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Forord

Dette er den fgrste arsberetning for borgerradgiveren i Allersd Kommune. Stillingen blev oprettet i
forbindelse med min tiltraedelse den 1. oktober 2022, og kommunen har altsa ikke tidligere haft en
borgerradgiver. Jeg er tiltradt samtidig som borgerradgiver i Allergd og Hgrsholm Kommune, og min
tid er fordelt ligeligt mellem de to kommuner. Jeg har skrevet mere om denne opdeling i afsnittet to
kommuner.

Da dette er min fgrste arsberetning, har jeg ogsa inkluderet afsnittet sddan arbejder borgerrddgiveren,
som skal forsgge at belyse mine arbejdsmetoder og dermed illustrere, hvordan jeg kan hjzlpe
borgerne.

Afsnittet udvalgte problemstillinger er en sammenfatning af tendenser, jeg har oplevet pa tveers af
flere henvendelser. | Igbet af afsnittet kan der optraede eksempler pa konkrete sager, jeg har
behandlet i 2022. Eksemplerne er anonymiserede og optrader alene med generelle oplysninger, for at
danne et billede af problematikken og mit arbejde med den.

Fremadrettet vil mine arsberetninger som udgangspunkt altid indeholde afsnittene anbefalinger og
dret i tal. Disse afsnit er ogsa inkluderet i ar, selvom isaer det statistiske grundlag er noget tyndt, nar
det kun baseres pa tre maneder, hvor borgerne desuden fgrst har skullet opdage, at borgerradgiveren
nu er til radighed.

Hvis jeg i Igbet af aret udtaler kritik af kommunen, vil dette ogsa fremga af arsberetningen i et saerskilt
kapitel. Det har dog ikke vaeret tilfeeldet i 2022.

Udover at komme i gang med arbejdet som borgerradgiver, har jeg for tiden ogsa fokus pa at komme
ud at mgde borgerne, hvor muligheden byder sig. Hvis interesseorganisationer, borgernetvaerk eller
andre grupper skulle gnske det, deltager jeg gerne i hilse-pa mgder.

Jeg har faet et godt indtryk af kommunens tilgang til nu at have en borgerradgiver, og jeg har allerede
haft et givtigt samarbejde med flere medarbejdere i forvaltningen. Jeg ser frem til at lere
forvaltningen bedre at kende i det kommende ar, og til at samarbejde om at tjene kommunens

borgere bedst muligt.

Jeg ser frem til at made jer.

Med venlig hilsen

Mads Juel Thorup
Borgerradgiver, Allered Kommune
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Sadan arbejder borgerradgiveren

En borgerradgiver er ansat direkte af byradet og er saledes ikke underlagt kommunaldirektgrens
instruktionsbefgjelser. Det betyder, at man som borgerradgiver kan arbejde uafhaengigt og kan lade
sin faglighed rade til fulde. Allergd og Hgrsholm Kommune har begge spgt midler fra en statslig pulje til
opstarten af borgerradgiverfunktionen, og stillingen er oprettet efter kommunestyrelseslovens § 65 e.
| praksis betyder det, at min uafhaengighed er sikret ved, at jeg kun kan afskediges af byradet. Det er
borgernes garanti for, at mine faglige vurderinger ikke kan pavirkes af forvaltningens behov.

Som borgerradgiver har jeg grundlaeggende to ansvarsomrader: Konkrete borgersager og generel
udvikling og kvalitetskontrol af kommunens sagsbehandling.

| begge tilfaelde er mit udgangspunkt, at jeg ser pa, om forvaltningen lever op til de forvaltningsretlige
regler og principper, som geelder for offentlige myndigheder. Jeg gar ikke ind i faglige vurderinger pa
konkrete sagsomrader, da jeg ikke har kompetencen til det.

Borgersager starter naesten altid med en henvendelse fra en borger direkte til borgerradgiveren — via
e-mail, digital post, et telefonopkald, fysisk post eller ved henvendelse pa radhuset i dabningstiden. |
enkelte tilfelde kan en pargrende eller forvaltningen selv foresl3, at jeg inddrages, fordi de vurderer,
at det vil veere en fordel, at jeg involveres i sagen, deltager i mgder mellem borger og kommune eller
andet. Jeg gar dog aldrig ind i en sag, medmindre den pagaldende borger gnsker det.

Nar jeg modtager en henvendelse fra en borger vedrgrende en konkret sag — eller en gruppe sager,
som alle vedrgrer borgeren — starter jeg med at danne mig et overblik over sagen og dens status for
nuvaerende. Typisk far jeg fgrst de oplysninger fra borgeren, som de selv synes er relevante. Jeg beder
nogle gange borgeren om at fremsende yderligere dokumentation, der kan vaere relevant, f.eks. den
afggrelse, de er utilfredse med. Efterfglgende tager jeg ofte en uformel samtale med medarbejdere i
den relevante afdeling i kommunen. Formalet er at fa forvaltningens forklaring pa en sags status og
udfald, hvilket isaer kan vaere en hjalp i sager, hvor borgeren ikke har forstdet kommunens
sagsbehandling eller den afggrelse, han eller hun har faet. | sddanne situationer kan borgeren selvsagt
ikke seette mig tilstraekkeligt ind i sagen selv, da de mangler indsigt i eller viden om kommunens
konkrete arbejdsgange og bevaeggrunde.

Nar jeg har sat mig ind i en konkret sag, kan jeg ga videre pa flere mader. Hvis jeg ikke pa forhand har
aftalt min fremgangsmade med borgeren, vil jeg ofte fgrst diskutere med ham eller hende, hvordan
jeg gar videre. Derefter kan jeg f.eks. kontakte forvaltningen direkte og papege forvaltningsretlige
mangler i sagsbehandlingen eller i en afggrelse, eller uhensigtsmaessig kommunikation. Jeg kan ogsa
hjelpe borgeren med at klage over forvaltningens behandling eller afggrelse.

| nogle tilfaelde er det samarbejdet mellem borger og sagsbehandler, som ikke fungerer som det skal. |
sadanne tilfaelde kan jeg f.eks. deltage i samtaler mellem parterne med det formal at forebygge
misforstaelser, fejl og konflikter. Jeg naevner gerne for borger og kommunale medarbejdere, at jeg ikke
er borgerens advokat, men en uafthangig tredjepart, som alene deltager for at hjaelpe samarbejdet pa
vej, og for at have et ekstra seet gjne pa den juridiske del af sagsbehandlingen.

| nogle tilfelde vurderer jeg maske, at kommunen har handlet forvaltningsretligt korrekt og har
kommunikeret hensigtsmaessigt, og jeg vil sa oplyse borgeren om, at jeg ikke kan hjalpe videre.
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Ligeledes kan det ske, at borgerens klage specifikt vedrgrer et fagomrade, som er uden for min
ekspertise. Det kan f.eks. veere klager over byggetekniske vurderinger, paedagogisk raden,
sundhedsfaglige beslutninger eller lignende. | sddanne tilfeelde kan jeg alene tage stilling til de
forvaltningsretlige og kommunikative aspekter, og ma i gvrigt henvise borgeren til at klage til rette
klageinstans, som har den faglige baggrund til at se pa de materielle aspekter af sagen.

Min tilgang er rettet mod samarbejde, uformel diskussion og pragmatiske Igsninger, som borger og
forvaltning som oftest er bedst tjent med. Jeg har dog ogsa nogle redskaber, jeg kan bruge, hvis sagen
gar i hardknude. Jeg er ikke sagsbehandler, og min uafhangighed betyder ogs3a, at jeg ikke kan blande
mig direkte i forvaltningens behandling og afggrelse af en sag. Jeg kan derimod komme med
anbefalinger og udtale kritik af forvaltningen. | praksis vil jeg kun ggre de to ting, hvis en mere uformel
tilgang forinden er fejlet. Det er efterfglgende op til forvaltningen selv at beslutte, om den vil efterleve
mine anbefalinger og/eller tage min kritik til efterretning. Det er dog min erfaring indtil videre, at i
savel Allergd som Hgrsholm, er man fra forvaltningens side meget samarbejdsvillige, nar jeg uformelt
papeger bekymringspunkter.

Udvikling og kvalitetskontrol af kommunens sagsbehandling kan ske bade proaktivt og reaktivt. En
vaesentlig del af rollen som borgerradgiver bestar i at kleede kommunerne bedst muligt pa til at Igse
deres opgaver i overensstemmelse med forvaltningsrettens regler og principper. | min optik er
undervisning af kommunens medarbejdere en oplagt made at Igse denne opgave pa.

| forste halvdel af 2023 vil jeg iseer have fokus pa emnet den gode afgarelse. Jeg er i gang med at
skemalaegge undervisning pa afdelingsniveau med de medarbejdere, som har mest borgerkontakt.
Under overskriften den gode afgarelse vil jeg have fokus pa sondringen mellem afggrelse og faktisk
forvaltningsvirksomhed, pa sagsoplysning og partshgring forinden afggrelsen traeffes, og ikke mindst
pa opbygningen, sproget og indholdet af den gode afggrelse. Andre emner, som jeg forestiller mig, kan
komme pa tale som undervisningsemner, er partsbegrebet, aktindsigt og officialmaksimen, dvs.
myndighedens pligt til at sikre, at en sag er tilstraekkeligt oplyst.

| sammenhang med min undervisning om den gode afggrelse, giver jeg ogsa feedback til de
afdelinger, som oftest sender afggrelser til borgerne, om skabeloner og standardsprog. Formalet er at
sikre, at afgg@relser pa tvaers af forvaltningen er forstaelige og ngjagtige.

Ud over undervisning pa konkrete omrader, kan jeg ogsa fgre tilsyn med forvaltningen, hvis jeg bliver
opmarksom pa3, at der kan veere generelle udfordringer eller gentagne fejl pa et sagsomrade. Dette
kan ske, fordi jeg modtager en raekke henvendelser fra forskellige borgere pa ét omrade, som rejser en
mistanke om systematiske fejl eller misforstaelser. Det kan ogsa ske, hvis jeg af forvaltningen selv, eller
af andre, bliver gjort opmaerksom pa problemer pa et omrade.

Hvis jeg ser anledning til at gennemfgre et tilsyn, vil jeg rette henvendelse til byrddet om dette og, hvis
byradet kan acceptere forslaget, vil jeg derefter fgre tilsyn med omradet. Formen og omfanget af et
tilsyn vil afhaenge af den konkrete problematik. Hvis jeg gennemfgrer et tilsyn, vil jeg ogsa beskrive
arbejdet og resultatet dermed i fgrstkommende arsberetning.
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To kommuner

Stillingen som borgerradgiver er delt mellem Allergd og Harsholm Kommune. | praksis betyder det, at
jeg som udgangspunkt er i Allergd Kommune hver mandag og torsdag, og hver anden fredag, og
tilsvarende tirsdag, onsdag og hver anden fredag i Hgrsholm Kommune. Det er en spandende opgave
at veere borgerradgiver pa deltid i to kommuner. Det giver nogle udfordringer, men jeg ser det ogsa
som mulighed for at baere viden med mig fra den ene kommune til den anden, og pa den made vaere
med til, at begge kommuner far mulighed for at lzere af bade egne og nabokommunens erfaringer.

For begge kommuner gelder ogsa, at det er fgrste gang, de har en borgerradgiver. Det har betydet, at
opstartsfasen har taget noget laengere tid, end man kunne vare vant til fra en almindelig stilling pa én
arbejdsplads. Bade den delte arbejdsplads og rollen som uafhaengig borgerradgiver har givet nogle
praktiske udfordringer. Det har veeret vigtigt for mig, at der i begge kommuner er blevet etableret
saerskilte digitale postveje og en afgraenset sagsportefglje, som kun jeg har adgang til. Ofte vil
henvendelser til mig jo vedrgre utilfredshed over en kommunes behandling af borgeren, og i nogle
tilfelde med navns naevnelse af konkrete medarbejdere i forvaltningen. | sddanne situationer er det
ikke hensigtsmaessigt, hvis en henvendelse til mig fgrst skal modtages og videresendes af en
medarbejder i forvaltningen, som selv kan vaere naevnt i henvendelsen.

De fleste opstartsvanskeligheder er heldigvis overstaede nu, og udover enkelte tekniske krgller,
oplever jeg nu i det store hele, at borgerne kan fa fat i mig direkte, pa deres foretrukne made, i begge
kommuner.

Selvom jeg har faste dage, hvor jeg er i hver kommune, fglger der ngdvendigvis en grad af fleksibilitet
med min rolle. Hvis en borger i Allergd beder mig sidde med til et mgde med forvaltningen pa en dag,
hvor jeg ellers ville vaere i Hgrsholm, siger jeg selvfglgelig ikke nej til det. Ligeledes deltager jeg i mgder
i kommunalbestyrelse, byrad, seniorrad og handicaprad de dage, hvor de afholdes i de enkelte
kommuner, uanset hvad min kalender i gvrigt matte sige. Mit udgangspunkt er dog, at jeg bruger min
tid pa at behandle sager for Allergd-borgere, de dage jeg er i Allergd, og for Hgrsholm-borgere, de
dage jeg er i Hgrsholm. Mine telefontider er ogsa opdelt af samme grund, selvom jeg selvfglgelig gar
hvad jeg kan for at svare borgere fra begge kommuner uanset ugedagen, nar tiden tillader det.

Da kommunerne har hvert deres IT-system og jeg derfor har to computere, er det desvaerre ikke
praktisk at arbejde Ipbende med sager fra begge kommuner. Borgere kan derfor nogle gange opleve
en forlaenget svartid eller sagsbehandlingstid, f.eks. hvis deres henvendelse kraever korrespondance
med forvaltningen. Hvis jeg f.eks. modtager en henvendelse per mail fra en borger i Allergd mandag
aften, vil jeg typisk forst kunne begynde at behandle den torsdag morgen. Det er fgrst mulige
arbejdsdag for mig, men det giver stadig borgeren flere dages ventetid. Det skal dog siges, at jeg
forsgger Igbende at screene indkommende henvendelser, og hvis jeg modtager henvendelser af
saerligt hastende karakter, prioriterer jeg at behandle dem, uanset ugedagen.
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Udvalgte problemstillinger

Berigtigelser

Jeg har modtaget flere henvendelser fra borgere, som har oplevet, at forvaltningen har berigtiget en
tidligere besked. Dette kan f.eks. vedrgre afggrelser med fejl, forkert telefonisk vejledning eller
misvisende kommunikation fra forvaltningens side.

Grundlaeggende har forvaltningen ret, og typisk ogsa pligt, til at berigtige fejl, som har pavirket
borgere. Jeg er isaer blevet involveret i sager, hvor borgeren ved en fejl er blevet stillet en bedre
service, en hgjere ydelse, eller lignende, i udsigt, end de egentlig havde krav pa — og hvor forvaltningen
efterfglgende har rettet denne fejl over for borgeren og oplyst borgeren om, hvad denne egentlig har
ret til.

Dette kan vaere en kilde til stor frustration for borgeren, som maske har regnet med at have flere
penge til radighed end hvad der viser sig at vaere tilfaldet, eller som pa anden made har indrettet sig
efter de forkerte oplysninger fra kommunens side.

En tilkendegivelse fra en offentlig myndighed, om at borgeren har krav pa mere, end hvad der faktisk
er tilfeldet, kaldes normalt en begunstigende forvaltningsakt. Med dette menes, at borgeren dermed
opnar ret til den hgjere ydelse, den udvidede service, m.v.

Det klare udgangspunkt fra savel Ankestyrelsen som forvaltningsretlig litteratur er, at begunstigende
forvaltningsakter som udgangspunkt ikke kan berigtiges eller tilbagekaldes med tilbagevirkende kraft.
Det vil sige, at hvis en borger i tre maneder har faet udbetalt en for hgj ydelse, og hvis dette skyldes en
fejl fra kommunens side, som borgeren har vaeret i god tro om, sa kan kommunen som udgangspunkt
ikke kraeve denne tilbagebetalt.

Derimod tillaegger Ankestyrelsens praksis vide rammer for kommunens muligheder for at berigtige
tilkendegivelser, som endnu ikke er tradt i kraft. Det vil sige, at kommunen ikke er forpligtet til pa
ubestemt tid at udbetale den hgjere, forkerte, ydelse. Udgangspunktet er derimod, at borgerens ret til
den hgjere ydelse eller bedre service bortfalder fremadrettet, ndr kommunen over for borgeren
berigtiger fejlen.

Dette udgangspunkt er for det meste relativt problemfrit, og heldigvis sker sadanne fejl kun i et fatal af
sager. Et afledt problem, som jeg har beskaeftiget mig med i enkelte sager, opstar nar borgeren har
handlet ud fra en berettiget forventning om den hgjere ydelse eller bedre service.

Konkret sag: En borger kontaktede mig, fordi vedkommende var blevet vejledt af forvaltningen
om, at de var berettiget til at modtage saerlig stgtte manedligt grundet lav indkomst, og at en
forsikring, de stod til at fa udbetalt, ikke ville pavirke dette. Denne vejledning viste sig dog at
veere forkert, og kommunen stoppede udbetalingerne af den saerlige stgtte igen et par maneder
senere. Stgtten var bagudbetalt, og jeg vejledte derfor borgeren om, at safremt borgeren kunne
dokumentere over for kommunen, at de havde handlet ud fra en forventning om at modtage
stgtten, sa kunne de fortsat have krav pa at modtage stgtte for perioden frem til berigtigelsen.
Borgeren skrev herefter en klage til kommunen, og pegede pa ikke-seedvanlige k@b, de havde
foretaget i perioden efter den forkerte vejledningen. Da kommunen samtidig ikke kunne afvise,
at borgeren havde modtaget forkert vejledning, anerkendte kommunen, at borgeren havde ret
til ydelsen i perioden fra den forkerte vejledning og frem til berigtigelsen.
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Berostilling og forlaenget sagsbehandlingstid

Jeg har behandlet enkelte henvendelser, hvor forvaltningen har oplyst borgeren, at deres
ansggningssag er blevet stillet i bero.

Generelt har kommunen en pligt til at behandle sager, sa hurtigt som det er muligt, og oplyse
borgeren, nar vaesentlige forsinkelser kan forventes.

Berostillinger er saledes i strid med dette udgangspunkt, og kraever en legitim arsag.

Typisk vil det ske, nar en offentlig myndighed afventer en generel afklaring af retlige eller faktiske
forhold, hvor det ses mest hensigtsmaessigt at berostille alle sager pa et omrade, indtil dette er pa
plads, for at sikre korrekt sagsbehandling. Berostilling kan ogsa ske, nar en offentlig myndighed
forventer, at regler eller praksis pa et omrade andres til fordel for borgeren inden for en overskuelig
fremtid, og at borgerens muligheder for at opna et positivt resultat saledes forbedres, safremt sagen
berostilles.

Om en berostilling kan retfeerdigggres pa denne made, afhanger af en konkret vurdering. Det bgr
blandt andet indga i overvejelsen, om borgeren har realistiske muligheder for at opna et positivt
resultat allerede inden &ndringen, og om a&ndringen faktisk er egnet til at eendre borgerens
muligheder for at opna et positivt resultat.

Konkret sag: En borger kontaktede mig, fordi vedkommende havde ventet meget laenge pa en
afggrelse i en miljgsag. Borgeren havde ventet vaesentligt leengere end den normale
sagsbehandlingstid for sagstypen. Undervejs havde forvaltningen sat sagen i bero, fordi
forvaltningen pa byradets foranledning havde igangsat arbejdet med at opdatere den
kommunale strategi pa omradet. Det var forvaltningens forventning, pa baggrund af byradets
tilkendegivelser, at en ny strategi ville vaere mere lempelig over for borgeransggninger.
Borgeren kontaktede mig med hab om at fa ekspederet sagsbehandlingen. Jeg diskuterede
sagen med forvaltningen, og ndede frem til, at en berostilling i dette tilfaelde havde veeret
legitim. Jeg har dog ogsa naevnt for forvaltningen, at en berostilling i min optik medfgrer et
seerligt ansvar for forvaltningen i forhold til sagens videre behandling. Mere om dette i afsnittet
anbefalinger.

Hvis forvaltningen forventer, at en berostilling vil vare i uforholdsmaessig lang tid i forhold til normal
sagsbehandlingstid, bgr forvaltningen overveje, om det er mere hensigtsmaessigt at afggre sagen pa
det foreliggende grundlag, og sa efterfglgende vejlede borgeren om muligheden for at ansgge igen,
nar de aendrede forhold er indtradt.
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Anbefalinger

Ensretning af afggrelser

En af de fgrste ting, jeg gjorde, da jeg begyndte mit arbejde som borgerradgiver i kommunen, var at
bede om kopier af en raekke af de afggrelser, de forskellige afdelinger havde truffet den seneste tid.
Formalet var, at jeg skulle have mulighed for at danne mig et indtryk af, hvordan kommunen
kommunikerede med borgerne, og iseer hvordan borgerne kunne forvente at modtage afggrelser fra
kommunen pa de forskellige omrader.

Mit generelle fgrstehandsindtryk var, at afggrelserne i det store hele opfyldt de formelle krav til
afgarelser, som forvaltningsretten stiller. Jeg oplevede, at afggrelserne indeholdt udfgrlige
begrundelser, og at de, med enkelte undtagelser, var skrevet sa alle, uanset baggrund, kunne forsta
dem.

Jeg er dog ogsa blevet opmaerksom pa3, at der kan vaere vaesentlig forskel fra afdeling til afdeling — og
nogle gange fra team til team eller endda medarbejder til medarbejder — pa, hvordan afggrelser
udformes. Dette fgrer til min fgrste anbefaling til forvaltningen:

Anbefaling: Der bgr igangsaettes et arbejde med at ensarte afggrelser pa tvaers af forvaltningen,
hvad angar sprog, layout og opbygning.

Der er flere gevinster ved en sadan ensretning. For det fgrste kan det spare tid, at den enkelte
medarbejder, det enkelte team eller den enkelte afdeling ikke skal genopfinde den dybe tallerken, nar
der skal udarbejdes afggrelsesskabeloner, standardfraser eller lignende. For det andet kan det give
borgerne en hgjere grad af tillid til kommunens afggrelser, nar de ser ensartede og professionelle ud.
Hvis man som borger oplever, at afggrelser er svaere at forsta, eller ser forskellige ud fra gang til gang,
kan man ogsa fa den mistanke, at indholdet er forkert. Endelig kan det vaere med til at tydeligggre, for
bade borger og forvaltning, hvornar noget er en afggrelse, og hvornar der alene er tale om vejledning,
partshgring eller anden kommunikation.

Der skal selvfglgelig vaere plads til, at de enkelte sagsomrader kan skrive netop de begrundelser og
inkludere netop de oplysninger, som er relevante for deres afggrelse. En falles afggrelsesskabelon skal
kunne rumme, at der er forskel pa afggrelsestyper.

Prioritering af berostillede afggrelser

Som beskrevet ovenfor, kan forvaltningen i nogle tilfaelde, med rette, veelge at berostille en eller flere
sager. Jeg har dog oplevet, at der er forlgbet en del tid fra ophgret af arsagen til berostillingen, til en
sag er blevet faerdigbehandlet. Dette kan skyldes, at der ud over arsagen til berostillingen kan veere
andre oplysninger, der mangler, undersggelser, der skal foretages, eller lignende.

Anbefaling: Forvaltningen bgr sgrge for, sa vidt muligt, at der i berostillede afggrelser fortsat
laves hgringer, undersggelser og andet arbejde, som kan ske, mens sagen er sat i bero, sa
sagens afggrelse ikke ungdigt skal afvente disse, efter berostillingen ophgrer.

Formalet med anbefalingen er at sikre, at borgerne ikke skal vente ungdigt leenge pa en afggrelse i
deres sag. Hvis en sag berostilles, vil borgeren allerede af den grund opleve en laengere
sagsbehandlingstid. Forvaltningen bgr derefter sa vidt muligt sgrge for, at sagen afggres sa hurtigt som
muligt, efter de givne omstandigheder.
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Aret i tal

Jeg har i 2022 behandlet 16 sager i Alleread kommune. Omfanget af disse sager har varieret meget:
Nogle har vaeret rene henvisningssager, hvor jeg blot har skullet hjeelpe en borger, som f.eks. har haft
sveert ved at finde den rette indgang til forvaltningen. Andre har vaeret omfattende og tidskraevende
sager, hvor jeg har skullet saette mig ind i et l&engerevarende sagsforlgb, for f.eks. at forsta, hvorfor
borgernes tillid til forvaltningen har lidt et knaek. Nogle sager, som er startet i 2022, behandler jeg
fortsat i 2023. Det kan f.eks. vaere tilfeeldet, hvor en borger har gnsket, at jeg deltager i et eller flere
mgder mellem dem og forvaltningen.

Dette afsnit indeholder en statistik opggrelse over henvendelserne i 2022. Grundet opstarten af
funktionen i oktober og den deraf begraensede maengde sager, skal dette afsnit primaert ses som et
eksempel pa, hvad man fremover kan forvente i arsberetningerne.

SAGSTYPER

H Klager - totalt ~ ®Andre henvendelser - totalt

Figur 1: Sagstyper. 'Klager’ vedrgrer bade formelle klager over afggrelser, og klager og utilfredshed med sagsbehandling,
vejledning og svartid mere generelt.

SAGSOMRADER

W Borgerservice M Natur og Miljg  m Skole og dagtilbud ® Zldre og sundhed

Figur 2: Sagsomrader. Borgerservice star for en vaesentlig del af henvendelserne, men dette skyldes at borgerservice
vedrgrer en bred vifte af borgerrettede tjenester, som f.eks. jobcenteret, bostgtte og folkeregisteret.
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