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1 Indledning

Borgerradgiverfunktionen blev etableret i 2011, da Randers Byrad gnskede en uafhaengig funktion i
kommunen, hvor borgere og virksomheder kunne klage over sagsbehandling og service.

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

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

Desuden har vi fokus pa at sikre borgeres retssikkerhed og hjzaelpe til at styrke kommunikation mellem
borger og forvaltningen.

| seneste beretning var der en grundig beskrivelse af borgerradgiverens formal og kompetencer,
metodiske opmaerksomhedspunkter, og hvordan beretningens mange tal skal forstas, idet det var den
forste beretning i denne byradsperiode. Disse emner vil derfor ikke have en fremtraeden plads i denne
beretning.

En anden endring i denne beretning vil vaere et sterre fokus pa de omrader, med flest henvendelser.
Formalet er at kunne give en mere retvisende beskrivelse af arsagerne til borgerens frustration over
mgdet med kommunen og sagsbehandlingen, og hvem der gar borgerne frustreret.

Med disse indledende betragtninger haber Borgerradgiveren pa, at bade Byradet og de, som arbejder
med sagsbehandling og borgerbetjening i Randers Kommune, finder nyttig viden og inspiration.
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2 Beretningen for 2022

Borgerradgiverens arsberetning er baseret pa de henvendelser der er kommet i 2022.

Den indeholder en redeggrelse for, hvilke emner og problemstillinger som har kendetegnet disse
henvendelser.

Henvendelserne til borgerradgiveren er en mulighed for at se neermere pa, hvad der karakteriserer de
sager, hvor den enkelte borger er utilfredshed 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 preesenterer i denne beretning. Borgerradgiveren medtager disse eksempler af to
arsager. Dels for at give laeseren et indtryk af det daglige arbejde i borgerradgiverfunktionen, dels for
at illustrere nogle af de problemstillinger borgere eller erhvervsdrivende har oplevet i forbindelse med
deres henvendelse til kommunen. Eksemplerne bgr derfor ikke forstds som et udtryk for netop den
pagaeldende afdeling, hvorfra der er preesenteret et eksempel, har seerligt store udfordringer i forhold
til sagsbehandlingen.

Derudover kan eksemplerne vaere god laering for en kommune, idet man herigennem kan fa et indblik i
hvordan borgerne har oplevet mgdet med kommunens forvaltning.

2.1 Styrkelse af indsatsen pa omsorgs- og handicapomraderne

| forbindelse med vedtagelse af budgettet for 2021-24 blev der afsat 200.000 kr. arligt til en styrket
indsats af borgerradgiverfunktion pa omsorgs- og handicapomraderne, hvor pargrende, medarbejdere
og andre kan ga til, hvis de er bekymret for, at sarbare aldre eller andre sarbare borgere udsaettes for
omsorgssvigt.

Derfor har der i 2022 ogsé veeret en stgrre opmaerksomhed og prioritering af henvendelserne pa netop
disse omrader. Omkring 1/3 af henvendelserne til borgerradgiverfunktionen har veeret inden for dette
omrade.

Igennem 2022 har der veeret en god dialog med ledelsen pa omsorgs- og handicapomradet omkring
en styrket indsats i forbindelse med disse henvendelser. Der har ogsa veeret afholdt dialog og
sparringsmgder med sagsbehandlere, fagkonsulenter og ledelsen i forbindelse med vanskeligt
handterbare sager.

Som eksempel pa denne indsats i 2022 kan naevnes en sag, hvor borgerradgiveren var i dialog med
visitationsenheden omkring deres praksis af, hvordan de i visse situationer i forbindelse med bevilling
af hjemmehjaelp samtidigt traf afgerelse om, at hjaelpen uden yderligere varsel ville ophgre efter
naermere fastsat tidsrum. Herefter indstillede visitationsenheden hjeelpen, uden at de foretog en
naermere undersggelse af, om borgeren fortsat havde behov for statte. Visitationsenheden orienterede
om, at denne type afgarelser ofte benyttes i situationer, hvor borgeren erfaringsmaessigt kun har
behov for stetten i ganske kort tid. Desuden havde de en erfaring med, at nar behovet for stagtten ikke
lzengere er til stede anmoder borgerne om at hjeelpen stopper.

Set fra borgerradgiverens synspunkt er udfordringen dog at bade bevilling af og opher af statte efter
servicelovens bestemmelser er forvaltningsretlige afggrelser. Begge afggrelser vil vaere underlagt alle
de forvaltningsretlige regler som f.eks. pligten til at undersgge sagen tilstraekkeligt inden der treeffes en
afggrelse om at31 statten skal stoppe. Det er borgerradgiverens opfattelse at det pa
bevillingstidspunktet ikke er muligt at undersgge de faktisk forhold om borgerens behov for statte
f.eks. 6 maneder ude i fremtiden. Derfor er det i forhold til de almindelige forvaltningsretlige
sagsbehandlingsregler, ikke muligt at traeffe sddanne afgarelser. Forvaltningsretlige afggrelser af
denne karakter vil kraeve en udtrykkelig lovhjemmel i den anvendte bestemmelse, som i dette tilfaelde
vedrarer bevilling af hjeelp efter Servicelovens § 83. Efter borgerradgiverens opfattelse findes der i
Servicelovens § 83 ikke hjemmel til at treeffe afgerelse om fremtidigt ophgr af hjeelpen allerede pa
bevillingstidspunktet.

Borgerradgiveren har veeret i god dialog med visitationsenheden omkring denne sag.
Visitationsenheden har ogsa tilkendegivet, at de er indforstaet med borgerradgiverens opfattelse og vil
dele afgerelserne om bevilling og ophar op i to forskellige afgerelser. Saledes det fremover er tydeligt
at afggrelsen enten vedrarer bevillingen stotte eller ophgr af stotte.
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2.2 601 henvendelser til Borgerradgiveren 2022

Beretningen vedrarer perioden 1. januar 2022 til 31. december 2022, hvor der har veeret 601
henvendelser til borgerradgiveren. Til sammenligning var der 551 henvendelser i 2021.

Nedenstaende figur 1 viser antallet af henvendelser fordelt pa direkteromrader.

Figur 1

601 henvendelser fordelt pa direktgromrader

m Social og Arbejdsmarked (358)
m Bgrn og Skole (66)

m Sundhed, Kultur og Omsorg (77)
m Udvikling, Miljg og Teknik (14)
® Randers Kommune* (49)

Uden for kompetence (37)

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

Borgerradgiveren har ingen bemaerkninger til antallet og fordelingen af henvendelser, som svarer il
det vi har set igennem de seneste par ar. Borgerradgiveren gar opmaerksom pa, at antallet af
registrerede henvendelser ikke er lig med samtlige henvendelser til Borgerradgiveren. For en mere
detaljeret gennemgang af registreringsmetode henvises til bilag 1.

2.3 Borgerradgiverens behandling af henvendelserne
Borgerradgiverens behandling af de 601 henvendelser fordeler sig pa felgende méade:

e 394 henvendelser er besvaret af borgerradgiveren, uden at forvaltningen har veeret involveret
e 61 henvendelser hvor forvaltningen er anmodet om at forholde sig til og besvare henvendelsen
e 65 henvendelser hvor forvaltningen er anmodet om at tage direkte kontakt til borgeren
e 43 henvendelser hvor borgerradgiveren har hjulpet borgere med enten at fa indsendt:

o enansggning

o bemaerkninger til en partshgring

o bemaerkninger til deres klage over en afggrelse
e 21 henvendelser hvor borgerradgiveren har deltaget i borgerens made med forvaltningen
e 17 henvendelser hvor borgerradgiveren har holdt opleeg om funktionen, beretning eller

undervisning
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2.4 Arsagen til borgernes frustration eller utilfredshed

For at vise et mere nuanceret billede af, hvad henvendelserne omhandler, sa har
borgerradgiverfunktionen foretaget en mere detaljeret registrering af de klagetemaer som borgernes
har beskrevet i disse samtaler.

Formalet er at give en mere kvalificeret tilbagemelding til forvaltningen om arsagerne til borgernes
frustration over mgdet med kommunen og sagsbehandlingen.

Borgerradgiveren har tidligere vist en samlet oversigt geeldende for hele Randers Kommune i forhold
til de henvendelser, hvor forvaltningen er anmodet om at udarbejde en besvarelse til
borgerradgiveren. Oversigten de seneste par ar har vist, at de primaere arsager til borgernes
frustration har veeret lang sagsbehandlingstid, manglende afggrelse i borgernes sager og manglende
svar pa deres henvendelser.

Nar borgerradgiverens beretning ar efter ar henviser til, at det er de samme forhold som frustrerer
borgerne, sa kunne man na til den konklusion, at forvaltning i Randers Kommune ikke formar at tage
ved laere af de konkrete sager og forbedre sagsbehandlingen. Det er efter borgerradgiverens
opfattelse ikke korrekt, da borgerradgiveren gennem arene har oplevet, de enkelte afdelinger, som har
haft en fremtraedende plads i Borgerradgiverens beretninger, har arbejdet malrettet med at forbedre
sagsbehandlingen og de forhold som har frustreret borgerne.

Borgerradgiveren kan dog konstatere at nar enkelte afdelinger eller omrader rammes af udfordringer,
sa medfaerer det en risiko for et @get antal henvendelser til borgerradgiveren omkring lang
sagsbehandlingstid, manglende afggrelse og manglende svar pa henvendelser.

Selvom det er muligt at uddrage lzering af de oversigter der er geeldende for hele Randers Kommune,
er det efter borgerradgiverens opfattelse bade mere anvendeligt og korrekt, at borgerradgiverens
beretning henviser direkte til de omrader eller afdelinger, som ogsa har vaeret arsagen til de fleste
henvendelser.

| de fglgende afsnit vil der vaere en mere dybdegaende beskrivelse af henvendelserne pa de enkelte
fagomrader og relevante afdelinger i Randers Kommune. Beskrivelserne tager udgangspunkt i de
henvendelser som er besvaret direkte af borgerradgiveren, og de henvendelser hvor forvaltningen har
veeret involveret i besvarelsen.

Det er borgerradgiverens hab, at man her kan finde nyttig viden og inspiration til mulige forbedringer af
sagsbehandlingen, og derigennem en mulighed for at nedbringe antallet af borgere som er frustrerede
eller utilfredse med sagsbehandlingen eller kontakten til Randers Kommune.
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3 Social og Arbejdsmarked

| 2022 har borgerradgiveren registreret 358 henvendelser vedrgrende Social og Arbejdsmarked.

192 henvendelser vedrgrende arbejdsmarkedsomradet og 166 henvendelser vedrgrende
socialomradet.

3.1 Arbejdsmarkedsomradet

Som det fremgar af nedenstaende, sa fordelte henvendelserne i 2022 pa arbejdsmarkedsomradet sig
hovedsageligt mellem Udviklingshuset, Ydelseskontoret og Borgerservice.

67 henvendelser vedrgrende ydelseskontoret

51 henvendelser vedrgrende udviklingshuset

40 henvendelser vedrgrende borgerservice

25 henvendelser vedrgrende sygedagpengeopfglgningen
9 henvendelser vedrgrende uddannelseshuset

Igennem de seneste par ar har hovedparten af henvendelserne vedrgrende arbejdsmarkedsomradet
fordelt sig blandt udviklingshuset og ydelseskontoret. Dog har der i 2022 vaere veeret lidt flere
henvendelser vedrgrende ydelseskontoret end udviklingshuset. En af arsagerne hertil er, at der er
kommet en del flere henvendelser fra borgere, som er gkonomisk udfordret og har efterspurgt
muligheden for gkonomisk hjeelp fra Randers Kommune.

Borgerservice blev i forbindelse med organisationszendringen i 2021 overfort til
arbejdsmarkedsomradet og er med deres 40 henvendelser en medvirkende arsag til at
henvendelserne for hele omradet er steget.

3.1.1 Besvaret af Borgerradgiveren
118 af de 192 henvendelserne vedregrende arbejdsmarkedsomradet, svarende til lidt mere end 61%,
er besvaret af borgerradgiveren, uden at den bergrte afdeling har veeret involveret i besvarelsen.

78 af disse henvendelser har omhandlet spgrgsmal til sagsbehandlingen, sagsbehandlingsproceduren
eller til sagens afggrelse. Det betyder at for 2/3 af de henvendelser, som er besvaret af
borgerradgiveren, er arsagen til borgerens frustration eller utilfredshed, deres manglende overblik over
de ovenfor naevnte 3 forhold i sagsbehandlingen.

Det er ikke borgerradgiverens generelle opfattelse, at sagsbehandlerne i Igbet af sagsbehandlingen
ikke allerede har oplyst borgerne om sagsbehandlingsskridt og det forventede sagsforlgb. Det tyder
dog p4, at ikke alle borgerne fuldt ud har forstaet deres sagsforlgb, herunder hvad der undersgges i
deres sag, hvorfor det skal undersgges, og hvad der efterfalgende skal ske i deres sag.

Derfor foreslar borgerradgiveren, at i de komplekse og langstrakte sagsforlgb er fokus pa gentagne
gange at fa talt med og inddraget borgeren omkring sagsbehandlingen og det forventede
fremadrettede forlgb.

Borgerradgiverfunktionen ger samtidigt arbejdsmarkedsomradet opmaerksom pa muligheden for, at vi
indgar i en dialog om den frustration og utilfredshed, som vi ofte ser som arsagen til henvendelserne
fra borgerne.

3.1.2 Besvaret af Arbejdsmarkedsomradet

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

| forhold til arbejdsmarkedsomradet, sa har borgerradgiveren i 2022 i 25 tilfaelde anvendt den metode
for derigennem at fa en hurtigere Igsning pa borgerens problem.

Derudover har borgerradgiveren i 14 tilfaelde anmodet arbejdsmarkedsomradet om at forholde sig til
og besvare borgerens henvendelse.

Den frustration og utilfredshed, som er arsagen til henvendelserne fra borgerne i de 39 sager, fordeler
sig pa felgende made:
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10 henvendelser vedrgrende spgrgsmal til sagsbehandlingen

7 henvendelser vedrgrende lang sagsbehandlingstid

6 henvendelser vedrgrende manglende afggrelse i borgerens sag

6 henvendelser vedrgrende spgrgsmal til afggrelsen i borgerens sag

3 henvendelser vedrgrende hjeelp til ansagning

3 henvendelser vedrgrende personalets optreeden

1 henvendelse vedrgrende manglende inddragelse i sagsbehandlingen
1 henvendelse vedrgrende manglede svar pa borgerens henvendelse
1 henvendelse vedregrende spegrgsmal til sagsbehandlingsproceduren

1 henvendelse vedrgrende spgrgsmal til sagsbehandlingstiden

Borgerradgiveren har i de seneste beretninger fundet anledning til at rose arbejdsmarkedsomradet for
den indsats, der var gjort i forhold til at nedbringe antallet af frustrerede eller utilfredse borgere, som
klagede over lang sagsbehandlingstid og manglende afggrelse i deres sag. Selvom disse forhold
stadigt indgar i de fleste tilfselde, hvor borgerradgiveren har anmodet arbejdsmarkedsomradet om at
besvare eller forholde sig til borgerens frustration, sa vil borgerradgiveren gerne gentage sin ros.

Dette er dog ikke ensbetydende med, at der ikke har veeret eksempler pa sagsbehandling, hvor der er
der konstateret fejl. Som eksempel kan naevnes en borger der klagede over, at vedkomnes
forsgrgelsesgrundlag var blevet stoppet fra den 1. december 2022 med en afggrelse truffet den 14.
december 2022.

Baggrunden for borgerradgiverens interesse i denne sag er at det kraever en klar og utvetydig
lovhjemmel, hvis kommunen lovligt skal stoppe en lgbende social ydelse med tilbagevirkende kraft.
Derfor anmodede Borgerradgiveren om en kort redegarelse for det lovgrundlag kommunen havde
anvendt i forbindelse med, at kommunen stoppede for borgerens ydelse med tilbagevirkende kraft.

Afdelingen bekraeftede at man i dette tilfaelde ikke havde lovhjemmel til at stoppe ydelsen med
tilbagevirkende kraft og det rigtige havde vaeret at gare det fra den 14. december 2022.

Som tidligere pointeret s& finder borgerradgiveren at udviklingen pa omradet fortsat er positiv.
Borgerradgiveren gar dog opmeerksom pa at fokus pa de forvaltningsretlige og socialretlige
sagsbehandlingsregler, herunder iszer hurtighedsprincippet, helhedsprincippet og dialogprincippet, vil
veere et ngdvendigt naeste skridt i forhold til at ggre sagsbehandlingen og arbejdsmarkedsomradets
mgde med borgerne endnu bedre.

3.2 Socialomradet

Som tidligere beskrevet var der 166 henvendelser i 2022 vedrgrende socialomradet som fordeler sig
pa felgende made:

e 87 henvendelser vedrgrende Center for Voksenhandicap
¢ 55 henvendelser vedrgrende Center for Barnehandicap
e 23 henvendelser vedrgrende Center for Psykiatri og Socialt Udsatte.

Til sammenligning var der 97 henvendelser til socialomradet i 2021.

Ud over henvendelserne vedrgrende de enkelte afdelinger, s& har der veeret afholdt et dialogmgde
mellem borgerradgiverfunktionen og ledelsen pa Socialomradet, vedrarende borgerradgiverens
beretning for 2021.

3.2.1 Besvaret af Borgerradgiveren
107 af de 166 henvendelser vedrgrende socialomradet, svarende til lidt mere end 64%, er besvaret af
Borgerradgiveren uden at den bergrte afdeling har veeret involveret i besvarelsen.

69 af disse henvendelser har vaeret vedrgrende spgrgsmal til sagsbehandlingen,
sagsbehandlingsproceduren, sagsbehandlingstiden eller til afgarelsen.

2/3 af de henvendelser, som er besvaret af borgerradgiveren, er arsagen til borgerens frustration eller
utilfredshed, deres manglende overblik de ovenfor naevnte 4 forhold i sagsbehandlingen.

Igen er det ikke Borgerradgiverens generelle opfattelse, at sagsbehandlerne ikke pa et tidspunkt
allerede har oplyst borgerne om sagsbehandlingsskridt og det forventede sagsforlgb, herunder
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sagsbehandlingstiden. Men den frustration som borgerne giver udtryk for hos borgerradgiveren ger, at
vi ogsa i forhold til socialomradet forslar et gget fokus pa medinddragelse af borgerne i de komplekse
og langstrakte sagsforlgb.

3.2.2 Besvaret af Socialomradet

Borgerradgiveren har tidligere i denne beretning henvist til en beskrivelse af, hvordan nogle
henvendelser er egnet til en hurtig og mere fleksibel behandling, hvor borgerens akutte problem kan
lzses ved, at borgerradgiveren tager kontakt til den pagaeldende afdeling eller sagsbehandler.

| forhold til socialomradet, sa har borgerradgiveren i 2022 i 24 tilfaelde anvendt den metode for
derigennem at fa en hurtigere Igsning pa borgerens problem. Derudover har borgerradgiveren i
yderligere 24 tilfaelde anmodet socialomradet om at forholde sig til eller besvare borgerens
henvendelse.

Den frustration og utilfredshed som er arsagen til henvendelserne fra borgerne i de 48 sager, fordeler
sig pa fglgende made:

9 vedrgrende manglende afggrelse i borgerens sag

8 vedrgrende lang sagsbehandlingstid

8 vedrgrende spargsmal til sagsbehandlingen

6 vedrgrende utilstraekkelig statte

5 vedrgrende manglende svar pa borgerens henvendelse
5 vedrgrende spgrgsmal til sagsbehandlingsproceduren
4 vedrgrende manglende inddragelse i sagsbehandlingen
1 vedrgrende hjeelp til ansagning

1 vedrgrende spgrgsmal til sagens afgerelse

1 vedrgrende manglende journalisering af oplysninger

Et eksempel pa en henvendelse registreret som lang sagsbehandlingstid, sa henvendte en borger sig
i januar 2022 til borgerradgiveren.

Henvendelsen skyldtes borgerens utilfredshed med manglende ivaerkseettelse af stotte til vedkomnes
barn, hvilket havde medfart at barnet ikke havde vaeret i skole siden efteraret og reelt set isoleret i
hjemmet siden 2020.

Borgeren oplyste i sin henvendelse at vedkommende siden sommer 2021 havde talt med Center for
Bgrnehandicap om muligheden for at fa hjeelp til barnet. | efteraret 2021 meddelte afdelingen, at
Randers Kommune vurderede at der var behov for at iveerksaette statte, hvilket ville ske i januar 2022.
Men da borgeren i midten af januar 2022 stadigt ikke havde hert fra Center for Barnehandicap
omkring stetten til barnet, sa tog vedkommende kontakt til borgerradgiveren, der anmodede
afdelingen om at udarbejde en besvarelse.

Heri forklarede Center for Barnehandicap, at sagen overgik fra Familieafdelingen til Center for
Barnehandicap i foraret 2020. Efterfglgende udarbejdede afdelingen en bgrnefaglig undersggelse,
som blev afsluttet i begyndelsen af december 2020, hvor man vurderede at barnet aktuelt havde
behov for stgtte, og ville have det ind i voksenalderen.

Center for Barnehandicap forklarede endvidere, at da skoleveaeringen begyndte i begyndelsen af
efteraret 2020, sa havde der efterfglgende veeret afholdt et tvaerfagligt samarbejdsmgde mellem flere
afdelinger i Randers Kommune, hvor formalet var at fa barnet tilbage i skole, hvilket dog desveerre
ikke var lykkedes.

Center for Barnehandicap orienterede afslutningsvis, at der i slutningen af december 2021 var bevilget
en stettekontaktperson til barnet, og at man efter henvendelsen fra borgerradgiveren var i dialog med
borgeren om at bruge den kontaktperson, som borgeren foreslog.

| et andet eksempel pa lang sagsbehandlingstid der klagede en borger over, at Center for
Voksenhandicap flere gange udsatte fristen for genvurdering, efter at borgeren havde klaget over en
afggrelse om merudagifter.

Borgeren modtog i forbindelse med udlgb af den lovpligtige genvurderingsfrist pa 4 uger en orientering
om, at afdelingen beklagede at man ikke kunne overholde sagsbehandlingsfristen.
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Det fremgik endvidere, at borgeren ville modtage en afggrelse pa genvurderingen senest medio maj
2022. Men i maj maned modtog borgeren endnu en fristudsaettelse, nu til starten af juni 2022.

Borgerradgiveren gjorde Center for Voksenhandicap opmaerksom pa, at der i begge
orienteringsskrivelser henvises til § 3, stk. 2 i bekendtgarelse af lov om retssikkerhed og
administration pa det sociale omrade, men uden at der var medsendt yderligere begrundelse for
udskydelse af fristen. Borgerradgiveren henviste herefter til bekendtggrelse om retssikkerhed og
administration pa det sociale omrade § 11, stk. 2, hvorefter fristen alene kan forleenges hvis der skal
skaffes yderligere oplysninger, vurderinger og lignende.

| besvarelsen beklagede Center for Voksenhandicap den lange sagsbehandlingstid, der havde veeret i
forbindelse med genvurderingen, samt at afdelingen i begge skrivelser henviste til § 3, stk.2 i
bekendtggarelse af lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade.

Afdelingen var ogsa enige i borgerradgiverens vurdering af, at man alene kunne forleenge fristen, nar
der skal skaffes yderligere oplysninger, vurderinger og lignende, jf. lovens § 11, stk.2.

Afdelingen forklarede, at man var meget bevidste om, at overholdelse af sagsbehandlingstiden, men
afdelingen havde desvaerre oplevet en mindre ophobning af sager pa merudgiftsomradet, hvilket
betad at fristen ikke kunne overholdes i denne sag.

Selvom afdelingen var enig i at fristoverskridelsen ikke var mulig efter lovens § 11, stk.2, men omvendt
var i en situation hvor man ikke kunne overholde 4 ugers fristen vurderede afdelingen at det vigtigste
var at fa orienteret borgeren om fristoverskridelsen og, hvornar borgeren kunne forvente en
genvurdering ud fra principperne om god forvaltningsskik og inddragelse.

Borgerradgiveren tog besvarelsen til efterretning og var enig i afdelingens vurdering af i det mindste at
orientere borgeren om overskridelse af fristen. Dette ud fra den betragtning om, at uanset der ikke er
lovhjemmel til at forlaenge fristen, s& bgr man orientere borgeren om dette nar realiteten er at
afdelingen rent faktisk ikke formar at overholde fristen for genvurdering i forbindelse med en klage
over en afgarelse.

| forbindelse med praesentation af borgerradgiverens beretning for 2021 for socialudvalget, blev der
udarbejdet en naermere beskrivelse af henvendelserne inden for de enkelte centre pa omradet. Her
udtrykte borgerradgiveren en vis bekymring for bade udviklingen og indholdet af henvendelserne
vedragrende Center for Barnehandicap og Autisme.

Borgerradgiveren blev efterfalgende inviteret til dialog med socialomradet, hvor borgerradgiveren blev
praesenteret for de tiltag omradet ville foretage for at forbedre situationen for centret og dets
medarbejdere. Herefter var der en god dialog omkring en hensigtsmaessig inddragelse og orientering
af borgere og interessenter mv. i forhold til de udfordringer, som centeret vil have med svarfrister,
sagsbehandlingsfrister og den almindelige inddragelse af borgerne i sagsbehandlingen.

Borgerradgiveren vil gerne rose socialomradet for at inddrage borgerradgiveren i processen og for
deres efterfglgende anvendelse af borgerradgiverens forbedringsforslag. Det er umiddelbart
borgerraddgiverens opfattelse, at selvom der har vaeret borgere, som har veeret frustreret over
situationen, sa har de bedre kunnet handtere det pa baggrund af den information, som de har
modtaget omkring udfordringerne pa centeret.

Det er ogsa borgerradgiverens opfattelse, at det er en af arsagerne til, at henvendelserne for Center
for Barnehandicap ikke er steget maerkbart.

| forhold til Center for Voksen Handicap, ses en stigning i antallet af henvendelser for 2022. Derfor
opfordrer borgerradgiveren ogsa til, at der for dette center er fokus pa inddragelse og information til
borgerne mv. pa centerets omrade. Bade i forhold til den almindelige dagligdags sagsbehandling, men
ogsa i de enkelte tilfeelde, hvor man bliver ngdsaget til at have leengere sagsbehandlingsfrister og
svarfrister end normailt.

Socialomradet ma meget gerne tage kontakt til borgerradgiveren, hvis omradet gnsker en neermere
gennemgang af borgerradgiverens observationer for det enkelte centre pa omradet.
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4 Born og Skole

| 2022 har borgerradgiveren registreret 66 henvendelser vedrgrende Bgrn og Skole fordelt med
henholdsvis 32 henvendelser vedrarende familieomradet, 24 henvendelser vedrarende skoleomradet
og 6 henvendelser vedrgrende dagtilbud og 4 henvendelser vedrgrende sekretariatet Barn og Skole.

Alle henvendelserne vedrgrende dagtilbud blev besvaret af borgerradgiveren uden at involvere
afdelingen.

4.1 Sekretariatet Born og Skole

Som det fremgar ovenfor, sa var der 4 henvendelser vedrgrende Sekretariat Barn og Skole i 2022,
hvor alle 4 vedrgrte pladsanvisningen.

Borgerradgiveren har i 1 tilfeelde taget kontakt til sekretariatet i forhold til at besvare en henvendelse
fra en borger.

Henvendelsen omhandlede borgerens frustration over, at afdelingen ikke medtog oplysninger omkring
borgerens situation, i forbindelse med afgarelser om efterregulering af friplads. Dette selvom borgeren
flere gange over en leengere periode havde gjort opmaerksom pa en afggrende oplysning omkring
borgerens situation.

Sekretariat beklagede forlgbet og aendrede afggrelsen om efterregulering saledes, at borgeren ikke
skulle tilbagebetale omkring 20.000 kr., men i stedet fik bevilget naesten 4.000 kr. ekstra i gkonomisk
fripladstilskud.

De resterende 3 henvendelser blev besvaret af borgerradgiveren, uden at dagtilbud har veeret
involveret i besvarelsen.

4.2 Familie

4.2.1 Besvaret af Borgerradgiveren
23 af de 32 henvendelser vedrgrende familieomradet er besvaret af borgerradgiveren, uden at den
bergrte afdeling har vaeret involveret i besvarelsen.

| 14 af disse henvendelser har arsagen til borgerens frustration eller utilfredshed veeret, at de har
oplevet manglende overblik over eller forstaelse for de enkelte sagsbehandlingsskridt, eller
sagsbehandlingsproceduren i deres sag.

Som beskrevet tidligere, sa er det ikke Borgerradgiverens generelle opfattelse, at sagsbehandlerne
ikke pa et tidspunkt i Igbet af sagsbehandlingen har oplyst borgerne om sagsbehandlingsskridt og det
forventede sagsforlgb, herunder sagsbehandlingstiden.

Men den frustration som borgerne giver udtryk for ger, at vi ogsa i forhold til familieomradet foreslar
aget fokus pa inddragelse i de komplekse og langstrakte sagsforlgb

4.2.2 Besvaret af Familieomradet

| forhold til Familieomradet har borgerradgiveren i 3 tilfeelde benyttet den dialogbaserede metode, for
derigennem at fa en hurtigere lgsning pa borgerens problem. Derudover har borgerradgiveren i 3
tilfeelde oversendt borgerens henvendelser til besvarelse i den bergrte afdeling.

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

3 vedrgrende manglende svar pa borgerens henvendelse
1 vedrgrende utilstreekkelig statte

1 vedrerende personalets optraeden

1 vedrgrende handtering af personfglsomme oplysninger

Alle besvarelserne har veeret tilfredsstillende og har ikke givet anledning til yderligere spargsmal eller
bemaerkninger fra borgerradgiveren.
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4.3 Skole

Som tidligere beskrevet var der 24 henvendelser i 2022 vedrgrende Skoleomradet, hvor der til
sammenligning i 2021 var 16 henvendelser.

18 af henvendelserne vedrgrende skoleomradet er besvaret af borgerréddgiveren, uden at omradet har
veeret involveret i besvarelsen.

For 13 af disse henvendelser har arsagen til borgerens frustration eller utilfredshed veeret, at de har
oplevet manglende overblik/forstaelse for de enkelte sagsbehandlingsskridt eller
sagsbehandlingsproceduren i deres sag.

Derudover har der veeret 1 henvendelse, hvor borgerradgiveren har deltaget i borgerens mgde med
skoleomradet.

De resterende 5 henvendelser har borgerradgiveren oversendt borgerens henvendelser til besvarelse
i Skoleomradet.

Den frustration og utilfredshed som er arsagen til henvendelserne fra borgerne i de 5 sager, fordeler
sig pa felgende made:

2 vedrgrende utilstraekkelig stgtte

1 vedrgrende lang sagsbehandlingstid
1 vedrgrende manglende afggrelse

1 vedrgrende manglende inddragelse

Borgerradgiverfunktionen gar opmeerksom pa muligheden for, at vi indgar i en dialog med
skoleomradet omkring den frustration og utilfredshed, som vi ser som arsagen til henvendelserne fra
borgerne.

5 Sundhed, Kultur og Omsorg

| 2022 var der 77 henvendelser vedrgrende Sundhed, Kultur og Omsorg, hvilket ogsa var antallet af
henvendelser i 2021.

Alle 77 henvendelser var vedrgrende omsorgsomradet, heraf 68 henvendelser vedrgrende
visitationsenheden og 9 henvendelser vedrgrende eeldrecentre og hjemmeplejen.

5.1 AEldrecentre og Hiemmeplejen
Som det fremgar ovenfor, sa har der veeret 9 henvendelser vedrgrende Aldrecentre og hjemmeplejen
i 2022.

Ud af de 9 henvendelser har borgerradgiveren i 1 tilfaelde anvendt den dialogbaserede metode for
derigennem at fa en hurtigere Igsning pa borgerens problem. Henvendelsen omhandlede spargsmal il
sagsbehandlingen i forbindelse med borgerens egenbetaling i forbindelse med tilknytning til
Treeningshgjskolen.

De resterende 8 henvendelser blev besvaret af borgerradgiveren, uden at omradet har veeret
involveret i besvarelsen.
5.2 Visitationsenheden

Som det fremgar ovenfor, sa har der veeret 68 henvendelser til Borgerradgiveren vedrgrende
Visitationsenheden i 2022.

5.2.1 Besvaret af Borgerradgiveren
41 af de 68 henvendelserne vedrgrende visitationsenheden er besvaret af borgerradgiveren, uden at
afdelingen har veeret involveret i besvarelsen.

25 af disse henvendelser omhandlede enten spargsmal til sagsbehandlingen, til
sagsbehandlingsproceduren, sagsbehandlingstiden eller til den afggrelse, borgeren havde modtaget.
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Som beskrevet tidligere sa er det ikke borgerradgiverens generelle opfattelse, at sagsbehandlerne
ikke pa et tidspunkt allerede har oplyst borgerne om sagsbehandlingsskridt og det forventede
sagsforlgb. Det tyder dog pa, at ikke alle borgerne fuldt ud har forstdet sammenhaengen, herunder
hvad der undersages i deres sag, hvorfor det skal undersages, og hvad skal der sé efterfglgende skal
ske i deres sag.

Derfor foreslar borgerradgiveren ogsa i forhold til visitationsenheden, at der er fokus pa gentagne
gange at fa talt med og inddraget borgeren omkring sagsbehandlingen og det forventede
fremadrettede forlgb.

Borgerradgiverfunktionen gar samtidigt visitationsenheden opmaerksom pa muligheden for, at vi
indgar i en dialog om den frustration og utilfredshed, som vi ser som arsagen til henvendelserne fra
borgerne.

5.2.2 Besvaret af Visitationsenheden

Af de 68 henvendelser har borgerradgiveren i 10 tilfeelde oversendt henvendelsen til besvarelse i
visitationsenheden, mens borgerradgiveren i 7 tilfeelde har anvendt den dialogbaserede metode, for
derigennem at fa en hurtig lasning af borgerens problem.

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

6 vedrgrende spgrgsmal til sagsbehandlingen

2 vedrgrende manglende afgarelse i borgerens sag

2 vedrgrende spgrgsmal til sagsbehandlingstiden

2 vedrgrende manglende inddragelse i egen sag

2 vedrgrende utilstraekkelig statte

1 vedrgrende lang sagsbehandlingstid

1 vedrgrende spargsmal til sagsbehandlingsproceduren

1 vedrgrende behandlingen af felsomme personoplysninger

I en henvendelse, hvor visitationsenheden blev anmodet om at udarbejde en besvarelse, vedrgrte
sporgsmalet omkring orientering af borgerne om forleengelse af sagsbehandlingsfristen i deres sag.
Det fremgik af orienteringsbrevene til borgerne, at sagsbehandlingen i deres sag blev forlaanget med
1-16 uger.

| starten af august 2022 orienterede borgerradgiveren visitationsenheden om, en fristforlaengelse pa 1-
16 uger er en sa usikker tidsangivelse, at borgeren ikke far en tilstreekkelig angivelse af, hvornar
vedkomne kan forventes en afggrelse i sin sag.

Baggrunden for borgerradgiverens henvendelse var at det er funktionens opfattelse, at den
fremsendte orientering om forleengelse af sagsbehandlingsfristen ikke er tilstrackkelig i forhold til
kravet i lovgivningen som fastslar at borgeren skal orienteres ved forleengelse af
sagsbehandlingsfristen i deres sag.

Desuden er det funktionens opfattelse, at orienteringer fra offentlige myndigheder skal vaere realistiske
og sandfaerdige i forhold til den enkelte borgers sag. Derfor bar orientringsbrevene fra
visitationsenheden vaere konkrete i forhold til den enkelte borgers sag, og ikke have karakter af
massefremsendelser der kan daekke alle sager, hvor fristen ikke kan overholdes.

Visitationsenheden meddelte borgerradgiveren, at man var enige i opfattelsen og at man fremadrettet
ville udarbejde mere praecise orienteringsskrivelser omkring fristforlaengelser.

| starten af oktober 2022 modtog borgerradgiveren dog igen henvendelser fra borgere, som havde
modtaget orientering om fristforlaengelser pa 1-16 uger. Borgerradgiveren kontaktede herefter igen
visitationsenheden og henviste til den tidligere udmelding om at afdelingen ville eendre i
orienteringsbrevene.

Visitationsenheden svarede, at afdelingen efter den forrige dialog havde fortaget en naermere
undersgagelse af sagsbehandlingstiderne pa de forskellige hjeelpemiddelstyper, for at komme med et
mere retvisende bud pa sagsbehandlingstiden.
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Afdelingen gnskede dog ikke at @ndre i den hidtidige praksis omkring sagsbehandlingstiderne far
man var sikker pa, at man anvendte en metode der gav et mere retvisende billede.

Afdelingen arbejdede pa en praksis omkring sagsbehandlingsfristerne og havde et mal om
fuldstaendigt at kunne undga orienteringer om forlaengelse af sagsbehandlingen. Men selv inden for
samme sagstyper kunne man konstatere store variationer, hvilket gar det vanskeligt at undga
forleengelsesbrevene.

Set fra borgerradgiverens synspunkt sa er udfordringen, at visitationsenheden i de konkrete sager er
forpligtiget til at orientere borgerne om, at man ikke kan overholde den tidligere udmeldte
sagsbehandlingsfrist i deres sag. Derudover er der ogsa et krav om, at afdelingens orienteringer til
borgerne om sagsbehandlingstiderne skal veere realistiske og sandfaerdige.

Kravet om sandfaerdighed betyder, at nar afdelingen ikke kan give et realistisk bud pa, hvornar sagen
vil veere faerdigbehandlet, har man rent faktisk pligt til at oplyse dette til borgeren i sin
orienteringsskrivelse.

Det betyder dog, at orienteringen sa vil vaere i strid med retssikkerhedslovens bestemmelser om pligt
til at orientere borgerne om den forventede sagsbehandlingstid i deres konkrete sag.

Nar en afdeling ender i den beskrevne situation, sa er det borgerradgiverens opfattelse at
myndighedens sandhedspligt er et s& grundlaeggende krav at udgangspunktet skal veere at
orienteringerne til borgerne er i overensstemmelse med sandheden. Uanset det s& medfgre, at
myndigheden derved tilsidesaetter andre regler den ogsa er forpligtiget til at falge, som f.eks. at oplyse
borgeren om, hvornar vedkomnes sag forventes at veere afgjort.

Dialogen med visitationsenheden har veeret god omkring denne komplicerede problemstilling og
afdelingen har meddelt, at man er enig med borgerradgiverens opfattelse og er stoppet med upraecise
og urealistiske forlaengelsesbreve.

Som ovenstaende viser, er der forsat en god og konstruktiv dialog mellem borgerradgiveren og
visitationsenheden omkring den generelle sagsbehandlingsregler mv. Derudover skal
borgerradgiveren i foraret 2023 gennemfgre et undervisningsforlgb omkring notat- og
journaliseringspligt.

6 Udvikling, Milje og Teknik

| 2022 har der veeret 14 henvendelser vedrgrende Udvikling, Miljg og Teknik, hvilket er tredje ar i treek.

6 af de 14 henvendelserne vedrgrende omradet er besvaret af borgerradgiveren, uden at omradet har
veeret involveret i besvarelsen.

4 af disse henvendelser har veeret vedrerende spergsmal til sagsbehandlingen som borgeren havde
oplevet i omradet.

Af de 14 henvendelser har borgerradgiveren i 3 tilfaelde oversendt henvendelsen til besvarelse i
omradet, mens borgerradgiveren i 4 tilfaelde har anvendt den dialogbaserede metode, for derigennem
at fa en hurtig lgsning af borgerens problem.

Den frustration og utilfredshed som er arsagen til henvendelserne fra borgerne i de 7 sager, fordeler
sig pa fglgende made:

3 vedrgrende spegrgsmal til sagsbehandlingen

2 vedrgrende manglende svar pa borgerens henvendelse
1 vedregrende spergsmal til en afgerelse

1 vedrgrende utilstraekkelig statte
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7 Borgerradgiveren
7.1 Henvendelser vedrorende Borgerradgiveren

| 2022 var der 49 henvendelser til borgerradgiveren, der ikke direkte vedrarte et direktgromrade, men
f.eks. drejede sig om mere generelle henvendelser vedrgrende borgerradgiverfunktionen i Randers
Kommune eller omkring forstaelsen af sagsbehandlingsreglerne. Der er f.eks. tale om praesentation af
borgerradgiverfunktionen eller borgerradgiverens arlige beretning og interview. Til sammenligning var
der 70 henvendelser i 2021.

7.2 Praesentation, undervisning og inspiration

Forvaltningen gares opmaerksom pa, at borgerradgiveren tilbyder at praesentere
borgerradgiverfunktionen for medarbejderne, saledes der opnas et bedre kendskab til funktionen, og
de muligheder det giver for administrationen og de enkelte sagsbehandlere. Det samme ggr 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 borgerradgiveren ogsa gerne dele med den enkelte afdeling og medarbejderne i
Randers Kommune.

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

Endelig tilbyder Borgerradgiveren ogsa undervisningen i de mere generelle sagsbehandlingsregler,
omkring aktindsigtsager, partshgring, notat- og journaliseringspligt, databeskyttelsesreglerne mv. Her
finder Borgerradgiveren igen anledning til at fremhaeve visitationsafdelingen som har anmodet om
undervisning i notat- og journaliseringsreglerne, som gennemfgres i foraret 2023.

8 Sammenfatning

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

For en st@rre 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 afggrelse.

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 ggr sig seerligt geeldende i de
komplicerede sager med mange forskellige sagsskridt, og hvor der er mange forskellige muligheder og
udfald.

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 forlab med
tydeligere information og bedre inddragelse af borgerne.

Desuden vil det ogsé 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 nsermere gennemgang om arsagerne fil
borgernes utilfredshed vedrgrende de enkelte afdelinger, herunder om arsagerne til borgernes
utilfredshed tilbyder borgerradgiveren at komme ud i de forskellige afdelinger i Randers kommune og
holde oplaeg.
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Bilag 1, Metodiske bemaerkninger

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
pé at forbedre sagsbehandlingen, skal fors@ge at udnytte den viden, der ligger i disse data.

Man skal for det fgrste vaere meget opmaerksom pa at de registrerede henvendelser ikke udgar en
repreesentativ stikpreve. Henvendelserne til borgerradgiveren udger kun et lille udsnit af al den
sagsbehandling, der er foregaet i Randers Kommune i Igbet af 2022.

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

Beretningen viser dog ikke, hvordan det generelt ser ud i Randers Kommune. Beretninger kan til
gengeeld vaere inspiration til forvaltningen om at foretage en naermere undersggelse af
sagsbehandlingen inden for et specifikt omrade.

Henvendelserne til borgerradgiveren er ikke et repraesentativt udsnit af den samlede borgeroplevelse
af sagsbehandlingen i kommunen. Man skal derfor vaere forsigtig med at sammenligne pa tveers af
afdelinger, fra ar til &r — og pa tveers af kommuner for den sags skyld.

Det er med andre ord i hgjere grad indholdet i henvendelserne - end antallet af henvendelser - der er
relevant i forhold til en forbedring af sagsbehandlingen.

Henvendelserne til borgerradgiveren forteller os noget om, hvad der kendetegner sagsbehandlingen i
de tilfaelde, hvor en sag er gaet skeaevt, 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
afstedkomme en aendring i sagsgange, interne procedure m.v.

Henvendelserne til borgerradgiveren er med andre ord at betragte som en indikator — frem for
statistisk handfaste beviser for, hvordan det star til med sagsbehandlingen i Randers Kommune.

En indikator som selvfglgelig kan vaere staerk 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 gere.

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 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 begéaet alvorlige sagsbehandlingsfejl.

Endelig ber 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
langsommelig.

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

Ressourcer

Travlhed

Manglede viden/kompetencer
Borgerens kompetencer
Lovgivning
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e Misforstaelser
e Serviceniveau
e Medierens pavirkning

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

Den Igbende kontakt mellem borgerradgiveren og forvaltning er en anledning til at se
sagsbehandlingen efter i semmene.

Registrering af henvendelser:

En henvendelse fra en borger kan vedrgre flere forskellige forhold og problemstillinger. En
henvendelse registreres i forhold til den afdeling, som henvendelsen vedrgrer. Henvender borgeren
sig om flere forhold, der vedrgrer flere afdelinger, registreres der én henvendelse per afdeling.

Hvis en borger henvender sig flere gange om samme emne i samme sag, sa registreres
henvendelsen kun én gang. Hvis samme borger henvender sig om et nyt emne vedrgrende samme
afdeling som tidligere, sa registreres henvendelsen som en ny henvendelse. 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 hjaelp kan det i nogle tilfeelde veere
ngdvendigt, at afholde flere m@der 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 opgerelsen ikke indikerer noget om hvor mange ressourcer, der er
anvendt pa den enkelte henvendelse.
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