20. Marts 2024
Opsamling pa input fra dialogmede 11. marts

1. Hvad er status og hvem skal jeg kontakte?

Forslag til Iasninger og ideer, der kan imgdega oplevelse af manglende opfolgning pa fysiske,
skriftlige og digitale mgder med kommunen

o Hvorfor kan man ikke f& en fast kontaktperson i familieafdelingen? Mailadresse til medarbejder kan
heller ikke fas! Stor udskiftning i afdelingen?

e Obs! Partshgring i kommunen fglger ikke reglerne, hvilket medfgrer at sagsbehandleren ™ skriver

deres egne notater”. Borgeren bliver efterfglgende overrasket over det svar/ konklusion, som

vedkommende far sendt!

Overholde aftaler samt informere hvis medarbejderen stopper og hvem der s3 er ens sagsbehandler

Blot det at overholde svarfrist

En fast medarbejder der har overblik og koordinering af borgeren. Og denne béde skriver og ringer.

Tydelig forventningsafstemning inden mgdet starter, bdde ved borgerkontakt og stormgder bgr der

veere et tydeligt formdl og en aftalt proces for opfalgning.

e Det vil veere godt at instruere medarbejdere i at forventningsafstemme med borgeren, hvad kan du
forvente og hvorndr kan du forvente svar.

Oplevelser med mgder med kommunen, hvor du oplevede, at opfglgningen pa mgdet fungerede
godt

e Aftaler blev overholdt og synliggjort
e Modtog et skriftligt referat af mgdet og hvilke aftaler der var lavet
e Der blev ringet tilbage og medarbejderne havde undersggt mulighederne for hjzelp

Oplevelser med mgder med kommunen, hvor du oplevede, at opfglgningen pad magdet bgvlede
eller skabte udfordringer

¢ Manglende kommunikation og forventning om hvad tidligere mgde egentlig omhandlede
e Hvis der er udskiftning af sagsradgivere flere gange p&d samme sagsstamme, er alt hastesager,
hvilket ggr, at medarbejdere bliver overbelastet.

@vrige bemaerkninger til temaet

e Jeg kan ikke finde kvalitetsstandarder indenfor serviceloven pd Frederikssunds Kommunes
hjemmeside. Det stdr tydeligt pd nogle andre Kommuners hjemmeside. Maske de findes?
e Tydelighed og falelsen af at veere vaerd at hjaelpe

e Tydelig kommunikation og information. Besked hvis man tildeles en anden sagsbehandler.
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2. Hvordan kommer jeg igennem til kommunen?

Forslag til Iasninger og ideer, der kan imgdega oplevelse af manglende tilgaengelighed pa
telefon, digital post, mail og i de fysiske rammer (Raddhuset)

Der er et gnske om bgrnevenlige lokaler, som imgdekommer barnet samt inkludere barnet. Der er
seerligt tale om familieafdelingens lokaler.

Man mé& kunne registrere/male p& hvor mange skriftlige henvendelser der kommer ind og bliver
svaret. Hertil skal veere nogle mal som alle afdelinger/teams skal fglge op pa - for at komme
manglende svar til livs. Disse KPI'er skal ligge tilgeengeligt pd kommunens hjemmeside.

At ndr man skriver sikker til kommunen, at det bliver nemmer at fa den hen til retteperson.

Altsd nér radgiveren siger de sidder i en afdeling at det er den jeg kan se i min ende af computeren.
Leengere dbent bade pa telefon og til fysisk fremmgde. Nar der ringes til en bestemt medarbejder,
sd skal man vaere sikker pd at der blive ringet tilbage

Opfglgning pa digitale henvendelser via system som tildeler hver henvendelse til en
afdeling/medarbejder der skal hdndtere sagen - hermed kan der rapporteres og males pd om
henvendelser besvares og fglges op pé

Altid at fa en tilbagemelding pa telefonopkald og ikke som jeg har oplevet: at fa at vide at voicemail
er fuld

En “pixi"bog f.eks. Pd hjemmesiden. Altsd en kort beskrivelse om hvor jeg skal/kan henvende mig,
sd jeg ikke skal forbi 3 medarbejder som sender mig videre, for sd at havne pa den farste
medarbejders bord.

Kvittering pa henvendelsen.

N&r man henvender sig borgerservice med noget far man ikke et svar p& hvorndr man kan forvente
et svar. Det havner naermest i en Black boks. Bare en eller anden form for respons

Starte borgermgdet senere — af hensyn til dem det arbejder uden for kommunen. Genopslé det
inden tilmelding - for lidt omtale ogs& pd Facebook

Forsgg i 1 &r - Aftendbent i borgerserivce ndr der er byrddsmgde

Tale med hjemmeplejen ift. kommunikation med de aeldre der er immobile - flyers med ud med
hjemmeplejen

Faerre tiltag der kreever skriftlighed - gerne mundtligt konstruktiv

Mere mundtlighed og mindre skriftlighed

Forsgg - En dag om ugen dbent uden tidsbestilling - f.eks. lukker dgren 1 time inden lukketid
Reklamere bedre for begivenheder, mgder mv pd kommunen

Borger Bus - 2 personaler med og en vagt - to gange om maneden. 1 gang formiddag 2. gang
aftensmad

Der hvor man inddrager borgerne - gerne mundtligt.

Besgg hos psykisk sdrbare fx ude hos de unge

Oplevelser med mgder med kommunen, hvor du oplevede, at kommunen var tilgeengelig

Meget behagelig medarbejder som ogsa ringede tilbage

Oplevelser med mgder med kommunen, hvor du oplevede, at kommunens tilgaengelighed
bgvlede eller skabte udfordringer

Sveert at fa fat i en bestemt medarbejder.

Har forsggt at fa fat i en bestemt medarbejder via telefon, borgerservice og via brev. Ingen
tilbagemelding

Kunne ikke fa fat pd en bestemt medarbejder bdde pé telefon, digitalt og vedr. fremmgde i
Borgerservice

Falelsen af at ens navn far de “rgde lygter til at blinke” og dermed far man en anden sagsbehandling
end en “almindelig” borger

@vrige bemaerkninger

N3r du er psykisk sdrbare er det vigtigt at det er medarbejderen der tager og holder kontakt.
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3. Hvem kan hjalpe mig?

Forslag til Igsninger og ideer, der kan imgdega oplevelse af, at det er svaert at navigere i
systemet og at tilbud ikke altid koordineres

Nemmere at finde rundt pd kommunens hjemmeside. Bedre sggemuligheder.

Kommunens hjemmeside - sggefunktionen bgr optimeres, s der er feerre hits (man kommer
hurtigere frem til det rigtige)

Vigtigt med en indgang til kommunen, evt. en sagsbehandler der er koordinator pd en borger.
Tydeligere hjemmeside.

Samkgring fra alle afdelinger

En fast koordinator der kender borgeren

Hver borgerforlgb skal have sin egen koordinator

Kommunens oplysninger mangler i lokalavisen. Det er savnet. Slut med streaming p& byrddsmgder
og brug pengene pé avisen igen.

Smarte lgsninger er godt, fx pasmaskine, men nar den gér i stykker, hvor skal borgeren sa
henvende sig?

P3 familieomrddet er det meget sveert at blive en del af systemet pa et meget sérbart tidspunkt og
hele tiden skulle undersgge muligheder, argumentere for (til tider overdrive) behov, for at f& den
mindste hjzelp. Jeg savner en socialrddgiver der vejleder og guider, vi fgler at vi bliver modarbejdet.
Specialbgrn, hvordan sikrer man overgang fra barn til voksen? Det kraever man har en sag kgrende i
SFR? Hvordan informeres til ungekontakten osv.?

Specialbgrn, hvordan sikres information om ungdomsuddannelse?

Brobygning, specialbgrn laver en kollage og mgder ikke andre bgrn?

Intro til ny UU vejleder ikke eksisterende, og sendes blot ud til specialskole, som vedkommende ikke
har erfaring med?

N&r specialskoler far besgg fra kommunen, er de besggende ikke klaedt p3 til, hvilken malgruppe de
skal ud til

Sveert pé specialskoler at lave et foraeldresamarbejde, ndr der aendres hele tiden pd
sammensatningen. SSP kommer ind og kommer med forslag, der kraever et foraeldresamarbejde,
der ikke er muligt.

Medarbejderne skal tale sammen, de far ikke overleveret information til hinanden, og dermed skal fx
foraeldre selv veere styrende. Ugeplaner for et barn kommer sgndag aften kl. 22 eller tirsdag i den
uge, hvor planen skulle starte om mandagen.

Mgder med foreeldre laegges i foraeldrenes arbejdstid, og det praeciseres i brevet, at mgdetiden ikke
kan aendres, samtidig praeciseres, at foraeldresamarbejde vaegtes hgit.

Oplevelser med mgder med kommunen, hvor du oplevede, at det var nemt at navigere i
systemet

Interesse og tydelighed

Tydeligt hvem sagsbehandleren er

At mgde en medarbejder der ved hvad der tales om, der viser interesse, taler et sprog der er til at
forstd og viser gnske om at hjeelpe. Og kan tage beslutninger

Dejligt med dggnplejen i Skibby

Oplevelser med mgder med kommunen, hvor du oplevede, at det var sveert at navigere i
systemet

Manglende sggemulighed pd hjemmesiden. Forvirrende hjemmeside

Kunne ikke finde ud af hvem min sagsbehandler er

Vi skal som forzeldre altid selv undersgge og kende vores sgns rettigheder, vi kan ikke stole pé at
socialradgiver forteeller os hvad vi har ret til, men vi kan altid stole p3, at vores sag bliver afvist hvis
vi ikke har sat os 110% ind i lovgivningen.

Flere tilfaelde hvor kommunen beder borger om at sende personfglsomme oplysninger uden sikker-
post

Frederikssund kommunes sundhedsuge, darlig koordinering og alt for sent besked. Det betad ringe
deltagelse.
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@vrige bemaerkninger

Flere borgerrddgivere og en indgang

4. Hvad er det, I prover at sige?

Forslag til Igsninger og ideer, der kan imgdega oplevelse af sveert forstaelige breve og
materiale til mgder

Dagligdags sprog evt. med forklaringer pa fagudtryk

Fx oplaesning af brevet

Korte tydelige beskeder og en telefonisk forklaring

Blot det at skrive i et forstdeligt sprog

Inddrage anden etnisk baggrund om deres oplevelser med kommunikationen, s& vi ikke skal opfinde
den dybe tallerken over for en stor malgruppe.

Teettere samarbejde med bibliotekerne om at hjeelpe med digitale Igsninger. Inkl. hjaelpe borgerne
med at forstd og svare pa kommunikationen fra kommunen.

Synes skriftlige kommunikation er at skrive pd normal dansk uden alle de paragrafer.
Bevillinger/afslag kan startes med at skrive afggrelsen uden paragraffer, men med et sprog man
som borger forstar.

Mange dokumenter er skrevet i et afvisende sprog, sa brugernes oplevelse er at de far en afvisning
fra start

Lange komplekse dokumenter til borgerne kan med fordel have en sammenfatning med de vigtigste
pointer og afggrelser i starten af dokumentet.

Mgdet med Kommunen foregdr pa deres preemisser. Alt er forudbestemt. Manglende fleksibilitet og
kommunikation med borgerne.

Jeg som borger, der har veeret igennem et forlgb i Frederikssund jobcenter, vil godt komme med de
her generelle r&d. Medarbejderne skal adskille meget markant ndr de kommunikerer med en borger i
forhold til,

1. Om borgeren forstar budskabet fra medarbejderen.

2. Om borgeren kan genkende sig selv i budskabet fra medarbejderen.

3. Om borgeren er uenig i budskabet fra medarbejderen.

Medarbejderen prgvede at tale med mig, med udgangspunkt i punkt 1. af de 3 punkter som jeg har
sat op her. Problemet var, at jeg var uenig med medarbejderen om punkt 2 og punkt 3. i forhold til
det indhold som jeg talte med medarbejderen om.

Overskriften (pd dagens stand) er for kringlet og bgr deles op i to saetninger, s& man kan forstd det.
N&r en borger far en afggrelse og vejledes til, hvordan man kan fa svar pa spgrgsmal i forbindelse
med denne, er det vigtigt, at det meget praecist fremgdr, hvem der kontaktes, s3 man ikke ringer
forgaeves.

Deltager opfatter sprogbrugen i dokumenterne som “afvisende” / negativt ogsa selv om
budskabet/afggrelsen ikke ngdvendigvis er en afvisning.

Fa nogle friske gjne til at se pa og friske sproget op i dokumenterne.

Kommunikation til flygtninge og borgere af anden etnisk baggrund. Repraesenteret ved
Frivilligehuset som hjzelper flygtninge. Dokumenter er for lange / kun pa dansk / selv hvis man kan
dansk er indholdet ofte formuleret for komplekst fx til at tolkene kan formidle essensen / afggrelse
eller vaesentligste pointe er ofte i slutningen af dokumentet (og der har de givet op inden).
Muligheder / ideer til Igsninger:

- sikre at essensen af dokumentet stdr i starten. Fx kunne der vaere en sammenfatning / executive
summery pd 5 linjer i brevets indledning som minimum afggrelse/primaere budskab fremgar.

- i det fysiske mgde kunne man have en veert stdende pd rddhuset som er med til at guide til hvad
man skal nér man kommer op pé rddhuset og generelt bare f& borgeren til at fgle sig velkommen.

- sammenfatning kan let laves med AI-Tool. Enten automatiseret eller ved afsender pd kommunen
selv kgrer det gennem et Tool og gennemlaeser. Det vil ogsa spare tid.

Mange dokumenter indeholder en stor maengde paragraffer. Det er nok noget lovpligtigt, men ndr
man modtager et dokument der er fuld af paragrafer, skaber det en falelse af at “det er sddan det
er”, "der er ikke noget at komme efter” "take it or leave it”. Indgangen pa mgdet med kommunen
bliver derfor en darlig oplevelse og forsteerker fglelsen af "dem og os” eller endnu vaerre: "dem mod
o0s”. Muligheder / ideer til Igsninger: Det er muligvis et krav at paragrafferne indgér.

- Hvis der er tale om digitale dokumenter kunne man fx linke til paragrafferne. Man kan stadig godt
skrive at man bgr laese dem og at det er pa eget ansvar hvis man ikke ggr (der er alligevel ingen der
laeser det hverken i fysiske eller digitale dokumenter).
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- hvis der er tale om fysiske dokumenter kan man stadig skrive en URL folk kan taste ind. Den
behgver ikke vaere voldsomt lang: fx xxxxx.dk/paragrafnavn/paragrafnummer

Leengden pd dokumenter kan tage pusten for mange, ikke mindst de svagere stillede i samfundet
(gamle, psykisk syge, udlaendinge osv.) Muligheder / ideer til Igsninger:

Man kan sandsynligvis i mange tilfaelde korte indholdet ned (se ogsa tema om paragraffer) evt. med
AlI-Tool. Enten automatiseret eller ved afsender pa kommunen selv kgrer det gennem et Tool og
gennemlaeser. Det vil ogsd spare tid.

Generelt opleves et syn mellem kommune og borgere som et “Dem og 0s” — sandsynligvis p& begge
sider. Muligheder / ideer til Igsninger: Der bgr skabes en kultur der afspejler at det er noget VI er
sammen om. S&dan skal administration og politikere taenke og sddan skal borgerne teenke. En af
vejene er kommunikationen i den skriftlige kommunikation, hvor man bade kan italeszette det, og
tale i et sprog der er mere “VI” og fokusere pd fallesskabet.

Visualisering af lokalplan burde vaere mere retvisende/ forpligtende for kommunen. Ordblinde +
laesesvage far ikke laest teksterne, men “stoler” pa billederne. Hvis visualiseringen var retvisende
ville det ogsd hjeelpe kommunens ansatte og politikere med at forstd problemstillingerne ved
henvendelse fra borgeren.

Haringsbreve til lokalplan: Brevene er meget lange, Det skriftlige sprog er vanskelig at forstd -
brevene bgr have en bedre struktur sd det bliver tydeligt ift. formdl og baggrund, og hvad der
konkret skal ggres af borgeren da det ikke er tydeligt i brevet. Alt relevant lovtekst som man
myndighed skal vedhaefte bar ogséd vedhaeftet og det skal forklares for borger hvorfor det skal
vedhaeftes.

Oplevelser med mgder med kommunen, hvor du oplevede, at det var nemt at forsta breve og
materialer til mgdet

Havde faet en telefonisk forklaring inden jeg modtog brevet

Nar medarbejdere har et oprigtigt nske om at hjeelpe borgerne og indgdr i en ordentlig, respektfuld
og reelt lyttende dialog med borgerne.

N&r medarbejderne har forstdet at den bedste Igsning findes ved at kombinere medarbejdernes
viden med borgernes viden og indsigt.

N3r medarbejderne rent faktisk taenker pa at borgere er mennesker der har et liv (arbejde, familie,
fritid, osv.) ved siden af deres kontakt med kommunen.

Interesseret og venlig medarbejder

Oplevelser med mgder med kommunen, hvor du oplevede, at det var sveert at forsta breve og
materiale til mgder

Det er sveert for bgrn og unge som er laeseudfordret at laese de nye bgrnebreve. Yderligere er det
sveert at bruge hjeelpemidler, som oplaesning i forhold til bgrnebrevene. Det konkrete brev er lavet
som en tegneserie.

Billeder + tekst til lokalplan er ikke enslydende (F.eks. med altan/ uden altan). Visualiseringerne er
forkerte.

Halvt udfyldte og darligt ssmmensatte breve, der ligner kladder, der ikke er ryddet op i

@vrige bemaerkninger

Talmodighed og tid

Personlig samtale

Vi skal laere at sige VI ikke de og os.

Starre skaerm for deltagere til dialogmgder/andre mgder.

Der skal vaere mikrofon til deltagere som F.eks. har hgrevanskeligheder
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5. Hvad er det gode borgerforlab for dig?

Forslag til Igsninger og ideer, der giver et bedre borgerforigb

N&r borgeren mgder en sagsbehandler, skal de tage fat i det man kan vaere enig om og IKKE fx.
Psykologiske udredninger, som der er strid om tolkning af

Start med de “neutrale” ting, som man kan veere enig om og evt. dropper en neuropsykologisk
udredning. Hvad er borgerens gnsker og hvilke styrker er der kan bygges videre pd?

Det er et problem ikke at kunne genkende sig selv som borger, hvis man har nogle styrker, der
peger i en anden retning - Husk fritids c.v.

Der mangler fleksibilitet

Man skal se ressourcerne - opfordring til at laese Poul Nyrups kronik 15 februar 2024 i altinget
Forvaltningen skal overholde "god forvaltningsskik". Ombudsmanden naevner bl.a. at myndigheder
skal udgve "tillidsskabende forvaltning". Jeg synes udvalget skal drgfte hvad der virker
tillidsskabende og hvad der nedbryder tillid. Lav en liste med eksempler pd hhv. tillidsopbyggende
og tillidsnedbrydende handlinger.

Forvaltningen skal overholde lovgivningen. Forvaltningen skal ogs& implementere lovgivningen ndr
den traeder i kraft. F.eks. blev retssikkerhedslovens § 3a andret juni 18, men forvaltningen har fgrst
implementeret den pd bgrnehandicap i fordret 2022. I information til BBF-udvalget om dette naevnes
intet om at loven ikke er blevet overholdt i 4 3r, dvs. forvaltningen skjuler at de ikke fglger loven
Interesse for borgerne

At sagsbehandleren har sat sig ind i sagen og ved noget om emnet

Specifik uddannelse til medarbejdere fx vedr. psykiske sarbarhed

Tydelighed.

Fglelsen at vaere veerd at hjeelpe.

En overordnet sagsbehandler.

Hvorfor bruger kommunen ikke borgernes ressourcer? Hvorfor inviterer kommunen ikke pdgaeldende
op og traekker pa den viden.

Glade borgere, giver glade medarbejdere

Oplevelser med mgder med kommunen, hvor du oplevede et godt borgerforigb

Oplevelser med mgder med kommunen, hvor du oplevede, at det gode borgerforigb bgviede

Manglende interesse for at hjaelpe

Forvaltningen undskylder aldrig, de ngjes med at beklage. En beklagelse er totalt intetsigende. Jeg
kan tapetsere hele huset med de ligegyldige beklagelser jeg har faet igennem de sidste 10 ar.
https://videnskab.dk/kultur-samfund/hvorfor-goer-det-en-forskel-om-man-beklager-eller-undskylder/
Medarbejdere der ikke overholder lovgivningen.

Lasning: 1. gang f&r medarbejderen en advarsel, 2. gang en fyreseddel. Hvis der tre gange sker
lovbrud i en afdeling fér lederen en advarsel. 4. gang far lederen en fyreseddel. 5. gang far
centerchefen en advarsel. 6. gang far centerchefen en fyreseddel.

Forvaltningen har vaennet sig til at hvis de bliver taget i at begd lovbrud behgver de bare sige at de
beklager, og sd er alt jo i skgnneste orden (nej, det er det ikke).

@vrige bemaerkninger

Ideer til initiativer for nye borgere: Spis sammen, taenk andre nationaliteter ind

I en 10-3rig periode er der ikke betalt skat, det kunne vaere rart med en uopfordret omsorgssamtale
med kommunen. Det kan vaere et skjult handicap, misbrug eller kriminalitet

Det kan veere sveert at tage ejerskab af Frs kommune ndr man kommer fra en af de sm& Landsbyer
Naturstier rundt om landsbyer, gendbne de lukkede.

Treeer rundt om gadekeaerene som i gamle dage. Szaelger landsbybilledet godt.

Mener busdriften burde kgre en gang i timen til landsbyer og mindre samfund.

Bygge boliger som i Horsens. Nybyggeri i landsbyer og mindre samfund.

Gerne en mikrofon der er mobil s& kan deles ud til deltagere der gerne vil sige noget

God ledelse er vigtigt og kendetegner.
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Vandvaerkerne har trukket sig ud af samarbejdet med hinanden. Den kontakt der tidligere har veeret
med kommunen ligger nu og flyder rundt fordi der ikke er et samlet Forum nu. Derfor skal der
skabes et Drikkevandsrdd af de smad vandvaerker

Affaldssortering, hvorfor ma dggnplejen ikke sortere, ndr borgerne skal?

Skilte ved sillebroen/gdgaden er for hgje, man kan ikke se bgrn der krydser fodgaengerfeltet

Tip Frederikssund som ogs& hedder gi et praj og el. Synchronizer skal vaere muligt uden billede
Krav om billeder i tip Frs. Ggr det sveert at bruge appen, nér det ikke er alle tips der kraever

Billede

Manglende svar i tip Frs. Det kan forvirre om man kan f3 fikset fx. For hgje skilte. Tydelighed, er
appen nem at finde?

Borger henvender sig til kommunen via “tip Kommunen”, da der er problemer med en lampe, der
star udenfor hendes grund. Hun far en kvittering om at der vil blive kigget pd det, men hun hgrer
ikke mere. Efter et halvt ar, er der en medarbejder, der kommer og graver ved lampen. Der sker
ikke yderligere, men der efterlades jord fra graveriet pa fortov og lampen er stadig ikke ordnet.
Borger oplever, at det er sveert, at komme igennem til kommunen. Hun far et nummer direkte til en
medarbejder, men ndr hun ringer bliver den ikke taget og telefonen siger at telefonsvareren er fuld,
sd hun kan ikke lzegge besked. Hun beskriver et forlgb pd over et &r.

Konkret bud til byggesagsafdelingen. Opdel byggesagerne i flere bunker og prioriter de lette sager
med smabyggeri.

Oplevelse af treeg proces med forvaltningen omkring lokalplanforslag om beskyttelse af naturen af
den kystnaere straekning.

Oplevelse af forlgb med afvisning af at fa hjeelp til at rette oplysninger i BBR.
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