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Forord

Ballerup Kommune har nu haften borgerrédgiver i mere end 7 &r, og den
arlige beretning er borgerrddgiverens tilbagemelding til kommunal-
bestyrelsen om funktionens virksomhed samt drets fokus- og laerings-
punkter set fra borgerrddgiverens perspektiv.

| beretningen indgdr forslag og anbefalinger til forvaltningen. Beretnin-
gen giver samtidig medarbejdere og borgere mulighed for at f& etind-
blik i borgerrddgiverens arbejde og i de problemstillinger, som borgerne
henvender sig om.

Beretningen daskker perioden 1.januar 2025 til 31.december 2025, og
drets henvendelser ligner i store treek tidligere ars henvendelser. Der

vil derfor vaere genkendelige problemstillinger i beretningen. Det er
sdledes fortsat en central anbefaling fra borgerrddgiveren at have fokus
pd god forvaltningsskik og forvaltningsretlige principper - saerligti en tid,
hvor omfanget af implementering af ny lovgivning kraever mange res-
sourcer i forvaltningen.

Som altid vil jeg erindre om, at borgerrddqgiveren kun far indblik i en be-
greenset del af kommunens samlede antal sager og afgerelser. Langtde
fleste sager lgses i et godt samarbejde med borgerne og medfarer ikke
henvendelse til borgerrddgiveren.

De fleste henvendelser leses gennem dialog og ved at f& genetableret
samarbejdet mellem borger oqg forvaltning. Dialog, transparens og tyde-
lig procesvejledning er ofte med til at f& sagen tilbage pd sporet. Det kan
tage noget tid og nogle overvejelser fra alle parter, men deterilangtde
fleste sager umagen veerd.

Til sidst Vil jeq vil takke de borgere, der har henvendt sig i drets lgb. | har
bidraget med oplevelser og perspektiver, som er grundlaget for mit
arbejde og det erfaringsgrundlag som bidrager til laering og udvikling i
forvaltningen. Jeq vil ogsd takke medarbejdere oqg ledere for godt sam-
arbejde og konstruktive faglige droftelser, som betyder meget for atvi
sammen kan bidrage med faelles laering ud fra borgerhenvendelserne.

Nina Palle
Borgerrédgiver
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Resume

| perioden 1. januar 2025 til 31. december 2025 har borgerrddgiveren
reqgistreret i alt 206 henvendelser fra borgere, der har henvendt sig og
bedt om hjaelp til en reekke forskellige problemstillinger og spargsmadal.
Som de andre dr deekker én henvendelse ofte over flere problemstil-
linger, og detreelle antal behandlede sager er derfor hgjere end antallet
af reqistrerede henvendelser.

Korte telefoniske henvendelser reqistreres ikke, ligesom henvendelser
fra administrationen om sparring mv. heller ikke registreres.

2025 har veeret praeget af flere komplekse sager med flere samtidige
problemstillinger. | disse sager har borgerrddgiverens rolle ofte vaeret at
bidrage til overblik og procesvejledning, samt arbejde med at f& gen-
skabt kommunikationen mellem borger oqg forvaltning.

Der er forsat en stigning i sager, hvor borgerne gnsker, at borgerrédgiver-
en deltager i mpder med sagsbehandler, skole eller i starten af sammen-
haengende borgerforlgb. | 2025 drejede det sig om 62 sager oq typisk
med deltagelse i flere moder.

Borgerrédagiveren har ydet hjeelp til klageprocesseni 18 sager.

Ud over hjalp til konkrete sporgsmadl og sager har borgerne

bl.a. efterspurgt:

* Vejledning - b&de generelt om et konkret omréide og konkret i forhold
tilensag

* Bedre tilgeengelighed og hurtigere tilbagemeldinger p& henvendelser

* Bedre kommunikation og information om sagsbehandlerskift og
overgange fx til anden afdeling eller eendring af bevilling

Anbefalinger:

* Fokus pd god forvaltningsskik og forvaltningsretlige principper

e Fokus p&d kommunikation og inddragelse ved overgange til anden
lovgivning og aendringer i bevillinger

* Fokus pd& procedurer ved sagsbehandlerskift oqg fristoverskridelser

¢ Fokus pd skriftlig kommunikation med borgere og andre myndigheder
- opsaetning, stavning og grammatik mv.
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Generelt om borgerradgiverens arbejde

Borgerrédagiverens arbejdstid og ressourcer anven-
des forsat hovedsageligt pd den direkte kontakt med
borgerne og opfelgende kontakt med de relevante
fagcentre.

Der erforsat en stigning i anmodninger fra forvaltnin-
gen om sparring eller deltagelse i mgder i komplekse
sager. Borgerrddgiveren deltager i mgderne, hvis
borgeren gnsker det, hvilket de indtil videre har gjort.
Mange henvendelser, der starter med vrede og
klager ender med aftale om et mgde med forvaltnin-
gen, hvor visammen arbejder pd at f& sagen eller
forlpbet tilbage pd rette ve,j.

Borgere, der har besluttet sig for at klage over en
afgerelse eller et forlgb, far vejledning og hjaelp til
klageprocessen i det omfang, det er ngdvendigt.
Nogle borgere skal bare have lidt sparring om
klagens indhold, hvor andre har brug for mere om-
fattende hjeelp for at fa udarbejdet en klage. Der
laves altid en konkret aftale om, hvad der er brug for,
ligesom det er vigtigt for borgerr&dgiveren, atdeter
borgers klage og dermed borgers ord og oplevelser,
der kommer til at fremgad af klagen.

Borgerrédaiveren tilstracber at vaere sd tilgaengelig
som muligt, b&de for borgerne og for forvaltningen.
Borgerraddgiveren traeffes som udgangspunkt alle
hverdage mellem 9 og 16, men tidsrammen er fleksi-
bel oqg tilpasses konkrete behov efter aftale.
Borgerne kanringe eller maile direkte, og den fast-
satte tidsfrist pd& svar pd henvendelser inden for 3
dage overholdes stort set altid.

Den abne radgivning pa posthuset er hver
mandag mellem 14 og 17.30, hvor borgere kan
mode op uden aftale. Tilbuddet benyttes af en

del borgere, da flere onsker at kunne modes et
andet sted end pa radhuset. Fremmodet er
svingende mellem 8-10 borgere og fa gange
kun en enkelt borger.

Borgerrddagiveren arbejder stadig dialogbaseret,
hvor udgangspunktet er fysiske moder eller telefonisk
kontakt. Det gaelder bdde i forhold til borgerne og til
medarbejderne. Erfaringen er, at den mundtlige kon-
takt kan vaere bedre til at sikre en feelles forstéelse af
problemstillingen, ligesom misforst&elser hurtigere
kan opklares.

| de mange sager, hvor borgerrddgiveren foresldr et
mo@de mellem borger og forvaltning, eller at sagen
skali Sammenhaengende Borgerforlgb, er erfaringen,
atbdade forvaltning og borger stiller hurtigt og kon-
struktivt op i langt de fleste sager. Det far typisk sag-
erne i etbedre forlob, eller f&r sagen hurtigt lgst.
Borgerrddgiveren giver arligt en samlet orientering

til @konomiudvalget, Kommunalbestyrelsen og
Hoved Med og kommer gerne ud til mgder i de en-
kelte afdelinger.
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Interne og eksterne samarbejder mv.

Interne samarbejder

Borgerrddgiveren har lgbende mgder med beskaeftigelsesvejlederen,
hvor visammen far lgst sager pd Arbejdsmarkedscentrets omrdde.
Borgerrddgiveren har hyppige meder med programchefen for Sammen-
haengende Borgerforlgb. Det drejer sig b&dde om sager, der er pé vej
indsatsen og sager, hvor der opstdr spgrgsmdl undervejs til modellen
eller forlgbet.

Borgerrddgiveren mgdes med centerchefer, afdelingsledere og team-
ledere. Det veksler mellem faste mgderaskker og ad hoc efter behov. Der
er mdnedlige mgder med kommunaldirektgren.

Eksterne samarbejder

Der er et fagligt netvaerk for borgerrddgivere i hele landet, hvor der
bd&de er lokale mgder og et arligt mgde for alle bl.a. med deltagelse fra
Folketingets Ombudsmand, Ankestyrelsen og andre relevante fagper-
soner. Borgerrddagiveren deltager i arbejdsgrupper bl.a.iden, der har
lpbende samarbejde med Ankestyrelsen.

Der er kontakt til en raekke frivillige organisationer og foreninger i kommu-
nen, og borgerrddgiveren vil forspge at prioritere et lidt mere regelmaes-
sigt samarbejde, da det giver gode dialoger oqg perspektiver, der kan
inddrages i borgerrddgiverens arbejde.

Borgerrédagiveren deltager i den drlige forvaltningsretskonference pd
Aalborg Universitet samt i andre fagligt relevante tilbud.
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Henvendelser fra borgerne

Det skal altid erindres, at borgerraddgiveren kun

ser en lille del af de mange sager, som kommunen Statistikken er opdelti 2 kategorier, som uddybes
behandler og traeffer afgerelse i hvert ér. Derfor skal i det efterfolgende samt i bilag med statistik:
beretningen og statistikken lseses som nedslag i det -Klager

daglige arbejde, tendenser og opmaerksomheds- - Andre henvendelser

punkter, som kan medtages som laering og bruges

i udviklingen af sagsbehandlingen og mgdet med Samlet er der i 2025 registreret 206

borgerne. henvendelser, som har fordelt sig pa:

- 96 klager
- 110 andre henvendelser

Henvendelserne i perioden adskiller sig ikke vaesent-
ligt fra de forrige ar, s& der vil veere flere kendte em-
ner og problematikker. Borgerr&dgiveren anbefaler
forsat, at der er fokus p& god sagsbehandlingsskik
og de forvaltningsretlige principper, da det vil kunne
afhjeelpe en stor del af de omréader, som borgerne
henvender sig om. Desuden er det ogsd nogle de
kerneomré&der, som borgerrddgiveren er ansat til at
holde gje med for at sikre borgernes retssikkerhed.

| forhold til statistikken skal der knyttes et par kom-
mentarer. Borgerhenvendelser registreres som
udgangspunkt som 1 saqg, selvom der kan veere flere
specifikke sageri samme henvendelse. Fx kan en
sag i Sammenhaesngende Borgerforlgb have aktive
saqer i flere afdelinger, men reqistreres kun som en
sag.

Statistikken viser ikke, hvor meqget tid den enkelte sag
indebeerer til fx mgder, underspgelse af sagen osv.
Kompleksiteten opleves som stigende i en del sager,
hvilket gor, at de enkelte sager kan tage mere tid. Der
er ikke nogen entydig forklaring p& det, men reformer
0g &ndring i lovgivning, samt en stgrre andel af sag-
er med skolevaagring og mistrivsel hos bern kan vaere
en del af grunden.

Henvendelser fra forvaltningen om sparring mv. regi-
streres ikke, ligesom korte telefoniske henvendelser,
der ikke indebaerer egentlig sagsbehandling, heller

ikke reqgistreres.
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Klager, temaer og tendenser

| 2025 har der veeret 96 henvendelser, der blev reqi-
streret som klager.

Henvendelser, der reqistreres som klager, kan have
forskelligtindhold. Det kan vaere en konkret klage
over en afggrelse, hvor borger er uenig i afgorelsen
og onsker stotte til at udarbejde en klage. Det kan fx
ogsd veere klager over manglende kommunikation
og inddragelse, samt mistillid til kommunens hé&ndte-
ring af en ansggning.

Mange henvendelser, der starter som en klage, bliver
lpsti samarbejde med den konkrete afdeling. Det er
typisk gennem et mgde eller ved at sagen kommer i
Sammenhaesngende Borgerforlgb, men nogle gange
kan et opkald fra en leder ogsd Igse tvisten.

Det foreslds, at vejledningspligten mere systematisk
indgdri de faglige dreftelser i centrene. Hvordan
omseaettes og afgraenses vejledningspligten bedst i
praksis i den konkrete borgerkontakt, sé vejledningen
er forstdelig og anvendelig for borgerne.
Borgerr&dagiveren har ydet hjeelp til udarbejdelse of
klageri 18 sager i den forgangne periode.

Temaer og tendenser

Helt overordnet er det borgerrddgiverens vurdering
atfokus pd& god sagsbehandlingsskik og de forvalt-
ningsretlige principper hdnd i h&nd med fagomrdd-
ernes lovgivning i mange tilfeelde vil kunne f& samar-
bejdet mellem borger og forvaltning til at blive bedre
- ogsdide sager, hvor der er en grundlzeggende
uenighed om, hvad der skal ske, og hvad der skal
bevilges.

Klager over indsatser og stotte til born og
voksne

Der har veeret en stigning i klager over hjeelp til bern
og voksne med forskellige handicap og funktions-
nedsaettelser.

| forhold til bernene er der typisk problemer i dagin-
stitution eller skole og generel mistrivsel. Der er

ofte tale om langvarige forlgb, hvor hele familien er
pressede.

Generelt spaender klagerne vidt, men lang ventetid
pd en afgerelse og manglende vejledning om mulig-
heder og rettigheder har der veeret henvendelser
om fra alle fagomrdderne. Det kan ogsd veere, aten
borger oplever et sveert eller manglende samar-
bejde i ventetiden pd en afggrelse, eller mens sagen
behandlesi Ankestyrelsen.

Seerligtiforhold til skolerne har foraeldre henvendt sig,
fordi de oplever, at samarbejde om indsatser og mis-
trivsel hos deres bern ikke reelt eksisterer eller nemt
bliver sveert. Vejledning om muligheder for aendring of
rammerne og forslag til stette har vaeret efterspurgt.
Foreeldre har ogsd henvendt sig i ventetiden pd en
afgerelse om nyt skoletiloud, hvor der har vaeret brug
for hjeelp til barnet - og i en raskke tilfaelde ogsd ved
inddragelse af andre instanser fra kommunen.
Dethar vist sig at skolen i nogle tilfaelde har forsggt

at saette forskellige ting omkring barneti gang, men
foreeldrene har ikke forstdet det eller ikke fdiet konkret
besked om det.

Nar foraeldrene spgrger om hjaelp til barneti skolen,
skal der veere fokus pé at f& afklaret, hvad de egent-
lig spger om - og om det er et omrdde, hvor der skal
treeffes en afgerelse med klagevejledning.

Tydelig og rettidig dialog og kommunikation i disse
sager ville kunne f& samarbejdet omkring barnets
skolegang til at blive bedre.

Afggrelsesomrdadet i folkeskolen er et komplekst felt,
og borgerrédagiveren kan tilbyde generel sparring og
undervisning evt.i samarbejde med Juridisk Kontor.
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Andre henvendelser, temaer og tendenser

|1 2025 har der veeret 110 henvendelser, der blev
reqgistreret som andre henvendelser.

Henvendelser, der reqistreres her, kan vaere meget
forskellige. Det kan bl.a. vaere gnske om vejledning
om en konkret problemstilling, herunder ogsé om det
er noget man kan sege om og i givet fald hvor.

Der er ogsé altid i denne kategori spergsmdl omkring
sagsbehandlingen. Det kan veere hjeelp til at finde ud
af, hvor langt deres saq er. Usikkerhed omkring aftal-
er pd etmede ud fra et referat eller andre spargsmal
til sagsbehandlingen.

Der er ogsé her henvendelser i meget langvarige
sagsforlgb, hvor der kan vaere en raekke forskellige
sporgsmal, men hvor der ikke tales om klager, men
mere hjaelp til at forstd processen og de processkridt,
dereriganag.

Flere borgere beskriver et svaert samarbejde, hvor
kommunikationen medfgrer misforstéelser begge
veje. Her oplever borgerne ofte, at de ikke inddrages,
og de er usikre pd&, om de oplysninger til sagen, som
de giver bliver brugt eller har nogen betydning.

En del borgere gnsker, at borgerraddgiveren kommer
med til mgder i en periode. Her etableres typisk en
hurtig kontakt til den relevante afdeling, hvor der laves
aftaler omkring mgder og indkaldelser.
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Opsamling pa anbefalinger og

afsluttende bemaerkninger

P& baggrund af henvendelserne i 2025 er hovedan-
befalingen fortsat, at der er fokus p& de forvaltnings-
retlige principper og god sagsbehandlingsskik.

Det er efter borgerrddgiverens vurdering det bedste
fundament for borgernes retssikkerhed og for at den
kommunale administration bliver sé transparent som
muligt - og sd bliver samspillet mellem borger og for-
valtning erfaringsmaessigt bedre og mere tillidsfuldt.
Det er en anbefaling, der har vaeret med i alle drene.
Det skal dog ikke ses som udtryk for, at der ikke er
interesse for omrddet, men det er svaert og kreever et
stadigt fokus ikke mindst fra ledelsens side.

Det anbefales, at der er styrket fokus pé& tydelig kom-
munikation og dialog i forbindelse med eendringer
af bevillinger og i overgange i borgerens forlgb

- eksempelvis fra barn til voksen, fra syq til rask,
andringer i bevillinger og ved overgang til anden
lovgivning. Dette gaelder b&de overgange inden for
samme center og pd tveers af centre i kommunen.
Det er ofte disse situationer, der giver anledning til
henvendelser, fordi borgerne oplever at miste over-
blikket og bliver usikre p& deres rettigheder og frem-
tidige forlgb.

Det anbefales ogsd, at der ses pd procedurer ved
fristoverskridelser i sagsbehandlingen samt ved
sagsbehandlerskift, da der ikke behandles ensii
centrene. Nd&r borgerne er informeret bdde i sager,
der treekker ud og ndr der sker et sagsbehandlerskift,
bruger de ikke tid og ressourcer pd det, og oplever at
veere blevet teenktind i forvaltningens arbejde.

Endelig anbefales det, at der er et stadigt pd fokus
den skriftlige kommunikation med borgere og andre
myndigheder. Breve oq iseer afggrelser med stavefejl
og uklare formuleringer, en uoverskuelig opbygning
eller et forkert navn virker hverken professionelt eller
tillidsvaekkende.

Afslutningsvis skal det understreges, at udgangs-
punktet for meget udvikling stammer fra de fejl og
mangler, der opdages - fejl kan give laering. Sé fra
borgerréddqgiverens side er der et pnske om, at vi
besoqger fejl og sammen finder ud af, hvordan vi kan
hjaelpes ad med at gore det lidt bedre.

Anbefalinger:
* Fokus pd god forvaltningsskik og forvaltnings-
retlige principper

* Fokus p& kommunikation og inddragelse ved
overgange til anden lovgivning og aendringer
i bevillinger

» Fokus pd procedurer ved sagsbehandlerskift
og fristoverskridelser

* Fokus pd skriftlig kommunikation med borgere
og andre myndigheder - opsaestning, stavning
og grammatik mv.
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Bilag

Statistik

Direktoromrdader

Voksne
* Social og Arbejdsmarked
* Omsorg og Sundhed

Born
* Borne- og Ungerddgivningen
* Skoler og Institutioner

By og Miljg, @konomi, Kultur

Andet
I alt

Voksne

Jobcenter, Unge, Integration
Helhedssporet, Den Sociale Indgang

Borgerservice, Folkeregister, Kontrolgruppe

Ydelser, Sygedagpenge

Social Vejledning

Bolig og Omsorg, Hjeelpemidler
| alt

Born

Familier
Handicap

PPR

Skoler
Daaginstitutioner
lalt

Andet

By og Miljg, Bolig
@konomi [opkreevning])
Kultur

Diverse

| alt

83
17

S6
44

%
44

48

100

18
16
11
11
27
17
100

25
29

40

100

23
12

60
100

1
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