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Hvilken metode er brugt til at afdeekke udfordringerne?

\ . .
\\ 1. Telefoninterviews med udvalgets medlemmer

=yl 2. Spgrgeundersggelse pa
v vi.skaber.frederikssund.dk

N Supplerende kilder:
3. Borgerradgiverens beretning

N 4 Brugertests af digital post og breve
0e®
PN
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Vi har atdaekket 6 udfordringer

1. Manglende opfelgning pd magder med kommunen
— hvad er status og hvem skal jeg kontakte?

2. Manglende tilgeengelighed — hvordan kommer jeg igennem til kommunen?

3. Sveert at navigere i det kommunale system og manglende koordinering af
tilbud — hvem kan hjaelpe mig?

4, Uforstdelige breve og materiale til mgder — hvad er det, I prgver at sige?

5. Udskiftning af medarbejdere — min sag starter forfra hver gang, der kommer
en ny

6. "Lukket” og ikke borgerorienteret Radhus — er Radhuset til for mig eller for
medarbejderne?
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Hvad er en kanal- og servicestrategi?

* Hvordan kommunen gnsker at
kommunikere med borgere,
foreninger og virksomheder

* Nuveerende strategi er fra 2011

» Fra fysisk til digital borgerbetjening og
kommunikation

« "Dem der kan selv, skal selv — de, der
ikke kan selv, skal hjaelpes”

FREDERIKSSUND
KOMMUNE

— —



Udfordring 1:

Manglende opfelgning pa mgder med kommunen — hvad er status og

hvem skal jeg kontakte?

“Vi blev inviteret til et mgde,
hvor vi blev bedt om, at byde
ind med ideer til, hvordan
skole- og familieafdelingen
kunne ggre det bedre. Det
var et godt mgde, men vi har
nu - et ar efter - stadig ikke
faet en opfelgning pa madet
og hvad der kom ud af det. Vi
star tilbage med en fglelse af,
at inddragelsen var proforma”

"Jeg deltog i et borgermade om
digeprojekt i Kulhuse. Det
handlede bl.a. om, hvorvidt

lodsejerne selv skulle betale en

del af kystsikringen. Ud over et
kort referat har der ikke veeret
nogen opfglgende information om
projektet”

"Der var ingen opfalgning pa
netvaerksmgdet. Alle de 16
mennesker Igb i hver deres
retning bagefter, og vi vidste
ikke, hvem af de 16, vi skulle
tage fat i, for at rykke for
status. Sa vi prgvede dem alle
pa skift”

“"Der kom en medarbejder ud
pd min arbejdsplads. Hun
spurgte, om der var noget, de
kunne hjaelpe med. Jeg kunne
godt bruge en kontorstol, og
det sagde hun ja til. Jeg hgrte
aldrig noget efter mgdet”
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Udfordring 2:
Manglende tilgeengelighed — hvordan kommer jeg igennem til
kommunen?

"Jeg har skrevet til kommunen
via Digital Post siden 2016. Jeg
har stadig ikke faet svar.”

"Jeg ringer til medarbejderen
via omstillingen. Jeg far ikke
noget svar og bliver smidt af.
Jeg ringer igen op til
omstillingen, der ligger besked.
Der blev aldrig ringet tilbage”

"Der stdr ikke nogen
oplysninger i brevet om,
hvordan jeg kommer i kontakt
med vedkommende eller hvor
jeg skal sende de efterspurgte
dokumenter hen”
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Udfordring 3:

Sveert at navigere i det kommunale system og manglende koordinering af

tilbud — hvem kan hjelpe mig?

"Ved tredje kontakt begynder
jeg at fgre log over, hvem jeg
har talt med og hvad der sker.
Der har jeg forklaret
situationen tre gange”

a D

"Det er frustrerende ikke at
kunne finde igennem systemet,
og der ikke er nogen, der kan
vise vej”

“Jeg savner en koordinering af\
de kulturelle tilbud i
kommunen fra aftenskoler,
folkeuniversitet, bibliotek osv.
Ofte afholdes arrangementer

" pd samme dato.” )

FREDERIKSSUND
KOMMUNE

—— —



Udfordring 4:
Uforstaelige breve og materiale til mgder — hvad er det, I prover at sige?

“Materialet til borgermgdet var
meget uoverskueligt. Det var "Jeg modtager et
flere hundrede sider langt, fyldt bevillingsbrev. Jeg kan
med fagsprog og uden at s : simpelthen ikke forstd, hvad
hjeelpe laeseren til at forstd de BV der star”
vaesentligste pointer” e

L

"Det forventes, at man kender
fagtermerne”
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Udfordring 5:

Udskiftning af medarbejdere — min sag starter forfra hver gang, der

kommer en ny

"Jeg oplever, at det er meget
personbadret og afhaengig af,
hvilken sagsbehandler man
har”

T ni maneder har jeg skrevet
rundt til forskellige
medarbejdere i kommunen.
Hver gang jeg mgder en ny,
skal jeg svare pd de samme
spgrgsmal”

"Jeg far fat i en medarbejder,
der fortzeller, at den navngivne
medarbejder er gdet p
efterlgn. Der er ikke andre, der
ved noget om det”
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Udfordring 6:
“Lukket” og ikke borgerorienteret Radhus — er Radhuset til for mig eller
for medarbejderne?

"Nar man treeder ind ad dgren
til R&dhuset er det meget hvidt
og kedeligt. En digital stemme
raber dit nummer op — nr. 45”

“Jeg oplever, at de er
arrogante og at der bliver talt
ned til en”
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Input til dremme og visioner for kommunikationen
med kommunen

“Jeg ville gnske, at man
ikke altid skal igennem
omstillingen og forsgge at
fa fat i medarbejderen,
men at der i et sagsforlgb
var one point of contact
for borgeren”

"At der sendes en dagsorden ud
inden et mgde med beskrivelse
af, hvem der deltager i mgdet

og hvad deres rolle er. Efter
mgdet sendes en opsamling pa
madet med klar beskrivelse af,
hvem der ggr hvad og hvem der
er kontaktperson.

Ce. -

“Jeg kunne godt taenke
mig, at vi fik lukket

Rédhuset mere op — og at
kommunen kom rundt i

"At brevene blev skrevet de forskellige by_er me"d
let forstdeligt i en venlig udgdende funktioner

tone og med aktivt sprog i
stedet for passivt”
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