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Forord

Det er min farste beretning, efter jeg startede 1. november 2018. Aret har baret preeg af, at funktionen
som borgerradgiver er ny i Ballerup Kommune. Det betyder, at der har vaeret — og stadig er — tale om
en funktion under opbygning og udvikling. Beskrivelsen af denne opbygningsfase fylder nok lidt mere i
denne beretning, end jeg forventer det vil veere tilfeeldet fremover.

Helt overordnet er det min oplevelse, at bade borgere og administration har taget positivt imod kom-
munalbestyrelsens beslutning om at etablere en borgerradgiverfunktion i Ballerup Kommune. Borg-
erne, der har henvendt sig, har stort set alle udtrykt tilfredshed med, at der kommet en borgerradgiver
i Ballerup. Jeg har ogsa madt en nysgerrig og interesseret organisation, som har inviteret mig ind til
faglige dreftelser og sparring inden for relevante temaer.

Det er vigtigt at huske at borgerradgiveren kun ser en meget lille del af det samlede antal sager, som
administrationen behandler og traeffer afgarelser i. Det er samtidig hovedsagelig de sager, hvor der
af mange forskellige arsager er gaet noget galt i processen. Det kan vaere vanskelig kommunikation
omkring en sag, manglende tillid mellem administration og borger, eller at borgeren har en oplevelse
af slet ikke at blive inddraget eller hart.

Formalet med at etablere en borgerradgiverfunktion i Ballerup Kommune har fra
kommunalbestyrelsens side veret at:

»  Kommunen bliver endnu bedre til at servicere borgerne

» Borgerne har en oplevelse af blive hgrt og forstaet

» Sikre Igbende udvikling af praksis inden for de politisk fastsatte rammer

» Sikre en forsat ensartet tilgang og velkendte procedurer for behandling af henvendelser

Borgerradgiveren skal saledes sikre bade borgernes retssikkerhed, og at den viden og erfaring borger-
radgiveren far i mgdet med borgerne bliver formidlet til administration og kommunalbestyrelse med
henblik pa leering og udvikling.

Kvalitet i sagsbehandlingen og tillid til administrationen er et vigtigt grundlag for samarbejdet mellem
borger og administration. Det er min erfaring, at et godt kendskab til de forvaltningsretlige regler i hgj
grad kan understgtte, bade at der traeffes lovlige og korrekte afggrelser, og at borgerne kan forsta
baggrunden og indholdet i afggrelserne. Medarbejdernes kendskab til sagsbehandlingsprocessen,
sammen med forstaelse for og anvendelse af de forvaltningsretlige regler er derfor efter min mening et
vigtigt udgangspunkt.

Der stilles altid store krav til kommunernes arbejde pa velfeerdsomraderne, bade fra politikere og fra
borgerne. Indsatser og afgarelser skal veere rigtige, effektive og koordinerede, besluttes hurtigt og
veaere gkonomisk i orden. Det er mit gnske — i et teet samarbejde med centrene - at byde ind med bor-
gernes oplevelser af mgdet med kommunen samt min viden om de retlige regler, der styrer og stetter
sagsbehandling og afgerelser, i det videre arbejde med udviklingen af det borgerrettede arbejde.

Helt overordnet er det min oplevelse, at bade borgere og administration
har taget positivt imod kommunalbestyrelsens beslutning om at etablere
en borgerradgiverfunktion i Ballerup Kommune.

Nina Palle
Borgerradgiver
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Resume

Beretningen vedrgrer perioden 1. november 2018 til 31. oktober 2019.
| den periode har 114 borgere henvendt sig til borgerradgiveren, hvor der har veeret tale om konkrete

sager og klager. Hovedparten af henvendelserne har indeholdt flere problemstillinger og spargsmal.

Henvendelserne har fordelt sig saledes pa direkteromraderne
(uddybes i beretningen):

Arbejdsmarked og Social & Sundhed 63%
Bern og Ungeradgivningen/Skole 26%
By, Erhverv og Miljg og opkraevning 11%

Fra 1. september 2019 har borgerradgiveren aben vejledning
uden tidsbestilling pa hovedbiblioteket hver mandag fra 14-18.
Det er et nyt tilbud, og der er efter starten kommet 2-3 borgere pr. gang.

En raekke borgere har ringet med spargsmal, der ikke har indebaret en egentlig behandling af en sag.
Disse sager er ikke registreret. Borgerradgiveren har deltaget i 16 mader mellem borger og forvalt-
ning. Der har veeret ydet bistand til udarbejdelse af klageskrivelse til klageinstans i 5 tilfeelde.

Der har desuden veeret en raekke henvendelser fra administrationen bade om generelle spgrgsmal i
forhold til sagsbehandlingen, om faglige oplaeg og om bistand til borgere i komplicerede forlgb.
Borgerradgiveren har afholdt 8 eksterne oplaeg bl.a. for lokale organisationer og 10 interne oplaeg
(kommunens rad og administration) om borgerradgiverfunktionen.

Ud over hjalp til konkrete problemstillinger eftersparger de borgere, der har vaeret i kontakt
med borgerradgiveren serligt:

* nemmere adgang til og kontakt med kommunen/sagsbehandleren

» overblik over sagens gang og status

* bedre koordination pa tveers af fagomrader

» tydelig kommunikation og inddragelse

Borgere har bl.a. sagt: “jeg har ringet mange gange uden at fa fat i nogen”, “jeg bliver kastet rundt —
hvem har overblikket over min sag?”, "har jeg indflydelse pa min sag, for det jeg siger bliver ikke rigtig
brugt til noget?”

Borgerradgiverens anbefalinger pa baggrund af det ferste ar er, at:

» viden og kompetencer i forhold til de grundleeggende sagsbehandlings og forvaltningsretlige
regler understgttes og udvikles med fokus pa retssikkerhed og inddragelse af borgerne

» afgarelser inden videresendelse til klageinstanser kvalitetssikres i forhold til, at sagen er oplyst i
tilstreekkeligt omfang

» sager, der aendres eller hjemvises mere systematisk indgar i fremadrettede faglige draftelser

+ indhold og fremstilling af sagsbehandlingstider gennemgas og opdateres pa hjemmesiden
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1 Fakta om borgerradgiver funktion

1.1 Rammer for borgerradgiver funktionen

Kommunalbestyrelsen besluttede februar 2018 at etablere en stilling som borgerradgiver i Ballerup
Kommune.

Med henvisning til Vision 2029’s malsaetning om at made borgeren i gjenhgjde, blev der lagt vaegt p3a,
at borgerradgiveren har et laerings- og udviklingsblik pa den daglige praksis i kommunen, hvor mgdet
mellem borgere og medarbejdere skal opleves sa ligeveerdigt og effektivt som muligt. Borgerradgiv-
eren skal desuden kunne vejlede borgere og medarbejdere, sa parterne kan indga i en konstruktiv
dialog inden for de politiske og lovmaessige rammer.

Borgerradgiveren tiltradte 1.november 2018 og er administrativt ansat under kommunaldirektgrens
ressortomrade. Borgerradgiveren er uafhaengig af kommunens gvrige administration.

Neermere rammer for borgerradgiverfunktionen fremgar af en funktionsbeskrivelse, der fastlaegger
funktionens forankring, formal, kompetencer og opgaver.

Her fremgar det bl.a., at:

» Borgere kan henvende sig til borgerradgiveren med henblik pa at fa vejledning og hjeelp til
gennemgang af sagsforlgb. Borgerradgiveren kan ogsa undersgge, om de juridiske regler og
principper for sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne er overholdt.

+ Borgerradgiveren kan endvidere bista administrationen ved generelle forespgrgsler inden for
borgerradgiverens omrade, ligesom borgerradgiveren kan tilbyde undervisning i forvaltningsretlige
emner til kommunens medarbejdere.

1.2 Traeffetider og traeffesteder

Borgerradgiveren traeffes normalt mellem 9 og 15 pa hverdage, dog er der udvidet treeffetid mandag til
kl. 18 og torsdag til kl. 17. Der er mulighed for at ringe eller skrive direkte til borgerradgiveren, ligesom
mgder kan aftales efter behov. Borgere kan mgdes med borgerradgiveren pa Radhuset efter aftale
eller uden forudgaende aftale. Safremt en borger vil veere sikker pa at kunne treeffe borgerradgiveren
anbefales det at lave en aftale. Hvis en borger har saerlige gnsker og behov i forhold til mgdetidspunk-
ter eller mgdesteder, kan det naermere aftales.

Borgerradgiveren har aben radgivning uden tidsbestilling hver mandag pa hovedbiblioteket i tidsrum-
met 14.00 — 18.00.
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2 Borgerradgiverens arbejde og
tilgang i beretningsperioden

Etablering af funktionen og arbejdet med at fa skabt kendskab til funktionen — bade over for borgerne
og internt i kommunens administration har preeget aret.

Primaert har arbejdet naturligt veeret at behandle borgerhenvendelser, men der har ogsa vaeret fokus-
eret pa at ops@ge og indga i sammenhange i administrationen, hvor det har givet mening.

En borgerradgiver har den umiddelbare fordel at veere teet pa bade borgere og administration, og
derved mulighed for at fa et godt kendskab til kommunens betjening af borgerne, og ikke mindst hvor-
dan samarbejdet fungerer for begge parter.

Altid med udgangspunkt i borgerens oplevelser og gennem en dialogbaseret tilgang arbejder borg-
erradgiveren pa at fa skabt Igsninger for den enkelte borger i taet samarbejde med administrationen.
lagttagelse af dette, er efter borgerradgiverens vurdering en vigtig malestok for, om det lykkes med at
udfylde den rolle, som de politiske beslutningstagere i Ballerup har tilteenkt funktionen.
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2 Borgerradgiverens arbejde og tilgang i beretningsperioden

2.1 Synlighed og kendskab til borgerradgiveren

| forbindelse med etableringen af funktionen har borgerradgiveren faet hjeelp af kommunens kommu-
nikationsenhed med oplysning om funktionen og information savel til borgerne og til administrationen.

Synlighed for borgerne

Der er oprettet en underside om borgerradgiveren pa kommunens hjemmeside, hvor funktionen
beskrives naermere, og hvor kontaktinformationer fremgar. Desuden har der veeret en artikel i Ballerup
Bladet med omtale af borgerradgiverens tiltreedelse med information om rammerne for borgerradgiv-
erens virke. Der har i lgbet af aret vaeret information om borgerradgiveren pd kommunens hjemme-
side og under de kommunale nyheder i Ballerup Bladet. | forbindelse med etablering af radgivning fra
Hovedbiblioteket har der ligeledes veeret en artikel i Ballerup Bladet ligesom biblioteket har lavet en
informationspjece, der star pa biblioteket.

Borgerradgiveren har deltaget i mader de fleste af kommunens rad med borgerrepraesentanter. | den-
ne beretningsperiode har det veeret Seniorradet, Handicapradet, Psykiatriradet og Frivillighedsradet.

| forhold til lokale foreninger og afdelinger af landsdaekkende organisationer har der veeret holdt mader
med et lille oplaeg om borgerradgiverfunktionen i Ballerup. Det farste mgde blev med bestyrelsen for
Foreeldreforeningen til Handicappede i Ballerup, som senere inviterede borgerradgiveren til at holde
opleeg pa deres generalforsamling. Der har desuden veaeret holdt mgder med bl.a. SIND, Foreningen
for Bedre Psykiatri, ZAldresagen, Headspace og Bydelsmgadrene. Det fungerer godt, at borgerradgiv-
eren er synlig i forhold til kommunens foreninger og feellesskaber. Det gger kendskabet til funktionen
og medvirker samtidig til, at borgerradgiveren kan understgtte og fremme kommunens gnsker om at
lytte til og inddrage borgerne i opgavevaretagelse jf. Vision 2019.

Synlighed og kendskab til funktionen i forhold til borgerne er et omrade, der altid kan udbygges, og
som forsat vil blive prioriteret.

Synlighed for administrationen

| forbindelse med funktionens start var der lagt information pd kommunens intranet, og det blev fulgt
op med et opslag med erfaringerne fra de fgrste 6 maneder. Fra start var der lavet et kort introduktion-
sprogram hen over de fgrste maneder af ansaettelsen med mgder med centerchefer og ledelsesteams
i centrene, hvor funktionen blev draftet samt gnsker til hvorledes kontakten skulle veere for de enkelte
centre. Borgerradgiveren har endvidere veeret inviteret til flere personalemgder med en praesentation
og introduktion af funktionen.

Borgerradgiveren har faste mgder med veterankoordinatoren og har haft mgde med demenskoordi-
natorerne. Erfaringsudveksling og dreftelse af tvaergdende problemstillinger/lgsninger er baerende for
indholdet i disse mader.

Der er desuden ved at blive etableret samarbejde med det nye tvaergaende borgerkoordinatornetveerk,
som er vigtig del i understgttelsen af organiseringen omkring sammenhaengende borgerforlgb, der
starter 1.november 2019.

Sammen med Juridisk Kontor arbejder borgerradgiveren pa at tilbyde undervisning om forvaltningsret-
lige og sagsbehandlingsrettede emner for at understgtte kvaliteten i sagsbehandlingen.

Der er forsat fokus pa intern synlighed og mader pa tveers i organisationen fremover.
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2 Borgerradgiverens arbejde og tilgang i beretningsperioden

2.2 Deltagelse i projekter og samarbejdsfora internt

Borgerradgiveren star sammen med en kollega fra Juridisk Kontor for det politisk besluttede projekt
"Klagedrevet Innovation”, hvor der méalrettet skal arbejdes med en anden tilgang til klagesagsbehan-
dling, der indebaerer mere kontakt og dialog med borgerne. Projektet initierer bl.a. pilotprojekter i 2
centre, som skal igangseettes hen over efteraret for at indsamle viden og erfaringer med metoden.

Det har veeret holdt mgder med alle centercheferne, hvor arbejdsgange omkring klager, samt lighed-
er og forskelle i tilgangen har veeret drgftet. Det er den forelgbige opfattelse, at der er mulighed for
kvalificering og ressourceoptimering i arbejdet med behandling af klagesager, som vil veere til gavn for
bade borgere og medarbejdere.

Borgerradgiveren er endvidere blevet inviteret med til Adgangsgruppens (kvalificering og ensartet
behandling af forskellige former for adgangsbegraensning) og Sprogambassadgrernes mgder, ligesom
der fremadrettet vil veere faste magder med borgerkoordinatornetveerket.

Ved disse mader bringes borgerradgiverens forvaltningsretlige viden og erfaringerne fra henvendelser
fra borgere i spil, sa der har vaeret et naturligt sammenfald mellem funktionens hovedvirke og arbejdet
i disse grupper. Det er desuden givtigt for borgerradgiverens indblik i forvaltningen med denne type
droftelser af tvaergaende emner.

Endelig har der veeret afholdt ad hoc mgder med chefer og ledere omkring konkrete sager og ge-
nerelle observationer. Borgerradgiveren forsgger pa den made at fa viden om lokale initiativer og
tilbyde sin bistand, hvor det er relevant.

2.3 Deltagelse i eksternt netvaerk

Borgerradgiveren deltager i Borgerradgivernetvaerket, der er et netveerk bestaende af pt 41 borger-
radgivere fra hele landet. Hele netvaerket mades til et laangere arsmgde hvert forar, og 2 arlige meder
opdelt i landsdelene.

Netveerket er en unik mulighed for vidensdeling og sparring, ligesom det inviterer bl.a. Ankestyrelsen,
Ombudsmanden og forskere til opleeg og faglige drgftelser.
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3 Henvendelser fra borgerne

3.1 Arbejdsform ved borgerhenvendelser

Borgerne henvender sig hovedsageligt enten ved at ringe eller skrive. Borgeren og borgerradgiveren
vurderer sammen, om der er behov for et personligt m@de. | det abne radgivningstilbud pa biblioteket
har borgerradgiveren faet et lokale, hvor alle samtaler finder sted. Ind til videre har det fungeret fint
med et abent tilbud uden nogen seerlige tidsbegreensninger eller andre former for rammeseetninger.

Borgerradgiveren tager altid udgangspunkt i borgerens beskrivelse af problemstillingen. Hvis det
drejer sig om en klage over sagsbehandlingen, skriver eller ringer borgerradgiveren typisk til afdelin-
gen med angivelse og preecisering af, hvad det handler om, og hvad borgeren gnsker at fa svar pa.
Afdelingen svarer herefter borgeren direkte og orienterer borgerradgiveren om svaret. Mange sager
lzses pa denne made, eventuelt fulgt af en kort dreftelse med afdelingen.

Der har ogsa veeret afholdt mgder mellem afdeling og borger, hvor borgerradgiveren er med enten
som observater eller med en mere medierende rolle for at fa genskabt dialogen. Borgerradgiveren har
deltaget i 16 af den type mgder.

| denne beretningsperiode er hovedparten af sagerne blevet lgst gennem kontakten med afdelingen
eller ved ovennaevnte mgde. Borgerradgiveren ser det som positivt, da det ud fra et borgerperspektiv
er vigtigt, at deres henvendelser medfarer en hurtig tilbagemelding pa deres problem, enten sa sagen
pa en eller anden made bliver Igst, eller de hurtigt kan tage stilling til, om de vil klage videre.

Borgerradgiveren har pa forskellige made bistaet med udarbejdelse af klageskrivelser til klage-instans
i 5 tilfeelde.

3.2 Indledende om statistikken

Det er vigtigt at huske, at antallet af sager, som borgerradgiveren har veeret i bergring med i perioden,
repreesenterer en meget lille del af kommunens samlede sagsproduktion, og derfor ikke kan ses som
retningsvisende for den samlede kvalitet i sagsbehandlingen.

Borgeradgiveren anvender et statistik modul, der er udviklet af et par borgerradgivere for at tilstraebe
et ensartet system for borgerradgiverfunktionen sa vidt muligt. Systemet er baseret p4 Ombudsman-
den statistiksystem og bruges af hovedparten af landets borgerradgivere. Det er borgerradgiverens
forelgbige opfattelse (som nybegynder), at systemet er velegnet.

Det er et fokus- og udviklingsomrade for borgerradgiveren for kommende beretningsperioder at fa
arbejdet hen imod den mest retvisende og brugbare made at bruge dette system til at registrere pa.
Der er lidt forskellig praksis i registreringerne hos borgerradgiverne pa flere omrader, herunder
detaljeringsgraden, og maden registreringerne laves pa, sa det videre arbejde i administrationen kan
fa gleede af det.
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3 Henvendelser fra borgerne

3.3 Nuvarende registreringspraksis og fremadrettet overvejelse

Nar en borger henvender sig til borgerradgiveren, registreres der som udgangspunkt en sag i statis-
tiksystemet. Det sker dog ikke, hvis en henvendelse ikke giver anledning til egentlig sagsbehandling,
som fx udelukkende hjzelp til at finde den korrekte afdeling eller et telefonnummer, selv om der i disse
henvendelser ofte kan veere elementer af generel vejledning mv.

Det er heller ikke registreret, hvis der internt fra administrationen har veeret rettet henvendelser om
generelle spargsmal eller vejledning. Det vil borgerradgiveren overveje behovet for og drafte det
naermere med chefgruppen.

Registrering af sager falder i denne beretning i to hovedkategorier: Klager og Andre henvendelser.
Baggrunden for opdelingen er at adskille, hvad der far borgere til at henvende sig til borgerradgiveren,
hvor der i de fleste borgerradgiveres funktion laegges vaegt pa bade hjeelp og radgivning til egentlige
klager over sagsbehandling mv. og andre former for hjaelp og vejledning.

Der er andre mader at lave hovedkategorierne, og borgerradgiveren vil overveje om kategorierne skal
tilpasses.

De eksempler, der fremgar i beretningen, er udtryk for borgernes oplevelser, som de er blevet
praesenteret for borgerradgiveren. Eksemplerne er samlet fra flere sager, hvor problemstillingerne har
veeret fremme. Der er saledes tale om konstruerede eksempler baseret pa en reekke sager, der daek-
ker de rejste emner.

3.4 Andre henvendelser

Borgerne henvender sig ofte med spargsmal om den rette indgang til kommunen om et neermere
givent problem. Borgerradgiverens opgave er ogsa at hjeelpe borgerne med at finde vej i kommunens
administration og den generelle opgavevaretagelse.

At kunne give vejledning om rette myndighed og muligheder for hjeelp er en generel opgave for
kommunens administration, bade efter forvaltningsloven og for sa vidt angar det sociale omrade efter
retssikkerhedsloven, hvor der er en udvidet forpligtelse til at vejlede om muligheder for hjeelp. Nar
borgerradgiveren har en seerlig forpligtelse i forhold til vejledning, understatter det helt generelt, at
kommunen kan lgfte forpligtelsen.

Nar borgere ringer eller skriver til borgerradgiveren, har de typisk selv forsggt at finde vej, uden at
det er lykkedes. Det sker desuden ogsa, at der allerede i den fgrste kontakt spgrges om vejledning i
forhold til klagemuligheder.

| forhold til at finde vej ind i systemet, kan det bade vaere spgrgsmal om, hvor man skal henvende sig,
og hvordan man sgger om forskellige ydelser. Det er forskellige situationer, hvor borgerne af en eller
anden grund har sveert ved at komme videre med det, de gnsker hjeelp til — og hvor de maske ikke fra
start ikke selv er helt bevidste om, hvad det helt konkret er for hjeelp, de eftersparger.

Henvendelser kan ogsa starte med, at borgeren at @nsker hjaelp til afklaring i en konkret sag, men
hvor borgerradgiveren konkret vurderer, at det er mest hensigtsmeessigt, at borgerne retter henven-
delse til den relevante afdeling for at fa svar pa deres spargsmal og evt. fa behandlet sagen. | disse
sager aftales det med borgeren, om de selv vil kontakte afdelingen, eller om de @nsker, at borgerrad-
giveren laver en kort beskrivelse af problemstillingen og sender den til afdelingen med henblik pa, at
afdelingen ser pa det og tager kontakt til borgeren. >
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3 Henvendelser fra borgerne

Inden for kategorien Andre henvendelser har der ogsa veeret borgere, der af flere forskellige arsager
har efterspurgt, at borgerradgiveren deltog i mgdet med forvaltningen. Jeg har delta-get i 14 mader
med borgere i denne periode.

Det er en forelgbig observation, at offentlige myndigheder i nogle situationer forudsaetter et kendskab
til systemer og digitale l@sninger, som kan vaere uforstaeligt og fremmedartet for fle-re grupper af borg-
ere. Desuden er det ofte sveert for borgere at bevare overblikket over egen sag/egne sager, hvis der er
tale om langvarige forlgb eller hvor flere afdelinger er involveret.

Ud af de 114 sager i beretningsperioden har 64 veeret registreret som Andre henvendelser.

Eksempler pa Andre henvendelser:

En borger ringede for at fa hjeelp til problemer omkring fleks trafik, hvor han bade var usikker pa
rammerne for karslen, og pa hvilken hjeelp man kunne forvente i forbindelse med transporten. Han var
darligt gaende og oplyste, at han havde haft flere ubehagelige oplevelser med chauffarer, ligesom han
havde oplevet modsatrettede oplysninger fra chauffarer og hjemmepleje. Jeg hjalp med at finde den
rette enhed i kommunen, som kontaktede borgeren med den korrekte information og vejledning.

En voksen datter kontaktede mig med bekymring for en far, der i stigende grad udviste tegn pa
demens, men ikke ville hgre tale om, at der skulle veere problemer. Familien var bekymrede, og de
efterspurgte regler for veergemal mv. Jeg vejledte generelt om reglerne og gjorde opmeerksom pa
kommunens demenskoordinatorer, der har forskellige tilbud om generel information og vejledning.

En borger ringede, da hun blev ved med at fa& opkraevninger for et fritidstilbud, som familien ikke havde
benyttet i flere ar. Der havde veeret kontakt til kommunen flere gange, men hver gang var oplev-

elsen, at de blot fik besked p4, at det ikke kunne aendres. Borgeren gnskede vejledning, herunder om
klagemuligheder. Jeg kontaktede afdelingen og bad om, at der blev set pa sagen og taget kontakt til
borgeren. Sagen blev herefter Igst i afdelingen.

En borger skrev om hjeelp til at f& svar pé en digital henvendelse til kommunen omkring huller i et
fortov, hvor der var sket et fald. Der var gaet mere end 4 uger uden svar, og borgeren havde ikke
modtaget en bekraeftelse pa, at henvendelsen var modtaget. Borger havde ringet flere gange, men
folte ikke at der skete noget ved henvendelserne. Jeg skrev til afdelingen og bad dem se pa sagen og
kontakte borgeren. Sagen er herefter behandlet.

En borger ringede og @nskede et made, da hun var meget usikker pa sagsgangen i et afklarings-
forleb, som havde varet lenge, og som hun ikke helt forstod formalet med. Hun var desuden ind-
kaldt til et made, som hun var meget nervas over. Vi gennemgik kort reglerne og sa sammen pa
indkaldelsen. Vi aftalte, at jeg kontaktede sagsbehandleren og orienterede om vores samtale. Sags-
behandler foreslog, at hun indkaldte borgeren til et made, hvor dagsorden og forméal blev neermere
gennemgaet, sé borger blev mere forberedt pa situationen. Borgeren var tilfreds med denne Igsning.
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3.4 Klager over sagsbehandlingen med videre

Antallet af henvendelser, der er registreret som Klager er 50 hovedsager, men hvor der ofte er flere
juridiske problemstillinger eller andre forhold, de @nsker hjaelp med. Klagerne bestar af henvendelser,
hvor borgeren har aktuelle og konkrete forhold vedrgrende sagsbehandling, afggrelser og behandling i
gvrigt, som de gnsker behandlet.

Der er helt forventeligt flest sager hos de afdelinger, der har myndighedsopgaver, hvor borgerne
oplever, at kommunens sagsbehandling og afgarelser har stor betydning for deres livssituation.

Hovedparten af klagerne falder inden for kategorierne God forvaltningsskik/Forvaltningsloven og
Hjemmelsspargsmal, som gennemgas med en kort praesentation af kategoriens overordnede indhold.

God forvaltningsskik og forvaltningsloven

Godt halvdelen af klagerne drejer sig bl.a. om god forvaltningsskik og forvaltningsloven, som i flere
tilfeelde lapper lidt over hinanden eller supplerer i forhold til rammerne for sagsbehandling og kontakt
med borgerne.

Forvaltningsloven indeholder regler for sager, hvor der vil blive truffet afggrelse som fx parthgring,
aktindsigt, begrundelse. Det er kort sagt her, at rammerne for sagsbehandlingsprocessen fastleegges
med henblik pa at sikre borgernes retsstilling.

God forvaltningsskik handler om, hvordan myndigheder bgr opfere sig over for borgerne og baserer
sig oprindeligt pa praksis fra Folketingets Ombudsmand. Det drejer sig bl.a. om betjening af borgerne,
sprogbrug og sagsbehandlingstiden. Erfaringsmaessigt er overholdelse af god forvaltningsskik med til
at understgtte borgerne tillid til myndigheden, og er generelt et parameter for, hvorvidt en myndighed
fremstar professionel og effektiv i kontakten med borgerne.

En stor del af klagerne har drejet sig om sagsbehandlingstid, manglende svar og manglende kontakt
med sagsbehandler. Det er kendetegnende, at sagen ofte ikke er afgjort, men forsat i proces, nar
borgerne sgger kontakt. Borgerne henvender sig typisk om uklarhed over sagsgangen, vanskelig
kommunikation med afdelingen, de har mistet overblikket over sagsforlgbet, eller hvis de ikke faler sig
inddraget.

Eksempler pa sager registreret som Klager:

En borger bad om et made, da hun fglte sig darligt behandlet af sagsbehandleren. Hun var utilfreds
med sagsbehandlingen, som hun oplevede var meget partisk imod hende. Hun havde endvidere uden
held forsagt at fa rettet flere oplysninger i journalen, der efter hendes opfattelse var fejlagtige. Hun
havde veeret i kontakt med afdelingen adskillige gange, hvor hun havde forklaret sin version af sagen.
Hun var nu fast besluttet pa at klage over sagsbehandlingen og enskede vejledning og hjselp til dette.
Vi mgdtes et par gange, hvor hun forklarede sin oplevelse af forlgbet, samt hvad hun gnskede hjeelp til
at have fokus pa i klagen. Jeg gav vejledning og sparring omkring selve klageskrivelsen, som hun selv
arbejdede med og sendte videre.
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En datter henvendte sig pa sin mors vegne og bad om et made. De havde klaget over sagsbehandler
og sagsbehandlingen for 5 maneder siden uden at fa nogen tilbagemelding. De havde rykket flere
gange, hvor de var blevet lovet at fa svar. Borgeren folte sig darligt behandlet og fandt det urimeligt,

at der ikke kom et svar. Efter et mgde med vejledning ogsé om klagemuligheder, aftalte vi, at jeg i
forste omgang kontaktede afdelingen og hgrte til status pa sagen og bad dem svare pa klagen. Det
var borgeren tilfreds med, og vi aftalte, at de vendte tilbage, hvis der forsat ikke kom svar. Jeg har ikke
hart mere til sagen.

En borger madte op pa radhuset og bad om et mgde, da hun ville klage over flere ting, men mest den
made, hun fglte sig kastet rundt i systemet pa, og den made hun blev behandlet pa. Hun oplevede, at
hun ikke blev taget alvorligt eller overhovedet hart, ligesom hun havde mistet overblikket over sin sag.
Hun havde opgivet at tale med sagsbehandleren om det, da hun ikke mente, at hun kunne komme no-
gen vegne. Vi talte lidt frem og tilbage, hvor jeg vejledte kort om regler og rammer for den type sager,
det handlede om. Herefter foreslog jeg, at jeg kontaktede afdelingen og forklarede hendes oplevelser,
og samtidig bad om, at hun blev kontaktet, sa der kunne blive talt omkring samarbejdet fremadrettet
og lavet nogle tydelige aftaler. Det var hun indstillet pa at forsgge, men hun meddelte, at hvis forlgbet
ikke aendrede sig, ville hun fastholde en klage over sagsbehandlingen og forlgbet. Jeg har ikke hart
mere til sagen.

En vred borger ringede og var utilfreds med udbetalinger og beregningerne, samt behandlingen fra
flere medarbejdere. Han tilkendegav "at ville ga hele vejen”. Han forklarede, hvor han mente der var
faktuelle fejl i beregningen, som betad veesentlig lavere udbetaling til ham. Han havde ringet flere
gange, uden administrationen efter hans opfattelse var gaet naermere ind i hans argumentation eller
havde gnsket at se hans dokumentation. Vi aftalte, at jeg dels ville skrive til afdelingen med kort
beskrivelse af, hvad det handlede om og bede dem se pa sagen, dels fremsaette hans gnske om et
personligt made, hvor han gnskede jeg deltog. Der blev holdt et mgde, hvor tal og dokumentation blev
fremlagt, og sagen blev genberegnet pa grundlag af borgerens dokumentation. Sagen var herefter Igst.

Hjemmelssporgsmal:

Ca. 20 % af klagerne er henvendelser i sager, hvor der er truffet afggrelse. Det drejer sig typisk om, at
borgerne enten er utilfredse med afggrelsen eller ikke forstar indholdet.

Borgerradgiveren ger altid opmaerksom pa ikke kunne ga ind i selve indholdet i afggrelsen, men at
kunne tilbyde hjeelp med at forklare, hvad afggrelsen betyder. Desuden at borgerne fa vejledning om
klagemuligheder og hjeelp til at udarbejde en klage over afggrelsen.

Nar borgerradgiveren gar ind i at hjeelpe med at formulere en klage, er det med et seerligt fokus pa, om
der er taget hgjde for de sagsbehandlingsmaessige og forvaltningsretlige regler. | forvaltningsloven er
der en raekke krav til myndighedernes afggrelser, som fx parthgring, indholdet i begrundelser, klageve-
jledning. Desuden er der krav til sagens oplysning, er alle relevante oplysninger medtaget, og har man
inddraget borgerens bemaerkninger undervejs og lignende.
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Eksempler pa sager:

En datter henvendte sig, da hendes mor ville klage over en afggrelse, og de havde brug for hjeelp til at
klage. Borgeren fglte ikke, at konkrete lsegeudtalelser og hendes egen beskrivelse var blevet inddrag-
et i sagsbehandlingen og afggrelsen. Hun havde veeret i kontakt med afdelingen, men det havde ikke
2&ndret noget, sa nu ville hun klage. Vi aftalte, at de lavede et udkast, som jeg ville gennemlaese og
kommentere. De fremsendte udkastet, og vi drgftede et par enkelte uklarheder, inden de selv sendte
klagen.

En borger ringede og ville klage over en opkraevning efter et hospitalsophold. Borgeren mente, at
der var tale om ulovlig forvaltning og falte sig i @vrigt darligt behandlet af administrationen. Der var
holdt et mgde i forbindelse med udskrivelsen, hvor borgeren falte sig fortumlet efter narkose og ikke
rigtig huskede, hvad der var sket. Borgeren havde efterfalgende veeret i kontakt med afdelingen og
gjort sine oplevelser og synspunkter pa reglerne gaeldende, men det havde ikke fart nogen vegne.
Nu ville han klage over afggrelsen og forlgbet. Vi aftalte, at jeg kontaktede afdelingen, sa vi kunne se
grundlaget for afgarelsen, da han kun havde modtaget en faktura pa et belgb. Vi modtog et referat,
som borgeren ikke havde faet tidligere, hvor der var naevnt en afggrelse om betaling. Der fremgik
ikke lovgrundlag eller klagevejledning. Efterfalgende blev der truffet en egentlig afgerelse med part-
shgring, begrundelse mv. Borgeren fastholdt at ville klage, og vi udarbejdede sammen en klage over
afggrelsen og forlgbet. Jeg talte efterfalgende med ledelsen om de forvaltningsretlige problematikker,
jeg var stadt pa.

Et foreeldrepar med et handicappet barn kontaktede mig med flere ting. Det drejede sig dels om to af-
gorelser om nedseaettelse af ydelser, som de slet ikke forstod kunne veere lovligt, dels mente de, at der
var fejl i sagsbehandlingen omkring anden stgtte. | forhold til afggrelsen om nedseettelse af ydelser
havde de veeret i kontakt med afdelingen, men det havde de ikke faet noget ud af. Den ene sag var
anket, og de gnskede hjeaelp til at klage over den anden, hvilket de fik. Denne klagesag er endnu ikke
feerdigbehandlet i klageinstansen. | forhold til deres bekymring om sagsbehandlingen foreslog jeg, at
der blev holdt et mgde med afdelingen, hvor tingene blev gennemgaet, sa de fik et samlet overblik og
en plan for det fremadrettede samarbejde. Det ville de gerne, og de gnskede, at jeg deltog i mgdet. Pa
mgdet blev der samlet op pa en raekke spargsmal og lavet aftaler fremadrettet.

En far ringede, da han var urolig over udsigterne for datterens skolegang. Hun var i et velfungerende
specialtilbud, som han var bekymret for ikke kunne fortsaette af gkonomiske arsager. Fgr nuveerende
skoletilbud havde skolegangen veeret meget sporadisk og med lange perioder helt uden tilbud. Famil-
ien mente, at der matte veere noget lovgivning, der ikke var overholdt. Samarbejdet med forvaltningen
var blevet darligt, og de havde ikke tillid til systemet. Han fglte familien blev tromlet og ville hare, hvilke
muligheder de havde for indflydelse pa skoletilbud mv. Efter en meget overordnet vejledning blev vi
enige om at et mgde, hvor de forskellige gnsker og muligheder blev drgftet herunder, hvilke langsigt-
ede planer der kunne aftales. Jeg var med til mgdet, hvor den overordnede retning for skoletilbud til
barnet blev lagt, og processen blev sat i gang.
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Pa baggrund af de sager jeg har veeret involveret i, og de mgder jeg har haft med centrene vil jeg
pege pa nedenstaende omrader, som jeg anbefaler, at der fremadrettet er fokus pa seerligt inden for
de centre, som arbejder med myndighedsopgaver.

Der har leenge veeret en stigende kompleksitet i de regler og rammer, som kommunerne har myn-
dighedsansvaret for, og det er bade i forhold til lovgivers krav og i forhold til de gkonomiske rammer.
Nogle af de sager jeg har set og handteringen af dem, vurderer jeg er et udtryk for denne komplek-
sitet. Hvis den sag, der behandles vedrgrer bestemmelser, der indholdsmeessigt er vanskelige, og
hvor gkonomien er et vilkar, kan det vaere meget sveert ogsa at skulle have fokus pa processen og
gennemsigtigheden for borgeren.

Det er dog min vurdering, at der er gode muligheder for at skabe en stgrre naerhed mellem borgere og
administration i Ballerup, som kan styrke den gode borgerbetjening, ogsa i de sager, hvor det handler
om at genskabe dialog og tillid.

Det er ligeledes min vurdering, at Vision 2029 og de igangsatte indsatser omkring sammenhaengende

borgerforlgb og klagedrevet innovation/styrket borgerkontakt vil vaere med til at understgtte og udvikle
den gode borgerbetjening og samarbejdet i sager med hgj kompleksitet.

Konkrete anbefalinger:

Grundleeggende sagsbehandling — regler og formal:

Pa baggrund af henvendelserne fra borgere og klagesager jeg har set, vurderer jeg, at der overordnet
er behov for at udvikle og understgtte viden og kompetencer om de grundleeggende sagsbehandlings-
og forvaltningsretlige regler herunder god forvaltningsskik. Det geelder bade formalet med reglerne,

og hvad de samlet betyder for sagsbehandlingsprocessen. Det drejer sig helt overordnet om fokus pa
borgernes retssikkerhed og deres inddragelse i sagsforlgbet. Derfor anbefaler jeg, at det prioriteres i
den strategiske kompetenceudvikling i Ballerup Kommune.

Generelt er feelles forstaelse og feelles sprog om det formelle grundlag for myndighedsafgerelser og
arbejdet i en kommune et godt afsaet for den gode borgerbetjening og en effektiv forvaltning. Hvis den
kompleksitet, jeg naevner ovenfor, skal handteres, kraever det, at sagsbehandlerne har en solid faglig
viden i forhold til de faglige problemstillinger samt solid viden om de grundlaeggende forvaltningsretlige
regler. Som al anden viden skal denne forvaltningsretlige viden udvikles og vedligeholdes.

Ogsa for de medarbejdere, som ikke direkte varetager myndighedsopgaver, vil et fokus pa de gene-
relle regler for mgdet med borgerne, sammen med det at arbejde i en politisk ledet organisation efter
min vurdering veere et centralt element.

Sammen med Juridisk Kontor er jeg ved at udvikle forskellige undervisningstilbud inden for sagsbe-
handling og forvaltningsretlige emner. Det er malrettet myndighedssagsbehandlere, men vi indgar
gerne i dialog med centrene omkring udvikling og sparring omkring andre kompetenceudyviklingsforlgb.

Kvalitetssikring af klagesager og laering

Jeg vil anbefale, at det ledelsesmeaessigt prioriteres, at afggrelser inden videresendelse til klageinstan-
sen kvalitetssikres i forhold til, at sagen er tilstraekkeligt oplyst. Baggrunden er, at jeg har set en del
hjemvisninger, hvor netop sagens oplysning har vaeret mangelfuld.

Desuden vil jeg anbefale, at bade sendrede og hjemviste sager mere systematisk indgar i fremadret-
tede faglige draftelser.
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Myndighedsafdelingerne modtager mange klager af forskellig karakter. | det indledende arbejde med
projektet Klagedrevet Innovation har vi talt med alle velfaerdscentrene, hvor det er blevet tydeligt, at
behandlingen af disse sager tager en del tid og desuden handteres forskelligt. Det er min forventning,
at projektet vil vaere med til at skabe et konstruktivt fokus pa klagesagsbehandlingen og dialogen med
borgerne omkring klager, som vil bidrage til lzering.

Sagsbehandlingsfrister
Jeg har ved halvars beretningen gjort opmeerksom pa, at jeg ville se naermere pa de fastlagte sagsbe-
handlingstider og deres offentliggerelse pa hjemmesiden.

Der fremgar nu en raekke frister pa hjemmesiden, men for en del omrader fremgar det ikke konkret
hvilken lov og bestemmelse, det specifikt drejer sig om, ligesom opbygningen pa hjemmesiden ikke er
specielt tydelig/logisk.

Det fremgar af retssikkerhedsloven, hvordan sagsbehandlingsfrister skal fremga, og at det er kommu-
nalbestyrelsens ansvar. Desuden har Ombudsmanden bl.a. udtalt at fristerne bade skal veere realis-
tiske og lgbende revideres fx i forbindelse med lovaendringer og nye arbejdsgange.

Der er igangsat en bredere drgftelse med chefgruppen omkring tidsfrister, tydelighed og opfelgning.

Hvad sker der herefter?

Beretningen skal politisk behandles af kommunalbestyrelsen. Herefter vil beretningens anbefalinger
med kommunalbestyrelsens bemaerkninger blive taget op med direktion og chefgruppe, hvor erfar-

inger og opmaerksomhedspunkter vil blive drgftet. Hvis der er behov for sparring til indsatser, under-
visning og andre former for statte, hvor jeg kan bidrage fremadrettet, star jeg naturligvis til radighed.
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Statistikmateriale

Fordeling direkteromrader

Arbejdsmarked/Social & Sundhed 63%
Barn og Unge/Skole/Kultur 26%
By, Erhverv og miljg, Opkraevning 11%
Arbejdsmarked/Social & Sundhed

Jobcenter 26%
Ydelser 14%
Hjeelpemidler og visitation 26%
Handicap og psykiatri 24%
Pleje og omsorg 10%
Born og Unge/Skole/Kultur

Familie 30%
Handicap 26%
Dagtilbud 5%
Skoler 35%
Kultur 4%
By, erhverv og miljo, Opkravning

Opkraevning 18%
Ejendomme 9%
Bolig 37%
Anlaeg/plan 18%
Vej/park 18%
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