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Dette er min tredje beretning som borgerradgiver i Esbjerg Kommune. Jeg blev ansat den 1. maj 2014,
og ordningen fortsaetter til udgangen af 2017. Byradet i Esbjerg Kommune skal i ar tage stilling til, om
borgerradgiverfunktionen skal gares permanent i kommunen. Det er min forhabning, at ordningen vil

fortseette, og at jeg ogsa kan kalde mig borgerradgiver i Esbjerg Kommune efter 2018.

Denne beretning deekker perioden 1. maj 2015 til 31. december 2016. Den naeste beretning kommer til
at beskrive sager og aktiviteter fra kalenderaret 2017. Hvis ordningen gares permanent, vil der

fremover komme en beretning for hvert kalenderar.

Borgerne i kommunen har siden 2014 i tiltagende grad efterspurgt rad og vejledning fra
borgerradgiveren. Men inden for det seneste ar har der ogsa veeret en stigende efterspargsel fra

kommunens egne medarbejdere til sparring om borgerbetjening og @nske om hjeelp i konkrete sager.

| en tid med reformer, mange loveendringer, konstant krav om effektiviseringer og skiftende politisk
fokus alt efter hvem der sidder i folketinget og kommunernes byrad, er det vigtigt at have en person i
kommunen, som udelukkende har fokus pa samarbejdet mellem borgerne og kommunens
medarbejdere. Det er vigtigt for kommunens ledelse, savel politisk og administrativt at fa den indsigt,

som borgernes oplevelser giver.

Jeg vil med denne beretning give et indblik i indholdet og udviklingen af funktionen, og samtidig
belyse behovet for borgerradgiverfunktionens fortsatte virke i Esbjerg Kommune. Jeg star til radighed

for uddybning af beretningen.

Janne Andersen

Borgerradgiver
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Aktiviteter i beretningsperioden

Antallet af henvendelser/sager
Der er i perioden 1. maj 2015 — 31. december 2016 registreret 545 borgere (ogsa kaldet

farstegangshenvendelser). | perioden er der i alt registreret 807 henvendelser, da nogle borgere har
henvendt sig mere end en gang. Det betyder, at der i gennemsnit har vaeret 27 nye
borgerhenvendelser i madneden og 40 registreringer om maneden over de 20 maneder. Lidt over 2/3 af

sagerne er dermed nye sager, hvilket er en lille stigning i forhold til forrige beretningsperiode.

Det er min oplevelse, at borgere szerligt henvender sig, nar der er noget, de ikke kan forsta, hvis de er
pressede eller maske endda oplever en konflikt med kommunen. Jeg oplever et mgnster, idet mange
borgere kommer til mig i overgangsfaser. Det kan fx vaere, nar deres forsgrgelsesgrundlag aendrer sig.
Et eksempel pa dette er ophar af sygedagpenge, hvor borgere er i tvivl, om de reelt kan sta til radighed
og dermed har ret til dagpenge, hvis de ikke har et job at vende tilbage til. Andre eksempler pa
overgangsfaser er ophar af kontanthjeelp pga. visitering til ressourceforlab, fleksjob eller pension,
revisitering internt i en afdeling og overgangen fra barn til voksen, som medfarer at sagen ofte helt

skifter forvaltning.

Jeg har seerligt haft en del henvendelser fra aeldre, der s@ger vejledning ved ophgr pa arbejdsmarkedet
og overgang til efterlgn eller folkepension. Der er ofte flere ting at forholde sig til, og det giver for
mange ro at tale med en, som kan vejlede om, hvad man skal huske i forhold til gkonomi, SKAT og
hvilke ydelser man kan vaere berettiget til. Nogle har aldrig haft det store behov for at vaere i kontakt
med det offentlige, og der er stadig en gruppe i den aldre generation, hvor det digitale er en
udfordring. Nogle oplever som fglge heraf kontakten til kommunerne og Udbetaling Danmark mv.
som svaer og vil meget gerne ggre tingene korrekt. Jeg skal bemaerke, at jeg alene vejleder om det
kommunale system og samarbejdet med Udbetaling Danmark. Ved spgrgsmal om gkonomi og SKAT

kan jeg henvise til retshjeelp eller gkonomisk radgivning.

Sagsfordeling pa maneder
Nedenstdende tabel viser udviklingen i antallet af henvendelser i de farste tre ar.

2014 2015 2016 2017
Januar 50 50 51
Februar 41 45 40
Marts 60 41 53
April 38 46 29
Maj 12 31 41
Juni 30 54 58
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Juli 11 15 7

August 39 34 45

September 38 45 51

Oktober 44 41 38

November 43 46 49

December 41 32 38

Ialt 258 487 509 173(april)
Gennemsnit | 32,25 40,58 42,42 43,25(april)

Statistikken viser, at der fortsat er stigning i antallet af henvendelser, dog var den starste stigning i
begyndelsen. Statistikken viser ogsa, at andelen af farstegangshenvendelser er stigende. Dette skyldes
formentlig, at jeg efter tre ar er blevet skarpere i min rddgivning, og at der dermed er faerre sager med
behov for flere samtaler. Udsvingene i manederne ses sarligt i forbindelse med afholdelse af ferie og

maneder med helligdage.

Sagernes fordeling pa forvaltningerne
Farstegangshenvendelserne fordeler sig saledes pa Esbjerg Kommunes forvaltninger:

Fordeling pa forvaltninger
(1. gang)

1% 1%

M Fzllesforvaltningen
M Bgrn & Kultur
® Sundhed & Omsorg
3%
B Teknik & Miljg
B Borger & Arbejdsmarked
m Uden for kompetence

1 Esbjerg Kommune

| farste beretningsperiode var andelen af henvendelser om Borger & Arbejdsmarked pa 61 % og i
anden periode 57 %. Der ses her en stigning til 62 %. Dette skyldes et stigende antal henvendelser i

kalvandet pa indfgrelsen af kontanthjeelpsloftet og 225-timers reglen.

Der ses en lille stigning i andelen af henvendelser fra Barn & Kultur og Teknik & Milja. Til gengeeld er

der et fald i sager om Sundhed & Omsorg. Det starste fald ses i sager, hvor borgerradgiveren ikke har
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kompetence og dermed ikke kan vejlede borgeren. Det geelder fx sager fra statsforvaltningen om
foraeldremyndighed og samveer. Faldet kan skyldes, at borgere, medarbejdere og andre
samarbejdspartnere er blevet skarpere pa en borgerradgivers kerneopgave, nemlig kommunen. Faldet
betyder ogsa, at der er frigivet mere tid til denne kerneopgave. Det bemaerkes, at borgere altid

henvises til et andet sted fx retshjeelp, gaeldsradgivning eller lign., hvis jeg ikke kan hjzelpe.
For en mere uddybende statistik henvises til bilag 1.

Eksempler pa konkrete sager

Sag om afklaring af arbejdsevne

En kvinde kontaktede mig om sin jobcentersag, som hun folte var gaet helt i sta. Hun oplyste, at hun led af flere forskellige
sygdomme, og at hun igennem flere ar delvist havde veeret forsarget af sin aegtefeelle. Ved mit forste mode med kvinden, var
hun tydeligt psykisk pavirket af situationen. Jeg var overrasket over kvindens meget nedsatte funktionsniveau.

Jeg talte med hende om, at jeg kunne hjaelpe hende med at tage kontakt til jobcentret og hare, hvad sagens status var, hvad
der manglede, og hvad der skulle ske fremadrettet for, at hun kunne blive afklaret i forhold til arbejdsmarkedet. Det ville hun
gerne have hjselp til. Hun oplyste, at hun tidligere havde haft en privat socialrddgiver pa sagen, og at denne havde odelagt
hendes sag. Vedkommende havde sendt mange mails og ansagninger om forskellige ydelser, som ikke havde veeret
relevante, og det var kvindens oplevelse, at vedkommende havde veeret odelaeggende for hendes sag. Hun enskede derfor
Hjeelp til at 14 formuleret en form for undskyldning over for kommunen.

Vi kontaktede jobcentret, hvor det viste sig, at kvinden havde faet en ny radgiver pa sagen. Det blev hurtigt besluttet, at
sagens helbredsmeaessige oplysninger skulle opdateres og at der skulle indkaldes til et tveerfagligt teammede, hvor den
fremadrettede plan skulle laves sammen med borgeren.

Jeg hjalp borgeren med at forberede sig til madet: bade med sin undskyldning, men ogsa med en beskrivelse af sin hverdag,
opdateret medicinliste mv. Jeg forberedte hende ogsa pa, hvem der deltog i medet og hvad udfaldet kunne blive. Jeg
oplevede hende som yderst samarbejdsvillig. Planen blev et udviklingsforleb bestaende af en funktionsevnebeskrivelse og en
Intern praktik i jobcentret. Under dette forlob ville kvinden fortsat vaere uden ydelse.

Sagen er et eksempel pa, hvordan en borgerradgiver kan hjaelpe med at 1a et samarbejde tilbage pa sporet. Jeg kan hjselpe
borgeren med at 1d sat ord pa de ting, der fylder og hjaelpe med at * oversaette” jobcentrets arbejde. Jeg kan samtidig
forberede borgeren pa, hvad der kan komme til at ske og dermed hjaelpe borgeren til en storre forstaelse af kommunens
arbejde, men ogsa sin rolle i egen sag.

Under ¥ dr efter det tvaerfaglige made var kvindens sag kiar til at blive forelagt rehabiliteringsteamet. Teamet indstillede
kvinden til fartidspension, og jobcentret fulgte denne indstilling. Sagen er dermed ogsa et eksempel pa, at samarbejdet

mellem jobcentret og borgeren kan gennemfares hurtigt, nar borgerens nedsatte funktionsniveau er meget tydeligt

Sag om seniorfgrtidspension.

En mand rettede henvendelse til mig. Han oplyste, at han havde sagt om seniorfartidspension for syv maneder siden. Han
undrede sig over den lange sagsbehandlingstid. Jeg undersagte lovgivningen pa omradet og kunne konstatere, at der i sager
om seniorfartidspension gaelder en sagsbehandlingsfrist pa seks maneder. Vi aftalte derfor, at jeg kontaktede jobcentret i
sagen.
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Jeg gjorde jobcentret opmeaerksom pd, at fristen var overskredet og at borgeren derfor havde krav pa at 1 oplyst, hvornar han
kunne forvente en afgarelse i sagen. Jobcentret informerede straks borgeren herom.

Jeg deltog kort tid herefter ved madet i rehabiliteringsteamet hvor borgeren blev indstillet til seniorfartidspension. Jeg
gjorde opmaerksom pd, at der under sagens sagsbehandling var kommet en ny afgerelse fra Ankestyrelsen, hvorefter
bevilling af pension skal ske fra den 1. i maneden efter, at sagsbehandlingstiden pa 6 maneder er overskredet. Borgeren blev
derfor bevilget pension fra dette tidspunkt Sagen blev herefter afsluttet og jeg har ikke hart fra borgeren igen.

Sag om borger uden forsgrgelse.
En kvinde henvendlte sig efter at vaere blevet opfordret fra jobcentret om at kontakte mig. Hun havde vaeret til mode i
visitationen i jobcentret og havde her faet oplyst at hun ikke var berettiget til kontanthjzelp. Hun var derfor uden forsergelse.

Det var en meget kriseramt kvinde, der madte op pa mit kontor. Hun fortalte, at hun havde vaeret sygemeldt og i et
sygedagpengeforlob nogle maneder forinden. Hun var endt med at blive indlagt og formdede derfor i en periode ikke at
svare pa jobcentrets breve. Da hun ikke reagerede pa breve eller madte op til mader, endte jobcentret med at traeffe
afgorelse om stop af sygedagpenge. | brevet fremgik det at hun kunne henvende sig pa ny eller sage kontanthjzelp.

Jeg talte med kvinden om hendes muligheder:

1. kontakte sygedagpenge med henblik pd at genoptage sagen.

2. undersage mulighederne for anden forsargelse, herunder kontanthjaelp eller dagpenge.

Hun oplyste, at hendes leege fortsat vurderede, at hun var syg. Hun oplyste ogsa, at hun om nogle maneder ville vaere
berettiget til efterlon.

Ved naermere undersagelse, viste det sig, at hun havde feriepenge til gode. Dette gav en 3. mulighed; nemlig at haeve
feriepengene og leve heraf, indtil hun opndede efterlensalderen. Det kraevede imidlertia, at hun var arbejdsdygtig, da man
ellers ikke er berettiget til sit efterlonsbevis. Vi kontaktede egen laege for en vurdering at om det var realistisk med en
raskmelding efter nogle maneder. Laegen lavede en behandlingsplan sammen med borgeren, som besluttede sig for, at
benytte denne mulighed og ikke at involvere kommunen.

Sagen er et eksempel pa, at en borgerradgiver i enkelte sager ender med at vaere den medarbejder, der sammen med
borgeren loser situationen. | dette tilfelde var lesningen ikke en opgave for kommunen, men det kunne sagtens have veeret
tilfaeldet. Det skal bemaerkes, at jeg var i dialog med jobcentret om sagen, og at de vurderede, at kvinden ville vaere berettiget
til sygedagpenge, hvis hun kontaktede dem igen. Kvinden er i dag rask og pa efterlon.

Sag om fartidspensionist, der gnsker tilknytning til arbejdsmarkedet.

En kvinde i starten af40° erne kontaktede mig omkring sin fortidspension. Hun fortalte, at hun for ca. 15 ar siden blev
bevilget fartidspension. Hun havde i mellemtiden formdet at tage en uddannelse og havde et job pa fa timer om ugen som
blev suppleret af hendes pensionsydelse. Der var tale om ordinaert arbejde.

Hun fortalte, at hun ikke laengere falte sig syg, at hun gerne ville arbejde mere og mdske endda helt stoppe med at vaere
fortidspensionist. Hun havde ogsa forsagt at kontakte kommunen telefonisk og oplyste, at hun havde talt med flere
medarbejdere. Hun oplyste, at en medarbejder havde fortalt hende, at hvis hun kunne arbejde, var hun nok ikke berettiget ti/
fartidspension. Hun blev meget bekymret og valgte at kontakte mig.

Jeg undersagte spargsmdlet om fortidspension og frakendelse. Det fremgar af lovgivningen, at borgere, der er bevilget
fortidspension pa det tidspunkt, hvor kvinden var, ikke kan 13 den frakendt. Dette blev bekrzeftet af borgerservice.
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Jeg gik derefter i gang med at undersage, hvem i kommunen, der vil kunne hjselpe hende tilbage til arbejdsmarkedet. Da hun
var ansat i ordineert arbejde, kontaktede jeg lederen af den afdeling i jobcentret som varetager sager for borgere, der er
visiteret til fleksjob(Fleks/ly). Min tanke var, at der kunne laves en beskrivelse af kvinden i hendes nuvaerende arbejde og at de
pa den baggrund kunne vurdere, hvilke uadviklingstiltag der kunne oge arbejdstiden. Lederen tog imod min foresporgsel og
droftede den internt i ledergruppen pa jobcentret.

| mellemtiden blev kvinden kontaktet af sin tidligere leerer, som tilbad hende videreuddannelse. Hun virkede meget
Interesseret | denne mulighed, men ensket om at blive fri af systemet og selvforsargelse betod ogsd meget for hende. Jeg
kontaktede igen lederen af fleks/ly. Hun oplyste, at hvis efteruddannelse egede kvindens chancer for arbejde, sa ville det
formentlig vaere den bedste lasning. Men hvis hun enskede hjzelp til at komme tilbage til arbejdsmarkedet, sa var det hos
fleks/ly, hun skulle henvende sig. Kvinden gik derefter i taenkeboks.

Sagen er et eksempel pa, hvordan jeg arbejder i hverdagen. Jeg undersoger, hvilke muligheder borgeren har i en given
situation og vejleder om konsekvenserne. Jeg lader det derefter vaere op til borgeren at beslutte hvilken lesning, han eller hun
onsker. Det er ikke altid, at borgerne fortaeller mig, hvilken beslutning de traeffer.

Kvinden har for nylig meddelt mig, at hun har besluttet sig for at tage en efteruddannelse for at age sine chancer for at fa job.
Hun er ogsa vejledt om, hvor i kommunen hun skal henvende sig, hvis hun har behov for vejledning og eventuelle tiltag for at
komme tilbage i ordinaer beskaeftigelse.

Sag om hjeelp til klage

En borger kontaktede mig og bad om hjaelp til at formulere en klage over en afgarelse om regulering af seskendetilskud pa
dagtilbudsomradet hvilket betod at borgeren skulle betale penge tilbage til kommunen. Jeg gennemgik sagens forleb med
borgeren og vejledte om, at der ikke er formkrav til en klage og at Ankestyrelsen ikke er bundet af klagepunkterne. De kigger
pa alle sagens oplysninger og dermed hele forlobet.

Kommunen henviste i afgerelsen til, at der ved en fejl var opkraevet forkert i sagen og at der var generelle oplysninger om
dette sporgsmadl pa kommunens hjemmeside. Borgeren oplyste flere gange under samtalen, at kommunen havde bedt om
oplysninger om familiens e@konomi, og at de hver gang havde imadekommet dette. Hun oplevede, at hun havde gjort alt
hvad kommunen havde bedt om og troede derfor, at tilskuddet var korrekt beregnet. Jeg vejledte om, at betegnelsen for
dette er, at borgeren mener at veere i god tro og at det kunne vaere en god ide, at skrive det i klagen.

Borgeren var indforstaet med, at hvis tilskuddet var forkert, sa skulle det naturligvis rettes for fremtiden. Jeg foreslog, at hun
0gsa skrev dette | klagen og kom med forslag til, hvilken raekkefalge, hun kunne skrive klagen.

Vi aftalte derefter, at borgeren skulle prave at formulere sin klage og sende et udkast til mig. Jeg havde en enkelt tilfgjelse og
borgeren sendlte herefter sin klage. 4 maneder efter blev jeg igen kontaktet af borgen, som oplyste, at hun havde faet
medhold i sin klage.

Det er en del af min opgave at kunne bista borgere med at formulere en klage over en afgarelse, som kommunen har truffet. /
denne sag bestod min vejledning i en sparring til borgeren. Nogle borgere har sveert ved at skrive en klage fx pga.
ordblindhed, fordj de ikke kan skrive pa dansk eller har udfordringer af kognitiv eller social karakter. | de tilfaelde skriver jeg en
klage pa vegne af borgeren. Klagen formuleres saledes, at det klart fremgar, at jeg alene har hjulpet med at skrive klagen og
dermed ikke er bisidder eller partsrepraesentant samt at afgorelsen skal sendes til borgeren.
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Borgerradgivernetveerket

| de tre ar, jeg har veeret borgerradgiver i Esbjerg Kommune, er antallet af kommuner med funktionen

steget. Der er ogsa fortsat flere pa vej. Netveerket har kendskab til en konkret kommune, der senere i

2017 abner op for funktionen og jeg er blevet kontaktet af en kommune i Syddanmark, der aktuelt er i
gang med undersgge mulighederne i den kommune. Det glaeder mig, at andre kommuner faler sig

inspireret af Esbjerg Kommunes made at starte borgerradgiverfunktionen op pa.

Nogle kommuner har i det seneste ar oprettet en funktion, der minder om borgerradgiverfunktionen.
De fleste kommuner kalder det borgervejleder, men der er ogsa eksempler pa andre
vejledningsfunktioner, der ikke er med i netveerket for borgerradgivere. Det er ofte mindre kommuner,
der vaelger denne Igsning, da det vurderes, at der ikke er borgere nok til en fuldtidsstilling, og mange
af dem har ofte andre arbejdsopgaver i kommunen. Endelig er der eksempler pa kommuner, der gar

sammen i et samarbejde om at dele en eller flere borgerradgivere.

| netveerket af borgerradgivere er det min oplevelse, at sparringen og samarbejdet er intensiveret de
senere ar. Jeg har stor glaede af den veerdifulde sparring og erfaringsudveksling i hverdagen. Det er
0gsa min oplevelse, at vi ikke alene deler viden om sager, hvor det ikke gar sa godt, men ogsa deler de
gode erfaringer kommunerne imellem. Viden herfra deler jeg naturligvis videre til Esbjerg Kommune,
hvor det er relevant, men sgrger ogsa for, at borgere far gavn af de gode erfaringer fra andre

kommuner.

Netveerket af borgerradgivere har deltaget i to starre retssikkerhedsundersggelser i 2016, som jeg har
veeret en del af. £ldre Sagen og Rambgll har udarbejdet undersggelsen ” Retssikkerhed og
digitalisering — udviklingen i borgerne retssikkerhed i mgdet med kommunen i en digitaliseringstid.
Rapporten kan leeses pa Aldre Sagens hjemmeside her:

https://www.aeldresagen.dk/presse/maerkesager/digitalisering/synspunkt/digitalisering-presser-

retssikkerhed#start

Institut for Menneskerettigheder forventes at afslutte en undersggelse af menneskerettigheder i
kommunerne i 2017. | denne undersggelse er der ogsa interview med et udvalg af borgere. Pa
hjemmesiden, kan der laeses mere om undersggelsen:

https://menneskeret.dk/projekter/menneskerettigheder-kommunerne
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Opfalgning fra seneste beretning

| sidste beretning anbefalede jeg, at der kom starre fokus pa reglerne om aktindsigt.

Det er min oplevelse, at forvaltningerne har taget anbefalingen til efterretning. Der har siden veeret
flere kurser om emnet, og jeg har set flere eksempler pa bedre breve og afgerelser om aktindsigt. Jeg
har ogsa set, at kommunen mange steder er begyndt at medsende et overblik over sagens akter, en
sakaldt aktliste. Jeg vil dog fortsat minde om, at fristen for at imgdekomme en aktindsigt skal

overholdes. Der er stadig nogle steder, hvor sagsbehandlingstiden ikke overholdes.

Fokusomrader

Mgder med borgerne

Jeg modtager af og til henvendelser fra borgere om, at de er blevet afvist, nar de har bedt om et
personligt mgde med kommunen. Dette giver ofte anledning til stor frustration. Det er kommunerne,
der har ansvaret for tilretteleeggelse af sagsgange, og en borger har ikke krav pa et mgde. Det har
imidlertid stor betydning for de fleste borgere, at de faler sig set, hart og forstadet af kommunen. Er de
blevet det, er det nemmere at acceptere et afslag. Hvis kommunikationen alene foregar pa mail og
telefon, er det min oplevelse, at der sker flere misforstaelser og dermed @get risiko for konflikt. En
laengere mailkorrespondance kan ogsa vaere meget tidskraevende og give mange forstyrrelser. Dertil

kommer, at der er en del borgere, som har svaert ved at kommunikere pa skrift.

Hjarring Kommune modtog i 2016 en digitaliseringspris for konceptet Book en byggesagsbehandler,
hvor borgere kan booke tid til en samtale online. Byggesager er i dag et af de omrader, hvor der er
digital ansggning. Jeg ser derfor prisen som en pamindelse om, at selv om vi i hgj grad har digitale
lgsninger, ma vi ikke glemme det personlige mgde med borgeren. Fordelen i byggesager er, at en
samtale med en sagsbehandler tidligt i byggeprocessen kan hjaelpe borgeren pa rette vej og de
undgar at lase sig fast pa et byggeprojekt, der ikke kan lade sig gare. Det er aergerligt som borger at fa
afslag pa noget, som man gennem laengere tid har arbejdet pa, og det kan derfor spare frustrationer
hos borgeren. Samtidig kan kommunen spares for en klage og maske endda en konfliktsituation. |
Esbjerg Kommune kan borgere dagligt i kommunens almindelige abningstid bede om at tale med en
medarbejder i Teknik & Miljg om et forestaende byggeprojekt. Det er et tilbud, som jeg vil opfordre
borgere med kommende byggeprojekter til at benytte sig af.
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Jeg vil opfordre til, at kommunen som udgangspunkt tager imod borgerens gnske om et personligt
mgde. Det kan vaere tidsbesparende tidligt i et forlgb at yde rdd og vejledning i et personligt mgde
med borgeren. Hermed fgler borgeren sig set, hgrt og forstadet og eventuelle uoverensstemmelser kan
hurtigt blive bragt af vejen. Seerligt i den situation, hvor der er en ny radgiver pa en borgers sag, kan
det give rigtig god mening at made hinanden til en samtale inden kommunikation med mail og
telefonsamtaler for alvor begynder. Jeg har set flere eksempler pa sager der ikke er startet med et
made, og hvor borgeren har henvendt sig til mig med begrundelsen, at kommunikationen er sveer.
Efter min deltagelse i det farste made, hvor der bliver talt om kommunikationsform og lavet aftaler

herom fremadrettet, harer jeg ofte ikke fra borgeren igen.

Kravet om en helhedsorienteret indsats

Jeg mader ofte borgere, der har flere sagsbehandlere i kommunen. Dette skyldes, at forskellige
aspekter af deres liv er opdelt i kommunens organisering. Mange kalder det siloopdeling. Nogle
borgere kan dermed have en sagsbehandler fra jobcentret, en fra udbetaling som fx sygedagpenge
eller kontanthjzelp(borgerservice), en fra voksenmyndighed, en fra hjaelpemiddelomradet, en fra
familierddgivningen vedr. bgrnene og maske endda ogsa en visitator, hvis der er behov for praktisk
hjeelp i hjemmet eller til personlig pleje. Dertil kommer medarbejdere, der skal levere den hjzlp,
borgeren er bevilget og medarbejdere i sundhedsvaesenet. Feelles for sagerne er ofte, at borgens
problemstillinger er mere komplekse, og at det stiller store krav samarbejde pa tvaers i kommunen og i

nogle tilfeelde ogsa andre myndigheder.

Nar jeg mgder en borger med kontakt til mange medarbejdere i kommunen plejer jeg at tegne et
overblik for borgeren med vedkommende i centrum. Der kan vaere sager med op til 20 medarbejdere
rundt om en meget udsat familie. Dette kan for nogle borgere vaere meget uigennemskueligt og sveert
at huske, hvem der har ansvaret for hvad og hvem man har husket at give besked til. Dertil kommer, at
nogle borgere kan opleve, at ikke alle medarbejdere er helt enige om, hvordan man hjeelper familien
bedst og maske endda over for borgeren abenlyst diskuterer, hvem der har ansvaret. Dette kan

borgere opleve som ansvarsfralaeggelse og at ingen vil hjaelpe.

Sag med flere sagsbehandlere (Sag om sygedagpenge og kontanthjzelp):

En kvinde henvendlte sig til mig, som fortalte, at hun for nogle ar siden havde vaeret selvstaendig og var i gang med at
opbygge sit eget firma, da hun blev ramt af alvorlig sygdom. Sygedagpenge for selvstaendige bliver beregnet ud fra
regnskaber og da hendes firma havde veeret under opstart, fik hun meget lidt udbetalt. Hun fik udbetalt vaesentligt under,
hvad hun kunne have faet som enlig kontanthjselpsmodtager. Hun fortalte, at hun gentagne gange havde talt med flere

medarbejdere fra kommunen og givet udtryk for, at hun ikke kunne forsta, at hun ikke kunne 1a mere udbetalt. | nogle
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maneder havde hun knap nok rad til huslejen. Der kom mange breve i perioden bade fra kommunen og andre offentlige
myndigheder og kreditorer, der begyndlte at reagere pa manglende betalinger.

Jeg undrede mig over nogle ting under samtalen med kvinden. Forst og fremmest undrede jeg mig over, at hun ikke var
blevet bevilget supplerende kontanthjaelp. Jeg kontaktede derfor bade jobcentret og borgerservice i sagen. Det viste sig, at
kommunen havde truffet afgarelse om, at hun ikke var berettiget til supplerende kontanthjselp. Der var ikke noteret en klage i
sagen. Da forlobet fyldte meget hos kvinden, og jeg vurderede et behov for at gennemga det med hende, allierede jeg mig
med fagkonsulenten fra sygedagpenge. Jeg har ikke adgang til kommunens systemer og kan derfor ikke selv sid en sag op. Vi
var I lebende dialog om sagen og endte med at holde et feelles made med borgeren.

Jeg spurgte borgeren, om der var en arsag til, at hun ikke havde klaget over afslaget pa supplerende kontanthjzelp. Hun
angav, at det mente hun bestemt at hun havde gjort Hun oplyste, at hun havde klaget til meder i kommunen og ogsa ringet
og talt med flere medarbejdere om hendes utilfredshed. Men hun erkendte ogsa, at hun havde veeret meget stresset og
presset | perioden og kunne derfor ikke huske navnene pa medarbejderne. Jeg gav dette videre til fagkonsulenten.

Fagkonsulenten og jeg besluttede os derfor at gennemga alle sagsakter i sagen i manederne efter afgerelsen om afslag pa
supplerende kontanthjselp. Det viste sig, at borgeren havde vaeret i kontakt med fire forskellige afdelinger i Borger &
Arbejdsmarked og at der derfor var journaliseret oplysninger pa fire sagsnumre. Her kunne vi se, at borgeren mundtligt havde
tilkendegivet, at vaere utilfreds med afgerelsen men det var sket til en medarbejder i en anden afdeling end den, der havde
truffet afgorelsen. Vi kunne konstatere, at borgeren rent faktisk havde klaget og at hun derfor havde krav pa at kommunen
genvurderede sagen. Jeg bistod kommunen i at beskrive sagens forlob og drsagen til, at afgerelsen ikke tidligere var blevet
genvurderet. Selve genvurderingen af, at borgeren ikke var berettiget til supplerende kontanthjaelp, kan jeg ikke deltage i
som borgerradgiver. Sagen blev herefter sendlt til Ankestyrelsen, som optog sagen til behandling.

Sagen er et eksempel pa, hvordan jeg samarbejder med kommunen i sag. Men den er ogsa et eksempel pa hvordan en
borger betragter kommunen som én enhed og som tydeligt har mistet overblikket over, hvem der er sagsbehandler for hvad.
Hvis en borger giver udtryk for en utilfredshed, kan der derfor veere behov for at sparge ind ti|, om det er en afgorelse, der

klages over. En offentlig ansat har nemlig pligt til at sarge for, at en henvendelse kommer frem til den rette myndighed.

Det er et grundlaeeggende princip i den offentlige forvaltning, at der geelder en vejledningsforpligtelse.
Inden for det sociale omrade er der en szerlig forpligtelse til at yde en helhedsorienteret indsats. Den
kommunale struktur har siden kommunesammenlaegningen i 2007 medfart hgjere grad af
specialisering. Dertil kommer flere digitale l@sninger og udflytninger af opgaver til fx Udbetaling
Danmark. Denne form for siloopdeling kan for nogle borgere vanskeliggare efterlevelsen af kravet om

en helhedsorienteret indsats.

Jeg har modtaget flere henvendelser fra borgere, der er forvirrede over egen situation og kommunens
made at agere pa og de fleste af dem eftersparger en samlet plan. Jeg vil derfor anbefale, at der er

aget fokus pa denne problemstilling, hvilket kommunen allerede er begyndt pa.

Forsgg med koordinerende sagsbehandler

De fleste kommuner arbejder i gjeblikket pa at optimere samarbejdet pa tveers i sager, hvor der er

mange medarbejdere rundt om en borger. Nogle kommuner arbejder med indfgrelsen af en
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koordinerende sagsbehandler. Eksempler pa dette er projekter fra Socialstyrelsen for kvinder pa
krisecentre eller pa voksenomradet, hvor borgere ikke selv formar at kunne koordinere. Pa
barneomradet har Socialstyrelsen og flere kommuner et projekt, hvor formalet er at sikre en tidlig
tildeling af en koordinator ved nye henvendelser fra familier med et barn med handicap. Det betyder,
at familien primeert skal forholde sig til denne medarbejder, der sgrger for at koordinere dagtilbud,
skole, hjeelpemidler, eventuel hjaelp i hjemmet samt samarbejdet med eksterne. Det er dermed ikke
foreeldrene, der skal til mange mader og huske at sende mails og ringe tilbage til flere forskellige
medarbejdere fra kommunen og andre myndigheder. De oplever at modtage en samlet indsats og
bliver ikke forvirrede af interne arbejdsfordelinger mv. De modtager naturligvis afgarelser pa savel
afslag som bevillinger, ligesom alle andre. Den eneste forskel er, at de primaert skal sende deres
oplysninger til en medarbejder, som sgrger for, at de kommer frem til rette medarbejder. Skive og
Thisted Kommune har ligeledes haft gode erfaringer med indfgrelse af en koordinator pa en borgers
sag. Jeg har derfor i nogle konkrete sager foreslaet, at der aftales en koordinator, som borgeren
primaert skal kontakte. Fx har en visitator i en sag pataget sig denne opgave. Flere borgere har over for
mig givet udtryk for, at de faler, at der er for mange mennesker at forholde sig til og at en form for

koordinerende sagsbehandler ville veere gnskelig.

Relationel koordinering

| Esbjerg Kommuner arbejdes der i Borger & Arbejdsmarked med principperne om relationel

koordinering. Se mere herom pa www.fairproces.dk. Bgrn & Kultur har ogsa tiltag i stabeskeen til at

optimere samarbejdet internt i organisationen. Jeg ser det som meget positivt, at der arbejdes pa
optimering af samarbejde pa tveers, da sager med darligt samarbejde og koordinering ikke alene kan
veere til skade for borgerens sag, men ogsad meget ressourcekraevende for kommunen. Jeg ser derfor
frem til at fglge projekterne og navnlig til at hare om de gode erfaringer, som forhdbentlig ogsa gavner

borgerne.

Jeg vil dog bemaerke, at jeg ogsa oplever et behov for optimering af samarbejdet pa tveers af
forvaltningerne. Sa det er min forhabning, at der pa sigt ogsa i Esbjerg Kommune vil komme tiltag, der

involverer alle forvaltninger.
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Sager om bgrnehandicap

Der har seerligt veeret én afdeling i kommunen, hvor jeg har modtaget mange enslydende
henvendelser. Det har veeret henvendelser fra foraeldre til bgrn med en nedsat funktionsevne, ogsa

kaldet barnehandicap eller specialomradet.

Sager fra det almindelige omrade i familierddgivningen har omhandlet forskellige spgrgsmal som fx,
hvordan forbereder jeg mig pa en bgrnesamtale, hvilke rettigheder har jeg som et anbragt barn og

hvilke oplysninger har min tidligere segtefeelle ret til om mig, nér vi har faelles foreeldremyndighed osv.?

Sagerne fra specialomradet har imidlertid veeret mere enslydende. Henvendelserne har drejet sig om
overskridelse af sagsbehandlingstid pa savel afggrelser og genvurderinger, manglende svar pa
henvendelser, afslag pa personlige magder, meget lange og uforstaelige afslag og partsharinger samt
mange sagsbehandlerskift. Foreeldrene har givet udtryk for, at det ikke handler sa meget om hvilke
ydelser og tilbud de er berettigede til, men mere maden der blev kommunikeret pa eller mangel pa

samme.

Sag om tabt arbejdsfortjeneste.

En tydeligt frustreret kvinde ringede til mig. Hun oplyste, at hun havde en sen med autisme, og at familien igennem leengere
tid oplevede, at han var pa overarbejde i SFO, og at der var tiltagende konfiikter med foraeldre og saskende om
eftermiddagen. De havde derfor segt om tabt arbejdsfortieneste via borger.dk, s de kunne hente ham lidt tidligere. De havde
tillige segt om merudgifter og aflastning.

Italge kommunens hjemmeside er sagsbehandlingstiden pa ansegninger om tabt arbejdsfortieneste 8-12 uger. Pa
tidspunktet for kvindens henvendelse til mig, var sagsbehandlingstiden overskredet med over 1 maned. Hun oplyste, at hun
havde sendt flere mails og lagt telefonbeskeder i afdelingen uden at 1a svar. Den forste mail var blevet sendt tre uger for hun
kontaktede mig, og hun habede at jeg kunne szette skub i sagen. Jeg kontaktede lederen af afdelingen og bad afdelingen om
at svare familien pa, hvornar de kunne forvente svar pa deres ansegninger.

Tre uger senere kontaktede kvinden mig igen. Hun havde stadig ikke modtaget afgerelser eller svar fra afdelingen om,
hvornar de ville blive sendt. Jeg sendte derfor igen en mail til lederen af afdelingen, hvor jeg kraftigt opfordrede ti, at de
svarede pd kvindens sporgsmal. Jeg henviste til bestemmelsen i retssikkerhedsloven, hvorefter en borger har krav pa at fa
skriftligt besked om, hvornér der kan forventes en afgerelse, nar sagsbehandlingstiden er overskredet. Jeg sendte en kopi af
mailen til myndighedschefen til orientering. Efter en uge med flere mails og telefonsamtaler fik borgeren endelig besked om,
hvorndr familien kunne forvente en afgorelse. Afdelingen beklagede forlobet flere gange.

Sagen er et eksempel pa, hvor meget sagsbehandlingstid og ressourcer, der kan blive brugt pad en sag, nar
sagsbehandlingstiden ikke overholdes. Jeg vil derfor indskaerpe, at der altid sendes besked til borgere om, hvornar de kan
forvente at modtage en afgarelse. Dels er det et lovkrav og dels kan det spare en masse tid og ressourcer hos medarbejdere,
ledere og i nogle tilfeelde embedsmaend og politikere.
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Familien modtog en afgerelse 30 uger og to dage efter de havde sendt deres ansegning. Det er en overskridelse af
sagsbehandlingstiden pa 18-22 uger og dermed naesten en tredobling af sagsbehandlingstiden. Sagen er desvaerre ikke den

eneste, jeg er blevet kontaktet i om manglende overholdelse af sagsbehandlingstider og manglende svar fra afdelingen.

Jeg harigennem laengere tid veeret i dialog med familierddgivningen om problemerne med
sagsbehandlingen pa dette omrade. Seerligt efter tiltreedelse af den ny myndighedschef i sommeren
2016 har jeg i oplevet, at henvendelserne bliver taget meget serigst, og at der arbejdes pa at finde
bedre Igsninger. Vi har haft flere dialogmader og er i jeevnlig kontakt om udfordringerne, og jeg er
kommet med flere forslag til at optimere sagsbehandlingen. Resultatet er blevet, at
familierddgivningen star over for en fusion. Se mere herom i kommunens pressemeddelelse af 31.

marts 2017.

Det er min forhdbning, at andringerne vil medfare en forbedring af kvaliteten i den nuveerende
sagsbehandling, og jeg har til hensigt at fortsaette dialogen med familierddgivningen og falge

udviklingen teet.
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Evaluering af borgerradgiverfunktionen i Esbjerg Kommune

Resultat af brugermaling

| perioden 1. februar — 12. august 2015 gennemfarte vi en tilfredshedsundersggelse hos de borgere,
som kontaktede borgerradgiveren. Der blev lavet et skema, som kunne udleveres i papirform eller
sendes pa mail. Malgruppen var borgere, som havde modtaget egentlig rddgivning. Borgere, der alene
havde faet et meget kort svar eller havde faet hjeelp til vejvisning har ikke modtaget et spargeskema.

Emnerne for undersggelsen var service, faglighed, respekt og almene spargsmal.

Der blev udleveret 112 skemaer, hvoraf 104 har svaret. 87 borgere har udfyldt hele skemaet. 14
borgere har afleveret et blankt skema mens 3 borgere alene har svaret pa nogle af spgrgsmalene. 8

borgere har ikke svaret pa undersggelsen.

Resultatet af undersggelsen er meget positiv pa alle omrader. Naesten alle borgere er enige eller
meget enige i, at borgerradgiverfunktionen er en god service, at man som borger far en ordentlig
behandling og en ydelse af hgj kvalitet. 95 % af de borgere, som har udfyldt hele skemaet er séledes
meget enige i, at en borgerrddgiver er vaerdifuld for kommunens borgere. Undersggelsen viser tillige,
at borgerradgiveren i over halvdelen af sagerne (63%) har givet borgeren et mere positivt syn pa

kommunen.

Resultatet af undersggelsen er vedlagt som bilag 2.

Interviewundersggelse

I maj maned 2017 er der faerdiggjort en evaluering af borgerraddgiverfunktionen i kommunens
forvaltninger. Der blev foretaget en reekke interviews med ledere fra forskellige omrader i kommunen.
Undersagelsen konkluderer, at samarbejdet mellem borgerradgiveren og kommunen er konstruktivt
og velfungerende. Kommunen oplever, at borgerne far stor hjaelp men ogsa at nogle af sagerne glider
lettere. Der er forskel pa, hvor meget de enkelte afdelinger har faet ud af at have en borgerradgiver i
kommunen, men de fleste ser funktionen som en hjaelp og @nsker den skal fortsaette. For nogle
radgivere opleves det som et gode, at kunne henvise en borger til borgerrddgiveren. Det er ogsa
oplevelsen, at nogle af de starre klagesager afba@des. Endelig ser de fleste af de adspurgte en

borgerradgiver som et positivt brand for kommunen.
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Der er ogsa forslag til forbedringer af funktionen. Flere giver udtryk for mere synlighed fra

borgerradgiveren og gnsker mere feedback.

Jeg er enig i konklusionerne i rapporten. Det er ogsa min oplevelse, at der er et konstruktivt og
velfungerende samarbejde. Jeg ser forslagene til forbedringer som et udtryk for dette samarbejde, og

jeg er allerede gaet i gang med at implementere nogle af forslagene.
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Fremtidige fokusomrader

Vaerktagjskasse/hjzelp til selvhjaelp til borgerne
P& kommunens hjemmeside for borgerrddgiveren har jeg til hensigt at lave en vaerktgjskasse malrettet

borgerne. Det kan vaere skabeloner til breve til kommunen, klageskemaer og svar pa partsharinger og

lign. Et byradsmedlem har ogsa foreslaet sma videoer i samarbejde med kommunen.

Starre synlighed i kommunen
Esbjerg Kommune hari 2017 faet et nyt intranet for kommunens medarbejdere, til daglig kaldet EK-

net. Sdfremt borgerradgiverfunktionen gares permanent, har jeg til hensigt at blive mere synlig for
kommunens medarbejdere pa denne platform. Jeg forestiller mig en form for nyhedsbrev med
eksempler fra hverdagen og gode rad, der forteeller om min made at arbejde pa. Det kunne fx ogsa

veere gode links, sma juridiske vejledninger og nyheder fra andre borgerradgivere i Danmark.

l interviewundersggelsen naevnt i forudgdende afsnit, giver flere ledere i kommunen udtryk for, at de
ansker mere synlighed. De gnsker flere tilbagemeldinger, og der er et gnske om at skabe mere leering i
organisationen omkring de borgerhenvendelser, der kommer til borgerradgiveren. Jeg glaeder mig
over dette og vil i fremtiden have mere fokus pa at komme med flere tilbagemeldinger til kommunens
afdelinger. Jeg vil ogsa gerne opfordre til, at en afdeling til enhver tid er velkommen til at kontakte mig,
hvis der er et gnske om at jeg videreformidler, hvad borgerne forteeller om afdelingen og ogsa om jeg i

den forbindelse ser anledning til forbedringstiltag.

Samarbejde med Folketingets Ombudsmand
| 2017 er det blevet besluttet at iveerksaette et samarbejde mellem Folketingets Ombudsmand og

borgerradgivernetvaerket. Formalet er gensidig erfaringsudveksling, og en arbejdsgruppe er allerede i
gang med en naermere praecisering af rammerne for samarbejdet. Jeg er meget spaendt pa dette
nystartede samarbejde, som vil veere til stor gavn for savel kommuner og Folketingets Ombudsmand,

men ogsa for borgerne.
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Bilag 1. Statistik

Nedenstaende statistik viser fordelingen af henvendelser i % fordelt pa forvaltninger mv.
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Bilag 2. Brugermaling

Total
Hvad har din henvendelse til drejet sig om? Procent Antal
Rad og vejledning 61% 54
Klage over en afggrelse 34% 30
Klage over en sagsbehandler 9% 8
Sagsbehandlingstiden 12% 11
Samarbejde/kommunikation 16% 14
Andet 10% 9
Total 142% 126
Total
Hvilket forvaltning;:)nrgréde drejer det sig Procent Antal
Borger & Arbejdsmarked 74% 67
Born & Kultur 13% 12
Sundhed & Omsorg 7% 6
Teknik & Miljg 3% 3
Feellesforvaltningen 2% 2
Total 100% 90
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Total
Spgrgsmal om service: .
Meget . Hverken eni . Meget
uegi Uenig eller ueni ’ Enig en? FIRGEIG || AT
Jeg oplevede at Borgerradgiveren: 9 g 9
Gav mig en god service 2% 2 0%| 0 | 0% 0 11% ) 10 |87% | 78 100% 90
Ville hjaelpe mig 2% 2 0%]| 0 | 0% 0 16% | 14 [82% | 74 100% 90
Var imgdekommende 0% 0 2%| 2 | 0% 0 4% | 4 [93% | 84 100% 90
Var engagement i lgse problemer 2% 2 0%]| 0 [ 0% 0 10% | 9 |88% | 79 100% 90
Total 2% 6 1%(| 2 [ 0% 0 10% | 37 [88% | 315 100% 360
Total
Spergsmal om faglighed: Meget . Hverken enig . Meget
uenig Uenig eller uenig Enig enig LIS VALY
Jeg oplevede at Borgerradgiveren:
Havde den ngdvendige viden 1% 1 1%| 1 | 3% 3 28% [ 25 [67% [ 60 100% 90
Gav mig en ydelse af hgj kvalitet 2% 2 0%| 0 | 1% 1 22% [ 20 [74% | 67 100% 90
Gjorde sit for at finde en lgsning 2% 2 0%| 0 | 1% 1 12% | 11 |84% | 76 100% 90
Total 2% 5 0%] 1 | 2% 5 21% | 56 | 75% | 203 100% 270
Total
Spgrgsmal om respekt: .
Meget . Hverken eni . Meget
uegi Uenig eller ueni ’ Enig en? FIIGERG || AT
Jeg oplevede at Borgerradgiveren: 9 9 9
Gav mig en ordentlig behandling 1% 1 0%| 0 | 1% 1 9% | 8 |89% | 80 100% 90
Gav sig tid til at lytte til mig 0% 0 0%]| 0 [ 2% 2 6% [ 5 192% | 83 100% 90
Havde forstaelse for min situation 1% 1 0%]| 0 [ 1% 1 7% [ 6 191% | 82 100% 90
Total 1% 2 0%] 0 | 1% 4 7% |19 [91% | 245 100% 270
Total
Almene spgrgsmal om Borgerradgiveren Meget Uenig | Hverken enig Enig Meget Procent | Antal
E;’r:]gn'“::sgg's"gfg;; veerdifuld for 1% 1 |ow| o | 0% 0 3% | 3 |95%| 83 | 100% 87
SByor:%%”lf‘odnf ;’i;ee”ng"’e’ mig etmere positivt |, | 5 |396| 3 |33%| 29  |23% |20 [38%| 33 | 100% 87
Total 2% 3 2%| 3 [17% 29 13% | 23 |67% [ 116 100% 174

Brugernes kommentarer pa tilfredshedsmalingen

5 borgere har pa det fysiske skema valgt at skrive en bemaerkning. De er som falger:

- Jeg synes borgerradgiveren er fantastisk, MEN der skal rykkes bjerge, for at give mig et mere

positivt syn pa Esbjerg Kommune

- Huvis forvaltningen (som sagen drejer sig om) efterfglgende aendre procedure og holdninger til
tilsvarende sager, har borgerraddgiver kontakten givet et positivt udfald. Generelt kan man vel
ikke have en hverken positiv/negativ holdning til en hel kommune, men kun til den
afdeling/personer man har veeret i kontakt med. Beklageligvis er borgerradgiveren farst
kommet til senere. Hvis borgerradgiveren havde veeret ansat i kommunen ved sagens start,

havde sagen maske veeret lgst tidligere.
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Det er en enorm lettelse at blive taget imod og fa hjeelp. Ikke at fale sig helt lost.

Borgerradgiveren kan jo ikke palaegges ansvaret for hvad medarbejdere ved kommunen har

pafert borgerne, men byradet skal have tak for at have ansat borgerradgiveren.

VIGTIGT! Jeg kan desveerre ikke fa et positivt syn pa kommunen, da mine fremtidsudsigter

gkonomisk er smadret pga. kommunen. Det eneste positive, er at borgerraddgiveren er her!!!
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Bilag 3. Borgerradgivere i Danmark

Borgerradgivere
i Danmark
Juni 2017

Signatur:
- Borgerradgiver/ vejleder

Andre ordninger med vejledning af borgere uden for borgerradgivernetvaerket.
[ Uden borgerradgiver eller andre kendte ordninger.

g g € e, Kt i 1813 ik
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