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27. november 2025 

 
Status på arbejdet med anbefalinger fra §17 stk. 4 udvalget 
Det gode borgerforløb 
 
Indledning  
Byrådet besluttede på møde 27. november 2024, at administrationen skal arbejde videre med de fire anbefalinger fra 
projektudvalget Det gode borgerforløb (sag nr. 200). Byrådet besluttede også, at administrationen skulle sikre en 
opfølgning til Økonomiudvalg og Byråd ultimo 2025. 
 
I dette notat gives en status på arbejdet med anbefalingerne på tværs af og i de ni centre.  
 
Tværgående initiativer  
Arbejdet med Det gode borgerforløb er forankret i hvert af kommunens ni fagcentre. Derudover har direktion og 
chefgruppe løbende fulgt op på fremdriften, og der har været afholdt arrangementer på tværs af alle centre for at 
give inspiration både udefra og på tværs af fagområder. 
 
Den 13. marts 2025 blev der afholdt et tværgående kick-off-arrangement mhp at sætte gang i arbejdet på tværs af 
alle centre. Ledere og medarbejdere fra alle centre fik oplæg fra ekspert i kundeoplevelser, Ian Wisler-Poulsen, der 
bl.a. er forfatter til fagbøgerne ”Grundbog i servicedesign” og ”Tag ansvar for kundeoplevelsen” samt har arbejdet 
som konsulent for både kommuner, andre offentlige aktører og en lang række private virksomheder. Ian Wisler-
Poulsen har også arbejdet med projektudvalget, hvis fire anbefalinger bl.a. er inspireret af hans tilgang. På kick-off-
mødet blev der på et fagligt og evidensbaseret grundlag givet konkrete tips og tricks til, hvad der virker, når man 
arbejder med ”kundens”/borgerens oplevelse og forløb.   
 
Den 11. juni 2025 juni blev der afholdt en ny tværgående sparringsworkshop med deltagelse af alle centre, hvor der 
var inspirationsoplæg fra såvel interne og som eksterne oplægsholdere. Formålet var at dele erfaringer om, hvad og 
hvordan der indholdsmæssigt og metodisk arbejdes med borgeroplevelsen for derigennem at skabe inspiration og 
læring på tværs af organisationen til det fortsatte arbejde.  
 
Endelig har flere centre undervejs benyttet videnspersoner fra andre centre til at holde interne oplæg og udnytte den 
viden, som kommunen samlet set råder over. I 2026 er der også planlagt kurser på tværs af centrene, der skal 
understøtte god skriftlig kommunikation med borgerne – hvilket er i direkte forlængelse af en anbefaling fra 
projektudvalget. 
  
 
Center for Børn og Skole 
Med afsæt i anbefalingerne fra Det gode borgerforløb har Center for Børn og Skole arbejdet med at styrke kvaliteten i 
mødet med borgere.  
 
Som fælles retning har vi formuleret målsætningen “Vi møder borgeren med værdighed, respekt og struktur” 
(strukturer skal sikre, at borgeren ikke tabes mellem to stole).  
Vi har arbejdet efter pejlemærket “Man har mere ro, når man går, end da man kom”. 
 
Med udgangspunkt i udvalgets fire anbefalinger har vi gennemgået vores materiale, afdækket eksisterende viden om 
borgeroplevelser og igangsat konkrete forbedringer:  

• Opsummerende afslutning i samtaler: Vi afrunder alle borgerkontakter med spørgsmålet “Fik du svar på det, 
du søgte?” for at sikre, at det vigtigste behov er imødekommet ved første kontakt. Flere sager afklares ved 
første kontakt, samtalerne bliver mere fokuserede, og vi forventer færre opfølgende henvendelser om det 
oprindelige spørgsmål. 

• Klar information om visitation: Hjemmesidetekster om visitationsprocedurer opdateres med input fra borgere, 
så krav, trin og kontaktveje fremgår tydeligt. 
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• Inddragende møder i komplekse sager: Ved vanskelige forløb inviterer vi til dialog om borgerens perspektiv, 
drømme og løsningsforslag. Vi har erfaret, at det øger forståelsen, fremmer samarbejdet og giver hurtigere 
afklaring. 

• Partnerskab med foreningen DiNA – en forening for forældre til børn med særlige behov i Frederikssund 
Kommune: Vi vil indlede et samarbejde med foreningen for forældre til børn med særlige behov om bedre 
skriftlig og direkte kommunikation – både på web (visitation) og i breve. 

 
Vi har prioriteret en række forbedringer, der kan gennemføres i etaper som de næste skridt for at sikre varig effekt og 
enkel drift: opdatering af drejebog til callcenter; fælles samtaleprincip “på lige fod” (kropssprog, tone, opsummering); 
synlig modtagelse og skiltning (“vi henter dig”), forbedrede mødefaciliteter (ryddet lokale, lys, forplejning), tydelig 
tilstedeværelsesinformation til kolleger, servicebesked på telefonsvarer (“vi ringer inden for 2 dage”), samt en fælles 
refleksionspointe i sagsforberedelsen: “Hvilken værdi giver dette for borgeren?”. 
 
Et stærkt forældresamarbejde er en forudsætning for børns trivsel og læring og et centralt udgangspunkt for et godt 
borgerforløb i skolen. National viden peger på, at tydelige rammer for dialog, gensidig forventningsafstemning og 
involvering af forældre styrker elevens udbytte og de inkluderende fællesskaber. I 2026 tager vi forældresamarbejdet 
op i regi af ”Sammen om Skolen” – det nationale samtale- og udviklingsprogram for folkeskolen, etableret af Børne- 
og Undervisningsministeriet i samarbejde med folkeskolens parter. Programmet danner ramme for, at indsatser 
udvikles og implementeres i tæt dialog med parterne, og flere af aftalens elementer implementeres gradvist frem mod 
skoleåret 2026/27. Der vil blive arbejdet målrettet med dette i 1. kvartal 2026. 
 
Center for Familie og Rådgivning 
Familieafdelingen har været i dialog med foreningen DiNA – en forening for forældre til børn med særlige behov i 
Frederikssund Kommune. DiNA har også deltaget på Familieafdelingens personalemøde. Der arbejdes videre med at 
styrke samarbejdet. 
 
Desuden arbejdes på at styrke oplysningspligten overfor borgerne gennem en ny folder og ved at integrere links til 
servicestandarder i brevskabeloner. 
 
Som en del af den løbende praksisudvikling, videreudvikles også løbende prøvehandlinger med fokus på 
borgerinddragelse. 
 
For at styrke dialogen med borgerne er afdelingen også i gang med at indføre praksis om, at borgerne kontaktes 
telefonisk inden afsendelse af afgørelser.  
 
PPR arbejder målrettet med at styrke børneperspektivet i Pædagogisk Psykologisk Vurdering. Derudover understøttes 
samarbejdet fortsat mellem hjem og dagtilbud/skole for at sikre en mere sammenhængende indsats omkring 
barnet/den unge 
 
Center for Familie og Rådgivning er også en del af arbejdet med at styrke overgangen fra barn til voksen 
sammen med Voksenstøtte i Center for Beskæftigelse og Social.  
 
I det hele taget hænger centrets implementering af Barnets Lov fint sammen med projektudvalgets anbefalinger, idet 
borgerinddragelse og ikke mindst barnets perspektiv er grundelementer i Barnets Lov. 
 
 

Center for Kultur, Fritid og Ungeliv 
Frederikssund Bibliotekerne startede i januar 2023 et forløb omkring værtskab. Formålet var at skabe et fælles 
grundlag for personalet, da service og borgerbetjening er bibliotekernes hverdag.  
 
Forløbet delte sig over 1½ temadag for hele personalet og herudover et forløb for en følgegruppe af 
ressourcepersoner på seks møder, hvor gruppen blev klædt på til at fastholde resten af personalet på rette spor. På 
de seks møder med konsulenten fik de skabt et grundlag for arbejdet i dagligdagen. Der blev igangsat forskellige 
metoder for at yde en bedre service: den personlige velkomst, smalltalk, alibi-runder i udlånene for at snakke med 
borgere.  
 
Et andet vigtigt parameter er de fysiske rum. Dem har vi arbejdet sideløbende med: De skal afspejle den stemning 
som vi gerne vil møde lånerne med. Alle fire biblioteker er gennem de seneste år blevet renoveret og moderniseret, 
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malet og indrettet, så der er en stemning af, at her er rart at være. Der er kaffe/the på kanderne, vi laver udstillinger 
som personliggøres med små noter/anbefalinger fra personalet, der indkøbes materialer på en anden måde end 
tidligere, inspiration og formidling er højt på vores dagsorden.    
 
Forløbet har været utrolig givende. Vi oplevede meget hurtigt en respons fra borgerne på den måde, vi tog kontakt i 
udlånet. At vi blev opmærksom på vores egen adfærd. At vi f.eks. kun går gennem et udlån, hvis man har tid til at 
blive stoppet af en borger og hjælpe vedkommende, selvom ens kollega har værtskabet.   
 
Center for Politik og HR 
På baggrund af anbefalingerne fra Det gode borgerforløb har Center for Politik og HR udarbejdet et konceptudkast til 
arbejdet med anbefaling nummer to: at kommunen tager ansvar for en tydelig og brugervenlig kommunikation og 
forventningsafstemning i mødet med borgere, virksomheder og foreninger. Anbefalingen fokuserer på at sikre 
letforståelige breve gennem et målrettet projekt. 
 
Den indledende kortlægning blandt kommunens centre med stor borgerkontakt viste, at centrene oplever, at de 
allerede har et stærkt fokus på det skriftlige, og at de kan styrke deres skriftlige kommunikation yderligere, f.eks. med 
fokus på, hvordan man skriver breve, der giver mening for både borgere og klageinstanser. 
 
Det er nu besluttet, at kommunens centre med stor borgerkontakt tilbydes undervisning i god borgerkommunikation i 
løbet af foråret 2026. Undervisningen varetages af Fokus Kommunikation. De enkelte centre og afdelinger kontaktes 
med henblik på at udforme et forløb, der målrettes hvert enkelt centers aktuelle behov. 
 
Center for Økonomi 
Center for Økonomi har begrænset direkte borgerkontakt. Langt de fleste borgerhenvendelser lander i vores 
Opkrævningsenhed og vedrører typisk spørgsmål til de gældsrestancer, der findes mellem borgerne og Frederikssund 
Kommune. 
 
Vi har dog perioder med spidsbelastning, særligt to gange om året, når ejendomsbidragets 1. og 2. rate udsendes, 
eller når der sendes opkrævninger i forbindelse med efterregulering af grundskylden – den del af grundskylden som 
kommunerne stadig har ansvaret for. 
 
Efter overgangen af opkrævningen for ejendomsskatter og grundskyld til SKAT oplever mange borgere usikkerhed 
omkring, hvem de skal henvende sig til. Her har vi som afdeling fokus på fortsat at være imødekommende og tage 
hånd om de borgere, der har spørgsmål – også selvom vejledningsopgaven nu ligger hos SKAT. Vi lægger vægt på at 
kunne vejlede borgerne i, hvor de bedst finder hjælp og rådgivning – samt hvorfor ansvaret ligger, hvor det gør. 
Opkrævningsenheden har altid minimum én person ved telefonen, så vi på den måde sikrer, at borgeren ikke skal 
bruge mere tid end højst nødvendigt i telefonkø. 
 
Herudover har vi også fokus på, at borgerne ikke skal hænge i en telefonkø for til sidst blot at blive henvist videre til 
en anden myndighed. Vi skal derfor blive endnu bedre til at vejlede borgerne, allerede inden de ringer, gennem 
tydelig information på hjemmesiden frederikssund.dk. 
 
Center for By og Landskab 
Siden fællesmødet i juni har Center for By og Landskab arbejdet videre med at styrke den direkte og kvalificerede 
kontakt mellem borgere og de faglige afdelinger. Det sker nu gennem et pilotprojekt i samarbejde med callcentret, 
hvor målet er, at borgere i kommunens telefontid kan komme hurtigt og nemt i kontakt med en relevant fagperson 
inden for det område, deres henvendelse handler om. 
 
Arbejdet skal munde ud i en model, hvor de enkelte fagområder har tydelige kontaktpunkter og enkle procedurer for 
håndtering af opkald, så borgeren oplever en mere smidig og sammenhængende betjening. 
 
Fokus er nu på afklaring af de tekniske muligheder i Miralix samt en overskuelig vejledning til medarbejdere og 
callcenter. Pilotprojektet følges op af en intern informationsindsats med fokus på den gode borgeroplevelse og på, 
hvordan teams kan tage fælles ansvar for den første kontakt med borgeren. 
 
Arbejdet med Miralix-projektet supplerer centrets øvrige indsatser omkring tydelig kommunikation, 
forventningsafstemning og mødet med borgerne. Håbet er, at erfaringerne fra pilotprojektet kan danne grundlag for 
en evaluering og eventuelt yderligere implementering i kommunen. 
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Center for Ejendomme og IT 
Borgercentret arbejder med en udviklingsproces for fremtidens borgerservice i Frederikssund Kommune. 
Udviklingsarbejdet tager udgangspunkt i anbefalingerne fra det gode borgerforløb og KL´s pejlemærker for 
fremtidens borgerservice og KL´s inspirationskatalog. 
 
Arbejdet handler bl.a. om: 

• Optimering af telefonsystem  
• Mere indbydende borgercenter (fysisk), bedre skiltning og caféområde 
• Optimering af tidsbestilling 
• Samarbejde med ældresagen (hjælpe borger,e der har svært ved det digitale) 
• Mere informativ hjemmeside for kommunen (nemmere at finde relevante oplysninger) 
• Floor-walker i Borgercentret 
• Se på åbningstider for callcenter (telefonbetjening) og borgerservice 

 
 
Center for Beskæftigelse og Social 
Centeret har arbejdet med følgende initiativer inden for de fire anbefalinger: 
 
At kommunen arbejder med værdien ”Forstå og tag udgangspunkt i borgerens perspektiv” 

• Centeret arbejder med at udvikling af beskæftigelsesindsatsen med inddragelse af medarbejdernes, 
borgernes og virksomhedernes perspektiv:  

o På beskæftigelsesområdet arbejder centret med implementeringen af den nationale 
beskæftigelsesreform, som bl.a. giver bedre muligheder for at tilrettelægge indsatsen efter borgernes 
behov.  

o Centeret igangsætter derfor en udviklingsproces, der bl.a. inddrager input fra borgere og 
virksomheder ift. hvordan kommunen forbliver en attraktiv samarbejdspartner. Borgere og 
virksomheder inddrages via spørgeskemaundersøgelser i januar 2026 og efterfølgende 
fokusgruppeinterviews.    

 
• Center for Beskæftigelse og Social har sammen med Center for Sundhed, forebyggelse og ældre afholdt et gå 

hjem-møde med Ian Wisler-Poulsen om den gode borgeroplevelse. Gå hjem-mødet var for alle 
myndighedsmedarbejdere i centeret.  
Efterfølgende blev der arbejdet i afdelingerne med at træne den gode borgeroplevelse, og hvordan vi kan få 
feedback fra borgerne på borgeroplevelsen.  
 
Gå hjem-mødet gav bl.a. inspiration og input til det igangværende arbejde med: 

o At højne kvaliteten af møder/samtaler med sygemeldte borgere og borgere på kontanthjælp – bl.a. 
ved at være nysgerrig på, hvordan borgerne oplever møderne og hvorfor nogle sagsbehandlere 
lykkes bedre end andre. Sygedagpengeafdelingen har i denne sammenhæng arbejdet med at 
nedbringe antallet af sagsbehandlerskift, som borgerne påpegede var en udfordring.   

o Udvikling af Voksenstøtte (Udviklingsplan 2025-26): Input til model for måling af borgernes oplevelse 
af mødet med Voksenstøttes medarbejdere (igangsættes foråret 2026).   

 
• Centeret har arbejdet videre med implementering af de fire pejlemærker for, hvordan borgerne vil mødes af 

os på det specialiserede voksenområde. I Voksenstøtte implementeres de fire pejlemærker i den daglige 
tilgang til borgere og sager eksempelvis således: 

o Vi tilrettelægger individuelle indsatser med udgangspunkt i borgers mål og støttebehov og tilpasser 
ikke borgeren til de kommunale kasser/indsatser 

o Vi inddrager borger, når vi tilrettelægger indsatser der handler om fælleskaber 
o Vi møder borgeren, som et ligeværdigt menneske, og sparre med ham/hun om muligheder og 

løsninger i hans/hendes liv 
o Indsatser skal give mening og værdi for/i borgerens liv  

 
At kommunen tager ansvar for en tydelig og brugervenlig kommunikation og forventningsafstemning i 
mødet med borgerne, virksomhederne og foreningerne 

• Voksenstøtte videreudvikler deres brevskabeloner, så de bliver mere læsevenlige for borgerne og mere 
støttende for rådgiverne i fht. regler og sagsbehandlingsskridt. 
 

• Voksenstøtte samarbejder med Center for Familie og Rådgivning om at styrke overgangen fra barn til voksen. 
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• Centeret ser frem til at myndighedsmedarbejdere kan deltage på kursus i afgørelsesbreve, som Politik og HR 

udbyder i 2026.  
 

 
At det er nemt at få kontakt til kommunen 

• Til fagsystemet for beskæftigelsesindsatsen (FASIT) har centeret indkøbt en borgervendt app (Forum App), 
der giver mulighed for at styrke kommunikationen med borgerne på flere måder. I appen har borgerne 
mulighed for at chatte med sagsbehandler og virksomhedskonsulenter, få overblik og information om 
planlagte møder, afholdte møder samt muligheden for direkte at booke deres samtaler med sagsbehandlere. 
Chats mellem borgere og medarbejdere i kommunen journaliseres automatisk i fagsystemet.  

 
At være en imødekommende kommune 

• Som følge af branden på Rådhuset i påsken 2025 er mødelokalerne, hvor der holdes samtaler med ledige 
borgere og borgere med behov for støtte, genopbygget. Det giver en anledning til at indrette mødelokalerne 
på ny og med en ambition om at gøre dem mere imødekommende.    
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Center for Sundhed, Forebyggelse og Ældre 
 
Status på de fire fokusområder i udviklingsplanen for Visitation og Hjælpemidler   
 
Dette dokument giver status pr. november 2025 på konkrete indsatser under de fire fokusområder, som Visitation og Hjælpemidler har arbejdet med siden start 2025. De fire 
fokusområder og tilhørende mål fra Visitation og Hjælpemidlers udviklingsplan 2025-2027 er vist i figur nedenfor.  
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Indsats  Baggrund  Formål Leverance Tidsplan/Ansvar  Status pr. november 2025 

a. Gennemsigtighed 
i hvilken støtte 
borgeren kan 
forvente af 
kommunen, 
herunder kriterier  

I forbindelse med 
omlægning af 
visitations-opgaven til 
bl.a. helhedspleje skal 
al skriftlig 
kommunikation 
revideres.  

At sikre letforståelig 
og klar information 
om og større 
gennemsigtighed i 
muligheder for 
støtte i ældreplejen.  

Revision af 
hjemmeside, pjecer og 
service-beskrivelser 
(afløsning af 
kvalitetsstandarder).  

2025 
Kommunikationskonsule
nt fra projekt ”Fra 
hjemmepleje til 
helhedspleje” 
underarbejder bl.a. nyt 
skriftligt materiale 

Kommunikationskonsulent i sundhed og uddannelse blev 
ansat i foråret 2025.  
I samarbejde med kommunikationskonsulenten har 
visitationen udarbejdet pjecer om de fem plejeforløb.  
For at synliggøre visitationens fagligheder, er der lavet en 
introduktionsfilm til Visitation og Hjælpemidler. Den 
indeholder interviews med medarbejdere, for at få ”ansigt” på 
stemmerne bag telefonerne, som er det første møde borger 
har med afdelingen. Filmen ligger på kommunens 
hjemmeside.  
Der arbejdes fortsat på at revidere kommunens hjemmeside. 

b. Letforståelige 
afgørelsesbreve  

Mange borgere har 
svært ved at forstå 
afgørelser som ofte er 
formuleret i et juridisk 
teknokratisk sprog.  

At forenkle 
afgørelsesbreve og 
gøre dem mere 
borgervenlige 

Medarbejdere i 
Visitation & 
Hjælpemidler 
gennemfører et kursus 
i det gode 
afgørelsesbrev.   

2025/26 
Visitation og 
Hjælpemidler 

Der er udarbejdet nye afgørelsesbreve i forbindelse med 
implementeringen af ældreloven i tæt samarbejde med 
kommunikationskonsulent fra Sundhed og Uddannelse.  

c. Bedre 
tilgængelighed  

Frederikssund 
Kommune udskifter 
telefonsystemet i 
2025  

At sikre borgere 
nemmere adgang til 
Visitationen.  

Udnytte 
telefonsystems 
muligheder, fx 
orientere om 
sagsbehandling, frister 
og ventetid.  

2025/26 
Visitation og 
Hjælpemidler 

Det nye telefonsystem er taget i anvendelse i Visitationen.  
 
Der arbejdes med skriftlige henvendelsesmuligheder for at 
sikre bedre kommunikation med borgerne.  

d. Imødekommende 
borgerbetjening 

Anbefalingerne vedr. 
det gode borgerforløb 
og 
uddannelsesindsatsen 
i Visitation og 
Hjælpemidler ved 
Substans i 2023  

At sikre en 
imødekommende og 
rummende dialog 
med borgere og 
pårørende – være 
åbne, nysgerrige og 
vejledende 
- Sætte fokus på 
formidlerrollen.  

- Der arbejdes fortsat 
med direkte borger-
kommunikation via 
kompetenceudvikling  
- Bedre dialog og 
inddragelse af 
pårørende, herunder 
skærpelse af 
samtykke. 

2025/26 
Der nedsættes en særlig 
arbejdsgruppe Visitation 
& Hjælpemidler 
understøttet af Sundhed 
& Uddannelse 

Antallet af hjemmebesøg er øget markant og der er 
udarbejdet et koncept herfor.  
 
Den 7. oktober deltog alle medarbejdere i et gå hjem-møde 
om den gode borgeroplevelse ved konsulent Ian Wisler-
Poulsen. Gå hjem-mødet handler om Myndighedsrollen 
(dobbeltrolle som både myndighed og støtte/rådgiver),  
at vi som kommune oplever at blive mødt med mistro – 
hvordan bryder vi den ”onde cirkel”? Samt fif til god 
forventningsafstemning inden mødet med borgerne.  
 
I 2026 kommer visitationen i til at arbejde med tværgående 
pårørendeinddragelse.  

Status på indsatser i 2025-27
Fokusområde 2: God borgeroplevelse
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e. Fælles 
læringskultur 

Anbefalingerne vedr. 
det gode 
borgerforløb. 

At fremme 
visitatorernes 
faglige udvikling og 
gensidig refleksion 
over egen praksis. 
Fælles ansvar. 

- Mere systematisk 
supervision  
- Der udvikles en 
model for systematisk 
borger- og 
brugerundersøgelse.  

2025 
Visitation & 
Hjælpemidler 
understøttet af Sundhed 
& Uddannelse 

Som led i mere systematisk supervision, arbejdes der på 
Team resiliens, dvs. et teams evne til at håndtere modgang 
med hjælp fra ekstern konsulent.  
   
Et koncept for brugertilfredshedsundersøgelser i afdelingen er 
undervejs.  
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