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FORORD

Indledningsvis vil jeg fremhave den gode modtagelse jeg har faet i den ny
funktion som borgervejleder af borgere, medarbejdere og politikere i Frede-
ricia. Ogsa nyhedsmedier har vist funktionen opmarksomhed og har varet
opsogende i forhold til interviews. Det har vaeret hjelpsomt i udbredelsen
af borgervejleder funktionen.

Alle henvendelser og spgrgsmal har veret oplysende og berigende og givet
mig indsigt i de mange muligheder og udfordringer, som Fredericia er centrum
i. De mange henvendelser fra borgere, medarbejdere og politikere vidner om,
at udgangspunktet for dialog, og @nsket om fortsat udvikling og kvalificering af
det interne og eksterne samarbejde, er til stede.

Dette er den forste arsberetning fra borgervejlederen i Fredericia. Beretnin-
gen giver en samlet status pa, hvordan funktionen har fungeret siden etable-
ring d. |.januar 2015. Beretningen indeholder en beskrivelse af borgervejle-
derens arbejdsopgaver og de udadrettede aktiviteter, som borgervejlederen
har deltaget i. Endvidere refleksioner over tendenser i forhold til de modtagne
henvendelser. Endelig anbefalinger til et fremadrettet opmarksomhedsfokus.

Borgervejlederens beretning gives til byradet. | og med alle oplysninger beror
pa konkrete henvendelser fra borgere, haber jeg beretningen vil finde vej til
borgere og ansatte i kommunen.

Forudsatningen for, at borgervejlederfunktionen bliver en platform for kva-
lificering af den interne og eksterne dialog er, at der fores en aben dialog pa
tvaers. 2015 har givet et godt afsat for borgervejlederens funktion og frem-
tidige virke i Fredericia.

Fredericia, januar 2016
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BORGERVEJLEDEREN
| FREDERICIA

Fredericia Byrad besluttede i september 2013
med budgetvedtagelsen 2014-2017, at oprette en
ny funktion som borgervejleder.

Byradet gnskede at etablere en funktion, som kan
styrke borgerbetjeningen i Fredericia Kommune.
En uafhangig funktion, som kan vare taleror for
borgerne, og som dermed kan @ge borgernes op-
levelse af retssikkerhed og god service.

Byradet besluttede d. |I5. december 2014, at bor-
gervejlederen skal formidle sine observationer
gennem en arlig beretning. Den forste beretning
skal foreligge ved arsskiftet 2015/2016. Derudover
giver borgervejlederen byradet Izbende informati-
on ved behov.

| perioden fra d. |.januar til d. 3|. december 2015
har borgervejleder informeret byradet ved tem-
amede tre gange.

Borgervejlederen er en selvstendig enhed, som
refererer direkte til Fredericia Byrad. Den orga-
nisatoriske placering har til formal at skabe en
neutral platform for dialog og samarbejde med
savel borgere som organisation. Der er dermed et
saerligt fokus p3, at borgervejlederens virke er en
neutral funktion uden nogen forvaltningsmassige
interesser eller tilhgrsforhold.

Fredericia Byrad har lagt vegt pa at etablere en
borgervejlederfunktion, som kan styrke dialogen
mellem borgere, virksomheder og Fredericia
Kommune.

Gennem rad og vejledning forventes borger-
vejlederen at kunne skabe gennemsigtighed og
abenhed i den kommunale organisation og der-
med hjalpe borgeren til at kunne navigere i det
kommunale system. Der er forventning om, at
borgervejlederen kan vaere med til at forhindre,

at sagsbehandlingen kompliceres ungdigt og have
et srligt fokus pa at styrke borgernes oplevelse

af retssikkerhed og gget tilfredshed med kommu-
nens service.

Endelig er det vasentligt, at borgervejlederen er
med til at skabe lzering indadtil, idet tendenser i
borgernes henvendelser forventes at kunne danne
grundlag for refleksion og evaluering af praksis i
organisationen.

Borgervejlederen kan tilbyde anonym radgivning
og vejledning til alle borgere i Fredericia Kommu-
ne.Vejledning er gratis.

* Forsta breve, mail, journalmateriale eller
afgerelser fra kommunen

* Finde vej i det kommunale system
* Bista ved mgder i kommunen

* Reetablere den gode dialog mellem borger
og kommune ved facilitering af mode

* Agere i klagesystemet

Borgervejlederen kan ikke 2ndre en konkret af-
gorelse eller tage stilling til klager over det faglige
indhold i en afgorelse. Borgervejlederen behandler
ikke klager over politiske beslutninger, ansat-
telsesforhold eller sager der er indbragt for det
kommunale tilsyn, Folketingets Ombudsmand eller
domstolene. Borgervejlederen kan ikke behandle
henvendelser, som omhandler en hendelse der
ligger mere end | ar tilbage.



Borgervejlederen har, indtil videre, kontor og
treffetid pa Fredericia Radhus. Kontoret er abent
hver dag fra kl. 10.00 til 14.00.Yderligere kan bor-
gervejleder traeffe aftaler med borgere, som har
brug for at medes uden for den valgte abningstid.

| forbindelse med valg af fysisk placering har der
vaeret lagt vaegt p3, at borgervejlederen er ”let

at finde” og at borgervejlederens kontor har en
abenhed, som giver mulighed for, at en borger kan
mede direkte fra gaden.

Med henblik pa at skabe sterst mulig tilgengelig-
hed og neutralitet i forhold til organisationen kun-
ne en naturlig placering af funktionen have vaeret
ved Fredericia Bibliotek. Kontorfaciliteterne ved
Fredericia Bibliotek ligger imidlertid pa 3. sal.Til-
gengeligheden er derfor fundet langt storre ved
den nuvarende placering pa Fredericia Radhus.

Som udgangspunkt foregar samtaler i borgervej-
lederens kontor pa Fredericia Radhus. | praksis
har der vist sig situationer, hvor det har veret
hensigtsmassigt for en borger at mgde uden for
Fredericia Radhus. Derfor har borgervejlederen
haft samtaler med borgere i Fredericia Bibliotek,
Fredericia ldraetscenter, medborgerhuset i Kor-
skaerparken, Fredericia Produktionsskole, pa en
bank ved havnen og i borgeres hjem.

Borgervejlederen er en ny funktion i Fredericia
Kommune. Derfor har der i hele perioden veaeret
opmarksomhed pa at skabe synlighed om funkti-
onen.

Perioden fra d. |. november til 31. december 2014
var konkret defineret til etablering af borgervejle-
deren som institution i Fredericia Kommune. Ud-
adtil i forhold til borgere i Fredericia Kommune
og indadetil i forhold til kommunes medarbejdere.

Ved information pa Fredericia Kommunes hjem-
meside, udarbejdelse af et bredt distribueret
postkort og forskellige former for pressekontakt
er funktionen sggt synliggjort for borgere i Fre-
dericia. Der er placeret roll-ups med foto og kon-
taktoplysninger i Fredericia Radhus, ved Fredericia
Bibliotek, Taulov Bibliotek og i Jobcentret.

Derudover har borgervejlederen praesenteret
funktionen ved deltagelse i et stort idratsarran-
gement ved Fredericia ldretscenter og ved Aktiv
Senior Idrat. Borgervejlederen har deltaget i mg-
der og prasenteret borgervejlederfunktionen ved
/Eldresagen, Afghansk forening, Tyrkisk forening,
Tyrkisk kvindeforening, Somalisk kulturforening,
Frivillighedscentret i Fredericia, Trivselspiloterne

i Fredericia, Fredericia Realskole, Fredericia Pro-
duktionsskole, Medborgerhuset i Sender- Korskaer
parken og ved Rotary Lillebalt i Fredericia. Endelig
ved deltagelse ved Demens og Senior Tref, og ved
Hjelpemiddel og kommunikations Messe.

Flere borgere har desuden bedt om postkort til
uddeling i lokalomradet eller ved private arrange-
menter. Et hjelpsomt og imedekommende initiativ,
som yderligere har veret med til at udbrede bor-
gervejlederens funktion.

| begyndelsen af perioden gav de fleste borgere
udtryk for, at de er blevet bekendt med borgervej-
lederen gennem de lokale medier. | stadig sterre
grad fortzller de borgere, som henvender sig, at
de opsgger borgervejlederen pa anbefaling fra en
anden borger.

Den organisatoriske placering af borgervejlederen
medforer, at borgervejlederen ikke har et fagligt
eller kollegialt tilharsforhold til nogen fagafdeling.
Netvarksdannelse uden for organisationen er
derfor af vaesentlig betydning for borgervejlederen
i forhold til at kunne udvikle og forbedre egen
opgavevaretagelse og understgtte den kommunale
sagsbehandling.



Kebenhavns Borgerradgivning har taget initiativ til
at oprette et tveerkommunalt netvark for borger-
radgivere og borgervejledere i Danmark. Udover
det landsdekkende netvark, er der etableret to
lokale netvaerk. Et netveerk i Jylland og et pa Sjzl-
land.

Formalet med bade det landsdekkende og de

to lokale netvaerk er ”At skabe et fagligt forum
for udveksling af viden, erfaringer og ideer for
medlemmerne til brug for det daglige virke med
henblik pa at udvikle og forbedre medlemmer-
nes opgavevaretagelse og handlekraft og at dele
medlemmernes vide og erfaring med henblik pa at
opna forbedringer i den kommunale sagsbehand-
ling og borgerbetjening.”

Der afholdes arligt to mader i det landsdekkende
netvaerk, hvoraf det ene er et to dages seminar.
Udover det landsdaekkende netvaerk mgdes de
jyske borgervejledere og borgerradgivere to gange
arligt i det jyske netvaerk.

Endelig er der pa KL's hjemmeside oprettet et
lukket dialog forum, hvor borgervejledere og bor-
gerradgivere kan holde sig orienteret, sparre og
udveksle erfaringer.

Der oprettes lobende borgerradgivningsfunkti-
oner i de danske kommuner. P2 nuvzrende tids-
punkt er 29 kommuner reprasenteret i det lands-
dxkkende netveerk.

Der er forskelle i maden, de forskellige borger-
vejlednings- og radgivningsfunktioner i landet er
oprettet og fungerer pa. Fzlles for dem alle er
opmarksomheden pa borgernes retssikkerhed og
kommunernes handtering af god forvaltningsskik.
Desuden en hgj grad af reel uathengighed samt
selvstendig kompetence.

HENVENDELSER

Der har i perioden fra d. I.1.til den 31.12.2015
veret 601 henvendelser.

En borgers henvendelse registreres i forhold til
den afdeling, som henvendelsen vedrgrer. Hvis en
borger henvender sig om flere forhold, der ved-
rorer forskellige afdelinger, registreres der en
henvendelse for hver afdeling.

En borger henvender sig vedrgrende spgrgsmal
om lejeboliger i Fredericia Kommune. Desuden
spargsmal om kommunal og privat skoletilbud og
sporgsmal vedrerende cykelstier og busforbindel-
se for skolesggende barn. Endelig er borger inte-
resseret i information om kulturelle tilbud som
for eksempel musik og teater.

Denne kontakt registreres som tre henvendelser,
idet skolevalg henhgrer under Bern og Unge, veje
og cykelstier under Teknik og Milja og endelig
musik og teater, som vedrorer Kultur, idraet og
turisme.

Hvis en borger har brug for at drafte samme eller
nert relaterede forhold flere gange registreres
dette som én henvendelse, selvom der har vaeret
flere kontakter/flere mgder.

En borger henvender sig og beder om rad og
vejledning i forhold til vilkar omkring ressource-
forlgb i henhold til Lov om en aktiv beskaftigel-
sesindsats. Pa et senere tidspunkt gnsker borger
hjaelp til at planlegge og strukturere et kommen-
de mede med rehabiliteringsteamet. Efter madet
henvender borger sig pa ny og beder om hjlp
til at forsta referat og anbefaling fra mgdet med
rehabiliteringsteamet.
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De 601 registrerede henvendelser er derfor ikke
et reelt udtryk for, hvor mange borgere der har
opsogt kontakt med borgervejlederen. Antallet

af kontakter kunne have synliggjort, at funktionen
er vasentlig mere kontakttung, end antallet af
henvendelser indikerer. For at give et mere fuld-
steendigt billede af, i hvilket omfang borgervejlede-
ren er blevet kontaktet, vil registreringen i 2016
indeholde bade antal henvendelser og antal kon-
takter.

Borgernes henvendelser er registreret ved hen-
vendelsesform, arsag til henvendelse og hvilken
afdeling henvendelsen vedrgrer.

Som det fremgar af figur | har borgerne primart
opsegt personlig kontakt. 62 % af henvendelserne er
foregaet i et mgde. Sekundzrt har 26 % af henven-
delserne varet ved telefonisk kontakt. Endelig har
12 % rettet henvendelse med spergsmal pa mail.

Valget af kontaktform er i overensstemmelse med
borgernes fortalling ved henvendelse til borger-
vejlederen.

Mange borgere giver udtryk for savnet af én en-
kelt person, som kan varetage en helhedsorien-
teret og koordinerende indsats i forhold til deres
henvendelse. En stor gruppe borgere er bekymre-
de for den ggede selvbetjening og dermed afstand
til en myndighed/afdeling. Borgernes opfattelse er,
at viden skal sgges elektronisk og ikke i madet
med en myndighed.

Det er borgervejlederens indtryk, at borgerne op-
lever mgdet med borgervejlederen som en mulig-

hed for at kunne drofte flere forskellige spargsmal.

Spergsmal, som har en klar ssmmenhang for bor-
geren, men som vil skulle henvises til og behandles
i forskellige afdelinger i organisationen.

Kategorisering

* Borgernes henvendelser er opdelt
i fire kategorier

* Rad og vejledning

Procesretferdighed
* Klager

* Uden for kategori

”Rad og vejledning”
omfatter henvendelser fra borgere

* Som ikke ved, hvor de skal henvende sig
med et spgrgsmal

* Som gnsker at drafte konkrete spgrgsmal
og livs udfordringer

* Som sgger rad og vejledning i forhold til
generelle forvaltningsretlige spargsmal som
procedurer for aktindsigt, partshering,
klage med videre

"Procesretferdig” omfatter henvendelser fra bor-
gere, som har felt kontakten til myndigheden som
kompliceret og til tider nedgerende. Borgere, som
grundleggende oplever en afgerelse som urimelig
og uretferdig. Henvendelser, hvor borger i ud-
gangspunkt gnsker at klage.

”Klager” omfatter henvendelser fra borgere, som
onsker hjalp til at formulere en klage over en
afgorelse. Desuden henvendelser fra borgere vide-
reformidlet af politikere.
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”Uden for kategori” er to henvendelser, som ikke
har indeholdt spargsmal i tilknytning til Fredericia
Kommune.

* En henvendelse omhandlede hjalp til at starte
og anvende en Ipad. | forbindelse med tilmel-
ding til digital post havde borger indkgbt en
Ipad til brug for at orientere sig digitalt

* En henvendelse omhandlede hjlp til at
genskabe slettet materiale pa mobiltelefon

Udgangspunktet for kategorisering af henvendel-
sernes arsag var "Rad og vejledning” og "Klager”.
Henvendelsernes karakter viste imidlertid, at ka-
tegorien “Klager” skulle defineres bredere, for at
illustrere borgernes oplevelser i samarbejdet med
en myndighed.

| 9 % af alle henvendelser har borgeren indled-
ningsvis onsket at klage.Ved disse henvendelser
har borger og borgervejleder gennemgaet sagsfor-
Izbet for at skabe klarhed over, om det er afggrel-
sen eller processen, som borger @nsker at klage
over. Ligeledes om en skriftlig klage, et made eller
en samtale med myndigheden vil give borger en
storre retferdighedsfolelse, og dermed et bedre
grundlag for det videre samarbejde.

| ganske mange tilfelde har borgervejleder kunnet
observere, at borger ikke gnsker sin frustration
eller utilfredshed behandlet som en klage. Deri-
mod har borger et stort gnske om at drofte sin
frustration eller utilfredshed med henblik pa at
forsta, hvad der er baggrund for en myndigheds
udtalelser, vurderinger og beslutninger.

| den forbindelse er det vigtigt at understrege,

at borgernes oplevelser med en myndighed netop
er oplevelser. Det, som borgeren har oplevet og
refererer for borgervejlederen, er en oplevet og
subjektiv fortlling. Fortallingen og oplevelsen
foles faktuel for borgeren. Det er imidlertid ikke
nedvendigvis den oplevelse, en myndighed har
villet give borgeren.

De 9 % af alle henvendelser er i det folgende be-
skrevet ved to kategorier, ”Procesretferdighed”
og "Klager”.

Af figur 2 ses, at borgernes henvendelser i helt
overvejende grad omhandler rad og vejledning i
forhold til konkrete spgrgsmal.

91 % af alle henvendelser har taget afsaet i konkre-
te spargsmal og forstaelsesmassige udfordringer

i forhold til geldende lovgivning og kommunens
praksis. "Hvem gor hvad?”, "Hvornar kan jeg for-
vente at en besked eller handling finder sted?” og
”Hvad betyder?” er ofte stillede spergsmal i for-
hold til kommunens praksis.

Sporgsmal om afdelingernes interne samarbejde
ligger ogsa borgerne pa sinde. Mange borgere for-
teeller; at de oplever at blive henvist til en anden
afdeling, nar de henvender sig med et spargsmal.
Borgerne giver udtryk for at have vanskeligt ved at
navigere mellem de forskellige afdelinger. De har
vanskeligt ved at overskue deres egen situation og
finde en sammenhang i de svar, som de far fra de
forskellige afdelinger. Ligeledes udtrykker borger-
ne usikkerhed om, hvem der orienterer hvem og
dermed bekymring for, om oplysninger gar tabt.

7 % har henvendet sig for at drefte rimeligheden i
en afgorelse eller i et sagsbehandlingsforlgb. Bor-
gerne giver udtryk for at fole, de ikke er blevet
vejledt korrekt i processen og at afggrelsen eller
sagsforlgbet er uretferdigt. Desuden fremhaever
borgerne, at de har vanskeligt ved at genkende sig
selv i de beskrivelser, som ligger til grund for en
afgorelse.



Arbejd ® Familie ® Born
ggggg og Unge
dhed
og Teknik
g og Milj
Sundhed Kultur,
®t og
ist
vedrorer
job- og bor-

gerservice



Teenkningen i den geldende lovgivning praciserer,
at man som borger skal vare centrum i sin egen
sag. Som borger skal man inddrages og tage ansvar
i det omfang, det overhovedet er muligt. Myndig-
heden skal i videst muligt omfang sgge at involvere
borgeren i processen og stotte borgeren i at age-
re selv. Lovene definerer ogsa nogle klare rammer
og mal, og en proces er derfor bundet af nogle
vilkar, som udger et styringsredskab for bade myn-
dighed og borger. | sagsbehandlingen kan det der-
for vere hensigtsmassigt at definere og illustrere,
hvornar samarbejdet mellem borger og myndig-
hed er bundet af et vilkar. Tilsvarende hvornar
proces og indhold er til diskussion. Usikkerhed
om procesgrundlaget kan understotte borgerens
folelse af at vaere blevet uretferdigt behandlet.

2 % af henvendelserne har veret med henblik

pa at fa hjzlp til at klage over en afggrelse. Pa
henvendelsestidspunktet har borgerne faet kla-
gevejledning fra den afdeling, som har truffet den
afgorelse, som borgeren gnsker at klage over. Bor-
gerens henvendelse til borgervejlederen omhand-
ler konkret hjelp til at udforme og formulere en
klage til afdelingen.

Henvendelser fordelt pa afdeling

Som det fremgar af figur 3, vedrerer 69% af alle
henvendelser det job- og borgerservice rettede
omrade.

| en segen efter forklaringer er det som udgangs-
punkt vigtigt at veere opmaerksom pa bade stor-
relsen af de forskellige afdelinger og ogsa hvilke
opgaver, de forskellige afdelinger laser.

Nogle afdelinger laser serviceorienterede opga-
ver, som er praget af myndighedsarbejde og stor
relation til borgerne. Andre afdelinger har mindre
udadvendte opgaver og funktioner og har derfor
beskeden borgerkontakt.

Storstedelen af alle henvendelser er begrundet i
en borgers gkonomiske, arbejdsmassige, helbreds-
massige eller familizre situation.

Alle fire parametre fremgar af Sundhedsstyrelsens
liste over faktorer, som udger en stor livsbegiven-
hed. Faktorer, som kan vare medvirkende til at
udlgse langvarig stress.

Hvis man har varet ude for en stor livsbegiven-
hed, giver det god mening at opsege hjelp. God
mening at rette henvendelse til den afdeling, som
man forventer har myndighed i forhold til ens ud-
fordringer.

For nogle borgere er hjzlpen fra en myndighed en
forudsaetning for at kunne skabe overblik og agere
i situationen. Det er derfor af stor betydning, at
man som borger bliver madt med anerkendelse
og imgdekommenhed, nar man henvender sig til
en myndighed, fordi man oplever at befinde sig i
en sadan situation.
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Pa baggrund af borgernes henvendelser til borger-
vejlederen i 2015 er der fire overskrifter, som kan
anbefales at give opmaerksomhed i 2016.

De fire overskrifter knytter sig ikke til specifikke
afdelinger i kommunen. Det er borgervejlederens
vurdering, at de nzvnte overskrifter kan vere re-
levante for alle afdelinger.

* Skriftlig og mundtlig kommunikation,
herunder mgdet med afdeling

* Fokus pa sagsbehandlingstid
* Procedure i forhold til aktindsigt

» Sterre grad af og koordineret samarbejde
internt mellem afdelingerne

Borgerne eftersporger en enkel og tydelig skriftlig
og mundtlig kommunikation. En hgjere grad af an-
erkendelse og imgdekommenhed i dialog og kor-
respondance og hurtigere svar pa en henvendelse.
Borgerne opfatter, at breve, referater og skrivelser
ofte indeholder formuleringer og vurderinger,
som tenderer en mistro til borgerens udtalelser
og hensigter. Endelig er borgerne forundret over,
at breve fra en myndighed skal indeholde, hvad de
opfatter som mange og lange henvisninger til en
lovgivning.

Borgervejleder blev i forste halvar af 2015 ind-
draget, da Jobcentret satte fokus pa udformningen
af indkaldelsesbreve til visse samtaler. Borgernes
eftersporgsel pa forenkling og mindre henvisning
til geldende lovgivning er segt imgdekommet. Det
skal nzvnes, at der findes en udfordring i, at visse
brevskabeloner er defineret af KL. Derfor kan
indholdet af visse breve ikke umiddelbart endres,
selvom Jobcentret gnsker det.

Henvendelser til borgervejlederen har ligeledes
medfert, at Sundhed satte fokus pa skriftlig kom-
munikation og har @&ndret praksis ved skriftlig for-
midling af informationer til en konkret malgruppe.

Borgernes henvendelser i 2015 viser, at borgerne
har et udtalt gnske om hurtigere sagsbehandlings-
tid. En stor gruppe borgere beskriver manglende
svar pa skriftlige og telefoniske henvendelser.
Henvendelser, som kan omfatte alt fra konkrete
sporgsmal til en generel orientering om, hvad der
sker i borgerens sag.

Der kan vare mange arsager til, at sagsbehand-
lingstiden varierer. Er borger stillet en konkret
dato i udsigt for et made, en besvarelse eller en
afgorelse, bliver denne dato i flere tilfelde om-
drejningspunktet for borgerens proces. Hvis den-
ne dato endrer sig, kan borgeren opleve en fo-
lelse af svigt. Det er borgervejlederens indtryk, at
borgerne hellere vil stilles en leengere og realistisk
sagsbehandlingstid i udsigt end at blive lovet en
kort sagsbehandlingstid som ikke bliver overholdt.

En stor gruppe borgere har henvendt sig til bor-
gervejlederen og udtrykt deres frustration i for-
hold til deres ansggning om aktindsigt. Frustration
i forhold til langmodig sagsbehandling ved aktind-
sigt og isaer, at borger ikke oplever sig tilstrekkelig
vejledt til at kunne specificere sin ansggning.

Flere borgere beskriver, at de ved ans@gning om
aktindsigt er blevet spurgt om, hvilke akter de
onsker at modtage. Forudsatningen for at kunne
specificere sin ansggning er, at man har kendskab
til hvilke teams/grupper, der er i en afdeling. Lige-
ledes hvilken opgavelgsning der findes i de enkelte
teams/grupper. Da borger ikke kan konkretisere
sin ansggning, vil vedkommende ofte bede om fuld
aktindsigt.



Det er borgervejlederens indtryk, at denne situ-
ation, i mange tilfelde, ikke er en hensigtsmassig
lzsning for hverken borger eller afdeling. De man-
ge akter kan gore det vanskeligt for en borger at
skabe sig overblik og finde de oplysninger, som
vedkommende er interesseret i. Det kan vare en
ressourcekravende opgave for en afdeling at ime-
dekomme ansggninger om aktindsigt. Samlet set
synes den nuvarende procedure derfor ikke at
sta mal med resultatet.

Borgervejlederen kan anbefale, at det i den
enkelte afdeling undersgges, hvordan afdelingen
kan kvalificere sagsbehandlingen, nar en borger
soger om aktindsigt. En mulighed kan vare,

* Lebende udlevering af sagsakter

* Vejledning til borger i forhold til ans@gning
om aktindsigt

Gennem en kontinuerlig og systematiseret udle-
vering af akter i en sag vil en borger vare lgbende
opdateret. Borger og myndighed vil have samme
udgangspunkt for dreftelser i processen og sam-
arbejdet, hvilket kan kvalificere dialog og hindre
misforstaelser. Endelig ma en borgers behov for
aktindsigt forventes at vare beskeden.

Hvis den nuvarende procedure fastholdes, kan en
anden mulighed vaere at udarbejde en vejledning,
som giver borger en oversigt over en afdelings
teams/grupper. Stikord, som tilkendegiver hvilke
funktioner, der varetages i de enkelte teams/grup-
per vil yderligere kunne hjzlpe en borger til at se,
hvilken afdeling og hvilket team der forventelig er
i besiddelse af de konkrete akter, vedkommende
onsker indsigt i.

Borgerne fremhaver deres udfordringer med at
navigere mellem forskellige afdelinger. Der bliver
efterspurgt en sterre grad af kommunikation og
koordinering internt mellem afdelingerne. Nar

en afgorelse er truffet, opleves ikke en umiddelbar
opfelgning, som fastholder en kontinuerlig proces
i forhold til en egentlig plan. Borgerne beskriver
en oplevelse af, at forvaltningen ikke agerer i bor-
gerens sag, men reagerer, nar borgeren henvender
sig og sperger til processen. Selve processen i et
forlgb kan derfor vaere vanskelig at se for borge-
ren.

| den forbindelse kan det vaere hensigtsmassigt
at vaere opmarksom p3, at den stigende grad af
selvbetjening og digitale Iasninger kan vere en af
forklaringerne pa, at en gruppe borgere har van-
skeligt ved at navigere i den offentlige forvaltning.

Det er borgervejlederens indtryk, at Borgerser-
vice har opmarksomhed pa borgernes udfor-
dringer i forhold til den stigende anvendelse af
selvbetjening og digitale lgsninger. Ligesadan er
opmarksomheden i Borgerservice rettet pa bor-
gernes udfordringer med at sondre, hvilke anlig-
gender som vedrogrer Udbetaling Danmark,
SKAT og Borgerservice.




AFRUNDING

| 2015 har etablering af funktionen som borger-
vejleder i Fredericia Kommune varet i fokus. Her-
under at skabe synlighed om borgervejlederens
kompetencer og raderum.

Antallet af henvendelser i 2015 giver indtryk af, at
funktionen er blevet kendt som institution. Hen-
vendelsernes karakter giver ligeledes indtryk af,
at borgerne er bevidste om funktionens uvildige
karakter og de muligheder for opgavelgsning og
dialog borgervejlederen kan bista med.

Det er afgerende for funktionen, at borgerne op-
lever tilgangen til borgervejlederen som tilgengelig
og smidig. Ud over at have aben treffetid ved Fre-
dericia Radhus skal det i 2016 overvejes, om nogle
grupper af borgere vil have storre glede af, at bor-
gervejlederen har treffetid i andre lokaliteter end
Fredericia Radhus.

Et andet vaesentligt fokus i borgervejlederens
funktion er, at opfange tendenser pa baggrund af
borgerhenvendelserne.Tendenser som kan skabe
lering i organisationen og understotte kommu-
nens sagsbehandling. Mange henvendelser har haft
omdrejningspunkt i oplevelser, som har generet en
anbefaling fra borgervejlederen. Andre henvendel-
ser har vist sig helt unikke, og har derfor ikke kun-
net skabe leering i forhold til kommunens generel-
le sagsbehandling. Disse henvendelser er formidlet
til den afdeling som henvendelsen vedrgrer, hvor-
efter afdelingen har handteret problemstillingen.

Det er borgervejlederens indtryk, at borgerne i
Fredericia kommune er interesserede i at bidrage
med deres oplevelser fra mgdet med en afdeling.
Tilsvarende, at de enkelte afdelinger er imgde-
kommende og udviklingsorienterede i forhold til
borgervejlederens bemarkninger, som folge af
borgernes henvendelser.




