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1 Odder Kommune har faet en borgerradgiver

Borgerradgiveren i Odder Kommune startede op i august 2020. Funktionen er en del af et tvaerkommunalt
samarbejde med seks andre kommuner — Randers, Norddjurs, Skanderborg, Favrskov, Horsens og Skive
kommuner. Funktionen har fire ansatte, hvoraf en af borgerradgiverne - Karin Lambert — er fast tilknyttet
Odder Kommune. Borgerradgiverfunktionen indgar ogsa i netveerket af borgerradgivere fra de i alt 41

kommuner i Danmark, som har en borgerradgiverfunktion.

Borgerradgiveren indgar ogsa i Odder Kommunes Whistleblower-udvalg. Indberetninger til Whistleblower-

ordningen indgar ikke som en del af borgerradgiverens beretning.

Borgerradgiveren er en uvildig instans, hvis primaere opgave er at medvirke til at styrke dialogen mellem
borger og forvaltning. Borgerradgiveren tilbyder desuden uafhaengig radgivning og vejledning til borgere, som
oplever en konkret usikkerhed eller tvivl om, hvorvidt deres henvendelse til kommunen er blevet behandlet
korrekt. Borgerradgiveren hjaelper ogsa borgere, som gnsker at klage over kommunens sagsbehandling - dog

uden at Borgerradgiveren i dette arbejde optraeder som borgerens advokat.

Hos Borgerradgiveren kan Odder Kommunes borgere:

Fa hjeelp til at forsta en afggrelse fra kommunen

Fa information og radgivning om, hvordan man klager over kommunens afggrelser, og
hvem der kan behandle en given klage

Klage over kommunens sagsbehandling, personalets optreeden m.v.

Fa hjeelp til at fa genskabt dialogen med kommunens medarbejdere, hvis der er opstaet
konflikter i en sag

Komme med forslag til, hvordan kommunens sagsbehandling og borgerbetjening kan
forbedres

Anmode Borgerradgiveren om at deltage som bisidder, hvis der er en samtale,
borgeren er utryg ved / forventer kan blive ubehagelig, og fa hjeelp at forberede sig til
samtalen, og efterfglgende fa hjeelp til at samle op pa aftaler og konklusioner pa mgdet

Fa hjeelp til at komme videre med en klage, hvis man har oplevet diskrimination i
kommunen

Borgerradgiveren skal medvirke til, at borgernes henvendelser og klager bruges konstruktivt til forbedringer af
kommunes sagsbehandling og borgerbetjening, ligesom vi skal medvirke til at gere sagsbehandlingen sa god
som mulig. | den forbindelse inddrager vi de regler, love og principper om god forvaltningsskik, som forteeller
os noget om, hvordan en kommune skal behandle sager og henvendelser fra borgere. Det handler
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eksempelvis om medinddragelse og kommunikation med borgerne, hurtig sagsbehandling, helhed i

sagsbehandlingen og journaliserings- og notatpligt.

Borgerradgiveren kan behandle klager over:

Sagsbehandlingen
Personalets optraden
Udferelse af praktiske opgaver
Diskrimination

Henvendelser til Borgerradgiveren kan forteelle os noget om, hvor sagsbehandlingen har givet anledning til
frustration hos borgeren, eller hvor sagsbehandlingen ikke er forlgbet hensigtsmaessigt. Men ogsé i sager,
hvor der ikke er begaet egentlige eller alvorlige sagsbehandlingsfejl, kan en henvendelse give anledning til

overvejelser om, hvordan sagen kunne have forlgbet bedre — set fra et borgerperspektiv.

Denne farste beretning er baseret pa henvendelser til borgerradgiveren og pa borgerradgiverens samarbejde
og dialog med forvaltningen for perioden august — december 2020. Idet der er tale om en opstartsperiode — og
et forholdsvist kort tidsrum, vil beretningen for 2020 kun indeholde en redegerelse for antal henvendelser
vedrgrende de forskellige afdelinger, og hvad henvendelserne har handlet om. | de kommende ars
beretninger vil jeg i hgjere grad ogsa have grundlag for at kunne komme med anbefalinger og opfordringer til,
hvor og hvordan sagsbehandlingen kan forbedres. | de komme beretninger vil jeg endvidere inddrage en
reekke anonymiserede konkrete cases for at illustrere arsager til borgernes henvendelser og min behandling

af dem — herunder min dialog med forvaltningen.

For en naermere beskrivelse af Borgerradgiverfunktionens virksomhed og praksis og Borgerradgiverens

vedtaegter henvises til Bilag 1 og Bilag 2.



2 Indledning

Jeg vil indledningsvist sige tak for den positive made, alle i forvaltningen har modtaget
borgerradgiverfunktionen pa. Jeg har madt en stor interesse og mange gode spgrgsmal, og enkelte ansatte
har ogsa allerede henvendt sig for sparring pa sagsbehandling eller samarbejde med borgere i konkrete
sager, ligesom en afdeling har inviteret mig til at holde et oplaeg om konfliktforstaelse. Jeg oplever generelt
ogsa en god og konstruktiv dialog, nar jeg henvender mig til forvaltningen med borgeres spargsmal eller

klager — Min oplevelse er derfor, at funktionen har lagt godt fra land.
Beretningen indeholder en beskrivelse af de 58 henvendelser, jeg har registreret fra august —december 2020.

Antallet af henvendelserne bzerer delvist preeg af, at funktionen er ny i Odder Kommune. Jeg har saledes i
den farste tid prioriteret at komme ud i afdelingerne i kommunen for at preesentere funktionen for savel
kommunens ledelse, medarbejdere, enkelte politikere og Handicapradet. Pa grund af corona-restriktionerne,
er de fleste af praesentationerne foregaet virtuelt, ligesom de fleste samtaler med borgere har foregaet
telefonisk. Det er ikke en optimal ramme for dialog med hverken forvaltning eller borgere, og jeg ser meget

frem til, at jeg igen kan mgdes med borgere og ansatte p4 Radhuset og pa andre af kommunens lokaliteter

| afsnit 4.1 praesenteres henvendelserne i forhold til fordelingen pa de tre direktgromrader — Barn,

Uddannelse og Kultur, Social, Sundhed og Beskeeftigelse og Kommunaldirektarens omrade.

Afsnit 4.2 indeholder en beskrivelse af min behandling af henvendelserne, og i afsnit 4.3 vil jeg kort komme

naermere ind pa nogle af de arsager, borgerne har haft til at henvendt sig til mig.

Inden jeg gar over til en naermere beskrivelse af de henvendelser, jeg har modtaget, har jeg nogle metodiske

bemaerkninger i forhold til forstaelsen af de forskellige tal, der optreeder i beretningen.



3 Metodiske bemarkninger

3.1 Hvad siger tallene noget om?

Leeseren skal for det fgrste vaere opmaerksom pa, at de registrerede henvendelser ikke udger en
repraesentativ stikpreve-undersagelse af borgeres oplevelse af sagsbehandlingen i Odder Kommune.
Beretningens tal kan derfor ikke anvendes til at sige noget om, hvordan sagsbehandlingen generelt er i Odder

Kommune.

Beretningen kan derimod bruges til at give et billede af, hvordan nogle borgere har oplevet sagsbehandlingen

i Odder Kommune — hvilket der kan ligge megen veerdifuld viden og leering i.

Den Igbende kontakt mellem borgerradgiveren og forvaltningen, er efter min opfattelse en anledning til at se
sagsbehandlingen efter i ssmmene. Jeg vil derfor med beretningen her opfordre til, at de enkelte afdelinger —
gerne i samrad med mig — drgfter, om en borgeres henvendelser til borgerradgiveren bgr give anledning til

&ndring af sagsgange og procedurer, eller maden der kommunikeres med borgeren pa.

Det er med andre ord i hgjere grad indholdet i henvendelserne, der er interessante —

end antallet af henvendelser - Nar sigtet er en forbedring af sagsbehandlingen.

Ved fortolkning af tallene er det ogsa vigtigt at veere opmaerksom pa, at nogle omrader har en hgjere grad af

borgerkontakt end andre, hvor der i hgjere grad er tale om en mere stabsrettet funktion.

Herudover er det af vaesentlig betydning, om et omrade varetager opgaver med et myndighedspraeg overfor
borgerne, eller om der er tale om mere serviceorienterede opgaver. Opgaver med et steerkt myndighedspraeg
er i denne sammenheeng for eksempel afgarelser, der vedrgrer borgerens forsgrgelsesgrundlag, hjeelp og
stette, familieforhold eller andre sociale forhold. Opgaver med et mindre indgribende myndighedspraeg er i
denne sammenhaeng for eksempel afgarelser ved byggesagsbehandling. Serviceorienterede opgaver er for

eksempel i relation til pas og karekort.

Savel i Odder Kommune som i de andre kommuner, der indgar i det tvaerkommunale samarbejde, er det
saledes henvendelser fra borgere vedrarende social- og beskeeftigelsesomraderne, der fylder mest hos

borgerradgiveren.

3.2 Registrering af henvendelser

Henvendelserne registreres i forhold til den afdeling, henvendelsen vedrgrer. Henvender borgeren sig om

flere forhold, der vedrgrer flere afdelinger, registreres der én henvendelse per afdeling.



Hvis en borger henvender sig flere gange om samme emne i samme sag, sa registreres henvendelsen kun én
gang. Hvis samme borger henvender sig om et nyt emne vedrgrende samme afdeling som tidligere, s&
registreres henvendelsen som en ny henvendelse. Hvis en borger, som har henvendt sig tidligere om en

anden sag, henvender sig igen, sa registreres henvendelsen som en ny henvendelse.

Afheengig af sagens kompleksitet og borgerens behov for hjaelp kan det i nogle tilfaelde veere ngdvendigt at
have flere mgder eller samtaler med en borger for at udrede sagen eller fa klargjort, hvad borgeren behgver

hjeelp til.

Antallet af henvendelser er saledes ikke en oversigt over, hvor mange kontakter, der har veeret til
Borgerradgiveren i alt, ligesom opgerelsen ikke indikerer noget om, hvor mange ressourcer, der er anvendt pa

den enkelte henvendelse.

For at synliggere funktionens anvendelse af ressourcer registreres det ogsa, nar jeg praesenterer funktionen i
forvaltningens forskellige afdelinger eller for politiske udvalg eller brugerrad, og nar jeg holder oplaeg omkring
for eksempel sagsbehandlingsregler, god forvaltningsskik, konflikthandtering, kommunikation med borgere

med mange henvendelse / klager eller personalet henvender sig for sparring.



4 Beretning august — december 2020

4.1 Henvendelser fordelt pa direkteromrader

Figur 1 nedenfor illustrerer fordelingen af henvendelser i relation til Odder Kommunes tre direktgromrader.

Figur 1 - 58 henvendelser fordelt pa direktgromrader
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19 henvendelser vedragrende Born, Skole og Kultur fordelt pa afdelinger:
Barne- og Familiecenteret 16

Skoleomradet 3

27 henvendelser vedrgrende Social, Sundhed og Beskzftigelse fordelt pa afdelinger:

Jobcenter 7
Borgerservice 3
Sundhed og Omsorg 5
Ungeenheden 12

7 henvendelser vedrgrende kommunaldirektgrens omrader
Teknik og Miljg 3
Stabsfunktionen 4



De 5 henvendelser vedrgrende forhold, der ligger uden for Borgerradgiverens kompetence, har vaeret
vedrgrende en sag i Beboerklagenaevnet, hjzelp i forhold til komplicerede skilsmissesager under behandling i
Familieretshuset og hjeelp til oplysning om coronatest og -vaccine. | disse tilfaelde har Borgerradgiveren ikke
kompetence til at hjaelpe borgerne, men giver i stedet rad og vejledning om, hvor borgerne i stedet skal

henvende sig for at fa hjzelp.

4.2 Borgerradgiverens behandling af borgernes henvendelser

Figur 2 illustrerer Borgerradgiverens behandling af de 58 henvendelser.

Figur 2 - Borgerradgiverens behandling af 58 henvendelser
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Det fremgar her, at godt halvdelen af henvendelserne er afsluttet med en samtale hos Borgerradgiveren.
Borgerne har her faet en mulighed for at fremfare deres synspunkter og bekymringer, eller det de undrer sig
over. Andre borgere har henvendt sig for at fa en second opinion ved en uvildig instans. | min dialog med
borgeren giver jeg dem en uddybende mulig forklaring pa sagsforlgbet, informerer dem om lovgivningen eller
orienterer om det forventede videre sagsforlgb. Det er Borgerradgiverens vurdering, at disse samtaler oftest
farer til, at borgeren herefter far en starre forstaelse for forlgbet og dermed i hgjere grad vil kunne acceptere
en eventuel senere afggrelse. Dette kan i nogle tilfaelde klares ved en enkelt samtale, mens der i andre kan
veere behov for flere samtaler — oftest fordi der har veeret tale om et laengevarende sagsforlgb, som borgere

han oplevet utilfredsstillende eller sveert forstaeligt.



Jeg har i 3 tilfeelde sendt en borgers klage videre til besvarelse i forvaltningen og i 7 tilfaelde veeret i dialog
med forvaltningen om borgerens henvendelse. Det er i tilfzelde, hvor jeg ud fra borgerens forklaring ogsa

undrer mig over forlgbet eller ikke kan svare pa de sp@rgsmal, borgeren har til sagsbehandlingen.

Jeg har i 5 tilfeelde veeret bisidder i forbindelse med en borgeres mgde med forvaltningen. Det er umiddelbart
min vurdering, at mange borgere kan have gleede af at have en bisidder med til deres mgde med

forvaltningen og derigennem fa et mere konstruktivt resultat ud af mgdet.

Bisidderopgaven er dog ikke en af funktionens hovedopgaver. Jeg prioriterer derfor primeert at deltage som
bisidder i mader, hvor borgeren oplever et hgijt konfliktniveau eller giver udtryk for mistillid til eller utryghed
ved den afdeling, som behandler borgerens sag. | andre tilfaelde tilbyder jeg at g& med til et made, fordi
borgeren har sveert ved at overskue sagen eller pa grund af kognitive vanskeligheder eller nervgsitet har

sveert at hgre og forsta og efterfalgende huske, hvad der blev talt om og aftalt pad mgdet.

4.3 Arsager til borgernes henvendelser

En del henvendelser har omhandlet borgeres oplevelse af, at de gennem en arraekke har efterspurgt hjeelp til
deres barn, hvor de har oplevet, at samarbejdet med forvaltningen har veaeret vanskeligt, eller at deres
henvendelser fgrst er blevet taget alvorligt efter en lang og utilfredsstillende dialog med forvaltningen. Nogle
henvendelser har omhandlet foraeldres oplevelse af, at de ikke er blevet hart og inddraget eller radgivet i
tilstreekkeligt omfang i deres bgrn sager. | nogle tilfaelde har henvendelserne ogsa indeholdt utilfredshed med
personalets optraeden, fordi borgerne har oplevet sig talt il i en uvenlig eller nedladende tone, eller at aftaler
med afdelingen ikke er blevet overholdt.

Jeg har haft en lang raekke samtaler med flere af disse familier og ogsa deltaget i nogle dialogm@der mellem
familierne og forvaltningen, fordi familiernes tillid til afdelingen havde lidt et alvorligt knaek. Jeg er fortsat i
dialog med flere af disse familier og med forvaltningen for at bidrage til at fa genoprettet et konstruktivt
samarbejde. Nogle af disse sager handler ogsa om hjeelp til at fa etableret et tillidsfuldt samarbejde mellem
borgere og forvaltning, efter at foraeldre har oplevet det ubehageligt og belastende at indga i et samarbejde

med forvaltningen om en bgrnefaglig undersggelse.

Nogle af familierne har selv indsendt klager over den sagsbehandling, de har oplevet, hvor de har gnsket en
drgftelse med mig af indholdet i deres klager, og de svar de har modtaget fra forvaltningen. | andre tilfeelde

har jeg formuleret en klage eller spargsmal, som jeg har sendt til besvarelse i de respektive afdelinger.

Andre henvendelser har omhandlet spgrgsmal til den sagsbehandling, de har oplevet som for eksempel
lovmedholdeligheden og datasikkerheden, nar private eksterne konsulenters indhenter personoplysninger,
uklarhed om betydningen af en partshgring i forhold til en afggrelse, betydningen af en afggrelses
begrundelse, udveksling af oplysninger uden samtykke i en ansggningssag eller mulighed for gkonomisk

stgtte til hjemmeboende bgrns forsgrgelse eller sundhedsudgifter. Atter andre henvendelser har omhandlet
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mulighed for at fa tildelt en anden sagsbehandler eller lovgrundlag i forhold for eksempel til bevilling af

specialtilbud eller borgerstyret personlig assistance.

Nogle henvendelser har omhandlet hjaelp til at fa en sag naermere forklaret af borgerradgiveren eller af
forvaltningen, hjaelp til at fa svar pa en henvendelse - eller at fa et mere uddybende svar eller oplevelser af
ikke at have faet tilstraekkelig rad og vejledning.

Endelig har jeg veeret i dialog med forvaltningen vedrgrende eksempelvis en principafgerelse fra
Ankestyrelsen, som en afdeling ikke havde vaeret opmaerksom pa, GDPR og samtykke i forbindelse med
vidensdeling mellem kommunens afdelinger eller sparring i forhold til bedre dialog med borgere, som

afdelingen oplever har en vanskelig klageadfeerd.

5 Afrunding

Borgerradgiverens fokus er sagsbehandlingsprocessen, borgeres retssikkerhed, kommunikationen og
samarbejdet mellem borger og forvaltning med fokus pa blandt andet principper om borgerens
medinddragelse, hurtig sagsbehandling, notatpligt, kommunikation med meget mere. Altsa de regler, love og

principper, der forteeller os noget om, hvordan en kommune skal behandle sager og henvendelser fra borgere.

Den feelles kommunale borgerradgiverfunktion har hen over tiden opnaet en del viden om og erfaringer med
arsagerne til borgernes utilfredshed med sagsbehandlingen. Herudover er vores seerlige fagekspertise
sagsbehandlingsregler, borgeres retssikkerhed i forhold til kommunal sagsbehandling og sagsbehandling
efter god forvaltningsskik. Jeg bidrage med den baggrund meget gerne til lzering og vidensdeling i
forvaltningen bade ud fra de konkrete henvendelser, jeg modtager i Odder Kommune — men ogsa ud fra

funktionens generelle erfaringer fra de andre kommuner, vi kommer i.

Herudover bidrager jeg selvfalgelig ogsa gerne til leering og vidensdeling i forhold til principafgarelser eller
udtalelser fra f.eks. Ankestyrelsen og Ombudsmanden, som vi Igbende bliver opmaerksomme pa via vores
arbejde i de seks kommuner.

Det er som sagt mit indtryk, at forvaltningen i Odder Kommune har taget godt imod den nye

borgerradgiverfunktion, og at jeg kun har oplevet bade interesse og en god og konstruktiv dialog. Og jeg ser

meget frem til det videre samarbejde.
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Bilag 1 — Borgerradgiverens virksomhed og praksis

5.1 Kontakt og traeffetider

Borgerradgiverfunktionen varetages i Odder Kommune af borgerradgiver Karin Lambert
Mobil 30 56 77 51 og e-mail: borgerraadgiver@odder.dk.dk

Borgerradgiveren traeffes hver dag pa mail og telefon.

Borgerradgiveren traeffes pa Radhuset i Odder Kommune om onsdagen. | tilfaelde af at borgerradgiveren har
heldagsmader andets steds, gives der en besked til Borgerservice om, at borgerradgiveren ikke kan treeffes

pa Radhuset den pageeldende dag.

Borgere opfordres pa hjemmesiden og i informationsmaterialet til at lave en forudgdende aftale om et made,
da borgerradgiveren pa grund af anden mgdeaktivitet ikke n@dvendigvis kan traeffes pa alle tidspunkter i

abningstiden.

5.2 Borgerradgiverens virksomhed

Det er borgerradgiverens mal at medvirke til at forbedre sagsbehandlingen, forbedre arbejdsgangene, Igse
eventuelle konflikter og @ge borgeres tilfredshed med sagsbehandlingen i Odder Kommune. | den forbindelse
deltager borgerradgiveren gerne i mader i direktionen, hos den enkelte direkter, fagchef og afdeling.
Herudover vil borgerradgiveren henvende sig til forvaltningen omkring konkrete klager, der efter
borgerradgiverens vurdering giver anledning til en naermere dialog. Borgerradgiveren vil ga i dialog med

forvaltningen, hvis der observeres tendenser til klagetemaer i en konkret afdeling.

Dialogen med kommunens direktion og enkelte direkteromrader er meget veesentlig i forhold til samarbejdet

mellem forvaltning og borgerradgiver og i forhold til funktionens synlighed og opgaver i organisationen.

For en detaljeret gennemgang af Borgerradgiverens opgaver og kompetencer henvises til Borgerradgiverens

vedtaegter, der er vedlagt som bilag 2.

5.3 Kontakten til administrationen

Borgerradgiverfunktionen og tilhgrende opgaver er blevet praesenteret for Byrad og ledelse. Borgerradgiveren
har endvidere deltaget i magder med ledere og udvalgte medarbejdere i administrationen for at informere om

borgerradgivernes funktion og kompetencer.

Formalet er, at skabe dialog omkring muligheder for samarbejde mellem borgerradgiveren og

administrationen, at fierne usikkerhed hos kommunens ansatte i relation til borgerradgivernes virke og ikke
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mindst, at kommunens medarbejdere henviser borgere til at kontakte borgerradgiveren, nar det vurderes, at

borgeren kan have nytte af / behov for at tale med en uvildig radgiver, som er uafhaengig af administrationen.

| samarbejdet med administrationen har borgerradgiveren til opgave:

e At direktion/direktgromrader/afdelinger i den arlige beretning far tilbagemeldinger om de tendenser, som
Borgerradgiveren har observeret omkring borgernes oplevelser samt eventuelle forslag til forbedringer

¢ At radgive forvaltningen om sagsbehandlingsreglerne og god forvaltningsskik

e Atveere ilgbende dialog med administrationen bade i forbindelse med konkrete og mere generelle
spergsmal og eventuelle forslag til, hvordan kommunens sagsbehandling og betjening kan forbedres

o At deltage i mgder i afdelingerne og drafte udfordringerne og svare pa spargsmal

Borgerradgiveren vil samtidig henlede opmaerksomheden pa, at man som ansat i kommunen ogsa har
mulighed for at henvende sig til borgerradgiveren for sparring omkring sagsbehandling i en konkret sag eller

pa et mere generelt plan.

5.4 Borgerradgiverens praksis
Nar borgerradgiveren modtager en henvendelse, kan der ske flere ting.

| de fleste tilfaelde vil en henvendelse blive afsluttet med en samtale med borgerradgiveren. Borgeren far her
mulighed for at drefte sagen med en uvildig person og fa radgivning om eller en mulig forklaring pa det

sagsforlgb, vedkommende har oplevet.

| andre tilfeelde, hvor borgerradgiveren ikke kan svare pa borgerens spgrgsmal, eller hvor borgerradgiveren
undrer sig over det forlab, der beskrives i henvendelsen, sa udarbejder borgerradgiveren en skriftlig
henvendelse / klage til den relevante afdelings ledelse. Her anmodes afdelingen om at svare pa borgerens
spergsmal eller udarbejde en skriftlig redegerelse for sagsforlgbet med forvaltningens vurdering af, om sagen

er forlgbet korrekt.

Nar borgerradgiveren sender en sadan skriftlig klage eller forespargsel har forvaltningen 3 uger til at
udarbejde en besvarelse, der skal sendes til borgeren med en kopi til borgerradgiveren. Forvaltningen far
saledes mulighed for at svare pa borgerens henvendelse og redeggre for sagsforlgbet, fer borgerradgiveren
tager stilling til, om der er grundlag for eventuelt at foretage en neermere undersggelse af sagsforlgbet. Farst
nar borgerradgiveren har foretaget en sadan naermere undersggelse, har borgerradgiveren grundlag for at

vurdere, om der er forhold i sagen, som giver anledning til at udtale kritik eller komme med anbefalinger.

Borgerradgiveren kan udtale kritik, nar sagsbehandlingen ikke overholder gaeldende lovgivning eller
kommunens vedtagne retningslinjer, er mangelfulde eller ikke er foretaget efter god forvaltningsskik.
Derudover har borgerradgiveren mulighed for at komme med anbefalinger eller opfordringer til forvaltningen,

som borgerradgiveren vurderer, der kan medvirke til at forbedre sagsbehandlingen fremadrettet.

Forvaltningen er ikke bundet af borgerradgiverens udtalelse, men hvis en forvaltning ikke gnsker at falge en

anbefaling, skal det oplyses til borgerradgiveren.
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| atter andre tilfaelde giver en henvendelse i stedet anledning til, at borgerradgiveren har en munditlig eller
skriftlig direkte dialog med forvaltningen for at fa Igst borgerens problem. Her vil forvaltningen i nogle tilfelde
blive anmodet om selv at tage kontakt til borgeren. | andre tilfeelde foregar dialogen mellem borgerradgiveren
og forvaltningen, og borgerradgiveren vil i disse tilfaelde efterfelgende orientere borgeren om resultatet af

dialogen, hvis der er behov for det.

Det vil altid fremga af borgerradgiverens henvendelse til forvaltningen, hvordan en henvendelse skal
besvares, ligesom der altid er en invitation til, at afdelingen kan kontakte borgerradgiveren, hvis henvendelsen
giver anledning til spgrgsmal.

5.5 Landsdakkende borgerradgivernetveerk

Borgerradgiveren i Odder Kommune deltager i et borgerradgiver-netvaerk med borgerradgivere fra de 41
kommuner, der for nuvaerende har en borgerradgiverfunktion. Der afholdes et arligt internat pa tre dage.
Herudover afholdes der mader efter behov blandt de jyske borgerradgivere.

Borgerradgiverne har i netvaerket mulighed for at deltage i erfaringsudveksling pa tvaers af kommunerne,
sparring omkring konkrete problematikker, drgftelser af generelle emner med relevans for

borgerradgiverfunktionen og at fa inspiration fra interne og eksterne oplaegsholdere.

Borgerradgiverne indgar endvidere i et uformelt struktureret samarbejde med Ombudsmanden, der ogsa
deltager som opleegsholder pa det arlige internat.
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Bilag 2 - Borgerradgiverens vedtagter

VEDTAGT FOR BORGERRADGIVEREN

Kapitel 1

Generelle bestemmelser
Borgerradgiverens overordnede funktion
§ 1. Odder Kommune har etableret en borgerrddgiverfunktion, som er forankret direkte under
Odder Byrad og er uathengig af kommunens udvalg og forvaltning. Borgerrddgiverfunktionen ledes af
Borgerradgiveren, jf. lov om kommunernes styrelse § 65 e.
§ 2. Borgerradgiveren varetager nermere af Odder Byrad fastsatte opgaver om borgerradgivning og
borgervejledning. Borgerradgiverens opgaver, kompetence og bemyndigelse er beskrevet i denne
vedtegt.
Formadlet med Borgerrddgiveren
§ 3. Formélet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Odder Kommune samt at
bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske
forvaltningsvirksomhed.
Stk. 2. Borgerradgiveren skal gore det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende at klage over
forhold, der vedrerer Odder Kommune samt medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbedringer af
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.
Borgerradgiverens forhold til Odder Byrad og dens udvalg mv.

§ 4. Odder Byrad ansetter og afskediger Borgerradgiveren.

§ 5. Borgerradgiveren er uathaengig af de staende udvalg, Borgmesteren og forvaltningen.
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Stk. 2. Borgerradgiveren refererer til Odder Byrad, men fungerer i udevelsen af sit hverv uathangigt af
disse. Odder Byrad kan dog pélegge Borgerradgiveren at gennemfore undersogelser af udvalgte

forvaltningsomrader.

§ 6. Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til Odder Byrad, hvor Borgerradgiveren
redegor for sin virksomhed, herunder eventuelle konstateringer af overordnede forhold inden for
Borgerradgiverens kompetence, som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling,
borgerbetjening mv. Borgerrddgiveren kan i den forbindelse fremkomme med foreslag og

anbefalinger til Odder Byrad eller forvaltningen.

Stk 2. Direktionen orienteres om den arlige beretning.

Stk. 3. Beretningen offentliggeres.

Kapitel 2

Borgerradgiverens kompetence og opgaver

Borgerradgiverens kompetence

§ 7. Borgerradgiverens virksomhed omfatter kommunens ekonomiudvalg og staende udvalg,
Borgmesteren og forvaltningen, herunder institutioner, virksomheder og tjenestesteder, der er

omfattet af Odder Byrads virksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan i forhold til organerne navnt i stk. 1 behandle klager mv. over
1) sagsbehandling,

2) personalets adfaerd,

3) udferelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed),

4) diskrimination.

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

1) det politisk vedtagne serviceniveau,

2) spergsmél vedrerende kommunens personale — og ansattelsesforhold,

3) spergsmaél, der kan indbringes for lovhjemlede klageorganer,

4) spergsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets Ombudsmand eller

domstolene.
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5) Forhold, som Odder Byrad har behandlet og taget stilling til.

Stk. 4. Borgerradgiveren ma endvidere afvise at behandle forhold, som har varet bedomt af

Okonomiudvalget, de stdende udvalg eller Odder Byrad.

Borgerradgiverens opgaver

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

a) at behandle klager over Odder Kommune,
b) at yde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrerer Odder Kommune,

c) atyde hjelp til forstaelse af afgerelser mv. fra Odder Kommune, og

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

Indgivelse af klage

§ 9. Klager til Borgerrddgiveren kan indgives af enhver, der har individuel, vesentlig interesse i

sagen.

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

enhver, der er vasentligt berort af forholdet.

§ 10. Borgerrddgiveren afger selv, om en klage giver grundlag for en undersggelse og hvilke dele af

klagen, undersogelsen skal omfatte.

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

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

2) det er muligt at fa sagen tilstraekkeligt oplyst samt

3) en undersogelse af sagen konkret eller generelt kan bidrage til en forbedring af den aktuelle
sagsbehandling i kommunen, herunder ved at s&tte fokus pa relevante forvaltningsretlige regler og

principper.
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Stk. 3. Hvor de i stk. 2 neevnte hensyn ikke samlet er opfyldt, kan Borgerradgiveren i ganske sarlige
tilfeelde 1 stedet leegge vaegt pd, om formélet med borgerradgiverfunktionen i ovrigt taler for, at sagen

behandles.

Iveerkscettelse af undersogelser og inspektion

§ 12. Borgerradgiveren kan, efter samrad med Odder Byrad, gennemfore inspektion og generelle

undersogelser af udvalgte forvaltningsomrader.

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

herer under Odder 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. Borgerrddgiveren kan afkrave forvaltningen skriftlige udtalelser. Forvaltningen kan beslutte, at
underordnede enheder inden for forvaltningens omrade kan besvare Borgerradgiverens henvendelser pa
forvaltningens vegne.

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

Frist for svar til Borgerradgiveren

§ 14. Forvaltningen skal besvare Borgerradgiverens henvendelser inden tre uger,

medmindre Borgerradgiveren fastsatter en laengere frist.
Stk. 2. Hvis forvaltningen ikke kan nd at svare inden den fastsatte frist, skal forvaltningen orientere

Borgerrddgiveren om dette samt baggrunden herfor og oplyse, hvornér forvaltningen forventer at kunne

svarc.
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Medvirken til forbedringer

§ 15. Borgerrddgiveren skal i konkrete og generelle sager medvirke til at forbedre forholdene for
brugerne af Odder 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 spergsmal vedrerende sagsbehandling og forvaltningsret mv.,

4) at yde bistand i1 forbindelse med projekter o.l. til forbedring af kommunens sagsbehandling

og betjening af borgerne og

5) pa anden méde bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer, der kan forbedre sagsbehandlingen

og betjeningen af borgerne.

Kapitel 4

Borgerradgiverens bedommelse og reaktion

§ 16. Borgerradgiveren skal bedemme, om Odder Kommune har handlet i strid med gaeldende ret eller pa
anden made har gjort sig skyldig i fejl eller forsemmelser, herunder tilsidesat principperne for god

forvaltningsskik.

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

kan 1 den forbindelse udtale kritik, fremkomme med forslag, anbefalinger eller henstillinger.

Stk. 2. Borgerrddgiverens udtalelser er ikke bindende for forvaltningen, men forvaltningen skal
meddele Borgerradgiveren, hvis en anbefaling eller en henstilling ikke bliver fulgt af forvaltningen.
Borgerradgiveren kan i sadanne tilfaelde orientere direktionen, det respektive staende udvalg eller Odder

Byréd om forholdet.

Stk. 3. Safremt Borgerradgiverens undersogelse af en sag viser, at der i kommunen mé antages at

vare begdet fejl eller forsommelser af storre betydning, skal Borgerrddgiveren orientere forvaltningen og
give meddelelse om sagen til Odder Byrad.

Principperne om udtomt dialog og inddragelse

§ 18. Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal sages last mellem disse, inden

19



Borgerradgiveren kan tage stilling til dem.

Stk. 2. Borgerrddgiveren md ikke udtale kritik, afgive henstilling mv., for vedkommende forvaltning mv.

i kommunen har haft lejlighed til at udtale sig.

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

mv.

Kapitel 5

Personale, organisation, tavshedspligt mv.

§ 19. Borgerradgiveren udever ledelsesretten inden for sit omrade og ansatter og afskediger selv sit
personale, i overensstemmelse med Odder Kommunes personalepolitik og i samarbejde med Odder

Kommunes personalechef.

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

enhver tid er i besiddelse af de nedvendige kompetencer.

§ 20. Borgerradgiveren har tavshedspligt med hensyn til oplysninger, som Borgerradgiveren bliver

bekendt med i sit virke. Det samme galder Borgerradgiverens personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal respektere borgerens anonymitet, hvis borgeren fremsatter begaring
herom. Borgerradgiveren ma i sddanne tilfelde atholde sig fra at gennemfore undersogelser i
anledning af det oplyste undtagen 1 helt sarlige tilfeelde, f.eks. hvor oplysningerne giver mistanke

om fortsatte grove eller vasentlige fejl, der berarer en bredere kreds af personer.

Kapitel 6

Tilbagemelding og offentlighed

Lobende tilbagemelding

§ 21. Borgerradgiveren forer lobende dialog med forvaltningen om behov og muligheder for forbedringer

af kommunens sagsbehandling mv. og orienterer forvaltningen om sine overordnede konstateringer.
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Offentlighed
§ 22. Borgerradgiverens arbejde er underlagt storst mulig dbenhed. Borgerradgiverens

undersogelser er saledes offentligt tilgeengelige med de begransninger, der folger af regler om

tavshedspligt mv.

Kapitel 7

Ikrafttreeden

§ 23. Denne vedtaegt treeder i1 kraft den 1. august 2020.
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