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FORORD OG INDLEDNING

KARE
LASERE

Borgerradgiverens arsberetning er udar-
bejdet til borgere, politikere og kommu-
nalt ansatte.

Den har til formal at give indsigt i, hvilke
sager borgerradgiveren mgder, og skal
skabe gennemsigtighed om borgerrad-
giverfunktionen og borgerradgiverens
arbejde.

Arsberetningen vil give et indblik i de for-
skellige typer af henvendelsesarsager,
som borgerradgiveren modtager, som
gennemgas i beretningen.

Derudover vil beretningen pdpege og
sammenholde omrader, hvor borgernes
retssikkerhed kan vaere udfordret, samti-
dig med at den understgtter udviklingen
af kommunens service med henblik pa
at skabe leering og forbedringer pa bag-
grund af de oplevede tendenser.

Det er ogsa borgerradgiverens opgave at
undersgge, om kommunen overholder
gaeldende lovgivning - herunder princip-
perne for god forvaltningsskik.

Borgerradgiverfunktionen henhgrer ikke
under kommunens udvalg, borgmester
eller forvaltning og fungerer i sin virk-
somhed uafhaengigt af disse, medmin-
dre byradet har besluttet andet ift. bor-
gerradgiverfunktionens forberedelse af
sagerne til byradet.

Det er vigtigt for funktionen, at borger-
nes henvendelser tages alvorligt og bru-
ges konstruktivt, sa de delte erfaringer
kan bidrage til bedre borgerforlgb og
procedurer til gavn for bade borgere og
medarbejdere i kommunen.

Beretningen indeholder derfor anbe-
falinger til justeringer i kommunens

arbejdsmetoder. Disse anbefalinger har
til formal at styrke retssikkerheden og
gge tilliden til kommunens arbejde.

Der rettes en stor tak til borgere, medar-
bejdere og politikere for samarbejde og
abenhed.

Alle henvendelser og klager handteres
med fokus pa dialog og lgsning.

God laeselyst!

Liv Lykkegaard
Borgerradgiver
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OPSUMMERING

AF ARSBERETNINGEN

Af de henvendelser, der erindkommet, er
det fortsat nogle typer af henvendelser,
der gar igen. En stor del af henvendelser-
ne handler om borgernes mgde og samar-
bejde med kommunen, hvor samarbejdet
opleves som vanskeligt, ugennemsigtigt
og uforudsigeligt for borgeren.

Det er fortsat svaert for nogle borgere at
samarbejde med kommunen, da de faler
sig darligt medt og oplever, at samarbej-
det primaert handler om pligter og krav.
Samtidig er de ofte usikre pa deres egne
rettigheder i samarbejdet.

Flere borgere har ogsa sveert ved at for-
sta kommunens breve og feler sig ikke
tilstreekkeligt oplyst eller inddraget i den
videre proces.

Derudover synes der at vaere behov for,
at forvaltningen i hgjere grad sikrer, at
sagerne ikke treekker ungdigt i langdrag,
samt at samarbejdet og koordineringen
pa tvaers af forvaltningen styrkes yderli-
gere.

Manglende respons og tilbagemeldinger
fra forvaltningen pa borgernes henven-
delser kan optrappe konfliktniveauet i
samarbejdet, hvilket understreger, at der
ogsa her er potentiale for forbedring.
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ARETS FORLOB

Borgerradgiveren arbejder med sa stor
abenhed som muligt, sa offentligheden
ved, hvad funktionen indebeerer.

| arets lgb har borgerradgiveren veeret
inviteret ind i projektarbejdsgruppen
"Det fysiske, mundtlige og det skriftlige
m@de” omkring og med borgerne i Fre-
dericia Kommune. Det opleves bade rele-
vant og nyttigt, at den viden, som lander
hos borgerradgiveren, bringes konstruk-
tivt i spil gennem forskellige leeringsrum.

Det ses ogsa som meget positivt, at ars-
beretningen for 2023-2024 er blevet ind-
draget i de politiske udvalg som Beskaefti-
gelses- og Sundhedsudvalget, Senior- og
Socialudvalget samt Bgrne- og Skoleud-
valget. Her er der udarbejdet handlepla-
ner med konkrete fokuspunkter.

Borgerradgiverens registrering bruges til
at indhente viden om henvendelsesar-
sager og til at registrere antallet af besgg

i tilbuddet. | dette ars beretning kan det
naevnes, at der er en stigning pa 90 flere
forstegangshenvendelser sammenlignet
med sidste ar. Ved sidste beretning var
der 294 ferstegangshenvendelser, mens
tallet i ar er steget til 384.

Borgerradgiveren arbejder som oftest
dialogbaseret, hvilket betyder, at kon-
takten med borgerne samt kommu-
nens ledere og medarbejdere primaert
er mundtlig gennem telefonsamtaler og
fysiske meder. Borgerradgiver kan delta-
ge i flere maeglings- og dialogme@der med
borgere og forvaltningen for at genetab-
lere tilliden mellem parterne og under-
stgtte et godt samarbejde fremadrettet.

@nskes mere viden omkring borgerrad-
giverens funktion, se fglgende link:

Borgerradgiver - fredericia.dk
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SAMLEDE
ANBEFALINGER
TIL HELE
FORVALTNINGEN

Hermed praesenteres de anbefalinger,
som borgerradgiveren mener, at beretningen
giver anledning til at rejse.

> Borgerradgiveren anbefaler, at for-

valtningen styrker fokus pa bade det
fysiske, mundtlige og skriftlige mgde
med borgeren.

Borgerradgiveren anbefaler, at for-
valtningen har fokus pa inddragelse,
og at sagerne ikke traekker i langdrag i
borgernes forlab.

Borgerradgiveren anbefaler, at for-
valtningen styrker det tvaerfaglige og
koordinerende samarbejde pa tvaers
af de forskellige afdelinger med hen-
blik pa videndeling og skabelse af et
samlet overblik for borgerne i deres
{e]g["]e}

Borgerradgiveren anbefaler, at kom-
munen overholder sagsfrister.

> Borgerradgiveren anbefaler fortsat,

at afgerelser skal vaere velbegrunde-
de med vaesentlige og faktiske oplys-
ninger, samt at de retlige regler efter-
leves.

Borgerradgiveren anbefaler fortsat,
at der indfgres fast praksis for at
informere borgeren ved sagsbehand-
lerskift, og at kommunen vender til-
bage ved henvendelser fra borgerne.

Borgerradgiveren anbefaler, at der
arbejdes systematisk og struktureret
med journalisering og notatpligt, sa
det understatter overblikket i sager-
nes forlgb.
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BORGEREN SKAL OPLEVE SIG INDDRAGET

Det bedst mulige samarbejde foregar
med borgerinddragelse. Borgerinddra-
gelse kan defineres forskelligt og tillaeg-
ges forskellig betydning. Begrebet ind-
dragelse kan relateres til begreber som
empowerment, dialog, indflydelse og
medbestemmelse.

WHO definerer borgerinddragelse pa fol-
gende made:

"en proces, gennem hvilken borgerne bliver
i stand til aktivt og reelt at involvere sig i
at definere, hvilke omrdder der har inte-
resse for dem, at tage beslutning om, hvil-
ke faktorer der har indflydelse pa deres liv,
at formulere og implementere politikker,
at planleegge, udvikle og udfare indsatser
og aktiviteter samt at tage initiativer til at
opna forandring« [oversat fra] (2, s. 10)".

Denne definition laegger vaegt pa, at
borgerinddragelse er en proces, og den

understreger borgernes aktive og reelle
inddragelse i anliggender og beslutnin-
ger, der vedrerer deres liv.

KL har lavet feelles principper for borger-
inddragelse pa handicapomradet, som
defineres pa felgende made:

De 5 principper

1. Gensidig tillid og godt samarbejde
skal synligggres og saettes i centrum i
den kommunale sagsbehandling.

2. Gensidig tillid og godt samarbejde
skabes gennem falles mal og mulig-
hed for reel indflydelse.

3. Gensidig tillid og godt samarbejde
skabes gennem et faelles overblik og
indsigt i hinandens praemisser, viden
og ekspertise.

4. Gensidig tillid og godt samarbejde
kreever tid og fleksibilitet.

5. Gensidig tillid og godt samarbejde
forudseetter gennemsigtighed og til-
gaengelighed.

Den samlede definition af borgerind-
dragelse falder godt i trad med forvalt-
ningsloven, retssikkerhedsloven og ser-
vicelovens syn pa, at borgerne skal have
mulighed for at medvirke og inddrages
ud fra deres behov og forudsaetninger i
et samarbejde.

Herfra bevaeger vi os over i henvendel-
sesarsagerne og inddragelsen, set ud fra
borgernes oplevelser op delt i afdelings-
niveau.
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ANALYSE 1: BORGEREKSEMPLER

BORGEREKSEMPLER FRA
JOBCENTER, BORGERSERVICE OG
YDELSEN

Flere borgere retter henvendelse
vedrgrende oplevelsen af en lang
proces og manglende tilbagemel-
dinger pa klar procesretning. Det
kan omhandle opstart pa afklaring/
afprevning, udfyldelse og feerdigge-
relse af det forberedende skema i
forhold til indstilling til det rehabili-
terende made.

Nogle borgere oplever, at forlgbet
ved tilbagevenden til det ordinzere
arbejdsmarked treekker i langdrag,
og de fgler ikke, at det er deres plan,
der arbejdes ud fra.

En del borgere henvender sig pa
grund af oplevelsen af manglende
overblik i deres sagsforlgb samt et
oplevet manglende tvaerfagligt sam-
arbejde pa tveers af forvaltningen.

* Flere borgere sgger rad og vejled-

ning i forhold til forstaelse af syge-
dagpengeloven omkring uarbejds-
dygtighed og arbejdsdygtighed. Det
oplyses, at de har sveert ved at for-
sta og gennemskue loven. Borgerne
sparger ikke altid yderligere ind, da
det opleves skamfuldt for dem, at
de ikke har forstaet det oplyste og
vejledte.

Flere borgere har oplevelsen af, at
de ikke bliver hgrt eller inddraget i
deres sag i samarbejdet. De har haft
en oplevelse af mistro i samarbej-
det, og de faler sig ikke troet pa.

Nogle borgere oplever at have fg-
lelsen af at blive talt ned til ved
kontakten til jobcenter, ydelsen og
borgerservice i forbindelse med
forskellige henvendelser eller an-
sggninger. Det kan f.eks. omhandle,
at borgerne gerne vil forklare deres
side af sagen, men har oplevelsen af
at blive afvist ved dette.

Flere borgere, som har ansggt om

ydelser, har en oplevelse af, at det

ikke er klart for dem, hvilken doku-
mentation der skal afleveres efter-
folgende.

BORGEREKSEMPLER FRA FAMILIE-
AFDELINGEN OG SKOLE

Nogle borgere har oplevelsen af,

at de bliver talt ned til, og at der er
manglende hensyn og tillid i samar-
bejdet. De oplever mistro til det, de
oplyser, og pa den made fgler de sig
ikke hert eller troet pa.

Det opleves, at sagsfrister ikke efter-
leves ved den bgrnefaglige under-
sggelse, tabt arbejdsfortjeneste og
aktindsigt. Der gives ikke en begrun-
delse for, hvorfor sagsfristerne ikke
kan overholdes.

En del borgere henvender sig pa
grund af oplevelsen af manglende
gennemsigtighed og overblik i deres
sagsforlgb samt et oplevet manglen-
de tvaerfagligt samarbejde pa tveers
af forvaltningen.

Det opleves, at det kan vaere sveert
for borgere at fa kontakt til deres
radgiver. Gentagne forsgg pa kon-
takt besvares ikke.

Borgere oplever, at de ikke bliver
inddraget i processen ved anbrin-
gelser, og at de ikke informeres om,
hvad der skal ske efterfalgende,
samt hvordan det kommende sam-
arbejde med familieafdelingen vil
forlgbe.

Ved anmodning om PPV oplever
borgere, at der ikke er en klar ret-
ning for, hvem der beslutter indstil-
lingen, samt hvem der treeffer afga-
relsen. Borgere oplever desuden, at
de ikke bliver inddraget eller hgrt i
processen i samarbejdet med sko-
lerne.
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* Nogle borgere oplever, at hvis der er
behov for tolkebistand i samarbejdet,
bliver dette ikke prioriteret.

BORGEREKSEMPLER FRA
SOCIALPSYKIATRI OG MYNDIG
SAMT SENIOR OG SUNDHED

* Nogle borgere oplever, at de ikke bli-
ver hort eller troet pa i samarbejdet.
Der kan opleves en "skarp” tone over
for borgerne, hvilket fgrer til mistillid i
samarbejdet.

« Borgere oplever, at sagsfrister om-
kring borgerstyret personlig assistan-
ce og aktindsigt ikke overholdes, uden
at der gives yderligere begrundelse.

+ Det opleves fra borgernes side, at
der mangler procesgennemsigtighed
i sagerne. Det vil sige, at der mangler
overblik over, hvad man som borger
kan forvente i et samarbejde ogien
ansggningsproces.

Borgerne kan opleve sendringer i livs-
vilkdr sammenholdt med, at kommu-
nens serviceniveau aendres eller regu-
leres, hvilket kan fare til en oplevelse
af, at stagtten aendres i forhold til det
tidligere.

Nogle borgere oplever, at de ikke fgler
sig inddraget i deres bostgttesamar-
bejde og har sveert ved at forsta eller
gennemskue den udarbejdede handle-
plan.

BORGEREKSEMPLER FRA
EJENDOMME, DRIFT OG SERVICE

Nogle borgere oplever, at de ikke har
faet eller forstaet den vejledning, der
blevet givet. De har en oplevelse af
ikke at blive hgrt eller inddraget i de-
res henvendelse.

Nogle borgere oplever, at der ikke
bliver svaret pa deres henvendelser,
hvilket farer til, at de gentagende gan-
ge kontakter borgerradgiveren.
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SADAN FAR DU BORGEREN TIL AT FOLE SIG INDDRAGET

Borgerinddragelse kraever aktiv lytning,
vidensdeling og nysgerrighed, som un-
derstgtter et konstruktivt samarbejde
for alle parter. Kommunikation kan vaere
sveert, da vi alle kommer med vores bias,
forforstaelse og livsverden. Det er derfor
vigtigt at veere opmaerksom pa, hvordan
vi mgder hinanden, grundet den erfaring
og forforstaelse vi hver iseer har med os.
Vi kan alle nemt fare vild i hinandens ad-
feerd og kultur.

Det kraever serligt fokus pa dialog og
retorik i samspillet, sa det bliver muligt
at opbygge et tillidsfuldt og konstruktivt
samarbejde mellem borger og forvalt-
ning. Gennem maegling og dialog lykkes
det ofte at genskabe tilliden i samarbej-
det, fordi forventninger kan afstemmes
og drgftes mellem alle parter i den vide-
re proces.

Det er hensigtsmaessigt at spgrge ind til,
om borgeren har forstaet det forklarede,
og hvordan borgeren har oplevet samta-
len. Det vil altid vaere en god idé at for-
ventningsafstemme, hvordan kommu-
nikationen skal forega ved ferste mede
med kommunen.

Borgeren kan opleve det som fglsomt og
overvaeldende at rette henvendelse til
kommunen og bede om hjalp. For man-
ge borgere, der for forste gang kommer i
kontakt med kommunen, og det kan det
feles som en indgriben i privatlivet.

Gennem en systematisk - f.eks. visu-
el eller skriftlig - fremgangsmade med
guidning i forlgbet kan samarbejdet op-
leves mere inddragende og tillidsfuldt for
borgerne. Dette skaber forudsigelighed i
samarbejdet og giver borgerne overblik

over processen samt indsigt i, hvad der
forventes af dem.

Udsendelse af en klar og kort dagsorden
inden mgder kan vere hjelpsom for at
skabe et bedre overblik i samarbejdet,
sammen med tilhgrende beslutningsre-
ferater. Referatet kan efterfglgende sen-
des til borgerne for kommentering, hvil-
ket giver mulighed for gget inddragelse
og laegger op til et samarbejde.

Forvaltningen skal fortsat sikre, at sager-
ne ikke traekker i langdrag og have fokus
pa tvaerfagligt samarbejde og koordine-
ring pa tvaers af afdelingerne.

Ved a&ndringer i indsatser over for bor-
gerne, hvor der er tale om en veaesentlig
og indgribende karakter, vil det kraeve en
ny afgarelse for borgeren.

Kommunen er forpligtet til at sikre hel-
hedsorienteret sagsbehandling, hvil-
ket indebaerer vejledning og radgivning
samt henvisning til andre myndigheder,
sa borgerne kan fa den rette hjzelp eller
stgtte. Der kan med fordel ogsa henvises
til eksterne aktarer i den frivillige sektor.
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ANALYSE 2

BORGERNE SKAL FORSTA
DERES AFGORELSER

For at det kan blive nemmere at forsta en afggrelse, skal oplys-
ninger og regler vaere tydelige og klare. Det skal desuden skri-
ves i et sprog, sa borgeren forstar resultatet - og forstar, hvor-
for sagen er afgjort, som den er.

| analysen inddrages ogsa overordnede principper og lovgrund-
lag sammenholdt med vaesentlige og faktuelle oplysninger samt
borgernes oplevelser af skriftligheden.

Myndighederne har ansvaret for at oplyse og belyse en sag til-
straekkeligt, inden der traeffes afgerelse - dette er et grundlzeg-
gende princip i forvaltningsretten.
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BORGEREKSEMPLER FRA
JOBCENTER, BORGERSERVICE OG
YDELSE

* Flere borgerne oplever, at afggrel-
serne fremstar svaere at forsta, hvis
de ikke har faet oplyst eller forstdet
den bagvedliggende begrundelse.

* Nogle borgere oplever, at deres af-
garelser indeholder faktuelt forkerte
oplysninger eller mangler relevante
begrundelser.

* Flere borgerne kan have behov for
at fa gennemgaet afgarelserne, da
de har sveert ved at forsta selve lov-
teksten, og processen, der forer til
afgarelsen.

BORGEREKSEMPLER FRA
FAMILIEAFDELINGEN OG SKOLE

* Flere borgere oplyser et behov for
stgtte til gennemgang af afggrelser
i deres sager samt vejledning om
deres rettigheder.

* Nogle borgere oplyser, at de ikke
har forstdet, at de blev partshert,
nar det skete mundtligt. Det kunne
veere i forbindelse med en telefonisk
statusopfelgning

* Nogle borgere oplever, at afgerel-
serne kan veere sveere at forsta pa
grund af ordlyden og opsaetningen
af afgerelserne.

* Nogle borgere oplever, at der - in-
den en afggrelse traeffes - kan
opleves misforstaelser eller fejltolk-
ninger af de oplysninger, de har
bidraget med i sagsforlgbet.

BORGEREKSEMPLER FRA
SOCIALPSYKIATRI OG MYNDIG
SAMT SENIOR OG SUNDHED

* Nogle borgere oplever ikke, at de
bliver partshert, inden der traeffes
afgarelse.

* Nogle borger kan have sveert ved at
gennemskue faelles afggrelser fra
begge omrader (eks. servicelovens
8§ 83 og 85).

+ Det opleves fra nogle borgere, at
der ikke er journaliseret retvisende
eller opdaterede oplysninger i deres
journal.

BORGEREKSEMPLER FRA
EJENDOMME, DRIFT OG SERVICE

* Nogle borgere oplever, at de har faet
oplevelsen af, at der skulle treeffes
afgerelse i deres sag, men bliver ef-
terfglgende oplyst, at det i stedet er
faktisk forvaltningsvirksomhed.

+ En borger oplyser, at forventede
journalnotater ikke findes i sagen, til
trods for flere mgder med forvalt-
ningen.
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HJZLP BORGEREN MED AT FORSTA AFGORELSEN

For at kunne forsta en afggrelse er det
naturligvis vaesentligt, at den bliver skre-
vet i et sprog, som borgerne kan forsta.
Det betyder, at fagudtryk kan blive mis-
forstdet eller slet ikke forstaet, nar bor-
gerne ikke har kendskab til dem eller den
relevante lovgivning.

Som borgerradgiver laeses ogsa afgerel-
ser, hvor det juridiske grundlag er kor-
rekt, men hvor borgerne oplever vanske-
ligheder med at forsta eller gennemskue
indholdet pa grund af opsaetningen eller
ordlyden.

Hvis afggrelsen er mangelfuld eller for-
muleret pa en made, der kan misforstas,
bliver det problematisk for borgerne at
vurdere, om forvaltningen har handteret
sagen juridisk korrekt.

Det skaber ogsa uklarhed om, hvordan
afggrelsen er truffet, seerligt hvis borge-

ren ikke inddrages eller vejledes om de
forvaltningsretlige regler i processen.

Derfor skal afgerelser altid begrundes
sagligt og fyldestgegrende med bade fak-
tuelle og vaesentlige oplysninger. Dette
gger sandsynligheden for, at afgagrelsen
er korrekt, og sikrer, at grundlaget er gen-
nemsigtigt og forstaeligt. Gennemsigtige
afgerelser handler ikke kun om, at folge
reglerne - det handler ogsa om at skabe
tillid. Der skaber veerdi for den god for-
valtningsskik.

Afggrelser bar altid veere klare, tydelige
og letforstaelige. Derudover kan borger-
radgiveren med fordel henvise til Anke-
styrelsens publikation "At skrive en afgg-
relse”. Denne publikation kan bidrage til
en ensartet praksis i kommunens afge-
relser.

ANKESTYRELSENS OPSKRIFT

« Qverskrift
+ Resultat

« Begrundelse
- Seerligt om dine synspunkter
- Retsregler og praksis

« Klagevejledning
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ANALYSE 3

BORGERNE SKAL VIDE,
HVEM DERES RADGIVER ER

Nar en borger ikke ved, hvem vedkommende skal samarbejde
med, kan det skabe frustration pa grund af uvished.

Dette kan fgre til, at borgeren mister tilliden til kommunen, og
et fremtidigt samarbejde kan blive praeget af konflikt - enten fra
starten eller undervejs - hvis borgeren ikke oplever at fa klare
tilbagemeldinger om, hvem vedkommende kan forvente at sam-
arbejde med.
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ANALYSE 3: BORGEREKSEMPLER

BORGEREKSEMPLER FRA
JOBCENTER, BORGERSERVICE OG
YDELSE.

+ Ved sygdom, omrokering, orlov, bar-
sel eller ophar af anseettelse oplever
borgerne, at de far dette oplyst i god
tid, men derefter oplever de, at de
ofte skal vente leenge pa at fa oplyst,
hvem deres nye samarbejdspartner
er.

* | breve kan der mangle navn eller
kontaktoplysninger pa afsenderen.

* Flere borgere oplever, at der ikke bli-
ver vendt tilbage til dem - selv efter
gentagne forseg pa kontakt, seerligt
fra jobcentret.

+ Borgerne oplever, at de ikke kan fa
hjeelp fra kommunen, hvis de ikke
allerede har en sag.

BORGEREKSEMPLER FRA
FAMILIEAFDELINGEN OG SKOLE.

+ Ved sygdom, omrokering, orlov, bar-

sel eller ophar af ansaettelse ople-
ver borgerne, at de ikke far besked
herom.

+ Mange borgere oplever, at de ikke
kan fa oplyst, hvem deres radgiver
er, og at de selv skal veere meget
ops@gende i processen.

« Nar der er behov for kontakt, ople-
ver borgerne ofte lange svartider,
for deres radgiver vender tilbage.

« Nogle borgere oplever, nar der er
flere personer involveret i samme
sag, kan det skabe usikkerhed og
ugennemsigtighed for dem.

BORGEREKSEMPLER FRA
SOCIALPSYKIATRI OG MYNDIG
SAMT SENIOR OG SUNDHED.

* Flere borgere har sveert ved at for-
std, at de ikke har en fast radgiver,
og de oplever, at de ikke er blevet
informeret om, hvordan socialpsy-
kiatrien kan imgdekomme deres
kontaktbehov.

« Nogle borgere oplever, nar der er
flere personer involveret i samme
sag, kan det skabe usikkerhed og
ugennemsigtighed for dem.

BORGEREKSEMPLER FRA
EJENDOMME, DRIFT OG SERVICE.

* Flere borgere henvender sig med
oplevelsen af, at det er sveert at fa
kontakt til den rette sagsbehandler.

+ Der er sjeldent oplyst, hvem borger-
ne skal kontakte i forbindelse med
en sag.

+ Borgere oplever, at afdelingen ikke
vender tilbage pa konkrete henven-
delser, og at de ofte skal rykke for
svar flere gange.

+ Ved kontakt til Trafik og Vej oplever
borgerne, at det er uklart, hvilket
telefonnummer de skal ringe til.
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OG KENDSKABET TIL BORGERENS RADGIVER

Mange maeglingssager opstar, fordi bor-
gerne ikke kan fa kontakt til den rette
person i kommunen. Nar det drejer sig
om komplekse og lange forlgb, kan bor-
gerne opleve det som en afvisning fra
kommunen, nar de ikke far svar pa deres
henvendelser. Dette kan fgre til ungd-
vendige konflikter. Det kan veere tidskrae-
vende for borgerne, nar det ikke tydeligt
fremgar, hvem de kan kontakte, og hvor-
dan de skal gore det.

Det vil derfor vaere hensigtsmaessigt at
etablere en fast praksis for dette - for
eksempel ved altid at formidle informa-
tionen skriftligt i borgerens sag. Derud-
over kan det veere en fordel at informere
borgerne i god tid, hvis de far en ny sam-
arbejdspartner.

Det kan ogsa vaere en fordel for borgerne
at modtage en oversigt over, hvem der er
involveret i deres sag, samt hvilken rolle
de enkelte personer har. Det kan bidrage
til at afhjeelpe usikkerhed og skabe stor-
re tryghed i samarbejdet.

Borgerne oplever desuden, at de i peri-
oder har svert ved at komme igennem
til kommunens hovednummer eller fami-
lieafdelingens hovednummer. Det kunne
vaere relevant med tydelige telefontider,
callback-service eller at informere om
forventede svartider i spidsbelastede pe-
rioder.
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AFSLUTTENDE BEMZARKNINGER

Det har veeret en spaendende proces at
udarbejde arsberetningen med data fra
det andet ar i Fredericia Kommune.

Beretningen bruges til at identificere
konkrete haendelser, som lgbende kan
inddrages som laeringspunkter og udvik-
lingspotentialer for forvaltningen.

Borgerradgiveren oplever, at borgerne
saetter pris pa, at der findes en uvildig
borgerradgiver, hvor de kan fa hjaelp og
stgtte til at komme videre. Samtidig op-
leves det ogsd, at kommunens medar-
bejdere og ledelse bruger funktionens
bidrag til at vende konfliktsituationer til
konstruktive samarbejdsprocesser, hvor
parterne far en bedre forstaelse af hin-
andens perspektiver.

Borgerradgiveren vurderer, at funktio-
nen skaber vaerdi pa flere niveauer, fordi
der saettes fokus pa borgernes retssik-
kerhed - bade processuelt og materielt.
Dette giver mulighed for at identificere
problemomrader i hverdagen, hvilket
kan anvendes til fremadrettet lzering i
forvaltningen. Det er vigtigt, at de er-
faringer, der opleves, ikke forbliver ved
"tavs viden”.

Borgerradgiverens fokus er fortsat at bi-
drage med relevant viden for at styrke
borgernes retssikkerhed. Dialogen skal
genskabes, hvor den er udfordret, og
uvildig radgivning skal inddrages for at
forebygge, at sager gar i hardknude.

| 2025 vil borgerradgiveren fortsat arbej-
de for, at Fredericia Kommunes borger-
radgivertilbud forbliver synligt for bade

borgere, politikere og kommunen gen-
nem hjemmesiden og dialog.

Borgerradgiveren inviterer derfor til en
droftelse af arsberetningen med forvalt-
ningen, nar den har veaeret forelagt byra-
det, samt en efterfglgende lzeringsdrof-
telse.
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BILAG 1:
FORSTEGANGS-
HENVENDELSER OG
GENHENVENDELSER

Unge voksen og senior

Job og udvikling
Sygedagpenge og fastholdelse
Job og erhverv

Ydelsen

Samlet

Borgerservice
Unge og Uddannelse
Samlet

Familie, born og laering
Barn og lzering
Familieafdelingen
Samlet

Socialpsykiatri og visitation
Myndighed

Bostgtte

Samlet

Senior og sundhed
Visitationen
Hjeelpemiddel
Samlet

Teknik, klima og kultur
Ejendomme, drift og service
Erhverv, mobilitet og byudvikling
Samlet

Andet
Henvendelser udenfor kommunen
Samlet

Henvendelseri alt

1. henvendelse
46

52

3

34

135

35
5
40

1. henvendelse
14

99

113

1. henvendelse
22

8

30

1. henvendelse
17
11
28

1. henvendelse
10

4

14

1. henvendelse
24
24

384

Andel %
34 %

39 %

2%

25%
100 %

87,5 %
12,5 %
100%

Andel %
12 %
88%

100 %

Andel %
73%

27 %
100 %

Andel %
73 %

37 %
100%

Andel %
71 %

29 %
100 %

Andel %
100 %
100 %

Genhenvendelser
43

37

0

15

96

17
3
20

Genhenvendelser
7

126

133

Genhenvendelser
30
27
57

Genhenvendelser
29
12
a1

Genhenvendelser
6

4

10

Genhenvendelser
0
0

357

Andel%
45 %

39 %
0%

16 %
100 %

85 %
15 %
100%

Andel%
6 %

94 %
100 %

Andel%
53 %

47 %
100 %

Andel%
71 %

29 %
100%

Andel%
60 %

40 %
100 %

Andel%
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BILAG 2:
HENVENDELSESARSAGER

HENVENDELSESARSAGER FRA HELE FORVALTNINGENS HENVENDELSES ARSAGER, UDSPECIFICERET PA OMRADER:
OMRADER OG AFDELINGER UNGE VOKSEN OG SENIOR
Meaegling og dialog med forvaltningen 94 (el T AL S &
Hjeelp til at forsta en afgerelse, og klage 72 HiEzgling e elales mee rervaliningen =
Klage over personalets optraden 64 Hjeelp til at forsta en afgerelse, og klage 7
Klage over oplevede fejl i sagsbehandlingen og lang proces 88 Al @Vl [peTEenE S @piEaslen i
R&d og vejledning om regler og praksis, samt vejvisning 185 Klage over oplevede fejl i sagsbehandlingen og lang proces 10
Henvist til retssikkerhed for alle 6 Rad og vejledning om regler og praksis, samt vejvisning 25
Henvist til retssikkerhed for alle 3
(Genbesag ikke registeret flere gange i denne tabel, hvis det omhandler samme
arsag. Der kan veere flere registreringer pa samme borger hvis det omhandler
f-eks. meegling/dialog, rad/vejledning og klager over oplevede fejl.) Sygedagpenge og fastholdelse samlet 77
Maegling og dialog med forvaltningen 8
Hjeelp til at forsta en afgerelse, og klage 1
Klage over personalets optraeden 10
Klage over oplevede fejl i sagsbehandlingen og lang proces 15
Rad og vejledning om regler og praksis, samt vejvisning 30
Henvist til retssikkerhed for alle 3
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Ydelsen samlet 44 Familieafdelingen samlet 130
Meaegling og dialog med forvaltningen 6 Meaegling og dialog med forvaltningen 22
Hjeelp til at forsta en afggrelse, og klage 9 Hjeelp til at forsta en afgerelse, og klage 18
Klage over personalets optraeden 2 Klage over personalets optraeden 23
Klage over oplevede fejl i sagsbehandlingen og lang proces 3 Klage over oplevede fejl i sagsbehandlingen og lang proces 33
Rad og vejledning om regler og praksis, samt vejvisning 23 Rad og vejledning om regler og praksis, samt vejvisning 34
Borgerservice og unge samlet 42 SOCIALPSYKIATRI OG VISITATIONEN
Meaegling og dialog med forvaltningen 6 Myndighed samlet 30
Hjeelp til at forsta en afgerelse, og klage 2 Maegling og dialog med forvaltningen 7
Klage over personalets optraeden 1 Hjeelp til at forsta en afggrelse, og klage 9
Klage over oplevede fejl i sagsbehandlingen og lang proces 3 Klage over personalets optraeden 3
Rad og vejledning om regler og praksis, samt vejvisning 33 Klage over oplevede fejl i sagsbehandlingen og lang proces 5
Rad og vejledning om regler og praksis, samt vejvisning 10
FAMILIE, BORN OG LARING
Born og Laering samlet 22 Bostotte samlet 13
Meaegling og dialog med forvaltningen 6 Meaegling og dialog med forvaltningen 5
Hjeelp til at forsta en afgerelse, og klage 5 Hjeelp til at forsta en afgerelse, og klage 2
Klage over personalets optraeden 3 Klage over personalets optraeden 3
Klage over oplevede fejl i sagsbehandlingen og lang proces 4 Klage over oplevede fejl i sagsbehandlingen og lang proces 1
Rad og vejledning om regler og praksis, samt vejvisning 4 Rad og vejledning om regler og praksis, samt vejvisning 4
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SENIOR OG SUNDHED

TEKNIK, KLIMA OG KULTUR

Visitationen samlet 31 Ejendomme, drift og service samlet 17
Maegling og dialog med forvaltningen 8 Maegling og dialog med forvaltningen 5
Hjeelp til at forsta en afgerelse, og klage 4 Hjeelp til at forsta en afgerelse, og klage 2
Klage over personalets optraeden 8 Klage over personalets optraeden 2
Klage over oplevede fejl i sagsbehandlingen og lang proces 5 Klage over oplevede fejl i sagsbehandlingen og lang proces 3
Rad og vejledning om regler og praksis, samt vejvisning 6 Rad og vejledning om regler og praksis, samt vejvisning 5
Hjaelpemiddel samlet 19 Erhverv, mobilitet og byudvikling samlet 13
Meaegling og dialog med forvaltningen 3 Meaegling og dialog med forvaltningen 3
Hjeelp til at forsta en afggrelse, og klage 3 Hjeelp til at forsta en afggrelse, og klage 1
Klage over personalets optraeden 2 Klage over personalets optraeden 0
Klage over oplevede fejl i sagsbehandlingen og lang proces 4 Klage over oplevede fejl i sagsbehandlingen og lang proces 3
Rad og vejledning om regler og praksis, samt vejvisning 7 Rad og vejledning om regler og praksis samt vejvisning 6
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BILAG 3: HENVENDELSESARSAGER

Da temaerne omhandler forskellige paragraffer vil det vaere formalstjenstligt at komme
med et udsnit af nogle af reglerne som findes i Retssikkerhedsloven, forvaltningsloven
og offentlighedsloven.

Regel Lov samt paragraf

Hurtighedsprincippet Retssikkerhedslovens & 3
Aktindsigt Forvaltningsloven § 9
Borgerinddragelse Retssikkerhedslovens § 4
Partsharing Forvaltningsloven § 19
Helhedsorienteret sagsbehandling Retssikkerhedslovens § 5.
Begrundelse pa afgarelse Forvaltningslovens 88 22-24
Sagen belyses tilstraekkeligt Retssikkerhedslovens 8§ 10 og 11
Klagevejledning Forvaltningslovens § 25
Vejledning og repraesentation Forvaltningsloven 88 7og 8
Journaliseringspligt Offentlighedsloven § 15
Tavshedspligt og videregivelse af oplysninger Forvaltningsloven 8 27 - 32

Notatpligt Offentlighedsloven § 13
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