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Forord

Esbjerg november 2014

Det siges, at det bleeser meget i Esbjerg. I det forlgbne ar vil mange maske sige, at der ogsa er meget
blaest om kommunen. Der har veeret kritik af kommunens bgrnesager, historien om en borgmester, der
truede med at fyre en hel afdeling og en mulig afskaffelse af julearrangementer pa kommunens
plejehjem. Som landets 5. starste kommune, ender sddanne historier ofte pa forsiden af

landsdaekkende aviser.

Desveerre er det ikke altid at det samme sker med de gode historier. En begivenhed som Tall Ships
Race skal nok fa omtale, men det var nu historien om en slaebebad, der sank foran chokerede
publikummer, der fik mest omtale. Jeg synes, at det er sergerligt, at de gode historier fra Esbjerg ikke

far mere fokus i de landsdeekkende nyheder.

Esbjerg Kommune har deltaget i to praksisunders@gelser ved Ankestyrelsen i 2014: en om merudgifter
til voksne fra maj maned og en fra oktober maned om bevilling af fleksjob og ressourceforlgb. I begge
undersggelser er tallene for Esbjerg Kommune flotte, og i undersggelsen om fleksjob og
ressourceforlagb ligger Esbjerg paent over gennemsnittet i forhold til de andre kommuner, der deltog i
undersggelsen. Det er absolut positivt sa kort tid efter omfattende lovaendringer pa omradet, der
tradte i kraft i 2013. Ankestyrelsen udgiver jaeevnligt statistikker om deres sager. Heraf fremgar det, at

Esbjerg Kommune generelt far omgjort langt faerre sager end gennemsnittet i de danske kommuner.

Det er min opfattelse, at det ogsa er en god historie, nar en kommune anszetter en borgerradgiver. En
borgerradgiver hjaelper ikke alene borgere i konkrete sager, men giver ogsa politikere, ledelse og
medarbejdere et unikt indblik i organisationen. En del af det indblik gives med denne beretning for

perioden 1. maj— 31. oktober 2014.

Jeg vil gerne benytte lejligheden til at sige tak for den farste tid som Borgerradgiver i Esbjerg
Kommune. Tak til byradet for at have modet til at oprette en borgerradgiverfunktion i kommunen. Tak
til de borgere, der har vist mig tilliden til at forteelle om deres sager og deres tro p3, at deres

henvendelser kan medvirke til at ggre Esbjerg Kommune bedre.
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Tak til de medarbejdere, jeg har madt i min farste tid. En saerlig tak til bibliotekerne som har taget godt
imod funktionen, givet plads og hjulpet med en del af det administrative. En saerlig tak skal ogsa lyde
til Kommunikation for hjeelp til hjemmeside og informationsmateriale og til @konomi for hjeelp til
budgetleegning og gkonomistyring. Sidst men ikke mindst tak til Lis Pedersen for hjeelpen i
opstartsperioden og min assistent Stephanie for at ggre hverdagen lidt nemmere. Jeg synes, at vi er

kommet godt fra start og haber pa et fortsat godt samarbejde.

Janne Andersen

Borgerradgiver
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Borgerradgiveren i Esbjerg Kommune

Historik

Byradet i Esbjerg Kommune besluttede i forbindelse med gkonomiforhandlingerne for 2014, at der
skulle oprettes en borgerradgiverfunktion i kommunen. Beslutningen blev vedtaget den 7. oktober
2013 af et enigt byrad. Der var sdledes politisk enighed om, at Esbjerg Kommune skulle have en slags
kommunal ombudsmand, der yder rad og vejledning til kommunens borgere og brugere, ogsa kaldet

Borgerradgiver. Jeg blev ansat som Borgerradgiver pr. 1. maj 2014 og projektet har en prgvetid pa 2 ar.

Udkast til eendring af kommunens styrelsesvedtaegt og vedteegter for Borgerradgiverens virksomhed
blev lavet i maj maned. Dette med formalet at sikre Borgerraddgiverens uafheengighed af kommunens
forvaltning. Vedtaegterne blev vedtaget den 16. juni 2014 og eendring af styrelsesvedtaegten blev
endeligt vedtaget den 18. august 2014. Tilsynet ved Statsforvaltningen har den 20. oktober 2014
godkendt aendringen af styrelsesvedtaegten. Bestemmelsen i Esbjerg Kommunes styrelsesvedtaegt og

vedtaegterne er vedlagt i denne beretnings bilag 1.

Formalet med borgerradgiveren

Det overordnede formal med Borgerradgiveren er at vaere med til at styrke dialogen mellem borgere,
virksomheder og Esbjerg Kommune.

Det er derfor Borgerradgiverens opgave at yde rad og vejledning til borgere, foreninger og
virksomheder om Esbjerg Kommune og behandle klager over kommunens sagsbehandling. Det er
samtidig en vigtig del af funktionen, at henvendelserne til Borgerraddgiveren bliver anvendt til at skabe
laering og forbedring af kommunens sagsbehandling og betjening af borgerne.

Dette for at styrke retssikkerheden og medvirke til, at der ydes en god service i Esbjerg Kommune.

Borgerradgiverens opgaver
Det er borgerradgiverens opgave at behandle henvendelser og klager over kommunens
sagsbehandling og den personlige betjening.
Borgerradgiveren skal fungere som maegler og bidrage til, at fa lgst uoverensstemmelser far de bliver
til en konflikt.
Eksempler pa borgerradgiverens opgaver:

e Hjeelpe borgerne med at blive hart i sager, hvor de synes, at kommunens behandling af dem

og deres sag ikke er god nok
e Hjeelp til at klage over kommunens sagsbehandling, personalets optreeden m.v.

e Hjeelpe, hvis en borger har sveert ved at forsta en afggrelse fra kommunen
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e Radgive om, hvordan man klager over kommunens afggarelser, og hvem der kan behandle
klagen

e Hjeelpe med at komme videre med en klage, hvis en borger har oplevet diskrimination i
kommunen

e Hjeelpe med at fa genskabt dialogen med kommunens medarbejdere, hvis der er opstaet
konflikter i en sag

e Komme med forslag til, hvordan kommunens sagsbehandling og betjening kan forbedres

Hvis en borger skal til en samtale, som vedkommende er utryg ved, kan Borgerradgiveren ogsa hjzelpe
med at forberede borgeren til samtalen, deltage ved madet og efterfalgende hjaelpe med at samle op

pa, hvad der kom ud af samtalen.

Eksempler pa opgaver borgerradgiveren ikke kan patage sig:
e /Andre en afggrelse, som kommunen har truffet, fx hvilken ydelse, en borger ret til.
e Behandle klager som behandles i andre administrative klageinstanser, fx Ankestyrelsen.
e Erstatning eller privatretlige spgrgsmal
e Behandle klager over det serviceniveau, som byradet har fastlagt.
e Behandle klager om ansaettelsesforhold i kommunen
e Forhold som er eller har vaeret indbragt for domstolene de kommunale tilsynsmyndigheder

eller Folketingets Ombudsmand

Borgerradgiveren kan saledes hverken aendre en konkret afgarelse eller tage stilling til det faglige
indhold i en afggrelse. Denne opgave ligger i det etablerede klagesystem som fx Ankestyrelsen pa det
sociale omrade eller Natur- og Miljgklagenaevnet. Dog kan Borgerradgiveren hjeelpe med at yde rad

og vejledning til selve klagen eller henvise til rette klageinstans.

Borgerradgiveren behandler normalt ikke klager, hvis der er gdet mere end et ar efter forlgbet eller

haendelsen. Der foretages en konkret vurdering.

Hvem kan rette henvendelse til borgerradgiveren?
Alle borgere, foreninger og virksomheder i Esbjerg Kommune kan rette henvendelse til

borgerradgiveren. Det er et gratis tilbud.
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Organisering

Borgerradgiveren er organisatorisk placeret som en selvsteendig enhed, der arbejder uathaengigt i
forhold til forvaltningerne. Arsagen til den organisatoriske uafhaengighed er en grundsten i virket som
Borgerradgiver. Det blev derfor besluttet i maj maned 2014, at uafhaengigheden skulle sikres ved en
a&ndring i styrelsesvedtaegten for Esbjerg Kommune. Formalet er at sikre, at Borgerradgiveren er
neutral i forhold til eventuelle forvaltningsmaessige interesser. I beretningsperioden 1. maj — 31.
oktober 2014 har Borgerradgiveren refereret til Borgmester Johnny Sgtrup angaende antallet af

henvendelser og indholdet i dem mv. Pr. 1. november 2014 overgar referencen til @konomiudvalget.

For at understrege uafheengigheden har Borgerraddgiveren kontor pa Hovedbiblioteket i stueetagen ud
mod parkeringspladsen pa Ngrregade. Da Esbjerg Kommune er en stor kommune rent geografisk,
kommer Borgerradgiveren til Bramming og Ribe den fgrste torsdag i hver maned.

Fang Kommune har pa nogle omrader samarbejdsaftale med Esbjerg Kommune. Det geelder fx pa
beskaeftigelsesomradet. Dog er Borgerrddgivningen ikke omfattet af denne aftale, hvorfor borgere fra
Fang Kommune ikke kan fa rdd og vejledning ved Borgerraddgiveren i Esbjerg Kommune.

Pr. 15. august 2014 er der ansat en administrativ medarbejder i Borgerradgivningen. Der er tale om en
halvtidsstilling. Derudover yder administrationen pa bibliotekerne hjeelp i form af indberetning af lan

og ferie mv.

Traeffetider
Borgere, brugere og foreninger er altid velkomne til at kontakte Borgerradgiveren per telefon, pa mail

eller ved personlig henvendelse pa Hovedbiblioteket, Narregade 19 i Esbjerg.

Treeffetiderne er som fglger:

Mandag kl. 13-18

Tirsdag — torsdag kl. 10-14

Fredag kl. 10-13

Farste torsdag i maneden:

KI. 8.30 — 11. 30: Bramming Bibliotek, Sct. Knuds Alle 2 i Bramming
KI.12.30 — 15.30: Ribe Bibliotek, Simon Hansens Vej 1 i Ribe

Hvis man vil veere sikker pa at treeffe Borgerradgiveren, er det en god ide at ringe og aftale en tid farst.
Arsagen til, at Borgerradgiveren traeffes til klokken 18 mandag aften er, at advokatvagten har treeffetid

hver mandag kl. 17-18 pa Hovedbiblioteket. Vi kan dermed henvise borgere til hinanden ved behov.
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Der har farst i slutningen af perioden veeret tilfaelde, hvor det har veeret brugt at henvise til hinanden.
Det har dog veeret tilstraekkeligt til, at jeg vil anbefale fortsat at have treeffetid mandage til kl. 18.

I forhold til treeffetid i Bramming og Ribe den farste torsdag i maneden, har behovet vist sig at vaere
stigende i beretningsperioden. Derfor vil jeg fastholde af komme til bibliotekerne i Bramming og Ribe.

Fremtiden vil vise, om det er tilstraekkeligt med en dag om maneden.

Side 9




Aktiviteter i perioden 1. maj — 31. oktober 2014

Baggrund for borgerradgiverens statistik
Som Borgerradgiver afgives der en gang arligt en beretning om de henvendelser, der har vaeret. Dog er

det besluttet, at den farste beretning skal laves allerede efter et halvt ar.

Henvendelser

Nar en borger eller forening kontakter Borgerradgiveren, kaldes det en henvendelse, da ikke alle
henvendelser drejer sig om en klage. Sagen gennemgas med borgeren og det vurderes som det farste,
om det er en sag, som Borgerradgiveren har kompetence til at behandle. Hvis sagen kan behandles,
sparges der neermere ind til sagen for at finde ud af, hvad henvendelsen drejer sig om. Jeg sparger
0gsa gerne borgerne om, hvad de gnsker, at henvendelsen skal munde ud i.

Henvendelserne i det fgrste halve ar har vaeret meget forskellige, og har handlet om alt fra generelle
forespgrgsler, rad og vejledning og sparring i forhold til et sagsforlgb eller et kommende made med

forvaltningen, til egentlige klager. Der har veeret henvendelser fra alle forvaltninger i kommunen.

Antallet af henvendelser/sager
Der er i perioden 1. maj — 31. oktober registreret 133 fgrstegangshenvendelser. I perioden er der dog i
alt registreret 174 henvendelser, idet der er 24 borgere, der har henvendt sig mere end en gang. Pr. 31.

oktober 2014 er der 8 verserende sager og dermed er der 125 afsluttede sager/borgere.

Henvendelsesform

Henvendelsesform (1. gang)
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Naesten halvdelen af henvendelserne er borgere, der uanmeldt banker pa dgren til kontoret pa
Hovedbiblioteket eller m@der op i Bramming eller Ribe. Set i lyset af det stigende antal af
henvendelser, vil jeg opfordre til, at hvis man vil veere sikker pa at treeffe Borgerradgiveren, er det en

god ide at ringe eller maile og aftale en tid farst.

Sagsfordeling pa maneder
Antallet af de 174 sager fordeler sig sdledes pa manederne:

e Maj: 12 henvendelser

Juni: 30 henvendelser

e Juli: 11 henvendelser

e August: 39 henvendelser

e September: 38 henvendelser

o QOktober: 44 henvendelser

Som det ses, er antallet af henvendelser stigende i perioden. Jeg har spurgt borgerne om, hvor de har
hart om Borgerradgiveren. Det har vaeret positivt at opleve, at kendskabet ikke alene er opstaet via
kommunens hjemmeside, i de lokale nyheder og ved plakater og foldere i kommunen. Nogle borgere
har hgrt om funktionen fra andre borgere, der har vaeret in kontakt med borgerradgivningen og nogle

er blevet opfordret til at ops@ge funktionen af medarbejdere i kommunen.
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Sagernes indhold

Indholdet i henvendelserne fordeler sig pa falgende made:

Forstegangshenvendelser

Bisidder; 3

Manglende rad
og vejledning; 1

Manglende ___ °

partshgring; 1

Manglende
svar; 1

Borgerradgiverens
virksomhed; 4

Langsommelig

sagsbehandling; 13

Nogle henvendelser har haft flere emner. I de tilfelde har Borgerradgiveren alene registreret det emne,

der fyldte mest.

e Manglende svar er sager, hvor borgeren klager over, at der ikke er kommet svar pa en

henvendelse til kommunen

e Manglende partshgring er sager, hvor borgeren mener, at kommunen ikke har overholdt

reglerne om partshgring

e Manglende rad og vejledning er sager, hvor borgeren mener, at kommunen ikke har ydet rad

og vejledning

e Langsommelig sagsbehandling er sager, hvor borgeren har oplevet en lang sagsbehandlingstid
e Rad og vejledning er sager, hvor Borgerradgiveren giver sparring i forhold til en konkret sag

e Vejvisning er sager, hvor en borger eller bruger af kommunen har en problemstilling og ikke

ved, hvor i kommunen de skal rette henvendelse
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o Klage over afgarelse er sager, hvor Borgerradgiveren hjaelper med at formulere en klage over
en afggrelse, kommunen har truffet

e Borgerradgiverens virksomhed er fx en sag, hvor der forklares, hvad en Borgerradgiver kan
bidrage med i forhold til en konkret sag eller borger

e Bisidder er sager, hvor Borgerradgiveren har deltaget i et mgde mellem kommune og borger

o Darlig Kommunikation/samarbejde er sager, hvor borgeren klager over darlig kommunikation,
at veere blive talt ned til, ikke at blive lyttet til og lign.

e Uden for kompetence er sager, der enten ligger uden for kommunens opgaver eller sager i
kommunen, som en borgerradgiver ikke kan ga dybere ind i. Opgaver, der ligger uden for en
kommunes opgaver er fx arveretlige spgrgsmal, henvendelser om skilsmisse og samvaer og
sager, der er overgaet til Udbetaling Danmark. Inden for kommunens omrade, har der veeret to
tilfaelde, hvor borgere oplyser, at de har lidt et tab og at de mener, at kommunen skal holdes
ansvarlig. En borgerradgiver kan ikke hjaelpe en borger med at undersgge en sadan sag og
formulere et brev til kommunen. Hjaelpen er alene, hvor i kommunen, de kan henvende sig
med deres sag. Der er ingen borgere, der bliver helt afvist. Jeg bestreeber mig pa, at de altid har
et andet sted at ga hen med deres sag. Det kan veere henvisning til advokat eller retshjzelp,
Geeldsradgivning, dben radgivning eller anden form for forening eller gruppe, der yder rad og

vejledning.

De fleste henvendelser afsluttes med en samtale med Borgerradgiveren. Borgerne har faet rad og
vejledning om lovgivning, sagsbehandlingsregler og det forventede sagsforlgb. Det er min vurdering,
at mange borgere har faet en starre forstaelse for kommunens arbejde eller ikke leengere er utilfredse

og dermed bedre kan acceptere en afggarelse.
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Sagernes fordeling pa forvaltningerne

Farstegangshenvendelserne fordeler sig séledes pa Esbjerg Kommunes forvaltninger:

Fordeling pa forvaltninger

Fzellesforvaltninge
n; 2

Sundhed &
Omsorg; 2

Teknik & Miljg; 5

Som det ses, har 81 af henvendelserne vedrart sager fra Borger og Arbejdsmarked. Det svarer til 61 %
af alle farstegangshenvendelser. Det er det samme mgnster, som andre borgerradgivere i Danmark

oplever. Sagerne drejer sig fx om borgeres arbejdssituation, sygdom og/eller forsgrgelse.
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Mere om Borger & Arbejdsmarked

De 81 henvendelser fra Borger & Arbejdsmarked fordeler sig pa felgende made:

Borger & Arbejdsmarked

Social &

Sekretariatet; Tilbud; 3

1

Over halvdelen af henvendelserne vedrgrer Borgerservice, dvs. sager fra Borgerservicecentrene og
sager om kontanthjeelp, sygedagpenge og statte til bil mv. Sagerne fra Jobcentret har vedrgrt borgere
pa forskellige tidspunkter i et sagsforlgb. Der har veeret borgere, der netop er ved at starte en sag om
afklaring af arbejdsevnen, borgere i udviklingsforlgb, borgere som er ved at fa gjort deres sag klar til
rehabiliteringsteam og borgere, der efter at have haft deres sag i rehabiliteringsteamet er bevilget

ressourceforlab, fleksjob eller andet.
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Naermere om sagerne fra Jobcentret

De 35 henvendelser fra Jobcentret fordeler sig saledes:

Borgerradgivers JO bce nter

virksomhed; 1

Bisidder; 1

Vejvisning; 2

Klage over
afggrelse; 2

Lidt under halvdelen af henvendelserne er sager, hvor der er ydet rdd og vejledning af
Borgerradgiveren. Et eksempel pa en sddan sag er beskrevet nedenfor i afsnittet Eksempel pa

Jobcentersag.

Antallet af henvendelser om Jobcentret, skal naturligvis ses i forhold til de mange borgere, der er i
gang med et sagsforlgb. Ud fra de henvendelser der har vaeret i beretningsperioden er det min
oplevelse, at mange borgere ikke i tilstraekkelig grad har forstaet lovgivningen, og hvad den konkret
betyder i deres sag. Uanset om borgeren udtrykker sin frustration over, at tingene tager lang tid, at de
nu skal i en ny arbejdspr@vning, at samarbejdet med Jobcentret er darligt eller gnsker rad og
vejledning til, hvordan de selv skal agere for at tingene kan ga hurtigere eller bedre mv. bunder det
efter min opfattelse ofte i, at borgeren ikke har forstaet, hvordan der arbejdes, nar arbejdsevnen skal

afklares.
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Naermere om sagerne fra Borgerservice

De 42 henvendelser fra Borgerservice fordeler sig saledes:

Manglende
partshgring; 1

svar; 1

Manglende

Manglende .
adog BOrgerservice

ejledning;

Vejvisning; 3

Nsidder; 1

Darlig
kommunikation/sa
marbejde; 3

Langsommelig
sagbehandling; 3

Lidt over halvdelen af henvendelserne fra Borgerservice er sager, hvor Borgerradgiveren har ydet rad

og vejledning. I de fleste tilfeelde er der tale om opgaver, som i forvejen varetages af Borgerservice og

pa bibliotekerne. Men der er nogle borgere, som i stedet har opsagt Borgerradgiveren for at fa rdd og

vejledning om deres spargsmal. Det har i beretningsperioden veeret borgere, der gnskede rad og

vejledning om digital post og fritagelsesreglerne, bla sygesikringskort og vielse. Der har desuden veeret

sager om statte til bil og borgere, der har faet oplyst, at de bliver undersagt for socialt bedrageri, som

gnsker at fa sparring om, hvordan de skal forholde sig og hvilke rettigheder og pligter, de har.

Neermere om kommunikation/samarbejde i Borger & Arbejdsmarked

16 henvendelser har drejet sig om kommunikation/samarbejde. Heraf er de 12 sager fra Borger &

Arbejdsmarked. Henvendelserne handler oftest om det borgerne opfatter som en hard tone og i

enkelte tilfeelde truende adfeerd hos kommunens medarbejdere. Borgerradgiveren har kontaktet

ledelsen i Borger & Arbejdsmarked herom, og de har bedt om en naermere uddybning af

problemstillingerne. Jeg ser dette som et positivt tegn pa Borger & Arbejdsmarkeds vilje til dialog og

forandring, og jeg ser frem til fremtidige konstruktive drgftelser om emnet.
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Det falger af reglerne om god forvaltningsskik, at medarbejdere i den offentlige forvaltning skal
optreede hgflige, venlige og hensynsfulde over for borgere. Forvaltningen skal veere dben og skabe
tillid. Det kaldes ogsa at mgde borgeren der, hvor borgeren er. Samtidig skal dialogen med borgerne
veere konkret og direkte, og der skal ydes rad og vejledning. Principperne om god forvaltningsskik
suppleres af Esbjerg Kommunens retningslinjer for brugerindflydelse, hvorefter der skal leves op til
grundveerdier om engagement, helhedssyn, ordentlighed, service, trivsel og udvikling. Det er min

opfattelse, at god kommunikation og formidling er afgagrende for borgernes oplevelse af kommunen.

Den nugaeldende lovgivning pa beskaeftigelsesomradet stiller i hgjere grad krav til borgernes
medvirken. Fraveer uden grund fra mgder, aktivering og arbejdsprgvning mv. kan medfgare, at
kommunen skaerer i borgernes ydelser. Mange borgere fgler sig presset af denne lovgivning og faler
sig frustrerede over, at konsekvenserne ved manglende medvirken star i alle breve og meget ofte
bliver naevnt til maderne. I nogle tilfaelde, har borgere oplevet, at lovgivningen fra en medarbejders
side giver udtryk i truende udsagn som fx: “ hvis du ikke gar som jeg/vi siger, sa tager jeg/vi dine

penge” eller” hererdet mig, der bestemmer.”

Som Borgerradgiver kan det vaere sveert at vide helt praecist, hvad der er foregdet og sagt pa et magde.
Det er alene borgeren og medarbejderen, der har veeret til stede og har oplevet tonefaldet og i hvilken
forbindelse et udsagn er blevet sagt. Dog kan ingen tage falelsen veek fra borgeren, hvis de har fglt sig
darligt behandlet, talt ned til eller maske endda truet. Nogle udsagn er dog sa bastante, at uanset
tonefald og kontekst, har jeg sveert ved at se, at udsagnet kan veere i overensstemmelse med reglerne

om god forvaltningsskik og Esbjerg Kommunes egne retningslinjer.

Jeg er opmeerksom p3, at det er en balancegang at formidle en lovgivning, der i hgjere grad end
tidligere stiller starre krav til borgerne, og at jeg som borgerradgiver kan formidle lovgivningen pa en
anden made, fordi jeg ikke kan bestemme noget i borgernes liv og traeffe afgarelser eller beslutninger
om hvilket tilbud borgeren skal deltage i. Dog forteeller henvendelserne i beretningsperioden mig, at
der er borgere med sager i Borger & Arbejdsmarked, der ikke i tilstraekkelig grad har forstaet
lovgivningen pa beskaeftigelsesomradet og den konkrete betydning i deres sag. Det er min
overbevisning, at jo bedre lovgivningen bliver forklaret over for borgerne, jo bedre bliver samarbejdet

og et godt samarbejde giver feerre konflikter.
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Borgerservice har oplyst, at der i efteraret 2014 er fokus pa kommunikation, og at alle medarbejdere i
den forbindelse skal pa kursus. Desuden er der procedurer for opfelgning af meder, hvor
kommunikationen er gaet skaevt. Dette tager Borgerradgiveren til efterretning og finder saerdeles
positivt, at der malrettet arbejdes pa kommunikation og borgerbetjening. Jobcentret har oplyst, at alle
medarbejdere med jeevne mellemrum er pa kursus i kommunikation, og at det altid er hgjt pa

dagsordenen i hverdagen.

Anbefaling om kommunikation og formidling

Jeg vil opfordre til, at der samles op pa kommunikationen og formidlingen i forhold til borgere, der er
omfattet af de nye regler pa beskaeftigelsesomradet, og at Borger & Arbejdsmarked far fokus pa,
hvordan lovgivningen pa omradet kan formidles uden at borgerne faler sig decideret truet. Hvis det i
en sag kan konstateres, at en borger er blevet truet af en medarbejder, vil dette kunne udlgse kritik af
Folketingets Ombudsmand eller Borgerradgiveren. Som Borgerradgiver tilbyder jeg rdd og vejledning,

herunder undervisning, hvis det gnskes.

Naermere om sager fra de gvrige forvaltninger

Henvendelserne fra de gvrige forvaltninger: Faellesforvaltningen, Sundhed & Omsorg, Teknik & Miljg
og Barn & Kultur har veeret sa fa og sa forskelligartede, at det for denne beretningsperiode ikke er
muligt at udlede noget generelt. Ledelsen i alle forvaltninger er blevet tilbudt et mgde med
Borgerradgiveren, hvis der gnskes en uddybning af de henvendelser, der har veeret i

beretningsperioden.

Deltagelse i mader(bisidderfunktion)

Borgerradgiveren har deltaget i 15 mader mellem borger og forvaltning. I et enkelt tilfeelde var der tale
om en bgrnesag, mens resten af sagerne fordeler sig mellem Jobcenter og Borgerservice. Mine
oplevelser til mader mellem borgere og kommunen, samt overvejelser herom er naeermere beskrevet i

afsnittet Generelle overvejelser, konklusioner og anbefalinger.

Resultatet af sagernes behandling

Starstedelen af henvendelserne afsluttes hos Borgerradgiveren uden henvendelse til forvaltningen.
Borgerne har i de tilfeelde faet en forklaring eller vejledning, som har veeret tilstraekkeligt for at komme
videre med deres sag. Der har desuden veeret en del henvendelser fra borgere, som gnsker et
konstruktivt samarbejde med kommunen, om som har bedt om rad og vejledning om, hvad de selv
kan gere, for at fremme deres sag og belyse den bedst muligt. Jeg oplever det som meget positivt, nar

borgere erkender, at de selv har en stor del af opgaven, og at kommunen ikke skal gare hele arbejdet.
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Oversendelsessager

Dialogen mellem borger og kommune skal vaere udtemt, far Borgerradgiveren gar naermere ind i
sagen. Hvis problemstillingerne ikke tidligere har veeret forelagt kommunen, sendes der er et brev til
den pageeldende afdeling, hvor de bliver bedt om at svare pa borgerens spargsmal. Svaret skal sendes
til borgeren. Det er op til borgeren at kontakte Borgerradgiveren igen, hvis sagen gnskes forfulgt
yderligere. I beretningsperioden har der vaeret sendt tre sager til kommunen, alle tre til Jobcentret. To
sager er besvaret uden at borgeren har gnsket at gare mere ved sagen efterfaglgende. Den sidste sag
blev sendt i de sidste dage i oktober og det har sdledes ikke veeret muligt for Jobcentret at na at svare

inden 31. oktober.

Neermere undersggelse af en sag

Hvis en borger henvender sig igen, er det op til Borgerradgiveren at beslutte om sagen skal
undersgges naermere. Hvis ikke, vil borgeren fa et afslag pa at sagen vil blive undersggt. Hvis sagen
skal undersgges, vil Borgerradgiveren anmode den pagaeldende forvaltning om en kopi af
sagsakterne. Borgerradgiveren vil derefter udarbejde en sagsfremstilling og anmode forvaltningen om
en udtalelse. En undersggelse vil kunne veere af en konkret sag eller omhandle forvaltningens generelle
praksis pa et givent omrade. Pa baggrund af sagen og udtalelsen fra forvaltningen kan

Borgerradgiveren udtale kritik, komme med henstillinger, anbefalinger eller forslag til forvaltningen,

Ikke alle borgere gnsker sagen naermere undersggt af Borgerradgiveren, selv om de utilfredse med
sagsbehandling eller en medarbejder i kommunen. Nogle gnsker blot at fortaelle om deres oplevelser,
sa Borgerradgiveren kan videregive dette til ledelsen i kommunen. Nogle gnsker at fa luft, mens andre
naevner konkrete medarbejdere ved navn, som de oplever et meget godt eller svaert samarbejde med.
Enkelte borgere er bange for, at det kan forveerre deres sag, hvis de har kontaktet borgerradgiveren
eller gnsker rad og vejledning til, hvordan de selv kan medvirke til at fa sagen tilbage pa sporet, hvis
tingene er gaet skaevt. Endelig er nogle klageforhold sket for sa lang tid siden, at det ikke laengere giver
mening at ggre opmaerksom pa dem. I nogle tilfeelde, har en borger omtalt forhold, der er flere ar

gamle og medarbejdere, som ikke laengere er ansat i kommunen.

Jeg accepterer i hgj grad borgernes egne gnsker. Jeg ger dem dog opmaerksom p4, at hvis der i den
konkrete sag er sket fejl, har kommunen kun mulighed for at rette op pa fejlen, hvis de bliver gjort
opmaerksom pa den. Det kan derfor veere det bedste at sta frem, sa der er mulighed for at ledelsen kan

kigge sagen efter.
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Hvis en sag skal undersgges neermere, skal borgeren bede om det og Borgerradgiveren skal vurdere, at
der er sket fejl i sagen eller andet, som kommunen kan lzere af. Det kan vaere sager, hvor der er sket fejl
eller sager, hvor tingene har veeret handteret korrekt og i overensstemmelse med god forvaltningsskik
og kommunens egne retningslinjer. Der har i denne beretningsperiode ikke vaeret sager, der har veeret
undersggt med det resultat, at der har veeret anledning for Borgerradgiveren at afgive en udtalelse.
Der har dermed ikke veeret afgivet henstillinger eller kritik fra Borgerradgiveren i denne
beretningsperiode. Dette er dog ikke ensbetydende med, at der ikke er plads til forbedring.
Kommunerne mgder konstant ny lovgivning og krav til sagsbehandling og handtering af borgernes
sager. Det er min oplevelse, at Esbjerg Kommune er meget opmaerksom pa dette, hvilket ansaettelsen

af en Borgerradgiver ogsa er et udtryk for.

Eksempel pa konkret sag - Jobcentersag

En af de farste borgere, som henvendete sig til Borgerraddgiveren, var en mand, som havde en
verserende sag i Jobcentret om afklaring af arbejdsevnen. Han var meget frustreret over sagens forlab,
som han fandt meget langsommelig og han fglte sig parkeret. Jeg gav rdd og vejledning om
lovgivningen pa omradet, der blev eendret pr. 1. januar 2013. Jeg forklarede, hvordan sager om
afklaring af arbejdsevnen forlgber i forhold til sagsbehandlingsskridt, sagsbehandlingstid og
vurderinger i sagen. Jeg kunne forteelle, hvordan en gennemsnitlig sag ser ud, og at der i hans situation

burde veere en afklaring inden for kort tid.

Da der var problemstillinger i sagen, som jeg ikke kunne svare pa, sendte vi fire spgrgsmal til
besvarelse i Jobcentret; en sdkaldt oversendelsessag. Jobcentret gav klare svar pa spargsmalene og
borgeren fglte sig mere afklaret i forhold til tidsperspektivet i hans sag.

Kort tid efter blev det besluttet, at hans sag skulle gares klar til magde i rehabiliteringsteamet og i den
forbindelse gav jeg rad og vejledning i forhold til udarbejdelsen af den forberedende del til
rehabiliteringsteamet og til et partsharingssvar. Endelig deltog jeg ved mgdet i rehabiliteringsteamet.
Borgeren og jeg havde et formade, hvor vi bl.a. talte om, hvem rehabiliteringsteamet bestar af og hvad

der skal ske pd madet. I den konkrete sag blev borgeren indstillet til et fleksjob.

Sagen er et eksempel pd, hvordan en borgerradgiver kan hjeelpe en borger igennem sin sag og derved
hjeelpe med at stgtte op om kommunens opgave. Borgerens gnske om at involvere mig skyldes ud
over frustrationerne over sagens gang, at han gnskede et konstruktivt forlgb. Han ville sikre sig, at hans

rettigheder blev overholdt og sgrge for, at der ikke manglede noget i hans sag og veere forberedt

Side 21



bedst muligt. I den konkrete sag har borgeren og Jobcentret givet positive tilbagemeldinger i forhold

til min involvering i sagen.

Jeg er opmaerksom pa, at det ikke altid vil veere muligt at falge en borgers sag sa teet, som det er sket i
dette tilfeelde. Det er heller ikke hensigten, at en Borgerradgiver skal falge alle sagsskridt i en sag. Efter
aftale med borgeren deltog jeg i hele forlgbet for at fa viden om de enkelte sagsskridt. Jeg har dermed
pa kort tid opnaet vaerdifuld viden til brug for den fremadrettede vejledning til borgere i lignende

sagsforlab.

Andre aktiviteter i perioden (opleeg, netveerksmgder mv.)

Da der er tale om en ny funktion i Esbjerg Kommune, har jeg veeret ude og holde opleeg om funktionen
bade internt og eksternt i kommunen.

Der er holdt ni interne opleeg i kommunen pa alle niveauer. Der har saledes veeret tale om
praesentation af Borgerradgiveren og funktionen for direktionen, afdelingschefer, ledere og
medarbejdere. Hvis der fortsat er afdelinger, der gnsker et oplaeg, er I velkomne til at kontakte mig.
Derudover har jeg deltaget i interne mgder om fx gkonomi, budget, it, journalsystemer og kommunens

strategier mv.

Der har veeret afholdt fire oplaeg eksternt i kommunen:
o Frivillighuset Vindrosen: medarbejdere
o Bisiddernetvaerket fra Frivillighuset Vindrosen
» Boligforeningerne i Esbjerg Kommune

e Geeldsradgivningen og Café Paraplyen

Jeg er blevet interviewet fire gange:
o Ugeavisen i opstartsperioden
¢ Nyhedsbureauet Newspac om whistleblowerordning i Esbjerg Kommune
e Institut for Menneskerettigheder om henvendelser fra granlaendere

e Kommunikation til kommunens interne nyhedsbrev

Endelig har jeg deltaget i 5 netvaerksarrangementer i Borgerradgivernetvaerket.
e Besgg ved Borgerradgiverne fra Randers, Norddjurs, Favrskov og Skanderborg Kommuner
e Besgg ved Borgerradgiveren i Kolding Kommune

e Borgerradgiveren fra Haderslev Kommune, der startede i juni maned

Side 22



e Internat over to dage med Borgerraddgivernetveerket i juni maned
e Netveerksmgde i den jyske del af netvaerket oktober maned
Jeg har ogsa sparret med medlemmer i netveerket i konkrete sager og problemstillinger. Information

om det landsdaekkende borgerradgivernetveerk er i bilag 2.
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Generelle overvejelser, konklusioner og anbefalinger

Det er min oplevelse, at der bakkes op om borgerraddgivningen i Esbjerg Kommune. Borgerne er glade
for, at der er en uvildig person, som de kan henvende sig til og fa radgivning om deres sag, sparring i
forhold til sagsforlgb og mulighed for at klage over sagsbehandling eller oplevelser med kommunens
medarbejdere. Den omstaendighed, at Borgerradgiveren ikke kan sendre en afgarelse, kommunen har
truffet eller kraeve, at en borger skal have en bestemt ydelse, har ikke vist sig at vaere et problem.
Borgerne har dermed ikke, med undtagelse af et enkelt tilfaelde, haft starre krav, end det har veeret
muligt at indfri. Derimod har jeg oplevet, at de fleste borgere virker mere afslappede og rolige ved
mader med mig, hvilket medfagrer en mere konstruktiv kommunikation. Dette er noget, alle
borgerradgivere i Danmark oplever. Der er en formodning om, at det skyldes, at vi som
borgerradgivere ikke kan kreeve eller forlange noget af borgerne, og at deres parader derfor ikke er sa

hgjt oppe.

De medarbejdere, jeg har veeret i kontakt med, er generelt positivt stemt over for ordningen og har
overvejende vaeret samarbejdsvillige og professionelle. Mange har spurgt ind til funktionen og har

kontaktet mig i forhold til en konkret borger, som de overvejer at henvise til borgerradgivningen.

Esbjerg Kommune er en stor organisation med over 10.000 medarbejdere. Det kan derfor vaere sveert
at finde frem til den korrekte afdeling eller maske endda medarbejder, nar man som borger,
virksomhed eller forening har en konkret problemstilling. I den situation kan en borgerradgiver vaere

med til at finde vej gennem den kommunale jungle.

Jeg har ikke haft grundlag for at konstatere, at Esbjerg Kommune er bedre eller vaerre end andre
kommuner. Nar der arbejdes med mennesker og kompleks lovgivning, der til tider zendres forholdsvis
ofte, er det sveert helt at undga fejl. Esbjerg Kommune har dog modet til at indse, at der altid er plads til
forbedringer, og at det nogle gange er fejlene man leerer af. Det er denne opgave, en Borgerradgiver er

med til at statte op om.

Bisidderfunktion

Som borgerradgiver tilbyder jeg at deltage i magder med forvaltningen som bisidder. Da en
borgerradgiver skal vaere uafhaengig, har jeg oplevet, at medarbejdere studser over, at det bliver
tilbudt.

Jeg ger meget ud af at forklare borgere, som gnsker min deltagelse som bisidder, at en bisidders

opgave er, at klaede borgeren pa til mgdet, deltage i mgdet og samle op pa mgdet bagefter. En
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Borgerradgiver er ikke pa borgerens side og kan dermed ikke patage sig at tale borgerens sag som fx
en repraesentant fra fagforeningen eller en advokat kan. Dette bliver ogsa forklaret til de involverede
medarbejdere i kommunen. Jeg har et formade med borgeren, hvor vi fx taler om, hvor sagen star lige
pt., hvem der deltager i mgdet og hvad der skal tales om. Til mgdet er det primaert borgeren, der skal
tale sin sag og jeg bidrager alene til samtalen, hvis der har veeret talt om et emne til formadet, som ikke
er blevet naevnt, eller hvis jeg vurderer, at der er udsigt til en manglende Igsning til ugunst for savel
borger og kommune.Ide femten mader, jeg har deltaget i, har jeg tre gange haft behov for at

anvende maeglingsteknikker pa selve mgdet for at undga et resultatigst made.

Jeg har alene modtaget positive tilbagemeldinger fra de borgere og medarbejdere, der har deltaget i
mader, hvor jeg har veeret med som bisidder. Det viser, at en borgerradgiver godt kan deltage i mgder,

som bade borgere og forvaltning er glade for og samtidig bevare sin uafhaengighed.

Jeg overvejer meget ngje, om min deltagelse i en sag kan hjeelpe den pageeldende borger. Efterhdnden
som antallet af henvendelser er steget, har jeg oftere matte afsla deltagelse i et made grundet aftale til
anden side. Her i opstartsperioden har jeg veeret til en del mgder, da det er en god made at leere
kommunen at kende pa samtidig med, at medarbejderne far kendskab til borgerradgiverfunktionen.
Hvis jeg ikke har mulighed for at deltage eller vurderer, at behovet kan Igses med en frivillig fra

bisiddernetvaerket i Frivillighuset Vindrosen, henvises der dertil.

Jeg méa dog erkende, at der er begrebsforvirring. Sa for at undga fremtidige misforstaelser vil jeg efter
opfordring ikke bruge udtrykket bisidder fremadrettet. Hvis jeg deltager i mgder i fremtiden, vil jeg i
stedet kalde det, at jeg deltager som Borgerradgiver. Dette for i hgjere grad at signalere, at jeg er en

uvildig part, der hverken er pa kommunens eller borgerens side.

Partsrepraesentation.

En Borgerradgiver kan aldrig fungere som en borgers partsrepraesentant. Dog kan en Borgerradgiver
henvende sig til forvaltningen med spargsmal, klager eller anmodninger om aktindsigt. Det falger af
Borgerradgiverens vedtaegter, at forvaltningen er forpligtet til at meddele Borgerradgiveren de

oplysninger samt udlevere de dokumenter mv., som forlanges af Borgerradgiveren.

Det vil altid fremga af henvendelsen fra Borgerradgiveren, om forvaltningen skal svare borgeren eller

Borgerradgiveren. Hvis der opstar tvivl, er forvaltningen altid mere end velkommen til at kontakte
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Borgerradgiveren. Dette har flere medarbejdere allerede benyttet sig af, hvilket jeg har oplevet som

konstruktivt.

Fremtidige fokusomrader

Jeg har i det farste halve ar som borgerradgiver i Esbjerg Kommune koncentreret mig om at laere
kommunen at kende som organisation. Hvis jeg skal komme med forslag til forbedringer og komme
med tilbagemeldinger til forvaltningen, er jeg nadt til farst at vide, hvordan kommunen arbejder og
betjener borgerne. Jeg vil i den kommende tid ga mere i dybden i forhold til en reekke
problemstillinger vedrgrende vurdering af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening. Disse

forhold vil blive naermere beskrevet i kommende beretninger.

Eksempler pa kommende emner er fx borgerens ret til medinddragelse i egen sag, handtering af
partshgringssager, udformning af kommunens breve og afggrelser til borgerne og brugerne,
kommunens overholdelse af notatpligt, vejledningspligt og helhedsorienteret indsats. Der vil tillige
blive kigget pa kommunens betjening af borgere og brugere og herunder, hvordan borgerne oplever
kommunikation og formidling. Endelig er der mulighed for at fokusere pa handtering af en hel
sagsgang som fx hvordan en sag kommer gennem rehabiliteringsteamet eller hvordan

sagsbehandlingen omkring anbringelsen af et barn udfares.

Jeg vil understrege, at hvis en forvaltning skal opdatere interne retningslinjer for sagsbehandling og

betjening af borgerne, star jeg til rdadighed med rad og vejledning.
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Bilag 1: Styrelsesvedtaegt og vedtaegter for Borgerradgiveren.

Styrelsesvedtaegt for Esbjerg Kommune(Uddrag)
Kapitel IV

Borgerradgiver

§ 20
Der etableres en borgerradgiverfunktion, som administreres direkte under byradet.

Stk. 2 Borgerradgiverfunktionen skal yde vejledning og radgivning til borgerne inden for de af byradet
fastsatte rammer herfor og skal bistd byrddet med dettes tilsyn med kommunens administration.
Stk. 3 Byradet anseetter og afskediger borgerradgiveren og fastsaetter naermere regler for dennes

virksomhed.

Vedteegter for Borgerradgiveren i Esbjerg Kommune.

Kapitel 1

Generelle bestemmelser

Borgerradgiverens overordnede funktion

§ 1. Esbjerg Kommune har etableret en borgerradgiverfunktion, som er forankret direkte under

Esbjerg Byrad og er uafhaengig af kommunens udvalg og forvaltning. Borgerradgiverfunktionen ledes

af Borgerradgiveren, jf. lov om kommunernes styrelse § 65 e.

§ 2. Borgerradgiveren varetager naermere af Esbjerg Byrad fastsatte opgaver om borgerradgivning og
borgervejledning. Borgerradgiverens opgaver, kompetence og bemyndigelse er beskrevet i denne

vedtaegt.

Formalet med Borgerradgiveren

§ 3. Formalet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Esbjerg Kommune samt
at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og
faktiske forvaltningsvirksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal gare det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende at klage over
forhold, der vedrgrer Esbjerg Kommune samt medvirke til, at klager bruges konstruktivt til

forbedringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.
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Borgerradgiverens forhold til Esbjerg Byrdad og dens udvalg mv.
§ 4. Esbjerg Byrad anseetter og afskediger Borgerradgiveren.

§ 5. Borgerradgiveren er uafthaengig af de stdende udvalg, Borgmesteren og forvaltningen.
Stk. 2 Borgerradgiveren refererer til Esbjerg Byrdd, men fungerer i udgvelsen af sit hverv uafheengigt af
disse. Esbjerg Byradd kan dog pélaegge Borgerradgiveren at gennemfgre undersggelser af udvalgte

forvaltningsomrader.

§ 6. Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til Esbjerg Byrad, dog farste gang efter et halvt ar. I
beretningen redeger Borgerradgiveren for sin virksomhed, herunder eventuelle konstateringer af
overordnede forhold inden for Borgerradgiverens kompetence, som ikke er tilfredsstillende i
kommunens sagsbehandling, borgerbetjening mv. Borgerradgiveren kan i den forbindelse
fremkomme med forslag og anbefalinger til Esbjerg Byrad eller forvaltningen.

Stk 2. Direktionen orienteres om den arlige beretning.

Stk. 3. Beretningen offentliggares.

Kapitel 2

Borgerradgiverens kompetence og opgaver

Borgerradgiverens kompetence

§ 7. Borgerradgiverens virksomhed omfatter kommunens gkonomiudvalg og staende udvalg,
Borgmesteren og forvaltningen, herunder institutioner, virksomheder og tjenestesteder, der er
omfattet af Esbjerg Byrads virksomhed.

Stk. 2 Borgerradgiveren kan i forhold til organerne naevnt i stk. 1 behandle klager mv. over

1) sagsbehandling,

2) personalets adfzerd,

3) udfarelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed),

4) diskrimination.

Stk. 3. Borgerradgiveren kan ikke behandle klager mv. over

1) Det faglige indhold i kommunale afgarelser

2) politiske beslutninger, fx det politisk vedtagne serviceniveau mv.,

3) spergsmal vedrarende kommunens personale — og ansaettelsesforhold,

4) spgrgsmal, der kan indbringes for lovhjemlede klageinstanser,
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5) spergsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets Ombudsmand eller
domstolene.

6) Forhold, som Esbjerg Byrad har behandlet og taget stilling til.

Stk. 4. Borgerradgiveren ma endvidere afvise at behandle forhold, som har veeret bedgmt af

@konomiudvalget, de staende udvalg eller Esbjerg Byrad.

Borgerradgiverens opgaver

§ 8. Borgerradgiverens faste opgaver bestar i at bistd borgere, der er utilfredse med Esbjerg Kommunes
handlinger og undladelser, herunder ved

a) at behandle klager over Esbjerg Kommune,

b) at yde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrgrer Esbjerg Kommune,

c) at yde hjeelp til forstaelse af afgarelser mv. fra Esbjerg Kommune, og

d) at tilbyde maegling i sager, hvor dette antages at kunne lgse konflikter mellem forvaltningen og

borger.

Henvendelse til Borgerradgiveren

§ 9. Henvendelser til Borgerradgiveren kan rettes af enhver, der har individuel, vaesentlig interesse i
sagen.

Stk. 2 Henvendelser over forhold, som kan veere til gene for en bredere kreds af borgere, kan indgives

af enhver, der er veesentligt bergrt af forholdet.

§ 10. Borgerradgiveren afger selv, om en henvendelse giver grundlag for en undersggelse og hvilke

dele af henvendelsen, undersggelsen skal omfatte.

§ 11. Klagen skal indgives senest 1 ar efter, at forholdet er begaet.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan i seerlige tilfeelde se bort fra overskridelse af klagefristen i stk. 1, hvis
1) klagen har fortsat forngden retlig interesse for borgeren,

2) det er muligt at fa sagen tilstraekkeligt oplyst samt

3) en undersggelse af sagen konkret eller generelt kan bidrage til en forbedring af den aktuelle

sagsbehandling i kommunen, herunder ved at saette fokus pa relevante forvaltningsretlige regler og

principper.
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Stk. 3. Hvor de i stk. 2 naevnte hensyn ikke samlet er opfyldt, kan Borgerradgiveren i ganske saerlige
tilfeelde i stedet laegge veegt pa, om formalet med borgerrddgiverfunktionen i gvrigt taler for, at sagen

behandles.

lveerkseettelse af undersagelser og inspektion

§ 12. Borgerradgiveren kan, efter samrad med Esbjerg Byrad, gennemfgre inspektion og generelle
undersggelser af udvalgte forvaltningsomrader.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af institutioner, virksomheder samt tjenestesteder,
der hgrer under Esbjerg Byrads virksomhed.

Kapitel 3

Sagens oplysning

§ 13. Forvaltningen er forpligtet til at meddele Borgerradgiveren de oplysninger samt udlevere de
dokumenter mv., som forlanges af Borgerradgiveren.

Stk. 2 Borgerradgiveren kan afkraeve forvaltningen skriftlige udtalelser. Forvaltningen kan beslutte, at
underordnede enheder inden for forvaltningens omrade kan besvare Borgerradgiverens henvendelser
pa forvaltningens vegne.

Stk. 3. Borgerradgiveren kan besigtige ethvert tjenestested og har adgang til samtlige lokaler og

lokaliteter i kommunen.

Frist for svar til Borgerradgiveren

§ 14. Forvaltningen skal besvare Borgerradgiverens henvendelser inden tre uger, medmindre
Borgerradgiveren fastsaetter en laengere frist.

Stk. 2 Hvis forvaltningen ikke kan na at svare inden den fastsatte frist, skal forvaltningen orientere
Borgerradgiveren om dette samt baggrunden herfor og oplyse, hvornar forvaltningen forventer at

kunne svare.

Medvirken til forbedringer

§ 15. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager medvirke til at forbedre forholdene for
brugerne af Esbjerg Kommune. Borgerradgiveren skal i denne forbindelse yde konsultativ
bistand til forvaltningen og medarbejdere i kommunen, herunder ved

1) at sikre tilbagemelding til kommunen om sine overordnede konstateringer, jf. § 6,

2) at tilbyde undervisning til medarbejdere i kommunen,

3) at yde vejledning om spgrgsmal vedrgrende sagsbehandling og forvaltningsret mv.,
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4) at yde bistand i forbindelse med projekter o.l. til forbedring af kommunens sagsbehandling og
betjening af borgerne og
5) pa anden made bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer, der kan forbedre

sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.

Kapitel 4

Borgerradgiverens bedemmelse og reaktion

§ 16. Borgerradgiveren skal bedgmme, om Esbjerg Kommune har handlet i strid med geeldende ret
eller pa anden made har gjort sig skyldig i fejl eller forssmmelser, herunder tilsidesat principperne for

god forvaltningsskik.

§ 17. Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et sagsomrade. Borgerradgiveren

kan i den forbindelse udtale kritik, fremkomme med forslag, anbefalinger eller henstillinger.

Stk. 2 Borgerradgiverens udtalelser er ikke bindende for forvaltningen, men forvaltningen skal
meddele Borgerradgiveren, hvis en anbefaling eller en henstilling ikke bliver fulgt af forvaltningen.
Borgerradgiveren kan i sddanne tilfaelde orientere direktionen, det respektive staende udvalg eller
Esbjerg Byrad om forholdet.

Stk. 3. Safremt Borgerradgiverens undersggelse af en sag viser, at der i kommunen ma antages at
veere begaet fejl eller forssmmelser af stgrre betydning, skal Borgerradgiveren orientere forvaltningen

og give meddelelse om sagen til Esbjerg Byrad.

Principperne om udtemt dialog og inddragelse

§ 18. Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal s@ges lgst mellem disse, inden
Borgerradgiveren kan tage stilling til dem.

Stk. 2. Borgerradgiveren ma ikke udtale kritik, afgive henstilling mv., far vedkommende forvaltning mv.
i kommunen har haft lejlighed til at udtale sig.

Stk. 3. Hvis en klage ikke giver Borgerraddgiveren anledning til kritik, henstilling mv., kan sagen
afsluttes, uden at Borgerradgiveren forinden foreleegger klagen til udtalelse for vedkommende

forvaltning mv.
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Kapitel 5

Personale, organisation, tavshedspligt mv.

§ 19. Borgerradgiveren udgver ledelsesretten inden for sit omrade og ansaetter og afskediger selv sit
personale, i overensstemmelse med Esbjerg Kommunes personalepolitik og i samarbejde med Esbjerg
Kommunes personale- og udviklingschef.

Stk. 2. Borgerradgiveren er ansvarlig for, at medarbejderne inden for Borgerradgiverens omrade til

enhver tid er i besiddelse af de ngdvendige kompetencer.

§ 20. Borgerradgiveren har tavshedspligt med hensyn til oplysninger, som Borgerradgiveren bliver
bekendt med i sit virke. Det samme geelder Borgerradgiverens personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal respektere borgerens anonymitet, hvis borgeren fremsaetter begaering
herom. Borgerradgiveren ma i sddanne tilfeelde afholde sig fra at gennemfare undersagelser i
anledning af det oplyste undtagen i helt seerlige tilfelde, f.eks. hvor oplysningerne giver mistanke

om fortsatte grove eller vaesentlige fejl, der bergrer en bredere kreds af personer.

Kapitel 6

Tilbagemelding og offentlighed

Labende tilbagemelding

§ 21. Borgerradgiveren farer lgbende dialog med forvaltningen om behov og muligheder for
forbedringer af kommunens sagsbehandling mv. og orienterer forvaltningen om sine overordnede

konstateringer.

Offentlighed
§ 22. Borgerradgiverens arbejde er underlagt starst mulig dbenhed. Borgerradgiverens
undersggelser er saledes offentligt tilgeengelige med de begraensninger, der fglger af regler om

tavshedspligt mv.

Kapitel 7
Ikrafttraeden
§ 23. Denne vedtaegt treeder i kraft den 16. juni 2014.
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Bilag 2. Borgerradgivernetvaerk.

I Danmark er der pr. 31. oktober 2014 knap 30 kommuner, der har en Borgerradgiver eller lignende
funktion til at yde rad og vejledning til kommunens borgere og brugere. Det forlyder at flere
kommuner har konkrete planer om at ansaette en Borgerradgiver, og at endnu flere kommuner

overvejer at indfare funktionen.

Der er oprettet en landsdaekkende Borgerradgivernetveerk. Falgende kommuner har en

Borgerradgiver, der er optaget i det landsdaekkende borgerradgivernetveerk:

e Kgbenhavn e Helsinger e Norddjurs

e Hgje-Taastrup e Lyngby-Taarbaek e Favrskov

e Faxe o Greve e Sgnderborg
e Holbaek e Frederikssund e Viborg

e Guldborgsund e Roskilde o Kolding

e Glostrup(vakant) e Fredensborg e Silkeborg

o Lejre e Hvidovre e Esbjerg

e Odsherred e Randers e Haderslev
e Slagelse e Skanderborg e Alborg

Netvaerket bruges til sparring of erfaringsudvekslinger om Borgerradgiverfunktionen. Ikke alle
kommuner har oprettet funktionen efter Styrelsesloven med andring af styrelsesvedtaegten. Dette er
ikke en forudsaetning for optagelse i netvaerket, men det kraeves dog, at Borgerradgiveren arbejder
uafhaengigt ag forvaltningen. Netvaerket er blevet s stort, at det er inddelt i to regionale netveerk:
Jylland og Sjeelland. Hele netvaerket mades én gang arligt til et internat over to dage. Derudover
mades det jyske netveerk to gange om aret. Kgbenhavns Kommune yder sekretariatsbetjeningen af
netveerket og KL har sat en IT-platform til radighed, hvor der i det daglige kan efterspgrges og ydes

sparring, information og erfaringsudvekslinger.
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