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Borgerradgiverens arsberetning 2016.

Borgerradgivningen i Holbeek Kommune har i 2017 10 ars jubileeum, idet funktionen har eksisteret
siden den 1. januar 2007 efter beslutning truffet af Byradet den 29. november 2006 i forbindelse
med kommunesammenlagningen. Borgerradgivninger er oprettet efter §65e i lov om kommunernes
styrelse.

Borgerradgiveren er ansat af Byradet og kan overtage og udrede borgerklager rettet til Byradets
politikere og medvirke til sikring af retssikkerheden for borgeren i samspil med administrationen.
Desuden kan Borgerradgiveren ivarksette egne undersggelser.

Byradet, de politiske udvalg, direktion, chefgruppen samt afdelinger kan invitere Borgerradgiveren
til dialog m.v. om arbejdsomradet.

Borgerradgivningen bestar af Borgerradgiveren og en administrativ medarbejder.
Borgerradgivningens kontor er ved siden af Byradssalen, Radhusvej 1, 1. tv. 4300 Holbak, hvor det
smukke gamle Radhus deles med 2 afdelinger af Bgrnekonsulentcentret og i 2015 flyttede
fagcentret for Laering og Trivsel ind.

Kommunens borgere kan ringe for en aftale eller komme ind fra gaden og fa rad og vejledning
vedrgrende en aktuel sag eller hjeelp til at finde den rigtige afdeling, medarbejder etc.

Borgerradgivningens abningstid for personlige henvendelser er mandag til onsdag i tidsrummet
mellem kl. 10.00 - 14.00, torsdage mellem kl. 10.00 - 16.00 og fredage fra kl. 10.00 - 13.00 samt
efter aftale. Det sidste betyder, at borgere kan komme udenfor alm. abningstider, hvis det passer
bedre i forhold til deres arbejde etc.

Adgangsforholdene blev i 2013 forbedret ved etablering af elevator, sa alle nu kan komme op til
Borgerradgivningen. Endelig er det muligt at fa borgerradgiveren pa et hjemmebesgg.



| Borgerradgiveren har borgerne en uafhengig opmand, der kan hjzlpe dem til at overskue
klagesystemet, ligesom de har mulighed for at fa en uvildig vurdering af deres klage samt en
draftelse af deres sag/forleb med rad og vejledning.

Borgerradgiveren kan hjalpe borgeren til at forsta informationer, belyse og uddybe kommunens
serviceniveau, henvise til rette instans og formidle kontakt til enheder og medarbejdere i Holbaek
Kommune samt medvirke til at skabe dialog mellem disse, hvis ting er gaet i hardknude.
Borgerradgiveren er ikke sagshehandler og ej heller en myndighed, der treeffer afgarelser, men er
en funktion, der kan medvirke som mediator og konfliktlgser.

Borgerradgivningen indga i et landsdaekkende netveerk, som fortsat bliver starre.

Det er borgerradgiverens opgave at gare borgernes oplevelser synlige for organisationen Holbak
Kommune og hjelpe de forskellige afdelinger med viden, der kan give anledning til refleksion og
eventuelle endringer, hvis der er procedurer og handlinger, der ikke er hensigtsmaessige eller
korrekte.

Det sker i direkte kontakt med afdelinger, ledere, afdelingsledere og medarbejdere. Dels i labende
kontakt i forbindelse med henvendelser fra borgere, men ogsa i planlagte og aftalte magder med de
afdelinger, der har stor borgerkontakt.

Der udarbejdes arsberetning, og det falgende er en opgarelse over arets aktiviteter i
Borgerradgivningen opgjort i tal og grafer samt bemarkninger og anbefalinger.

Fra BORGER: Jeg er meget glad
for, at Borgerradgivningen har
sendt mig videre til en
kompetent person, som dig.
Ingen i kommunens forskellige
afdelinger kunne hjeelpe
endsige forsta problemet.

Borgerradgivningen:
Der er i 2016 udsendt fglgende skrivelser fra Borgerradgivningen:

e Folder om Borgerradgivningen
e Borgerradgiverens arsberetning for 2015

I henhold til servicemal af Borgerradgiver skal der gennemfgres en brugerundersggelse hvert andet
ar. Grundet skift pa posten er der beklageligvis og grundet manglende opmarksomhed og
erfaring/viden pa omradet, farst gennemfart en reel brugerundersggelse i 2015. Af samme



beskrivelse af servicemal fremgar det ligeledes, at brugerundersggelsen skal foreleegges Byradet
samtidig med arsredegarelsen. Brugerundersggelsen er gennemfart med hjeelp fra konsulentgruppen
i Strategi og Udvikling og vedlaegges arsheretning som bilag - Brugerundersggelse.

Borgerradgivningen har i 2016 tre gange veret involveret i Holbeek Kommune borgeres 75-ars
fadselsdag afholdt og arrangeret af Aktiv Hele Livet pa henholdsvis det tidligere Seminarie,
Aktivitetshuset i Tallgse og Rosenveenget i Markav.

Glaeden ved tilstedeverelsen og borgernes interesse for Borgerradgivningen blev oplevet som
gensidig positiv.

Borgerradgivningen i Holbak har siden sommeren 2015 vaeret koordinator/sekretariat for
Borgerradgiverne i Danmark og har i den forbindelse varet kontaktet af bl.a. &ldresagen, som
sammen med Rambgll Management Consulting ivaerksatte en undersggelse vedr:

Retssikkerhed og digitalisering
Udviklingen i borgernes retssikkerhed i mgdet med kommunen i en digitaliseringstid.

Undersggelsen blev gennemfart efter enske fra Aldre Sagen, under overskriften “retssikkerhed og
digitalisering”. Formélet var, at undersgge de kommunale borgerradgiveres oplevelse af
udviklingen i borgernes — og herunder &ldres — retssikkerhed i lyset af ikke bare digitaliseringen,
men ogsa af de generelle forandringer, der er sket i den offentlige sektor og sarligt i kommunerne
de senere ar. Formalet har veeret at belyse de udfordringer, borgerradgiverne oplever udviklingen
har fgrt med sig. Undersggelsen har altsa haft et bredt retssikkerhedsmaessigt sigte, men samtidig
haft fokus pa at afdaekke, om der var elementer i udviklingen, som serligt rejste problemer for
&ldre.

Rapporten er ved naermere interesse tilgengelig pa nettet
https://www.aeldresagen.dk/presse/pressemateriale/dokumentation/2016-rapport-retssikkerhed-og-
digitalisering

eller ved henvendelse til Borgerradgivningen.

Fra BORGER: Det er fgrste gang
i lang tid, jeg har kunnet rose
Holbaek kommune for noget.
Din anseettelse som
Borgerradgiver.

Rigtig mange tak fordi du
guidede mig igennem.

| forbindelse med Byradets behandling af Borgerradgivningens arsberetning for 2015 blev der
anmodet om igangsettelse af tiltag til opfelgning pa arsredegarelsen. Denne opgave blev tildelt


https://www.aeldresagen.dk/presse/pressemateriale/dokumentation/2016-rapport-retssikkerhed-og-digitalisering
https://www.aeldresagen.dk/presse/pressemateriale/dokumentation/2016-rapport-retssikkerhed-og-digitalisering

Strategi og Udvikling, som i et godt og konstruktivt samarbejde med Borgerradgivningen, har
forelagt ngdvendige beslutninger for Byradet. Sagen blev, som bekendt, forelagt som en
orienteringssag for Byradet d. 12/10-2016.

Selve beretningen er, som i 2015, opbygget i en prosa- og flere bilagsdele i 2016. De enkelte
oversigter/statistikker er samlet i bilag-Datamateriale.

Ny organisation og En Steerk Medspiller:

I lighed med problemet om sammenlignelighed imellem arsredegarelse 2014 og 2015 grundet
organisationsandringer i 2015, er der i lgbet af 2016 igen sket mindre organisatoriske a&ndringer,
som der skal tages behgrigt hensyn til i forbindelse med sammenlignelighed.

Bemerk at der i denne beretning fastholdes Familiecenter pa trods af navneandringen pr. 1/8
til Barneindsatsen.

Andringer af denne art, som generelt skal forbedre den gnskede borgerlige service er, set fra
Borgerradgivningens side, uundgaelige og Borgerradgivningen har i et godt samspil med
chefgruppen veeret hart, stettet og anbefalet de gennemfarte organisationsaendringer.

Borgerradgivningen tillader sig i den forbindelse, og for at holde gryden i kog, at minde om pointer
fra arsberetningen 2015:

> Optimal kommunikation, gensidig forstaelse og respekt er afggrende for et samspil mellem
borger og medarbejder og det er desveerre ikke altid tilfeldet.
> @nske om en personlig indkaldelse fremfor en brevskabelon/standardbrev og en pracisering
af hvad mgdets formal er?
o Dagsorden, formal og antal deltagere til mgdet skal veere kendt af begge parter —
Borger og medarbejder bliver derved hinandens sterke medspillere!

» Mindset hos den enkelte medarbejder omhandler simpelthen - kultureendring. Borger gnsker,
at blive betragtet ligeveerdigt, respektfuldt og absolut ikke at blive talt ned til.

» Forventning om, at den enkelte medarbejder kom ud af sin comfort zone.

> Nar dialogen er i gang skal begge parter vaere opmaerksomme pa, hvorfor vi er udstyret med
2 grer og en mund — Du skal lytte det dobbelte af hvad du taler!

mJDER; Tak for din \

anerkendelse af vores job ©

Og jeg ma lige sende den retur — det var
super godt at du var med, det var med til

at mgdet blev en god oplevelse ogsa for
Borger, sa mange tak for det. )

Kommentarer til datamaterialet:

Samlet antal 1. gangs henvendelser til borgervejledningen i 2016:



Antallet af henvendelser i 2016 er steget til 1024 mod 922 henvendelser i 2015.

Det er altid vanskeligt at forklare hvorfor behovet for hjeelp stiger og falder. 1 2015 var der som
beskrevet et fald i henvendelserne til Borgerradgivningen, hvilket medfgrte starre fokus pa
udlevering af oplysningsfoldere til biblioteker, Borgerservice m.fl.
Det opleves dog fortsat paradoksalt, at der til stadighed fremkommer udtalelser fra borgere:

» Havde vi dog bare vidst | var her

> Viljeg kendte ikke til Borgerradgivere

» Hvorfor er der ikke nogen der har fortalt os | eksisterede og kunne hjelpe
nar Borgerradgivningen udleverer foldere, oplysninger kan findes pa Holbaek Kommunes
hjemmeside og mange borgere via mund til mundmetoden fortaeller om den hjelp de har modtaget i
Borgerradgivningen.
Samtidig er det ogsa Borgerradgivningens mal ikke at gare Borgerradgivningen til en organisation i
organisationen.

Mgader i1 2016/ 2015:
Antallet af mgder var i 2016 766 mod 757 i 2015.

Der er tale om en ganske lille stigning pa ca 1%, men set i forhold til antal henvendelser hvor
stigningen er ca 11% ma det konstateres, at der er handteret flere henvendelser uden afholdelse af
mgade.

Forskellen imellem arene 2015 og 2016 er dog minimal.

Dialog er fortsat af stor betydning i Borgerradgivningens arbejde og da komplekse sager som
hovedregel forlenger mgdetiden og dermed lgsning pa problemstillingerne medfarer det naturligvis
feerre, men lengere mader.

Fra BORGER: Tak, jeg vidste, at du
kunne skubbe til tingene.

Jeg var sa treet af bare at blive
vist rundt til en ny afdeling og en
ny medarbejder hele tiden, og
ingen kunne gare noget eller
forsta det.

e

Bisidderfunktion:

| 2016 er antallet af mgder med Borgerradgivningen som bisidder faldet til 87 mgder mod 104 i
2014.

Bisidderopgaverne har primert veeret i forbindelse med borgeres mgde med Alle Kan Bidrage,
Laing og Trivsel og Uddannelse Til Alle.

Den starste nedgang ses pa Alle Kan Bidrage, hvor antallet af bisidderopgaver sidste ar var 64.
Faldet skyldes sandsynligvis det faktum, at organisationsaendringen, hvor arbejdsmarkedsopgaven
for unge under 30 blev flyttet til Uddannelse Til Alle.

Maegling:



Borgerradgivningen har i enkelte tilfelde forsggt meegling mellem Holbaeek Kommune og borgere
0g ma konstatere en optimeret meningsudveksling.

Flere medarbejdere opfordrer ligeledes, i komplekse sager, borgeren til at anvende
Borgerradgivningen som bisidder(magler) og der udtrykkes generelt tilfredshed fra alle parter.

Mgder med tolk:

Der er afholdt 4 mader med rekvireret tolk igennem aret. Starsteparten af mgder med borgere med
begranset danskkundskaber foregar enten pa engelsk, via en god ven til borgeren eller anden form
for gensidig forstaelse. Det kreever dog, at der kan tages udgangspunkt i de dokumenter som
borgeren sparger ind til i forbindelse med deres kontakt til Borgerradgivningen.

Farstegangshenvendelser fordelt pa afdelinger:

Antallet af henvendelser til de 3 afdelinger — Alle Kan Bidrage, Uddannelse Til Alle og Lering og
Trivsel — er steget og antallet af henvendelser til Aktiv Hele Livet er faldet ganske lidt.

Den starste stigning ses i Uddannelse Til Alle, hvilket er ganske naturligt, da den sidste tilpasning
af organisationen medfarte, at arbejdsmarkedsopgaven for unge under 30 ar, blev flyttet fra Alle
Kan Bidrage til Uddannelse Til Alle.

Organisationszendringen blev i forbindelse med forberedelserne til politisk drgftelse/orientering
ogsa draftet i Borgerradgivningens mgder med chefgruppen. Borgerradgivningen bakkede op om
forslaget, da det ville skabe storre sammenhang, forstéelse og stotte de unge 1 ”én indgang”. Det
kan dog undre, at henvendelser til Aktiv Hele Livet og Uddannelse Til Alle begge er steget, men ma
forklares i det ggede antal henvendelser.

Der skal dog udvises stor forsigtighed i forbindelse med sammenligninger mellem de enkelte ar.
Borgerradgiveren har valgt ikke at satte procentangivelse pa, da en procentangivelse kan veere
meget misvisende grundet forholdsvis sma tal pa de enkelte afdelinger.

”Andet” deekker over de henvendelser, der vedrarer forhold udenfor Holbeek Kommunes
myndighedsomrade. Forhold som den enkelte borger har haft svert ved at finde ud af, og derfor
henvender sig. Det er f.eks. henvendelser om Udbetaling Danmark, samveer, retshjeelp, skatteskema,
geldsanering, etc.

Antal oprettede sager i 2016:

Antallet er faldet set i forhold til antal sager 2015. Der blev i 2016 oprettet 64 sager. De 46 var
klagesager og de resterende 18 var formidlingssager. Til sammenligning blev der i 2015 oprettet i
alt 76 klagesager og 27 formidlingssager.

1 2016 har der veeret 408 notatsager mod 508 i 2015.
Notatsager er henvendelser, som har kraevet en neermere undersggelse eller udredning — uden at det
har veeret en klage. Disse sager har fort til afklaring og/eller dialog genoprettet.

Borgerradgivningen anser det for sandsynligt, at faldet i antal notatsager og sager skyldes den
meget anvendte dialogiske tilgang, hvor vi maske ogsa er blevet bedre til at redeggre for
lovgivningen overfor borgeren og dermed mindskes lysten til, at klage over en sag som
erfaringsmaessigt ikke vil blive &ndret.

Lukkede sager i 2016:
Der er lukket 70 sager i lgbet af aret. De 69 hidrarer fra 2015 og 2016. Der kan sandsynligvis ikke
forventes hurtigere sagsbehandlingstider i Ankestyrelsen.



Antallet af lukkede sager er i sammenligning med 2015 faldet fra 103 til 70.

29 af de 70 sager er afgjort ved dialogisk tilgang. Det har vaeret og er Borgerradgivningens tilgang
altid at forsgge at lgse en formodet fejlagtig afgerelse ved dialog. Dette er draftet pa magder med
chefgruppen for kerneomraderne og det er der fortsat fuldt ud tilslutning til.

Den dialogiske tilgang foregar ved, at Borgerradgivningen, nar borgeren henvender sig med en
klage, analyserer problematikken og hvis det vurderes, at borgeren har ret, opfordres til lgsning via
dialogisk tilgang. Reelt betyder det, at Borgerradgivningen foreslar borgeren, at Borgerradgiv-
ningen tager kontakt til administrationen for at drgfte problematikken. Som naevnt er der via den
tilgang lest 29 klager.

Administrativt medfarer det en ikke ubetydelig tidsbesparelse. Opgeres antallet af sager lgst
dialogisk er der i 2016 tale om en forggelse, pa trods af faldet i antal lukkede sager.

Der henvises i gvrigt til bilag vedr. de 70 lukkede sager fordelt pa afdeling, emne og udfald.

Fra BORGER: Skriver for at
sige tak.

Det du har gjort mulig og det
du stgtter med er en keempe
hjeelp og lettelse.

. . Jeg er dig dybt taknemmelig
Dialog/samarbejde:

Borger/administration:

Det opleves som om kommunikation/dialog mellem borger og Holbaek Kommune er blevet bedre i
2016 og at der er blevet lyttet til arsredegerelsen for de sidste ar, samtidig med at administrationen
har sat tiltag i veerk.

e Det gzlder savel den mundtlige, som den skriftlige kommunikation, hvor medarbejderen
skal sikre, at borgeren er orienteret om dagsordenen og forstar den efterfglgende dialog.

e Breve bgr gares sa leesbare og forstaelige som muligt i forhold til modtager. Det kraever
sandsynligvis, at de nuveaerende skabeloner analyseres med henblik pa fokus pa den, for
borgeren, personlige afgarelse og indeholdende mindre kancellisprog.

e Der bar gives svar/kvittering pa alle henvendelser (mails og breve) og ringes tilbage til
borger, hvis besked er lagt pa svarer eller mail fra Omstillingen.

e Al kommunikation bgr ske pa en heflig og ordentlig made, sa borgeren oplever sig forstaet,
respekteret og godt behandlet.

e Ved beslutning om andret indkomstgrundlag for en borger, kunne borgeren indkaldes til en
mundtlig orientering om beslutningen med samtidig opfordring til at fa tilrettet skat,
boligsikring m.m.

Borgerradgivningen er vidende om, at skrivelser der udgar fra ydelseskontoret efter konkret indsats
er forbedret. Desuden oplever vi feerre borgere udtrykker “at blive talt ned til”.



Der skal dog fortsat veere stor fokus pa omradet med henblik pa forbedring af skrivelser og konkret
dagsorden til indkaldte mgder. Normal praksis er at borgeren indkaldes til samtale uden konkret
dagsorden.

Borger/Borgerradgivning:

Borgerradgivningen tilstreeber at modtage den enkelte borger med respekt, anerkendelse og
forstaelse. Udgangspunktet er, at borgeren henvender sig fordi borgeren har et problem og ikke for
at forstyrre. Borgeren skal fale, at blive modtaget, som en unik borger.

Det peger de tilbagemeldinger vi far fra borgerne ogsa pa, men vi har opmerksomhed pa, at man
som ansat i en offentlig organisation altid kan gere tingene pa en anderledes, mere hensigtsmeessig
og bedre made. Vi er her for borgeren!

Borgerradgivning/Administration:
Borgerradgivningen oplever en god og venlig modtagelse i stort set hele organisationen og der
opleves en generel forstaelse for eksistensen og opgavelgsningen.

Kerneopgaverne er den vaerdi, kommunen vil skabe for og med borgere og
virksomheder.

Samarbejdet / kontakten og dialogen til organisationen opleves fra Borgerradgivningens side, som
stort set uproblematisk. Mange henvendelser har fart til hurtige og smidige afklaringer/lgsninger og/
eller forstaelse til gavn for bade borger og administration.

Der var i 2016 aftalt og gennemfgrt faste mgder med centrene Alle Kan Bidrage, Laering og Trivsel,
Uddannelse Til Alle og Aktiv Hele Livet og som det fremgar er antallet af mgder mellem
Borgerradgivningen og administrationen nasten fordoblet i 2016 (fra 18 til 35).

Maderne er faste magder med chefgruppen, 3-parts mgder og rigtig mange mgder med afdelingerne,
som har gnsket naermere orientering/uddybning af arsredegerelsen for 2015.

Borgerradgiveren som bisidder opleves, som veerende et aktiv for bade den enkelte borger, men
ogsa for medarbejderen/afdelingen.

Bemarkninger og kritiske omrader:

| forbindelse med den politiske behandling af Borgerradgivningens arsredeggarelse for 2014 blev der
i udvalget for Klima og Miljg udtrykt gnske om en preecisering i beretningen af, hvilke omrader
bemarkningerne omhandlede. Dette er forsggt opfyldt i 2015 og fortseettes i 2016:

Alle kan bidrage:

e Projekt bedre brevskrivning har haft en positiv virkning ved breve fra specielt
ydelsescentret.

e Tilgangen til og modtagelse af borgere i Borgerservice opleves som venligere,
hjelpsommere og mere imgdekommende.



Der konstateres i flere tilfalde manglende tilbagemeldinger pa borgeres henvendelser til
sagsbehandlere m.v..

| forbindelse med reformen af ¥2-2016 som vedrarte 225 timers regel og kontanthjelpsloft,
blev det pad made, hvor Borgerradgivningen var inviteret, slaet fast, at det var
jobkonsulenten som havde ansvaret for evt. fritagelse for 225 timers reglen. Det har i rigtig
mange tilfeelde vist sig, at det ikke er fart ud i livet, hvilket har medfart, at Borgeren har
modtaget forkert ydelse, bliver frustreret og utilfreds og urimeligt nok retter sin utilfredshed
mod ydelsescenteret som udbetaler ydelsen. Det er i den forbindelse uhyre vigtigt at
ydelsescenteret far de rette informationer til evt. tilretning af udbetalingen. Det er derfor
nedvendigt at ”Jobcentersgjlen” og ’Ydelsescentersgjlen” 1 udstrakt grad samarbejder, er 1
teet dialog og fremstir som ¢n “’sgjle”.

Fra Rehabiliteringsteamets indstilling til endelig afgarelse kan der ga uforholdsmassig
meget tid (flere maneder). Det har borgeren vanskeligt ved at forsta og det er gnskverdigt at
fa reduceret denne ventetid.

Flere af de borgere som kontakter Borgerradgivningen og som er pa kontanthjeelp
konstateres at have veeret pa kontanthjeelp i helt op til 10-15 ar. Det er Borgerradgivningens
opfattelse, at det ikke har veeret hensigten med lovgivningen og der ses borgere som gennem
arene har mistet lyst, selvveerd, fremtidsudsigt m.m., Hvis det pa nogen made er muligt er
det onskeligt, at sa mange ’gamle” sager afsluttes snarest muligt.

Uddannelse Til Alle:

Mange unge mennesker kommer efter eksempelvis endt ungdomsuddannelse i en periode
med manglende forsgrgelsesgrundlag. Nar uddannelsen er slut er de af den opfattelse, at de
kan sgge kontanthjaelp, hvilket de ikke kan. De kommer i “’karanteene” fordi udgangspunktet
er, at de fra begyndelsen af uddannelsen skal tage hgjde for en periode uden indtaegt (de skal
spare op til en periode uden indtaegt). Problemet er maske ikke sa meget det offentlige, men
maske lige sa meget eller maske mere manglende information fra UU eller
uddannelsesinstitutionen. Det medfarer at Borgeren far et negativt syn pa det offentlige —
lees ydelseskontoret -, da de forventer at der ydes hjelp.

Leering og trivsel:

Der konstateres i flere tilfaelde fortsat manglende tilbagemeldinger fra sagsbehandlere pa
henvendelser fra borgere.

Det bar i stgrre udstreekning overvejes om skoler og institutioner kan handtere diverse
problematikker inden der fremsendes underretning til Familiecenter. Det ville naturligvis
medfare feerre sager i Familiecenter og dermed bedre tid til de vanskelige sager.



Sagshehandlingen i mange af de sager som Borgere henvender sig til Borgerradgivningen
om hjeelp til, anses som mangelfuld med manglende tilbagemeldinger pa aktindsigt, pa
almindelige svar pa henvendelser, pa afgarelser, pa gnske om anden sagshehandler.
Skolernes ledere opleves som mere handlekraftige og konstruktive i de sager som
Borgerradgivningen har veeret involveret i og hvor barnet af forskellige arsager ikke far det
optimale udbytte af undervisningen grundet eksempelvis en diagnose.

Veaekst og baeredygtighed:

Borgerradgivningen har et par @ldre sager i afdelingen som pt. ikke er afsluttet endnu eller
der ikke er givet besked om afslutning.

Hele organisationen:

Nar borgeren skal opleve sig set, hart og respekteret er der fortsat plads til forbedring i
kommunikationen/dialogen mellem borger og medarbejdere i Holbaeek Kommune.

Postforsendelse til borgere som er fritaget for digital post gar i mange tilfelde galt.
Tidsfristen for svar fra borgeren er for kort i forhold til Post Danmarks leveringstid. Det sker
ofte at borgeren modtager post med krav om svar fer modtagelse af selve posten. Der bgr
skelnes pa svarfrist pa digital post og almindelig post eller tilpasning/forlengelse af
svarfrist.

Anbefalinger:

Kommunikation mellem borger og Holbeek Kommune er stadig et omrade, der giver
udfordringer og som der, i henhold til En Steerk Medspiller, skal arbejdes videre med.
Medarbejdere skal ved mgder sikre, at borgeren er orienteret om dagsordenen og forstar den
efterfglgende dialog.
Fortsat fokus pa, at breve bar gares sa leesbare og forstaelige som muligt i forhold til
modtager. De nuvarende skabeloner bar analyseres med henblik pa

o fokus pa den, for borgeren, personlige afggrelse/henvendelse

o Mindre kancellisprog.
Der bar gives svar/kvittering pa alle henvendelser (mails og breve) og ringes tilbage til
borger, hvis besked er lagt pa svarer eller mail fra Omstillingen.
Kommunikationsformen mellem borger og Familiecenter i komplekse sager bar overvejes.
Borger skal ikke umyndiggeres
Anmodning om og tidsfrist for aktindsigt bar overholdes.
Oplevelsen for borger af adskilt budget Skoler og Familiecenter imellem bar ikke
forekomme. Der anbefales helhedsorienteret sagsbehandling uden gkonomiske diskussioner
og absolut ikke i borgerens overvarelse (Centeret Laring og Trivsel bgr fremtreede som ét
samlet center).
Tidsfrister for svar fra borger pa fremsendelse af post via Post Danmark ber forlaenges.
Teettere samarbejde Jobcenter og Ydelsescenter bar ske.
Gar en ung borger fra forsgrgelse til uddannelse og SU bar den unge radgives i kravet om
opsparing til karantene efter endt uddannelse. Emnet bgr udvides til ogsa at omfatte
uddannelsesinstitutionernes studievejledere.
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