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Innledning

Denne arsmeldingen er en rapport til var oppdragsgiver om Brukerombudets virksomhet i
2021. Arsmeldingen er ikke en tilstandsrapport over helse, sosial og omsorgstjenesten i
Fredrikstad kommune, men en oppsummering av erfaringer fra brukere og pargrendes som
har kontaktet ombudet.

Vi haper at bade arsrapporten og tilbakemeldingene vi gir underveis til ulike virksomheter
skal bidra til & synliggjgre svakheter og peke pa muligheter for forbedring og utvikling av
tienestetilbudet. Vi har sveert fa henvendelser sammenlignet med det store antall
treffpunkter mellom tjenestene og brukere og paragrende. Like fullt haper vi at de
erfaringene vi formidler kan benyttes til refleksjon og forbedring. De representerer
opplevd kvalitet. Forhapentligvis vil rapporten ogsa synligjare at brukerombudets bistand
bidrar til en forskjell for den enkelte som ber oss om hjelp.

Brukerombudet har i lgpet av 2021 veert involvert i totalt 914 saker. Det er en stor gkning
fra foregaende ar.

| denne arsmeldingen har vi valgt a sette et sgkelys pa hva mangelfull saksbehandling har
a si for de brukerne vi mgater. Vi vil ogsa informere om saker som omhandler brukere hvor
helsehjelp og omsorg er mangelfull eller har uteblitt.

Videre vil vi beskrive hvilke konsekvenser karenstid etter makstid pa arbeidsavklarings-
penger har fatt for enkeltpersoner.

Vi setter ogsa sgkelys pa manglende samhandling internt i NAV.

Vi har ogsa erfart at brukere i kommunale omsorgsboliger har manglet tilgang til tv og
internett.

Vart oppdrag i Fredrikstad kommune er omfattende. Brukerombudet har derfor bade et stort
ansvar nar det gjelder a prioritere hvilke saker vi skal ga inn i og hvilke virkemidler vi skal
bruke.

Vi Iytter til erfaringer fra brukere, pargrende og tjenesteytere. Vi haper at arsmeldingen for
2021 gir et godt innblikk i Brukerombudets aktivitet og noen av de sakene vi har veert
involvert i.

Takk til alle som har kontaktet oss gjennom aret med smatt og stort. Alle henvendelsene er
viktige for & kunne gi en tilbakemelding inn i kvalitetsarbeidet til tienestene. En spesiell takk
til de som har sagt ja til at vi deler deres sak.
Ta gjerne kontakt med oss om du vil hgre mer!

God lesning!

Fredrikstad, 18. februar 2022.

| 3@/&0 wWarnes

Barbro Waernes
brukerombud
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Brukerombudets anbefalinger

| Brukerombudets funksjonsbeskrivelse heter det:

«Brukerombudet skal avgi drsmelding til Bystyret innen 15. mars hvert ar. Dersom det er
oppdaget svakheter ved eksisterende klageordninger og saksbehandlings-rutiner, bar
ombudet peke pa dette i meldingen. Meldingen skal videre inneholde en oversikt over
behandlingen av de enkelte saker som ombudet mener har almen interesse, og nevne de
tilfeller der det er gjort oppmerksom pa mangler ved lover, forskrifter, retningslinjer eller
administrativ praksis. Brukerombudet kan etter henvendelse eller av eget initiativ, ta opp
faglige og administrative forhold som ombudet mener kan forbedres”.

Brukerombudets anbefalinger og forbedringsforslag ut fra vare erfaringer fra
2021 er:

e At Brukerombudet endrer navn til «Bruker- og Eldre ombudet i Fredrikstad» da
mange eldre vi mgter ikke kjenner seg igjen i kategorien «brukere».

e At det gis enda starre fokus pa at saksbehandlingsregler ivaretas og respekteres i
kommunens saksbehandling.

e At Fredrikstad kommune sikrer at alle kommunale boliger har mulighet for tilgang til
tv og internett.

e At NAV sin tieneste opplysning, rad og veiledning etter sosialtjenesteloven gjgres
bedre kjent for innbyggerne. Ansatte ved NAV ma fange opp de som har behov for
tienesten.

e At kommunen sgrger for at telefonhenvendelser fra brukere som kommer via
kontaktsenteret i NAV blir besvart.

e At NAV Fredrikstad lager en ordning som sikrer at sgkere far levert sgknader og
klager til NAV-kontoret ved oppmgte.

e At det settes gkt fokus pa samhandling mellom de ulike tjenestene slik at brukere far
helhetlig oppfelging og den bistand de trenger.

e At kommunen har fokus pa skolenes aktivitetsplikt og tiltak i mobbesaker. Foreldre
og elever ma gjares kjent med varslingstelefonen til Statsforvalter i Oslo og Viken og
mobbeombudet.

e At avlastningsopphold gis andre steder enn pa Fredrikstad korttidssenter.

e At kommunen tilrettelegger for en seniormesse i Kongstenhallen i 2022.
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Brukerombudets virksomhet og drift 2021

Om brukerombudsordningen

Vart arbeid utfares i trdd med den funksjonsbeskrivelse som er gitt oss av Fredrikstad
bystyre. Ombudets hovedoppgave er a ivareta den enkeltes rettigheter og interesser og
samtidig bidra a styrke og sikre kvaliteten pa tienestene. (Se vedlegg nr. 1)

Alle kan henvende seg til ombudet. Vi kontaktes av pasienter, brukere, pargrende og
ansatte. Det er mulig & ta kontakte oss anonymt. Tjenesten er gratis. Vi arbeider alltid
basert pa en fullmakt fra den det gjelder.

Vi har som mal & veere et tilgjengelig tilbud for alle som har spgrsmal, tilbakemeldinger eller
klager i tilknytning til tienestene. Arbeidet kjennetegnes ved tett og direkte kontakt med
brukere, eldre, pargrende, verger og tienestestedene. Brukerombudets arbeid bidrar ofte til
bedre Igsninger for brukere og andre involverte. Det er tilbakemeldinger fra brukere,
paragrende og ansatte som forteller oss dette.

Brukerombudets ansatte og kompetanse

Brukerombudet bestar av radgivere Anne Eilen Temte og Anders Fjeld, sekreteer Anita
Fjellheim og brukerombud Barbro Waernes. Vi har samlet sett et bredt kompetanse- og
erfaringsgrunnlag. Det gjar oss i stand til pa en kvalitativt god mate a ivareta de brukerne
som henvender seg, samt & ivareta ansvaret som er gitt oss omkring «oppsgkende
virksomhet ovenfor eldre».

Der var kompetanse ikke er tilstrekkelig henviser vi brukere videre f.eks. til advokater,
Konfliktradet, Barneombudet, Statsforvalter m.fl.
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Hvordan vi jobber med sakene

Det meste av vart arbeid gar med til & hjelpe og veilede enkeltpersoner som tar kontakt
med oss. De aller fleste sakene lgses gjennom at vi gir informasjon, rad og veiledning til
bruker. Andre ganger bidrar vi med kontakt til tienestestedet for & avklare brukes sak. Slik
bidrar vi til oppklaringer som hindrer at det blir fattet uriktige avgjgrelser og at lange formelle
klageprosesser kan unngas. Ombudet deltar ogsa i mater mellom tjenestested og bruker
og/eller pargrende, for a bidra til avklaringer og bedre samarbeidet. Brukerombudet erfarer
at a lgse saker pa lavest mulig niva som regel er det beste for bruker og tjenestested.
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Noen ganger kreves en mer formell behandling av sakene. Vi bistar da med & skrive klage
eller brev for bruker. Et fatall saker blir vurdert & veere sa alvorlige at vi velger & sende dem
videre til tilsynsmyndigheter som Statsforvalter eller Sivilombudsmannen.

Pa tross av at vi tilbyr oss & ta hand om brukers sak gjennom hele prosessen, er det mange
brukere og pargrende som ikke orker den belastning en klagesak utgjer. | slike tilfeller
anerkjenner vi dette.

@konomi og ressurser
Oversikten viser budsjett og regnskap for de fem siste arene.

2017 2018 2019 2020 2021
Budsijett 2541000 2602000 2670000 2753000 2882000
Regnskap 2473000 2961000 3439000 2756119 2894570

«Elements» som nytt saksbehandlingssystem og rapporteringsverktgy

| 2020 gikk vi over til & bruke Elements som vart elektroniske arkiv og postsystem. Dette var
samtidig ment a vaere vart fagsystem for saksbehandling av brukersaker. Utfordringen er at
dette ikke er et system som er laget for & saksbehandle brukersaker. Brukerombudet vil fra
2022 teste et registering og rapporterings system i Elements som er forhapentlig er bedre
tilpasset rapportering av brukersaker.

Arets rapport er derfor igjen basert pA manuell inntasting av data og interne skriveregler.
Det betyr at vi tar forbehold om registreringsavvik. Dersom den nye lgsningen i Elements
viser seg a ikke fungere vil Brukerombudet ha behov for et nytt dataverktgy som fungerer
bedre enn det Elements gjar per dags dato for ombudsrollen.

Utadrettet informasjon om rettigheter og brukerombudsordningen

Mesteparten av tiden var gar med til & hjelpe enkeltpersoner. Samtidig er det viktig at vi
deler den kompetanse vi opparbeider oss i arbeidet med enkeltsaker. Vi er derfor opptatt av
a jobbe utadrettet ved a veere i dialog med ansatte og ledere i kommunen.

Normalt vil Brukerombudets ansatte ogsa prioritere utstrakt informasjonsarbeid blant
publikum om brukerrettigheter og om Brukerombudsordningen generelt. 2021 ble igjen et ar
hvor mgter med mange tilstede matte utsettes pa grunn av pandemien. Pa tross av digitale
verktagy ble en del planlagte aktiviteter utsatt eller avlyst. Da det kom lettelser hgsten 2021
fikk vi allikevel gjennomfart flere slike mater. (Se vedlegg nr. 3)

Brukerombudsordningen er for lite kjent og fortsatt er det mange vi mgter som sier at de
skulle gnske at de hadde hatt kjennskap til ordningen pa et langt tidligere tidspunkt. En

viktig malsetning for brukerombudet er derfor at var rolle og oppdrag skal vaere kjent for
innbyggere og tjenesteytere i Fredrikstad kommune.
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Brukerombudets seerlige virksomhet for eldre

Brukerombudet har ansvar for a drive «oppsakende virksomhet ovenfor eldre». Til dette har
brukerombudet en 60% stilling. Dette ansvaret ble gitt til oss av bystyret i ar 2009.

Tilbudet «oppsgkende virksomhet ovenfor eldre» innebeerer at vi hvert ar sender ut et brev
til kommunens innbyggere som fyller 75 ar. De inviteres til en samtale enten hjemme hos
dem eller pa vart kontor. | 2021 har vi valgt a utvide dette tilbudet slik at det na er mulig a
komme pa et starre fellesmgte sammen med andre 75 aringer. Dette ble gjennomfart i en
periode da det var apent for at man kunne mgtes i starre grupper. Det var god deltakelse
pa disse fellesmgtene (jf. vedlegg nr. 2).

Tilbudet har til hensikt & styrke eldre innbyggeres kompetanse om deres rettigheter, avklare
forventninger og informere om ulike tilbud i Fredrikstad kommune. Oppsgkende virksomhet
ovenfor eldre er en del av Fredrikstad kommunes forebyggende virksomhet ovenfor eldre.

Brukerombudet har sendt ut 922 brev til 75 aringer i 2021. | det foregdende ar har 148 eldre
takket ja til tilbudet. 1 tillegg har 190 eldre (de over 67 ar) tatt kontakt med oss. Dette er
gking fra 109 i 2020. Brukerombudet har arbeidet aktivt for & gke andelen eldre som tar
kontakt. Vi har en malsetning om at enda flere 75 aringer skal ta kontakt med oss etter at
de har mottatt vart tilboudsbrev.

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
| Eldre 74 83 59 77 60 57 55 148 |

Vi far tilbakemeldinger fra eldre om at mgte med Brukerombudet oppleves som et meget
godt tilbud. De utrykker blant annet at den informasjon vi gir medfarer en trygghet og
skaper en tillit til at Fredrikstad kommune vil gi dem gode tjenester nar de far behov for det.

| vart mgte med de eldre stiller vi dem sparsmalet «Hva vil det si for deg & ha en god
alderdom?» Svarene vi far tyder ofte pa at mange eldre oppfatter kommunen som et
sikkerhetsnett nar de ikke lenger klarer seg selv. Kommunen blir ofte oppfattet som en
reparatgr. | samtale med de eldre er det derfor viktig for oss informere om at Fredrikstad
kommune i stor grad tilrettelegger for at de eldre skal kunne ta ansvar og ta gode valg frem
til den tiden kommer at de eventuelt trenger hjelp.

Mange eldre vi har snakket med har i foregdende ar veert opptatt av varmtvannsbasseng.
Flere har savnet Lykkeberghallen etter at den ble stengt i 2018. Noen eldre har veert
bekymret for de hgye stramprisene denne vinteren. Enkelte har fortalt at de unnlater &
varme opp hus/ leilighet eller bruke komfyren fordi de er redd for stramregningen. Mange
eldre vi er i kontakt med gnsker & lage en fremtidsfullmakt etter at vi informere om dette.
Handicapparkering er viktig for eldre med funksjonsnedsettelser da dette gir dem en stgrre
mulighet til & vaere uavhengige og selvstendige pa tross av funksjonstap.

Flere eldre har gjort oss oppmerksomme pa at de ikke oppfatter at «Brukerombudet i
Fredrikstad» er noe som omhandler dem. De fleste eldre vi mgter er ikke blitt «brukere» av
kommunale tjenester og de identifiserer seg derfor ikke som tilhgrende denne kategorien..
Flere eldre har gjort oss oppmerksomme pa at dette. Vi har derfor vurdert om vi bar skifte
navn til Bruker- og Eldre ombudet i Fredrikstad.
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Brukerombudet har tidligere veert en fast deltaker / foredragsholder ved + Husets tilbud om
gruppemgte til de som fyller 77 ar samt at vi har hatt stand ved Seniormessen i
Kongstenhallen. Vi haper at vi i 2022 igjen kan mgte eldre innbyggere pa disse arenaene.

Brukerombudets saker i 2021

Vi presenterer nedenfor utvalgt statistikk over de sakene vi har veert involvert i foregaende
ar. Tallmaterialet viser ikke omfanget og kompleksiteten i sakene vi arbeider med.

Det er viktig & understreke at de kvalitative erfaringene vi gjar oss i mgte med brukere,
paragrende og tjenestene, har langt stagrre laeringsverdi enn statistikken i seg selv. Statistikk
kan likevel veere viktig med hensyn til for eksempel & fange opp endringer. Samtidig kan
statistikk identifisere omrader der det kan veere utfordringer og hva det klages pa.

Antall saker

Brukerombudet har i lgpet av aret veert involvert i totalt 914 saker. Det er en gkning pa 222
saker fra i fjor. Av de 914 sakene er 148 saker knyttet til oppsgkende eldre.

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

' Antall saker 572 546 519 551 585 766 692 914 |

Hvem kontakter Brukerombudet?

Vi tar imot henvendelser og klager fra brukere, paragrende, verger, frivillige organisasjoner,
advokater, ansatte i kommunen med flere. Utover direkte kontakt fra brukerne, er det flest
henvendelser fra paragrende (184) og eldre (190).

Arsak til henvendelser

Under kategorien arsak til henvendelse registrerer vi det som bruker formidler som et gnske
eller behov for hjelp nar de henvender seg.

Brukerombudet hadde i 2021 flest henvendelser knyttet til behov for & sgke tjieneste (184).
Det er en stor gkning fra fjoraret. | 2020 var dette 61 henvendelser om dette. En mulig
arsak til dette er at mange virksomheter hadde stengt sitt publikumsmottak deler av 2021.
Avslag pa en tjeneste er i 118 tilfeller arsak til at brukere tar kontakt. Mangelfulle tjienester
er arsaken til 109 henvendelser.
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Arsak til henvendelse
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Saker fordelt pa ulike tjenesteomrader
Brukernes saker blir registrert etter hvilket tienesteomrade de tilharer.

NAV kommunale tjenester utgjar 168 saker og 208 saker er knyttet til ytelser fra Nav stat.
NAV stat har gkt med 39 saker fra foregaende ar. 12021 er 149 saker knyttet til tienester
fra den kommunale helse og omsorgsetaten. Utdanning og oppvekst utgjer 21 saker hvilket
er en gkning fra i fjor da det var 6 saker. Fordelingen fremgar av tabellen under.

SAKER FORDELT PA ULIKE TJENESTEOMRADER

Spesialisthelsetjenesten Annet

_ Andre statlige

9 59 P N
Statsforvalterezn/_aM e % _— institusjoner
25 ~— / ‘ iy
~—— N

Utdanning og oppvekst
3%
Teknisk drift
6 %

)

Annet: Helfo, servicetorget, sivilombudsmannen, husbanken, frivillige.
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NAV statlige tjenester

Som tidligere ar utgjer arbeidsavklaringspenger (AAP) og ufaretrygd de starste
saksomrader nar innbyggere henvender seg til oss om rettigheter etter Folketrygdlovens
bestemmelser.

| 2021 omhandlet 72 saker arbeidsavklaringspenger og 48 saker omhandlet ufgretrygd. Det
er en gkning fra 2020. Avklaringer og klager i disse sakene kan ta flere ar.
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NAV kommunale tjenester

Nar det gjelder kommunale tjenester i NAV er tienesten gkonomisk stanad den hyppigste
arsaken til at brukere henvender seg. |1 2021 mottok vi 114 saker. Det er en nedgang fra
2020 hvor vi hadde 121 saker som omhandlet sosialhjelp.

| forbindelse med pandemien fikk NAV en midlertidig forskrift om unntak fra
sosialtienesteloven. | 2021 har det derfor veert fattet lengre vedtak med begrensede krav til
dokumentasjon. NAV har ikke stilt vilkar i samme grad som fgr pandemien. Brukerombudet
tenker at dette kan ha bidratt til at brukerne har veert mer forngyde med de sosiale
tienestene.

Rettigheten til Informasjon, rad og veiledning utgjar 18 saker og saker om
kvalifiseringsprogrammet utgjer 11 saker. 2020 er illustrert i mgrkeblatt og tallene for 2021 i
lyseblatt.
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Kommunale helse og omsorgstjenester

Den totale saksmengden knyttet til kommunale helse og omsorgstjenester var 149 saker i
2021.

Vi hadde 36 saker knyttet til bolig. Vi erfarer at knapphet pa kommunale boliger og boliger
som kan formidles av kommunen, er problematisk for mange av de som tar kontakt med
oss. Videre opplevde vi at boligavdelingen i 2021 var presset pa grunn av at det var fa
personer som skulle ta seg av alle sakene.
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Vi har opplevd en gkning i antall saker som omhandlet behov for ergo- og fysioterapi. Det
kan ha sammenheng med gkt antall mgter med eldre.

Saker opp mot fastlege har ogsa gkt. Disse henvendelsen skyldes i hovedsak at det er
vanskelig & fa tid hos sin fastlege eller vikar for fastlege. Tilgjengeligheten til fastlegene er
utfordrende og flere bruker har tatt kontakt med legevakt eller benyttet seg av private
aktarer.
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Andre tjenester

Brukerombudet har henvendelser som er knyttet til andre virksomheter i Fredrikstad
kommune. Henvendelser som er knyttet til teknisk etat omhandler mangler i kommunale
boliger og parkeringsbeuvis for forflytningshemmede.

Parkeringssaker dreier seg om sgknader og bistand til klager ved avslag. Vi opplevde en
dobling av saker fra 2019, og nok en gkning fra 2020 til 2021. @kningen kan ha
sammenheng med at parkeringsetaten informerer om at brukerombudet kan bista med a
klage i sine vedtak. Det kan ogsa ha sammenheng med at det blir flere eldre med
funksjonsnedsettelser som fremdeles kjgrer egen bil.

De fleste saker vi har hatt angaende Seksjon for utdanning og oppvekst omhandler
saksbehandling og kapasitetsutfordringer.
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Hva blir gjort med henvendelsene til Brukerombudet?

Hvordan sakene falges opp av Brukerombudet varierer ut fra behovet hos brukeren i den
enkelte sak. En stor andel av sakene lgses ved hjelp av informasjon, rad og veiledning.
Diagrammet nedenfor viser noen utvalgte omrader med hensyn til hva brukerombudet gjer.

4

Bistand til sgknad; 95
15%

M Gitt informasjon, rad
og veiledning; 227

[37%

|
/

M Bistand til klage; 164;
27 %

M Dialog med
tjenestested ; 133
21%
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Resultat for brukerne i 2021

Vi registrerer ogsa hva som ble resultatet for brukeren etter at vi har bistatt. Tabellen
nedenfor viser utvalgte resultater. | 67 saker har brukere fatt medhold i sin klage. Fire
brukere har fatt delvis medhold og 10 har fatt sin sak vurdert pa nytt. | 38 saker har brukere
ikke fatt medhold. 40 brukere har utrykt at de har fatt en bedre tjieneste/ytelse. | 114 saker
er ikke resultatet registrert ved arets slutt.

Resultat 2020 og 2021
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Konsekvenser av pandemien

| lapet av aret har vi mottatt ulike henvendelser knyttet til pandemien. Det har i hovedsak
dreid seg om tilgang til de ulike tjenestene eller opplevelse av et redusert tilbud.
Antallsbegrensninger er et slikt eksempel som har medfgrt at f.eks. aktiviteter er blitt
redusert.

Grupper som allerede er sarbare, har blitt ekstra hardt rammet av pandemien og tiltakene
som har veert iverksatt.

Paragrende har mattet ta et starre ansvar nar tilbud har blitt borte eller redusert. Flere eldre
paragrende har valgt & ikke benytte seg av avlastning pga. frykt for smitte.

Det har veert gkende press pa de kommunale helse og omsorgstjenestene i kommunen pa
grunn av koronasituasjonen. | tillegg har stengte skoler géatt hardt utover de som har det
starste behovet for faglig og sosial tilknytning. For eksempel opplevde vi henvendelser fra
pargrende til barn med nedsatt funksjonsevne i videregaende skole, som fortalte om at
elever na fikk halvparten av den spesialundervisning elevene skulle ha. Arsaken var
hjemmeundervisning og et redusert assistenttilbud.

Videre har BUP fortalt om forsinkelser og utfordringer knyttet til pandemien. Det har fart til
lengre utredningstid noe som har store konsekvenser for de som er bergart.

Vi har sett stor uro og utsettelser pa grunn av Covid-19 for de som mottok
arbeidsavklaringspenger fra NAV i 2021. Noen mistet arbeidsavklaringspengene tidlig i
2021, mens andre fikk beskjed helt pa slutten aret om at de fikk beholde
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arbeidsavklaringspengene. Grunnen til dette var regelendringer og «Midlertidig forskrift om
unntak fra folketrygdloven og arbeidsmiljgloven i forbindelse med covid-19-pandemien>.

| folge helsetilsynets undersgkelse har telefonhenvendelser til NAV ikke fart at bruker
kommer frem til veileder eller har fatt svar pa sin henvendelse. Dette er sammenfallende
med vare erfaringer i 2021.

Mange har ikke bare mistet en tjeneste de er i behov av, men mistet flere tjenester og
mistet sine sosiale arenaer. Isolasjon og utenfor skap er direkte konsekvenser av
pandemien. Det har spesielt rammet bade unge og eldre gjennom 2021.

Seerskilte erfaringer i 2021

Prosjekt: Fremtidens mgteplasser med NAV

Brukerombudet har deltatt pa flere samlinger hgsten 2021. Prosjektet startet 31. august
2021 og varer til mars 2022. Alle medarbeidere i NAV, brukerorganisasjoner og det
kommunale partnerskapet var invitert til en felles idedugnad om fremtidens mgteplasser i
NAV med konferanser og workshoper, samt at det var lagt opp til erfaringsdeling, metode-
utvikling og bruk av verktgy. Gode ideer skal spilles inn til NAVs nye virksomhetsstrategi.

Fontenehuset i Fredrikstad etablert i 2021

Hasten 2021 var vi invitert til et morgenmgte ved Fontenehuset. Brukerombudet foreslo at
vi gnsket flere mgter med fontenehusets medlemmer. Etter at medlemmene hadde tatt opp
vart forslag pa deres husmgte ble vi invitert til et jevnlig samarbeid.

Helsetilsynet — innspill om risikoomrader
Brukerombudet var invitert til Innspillmgte om tilsyn med sosiale tjenester i NAV i juni 2021.
Her holdt brukerombudet et innlegg. Dette gjaldt innspill til tilsyn for 2023.

Invitasjon til fakta undersgkelse - gjennomgang av Fredrikstad korttidssenter
Brukerombudet var invitert til intervju som skulle sgke a fa frem fakta om forhold ved
Fredrikstad korttidsenter i oktober 2021.

Regionutvalget i NAV

| 2021 ble vi en deltager ved det Regionale brukerutvalg i NAV @st- Viken. Det er en
samhandlingsarena mellom NAV og brukerrepresentanter. Malet med dette utvalget er at
tienestene skal bli bedre og mer malrettet. Videre sikre at NAV-kontorene i @st-Viken far
tilbakemeldinger om hvordan brukerne opplever tjienestene og slik bidra i utviklingen av det
lokale tjenestetilbudet.
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Brukerombudet meldte om bekymring for stengt NAV kontor varen 2021

Stengt publikumsmottak ved NAV Fredrikstad ved paskehgytiden i 2021 bekymret oss.
Brukerombudet meldte sin bekymring til Statsforvalteren i Oslo og Viken den 19.03.2021.
Kommunen fikk svar fra statsforvalter den 23.03. hvor de skrev NAV Fredrikstad bgr ogsa
gjgre ngdvendige tiltak for a ivareta de som ikke kan henvende seg digitalt eller i
apningstiden. Det ma sikres at de far ivaretatt sitt behov for sosiale tienester ogsa dersom
det oppstar en akutt situasjon.

Brukerombudets utvalgte tema i 2021

| arsmeldingen tar vi for oss et utvalg av saker og temaer Brukerombudet mener har
allmenn interesse. Vi nevner ogsa tilfeller der vi har gjort oppmerksom pa mangler ved
lover, forskrifter, retningslinjer eller administrativ praksis. Dette i henhold til var
funksjonsbeskrivelse. | den grad vi gjengir brukernes historier, er disse anonymisert.

Manglende tilgang til tv og internett

Brukerombudet mottok en henvendelse fra far til to funksjonshemmede voksne barn
som bor i hver sin bemannet omsorgsbolig i Fredrikstad. Far fortalte at de ikke hadde
tilgang til tv og internett i egen bolig og at det hadde veert slik siden 2000. Han hadde
forsgkt dialog med tjienestestedet og med kommunens it-avdeling. Nar beboerne skulle
se pa tv matte de bruke fellesarealene til boligen. Det betyr at de ikke selv kunne velge
hva de ville se pa. De betalte ca. kr. 10.000,- i husleie uten at boligen hadde den
standarden som ma forventes med tanke pa media- og kommunikasjon i 2021.

| denne saken gikk Brukerombudet i dialog med tjenestestedet og det ble rettet en
henvendelse til it-avdelingen i kommunen. Alle var positive til & lgse problemet, men fortalte
at dette hadde veert en utfordring over lengre tid. Det var en diskusjon om hvem som skulle
dekke kostnaden. Problemstillingen ble derfor Igftet til etatssjef for tjenester til
funksjonshemmede. Det ble deretter nedsatt en arbeidsgruppe i Etat tjenester til
funksjonshemmede og e-helse i stab. Denne gruppen skulle kartlegge infrastrukturbehovet
og se pa bruk av velferdsteknologi for gkt trygghet, sikkerhet, sosial deltakelse og mobilitet
for & styrke den enkeltes evne til & klare seg selv. Problemet ville sa bli Igftet til ledergruppe
for Helse- og Velferd. Saken skulle videre lgftes til seksjon Teknisk Drift med stotte fra e-
helse og digitalisering. Malsettingen var & fa en konkret tidsplan for oppgradering i boliger
der det ikke er tilgang pa tv og internett.

Beboerne i disse omsorgsboligene har i dag fatt tilgang til bade tv og internett i sine egne
boliger.

Brukerombudet er av den oppfatning av at tilgang til tienester som TV og internett, ma
anses som helt normalt og ngdvendig. Om noen star uten tilgang til TV og internett, er det
viktig at dette kartlegges og utbedres.
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Saksbehandling

Saksbehandling er et tilbakevendende tema i Brukerombudets arsmeldinger. Pa tross av
ulike virksomheters oppleeringstiltak, tilsyn og skjerpede krav til internkontroll ser vi likevel
gjentagende svikt i saksbehandlingen i kommunen. Det er beklagelig og noen ganger utgjar
det et rettssikkerhetsproblem for brukerne. | 2021 har vi sett at dette gjelder fglgende tema:

Manglende informasjon om hvilke tjenester som kan vaere aktuelle.

Muntlig avslag nar brukere har tatt kontakt og meldt fra om et hjelpebehov.
Manglende spesifisering av hvordan brukers behov for tjenester kan dekkes og
hvem som skal gi tienestene.

Klager som ikke blir behandlet av kommunen fgr Brukerombudet etterlyser svar.
Mangelfull kartlegging.

Mangelfulle begrunnelser i vedtakene.

Brukerombudet har i 2021 erfart at Statsforvalter enten har omgjort eller sendt tilbake flere
saker til kommunen pa grunn av saksbehandlingsfeil. | en slik sak skrev Statsforvalter:

| en annen sak skrev Statsforvalter:
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Vare saker som omhandler saksbehandling er knyttet til NAV Fredrikstad,
Tildelingskontoret og Utdanning og oppvekst.

Overprgving av statsforvalters beslutning

Det har lenge veert kjent at Statsforvalteren i Oslo og Viken har hatt en betydelig restanse
av klage- og tilsynssaker knyttet til helse- og omsorgstjenesten. Det har medfgrt at
saksbehandlingstiden hos Statsforvalter i Oslo og Viken var sveert lang i 2021, noe som har
blitt et gkende problem for brukerne. Noen av sakene som brukerombudet har vaert
involvert i har veert til behandling i naermere to ar.

Et av tiltakene som i 2021 ble iverksatt for a lgse dette, var at Oslo og Viken overfarte
rettighetsklager og tilsynssaker som ikke var ferdigbehandlet innen fristen til en annen
statsforvalter i landet.

Dette har skapt utfordringer for brukerne.
Et eksempel er:

En familie ble innvilget 78,5 timer omsorgsstanad pr. maned den 19.05.20. Dette
vedtaket ble paklaget den 26.05.20. Saken ble sendt til statsforvalter i Oslo og
Viken den 23.06.20. Den 19.05.21 ble saken overfart til Statsforvalter i Vestfold
og Telemark.

Statsforvalter i Vestfold og Telemark endret kommunens vedtak og innvilget
familien 158 timer pr. maned den 13.09 21. Den 02.12.21 revurderte
tildelingskontoret vedtaket (vedtaket hadde sluttdato den 31.12.21). Det ble da
innvilget 87 timer pr. maned.

Foreldrene stilte seg uforstaende til reduksjonen fra 158 til 87 timer og opplevde ikke at
dette var en rimelig vurdering. Sgnnens hjelpebehov var uendret. Den ekstra tyngende
omsorgen for barnet hadde vart i lang tid og vil fortsette i uoverskuelig fremtid. Omsorgen
for barnet medfarte fremdeles redusert ferie og fritid for familien. Den ekstra tyngende
omsorgen hadde store konsekvenser for familien som helhet og bergrte de andre barna i
familien.

Foreldrene ba brukerombudet om hjelp til & paklage vedtaket. Saken er na til
klagebehandling igjen hos tildelingskontoret.

Manglende helsehjelp og omsorg

Brukerombudet har feerrest saker knyttet til selve utfgrelsen av tjenestene og kvaliteten pa
disse. Det er som regel pargrende som tar kontakt med brukerombudet i disse sakene.
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| 2021 var det flere medieoppslag angaende Fredrikstad korttidssenter. Dette var
belastende for mange ansatte. noe som er forstaelig. Fokus fra media er imidlertid noen
ganger bra fordi det kan medfare endringer som bade kommer brukere og ansatte til gode.

| 2021 har vi arbeidet med 4 formelle klager pa Fredrikstad korttidsenter. Klagene
omhandler manglende omsorg og hjelp, samhandling med pargrende og oppfarsel. Vi
harer om pasienter som ikke far nagdvendig hjelp og bistand til det aller

mest ngdvendige som & ga pa toalett og fa i seg nok drikke og spise og om mat som blir
staende over flere maltider. Noen har ikke fatt hjelp til a skifte kleer, ga pa toalett eller skifte
bleie. En bruker ble gjenglemt pa terrassen. Noen har klaget pa at de har matte bytte rom
flere ganger pa et og samme opphold. Noen har klaget pa bruk av dobbeltrom. En bruker
klagde pa at hun fikk satt inn kateter mot sin vilje.

En pargrende skrev:

Disse klagene ble behandlet av kommunen, og brukerombudet har gitt tilbakemeldinger til
kvalitetsavdelingen i etterkant.
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| en sak som startet i 2020 ble det opprettet tilsynssak fra Statsforvalter. Fredrikstad
kommune mottok svar i saken den 30.12.21. Statsforvalteren undersgkte i denne saken om
bruker fikk forsvarlig helsehjelp fra Fredrikstad kommune under opphold pa Fredrikstad
kortidssenter. Statsforvalters skrev fglgende i sin avgjgrelse i tilsynssaken:

Statsforvalteren har undersgkt om N.N. fikk forsvarlig helsehjelp fra Fredrikstad
kommune under opphold pa Fredrikstad korttidsenter.
Vi har kommet til at Fredrikstad kommune har brutt kravet til omsorgsfull helsehjelp.

Samlet sett mener vi at deler av den helsehjelpen N.N. mottok ved Fredrikstad
korttidsenter ikke var tilstrekkelig omsorgsfull. Samlet sett baerer situasjonen preg av at
kommunen, ikke har gjort nok for utrede ulike alternativer for N.N. nar det var fullt pa
demensposten ved @stsiden.

| denne saken var bruker ikke ivaretatt pa rett niva og korttidsavdelingen var ikke innrettet
slik at man kunne ivareta bruker utfra hans behov.

Mange henvendelser eller tilbakemeldinger fra pargrende om Fredrikstad korttidsenter
omhandler i hovedsak de brukere som er der fordi de er innvilget pararendestgtte i form av
avlastning. Det innebaerer at de har en ektefelle hjemme som ellers er den som gir
brukeren daglig hjelp og omsorg. Avlastning gis slik at den friske ektefellen skal fa en
mulighet til & restituere seg, samle krefter og gis mulighet til litt fritid og ferie. Nar man
opplever at sine naermeste ikke far hjelp og omsorg i henhold til det som kan karakteriseres
som god praksis blir dette en ekstra belastning. Noen pargrende har fortalt at de i stedet for
a ha fri fra tyngende omsorgsoppgaver opplever uro og bekymring.

Det er Brukerombudets mening at korttidsenteret slik det fremstar i dag ikke har en
utforming og et tilbud som er tilpasset tilbudet om avlastning.

Kapasitetsutfordringer — tjenester til barn og unge

Vi har erfart en gkning i henvendelser fra foreldre til barn med seerskilte behov for
tilrettelagt undervisning eller utredning.

Flere barn med autisme fikk ikke plass pa den skolen som foreldrene gnsket og som var
anbefalt av pedagogisk - psykologisk tjeneste (PPT) ved skolestart hgsten 2021.

De som henvendte seg hadde sgkt Rakollen skole for sine barn, men fikk tildelt plass pa sin
naerskole.

Klager som omhandler tildeling av skoleplass har gatt til Statsforvalteren i Oslo og Viken
som rettighetsklager. Statsforvalter har opphevet 2 av sakene i 2021 og sendt dem tilbake
til ny behandling i kommunen.
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Brukerombudet bisto en mor & klage pa avslag pa sgknad om alternativ oppleerings arena i
april 2021. Kommunen skrev i vedtaket:

Statsforvalter opphevet kommunes vedtak og sendte saken tilbake til kommunen for ny
behandling. Statsforvalter uttalte:

Det har veert lang ventetid pa utredning pa BUP i Fredrikstad. Det er en stor belastning for
barn og foreldre nar det er kapasitetsutfordringer pa tjenester som de har behov for.

Trygt og godt skolemilja

Vi har ogsa noen fa henvendelser som gjelder mobbing pa skolen. Vi henviser i disse
tilfeller da til Statsforvalteren som har egen vakttelefon. Statsforvalteren har vakttid fra kl.
09.00 til 14.30 hver dag og de tar mot sakene fortlgpende. Fra 2018 ble det ogsa innfart
mobbeombud for barnehage og grunnskole. Ombudet for barn og unge i Viken tar imot
mobberelaterte henvendelser fra barn, ungdom, foreldre og andre rundt barn og ungdom.
De gir informasjon, rad og veiledning og driver med forebyggende arbeid.
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Utfordringer med
Arbeidsavklaringspenger
(AAP)

| lgpet av 2021 har Brukerombudet mottatt
flere henvendelser som gjelder
arbeidsavklaringspenger (AAP).

| 2021 har det veert en rekke endringer av
regler, som har medfart at AAP har blitt
forlenget for flere. Ved regjeringsskiftet
hgsten 2021, ble det gitt lovhad om at
ingen skulle miste ytelsen.

Samtidig har vi hatt flere eksempler i 2021
pa at noen har mistet AAP.

Midlertidige AAP-regler under
koronapandemien
Disse ordningene gjelder i dag:
e AAP for deg som er under
arbeidsavklaring er forlenget ut juni
2022
e AAP for deg som er arbeidssgker er
forlenget ut mars 2022
e Karensperioden pa 52 uker er opphevet
i tidsrommet 1. februar—30. juni 2022

De vanlige vilkarene far & fa AAP gjelder
fortsatt, inkludert oppfalging, aktiviteter og
mgter med NAV.

www.Nav.no/aap 02.02.22
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Denne saken illustrerer hvor stor usikkerhet det har vaert for mottakere av
arbeidsavklaringspenger i lgpet av 2021. Det skaper stor usikkerhet og mye uro, nar man
risikerer & miste en inntekt, uten at man vet hva man skal leve av videre. Samtidig har det
veert vanskelig for det lokale NAV-kontoret & gi konkret informasjon. Midlertidige AAP-regler
har blitt raskt endret under koronapandemien, uten tilstrekkelig informasjon til det lokale
NAV-kontoret og til mottakerne av AAP.

Det positive er at endringene som kom i slutten av aret, har bidratt til at flere mottakere av
arbeidsavklaringspenger har fatt beholde ytelsen. De midlertidige AAP-reglene ivaretok ikke
de personene som mistet ytelsene tidligere i 2021.

Karensperiode for de som har fatt arbeidsavklaringspenger i en maksimal periode

Regelen i 2021 var: «Har du fatt arbeidsavklaringspenger i en maksimal periode, far du ikke
innvilget arbeidsavklaringspenger igjen fer det har gatt minst 52 uker. Dette kalles
en karensperiode».

Flere av de som henvendte seg til Brukerombudet i 2021 gikk over i en karensperiode. Det
innebar at de stod uten inntekter fra NAV selv om de fortsatt ikke var ferdig avklarte til
arbeid eller ufagretrygd. Karensperiode var en ordning som ble innfgrt 1.1.2018. Sittende
regjering har uttalt at de ikke vil viderefgre denne bestemmelsen, men den rammet flere
personer i 2021.

Hgsten 2021 fikk mange forlenget perioden pa grunn av midlertidige endringer, men dette
gjaldt ikke alle. Noen familier matte da leve pa en inntekt. Andre ma leve av oppsparte
midler dersom de hadde det. NAV Fredrikstad manglet oversikt pa hvor mange som mottok
gkonomisk stgnad etter sosialtjenesteloven fordi de havnet i en karensperiode uten inntekt
ett ar.

Det foreligger na et lovforslag om permanent fierning av karensperioden pa 52 uker. Det vil
kunne tre i kraft 1. juli 2022.
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Klager pa refusjon i ytelser fra folketrygden

Noen personer har henvendt seg til brukerombudet fordi
de har fatt krav om refusjon fra NAV. Det gjelder for
eksempel etterbetaling av arbeidsavklaringspenger.
Kunnskap om at man kan klage er ofte manglende.

| sosialtjenesteloven star det at det «kan» tas refusjon.
Nav-kontoret skal foreta en konkret og individuell vurdering
av brukerens situasjon fgr det fattes vedtak om refusjon. |
vurderingen skal det tas hensyn til brukerens gkonomiske
situasjon. Det skal vurderes om krav om refusjon vil
medfare at brukeren ogsa i fremtiden vil veere avhengig av
gkonomisk stgnad. Det skal ogsa tas stilling til andre
seerlige forhold som bar tillegges vekt, slik at
refusjonsadgangen helt eller delvis frafalles.

En bruker henvendte seg til oss, fordi han hadde fatt
vedtak om refusjon pa 67 000 kroner. Det var fordi han

§ 26.Refusjon i ytelser fra
folketrygden m.m.

Dersom en mottaker av
gkonomisk stgnad med
tilbakevirkning far innvilget
ytelser etter lov om folketrygd,
kan kommunen kreve hel eller
delvis refusjon i det belgpet som
skal etterbetales, til dekning av
sine utlegg til samme formal og
for samme tidsrom. Er
stgnadsmottakeren gift, kan det
kreves refusjon etter regelen i
farste punktum ogsa hos
ektefellen sa fremt stanaden er
kommet ektefellen til gode.

hadde mottatt sosialhjelp for perioden han na var innvilget AAP. Vi bistod bruker med &

klage.

Klagen gikk ut pa at NAV Fredrikstad ikke kartla saken tilstrekkelig. Mannen opplevde at
han fikk mangelfull veiledning og manglende brukermedvirkning. Han fikk ikke veiledning
fra NAV til & klage pa vedtaket om refusjon. Han ga uttrykk for at han gnsket a klage pa
vedtaket i mate pa NAV-kontoret med NAV-veileder og verge.

Vi klagde péa at NAV fattet vedtak, uten & vente pa tjenestemottakers uttalelse: «Klager
opplyser at han har forsgkt & komme i kontakt med NAV Fredrikstad etter at han ble gjort
kjent med at han ville fa innvilget arbeidsavklaringspenger. Klager forteller at han
forsokte a ringe ved flere anledninger, men kom ikke gjennom til den veilederen som
behandlet hans sak. Klager forteller ogsa om sveert lang ventetid og at han ga opp ved
flere anledninger da han ikke nadde fram. Klager forteller videre at fysisk oppmate ikke

var mulig».

Mannen fortalte at han i mgte med NAV og sin verge, hadde tatt opp temaet med
refusjon, men fikk tilbakemelding om at dette ikke var noe a klage pa av sin NAV-
veileder. Han fortalte at han ikke var klar over at NAV Fredrikstad kunne bista han med a
formulere en klage. Ingen hadde snakket med han og forklart utregningen av

refusjonsvedtaket.

Problemet hans var at han manglet midler til depositum til bolig og at utleier ikke vil godta
garanti fra NAV. Leieforholdet opphgrte varen 2021. Utleier krevde depositum for &
viderefgre leieavtale. Klager hadde sett for seg at etterbetalingen av AAP kunne brukes
til & sikre at han kunne fortsette leieforholdet. Brukerombudet var i kontakt med verge
som bekreftet at utleier ville ha kontant depositum og ingen husleiegaranti fra NAV. |
tillegg hadde han gjeld til sin fastlege, og han hadde lant midler av bekjente for a klare

seg gkonomisk.
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| denne saken forsgkte klager & komme i kontakt med NAV Fredrikstad for & klage. Han
henvendte seg til verge for a klage, og han henvendte seg til Statsforvalteren i Oslo og
Viken for & klage. Vi bistod han med klagen, som han til slutt fikk medhold i.

Bestemmelsen om refusjon innebezerer en rett, men ingen plikt til & kreve refusjon. Det er
ordineert klagerett pa vedtak om refusjon. Dersom NAV kontoret ikke gir klager medhold i
saken, er det Statsforvalteren i Oslo og Viken som behandler klagesaken. Det er viktig at
alle kjenner til retten til & klage, ogséa pa refusjonsvedtak fra NAV.

Retten til tienesten opplysning, rad og veiledning

| 2021 har vi bistatt brukere med & klage pa manglende opplysning, rad og veiledning ved
NAV Fredrikstad.

En dame henvendte seg til NAV i februar da hun skulle skilles og flytte til ny bolig.
Hun og barnet opplevde en plutselig endring i livssituasjon. Hun sgkte om midler til
husleie og livsopphold ved NAV. Hun fikk avslag med begrunnelse at hun hadde
penger pa konto. Det var pengene hun skulle bruke til depositum pa leilighet som hun
hadde leid. Hun oppga til NAV at midlene pa kontoen skulle benyttes til depositum.
Ektefellen hadde pa dette tidspunktet reist til utlandet, og bruker kunne ikke komme i
kontakt med ham. Hun og barnet stod i en svaert vanskelig situasjon. Hun fikk lane
penger av venner til livsopphold og husleie inntil hun fikk hjelp av Brukerombudet til
igjen & sgke om gkonomisk stgnad i slutten av april. Hun matte da sgke ngdhjelp.
Hun fikk omfattende informasjon, rad og veiledning av Brukerombudet om bostgatte,
om & registrere flytting, sgke stgnad fra lanekassen, sgke utvidet barnetrygd m.m.

Vi bistod bruker med klage pa manglende opplysning, rad og veiledning fra NAV.
Saken ble feilaktig ble behandlet som serviceklage og det fremgikk at hun ikke kunne
klage pa noe som hun ikke har sgkt om. NAV avviste & behandle klagen. Dette er
paklaget. Ved utgangen av aret hadde vi ikke mottatt svar.

Det er Brukerombudets oppfatning at bruker hadde behov for omfattende opplysning, rad
og veiledning over en periode. | henhold til § 17 skal kommunen sikre at den som
henvender seg skal fa opplysning, rad og veiledning som kan bidra til & lgse eller forebygge
sosiale problemer.

Dette er en av kjerneoppgavene til NAV. Hvis kommunen ikke selv kan gi slik hjelp, skal
den s& vidt mulig s@rge for at andre gjgr det. NAV-kontoret skal vurdere hvilke rad og
veiledningsbehov den enkelte har, og tilpasse tjenesten ut fra dette. Hjelp til selvhjelp er et
grunnleggende prinsipp for tjenestens innhold.

Det er brukerombudets vurdering at NAV kontoret skulle kartlagt brukers og barnets behov
da hun henvendte seg. Hun hadde behov for riktig veiledning med helhetlig fokus pa
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familiens livssituasjon, herunder arbeid og aktivitet, helse, fritid, hjemmesituasjon,
omsorgsoppgaver, boligforhold, nettverk og gkonomi.

Var erfaring er at ikke alle veiledere er oppmerksomme pa at en person kan ha behov for
tjenesten selv nar de gir avslag pa en sgknad om gkonomisk stgnad eller andre ytelser fra
NAV. Brukerombudet mener at denne tjenesten bgr gjgres bedre kjent. Det er vanskelig for
innbyggere & sgke pa en tieneste de ikke vet eksisterer.

Individuell jobbstgtte (IPS)
Individuell jobbstgtte (IPS)

IPS Fredrikstad er et forpliktende samarbeid mellom NAV,

Malet med IPS er at Spesialisthelsetjenesten og kommunehelsetjenesten.
personer med psykiske _ _ _ _ .
helseutfordringer og IPS er et tilbud til personer med moderate til alvorlige psykiske
rusmiddelproblematikk helseproblemer, og/eller rusproblemer, som gnsker hjelp til &

kommer ut i arbeidslivet. komme i arbeid eller beholde ordineert, lannet arbeid.
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Individuell jobbstatte krever helhetlig forstaelse av brukeres problematikk. Vi er av den
oppfatning av at denne saken kunne veert lgst gjennom tett kontakt med bruker, NAV-
veileder og IPS-veileder. Ventetiden pa ngdvendig tannbehandling, ble ytterligere forlenget
ved et avslag.

Samhandling internt i NAV

| lapet av aret har vi sett eksempler pa at informasjonsflyten i NAV ikke fungerer. Denne
saken illustrerer hvor vanskelig det kan veaere for brukere & forholde seg til NAV.
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Vedkommende fikk sdledes medhold i sin klage. | etterkant, rettet NAV Arbeid og ytelser
Grunn- og hjelpestgnad, et krav til brukers far. De mente at han kunne lastes for
feilutbetalingen. Dette pa tross av at NAV Klageinstans uttalte at verken klager eller noen
som stod han naer kunne lastes. Vi opplever at verken lokalkontoret, NAV Arbeid og ytelser
eller NAV Klageinstans snakker sammen. Saken er fortsatt ikke avgjort.

Det lokale NAV-kontoret ma ha et helhetlig eierskap til oppfalging av personer som er i
behov av bistand fra NAV. Man kan ikke dekke seg bak at det ikke er lokale fagpersoner.
Da bgr det veere et minimum at man innhenter informasjon og radferer seg med personer i

egen organisasjon.

Denne saken viser at nar den helhetlige oppfalgingen svikter, kan det ramme en familie
ungdig byrdefullt. Denne konkrete saken har na vart over flere ar, uten at den er avsluttet.
Familien har fortalt hvor utfordrende denne kampen fortsatt er.

NAV Tilgjengelighet til tjenester

Ved NAV Fredrikstad er det ikke mulig & levere
sgknad eller klage uten avtale med veileder. Det har
vi mottatt klager pa i 2021. Det er problematisk at
den som mgter opp ved sitt lokalkontor, ikke kan
levere ngdvendig dokumentasjon. Flere brukere
forteller ogsa at det vanskelig & komme gjennom til
5555 3333 for a fa svar.

Helsetilsynet har ogsa nylig offentliggjort en

undersgkelse om telefoni og tilgjengelighet ved NAV.

Deres erfaringer stemmer med det brukere formidler
til oss.

Helsetilsynet skriver: «Ca. 2 av 10 far svar pa sitt
sparsmal nér de kontakter NAV pa telefon 5555
3333. Ofte er ikke veileder tilgjengelig eller det er
ikke rett person til & svare pa spgrsmalet.»

| folge nettsidene til NAV Fredrikstad
star det at Publikumsmottaket er apent
fra 12.00 — 14.00 mandag til fredag.

Ved ngdsituasjon ta kontakt pa

55 55 33 33 (hverdager 09.00-15.00)
eller mgt opp i publikumsmottaket i
perioden 12.00-14.00.

Oppfoelging og timeavtaler vil kunne bli
giennomfgart pr telefon. Sosialhjelp kan
man sgke pa www.nav.no/sosialhjelp.
Har du spgrsmal om bostgtte kan du
ringe 55 55 33 33 og be om a fa
snakke med en saksbehandler pa NAV
Fredrikstad.

Det betyr at tienestene ikke er tilstrekkelig tilgjengelig for alle som har behov for a fa svar
pa sin sak om kommunale tjenester. Det gjelder gkonomisk stgnad, midlertidig bolig,
kvalifiseringsprogrammet, eller opplysning, rad og veiledning m.m.

Brukerombudet er opptatt av at kommunen sikrer at innbyggere som trenger sosiale
tienester far tilgang til tienestene. Det er ikke alle som mestrer digitale plattformer.
Apningstiden til NAV er knapp, og det mé& avtales time med veileder via telefon & f& levert
dokumenter. Et tiltak kan veere at NAV-kontoret oppretter vakttelefon.
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http://www.nav.no/sosialhjelp

Vedlegg 1. Funksjonsbeskrivelse for Brukerombudet i Fredrikstad

Formdal

Brukerombudet skal arbeide for at det fra kommunal, fylkeskommunal eller statlige
instanser ikke blir gjort urett mot eldre, syke, mennesker med funksjonshemming,
trygdede og sgkere/mottakere av sosiale tjenester bosatt i Fredrikstad kommune.
Herunder:

- lvareta brukernes rettigheter ovenfor tjienestene og forvaltningen.

- A styrke brukernes medbestemmelse, innflytelse og rettssikkerhet pa omradet.
- Bidra til & styrke og sikre kvalitet pa tjenestene.

Arbeidsoppgaver

Brukerombudet skal gi bistand til eldre, syke, mennesker med funksjonshemming,

trygdede og sgkere/mottakere av sosiale tjenester. Brukerombudet skal gi bistand til

brukere og deres pargrende slik at de raskest mulig kan fa den stgtte og hjelp de har

krav pa fra kommune, fylkeskommune eller statlige instanser.

Herunder:

- Meduvirke til at brukere er orientert om eksisterende klageordninger.

- Bistd med formulering og ekspedisjon av klager.

- | de situasjoner det er mulig, og det er gnskelig fra brukerens side, kan ombudet vurdere bade
faglige og administrative forhold etter at administrasjonens uttalelser er innhentet. Ombudets
vurderinger er radgivende, ikke besluttende.

- Brukerombudet kan etter henvendelse, eller av eget initiativ, ta opp faglige og administrative
forhold som ombudet mener kan forbedres direkte med den instans forholdet gjelder.

- Oppsgkende virksomhet overfor eldre.

- Informere om de offentlige og private tilbud til kommunens eldre.

Organisatorisk tilknytning

Brukerombudet er et selvstendig organ som rapporterer til Bystyret i Fredrikstad i
spgrsmal av faglig karakter. Administrativt er Brukerombudet tilknyttet seksjon for
@konomi og organisasjonsutvikling.

Taushetsplikt

Brukerombudet har taushetsplikt i samsvar med offentlighetslovens og
forvaltningslovens bestemmelser, og eventuelle seerlovers bestemmelser.

Rapportering til Bystyret

Brukerombudet skal avgi arsmelding til Bystyret innen 15. mars hvert ar.

Dersom det er oppdaget svakheter ved eksisterende klageordninger og
saksbehandlingsrutiner, bar ombudet peke pa dette i meldingen. Meldingen skal videre
inneholde en oversikt over behandlingen av de enkelte saker som ombudet mener har
almen interesse, og nevne de tilfeller der det er gjort oppmerksom pa mangler ved lover,
forskrifter, retningslinjer eller administrativ praksis.

Brukerombudet kan ogsa pa andre tidspunkter i aret rapportere direkte til Bystyret om
forhold innen sitt arbeidsomrade som ombudet ser som viktig & legge fram til politisk
behandling.
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Vedlegg 2: Brev til 75-aringer

Brukerombudet i Fredrikstad

Hei, du som er 75 ar og innbygger i Fredrikstad!

Du far dette brevet fordi Fredrikstad kommune har et tilbud som skal hjelpe
innbyggere som fyller 75 ar i Fredrikstad med & ivareta sine interesser opp mot det offentlige.

Vi vil derfor invitere deg til en samtale for & gi deg informasjon om de mulighetene
og rettighetene du har.

Samtalene kan handle om:

Rettighetene dine.

Hvilke helsefremmende eller forebyggende tiltak som finnes.
Bosituasjonen din.

Helse og omsorgstilbudene i kommunen.

Aktiviteter i kommunen.

Hjelp til & sgke tjenester.

Hjelp til & klage m.m.

Vi kan komme hjem til deg eller du kan komme til vart kontor. Du kan gjerne ta med deg en parerende eller
annen person hvis du gnsker det. Du kan ogsa komme pa felles informasjonsmate med flere 75 aringer
tilstede dersom det er gnskelig.

Tilbudet er gratis.

Heorer vi fra deg?

Du kan gjere avtale om en samtale eller felles informasjonsmeate ved & kontakte oss:
Telefon: 69367990 mellom kl. 10 og 14

Epost: brukerombudet@fredrikstad.kommune.no
Beswgksadresse: Storgt. 4 (inngang fra Nygaardsplassen)

Ta gjerne vare pa dette brevet hvis du heller gnsker a kontakte oss senere.

Med vennlig hilsen
Barbro Weernes
brukerombud
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Vedlegg 3. Brukerombudets utadrettede virksomhet i 2021

Presentasjoner

Presentasjon i psoriasis- og eksemforbundets mgte 2.desember

Presentasjon for Hiemmesykepleien - 1. desember

3 felles informasjonsmgter for eldre i november/desember 2021

LHL Fredrikstad sitt lagsmgte 1. november 2021
Pensjonistforbundet i Fredrikstad 25. oktober
Halden eldrerad -

Fredrikstad MS - forening 18. august

Felles fagmate NAV august 2021
Regionutvalget i NAV presentasjon juni 2021

Samarbeidsmgter i 2021

NAV - manedlig fra hasten 2021

Tildelingskontor med boligavdelingen

Parkeringsetaten

Samarbeid med stab helse og velferd

Samarbeidsmgte ledelse for Tjenester til Funksjonshemmede
Samarbeid med pargrendesenteret

Samarbeid med verger (utsatt)

Oppleering
Webinar fra Statsforvalter, Barn og unge og deres familier

Jevnlige spgrretime for NAV kontor

Fagdag koordinerende enheter i Oslo og Viken

Kurs i ny integrerings lov

Pasientsikkerhetskonferanse

Arbeids- og sosialdepartementet - deltatt i inkluderingsdugnad
Nasjonal erfaringskonferanse — «Leve hele livet»

HMS dag - med inspirasjonsforedrag 27. august
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