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Borgerradgiverfunktionen har eksisteret i 4 ar i Esbjerg Kommune. Ordningen er nu permanent og jeg
er glad for at kunne fortsaette arbejdet med at bidrage til, at borgere i Esbjerg Kommune faler sig set,

haert og forstaet.

Denne beretning daekker perioden 1. januar — 31. december 2017 og er saledes den farste beretning,
der daekker et kalenderar. Det har vaeret et ar preeget af gget travlhed og seerligt efteraret har budt pa

en ggning i antallet af henvendelser til borgerradgiveren.

Den overordnede anbefaling med denne beretning er et gget fokus pa sagsbehandling som et
handveerk og dermed grundlaeggende forvaltningsret. Dette indebaerer bl.a. fokus pa oplaering af nye
medarbejdere og lgbende efteruddannelse, indfgrelse af principper for god borgerkontakt i Esbjerg

Kommune og fokus pa det gode sagsbehandlerskift.

Det er nu op til det nye byrad og jeg i samarbejde med borgere og medarbejdere at videreudvikle
funktionen til starst mulig gavn for kommunen Jeg star til radighed for uddybning af beretningen og
tilbyder undervisning til de afdelinger, der matte gnske det. Jeg modtager ogsa gerne feedback til

samarbejdet.
Janne Andersen

Borgerradgiver

Fred, retfaerdighed og staerke institutioner er et af FNs 17 verdensmal

16.3 Retssikkerheden skal fremmes pa nationalt og internationalt niveau og der skal sikres lige adgang

16 FRED, RETHERDIGHED 0G
ST/ERKE INSTITUTIONER til en retfeerdig rettergang.
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16.6 Der skal udvikles effektive, ansvarlige og gennemsigtige institutioner pa alle niveauer.
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Aktiviteter i beretningsperioden
Henvendelseri 2017.
Der eri 2017 366 borgere, der har henvendt sig til borgerradgiveren. Nogle borgere har henvendt sig

mere én gang og der er derfor registreret 573 henvendelser i alt. Det betyder, at der i gennemsnit har

veeret 30,5 nye borgerhenvendelser i maneden og knap 48 registreringer om maneden.

Ud over det daglige arbejde med handtering af henvendelser deltager jeg i borgerradgivernetveerket,
har mader med kommunen og holder interne og eksterne oplaeg. Derudover holder jeg mig lgbende

opdateret gennem kursus eller deltagelse i en relevant konference mv.

Antallet af kommuner med en borgerradgiverfunktion er fortsat stigende. Dette har medfart
henvendelser fra interesseorganisationer og forskere, der beder om aktindsigt i vores sager og

interviews med os til brug for undersggelser.

Udviklingen i antal henvendelser til borgerradgiveren

Udviklingen i antal henvendelser kan ses i nedenstadende skema:

2014 2015 2016 2017
Januar 50 50 51
Februar 41 45 40
Marts 60 41 53
April 38 46 29
Maj 12 31 41 60
Juni 30 54 58 49
Juli 11 15 7 24
August 39 34 45 52
September 38 45 51 55
Oktober 44 41 38 59
November 43 46 49 61
December 41 32 38 40
Ialt 258 487 509 573
Gennemsnit | 32,25 40,58 42,42 47,75

Stigningen i antal henvendelser var stgrst det farste ar. Men der ses ogsa en starre stigning fra 2016 til
2017. Det er min formodning, at den interne evaluering og permanentliggarelse af funktionen har
medfert en starre synlighed for kommunens medarbejdere og borgere. Efteraret 2017 var den

travleste periode nogensinde og den udvikling er fortsat i 2018.
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Hvilken betydning har ggningen i antallet af henvendelser?

Jeg har et konstant fokus pa, hvordan jeg hjaelper borgerne bedst muligt ud fra de ressourcer, der er til
radighed og arbejder pa at vaere mere effektiv i mit magde med borgerne. Jeg har i stgrstedelen af 2017
haft en jurastuderende tilknyttet, som har kunne bistad med lettere opgaver. Men der er ingen tvivl om,
at den ggede tilgang af henvendelser kan maerkes. Det har medfert, at borgere ofte ma vente laengere
tid pa at fa svar, at kunne fa et mgde med mig og at det har veeret svaert at fa tid til at bidrage til
forvaltningernes berettigede forventning om sparring og feedback. Jeg har i hgjere grad end tidligere
set mig ngdsaget til at give kort mundtlig telefonisk rddgivning uden at mgde borgeren. Det gor
selvfglgelig, at jeg kan na at hjeelpe flere borgere. Men jeg kan veere bekymret for, at jeg derved
overser noget, som burde have veeret opdaget. | konfliktsager er det ofte altafgerende, at der gribes
hurtigt ind. Hvis ventetiden pa at fa et made med mig er for lang er der risiko for, at konflikten nar at
blive vaesentligt forvaerret, hvilket gar det sveerere at redde. Hvis en henvendelse ikke kan nas inden for

min kalender, bliver borgeren henvist til at andet sted.

| denne beretning har jeg besluttet at komme med anbefalinger til kommunen. Det er forslag til tiltag,
der kan forbedre mgdet med borgerne. Jeg har ogsad med to afdelinger aftalt hyppigere dialogmader i
et hdb om at de dermed kan gribe hurtigere ind og aendre pa noget, hvis det er ngdvendigt. Malet

med de konkrete anbefalinger og hyppigere dialogmgder er starre borgertilfredshed og dermed ogsa

feerre henvendelser til borgerrddgiveren.

En borgerradgiver er byradets unikke mulighed for at tage temperaturen pa sin organisation og seind i
det spejl borgerne viser dem. Der er stor indsigt og leering i borgeres henvendelser til en
borgerradgiver. Det er i sidste ende byradet, der skal vurdere og beslutte, hvordan ressourcerne
bruges bedst muligt. Jeg er allerede i gang med at se pd min kerneopgave som borgerradgiver set i
lyset af den @gede tilgang af henvendelser. Da det ogsa handler om, hvad forvaltningerne efterspgrger

fra borgerradgiveren, far jeg sparring til dette spargsmal fra byradssekretariatet.
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Sagernes indhold
Det er vigtigt at understrege, at henvendelser til borgerradgiveren ikke er et udtryk for kommunens

generelle kvalitet i sagsbehandlingen. Henvendelser er alt fra korte afgraensede spargsmal til laengere
forlgb for at fa en sag tilbage pa sporet. De fleste borgere i laengere forlgb opleves at vaere forvirrede,
at have mistet overblikket over egen sag til at veere decideret utilfredse og gnsker at klage. En stor

motivation er ikke altid kun dem selv, men ogsa at andre borgere ikke skal opleve det samme.

Andelen af henvendelser er fortsat hgjst fra Borger & Arbejdsmarked. Arsagen til dette er, at der er
flest borgere i kontakt med denne forvaltning og at sagerne handler om borgernes
forsgrgelsesgrundlag. Andelen er dog faldet en smule siden 2016. Andelen af henvendelser fra Barn &
Kultur er den hgjeste siden 2014, hvor jeg startede som borgerrddgiver. Andelen er steget fra 16 til 19
% fra 2016 til 2017.

Henvendelser fordelt pa forvaltninger og emner

Fordeling pa forvaltninger
(1. gang)

u Feellesforvaltningen
® Bgrn & Kultur
® Sundhed & Omsorg
2% u Teknik & Miljg
u Borger & Arbejdsmarked
m Uden for kompetence
u Esbjerg Kommune
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Henvendelsesemner (alle henv.)

0%0% m Bisidder

m Borgerradgivers virksomhed

m Dialogmgde

m Darlig kommunikation/samarbejde
m Hjeelp til ansggning

H Interview

m Klage over afgarelse

m Langsommelig sagsbehandling
= Manglende kontakt

® Manglende rad og vejledning

= Manglende svar

= Ny sagsbehandler

= Orientering om sag

® Partshgring

Eksempler pa henvendelser om Borger & Arbejdsmarked

Overgang fra en ydelse til en anden, fx fra kontanthjzelp til fleksjob
Konsekvenserne af kontanthjeelpsloftet

225-timers reglen

@nske om af blive afklaret i forhold til arbejdsmarkedet

@nske om at borgerradgiveren deltager i magder

Spgrgsmal om den vejledning, der er givet til borgeren

Henvendelser om Udbetaling Danmark, hvor jeg har et godt samarbejde med Borgerservice

Eksempler pa henvendelser om Bgrn og Kultur

Skoletilbud til bgrn, saerligt inden for specialomradet
Manglende udbetaling af merudgifter og tabt arbejdsfortjeneste
@nske om bedre kommunikation med familieradgivningen

Sagsbehandlerskift

Eksempler pa klager

Utilfredshed med bestemt medarbejder
Uenig i afgarelse truffet af kommunen. Hvis borgeren har kognitive problemer eller
udfordringer med sproget kan borgerradgiveren hjaelpe med at formulere en klage. Hvis

borgeren selv kan skrive tilbydes der i stedet en sparring til klagen.
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Eksempler pa dialogmader
- Deltagelse i samarbejdsmader med deltagelse fra forskellige forvaltninger og afdelinger

- Deltagelse i/mgdeleder til mader mellem borger og bestemt afdeling med henblik pa at fa
genoprettet dialogen

- Afholdelse af mgde med ledere om de problematikker, jeg bliver opmaerksom pa ved
borgernes henvendelser.

- Orientering om kommende eller igangveerende projekter i kommunen fx Flere Skal Med.

Ved behov for uddybende oplysninger om statistik og indhold i henvendelser star jeg naturligvis til

radighed. Det bemaerkes, at der er yderligere statistik i bilaget til beretningen.
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Fokusomrader

Opfelgning fra beretningen for 2016

Dialogen med borgerne.

Jeg anser det for en af mine kerneopgaver fortsat at holde fokus p3, at borgere i Esbjerg Kommune
faler sig set hgrt og forstdet. Moderniseringsstyrelsen, Danske Regioner og KL har i samarbejde
revideret God adfeerd i det offentlige i 2017. | afsnittet grundleeggende veerdier star falgende om,
hvordan vi skal optreede som offentligt ansat:
" Offentlige myndigheder, institutioner og ansatte udviser generelt god forvaltningsskik, nar de
optraeder

- hefligt, hensynsfuldt og neerveerende over for borgerne og

- paenmade, der styrker tilliden til den offentlige forvaltning.
God forvaltningsskik stiller ogsa krav til myndigheder og ansatte ved konkret sagsbehandling. For
eksempel skal myndighederne besvare borgernes henvendelser inden for rimelig tid, orientere

borgerne om sagens gang og svare borgerne i et letforstaeligt sprog. "

Jeg modtager fortsat henvendelser, hvor borgere give udtryk for, at de ikke altid oplever at blive talt
hafligt til og hvor deres tillid til kommunen er meget lille. Jeg har ikke selv oplevet det til mgder, men
alene faet det genfortalt af borgere. Flere kommuner har lavet principper for god borgerbetjening. Det
anbefaler jeg, at der ogsa bliver indfert i Esbjerg Kommune. Jeg anser det for vigtigt, at vi far talt om,

hvordan vi som kommune gnsker at kommunikere med borgerne pa alle niveauer og platforme.

Familieradgivningen.

| begyndelsen af 2017 modtog jeg fortsat mange henvendelser om manglende udbetaling af
merudgifter og tabt arbejdsfortjeneste. Jeg blev bl.a. kontaktet af en familie, der ikke havde modtaget
merudgifter i neesten to ar. Henvendelser herom stilnede dog af og nu modtager jeg ingen om dette
emne. Hvis jeg modtager henvendelser om emnet nu, sparges der ind til berettigelse til og udmaling af
de pageeldende ydelser. | gjeblikket omhandler henvendelserne primaert sagsbehandlerskift, hjeelp til

dialog og frustrationer over tilbud og bevillinger eller mangel pa samme.

Dialogmader i familieradgivningen.

| lgbet af 2017 har jeg ud over dialogmgder i konkrete bgrnesager, deltaget i tre dialogmader med
Familierddgivningens ledelse. Der seerligt et dialogmgde, hvor SSP og et af kommunens tilbud ogsa
deltog. Problemstillingen var udveksling af borgernes oplysninger. Siden dette mgde er der blevet

rettet op og jeg har ikke modtaget borgerhenvendelser om den problematik siden.
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Kravet om en helhedsorienteret indsats.

Dette emne er fortsat hgjaktuelt i Esbjerg Kommune og andre kommuner. Jeg modtager henvendelser
fra mange borgere, som udtrykker frustration over de mange medarbejdere, de skal forholde sig til.

Det er dog min oplevelse, at der fortsat arbejdes med dette pa tveers af kommunens forvaltninger. Men
vi er dog ikke i mal endnu. Spgrgsmalet om en helhedsorienteret indsats er ogsa en del af regeringens
Sammenhaengsreform og de fgrste loveendringer pa omradet er tradt i kraft i sommers. Sa dette tema

vil fortsat veere et fokusomrade i mit arbejde og mgde med borgerne.

Aktuelle fokusomrader

Fortsat synliggerelse og styrkelse af borgerradgiverfunktionen
Der arbejdes pa fortsat at gare borgerradgiverfunktionen mere synlig og at ggre kommunes

medarbejdere opmaerksomme pa de problematikker, borgerne fortzeller om i mgdet med kommunen.
Dette sker i samarbejde med byrddssekretariatet og sekretariatschefer. Fokusomraderne for 2018 er
falgende emner: gget synlighed for borgerradgiveren, sagsbehandlerskift, veerktgjskasse til borgerne
og datasikkerhed. Jeg vil opfordre til, at ideer, feedback og eventuel kritik rettes til medlemmerne i

udvalget eller mig, sa vi far det bedste ud af borgerradgiverfunktionen.

Sagsbehandlerskift
Jeg oplever, at mange af de borgere, der henvender sig til mig giver udtryk for frustration over mange

sagsbehandlerskift. Der har i 2017 veeret ca. 100 borgere der over for mig har givet udtryk for generi
forbindelse med sagsbehandlerskift. Nogle af dem har endda oplevet mere end ét skift pa et ar og flere
forteeller, at de ikke engang ndede at made deres rddgiver, inden de igen fik en ny. Sagsbehandlerskift
kan give anledning til mange spgrgsmal. Mange borgere fgler, de mister overblikket og et tab af reelle
muligheder for at blive inddraget i egen sag. De beskriver ofte en fglelse af at skulle starte forfra og at
vaere et nummer i reekken. Nogle fortaeller ogsa, at de skal genfremsende allerede fremsendte
oplysninger, at sagens oplysninger igen skal opdateres eller at en aftalt plan bliver lavet om. Mange
sagsbehandlerskift inden for kort tid kan i nogle tilfeelde mindske borgerens tillid til kommunen og de
kan virke opgivende i forhold til en tro pa at kunne komme videre. Det fgles ogsd som en belastning at

skulle forteelle hele sin livshistorie endnu engang til et fremmed menneske.

Jeg har derfor besluttet at have fokus pa dette emne. Det betyder, at alle borgere, der kommer til en
samtale bliver spurgt om antallet af sagsbehandlerskift inden for det seneste ar og de oplevelser
vedkommende har haft i den forbindelse. Meget fa borgere giver udtryk for, at de ikke har oplevet

gener i forbindelse med sagsbehandlerskift.
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Fremtidige fokusomrader og anbefalinger

Sagsbehandlerskift fortsat

Nar jeg ved udgangen af aret har faet et overblik over borgernes oplevelser, vil jeg ga i dialog med
forvaltningerne om deres handtering af sagsbehandlerskift. Det bemaerkes, at jeg allerede nu oplever
stor forskel i handteringen af sagsbehandlerskift i kommunen. Formalet er naturligvis bedre
sagsbehandlerskift. Jeg vil dog anbefale, at forvaltningerne allerede nu begynder at arbejde pa at
nedbringe antallet af sagsbehandlerskift og sikre bedre overgange mellem sagsbehandlere. Det kan fx
vaere overvejelser om et sagsresume, hvor man hurtigt kan fa et overblik over de mest centrale
oplysninger i en sag. Det kan fx vaere oplysninger om helbred, aktuelle bevillinger og tilbud, datoer for
centrale sagsbehandlingsskridt og om der er bisidder/partsrepraesentanter mv. Det vil vaere en stor
hjeelp for en ny radgiver eller en kollega, der akut skal holde et mgde hvis den faste sagsbehandler
bliver forhindret. Det bgr ogsa sikres, at der ikke alene holdes gje med sagsstammer, som i en periode

er uden sagsbehandler. Det kan fa store konsekvenser for en borger, hvis der ikke handles i en periode.

Fokus pa handvaerket sagsbehandling

Dette fokusomrade haenger sammen med emnet om sagsbehandlerskift. For jo hgjere kvalitet, der er i
sagsbehandlingen, jo mindre gene er et sagsbehandlerskift for borgeren. Jeg ser af og til forskel i,
hvordan der sagsbehandles, nogle gange endda inden for sa mme afdeling. Dette ser jeg ikke at veere i
borgerens interesse; og faktisk heller ikke i medarbejdernes. Hvis sagsbehandlingen bliver mere ens
inden for egen afdeling, vil det vaere nemmere at handtere sagsbehandlerskift, da man ikke ogsa skal

bruge tid pa at seette sig ind i, hvordan forgeengeren gjorde det og lede efter oplysninger.

Jeg har altid anset sagsbehandling som et handvaerk. Det tager tid at lzere og det er vigtigt hele tiden
at holde sig opdateret. For mange medarbejdere i kommunen er sagsbehandling en af deres vigtigste
arbejdsopgaver. Jeg vil opfordre til et ledelsesmaessigt fokus pa kvaliteten i kommunens
sagsbehandling og dermed den grundlaeggende forvaltningsret. Som led i dette vil jeg anbefale, at der
indfgres en egentlig oplaering i sagsbehandling for alle nyansatte. Det kan med fordel tilpasses
tidspunktet for deres uddannelse og erfaring forud for ansaettelsen. Jeg har talt med flere
medarbejdere, der oplever, at deres oplaering ved ansaettelsens begyndelse ikke har veeret tilstraekkelig
i forhold til det aktuelle uddannelses- og erfaringsniveau. For alle medarbejdere anser jeg det for

vigtigt, at der sikres jaevnlig efteruddannelse, sa handveerket hele tiden bliver vedligeholdt

Jeg vil foresla et ledelsesmaessigt fokus pa, at Esbjerg Kommune bliver bedre til at sagsbehandle med

borgeren i centrum. Som nogle formulerer det: der skal holdes fokus pa at sagsbehandle sammen
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med og ikke for borgeren. | den forbindelse bgr der bl.a. veere fokus pa, at den helhedsorienterede
indsats over for borgeren og dennes familie sikres, at der er et konstant socialfagligt fokus og at

borgeren hele tiden inddrages i egen sag.

Der bar sikres en opfalgning pa sager, der kommer tilbage fra Ankestyrelsen bade internt i kommunen
men ogsa over for borgeren, hvis kommunen palaeegges at behandle sagen igen. Hvor lang tid bgr en
borger fx skulle vente pa at fa sin sag behandlet igen? Der bar kigges pa, hvordan kommunikationen er
i forhold til de borgere, der har oplevet fejl begdet af kommunen. Internt bgr det sikres, at kommunen
som organisation leerer af fejlen, sa den ikke gentager sig. Dette er blot nogle af spargsmal, jeg @nsker
vurderet i forbindelse med fokus pa grundlaeggende sagsbehandling. Jeg star til enhver tid til radighed

for en uddybning samt rad og vejledning.

Styrket Borgerkontakt
Styrket Borgerkontakt er anvendelse af kendt og veldokumenteret viden om god kommunikation,

dialog og konflikthdndtering. Metoden er malrettet handtering af klager fra borgere til det offentlige.
Erfaringerne viser, at man ved brug af principperne kan forebygge klager og @ge tilfredsheden hos
borgere og medarbejdere.

Eksempler pa tiltag fra Styrket Borgerkontakt:

e Ring til borgeren fgr der sendes en afggrelse, der ikke imgdekommer borgerens ansggning.
Det giver mulighed for at forklare afgarelsen mundtligt og invitere til, at borgeren kan ringe
med spargsmal, nar afgerelsen er modtaget.

e Send sa vidt muligt ikke en afgarelse dagen far weekend og ferie, hvis afgarelsen gar borgeren
imod. Borgerens mulighed for hurtigt at kunne komme i kontakt med kommunen er vigtigt for
oplevelsen af at blive hgrt og forstaet.

Jeg anvender selv principperne fra Styrket Borgerkontakt i mit daglige arbejde. Det geelder bade i
forhold til borgere og forvaltningen. Jeg vil anbefale, at metoden bliver afpravet i en eller flere af
Esbjerg Kommunes afdelinger. Det kan med fordel ske i de afdelinger, hvor der opleves en hgj

klageprocent.

Fokus pa implementering af GDPR
Den nye persondataforordning tradte i kraft den 25. maj 2018. | min optik er det vigtigste budskab

med forordningen fokus pa, at oplysningerne er borgernes og ikke myndighedernes. Det skal vi tage
meget alvorligt og det er vigtigt, vi passer godt pa oplysningerne. Jeg falger implementeringen i

kommunen og vil naturligvis fortsaette med dette i de kommende ér. Jeg er ikke en del af kommunens
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arbejdsgruppe for implementeringen, men jeg beder jeevnligt om at blive orienteret om deres arbejde

og har jeevnlig sparring med Esbjerg Kommunes databeskyttelsesradgiver(DPO).

Anbefalinger

Fokus pa handveaerket sagsbehandling (generel forvaltningsret)

e Fokus pa oplaering og efteruddannelse i sagsbehandling

e Indfare principper for god borgerbetjening

e Fokus pa at nedbringe sagsbehandlerskift og den gode overgang

o Afprgve Styrket Borgerkontakt

Afsluttende bemaerkninger

Jeg oplever generelt en stor imgdekommenhed fra kommunens medarbejdere. Evalueringen i 2017
pegede 0gsa pa, at de i hgjere grad gnsker tilbagemeldinger og dialog om de henvendelser, jeg
modtager. Malet er, at borgerradgiverfunktionen og borgernes oplevelser kan veere medvirkende til at
skabe en forbedringskultur, hvor borgernes oplevelse af mgdet med kommunen er i fokus.

Det er min oplevelse, at mit bidrag i en konkret sag kan gare en forskel for bade medarbejdere og
borgere. Saerligt borgernes tilbagemeldinger forteeller om stor tilfredsstillelse i at tale med en
uafhaengig person med stort kendskab til og indblik i lovgivning og kommunens made at arbejde pa. |
konfliktfyldte sager har maeglerrollen en stor betydning; ligesom en bred vejledning og hjeelp til at

bringe borgeren tilbage i farersaedet i egen sag gar en vigtig forskel i den enkeltes liv.

For mere information om borgerradgiverfunktion se venligst kommunens hjemmeside:

http://www.esbjergkommune.dk/om-kommunen/borgerr%C3%A5dgiver.aspx
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m Borgerservice

= Social & Tilbud
® Andre afdelinger

Borgerservice (alle henvendelser)

1%
0%

0%
0%

H Bisidder

m Borgerradgivers virksomhed

m Darlig kommunikation/samarbejde
m Hjeelp til ansaggning

m Klage over afggrelse

= Langsommelig sagsbehandling

= Manglende rad & vejledning

® Manglende svar

= Partshering

® R&d og vejledning
4% m Sparing med personale
= Vejvisning
Jobcenter (alle henvendelser)
2% m Bisidder
0% m Borgerradgivers virksomhed

4%

-

u Dialogmgde
m Darlig kommunikation/samarbejde
m Hjeelp til ansggning
u Klage over afggrelse
m Langsommelig sagsbehandling
®m Manglende svar
= Ny sagsbehandler
m Partshgring
= Rad og vejledning
= Sparring med personale
Vejvisning
Videregivelse af oplysninger
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Born & Kultur
(alle henvendelser)

m Dagtilbud

m Familie & Forebyggelse
= Kultur & Udvikling

m Skole

Familie & Forebyggelse
(alle henvendelser)

u Distriktskontorer

® Specialradgivningen
=SSP

m Visitationen

m Uden benaevnelse
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