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Arsberetning

Mariagerfjord Kommune har haft en borgerradgiverfunktion
siden 1. januar 2016. Denne arsberetning sammenfatter
borgerradgiverens erfaringer og giver et overblik over, hvil-
ke henvendelser borgerradgiveren har behandlet i 2018.
Beretningen rummer desuden konkrete anbefalinger til,
hvordan Mariagerfjord Kommune kan styrke dialogen med
borgerne og reducere antallet af klager over kommunens
sagsbehandling.

Borgerradgiverens rolle

Borgerradgiveren bistar borgere, der har haft en darlig op-
levelse med kommunen og som gnsker at klage over kom-
munens sagsbehandling eller har behov for bistand ved en
samtale. Borgerradgiveren hjeelper ogsa borgere, som har
sveert ved at forsta en afgarelse eller er i tvivl om, hvem de

skal kontakte for at komme videre med deres sag.

Borgerradgiveren kan ikke sendre afggrelser. Borgerradgi-
veren kan bista borgerne og skabe en bedre dialog med

kommunens sagsbehandlere.

Borgerradgiveren skal sgrge for, at kommunen leerer af fejl
og misforstaelser, sa sagsbehandlingen og borgerbetjenin-
gen Igbende bliver forbedret. Derfor er et godt og konstru-
tivt samarbejde med kommunens fagenheder afggrende

for, at kvaliteten af sagsbehandlingen gges til gavn for bor-

gerne.

Borgerne kan kontakte borgerradgiveren mandag til tors-
dag kl. 9 - 15 og fredag kl. 9 -12 enten via telefon, skriftligt
eller ved at mgde pa personligt. Borgerradgiveren kan des-
uden besgge borgeren i eget hjem, hvis der er behov for
det.




Sadan arbejder borgerradgiveren
For at sikre en uvildig radgivning arbejder borgerradgiveren
uafhaengigt af kommunens administration og refererer til

kommunens gkonomiudvalg.

Borgerradgiveren forsgger via dialog med borgeren og
forvaltningen at finde Igsninger. Derfor er kontakten over-
vejende mundtlig via mgder og telefonsamtaler. Det er
nemlig borgerradgiverens erfaring, at mundtlighed fremmer
kommunikationen, forstaelsen af problemets kerne og en

god relation mellem parterne.

Nar borgerradgiveren skal bedemme kvaliteten i sagsbe-
handlingen, er der fokus pa de grundleeggende retsregler
for sagsbehandling, principperne for god forvaltningsskik
og kommunens grundleeggende veerdier og principper for
god borgerkontakt.

Hvis der tegner sig et billede af generelle problemstillinger
pa et omrade, farer det til en kvalitetssikring af kommunens
sagsbehandling. Det har blandt andet vist sig ved flere
praksiseendringer, undervisning internt i organisationen
samt sparring i handtering af konfliktfyldte sager.

Det er borgerradgiverens erfaring, at der findes en Igsning
pa langt de fleste henvendelser, som betyder, at samarbej-
det umiddelbart bliver forbedret. Her har borgerradgiveren
oplevet et godt og konstruktivt samarbejde med alle fagen-

heder i Mariagerfjord Kommune.

Laes mere om borgerradgiverens rolle og funktion pa
www.mariagerfjord.dk/borgerradgiver

Borgerradgiverens reprasentation
Borgerradgiveren repraesenterer Mariagerfjord Kommune i
det landsdeekkende netveerk for borgerradgivere. Det
landsdeekkende netveerk mgdes lgbende med ombuds-
manden for at styrke samarbejdet.

Borgerradgiverne i Danmark er pa borger.dk som en klage-
mulighed for de kommuner, der har en borgerradgiver. Det

ger det nemmere for borgere at bruge funktionen, og samti-
dig er det en anerkendelse af radgiverens betydning for

borgerne.

Borgerradgiveren arbejder fortsat for at udbrede og foran-
kre sin funktion blandt borgere, virksomheder og samar-

bejdspartnere.



Anbefalinger

Pa baggrund af erfaringerne fra 2018 anbefaler borgerrad-
giveren, at der ggres en indsats for at styrke forvaltningens
kommunikation med borgerne og sikre, at alle sagsbehand-
lere kender de grundlaeggende forvaltningsretslige princip-

per.

Kommunikation

Borgerradgiveren konstaterer, at der fortsat er behov for en
seerlig indsats for at styrke kommunikation mellem borger
og forvaltning.

Tydelig kommunikation i sagsbehandlingen, hvor budska-
berne formuleres i et korrekt og let forstaeligt sprog, gger
nemlig tilliden til, at kommunens sagsbehandling er grun-
dig, saglig og ordentlig. Derfor er det uhensigtsmaessigt,
nar den skriftige kommunikation i forbindelse med breve
og afgarelser er preeget af et kompliceret fagsprog, som i
nogle tilfaelde er ubehjaelpeligt og mangelfuldt. Det ses ved,
at 98 procent af de sager, som lander pa borgerradgive-
rens bord er sakaldte formalitetsklager, dvs. hvor klagen
handler om formen.

Borgerradgiveren noterer med tilfredshed, at forvaltningen i
foraret 2019 gennemfgrer kurser for de administrative an-
satte, der skal give dem konkrete veerktgjer til at skrive
bedre.

Pa den baggrund anbefaler borgerradgiveren, at den cen-
trale indsats:

° Falges op af en systematisk indsats i fagenhederne
for at kvalitetssikre standardbreve og forankre de
nye kompetencer decentralt.

Grundlaeggende forvaltningsret
Borgerradgiveren konstaterer, at der er behov for at styrke
sagsbehandlernes generelle kendskab til de grundleeggen-
de forvaltningsretslige regler og principper. Reglerne om
hering, begrundelser, aktindsigt, klagevejledning, tavsheds-
pligt og vejledningspligt er fundamentale for borgernes rets-
sikkerhed. Derfor er det uhensigtsmeessigt, at de forvalt-
ningsretslige principper i relativt mange sager, som tilgar
borgerradgiveren, ikke er overholdt. Det drejer sig for ek-
sempel om mangelfuld aktindsigt, mangelfuld partshering,
mangelfulde begrundelser og for lange sagsbehandlingsti-
der.

Det er borgerradgiveren vurdering, at der er behov for at
sikre, at alle sagsbehandlere har en indsigt i og en faelles
forstaelse af de grundleeggende regler og principper, som
geelder i alle forvaltningssager.

Pa den baggrund anbefaler borgerradgiveren, at alle sags-
behandlere:

° Far undervisning i de forvaltningsretslige regler

0g principper.

° Lgbende bliver holdt ajour med de forvaltnings-
retslige regler og principper for eksempel via

deltagelse i periodiske kurser.



Henvendelser

| 2018 har borgerradgiveren modtaget 211 henvendelser.
En henvendelse defineres som en forespargsel om en kon-

kret sag, hvor Mariagerfjord Kommune er involveret.

Henvendelser sker pa telefon, mail eller ved personligt
fremmgde. Hertil kommer nogle fa henvendelser, hvor bor-
gerne kontakter borgmesteren, direktionen eller andre.

Det skal her bemaerkes, at langt de fleste henvendelser
handteres af fagenhederne og derfor ikke tilgar borgerrad-

giveren.

Sagsbehandlingstiden varierer fra korte samtaler til laange-

re forlgb med flere mader.

Man kan med skelne mellem realitetsklager, dvs. klager
over en konkret afggrelse og formalitetsklager, dvs. klager
over en eller flere forhold i sagsbehandlingen. Formalitets-

klager handler typisk om:

e Uhensigtsmeessig kommunikation

e Langsom sagsbehandling

e Manglende helhedssyn i sagsbehandlingen

e Manglende svar

e Manglende inddragelse

e Mangelfuld overholdelse af forvaltningsloven
eller hensynstagen til borgerens retssikkerhed

e Mangelfuld orientering om sagens forlgb

98 procent er formalitetsklager

98 procent af henvendelserne drejer sig om formalitetskla-
ger. Det lave antal realitetsklager kan haenge sammen
med, at klagerne er informeret om, at borgerradgiveren
ikke har kompetence til at aendre afggrelser, hvorfor disse
sendes direkte til relevante ankeinstanser.

En klage, der registreres som en realitetsklage, kan munde
ud i en formalitetsklage. Det er nemlig ikke usaedvanligt, at
utilfredshed med sagsbehandlingens form og forlgb udlg-
ser en klage over selve sagens afggrelse.

m Manglende afgorelse
= Manglende orientering

m Darlig kommunikation/samarbejde  m Klage over afgorelse
» Manglende inddragelse
= Manglende svar

= Langsommelig sagsbehandling
= Manglende kontakt
Rad og vejledning




Henvendelser fordelt pa fagenheder

| 2018 har borgerradgiveren behandlet 211 henven- Det er forventeligt, at stgrstedelen af henvendelser til
delser. Fordeles henvendelserne pa fagenheder kan borgerradgiveren er pa det sociale omrade. Det er
man se, at 45 procent af henvendelserne vedrgrer nemlig et omrade med komplicerede lovregler og
fagenheden Arbejdsmarked. ydelser, der har afggrende betydning for borgerens

gkonomiske og sociale forhold.

Teknik og Byg, 10

Sundhed og ZAldre, 14

Skole, 7

Natur og Milje, 4

Arbejdsmarked, 96

Handicap, 33

Familie, 30

Dagtilbud, 3

Direktion, 14




Henvendelser fordelt pa udvalgte fagenheder

Arbejdsmarked: 96 sager

Virksomheder og tilbud, 1
Ungecenter, 11

Jobcenter, 52

Udbetaling Borger, 32

Familie: 30 sager

Specialradgivning

for bern; 6

Familieradgivning; 17

Handicap: 33 antal
Specialiserede omrader;
1

Bo- og Aktivitet Vest; 2
Socialpsykiatri; 3

Misbrug; 2

Administration; 25
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