


Denne beretning deekker perioden fra
1.november 2022 til 31.12.2023, og
daekker sdledes 14 mdaneder. Fremover
vil beretningen folge kalenderaret.
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Forord

Borgerrddgiverfunktionen har nu eksisteret i Ballerup i over 5 ér
og er pd mange mdder blevet en etableret del af kommunens
tilbud til borgere oqg forvaltning, og antallet af henvendelser er
jaevnt stigende.

Det er politisk besluttet, at borgerrddgiverfunktionen bdde er til for
at hjeelpe borgerne og for at bidrage til udvikling af sagsbehand-
lingen og kontakten med borgerne.

Jeg modtager jeevnligt positive tilbagemeldinger fra bdde borgere og medarbejdere.
Det betyder meget for funktionen, at der fra borgerne er tillid til, at borgerr&dgiveren er et
relevant sted at sgge hjaelp, nér der opstdr problemer, fx hvis samarbejdet er svaert, eller
hvis man har mistet overblikket over sin sag og sin retsstilling. Det betyder ogs& meget, at
samarbejdet med forvaltningen er godt og imedekommende, ndr jeg henvender mig.
Det gor en stor forskel for kommunens borgere, ndr visammen og smidigt finder tilbage
pd sporetien sag og far genetableret samarbejdet mellem borger og forvaltning.

Det er vigtigt altid at have for gje, atjeg kun ser en meget lille del af de mange sager, der
behandles i Ballerup Kommune - og samtidig er borgerrddgiverfunktionen bl.a. mélrettet
komplekse sager med fejl og samarbejdsproblemer mellem forvaltning og borgere.
Derfor skal &rsberetningen leeses som nedslag, der repraesenterer noget af den sags-
behandling, som kalder pd& opmaesrksomhed og handling, men den kan ikke laeses som
en repraesentativ beskrivelse af forvaltningens samlede arbejde.

Jeg har personligt stor glaede ved at deltage i faglige drgftelser med kolleger rundt om-
kring i kommunen og oplever forsat, at jeq leerer noget nyt og fér tilfgjet relevante perspek-
tiver til mit videre arbejde. Det er dejligt at blive inviteret ind i maskinrummet, og deter med
til at bidrage til gode lgsninger i sveere sager.

| en tid hvor begreber som afbureaukratisering og frisaettelse’ naevnes hyppigt, kan man
mdske opfatte en forvaltningsrets tilgang, som helt modsatrettet. Jeg mener bestemt ikke,
atdet ene udelukker det andet. Tvaertimod mener jeq, at steerke kompetencer inden for
de forvaltningsretlige discipliner og god forvaltningsskik netop er en forudsastning for
atkunne afbureaukratisere og saette de offentlige myndigheder fri til at lese de mange
komplekse problemstillinger i et velfaerdssamfund. Hvis der fastholdes fokus p& de for-
valtningsretlige principper og de 9 grundprincipper i Sammenhasngende Borgerforlgb,
vurderer jeq, at borgernes retssikkerhed er i gode rammer.
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Resume

| perioden 1. november 2022 til 31. december 2023 har 252 borgere
henvendt sig til borgerrédgiveren. Da perioden er laengere en ved sid-
ste beretning kan tallene ikke direkte sammenlignes, men der er forsat
enstigningihenvendelser, hvilket tyder pd, atflere borgere har opdaget
funktionen. Mange henvendelser indeholder flere problemstillinger

og spergsmal, sé det reelle tal pd behandlede sager er noget storre
end antallet af henvendelser. Fordelingen centrene i mellem ligner til
forveksling de foregdende &r med meget smd udsving.

Borgerraddgiveren kontaktes i stigende grad af ledere og sags-
behandlere omkring sparring mv,, ligesom afdelingerne henviser
borgerne til at kontakte borgerrddgiveren. Det er positivt og samar-
bejdet med centrene fungerer generelt godt og smidigt.

Borgerrédgiveren har deltageti mgder mellem borger og forvaltning
i 45 sager, og der er ydet hjeelp til klageprocessen i 8 sager.

Ud over hjalp til konkrete sporgsmal og sager har borgerne bl.a.
efterspurgt

* bedre og mere konkret vejledning

¢ bedre kommunikation

¢ bedre opfelgning pa aftaler og henvendelser

Anbefalinger

Forsat fokus pd forvaltningsret og god sagsbehandlingsskik
Bedre vejledning af borgerne.

Kvalitetssikring af sagernes oplysning, for der traeffes afgerelse
Rammer for lydoptagelse af megder.
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Generelt om borgerradgiverens arbejde

Det meste af borgerrddgiverens arbejdstid er mal-
rettet den direkte kontakt med borgerne, der kom-
mer med mange forskellige spergsmal og klager.
Borgerraddgiveren vejleder borgerne, hjeelper med
klager samt med at komme i kontakt med forvalt-
ningen. Borgerrddgiveren tilstreeber at vaere s&
tilgaengelig som muligt for borgerne og medarbej-
derne. Desuden fastholdes den &bne réddgivning
pd posthuset hver mandag, hvor borgerne kan
made op uden forudgdende aftale.

Borgerrédagiveren arbejder fortrinsvis dialog-
baseret. Det betyder, at kontakten med borgere,
ledere og medarbejdere som udgangspunkt er
mundtlig - enten ved fysiske mader eller telefon-
samtaler. Den mundtlige kommunikation skaber
typisk bedre relationer og sikrer bedre en faelles
forstdelse af problemstillingen - ogsé ndr borger
og forvaltning er uenige.

Denne tilgang kan kun lykkes, hvis bé&de forvaltning
og borgerindgdridialogen. | langt de fleste tilfaelde
hvor borgerrddgiveren anbefaler et mgde mellem
borger og forvaltning for at bedre samarbejdet/

f& droftet kernen i sagen eller hvad der mdtte fylde,
stiller parterne heldigvis op. Det er dejligt og lgser
mange sager, men selvfglgelig ikke alle.
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Hvad henvender borgere sig om?

Borgernes henvendelser til borgerrddgiveren kan
handle om mange forskellige problemstillinger.

Det kan bd&de veere spargsmal om, hvilken afdeling
borgerne skal have kontakt til og svaere sagsforlgb,
hvor de ikke oplever at samarbejdet fungerer. Der er
endvidere henvendelser om forstéelse af konkrete
afgorelser eller hjeelp til at klage. Desuden har der
det seneste Ar veeret stigende eftersporgsel pd
vejledning.

En del borgere gnsker, at borgerrddgiveren deltag-
eri mgder med forvaltningen. Der kan veere flere
grunde til onsket, men i de fleste tilfeelde drejer det
sig om et vanskeligt samarbejde eller mangel p&
tillid til forvaltningens sagsbehandling. Borgerr&d-
giveren deltager, hvis det er praktisk muligt. Det er
ofte tilstraekkeligt at deltage i et eller to meder for at
f& etableret fremadrettede aftaler omkring samar-
bejde og kommunikation mv.

Borgerrddgiveren deltager i en del mgder i sam-
menhaengende borgerforlgb, og det er forsat min
vurdering, atilangthovedparten af de sager der
behandles efter denne metode, foler borgerne sig
mere hert og inddraget - ogsé selvom det ender
med andre Ipsninger end deres eget udgangs-
punkt.

Forvaltningen kan ogsd bede borgerrddgiveren
deltage i mgder, hvor de vurderer, at det er hen-
sigtsmaessigt. Borgerrddagiveren deltager gerne,
men altid kun hvis borgeren gnsker det. Det er
dog endnu ikke sket, at en borger har takket nej il
borgerrddqgiverens deltagelse.

Borgerr&dagiveren har tidligere omtalt begrebet pro-
cesretfeerdighed, hvor udgangspunktet er borger-
ens oplevelse af, om forlpbet og behandlingen har
veeret retfaerdig. Bade forskning og borgerréddgiver-
ens erfaringer viser, at borgere, der fgler sig inddra-
get, og hvor sagsbehandlingen har veeret tydelig og
gennemskuelig, bedre kan forstd og acceptere et
afslag, uden at samarbejdet bliver gdelagt.

Mange henvendelser til borgerrédgiveren bunder
i en oplevet manglende procesretfaerdighed, hvor
borgereni storre eller mindre grad har felt sig
naesten afkoblet sin egen saqg. Her kan en god dia-
log om, hvad borgeren har oplevet og veeret stpdt
over sammen med aftaler om samarbejdet frem-
over, hjeelpe sagen og tilliden tilbage i et bedre
forlab.

Det er borgerrddqgiverens erfaring, at det er yderst
sjeeldent, at borgere, hvis sag eri sammenhaengen-
de borgerforlgb, giver udtryk for en oplevelse af
procesuretfeerdighed.



Borgerrédaiveren traeffes som udgangspunkt pd
hverdage mellem 9 og 16, men tidsrammen er flek-
sibel og kan tilpasses, hvis der er konkrete behov
for andre tidspunkter.

Borgere kan ringe eller maile direkte til borgerradg-
iveren. Det tilstreebes, at borgerrddgiveren svarer
senestinden for 3 dage. Der er mulighed for at
mode op i rddhusets dbningstid, med det anbefales
altid at lave en aftale pd forhdnd, sé der er sikker-
hed for, at medet kan gennemfores.

Der tilbud om dben raddgivning pd posthuset hver
mandag mellem 14 og 17.30, hvor borgere kan
mode op uden forudgdende aftale. Den forste
mandag hver méned kan borgerne desuden ogsad
treeffe kommunens beskaeftigelsesvejleder.
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Interne samarbejder mv.

Det er en integreret del af borgerrddgiverens
arbejdsopgaver at bringe laering fra borgernes
henvendelser og oplevelser til forvaltningen, samt
at give vejledning og sparring samt i gvrigt at sam-
arbejde om at forbedre sagsbehandlingen.

Der hariden forgangne periode veeret en stigning i
henvendelser om sparring i komplekse sager, hvor
der ofte er et hgjt konfliktniveau. Det gode samar-
bejde med ledelsen i myndighedsafdelingerne
medferer en dben og direkte dialog, som kan f& nye
perspektiver og lgsningsforslag pd banen til gavn
for borgeren i sidste ende.

Sammenhangende borgerforiob

Borgerrddgiveren deltager i en del mgder i sam-
menhaengende borgerforlgb. Det er ofte i sager,
hvor det er borgerrddgiveren, der har anbefalet, at
sagen kommer i sammenhaengende borgerforlgb.

Borgerrddgiveren og en kollega fra Juridisk Kontor
giver sparring omkring prgvehandlinger, hvor der
proves nye veje, og andre juridiske spgrgsmdal til
programlederen og borgerkoordinatorerne.
Sammenhaengende borgerforlgb er en god metode
til at sikre borgernes inddragelse, borgernes
retssikkerhed og den tvaergdende koordination af
indsatser.

Beskeeftigelsesvejleder og
parorendevejleder

Borgerrédagiveren har feelles dben raddgivning med
beskaeftigelsesvejlederen pd posthuset en gang
om mdneden.

Desuden mgdes beskasftigelses-, pdrorendevej-
lederen og borgerréddgiveren jeevnligt til faglige og
koordinerende draftelser. | september afholdt vi et
feelles arrangement pd posthuset for at udbrede
kendskabet til funktionerne. Der kom ikke s& mange,
men de der kom var meget aktive i debatten.

Temadage mv.

Borgerrédagiveren deltog i den arlige dag for kom-
mende og nye pensionister. Det var en fin dag med
gode sporgsmdil.

Desuden har borgerrddgiveren deltagetien
temadag om sammenhaengende borgerforlgb for
tovholdere om tvaerfagligt samarbejde.

Endelig deltog borgerréddgiveren i en feelles tema-
dag for ledere arrangeret af Bgrn- og Ungerdd-
givningen og skoleomrddet 'Staerke feellesskaber
og mindre fraveer’ Det var en spaendende dag,

der bdde perspektiverede drsager til fraveer, og
hvordan man pdé tvaers i forvaltningen kan arbejde
forpligtende med at hjeelpe barnene tilbage til
undervisning. Der var stort engagement og inter-
esse i drgftelserne og ogsdéi at finde gode tilgange
til at ar-bejde pd tvaers. Borgerrddgiveren har de
sidste d&r fdet en del henvendelser fra foreeldre i
sager med kortere og laengere fravaer og ser frem til
atfelge op pd om koordination mv. opleves bedre af
borgerne i de kommende ér.
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Eksterne samarbejder mv.

Borgerrédagiveren deltager i netveerk med de andre
borgerrddqgivere i landets kommuner. Der er nu
borgerrddagiverfunktioner i 82 kommuner, og deter
et staerkt fagligt netvaerk.

Regeringen nedsatte i 2023 en ekspertgruppe

for fremtidens beskaeftigelsesindsats, der skal
komme med entilbagemeldingen sommeren 2024.
Ekspertgruppen skulle have en felgegruppe, hvor
borgerrddgiveren blev udpeget sammen med en
kollega fra Randers. | felgegruppen er desuden
faglige organisationer, A-kasser mv. repraesenteret.
Folgeqgruppen har veeret il flere mgder med eks-
pertgruppen og er blevet inviteret til et par konfe-
rencer.

Borgerr&dagiveren har god kontakt med en del
foreninger og organisationer i Ballerup, som ogsd
er med til at udbrede kendskabet til funktionen. Der
er borgerrddgiverens intention at udbygge samar-
bejdet, da de frivillige kraefter er vigtige parter bdde
i forhold til at komme med gode input og i arbejdet
for atkomme sé& godt og bredt ud som muligt.

Ballerup Kommune / Borgerrddgiveren / Beretning 2023
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Henvendelser fra borgerne og statistik

Generelt om henvendelser og statistik

Selv om borgerrddgiveren forsat oplever en stig-
ning i henvendelser er det som tidligere naevnt vig-
tigt at huske, at tallene er meget smd i sammen-
ligning med de mange sager, som kommunen
behandler og afgerilpbet af et dr.

Derfor kan henvendelserne til borgerrddagiveren og
den statistik der udarbejdes ikke tages til udtryk for
den generelle kvalitet af kommunens betjening af
borgerne og sagsbehandlingen. Henvendelserne
kan ses som tendenser og opmasrksomhedspunk-
terisagsbehandlingen.

Statistik kan laves pd mange mdader, og her benyt-
ter et system udviklet af og til borgerrddgivere med
udgangspunkti Ombudsmandens metode.
Borgerrddgiveren reqistrerer borgerhenvendelser
om konkrete sager, men ikke alle telefoniske hen-
vendelser, hvis Borgerrddgiveren ikke vurderer,
atdetdirekte errelaterettil en saqg eller hurtigter
ekspederet. Borgerrddgiveren reqgistrerer heller ikke
henvendelser fra forvaltningen, kommunalbestyrels-
en og foreninger mv. Disse henvendelser kan bl.a.
dreje sig om sparring og vejledning i bred forstand.

Statistikken siger ikke noget om hvor meget den
enkelte sag har fyldt, hvor mange meder og tele-
fonsamtaler der er holdt, eller hvor meget kontakt
med myndighedsafdelingen der har vaeret osv. Det
er Borgerrddgiveren oplevelse, at ca. 15-20 sager
Ipbende tager meget tid og indebaerer hyppig kon-
takt med borgerradgiveren.

| statistiksystemet opdeles henvendelser

i 2 kategorier:

* Klager og andre henvendelser. | denne
periode med 252 henvendelser fordeler det
sig med 96 klager

¢ 156 andre henvendelser, som uddybes ide
naste afsnit
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Klager, tendenser og temaer

Der haridenne periode vaeret 96 henvendelser,
der erreqistreret som klager. Klager kan vaere en
helt konkret klage over en afggrelse, hvor borger-
en eftersporger hjeelp til at klage videre. Det kan
ogsd veere klager over et sveert forleb, manglende
kommunikation eller mistillid til forvaltningens
anvendelse af love og regler. Der er ofte veere flere
problemstillinger i den enkelte henvendelse.

Det er Borgerrddgiverens oplevelse, at mange af
de henvendelser, der starter som en egentlig klage
hos borgerrddgiveren ender med at blive losti sam-
arbejde med forvaltningen, sdledes at sagen ikke
sendes videre til en klageinstans. Borgerréddgiveren
har bistdet 18 borgere i klageprocessen i denne
periode.

Forvaltningsretlige problemstillinger

| de fleste klagesager oplever borgerne et vanske-
ligt samarbejde med forvaltningen. Det kan vaere en
manglende oplevelse af at veere reeltinddraget, og
atde oplysninger i sagen, som borger synes er vig-

tige, sletikke bliver tillagt vaegt eller bliver inddraget.

Der er mange henvendelser, hvor kontakten og op-
felgningen ikke opleves at veere tilstrackkelig. Borg-
erne oplever, at sagsbehandlingen traekker ud, og

de ikke er bekendt med hvorfor, eller hvad status er.

Skolesager

Der haridetforgangne dr vaeret en stigning i
henvendelser fra foraeldre til bgrn der er forskellige
darsager ikke kommer i skole. Der eri flere sager
tale om megetlangvarigt fraveer eller lange peri-
oder med meget f& ugentlige undervisningstimer.
Nar foraeldrene kontakter borgerrdidgiveren er de
ulykkelige, frustrerede og ofte er den samlede fam-
iliesituation inkl. gvrige sgskende i hgj grad praeget
of situationen.

Der har vaeret en del sager, hvor foraeldrene ikke
mener, at barnet er i det rigtige skoletilbud, ikke fér
tilstraekkelig eller den korrekte stette for at kunne
veere i skolen.

Endelig er der foreeldre, der mener, at de ikke har
féet den fornedne vejledning for at kunne vaere med
til vurdere, hvad der bedst vil hjeelpe barnet til at
modtage undervisning og blive en del of faelles-
skabet.

Desuden har nogle foreeldre efter at have modtaget
aktindsigt haft en oplevelse af, at der manglede
vaesentlige oplysninger i forlgbet.

| sager med skolefravaer blev det pd den tidligere
naevnte temadag om fravaer naevnt af oplaegshol-
deren, at underseoqgelser viser, at samarbejdet mel-
lem skole og foreeldre har stor betydning for at f&
bern til at trives i skolen og for at f& dem tilbage efter
fravaersperioder. Samarbejdet kommer ofte under
pres, ndr skole og foraeldre har vidt forskellige per-
spektiver pd kernen i situationen. Kommunikationen
bliver svaer og den ngdvendige tillid i samarbejdet
bliver beskadiget begge veje.

Der eringen lette Igsninger eller genveje i disse
sager, men borgerrddgiveren vurderer, at fra forvalt-
ningens og skolerne side kunne ggede kompeten-
cerisveere samtaler og konflikth&ndtering méaske
hjeelpe i nogen af sagerne.

Ankestyrelsens hovedkonklusioner i analyse

af problematisk skolefravaer hos born med

handicap:

e Koordinering og samarbejde mellem
sektorerne er afgorende

e Foraeldre savner kompetent radgivning
og hjeelpitide

¢ Forzeldre oplever en central barriere ved
uenighed om barnets handicap og trivsel

e Ordentlig inddragelse af bade foraeldre
og barn er af stor betydning for forlobet
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Andre henvendelser, temaer og tendenser

| denne periode er 156 henvendelser registeret
som andre henvendelser. Denne kategori daskker
over mange forskellige problemstillinger. Det kan
veere borgere, der sgger efter den rette indgang til
kommunen eller eftersperger mere generel vejled-
ning pd baggrund af en konkret problemstilling,
ofte drejer sig om forstdelse af en afggrelse. Der
er ogsd borgere, der af mange forskellige drsager
onsker, at borgerrdidgiveren deltageri et eller flere
moder med forvaltningen.

De fleste sageridenne kategori handler om sags-
behandlingen, hvor borgerne usikre p& sagens be-
handling eller status, men der er ogsd eftersporgsel
pd vejledning omkring sagsbehandling og frister,
samt hvad borgerens rettigheder er. Der har i peri-
oden veeret en del henvendelser fra borgere, der
kontakter borgerraddagiveren, fordi de ikke har faet
svar pd henvendelser til myndigheden eller ikke har
kunnet komme i kontakt med sagsbehandleren.
Deterentendens, der ogsé har veeret de andre dr.

Hovedparten af sagerne under andre henvendel-
ser lpses hos borgerrédagiveren eller ved en hurtig
kontakt med en leder myndighedsafdelingen. Det
betyder, at meget f& af disse sager ender som en

klagesag.

Seerligti denne periode har flere pargrende til yngre
borgere med forskellige udfordringer og diagnoser
henvendt sig om hjaelp til at den unge kan fa et fri-
tidsjob eller et egentligt job. Disse sager er lgsti et
fint og hurtigt samarbejde med beskaeftigelses-
vejlederen.
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Fokuspunkter og anbefalinger

Af de 252 henvendelser i perioden har 156 sager
hovedsageligt handlet om forvaltningsretlige pro-
blemstillinger og god forvaltningsskik. Derfor an-
befaler Borgerrddagiveren, at der forsat er fokus pd
forvaltningsret og pd at sikre, at der er de tilstraekke-
lige kompetencericentrene.

| 40 af de 252 sager har hovedproblematikken
drejet sig om manglende vejledning, men vejled-
ningsspergsmal har indgdeti 130 sager. Derfor
anbefales det, atdericentrene arbejdes med
vejledning og hvordan man vejleder korrekt efter
geeldende regler oqg praksis.

Borgerrddgiver har det sidste &r set sagerne fra
myndighedscentrene, der kommer retur fra Anke-
styrelsen. Der er en del hjemvisninger (dvs. hvor
sagsbehandlingen starter forfra], hvor oplysnings-
grundlaget ikke er godt nok. Det er aldrig godt for
tilliden til den kommunale forvaltning, nér sager
hjemvises. Samtidig er det et stort ressourcetrask
at skulle behandle samme sag 2 gange. Derfor an-
befales det, at der i pget omfang kvalitetssikres, at
sagerne oplyses korrekt, for der traeffes afgerelse.

Nogle borgere optager mgder med forvaltningen.
Hvis borgerne spgrger Borgerrddgiveren, s& anbe-
faler jeq altid, at de forteeller, at de gnsker at optage
modet. Det medferer ind i mellem akavede situa-
tioner pd maderne, hvis medarbejderne opdager, at
modet optages. Der fremgdr ikke p& hjemmesiden
eller andre steder rammer for at optage meder, sd
vidt jeg kan se. Det anbefales, at der udarbejdes
en tydelig ramme for lydoptagelser ved mgder med
Ballerup Kommune, som kommer til at fremgd pd
hjemmesiden.

Forsat fokus pa forvaltningsret og god

sagsbehandlingsskik

* Bedre vejledning af borgerne

 Kvalitetssikring af sagernes oplysning,
for der treeffes afgorelse

* Rammer for lydoptagelse af moder

En sidste (lille) observation er, at der i en nogle
afgorelser er stavefejl, grammatiske fejl - eller
et forkert navn dukker op i sagsfremstillingen.
Ogsa her bor der veere en kvalitetssikring, sa
afgorelser sendes i en korrekt udformning.

Anbefalingerne droftes med direktionen, hvor det
aftales, hvordan der arbejdes videre i centrene.
Deter en del gentagelser af samme anbefalinger.

Det er dog efter borgerrddqgiverens opfattelse ikke
underligt, at anbefalingerne fra dar til &r ligner hinan-
den. Det er bestemt ikke et udtryk for, at der ikke
arbejdes med at forbedre og styrke sagsbehan-
dlingen, men naermere et udtryk for, at det er sveert
og kraever et stadigt fokus pé& de grundlaeggende
sagsbehandlingsregler. Det er min overvisning, at
gode forvaltningsretlige kompetencer er det bedste
fundament, nér nye love og bestemmelser kommeri
en lind strom.
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Direkteromréader

%

Center for Arbejdsmarked/Center for Voksne og Sundhed 53,5 [56]
Center for Berne- og Ungerddagivningen/

Center for Skoler, Institutioner og Kultur 35,5 (32,5)
By og Miljg/@konomi 8(6)
Andet 3(5,5]
| alt 100
Voksne %
Jobcenter og unge 19
Helhedsporet 11
Brydehuset [ny som selvstaendigt punkt] 10
Borgerservice og folkeregister 8
Ydelser 20
Afgerelser og hjaelpemidler 22
Bolig og omsorg/Forebyggende indsat-ser 10
| alt 100
Born %
Familier 45
Handicap 23
Skole 28
Daginstitution 3
Kultur 1
| alt 100
By og Miljo 70
@konomi/opkrasvning 30

| alt

100

15



Borgerrddqgiveren
Beretning 2023

Ballerup Kommune
Hold-an Vej7
DK-2750 Ballerup
TIf. 4477 2000
ballerup.dk



