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Baggrund

Fredericia har siden november 2014 haft en
borgervejleder. En intern evaluering af
ordningen blev pa initiativ af
@konomiudvalget gennemfgrt i december
2016.

| januar 2017 besluttede @konomiudvalget,
at borgervejlederfunktionen skulle
viderefgres.

Jesper Gottlieb tiltradte d.18.april 2017.

| august 2017 tiltradte Liv Lykkegaard og var
ekstra borgervejleder indtil d.1.oktober
2018, hvor hun blev veterankoordinator.

Organisering og formal
Borgervejlederen er ansat direkte af
Fredericia Byrdd, og er adskilt fra
kommunens administration.

Funktionen er uafhaengig af byrad, udvalg,
borgmester samt fagafdelinger og
administration.

Borgervejlederens hovedopgave er at styrke
dialogen mellem Fredericia Kommune og
kommunens borgere og virksomheder,
samt at bidrage til en sikring af
retssikkerheden i forbindelse med
kommunens sagsbehandling og faktiske
forvaltningsvirksomhed.

Borgervejlederen skal medvirke til at skabe
en god, klar og tydelig dialog mellem
Fredericia Kommune og kommunens
borgere og virksomheder.
Borgervejlederen yder vejledning ud fra et
helhedsorienteret perspektiv med
malsaetning om, at henvendelser seges lgst
i dialog. Vejledningen har fokus pa at skabe
klarhed og saette borgeren i stand til at
navigere i det kommunale system.
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Herigennem styrkes borgeren til at tage
ansvar for egen situation.

Hele funktionsbeskrivelsen kan laeses under
referater pa fredericia.dk, da den er blevet
behandlet, dreftet og godkendt pa
Demokrati- og Borgerudvalgets made
d.26.september 2017:
http://fredericia.dk/dagsorden/demokrati-
borgerudvalget-26-09-2017

Funktion

Borgervejlederen tilbyder anonym
vejledning til borgere og virksomheder i
kommunen.

Ofte sker kontakt i farste omgang pr.
telefon eller mail, men det personlige made
vaegtes hgjt, specielt i mere komplicerede
sager.

Borgervejlederen har ikke sagsadgang og er
opmarksom pa, at den farste viden fra
borgeren er subjektiv. Men med fysiske
breve eller ngglekort medbragt til forste
megde kan borgers breve fra forvaltningen
laeses sammen.

Hvis en borger udleverer dokumenter til
borgervejlederen, vil dokumenterne blive
opbevaret sa de alene er tilgeengelige for
borgervejlederen og blive makuleret efter
sagens afslutning.

Borgervejlederen journaliserer ikke
henvendelser og har selvsagt ikke
notatpligt, da anonymiteten beskyttes.

Borgervejlederen har tavshedspligt. De
oplysninger, som udveksles mellem
borger/virksomheder og borgervejleder
forbliver fortrolige, medmindre andet er
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aftalt med samtykke fra borger eller
virksomhed.

Borgervejlederen respekterer sdledes en
borgers gnske om anonymitet, medmindre
det oplyste giver mistanke om fortsatte
grove eller vaesentlige fejl, der bergrer en
bredere kreds af personer. Tilsvarende
geelder underretningspligten, jf. Lov om
social service kapitel 27.

Borgervejlederen kan hjzaelpe med at forsta
breve fra forvaltningen, finde vej i det
kommunale system, skabe overblik, statte
op om en fortsat god dialog og vejlede om
klagemuligheder.

Jeg kan ligeledes tage med borgeren til
megder som stgtte, hvor min funktion vil
veere at stgtte op om dialogen og sikre, at
borgeren bliver hert og far sagt, hvad
borgeren har udtrykt gnske om inden
medet.

Jeg bor sdledes ved meader ikke opfattes
alene som en bisidder, men som et redskab
til at styrke dialogen mellem borger og
forvaltningen.

Det er i denne arsberetning desvaerre
ngdvendigt at understrege, at den eneste
forskel mellem en partsrepraesentant og
bisidder er, at en bisidder ikke kan
repraesentere borgeren (altsa mgde uden
borgeren). Men der er ikke restriktioner for
bisidders mulighed for at udtale sig eller
deltage aktivt i ma@der, hvilket flere gange er
sldet fast af Folketingets Ombudsmand.

Borgervejlederen kan ikke @&ndre en
konkret afggrelse fra forvaltningen og dette
vil ligeledes vaere uforeneligt med den
uafhaengige funktion som borgervejleder.
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Veerdier

Borgervejlederen er opmarksom pa og
anerkender de mange gode daglige
kontakter mellem forvaltningen og borgere
samt virksomheder.

Mit gnske som borgervejleder er at hjaelpe
de sidste kontakter til at blive bedre, sa
bade borgere og forvaltning far en bedre
oplevelse.

Borgerne skal nogle gange kun vare ude for
én enkelt darlig oplevelse for at miste
tilliden til kommunen / forvaltningen.

Ved at hjeelpe borgeren med at skabe
overblik, er det nemmere for borgeren selv
at veelge, hvad borgeren vil ggre og finder
bedst i eget liv.

Det er ikke borgervejlederens intention at
opstille lgsninger for borgerne (eller
forvaltningen), men alene komme med
muligheder.

Borgeren har ansvar for eget liv, men hvis
man er i en krise eller er i en presset
situation, kan man have brug for en
hjeelpende hand eller nogle gode rad.

Jeg er meget opmaerksom pa, at borgeren
er ekspert i eget liv og selv skal gere sa
meget som muligt.

Det er en dynamisk proces og hvis jeg er
med som statte under et langvarigt forlgb
vurderer jeg hele tiden om det er frugtbart
for borgeren, at jeg fortsat deltager og hvor
meget. Dette sker som regel i dialog med og
efter aftale med borgeren.

Ofte ebber kontakten fra borgeren ud efter
et stykke tid og af etiske arsager kontakter
jeg ikke en borger. Man skal kunne veelge
borgervejlederen fra uden at blive kontaktet
eller fgle, at man skal forklare sig.
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Som borgervejleder har jeg tiden til at
gennemga breve med borgerne og hgjne
forstaelsen af indholdet og konkrete
individuelle vurderinger.

Omkring klager opfordrer jeg altid borgerne
til at komme med nye oplysninger eller
papege uenighed i vurderinger i afggrelsen,
hvis man gnsker at klage - blot at sende en
klage uden begrundelse hjaelper naeppe
meget.

Jeg er opmaerksom pa at give forvaltningen
mest muligt arbejdsro, da jeg er klar over en
stor sagsstamme i nogle afdelinger. Hvis jeg
undtagelsesvist med borgers samtykke
kontakter en medarbejder er det alene for
at stgtte op om den fortsatte gode proces
og ideelt spare medarbejderen for
ekstraarbejde.

Jeg henviser ofte til gode
samarbejdspartnere savel eksternt som
internt - for eksempel Retshjalpen, der er
startet op igen i Fredericia, Café @konomi i
Frivilligcentret, Huslejenaevnet og Din
Indgang.

Tilgaengelighed

Jeg har kontor i lokale 303 ved byradssalen.
Der er nem adgang via Borgerservice, ogsa
for gangbesvaerede eller man kan komme
mere anonymt til mit kontor via indgangen
til de offentlige toiletter i Gothersgade og
tage trappen.

Under hjemsendelse pa grund af Covid-19
har jeg vaeret tilgaengelig for personlige
meder med fokus pa sikkerhed. Der har
desuden veeret utroligt mange mader via
Teams / pc, da sagsbehandlere har vaeret
hjemsendt. Jeg vil gerne anerkende en stor
fleksibilitet fra forvaltningens side og
imgdekommende borgere med mod pa den
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digitale verden, nar vi kunne sidde sammen
og tale med sagsbehandler.

Jeg svarer altid pa henvendelser inden for
24 timer pa hverdage og der er sjeldent
mere end fa dages ventetid pa et made for
mere uddybende vejledning.

Grundlaeggende er borgervejlederen
tilgaengelig, nar borgerne har brug for mig.
Hvis en borger er i uddannelse eller arbejde
er det ikke meningen, at man skal tage fri
for at mgdes med mig. Nogle gange ansker
borgeren ogsa, at en person i netvaerket
deltager og det kan vare hensigtsmaessigt
at mgdes efter kl. 16.

Man kan fa et mgde, nar man gnsker det og
det kan ogsa finde sted i borgerens hjem.

Med den stgrre imgdekommenhed over for
borgernes gnsker om sene tider pa flere
hverdage er jeg samtidig ophart med
treeffetid pa biblioteket.

Den altovervejende hovedregel er, at
borgeren selv skal rette henvendelse til
borgervejlederen. | enkelte tilfeelde kan det
veere parerende eller forvaltningen, der
retter henvendelse og etablerer den forste
kontakt.

Omkring udbredelse af kendskabet til
borgervejlederfunktionen har
Mulighedskataloget i efteraret 2019 gjort en
enorm forskel. Direktionens forslag om at
spare borgervejlederfunktionen vaek gav
massiv omtale.

Jeg er fortsat opmaerksom p3, at mit
postkort star centralt pd biblioteker,
Jobcentrene og andre forvaltningsgrene. Jeg
er ligeledes med i Frivilligcentrets sociale
vejviser og er aktivi mange andre
sammenhange.
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Mange angiver fortsat, at de har hgrt om
mig fra deres netvaerk og ad den vej er
blevet opmaerksom pa mig. Medarbejdere
vejleder ogsa i sterre omfang om, at
borgervejlederen kan vaere en mulighed.

Statistik

| modsaetning til den tidligere
borgervejleders arsberetning fra 2015
registreres henvendelser pa antal borgere -
som regel henvender borgeren sig om flere
forhold, der ogsa kan vedrgre forskellige
afdelinger i organisationen.

Dette registreres alene som én
henvendelse, ogsa hvis samme borger er i
laengerevarende kontakt med mig.

| statistikken vil en borger, der henvender
sig for at finde rette person i Teknik & Miljg
og en borger, der gnsker min stgtte jeevnligt
teelle med samme vaegt. Men
arbejdsmaessigt er forskellen enorm, da
forste henvendelse kan afsluttes med det
samme.

Denne arsberetning daekker april 2020 -
april 2021, hvor 244 nye borgere har
henvendt sig pd 12 maneder.

| sidste arsberetning henvendte 255 nye
borgere sig pa 11 maneder og omregnet til
et ar svarede det til 278 nye
borgerhenvendelser.

P4 trods af Covid-19 har er antallet af nye
henvendelser saledes stabilt, dog med en
mindre forventelig nedgang.

Jeg skriver helt bevidst nye borgere, da
forvaltningen i deres Mulighedskatalog
misforstod opgarelsen af antal
henvendelser og tolkede nedgangen i antal
nye henvendelser som en nedgang i antal
henvendelser.
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Det er min fejl, at jeg ikke har gjort nok
opmarksom p3, at jeg lebende har 50-150
borgere, der far stotte. Altsa borgere fra
tidligere ar, som af og til henvender sig for
at fa sparring eller et godt rad til deres
forlgb og samarbejde med forvaltningen.
Jeg modtager ikke under 2.000 arlige
henvendelser pa sms, mail og telefon
svarende til omkring 20 dagligt.
Henvendelsesform er i forhold til tidligere
ar udeladt. Det samme er de hyppigste
konkrete henvendelsesformer.
Antal henvendelser 2020-2021:
Jobcenter 99 40,57%
Diverse 54 22,13%
@konomi & Personale 27 11,06%
= Borgerservice
Born & Unge 19 7,79%
Voksenservice 17 6,97%
Senior & Handicap 15 6,15%
Teknik & Miljg 11 4,51%
Kultur & Idraet 2 0,82%
lalt 244 100%
2019-2020:
Jobcenter 91 35,69%
Diverse 70 27,45%
@konomi & Personale
= Borgerservice 31 12,16%
Born & Unge 27 10,59%
Voksenservice 17 6,66%
Senior & Handicap 14 5,49%
Teknik & Miljg 5 1,96%
lalt 255 100%
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Diagram 2020-2021: Teknik & Miljg fra 1,96% til 4,51% (stigning
pa 230%), men stadig med relativt fa
45 henvendelser.
40 Familie & Bgrnesundhed fra 10,20% til
35 6,15%, (fald pa 34,2%), henvendelser til F&B
30 udger 15 af 19 henvendelser under Bgrn &
Unge.
25
20
o Anbefalinger
10
5 I I Jeg vil gerne anerkende de store
I I anstrengelser, som finder sted i Familie &
0 . - Bernesundhed for at mgde borgerne pa en
&6& \@"z é\'\\& \5&? e,g\“e &&Q @\\Q & endnu bedre méde. Jeg kan erfare, at der
O © J\Qg‘*" Q@Q’\ \@é‘g’ O&Q\Q’Q (\&%\ @«% arbejdes ihaerdigt og konstruktivt.
<° X© {\\o* <& {—&
F Men som med Hjaelpemidler under Social &
Handicap, Enkeltydelser under
Borgerservice og § 100 merudgiftsydelse
under Social & Beskaeftigelse drammer jeg
Diverse er overvejende omkring ydelser om stgrre bevillinger til at nedbringe
relateret til Udbetaling Danmark, problemer sagsbehandlingstiderne ~ feerre sager
med udlejer, SU samt SKAT og pr.sagsbehandler.
Geeldsstyrelsen.
Nok sa dygtige sagsbehandlere kan ikke
En henvendelse registreres inden for dén overholde svarfrister og en rimelig
afdeling, der umiddelbart fylder mest hos sagsbehandlingstid, hvis ressourcerne ikke
borgeren. folger med antallet af henvendelser og
arbejdspresset.
| denne arsberetning er henvendelser
under @konomi & Personale et udtryk for, Jeg er imponeret af indsatsen fra
at Borgerservice har vaeret placeret der. medarbejderne i hele kommunen under

Covid-19. Det har vaeret svaere
arbejdsforhold, nar Folketinget har holdt
mange hjemme.
De sterste @ndringer fra sidste til denne Specielt handteringen af nedpasning i
arsberetning er: foraret 2020 var pragmatisk og hjalp mange
borgere i en ny svaer situation.
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