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Borgerradgiverfunktionen er i vaekst. I lgbet af de seneste seks maneder har seks nye kommuner
oprettet funktionen. Borgerradgivernetveerket har rundet 33 kommuner med en uafhaengig
borgerradgiver, hvilket betyder at der nu er en borgerradgiver i hver tredje kommune i Danmark. Dertil
kommer flere kommuner med forskellige former for borgervejledning og —guidning. En borgerradgiver
er med til at styrke dialogen mellem en kommune og dens brugere, og den store efterspargsel i hele

landet tyder pa, at funktionen er kommet for at blive.

Dette er min anden beretning som Borgerradgiver i Esbjerg Kommune, og funktionen har nu eksisteret
i et ar. Jeg har i den seneste beretningsperiode oplevet en stigende efterspargsel pa rad og vejledning
fra kommunens borgere og brugere. Det er min oplevelse, at Esbjerg Kommune overvejende agerer
professionelt, ansvarligt og yder en god service for borgerne. I mit made med borgerne, oplever jeg
dog ogsa omrader med plads til forbedringer, selv om der er oftest tale om misforstaelser og

manglende forventningsafstemning.

En borgerradgiver skal veere med til at sikre borgernes retssikkerhed, og at kommunen yder god
service til borgerne. Som Borgerradgiver bliver jeg konfronteret med borgernes oplevelser. Udover at
vejlede den enkelte borger, er det en vigtig del af opgaven at videreformidle de oplevelser til
organisationen. De tendenser, som en Borgerradgiver observerer, kan give anledning til refleksion og

eventuelle eendringer i arbejdsgange. Denne beretning er en del af den formidlingsopgave.

Beretningen indeholder en oversigt over henvendelser i perioden og forslag til fremtidige
fokusomrader. Jeg gnsker med beretningen at ggre opmaerksom pa tendenser, der tegner sig ved
borgerhenvendelserne og pa baggrund deraf komme med forslag, der kan medvirke til mere

ensartethed i sagsbehandlingen og til stgrre borgertilfredshed.

Janne Andersen

Borgerradgiver
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Aktiviteter i beretningsperioden

Antallet af henvendelser/sager
Der er i perioden 1. november 2014 — 30. april 2015 registreret 182 fgrstegangshenvendelser. I
perioden er der i alt registreret 273 henvendelser, da 53 borgere har henvendt sig mere end en gang.

Pr. 30. april 2015 er der 8 verserende sager og dermed er der 265 afsluttede sager.

Der ses en stigning af antallet af henvendelser til Borgerradgiveren siden den farste beretningsperiode,

hvor der var 174 henvendelser i alt. Stigningen er pa 56,9 % i forhold til den farste beretningsperiode.

Nar en borger 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. Henvendelserne 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 vedrgrende alle forvaltninger

i kommunen.

Henvendelsesform
Over halvdelen af borgere ringer eller mailer og aftaler et mgde med Borgerradgiveren. Set i lyset af

det stigende antal af henvendelser, vil jeg fortsat opfordre til, aftale en tid far man mader op.

Henvendelsesform (1. gang)

M Personligt
= Mail
Telefon

H Mgde
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Sagsfordeling pa maneder

I beretningsperioden har der gennemsnitligt veeret 45,5 henvendelser om maneden hos
Borgerradgiveren. Dog ses en stigende tendens i manederne februar — april, hvor saerligt marts maned
var meget travl med 60 henvendelser.1 alt har der det farste ar veeret 447 henvendelser fordelt pa 315

borgere. Udviklingen i de farste 12 maneder kan ses pa nedenstaende diagram:

Henvendelser fordelt pa maneder (alle
henv.)

B 447 Henvendelser i alt i perioden 1. maj 2014 - 30. april 2015

60
50
44
39 33 43 p 41 ag
30
12 11
& SN
N & 30 >

\:»V (\:\?‘ Q‘;,\v ; ™ &,\?‘ \\'\‘V UNB g\(")
&S M L& & ¥ & & R

Refleksioner over antallet af henvendelser

Der er tale om et hgjt antal henvendelser for en nyopstartet borgerraddgiver. Borgerne fortzeller, at de
kommer pa opfordring fra andre borgere eller medarbejdere eller har fundet frem til mig pa
hjemmesiden eller i informationsfolderen. Det store fremmgde tyder pa, at der ogsa i Esbjerg

Kommune er behov for den uvildige rddgivning, en borgerradgiver kan tilbyde.

Til sammenligning havde Borgerradgiveren i Randers Kommune 284 henvendelser det fgrste ari 2011

og 425 henvendelser i 2012. Stigningen fortsatte i 2013 med 600 henvendelser.

Det er min vurdering, at siden borgerradgiverfunktionen de senere ar er blevet mere udbredt i de
danske kommuner er kendskabet ogsa @get. Dette er formentlig en del af forklaringen pa det hgje

antal henvendelser allerede det farste ar i Esbjerg Kommune.
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Sagernes indhold

Indholdet i henvendelserne fordeler sig pa felgende made:

Henvendelsestype (alle henv.)

M Deltagelse i mgder

M Vejvisning

m Darlig kommunikation/samarbejde
M Klage over afggrelse

B Langsommelig sagsbehandling

M Rad og vejledning

B Manglende inddragelse

B Manglende svar

M Manglende rad og vejledning

B Uden for kompetence

m Hjeelp til ansggning

Nogle henvendelser har omhandlet flere emner. I de tilfeelde har Borgerrddgiveren alene registreret

det emne, der fyldte mest.

De fleste henvendelser afsluttes med en samtale med Borgerradgiveren, hvor borgerne far 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 afgarelse eller et nyt sagsskridt i deres sag.
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Sagernes fordeling pa forvaltningerne

Farstegangshenvendelserne fordeler sig sdledes pa Esbjerg Kommunes forvaltninger:

Fordeling pa forvaltninger

1%

B Fzllesforvaltningen
B Bgrn & Kultur
2% m Sundhed & Omsorg
H Teknik & Miljg
M Borger & Arbejdsmarked

m Uden for kompetence

I farste beretningsperiode var andelen af henvendelser om Borger & Arbejdsmarked pa 61 %, og
andelen af henvendelser er efter 2. periode faldet til 57 %. Der ses til gengeeld en gget tilgang af

henvendelser om Bgrn & Kultur pa naesten 50 %.

Sagerne fra Borger & Arbejdsmarked drejer sig fx om borgeres arbejdssituation, sygdom og/eller
forsgrgelse, der er emner, der naturligt medfarer stor borgerkontakt og mange sager. De gvrige

borgerradgivere i Danmark oplever ogsa en lignende overveegt af sager fra Borger & Arbejdsmarked.

For mere uddybende statistik henvises til bilag 1.
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Henvendelser vedrgrende Borger & Arbejdsmarked

Generelt
Starstedelen af de 177 sager fra Borger & Arbejdsmarked vedrgrer Jobcentret, hvor der ofte er tale om

borgere, der er i leengere forlgb. Derfor er der i disse sager ofte mere end én henvendelse.

Jeg anser ikke antallet af henvendelser fra Borger & Arbejdsmarked som et udtryk for, at
sagsbehandlingen eller borgerbetjeningen er mindre god end i de gvrige forvaltninger i kommunen.
Den store procentmaessige andel er et udtryk for, at Borger & Arbejdsmarked generelt har kontakt

med flere borgere og dermed ogsa har flere sager.

Efter den farste beretning for et halvt ar siden, har jeg veeret i lgbende dialog med Borger &
Arbejdsmarked. Det var min anbefaling, at styrke formidlingen til de borgere, der er omfattet af de nye
regler pa beskaeftigelsesomradet. Det er isaer vigtigt at sikre, at borgerne forstar lovningen pa omradet.
Jeg oplever, at der i de afdelinger der har haft fokus pa kommunikationen, er faerre hgjkonfliktsager.
Jeg modtager dog fortsat mange henvendelser fra borgere, der er pressede og har sveert ved at forsta

lovgivningen og forlgbet i deres sag, og det er derfor vigtigt med et fortsat fokus pa kommunikation.

Jeg har taget initiativ til mgder om drgftelse af udvalgte emner, som er naermere beskrevet nedenfor.
Jeg oplever et konstruktivt samarbejde med Borger & Arbejdsmarked, som jeg er i Ilgbende dialog
med. Jeg har deltaget i flere magder mellem Jobcentret og borgere og jeg vil fremhaeve, at jeg har
oplevet JobAktivs eksemplariske made at handtere sagsbehandlerskift pa til mindst mulig gene for
borgeren. Jeg har ogsa deltaget i Jobcentrets undervisning i udviklingsforlgb. Der bliver givet megen
god borgerinformation og jeg har opfordret Jobcentret til at videregive den information til alle

borgere, der har sager om afklaringsforlgb og ikke kun til de borgere, der starter i udviklingsforlgb.

Borgerservice
Sagerne fra Borgerservice bliver i hgjere grad end sagerne fra Jobcentret afsluttet med en enkelt
henvendelse. Dette skyldes, at der ofte er tale om enkeltstdende sager, vejvisning og hjeelp til

ansggning eller klage.

Jeg har modtaget en del henvendelser om sagsbehandlingstiden for genvurderingen af paklagede
sager. Kommunens frist til at genvurdere er ifalge loven 4 uger. Borgerservice arbejder pa at fa

nedbragt en sagspukkel, der skyldes mange henvendelser/klager og egenkontrol i sager om gensidig

Side 9



forsgrgerpligt for samlevende. Jeg har opfordret ledelsen til, at der meldes ud til borgerne, at de i
gjeblikket ma forvente en forleenget sagsbehandlingstid pa genvurderingerne. Borgerservice har valgt
at sende denne orientering ud til alle borgere, der klager over en afggrelse, sa de ved hvornar de kan

forvente at hare fra kommunen.

Jobcenter

Sagerne fra Jobcentret vedrarer borgere pa forskellige tidspunkter i et sagsforlgb. Starstedelen af
sagerne er dog fra JobAktiv, der varetager vejlednings- og afklaringsforlgb for
kontanthjaelpsmodtagere og seerligt tilrettelagte projekter for ledige, der modtager kontanthjeelp.
Borgere, der er selvforsgrgende i form af formue eller forsgrgelse af aegtefzelle kan ogsa veere med i
denne gruppe. Disse borgere er ofte langt vaek fra arbejdsmarkedet og flere af dem er

kontanthjaelpsmodtagere, der i mange tilfaelde har gkonomiske problemstillinger.

Jeg har modtaget henvendelser fra borgere, der har veeret arbejdsmaessigt uafklarede i over fem arog i
et enkelt tilfeelde helt op til 20 ar. I de meget langstrakte sager, er det en vigtig opgave for mig at
forklare lovgivningen og hvad der skal til, for at blive afklaret. Det er meget fa borgere, der gnsker at
klage over deres forlgb. De udtrykker frustrationer, men har sveert ved at se, at en egentlig klage kan
hjeelpe dem naermere en afklaring. Jeg fokuserer pa at hjeelpe borgerne neermere en afklaring og
deltager derfor i mange mgder. Jeg har i beretningsperioden deltaget i 35 mader, hvoraf de 29 har

veeret i Jobcenterregi svarende til knap 83 %.

Tiltag for at styrke dialogen med borgerne

Det er min oplevelse, at Jobcenteret arbejder malrettet pa at forbedre kommunikationen med
borgerne. Jobcentret har iveerksat flere tiltag til dette formal. Alle medarbejdere i Jobcentret er ved at
fa talegenkendelse installeret. Ved talegenkendelse indtaler man en tekst i stedet for at taste den.
Under et mgde med en borger kan medarbejderen indtale undervejs, sa borgeren kan hare, hvad der
bliver noteret i sagen. Efter mgdet, er det hensigten, at borgeren far en kopi af referatet med det
samme. Det er min vurdering, at talegenkendelse kan veere medvirkende til, at misforstaelser bliver
rettet med det samme. Jobcentret har ogsa nedsat en arbejdsgruppe, der skal arbejde med bedre
borgerrettet kommunikation. De arbejder med fire temaer: informationsmateriale,
indkaldelser/henvisninger, partshgringer og afgarelser. Jeg har i den forbindelse tilbudt radd og
vejledning. Jeg ser meget frem til at falge implementeringen af talegenkendelse og arbejdsgruppens

arbejde.
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Rehabiliteringsteamet

Pr. 1. januar 2013 blev alle kommuner palagt at oprette et rehabiliteringsteam til at vurdere sager om
fleksjob, fartidspension og ressourceforlgb. I efterdret 2014 var der en stor tilgang af henvendelser til
Borgerradgiveren om Rehabiliteringsteamet i kommunen. Jeg tog derfor initiativ til mgde med
Jobcenterchef Pia Damtoft for at drafte af problemstillingerne. Pia Damtoft oplyste, at der ogsa var
ledelsesmaessigt fokus pa tilgangen af klagervedragrende Rehabiliteringsteamet. Efter aftale med Pia
Damtoft udarbejdede jeg et notat om henvendelserne til Borgerradgiveren, og mine konkrete

anbefalinger til Jobcentret.

Henvendelserne havde to omdrejningspunkter: forberedelsen og tiden efter madet, hvor sagen ofte
skifter sagsbehandler. Borgere, der henvendte sig til Borgerradgiveren var efter min opfattelse ikke
tilstreekkeligt kleedt pa til magdet i rehabiliteringsteamet. Der har fx vaeret borgere, der ikke var klar
over, at der kan vaere op til 10 mennesker til madet eller at der ville blive stillet spargsmal. De havde
derfor en meget darlig oplevelse til mgdet. Jeg har som falge heraf anbefalet, at der arbejdes pa at
styrke borgernes forberedelse til et rehabiliteringsmade. Det handlede szerligt om teamets formal,
sammensaetning og arbejdsmetode. Jeg anbefalede ogsa, at der blev arbejdet pa at nedbringe

sagsbehandlingstiden for at fa en borgers sag forelagt teamet.

Jobcentret har meddelt Borgerradgiveren, at de har fokuseret pa at forbedre forberedelsen til
rehabiliteringsteamet og pa at kleede borgerne ordentligt pa til mgdet. Jeg har allerede kunnet meerke
denne forbedring og har ikke modtaget flere henvendelser fra borgere, der ikke falte sig ordentligt
forberedte til mgdet. Jeg modtager fortsat henvendelser fra borgere, der er uenige i indstillingen fra

rehabiliteringsteamet og borgere, der gnsker sparring og viden om deres fremtidige forlgb.

Nar en sag har veeret behandlet i rehabiliteringsteamet, sker der ofte et sagsbehandlerskift, og jeg har
talt med borgere, der har ventet op til tre maneder far det blev indkaldt til et mgde med den nye
sagsbehandler. Jeg har derfor anbefalet, at en borger hurtigst muligt indkaldes til et nyt made efter et
rehabiliteringsteammgde. Formalet er at afklare borgerens eventuelle spgrgsmal, herunder

overvejelser om en eventuel klage.
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@vrige forvaltninger

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

uddybning af de henvendelser, der har veeret i beretningsperioden.

Barn & Kultur
I forhold til sidste beretningsperiode, har der vaeret naesten en fordobling af antallet af henvendelser
fra 15 til 28 henvendelser. Heraf har de 16 vedrgrt Familierddgivningen. Der har desuden veeret flere

henvendelser pa skoleomradet, som er blevet behandlet i direkte samarbejde med skoleforvaltningen.

Pa familieradgivningens omrade, har jeg modtaget en del henvendelser om manglende respons pa
mails og telefonbeskeder. Jeg har orienteret ledelsen om dette. De har oplyst, at Familieradgivningen
pr. 15. maj 2015 udvider telefontiden for radgiverne, sa det gerne skulle blive nemmere for borgerne at

komme i kontakt med medarbejderne.

Borgerradgiveren er blevet kontaktet af flere borgere, der @nsker at klage over forhold, der er over et
ar gamle. Det fremgar af vedteegterne, at Borgerradgiveren normalt ikke behandler klager, hvis der er
gaet mere end et ar efter haendelsen/forlgbet. Det er en kendt sag, at Familieradgivningen er blevet
kulegravet af Ankestyrelsen, Socialministeriet og Folketingets Ombudsmand. Jeg har i denne periode
ikke noget at fgje til de anbefalinger, kommunen allerede har faet og arbejder pa at implementere.

Derfor har der ikke har veeret grundlag for at optage en sag til behandling.

Jeg har modtaget en henvendelse, hvor sagsbehandlingstiden for en § 50-undersggelse varede naesten
et ar. Da Borgerradgiveren kontaktede Familieradgivningen blev det oplyst, at undersggelsen ville blive
feerdiglavet ved udgangen af maneden. Barnene havde faet hjeelp, men moderen ville gerne have
undersggelsen feerdig. Hun gnskede derfor ikke at ga videre med en egentlig klage, selv om en § 50-

undersggelse ifglge serviceloven skal veere afsluttet inden for fire maneder.

Ledelsen i Familieradgivningen har oplyst, at genopretningsplanen, der bl.a. omhandler § 50-
undersggelser forventes at veere faerdig i sommeren 2015 samt at en revidering af serviceniveauet pa

bagrnehandicapomradet er pa ve;j.

Genskabelse af dialog
I februar maned blev Borgerradgiveren kontaktet af en kvinde, der gnskede hjeelp til at forsta sagen om

hendes barn, der blev tvangsfjernet i 2005. Hun oplyste, at hun aldrig havde forstaet, hvorfor barnet
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blev tvangsfjernet og hvorfor det fortsat var anbragt. Hun havde akterne fra perioden og jeg
gennemgik tidsforlgbet med hende. Det var en hard samtale for hende, men hun var glad for, at hun
nu endelig havde faet en forklaring og dermed en bedre forstaelse ikke kun for forlgbet, men ogsa for

barnets behov.

Kvinden oplyste, at hun igennem hele anbringelsen havde oplevet et sveert samarbejde med
kommunen og at hun fglte sig overvaget og forfulgt. Hun indremmede ogsa, at hun tidligt i forlgbet
havde veeret opfarende, og at der var medarbejdere, der var bange for hende. Jeg talte derfor med
hende om, hvordan kommuner agerer, nar medarbejdere bliver bange for en borger. Med sin
nuveerende forstaelse for forlgbet falte hun sig klar til at fd genskabt dialogen med kommunen, og hun
bad om min bistand til dette. Jeg kontaktede distriktslederen med henblik pa at fa et magde med hende
og socialradgiveren pa sagen. Moderen gav pa mgdet udtryk for sin side af sagen og oplyste, at hun nu
ville give samtykke til anbringelse og indga i et konstruktivt samarbejde. Kvinden var meget tilfreds
med mgdet og dets udfald, og samarbejdet er i dag tilbage pa sporet. Sagen er afsluttet hos

Borgerradgiveren.

Sagen med er et positivt eksempel pa, hvordan Borgerradgiveren veere brobygger mellem en borger
og kommunen i en sag, hvor samarbejdet og kommunikationen er blevet konfliktfyldt. Kvinden har
tilkendegivet, at uden borgerradgiveren ville hun formentlig ikke have turde tage skridtet mod

forsoning,

Det bemaerkes, at kvinden har givet tilladelse til, at hendes sag bliver omtalt i denne beretning.
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Fremtidige fokusomrader

En borgerradgivers funktion er toleddet. Den primaere opgave er at hjeelpe en borger med en konkret
problemstilling. Det er dog ogsa en del af funktionen at identificere generelle omrader, hvor der er
sagsgange eller handlinger, som maske ikke fremstar som hensigtsmaessige og hvor Borgerradgiveren

i samarbejde med kommunen kan indfgre sendringer, der forbedrer borgerbetjeningen.

Aktindsigt

Jeg eridet fgrste ar som Borgerradgiver stagdt pa flere problemstillinger og uensartetheder i
handteringen af aktindsigt i borgeres egne sager, ogsa kaldet partsaktindsigt. Jeg vil derfor i det naeste
beretningsar have szerligt fokus pa partsaktindsigt og i den forbindelse indga dialog med alle
afdelinger i kommunen om deres handtering af reglerne. Formalet er at identificere de misforstaelser
og myter, som jeg oplever. Resultatet bliver et generelt tilbud om undervisning. Jeg er startet denne
proces i Jobcentret, der allerede har tilrettet deres skabelon for fuld aktindsigt efter min henvendelse

herom.

Borgerradgiverens observationer

Det kan vaere en ressourcekraevende opgave for en forvaltning at imgdekomme anmodninger om
aktindsigt. Det kan veere en sag med mange akter og/eller flere afdelinger i sagen, samt sager med
flere uafhaengige parter, hvor alle akter skal gennemgas for at overstrege oplysninger undtaget for

aktindsigt.

Jeg har dog oplevet en del misforstaelser, der ogsa kan veere med til at besvaerliggere handteringen af
aktindsigtssager. Det er fx i forhold til:

e fristerne i forvaltningsloven,

e om der skal treffes en afgarelse, nar der gives fuld aktindsigt og

e konsekvenserne, nar der sgges om aktindsigt mens klagefristen lgber.

Borgerradgiverens anbefalinger om partsaktindsigt

Borgerradgiveren anbefaler, at der kommer ledelsesmaessigt fokus pa reglerne om aktindsigt og
saerligt pa overholdelse af fristerne i loven. Jeg vil ligeledes opfordre til, at medarbejdere der
behandler aktindsigtssager bliver opdaterede pa deres viden om lovgivningen og handteringen af
sagerne. Endelig vil jeg opfordre til fokus pa, hvordan en borger oplyses om arkivreglerne. Jeg vil ggre

opmaerksom pa hjemmesiden www.aktindsigtshandbogen.dk, der er udarbejdet af Kammeradvokaten,

der indeholder viden om aktindsigtsreglerne og skabeloner til afgarelser mv.
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I forhold til borgerne anbefaler jeg, at deres anmodning om aktindsigt sendes til en af kommunens
hovedadresser/mailadresser eller via borger.dk/den digitale postkasse. Hvis man som borger sender
sin anmodning direkte til sagsbehandleren, kan man risikere, at vedkommende er fraveerende og

derfor har svaert ved at overholde fristerne.

Fremtidens aktindsigt
Esbjerg Kommune arbejder pa en digital lasning, hvor de anmodede akter gares tilgeengelige via

internettet. Der afventes valget af system til dette formal.

Nogle kommuner er i gang med at afprgve systemer, der giver borgere digital laeseadgang til egen
sag. Det betyder, at en borger fa dage efter et mgde med kommunen kan leese sagsbehandlerens
referat pa computeren. Hvis der er sket en misforstaelse eller hvis borgeren har bemaerkninger, er der
derfor mulighed for hurtigt at reagere. Det er min vurdering, at denne metode i fremtiden vil sikre god
service og borgerkontakt. Det vil veere medvirkende til faerre misforstaelser, stgrre abenhed og at
konflikter kan tages i oplgbet. Det vil ogsé spare kommunen for administrationstid, da behovet for

aktindsigt vil mindskes, nar akterne er tilgeengelige.
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Adgangsbegraensning

Adgangsbegraensning er en situation, hvor en borger far begreenset sin adgang i kontakten med
kommunen. Det kan fx veere, at der i en periode alene er telefonisk og/eller mailkontakt, at mader
alene afholdes efter forudgdende aftale, eller at der kun er én medarbejder, borgeren ma kontakte.
Arsager til, at en borger kan blive palagt en adgangsbegraensning kan fx vaere opfarsel af chikanerende
eller truende art. Det kan veere trusler eller en adfeerd, hvor en medarbejder har fglt sig truet, eller at en

borger har rettet et meget stort antal personlige, skriftlige og telefoniske henvendelser til kommunen.

I beretningsperioden har jeg haft kontakt med flere borgere, der har oplevet at fa kontakten til
kommunen begraenset. Jeg har givet rad og vejledning om reglerne og borgerens muligheder og jeg

har tilbudt at undersgge deres begraensninger naermere.

Indenrigsministeriet og det kommunale tilsyn anbefaler ensartet sagsbehandling pa omradet. Temaet
har vaeret drgftet blandt Esbjerg Kommunes jurister, som med jeevne mellemrum mades for at drafte
juridiske problemstillinger i kommunen. Esbjerg Kommune har ikke er udarbejdet retningslinjer for
begraensning af borgeres adgang til kommunen. Derfor har jeg opfordret til, at der bliver lavet
retningslinjer for derved at sikre, at tilfaelde, der er ens, behandles pa samme made. Det vil betyde, at
borgere i Esbjerg Kommune ikke bliver forskelsbehandlet, og det vil vaere nemmere for den enkelte
leder at handtere en situation, hvor adgangsbegraensning over for en borger skal vurderes.
Kommunens jurister er ved at undersgge omradet og vil herunder sgge inspiration fra andre

kommuner via KLs netvaerk for jurister. Jeg vil fglge op pa omradet i det nye beretningsar.
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Generelle overvejelser og anbefalinger

Det er min klare oplevelse, at den radgivning en borgerradgiver kan tilbyde, er et tilbud, som er meget
efterspurgt i Esbjerg Kommune. Antallet af henvendelser er en steerk indikation pa dette. Vi er i gang
med en brugerundersggelse for at se, om vi er pa rette vej. De forelgbige tilbagemeldinger fra
borgerne er meget positive. I de farste38 svar, er alle 38 borgere meget enige i, at Borgerradgiveren er
" veerdifuld for kommunens borgere.” Undersagelsen forventes faerdig i sommeren 2015. Der

indsamles i alt 100 svar.

En Borgerradgiver skal kunne lytte til borgerne, tale i et lettilgeengeligt sprog og gare lovgivningen
nemmere at forstd. Men en Borgerradgiver skal ogsa indga i konstruktivt og dialogbaseret samarbejde

med kommunen for at Igse de feelles udfordringer og eventuelle uhensigtsmaessigheder.

Det er min vurdering, at en god borgerradgiver tilpasser sig den organisation, vedkommende er
tilknyttet. Mit overordnede fokus i det fgrste &r som Borgerradgiver i Esbjerg Kommune er at finde den
form og arbejdsmetode, der giver mest veerdi for borgere, medarbejdere og ledelse. Borgerradgiveren
fastleegger arbejdsmetode og kommunikationsform i samarbejde med kommunens ledelse,

medarbejderne og borgerne.

I den fagrste beretningsperiode koncentrerede jeg mig om at leere organisationen at kende og startede
derfor med den mest almindelige arbejdsmetode for borgerradgivere; nemlig en skriftligt baseret
tilgang. Metoden minder meget om den made Folketingets Ombudsmand arbejder.Idenne
beretningsperiode har jeg bevaeget mig i retning af en mere dialogbaseret form. Det betyder, at i
stedet for at sende skriftlige henvendelser til kommunens afdelinger og sagsbehandle skriftligt, har jeg
i hgjere grad handteret borgernes henvendelser i direkte dialog med de medarbejdere og ledere, der

arbejder med sagen.

Fordelene ved den mere dialogbaserede kommunikationsform er, at borgerne i de fleste tilfaelde
hurtigere er hjulpet videre i deres sag. Eventuelle misforstaelser kan hurtigt blive afklaret, og borgerne
er selv med til at finde lgsningerne. Det er min oplevelse, at denne form er fremtiden for
borgerradgiverfunktionen i Esbjerg Kommune. Flere medarbejdere og ledere har givet udtryk for, at de
gnsker dette. Borgerne gnsker at kunne give udtryk for deres frustrationer, at blive lyttet til og komme

videre med deres sag. Om det sker skriftligt eller mundtligt er ikke afgarende, blot det sker sa hurtigt
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som muligt. Malet er at sikre borgernes retssikkerhed, men det er ogsa vigtigt at arbejde mod starre

effektivitet, ensartethed og borgertilfredshed.

Jeg star til enhver tid til rddighed ved gnske om uddybning af denne beretning. Desuden kan jeg altid

kontaktes, hvis kommunen gnsker min hjeelp til konkrete indsatser eller undervisning.
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Bilag 1. Statistik

Nedenstdende statistik viser fordelingen af henvendelser i % fordelt pa forvaltninger mv. Der er ogsa

medtaget statistik for udviklingen i antallet af henvendelser i forhold til den fgrste beretning.

Fordeling pa forvaltninger (1. gang)

1%

B Fzllesforvaltningen
H Bgrn & Kultur
2% m Sundhed & Omsorg
B Teknik & Miljg
M Borger & Arbejdsmarked

m Uden for kompetence

Fordeling pa Forvaltninger - 1. gangshenvendelser Denne periode Forrige periode
Feellesforvaltningen 2 2
Barn & Kultur 28 15
Sundhed & Omsorg 11 2
Teknik & Miljg 4 5
Borger & Arbejdsmarked 103 81
Uden for kompetence 34 23
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Henvendelsesform (1. gang)

M Personligt
| Mail
 Telefon

H Mgde

Henvendelsesform - 1. gangshenvendelser

Denne periode

Forrige periode

Personligt
Mail
Telefon
Mgde

32
8
38
104

62
13
40
18
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Henvendelsestype (alle henv.)

3%

M Deltagelse i mgder

H Vejvisning

m Darlig kommunikation/samarbejde
m Klage over afggrelse

B Langsommelig sagsbehandling

B Rad og vejledning

B Manglende inddragelse

B Manglende svar

= Manglende rad og vejledning

m Uden for kompetence

m Hjeelp til ansggning

Henvendelsestype - 1. gangshenvendelser

Denne periode

Forrige periode

Deltagelse i mader

Vejvisning

Dérlig kommunikation/samarbejde
Klage over afgarelse
Langsommelig sagsbehandling
R&d og vejledning

Manglende inddragelse
Manglende svar

Manglende rad og vejledning
Uden for kompetence

Hjeelp til ansggning

Manglende afggrelse
Manglende kontakt

Manglende orientering

35
48
13
25
11
114

PR R NNNSNPR

1
45
9
12
10

0]
o

PR R NNPR O
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Borger & Arbejdsmarked
(alle henvendelser)

M Jobcenter
H Borgerservice
i Jobcenter OG

Borgerservice

B Andre afdelinger

Borger & Arbejdsmarked - Alle henvendelser

Denne periode

Forrige periode

Jobcenter

Borgerservice

Jobcenter OG Borgerservice
Andre afdelinger

112
50
4
11

35
42
0
4
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Borgerservice (alle henvendelser)

M Deltagelse i mgder
M Hjzelp til ansggning
m Klage over afggrelse
M Langsommelig sagsbehandling
B Manglende afggrelse
® Manglende orientering
M Manglende rad og vejledning
= Manglende svar
Rad og vejledning

= Vejvisning

Borgerservice - Alle henvendelser

Deltagelse i mgder

Vejvisning

Darlig kommunikation/samarbejde
Klage over afggrelse
Langsommelig sagsbehandling
Rad og vejledning

Manglende svar

Manglende partshgring
Manglende rad og vejledning
Hjeelp til ansggning

Manglende afggrelse
Manglende orientering

Denne periode Forrige periode
2 1
8 3
0 3
7 6
2 3

21 23
2 1
0 1
1 1
5 0
1 0
1 0
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Jobcenter (alle henvendelser)

M Deltagelse i mgder

M Darlig
kommunikation/samarbejder

m Klage over afggrelse

B Langsommelig sagsbehandling

B Manglende kontakt

® Manglende svar

 Rad og vejledning

m Vejvisning

Jobcenter - Alle henvendelser

Deltagelse i magder

Vejvisning

Darlig kommunikation/samarbejde
Klage over afggrelse
Langsommelig sagsbehandling
Rad og vejledning

Manglende svar

Borgerradgivers virksomhed
Manglende kontakt

Denne periode Forrige periode

29 1

3 2

6 9

11 2

5 6
55 14

2 0

0 1

1 0
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Bilag 2. Borgerradgivernetvaerk.

I Danmark er der pr. 30. april 2015 33 kommuner, der har en uafhaengig Borgerradgiver eller lignende funktion til
at yde rdd og vejledning til kommunens borgere og brugere. Det er en stigning pa seks kommuner siden sidste
beretning. Flere kommuner har konkrete planer om at ansaette en Borgerradgiver, og at endnu flere kommuner

overvejer at indfgre funktionen.

Der er oprettet en landsdaekkende Borgerradgivernetveerk. Falgende kommuner har en Borgerradgiver, der er

optaget i det landsdaekkende borgerradgivernetveerk:

e Kgbenhavn e Albertslund e Randers

e Hgje-Taastrup e Sorg e Skanderborg
e Faxe e Helsinggr e Norddjurs
e Holbaek e Lyngby-Taarbaek e Favrskov

e Guldborgsund e Greve e Sgnderborg
e  Glostrup(vakant) e Frederikssund e Viborg

o Lejre e Roskilde e Kolding

e Odsherred e Fredensborg e Haderslev
e Slagelse e Silkeborg e Rebild

e  Gribskov e Esbjerg e Horsens

e Fredericia e Hvidovre e Aalborg

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

eftersparges og ydes sparring, information og erfaringsudvekslinger.

Det bemeerkes at nogle kommuner har en funktion, hvor der ydes vejledning til borgerne. I Vejle Kommune er der
en Borgerguide og Varde Kommune har pr. 1. april 2015 oprettet en borgervejledningsfunktion. Der er alene tale
om radgivning pr. telefon og mail og der er ikke mulighed for at klage over sagsbehandlingen eller den personlige

betjening.
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Bilag 3. Styrelsesvedtaegt og vedteegter for Borgerradgiveren

Styrelsesvedteegt 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 bista byrddet med dettes tilsyn med kommunens administration.

Stk. 3 Byradet anseetter og afskediger borgerraddgiveren og fastseetter neermere regler for dennes virksomhed.

Vedtaegter for Borgerradgiveren i Esbjerg Kommune.

Kapitel 1

Generelle bestemmelser

Borgerradgiverens overordnede funktion

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

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

Borgerraddgiveren, jf. lov om kommunernes styrelse § 65 e.

§ 2. Borgerradgiveren varetager neermere af Esbjerg Byrad fastsatte opgaver om borgerradgivning og

borgervejledning. Borgerradgiverens opgaver, kompetence og bemyndigelse er beskrevet i denne vedtaegt.

Formadlet med Borgerrddgiveren

§ 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
vedrarer Esbjerg Kommune samt medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbedringer af kommunens

sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgerradgiverens forhold til Esbjerg Byrad og dens udvalg mv.

§ 4. Esbjerg Byrad ansaetter og afskediger Borgerradgiveren.

§ 5. Borgerradgiveren er uaftheengig af de stdende udvalg, Borgmesteren og forvaltningen.
Stk. 2. Borgerradgiveren refererer til Esbjerg Byrdd, men fungerer i udgvelsen af sit hverv uafhaengigt af disse.

Esbjerg Byrad kan dog paleegge Borgerradgiveren at gennemfgre undersggelser af udvalgte forvaltningsomrader.
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§ 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 Borgerrddgiverens kompetence, som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling, borgerbetjening
mv. Borgerraddgiveren 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 offentligggares.

Kapitel 2

Borgerrddgiverens kompetence og opgaver

Borgerradgiverens kompetence

§ 7. Borgerradgiverens virksomhed omfatter kommunens gkonomiudvalg og stdende 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 adfeerd,

3) udfgrelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed),

4) diskrimination.

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

1) Det faglige indhold i kommunale afggrelser

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

3) spargsmal vedrgrende kommunens personale — og ansaettelsesforhold,

4) spgrgsmal, der kan indbringes for lovhjemlede klageinstanser,

5) spargsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets Ombudsmand eller
domstolene.

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

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

@konomiudvalget, de stdende 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
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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 veaere til gene for en bredere kreds af borgere, kan indgives af enhver,

der er veesentligt bergrt af forholdet.

§ 10. Borgerradgiveren afgar selv, om en henvendelse giver grundlag for en undersggelse og hvilke dele af

henvendelsen, undersggelsen skal omfatte.

§ 11. Klagen skal indgives senest 1 &r 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 tilstreekkeligt oplyst samt

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

sagsbehandling i kommunen, herunder ved at seette fokus pa relevante forvaltningsretlige regler og principper.
Stk. 3. Hvor de i stk. 2 naevnte hensyn ikke samlet er opfyldt, kan Borgerrddgiveren i ganske seerlige tilfaelde i

stedet leegge veegt pd, om formalet med borgerraddgiverfunktionen i gvrigt taler for, at sagen behandles.

Ivaerksaettelse af undersogelser og inspektion

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

Stk. 2. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af institutioner, virksomheder samt tjenestesteder, der harer

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
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§ 14. Forvaltningen skal besvare Borgerradgiverens henvendelser inden tre uger, medmindre Borgerradgiveren
fastsaetter en laengere frist.
Stk. 2. Hvis forvaltningen ikke kan nd 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 vedrarende sagsbehandling og forvaltningsret mv.,

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 Borgerraddgiveren, hvis en anbefaling eller en henstilling ikke bliver fulgt af forvaltningen.
Borgerradgiveren kan i sddanne tilfeelde orientere direktionen, det respektive stdende udvalg eller Esbjerg Byrad
om forholdet.

Stk. 3. Sdfremt Borgerradgiverens undersggelse af en sag viser, at der i kommunen ma antages at

vaere begaet fejl eller forssmmelser af starre betydning, skal Borgerrddgiveren orientere forvaltningen og give

meddelelse om sagen til Esbjerg Byrad.

Principperne om udtemt dialog og inddragelse

§ 18. Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal sgges lgst mellem disse, inden
Borgerrddgiveren 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.
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Stk. 3. Hvis en klage ikke giver Borgerradgiveren anledning til kritik, henstilling mv., kan sagen

afsluttes, uden at Borgerradgiveren forinden foreleegger klagen til udtalelse for vedkommende forvaltning mv.

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 eri

besiddelse af de ngdvendige kompetencer.

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

Stk. 2. Borgerradgiveren skal respektere borgerens anonymitet, hvis borgeren fremseetter begaering

herom. Borgerradgiveren ma i sddanne tilfelde afholde sig fra at gennemfare undersggelser i

anledning af det oplyste undtagen i helt szerlige tilfselde, 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. Borgerrddgiverens

undersggelser er saledes offentligt tilgaengelige med de begraensninger, der falger af regler om tavshedspligt mv.

Kapitel 7
Ikrafttraeden
§ 23. Denne vedtaegt traeder i kraft den 16. juni 2014.
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Bilag 4. 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
saledes 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 pravetid pa 2 ar.

Udkast til eendring af kommunens styrelsesvedtaegt og vedtaegter for Borgerradgiverens virksomhed blev lavet i
maj maned. Dette med formalet at sikre Borgerradgiverens uafhaengighed af kommunens forvaltning.
Vedtaegterne blev vedtaget den 16. juni 2014 og s&ndring af styrelsesvedteegten blev endeligt vedtaget den 18.
august 2014. Tilsynet ved Statsforvaltningen har den 20. oktober 2014 godkendt eendringen af
styrelsesvedtaegten. Bestemmelsen i Esbjerg Kommunes styrelsesvedteegt og vedteegterne 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 Borgerradgiveren 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.

Borgerraddgiveren 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 optraeeden m.v.
e Hjeelpe, hvis en borger har svaert ved at forstd en afggrelse fra kommunen
e Radgive om, hvordan man klager over kommunens afggrelser, og hvem der kan behandle klagen

e Hjeelpe med at komme videre med en klage, hvis en borger har oplevet diskrimination i kommunen
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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 hjeelpe med at
forberede borgeren til samtalen, deltage ved madet og efterfglgende hjaelpe med at samle op pa, hvad der kom

ud af samtalen.

Eksempler pa opgaver borgerradgiveren ikke kan patage sig:
e /ndre en afggrelse, som kommunen har truffet, fx hvilken ydelse, en borger ret til.
e Behandle klager som behandles i andre administrative klageinstanser, fx Ankestyrelsen.
o 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 veeret indbragt for domstolene de kommunale tilsynsmyndigheder eller

Folketingets Ombudsmand

Borgerrddgiveren kan sdledes hverken aendre en konkret afggrelse 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 hjaelpe med at yde rad og vejledning til selve klagen eller

henvise til rette klageinstans.

Borgerrddgiveren 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.

Organisering

Borgerradgiveren er organisatorisk placeret som en selvstaendig enhed, der arbejder uafthaengigt 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 uafthaengigheden skulle sikres ved en aendring i styrelsesvedtaegten for
Esbjerg Kommune. Formalet er at sikre, at Borgerradgiveren er neutral i forhold til eventuelle forvaltningsmaessige

interesser.
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For at understrege uafhaengigheden har Borgerraddgiveren kontor pa Hovedbiblioteket i stueetagen ud mod
parkeringspladsen pa Ngrregade. Da Esbjerg Kommune er en stor kommune rent geografisk, kommer

Borgerradgiveren jeevnligt til Bramming og Ribe.

Fang Kommune har pa nogle omrader samarbejdsaftale med Esbjerg Kommune. Det gaelder fx pa
beskaeftigelsesomradet. Dog er Borgerradgivningen ikke omfattet af denne aftale, hvorfor borgere fra Fang
Kommune ikke kan fa rad og vejledning ved Borgerradgiveren i Esbjerg Kommune.

Pr. 15. august 2014 er der ansat en administrativ medarbejder i Borgerrddgivningen. Der er tale om en

halvtidsstilling. Derudover yder administrationen pa bibliotekerne hjeelp i form af indberetning af lan og ferie mv.

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

personlig henvendelse pd Hovedbiblioteket, Narregade 19 i Esbjerg.

Traeffetiderne er som falger:
Mandag kl. 13-18

Tirsdag — torsdag kl. 10-14
Fredag kl. 10-13

Farste og tredje torsdag i maneden:

KI. 9.30 - 12.30: Bramming Banegard, Jernbanegade 9 i Bramming

Farste torsdag i maneden:

KI. 13 - 15.30: Ribe Bibliotek, Simon Hansens Vej 1 i Ribe

Hvis man vil vaere sikker pa at traeffe Borgerradgiveren, er det en god ide at ringe og aftale en tid farst.
Arsagen til, at Borgerrddgiveren 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.

I forhold til treeffetid i Bramming og Ribe den fgrste torsdag i mdneden, har behovet vist sig at vaere faldende i
beretningsperioden. Seerligt i Ribe kommer der naesten ingen borgere. Bramming Banegard abner pr. 1. maj 2015 i
et samarbejde mellem Lokalradet i Bramming, Kirkens Korshaer og Esbjerg Kommune. Banegarden vil fremover
danne rammen om muligheder for cafe, aktiviteter, mgder og Borgerservice. I den forbindelse er Borgerradgiveren
blevet anmodet om at have traeffetider pa Banegarden. Fra maj maned 2015 vil Borgerradgiveren derfor kunne

traeffes pd banegarden den farste og tredje torsdag i madneden i tidsrummet 9.30 — 12.30.
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Bilag 5. Andre aktiviteter i beretningsperioden

Der har fortsat vist sig et behov for at holde oplaeg om funktionen bade internt og eksternt i

kommunen.

Interne oplaeg

Der er holdt syv interne oplaeg i kommunen pa alle niveauer. Der har saledes vaeret 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.
Efter den farste beretning er jeg blevet kontaktet af flere afdelinger i kommunen, der har gnsket mere
information om Borgerradgiverfunktionen og kommet med forslag til eendringer og sparring til,
hvordan vi skal ggre det i Esbjerg Kommune. Jeg har oplevet det som meget positivt, at medarbejdere

og ledelse har vist interesse for funktionen og kommet med konstruktive forslag til forbedringer.

Eksterne oplaeg
e Fagforeningerne NNF, Dansk Metal m.fl.
e HK

e Danske Handicaporganisationer

Interview
e Jyske Vestkysten om beretningen for det fgrste halve ar
e Tv Syd Interview om whistleblowerordning

e Studerende, der skriver speciale om tillid mellem borgere fra Kvaglund og Esbjerg Kommune

Borgerradgivernetveerket

e Netvaerksmgde om netvaerkets sammensaetning

e Netveerksmgde i den jyske del af netvaerket februar maned
Jeg har ogsa sparret med medlemmer i netveerket i konkrete sager og problemstillinger. Hvert ar
mades Borgerradgivernetvaerket til internat i maj maned over to dage, hvor der udveksles erfaringer
og informationer, samt oplaeg af relevans for netvaerket. Information om det landsdaekkende

borgerradgivernetvaerk eri bilag 2.
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