidsperspektiver, de ser for borgeren, saledes at
borgeren ad den vej kan fa klarhed over, hvad der fremadrette forventes at ske i deres sag. | andre
tilfeelde har Borgerradgiveren udformet en klage pa borgerens vegne, og anmodet afdelingen om at
informere borgeren om det fremadrettede forlgb og tidmaessige perspektiver, som afdelingen vurderer
det ud fra borgerens handleplan.

Det er i den forbindelse Borgerradgiverens anbefaling, at afdelingerne er opmaerksomme p4, at
orientere borgerne om, at sagsbehandlingen bliver lzengere end fgrst antaget, og at borgere kan fa en
status pa deres sag, nar de henvender sig. Alternativt er der risiko for, at borgernes tillid til og
forstaelse for de ngdvendige sagsbehandlingsskridt undermineres.

Udover den manglende afklaring af eksempelvis borgerens gkonomiske situation, kan en forlaengelse
af sagsbehandlingen medfere, at borgerne i tiden hvor sagen behandles, er afskaret fra at f&4 sagen
provet ved en klageinstans, hvilket i sidste ende kan betyde, at borgerne lider et gkonomisk tab,
mister en rettighed eller muligheden for at gare en rettighed gaeldende.

2.2.5 ”Lagekonsulenten siger noget andet end min laege”

Borgerradgiveren har faet mange henvendelser fra borgere, der er noget undrende og uforstaende
overfor, at de har udtalelser fra deres laege eller specialleege om deres helbredsmaessige tilstand, som
enten ikke anerkendes eller anfaegtes af Norddjurs Kommunes laegekonsulent. Ved disse
henvendelser vejleder Borgerradgiveren om lsegekonsulentens rolle i forhold til at yde lsegefaglig
radgivning til sagsbehandleren, séledes at denne kan treeffe afggrelser i forhold til
arbejdsmarkedsrettede tiltag og fremtidig forsgrgelse.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at der her ofte opstar en del misforstaelser, som er meget
frustrerende og forvirrende for borgeren. Borgerradgiveren skal pa den baggrund opfordre til, at
afdelingerne Igbende overvejer, hvorledes man i hgjere grad overfor borgerne kan formidle, hvordan
udtalelser fra egen leege eller speciallaege indgar i sagsbehandlerens vurdering, og hvilke principper,
som ligger bag afdelingens anvendelse af laegekonsulentens udtalelser og disses relation til udtalelser
fra egen laege eller speciallaege.



2.2.6 ”Der er ingen sammenhang i sagsbehandlingen mellem de forskellige afdelinger”

Borgerradgiveren far ind imellem henvendelser fra borgere, som ikke kan se sammenheangen i den
indsats og de tilbud, som de modtager fra forskellige afdelinger i Norddjurs Kommune og eventuelt
ogsa fra det regionale sundhedsomrade.

Borgerradgiveren vejleder i disse tilfeelde om lovgivningen og intentionen bag, og forsager at ggre det
klart for borgeren, at der internt i Arbejdsmarkedsafdelingen skelnes mellem sagsbehandling i relation
til borgerens forsgrgelse og den arbejdsmarkedsrettede indsats, men at kommunen er forpligtet til at
foretage en helhedsorienteret indsats overfor borgerne. Samme krav om helhedsorienteret indsats gar
sig geeldende, hvis en borger har sidelgbende sager i relation til begge de to direktaromrader
@konomi og Velfzerd.

Herudover orienterer Borgerradgiveren om, at alle tiltag, som har med borgens helbredsmaessige
situation at gere varetages af det regionale sundhedssystem, og at der ikke er forpligtende dialog eller
samarbejde mellem tilbud pa dette omrade og de kommunale tilbud, som er rettet mod forsgrgelse
eller beskaeftigelsesfremmende eller -afklarende tiltag. Borgerne oplever her oftest frustration, nar der
er lange ventetider pa den undersagelse eller behandling, som forestar inden
Arbejdsmarkedsafdelingen kan foretage den videre sagsbehandling i forbindelse med afklaring af
borgeren i forhold til beskaeftigelsesmuligheder.

I nogle tilfeelde anbefaler Borgerradgiveren, at borgeren anmoder afdelingen om et mgde, for at fa en
afklaring og forventningsafstemning i forhold til, hvordan den samlede indsats haenger sammen, og
hvilke omrader de forskellige afdelinger i kommunen tager sig af.

| andre tilfeelde har Borgerradgiveren udformet en klage pa borgerens vegne, og anmodet afdelingen
om at klarggre sammenhaengen mellem de forskellige tiltag internt i kommunen, og orientere borgeren
om det fremadrettede forlab og eventuelt ogsa de tidmeessige perspektiver.

2.3 Velfaerdsdirekterens omrade

Henvendelser pa velfeerdsdirektarens omrade fordeler sig pa de forskellige afdelinger som illustreret i
figur 3.

Figur 3

Antal henvendelser pa velfaerdsdirektgrens omrade
fordelt pa afdelingen

B Myndighed bgrn
® Myndighed voksen

Sundhed og Omsorg

Det er Borgerradgiverens vurdering, at antallet af henvendelser pa velfeerdsdirekterens omrade udger
et forholdsvist spinkelt grundlag i forhold til at papege tendenser eller komme med anbefalinger i noget
seerligt omfang, hvorfor afsnittene nedenfor primeert vil vaere en beskrivelse af de emner, som
henvendelserne generelt har vedrart.

2.3.1 Myndighed Born

Pa dette omrade har der blandt andet veeret klager i forbindelse med afdelingens handtering af
underretninger. Nogle borgere, som har indgivet en underretning, henvender sig, fordi de ikke far
informationer om, hvilke tiltag kommunen har sat i vaerk efter underretningen er modtaget. Nogle
borgere giver udtryk for, at de slet ikke er klar over, om deres underretning er modtaget.



| disse tilfeelde orienterer Borgerradgiveren om, at det ikke er lovligt for kommunen, at informere om,
hvilke tiltag en underretning eventuelt har afstedkommet, medmindre man er
foraeeldremyndighedsindehaver. 1 tilfeelde af at en borger ikke har faet en bekreeftelse pa, at en
underretning er modtaget, henviser Borgerradgiveren til, at borgeren kontakter afdelingen for at fa en
sadan. Borgerradgiveren oplyser ogsa om, at kommunen informerer foreeldremyndighedsindehavere,
safremt der er modtaget en underretning om deres barn.

Herudover har nogle borgere henvendt sig med forskellige problematikker i forbindelse med
anbringelser. Der har her vaeret to henvendelser fra borgere, som er ansat som plejefamilie, hvor de
har oplevet det problematisk at samarbejde og kommunikere med kommunen, i forbindelse med
uenighed omkring bagrnenes placering og i forbindelse overdragelsesforlgb ved barnets ophar hos en
plejefamilie. Borgerradgiveren er ikke gaet naermere ind i disse sager, idet Borgerradgiveren ikke har
kompetence til at behandle klager vedrgrende anseettelse i Norddjurs Kommune.

Der har herudover veeret henvendelser fra foraeldre til anbragte bgrn, som har oplevet problemer i
forhold til samveer og manglende information. En enkelt har henvendt sig, fordi foraeldrene oplevede,
at de var kommet i klemme mellem deres bopaels kommune og den kommune, hvor bgrnene var
anbragt. | to af disse tilfaelde har Borgerradgiveren vurderet, at der var behov for, at afdelingen
udarbejdede et svar til borgeren for at imgdekomme dennes utilfredshed.

2.3.2 Myndighed Voksen

Pa dette omrade har klagerne ikke grupperet sig i egentlige klagetemaer. Eksempelvis har en borger
med erhvervet hjerneskade henvendt sig for at klage over oplevelse af manglende koordinering af
indsatsen mellem Myndighed Voksen og Arbejdsmarkedsafdelingen. Et andet eksempel har veeret
klage over oplevelse af uretfaerdigt afregningssystem ved afregning for kost i et botilbud. Et tredje
eksempel har veeret en klage fra en ung borger, som ikke oplevede, at han kunne fa en afggrelse pa
hans ansggning om at blive visiteret til et botilbud. Herudover har Borgerradgiveren ydet stgtte og
bisidder funktion i relation til en ung gravid kvinde, som var i dialog med afdelingen om anbringelse af
hendes ufgdte barn.

2.3.3 Sundhed og Omsorg

Fire af disse henvendelser har veeret vedrerende Aldreomradet og omhandlet behov for rad og
vejledning i forbindelse med plejevederlag og indsendelse af klage. To henvendelser har veeret
vedrgrende mulighed for bevilling af hjeelpemidler og en henvendelse har vedrgrt klage i forbindelse
med kgarsel til behandling, fordi der ikke var mulighed for at medbringe de ngdvendige hjaelpemidler,
trods det borgeren mente, at afdelingen var bekendt med borgerens behov.

2.4 Udviklingsdirekterens omrade

Henvendelser pa udviklingsdirektgrens omrade fordeler sig pa de forskellige afdelinger som illustreret i
figur 4.

Figur 4

Antal henvendelser pa udviklingsdirektgrens omrade
fordelt pa afdelinger

B Teknik og Milj@
B Teknik og Drift
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Som det fremgar af figur 4 har stor set alle henvendelser vedrgrt Teknik og Miljg. En del henvendelser
har veeret i relation til utilfredshed med givne byggetilladelser eller mangel p4 samme. | den
forbindelse indeholdt klagen en utilfredshed med, at en henvendelse til Kommunalbestyrelsen var
blevet besvaret af en medarbejder, uden henvendelsen var blevet set af hverken borgmester eller
Direktionssekretariatet. Borgerradgiveren har her veeret i dialog med afdelingen, der har orienteret om,
at procedurerne i forbindelse med klager stilet til borgmester eller Kommunalbestyrelsen ikke har
veeret helt klare for medarbejderne, men at der siden er rettet op pa dette, saledes at alle klager rettet
til borgmester eller Kommunalbestyrelsen sendes til besvarelse i Direktionssekretariatet.

3 Kontakten til administrationen

Det er Borgerradgiverens mal, at vaere medvirkende til at Igse eventuelle konflikter, forbedre
arbejdsgangene og @ge borgeres tilfredshed med sagsbehandlingen i Norddjurs Kommune. | den
forbindelse deltager Borgerraddgiveren gerne i mgder i Direktionen, hos den enkelte direktgr, fagchef
og afdeling. Herudover vil Borgerradgiveren henvende sig til forvaltningen omkring konkrete klager,
der efter Borgerradgiverens vurdering giver anledning til en naermere dialog eller ved observation af
tendenser i klagetemaer i en konkret afdeling.

Borgerradgiverfunktionen og tilhgrende opgaver er blevet preesenteret for Direktionen i Norddjurs
Kommune. Direktionen opfordrede i den forbindelse til, at Borgerradgiveren skulle deltage i
personalemader pa alle niveauer saledes, at medarbejderne bliver informeret om Borgerradgivernes
funktion og kompetencer. Formalet er at skabe dialog omkring muligheder for samarbejde mellem
Borgerradgiveren og administrationen og at fierne usikkerhed hos kommunens ansatte i relation til
Borgerradgivernes funktion og indhold.

Borgerradgiveren er blevet preesenteret for alle afdelinger i udviklingsdirektgrens omrade. Herudover
har Borgerradgiveren deltaget i personalemgder i Myndighedsafdelingen, Udbetalingsafdelingen og
Sygedagpengeafdelingen. Borgerradgiveren kontakter de resterende afdelinger i Norddjurs Kommune
med tilbud om en praesentation af og dialog med Borgerradgiveren. Det forventes, at alle
interesserede personalegrupper er besggt inden sommerferien 2013.

Borgerradgiveren har endvidere deltaget i et informationsmede for sygemeldte borgere, der naermer
sig varighedsbegraensningen. Det er Borgerradgiverens oplevelse af mgdet, at det var szerdeles
informativt, og blev afholdt i en venlig og imgdekommende tone med god plads til opklarende
spergsmal fra deltagerne.

Borgerradgiveren blev inviteret til at deltage af Sygedagpengeafdelingen, efter at en borger henvendte
sig, og klagede over tone og indhold pa det informationsmgde, som vedkommende havde deltaget i.
Borgerradgiveren deltog ikke i samme m@de som denne borger, og kan derfor ikke vurdere tone og
indhold péa preecist dette mgde. Det er dog Borgerradgiverens vurdering, at disse informationsmader
er et positivt tiltag fra Sygedagpengeafdelingens side i forhold til at orientere borgere i malgruppen,
der er i en sveer situation med fare for at miste deres forsgrgelsesgrundlag.

Dialogen med kommunens direktion og enkelte direkteromrader er vaesentlig i forhold til samarbejdet
mellem forvaltning og Borgerradgiver, og Borgerradgivningens synlighed og funktion i organisationen.

For at sikre en Igbende dialog og erfaringsudveksling med administrationen sgrger Borgerradgiveren
for:

e At Direktion/direktaromrader/afdelinger far tilbagemeldinger om de tendenser, som
Borgerradgiveren har observeret omkring borgernes oplevelser samt eventuelle forslag til
forbedringer
At radgive forvaltningen om sagsbehandlingsreglerne og God forvaltningsskik
At veere i Igbende dialog med administrationen bade i forbindelse med konkrete og mere
generelle spargsmal og med konkrete og konstruktive forslag til, hvordan kommunens
sagsbehandling og betjening kan forbedres

o At deltage i mgder i afdelingerne og drafte udfordringerne og svare pa spargsmal
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Arsberetningen forelsegges og draftes med Direktionen inden den afgives til Kommunalbestyrelsen i
Norddjurs Kommune, saledes at Direktionen far mulighed for at komme med bemaerkninger eller en
indstilling i relation til Borgerradgiverens vurderinger af kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening og eventuelle opfordringer eller forslag til forbedringer.

4 Borgerradgivernetvark

Borgerradgiveren deltager i et netveerk, bestaende af de gvrige kommunale udnaevnte
borgerradgivere. Netvaerket bestar af Borgerradgivere i de 21 kommuner fra hele landet, der for
nuvaerende har en borgerradgiverfunktion. Antallet af kommuner med en borgerradgiverfunktion har
veeret stigende i perioden. Der afholdes et arligt halvdagsmgde og et arligt internat pa to dage.
Herudover afholdes der mader efter behov blandt de jyske borgerradgivere. Pa disse mgder foretages
erfaringsudveksling pa tvaers af kommunerne, sparring omkring konkrete problematikker eller
generelle emner med relevans for borgerradgiverfunktionen, dialog og samarbejde med
Ombudsmanden og inspiration fra interne og eksterne oplaegsholdere.

| det daglige samarbejder borgerradgiverne i hele landet via KLs dialogportal for borgerradgivere, hvor
der er mulighed for dialog og sparring pa konkrete problemstillinger, som den enkelte borgerradgiver
arbejder med.

Borgerradgivernetveerket samarbejder med Institut for Menneskerettigheder om
udbygning/etablering af en vejlederfunktion i forhold til diskrimination i Danmark. Det er
netvaerkets og instituttets opfattelse, at det samarbejde pa en hensigtsmaessig made, kan
ske gennem den enkelte kommunes Borgerradgiver. Pa sigt er det instituttets hensigt at opna
et landsdeekkende samarbejde gennem Kommunernes Landsforening.

5 Borgerradgiverens virksomhed - Rammer og
kompetencer

Kommunalbestyrelsen i Norddjurs Kommune besluttede i 2011, sammen med Randers og
Skanderborg Byrad, at man pr. 1. januar 2012 ville oprette en faelles kommunal Borgerradgiverfunktion
for de 3 kommuner.

| Norddjurs Kommune har Borgerradgiveren abent om mandagen pa Grena Radhus i mgdelokale 3 og
om onsdagen i administrationsbygningen i Allingabro.

Borgere opfordres til pa hjemmesiden og i informationsmaterialet til at lave en forudgaende aftale om
et mgde, da Borgerradgiverens opgavevaretagelse foregar flere steder rundt i kommunen ved mader
og undervisning, og derfor ikke nadvendigvis kan traeffes pa alle tidspunkter i abningstiden.

Funktionen varetages af:

Borgerradgiver Jesper Cortes - telefon: 2444 4921 — e-mail: jmsc@norddjurs.dk

Borgerradgiver Karin Lambert — telefon 3056 7751 — e-mail kal@norddjurs.dk

Sekretaer Conni Stensgaard — telefon: 8915 1783 — e-mail:
borgerraadgiveren@randers.dk

For en detaljeret gennemgang af Borgerradgiverens opgaver og kompetencer henvises til
Borgerradgiverens vedteegter, der er vedlagt som bilag.
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