ballerup.dk/borgerraadgiver

Beretning 2020

1. november 2019 til 31. oktober 2020

L]

BIEL T u|

B 7 f‘ J
2%

i
OO
T

aoUod qupood
UL

eqpUOIOE (ot




Beretning

Forord

1.0

2.0

2.1.
2.2.
2.3.
2.4.

3.0

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.

4.0

41.
4.2.

Resume

Borgerradgiverens arbejde og tilgang
i beretningsperioden

Generelt om mgdet med borgerne
Tilgaengelighed

Interne samarbejder mv.

Eksterne samarbejder mv.

Henvendelser fra borgerne — statistik
Generelt om statistikken
Registreringspraksis mv.

Andre henvendelser

Klager over sagsbehandlingen mv.

Anbefalinger og opfelgning pa sidste
periodes anbefalinger

Opfolgning pa sidste ars anbefalinger
Denne beretnings anbefalinger

Bilag 1
Bilag 2

02

03

04
05
06
07
08

09
10
1"
12
13

14
15
16

17
18



02

Forord

Perioden har naturligvis for alle vaeret preeget af coronarestriktioner, skift-
ende retningslinjer, et lukket radhus og deraf falgende udseettelse af en Beretningen 2020
reekke planlagte opgaver og aktiviteter.

Mine anbefalinger i denne beretning er derfor en fortseettelse af anbefalin-
gerne fra farste beretning, hvor fokus var pa understgttelse af de forvalt-
ningsretlige regler og rammer pa de kommunale velfaerdsomrader.

Da borgerradgiverfunktionen ogsa er forholdsvis ny i kommunen, forventer
jeg, at en del skal genstartes bl.a. kontakten til centrene om gnsker il
samarbejde og form, ligesom der nok skal teenkes pa information til borg-
erne.

Arets rammer har betydet, at bade min arbejdsform med at g& mere ufor-
melt rundt i huset, samt egentlige fysiske mgder med borgere og adminis-
tration i lange perioder veeret udfordret og erstattet af digitale lgsninger og
telefonsamtaler. Jeg er i arets lgb blevet klar over, hvor meget den fysiske
tilstedeveerelse og de personlige mader betyder for mig og min made at
arbejde pa.

Der har uanset diverse bump pa vejen veeret en stigning i antallet af hen-
vendelser i forhold til sidste ar. Det er forsat vigtigt at huske, at jeg kun er i
bergring med en meget lille del af de mange tusind sager administrationen
arligt arbejder med.

Pa trods af de mange eendringer og nye rammer at skulle forholde sig til
for bade borgere og administration oplever jeg helt gennemgaende, at der
tages godt imod den hjzelp og vejledning, jeg kan tilbyde.

Det er imidlertid min forventning, at bade udbredelse af viden om borger-
radgiverfunktionen og ikke mindst udviklingen af funktionen skal fortseette
de kommende ar i samarbejde med borgere og administration med afseet i
borgernes gnsker til og oplevelser af mgdet med Ballerup Kommune.
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1.0 Resume

| perioden har 157 borgere henvendt sig til borgerradgiveren om konkrete
sager og klager. Det er en stigning pa knap 38%. | mange sager har der
veeret flere forskellige problemstillinger og spargsmal.

Henvendelser fordelt pa direkteromraderne

5% 5%
Andet By, Erhverv
og Miljo,
@konomi
(Opkraevning)

30%
Borne og 60%
Ungeradgivning, Arbejdsmarked,

Skoler, Institutioner Voksne og Sundhed

Staerstedelen af henvendelserne kommer fra de velfeerdsomrader, hvor der
treeffes flest myndighedsafggrelser. Det er et billede, der genkendes i de
fleste kommuner med en borgerradgiver.

Den abne vejledning pa biblioteket har veeret lukket i det meste af denne
beretningsperiode. Pa baggrund af de hidtidige erfaringer og tilkende-
givelser fra borgerne, er det hensigten, at tilbuddet starter igen, nar det
praktisk er muligt.

Corona restriktioner og borgernes bekymring har praeget denne periode,
hvor der har veeret en stigning i henvendelser, som ikke har drejet sig om
konkrete sager. Det anslas at omkring 300 borgere har ringet 1 eller flere
gange. Det har seerligt veeret i farste nedlukningsperiode, men ogsa i eft-
erarets nedlukning. Disse henvendelser er ikke med i statistikken.

Borgerradgiveren har deltaget i m@der mellem borger og forvaltning i

23 sager. Der er ydet hjeelp til udarbejdelse af klager til klageinstansen i

6 sager. Borgerradgiveren er sammen med Juridisk Kontor i gang med
undervisning i god sagsbehandling og forvaltningsretlige emner i Barne og
Ungeradgivningen i ferste omgang. Tilbuddet vil blive givet til alle centre.

Ud over hjalp til konkrete sager eftersporger borgere:

« at deres oplysninger tages alvorligt og inddrages i sagens behandling
» at kommunikationen med kommunen bliver bedre

« at koordinationen pa tveers af forvaltninger bliver bedre

« at aktindsigt behandles rettidigt og fremsendes i mere overskuelig form

Det borgerne har bemaerket i denne periode om kommunikation og kontakt
kan heenge sammen med corona situationen. Det vil borgerradgiveren
falge op pa i den kommende periode.

Borgerradgiverens
anbefalinger
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2.1 Generelt om mgdet med borgerne

Hovedparten af borgerradgiverens arbejdstid gar med kontakten med
borgerne, og der har veeret en stigning i henvendelser siden sidste be-
retning. Det har veeret en udfordring ikke at kunne afholde fysiske mader
i en stor del af tiden, men der har generelt veeret udvist stor forstaelse fra
borgernes side.

Nogle henvendelser er klager over sagsbehandling eller indholdet i af-
gerelsen. Andre drejer sig om sveer kommunikation, manglende kontakt
med sagsbehandleren eller at borgeren ikke far svar pa henvendelser.
Endelig er der henvendelser med behov for vejledning og vejvisning.

Kontakten med borgerne starter typisk med en mail eller en telefon-
samtale. Hvis det viser sig, at der er behov for et made, bliver det altid
imgdekommet i den udstreekning, det har vaeret muligt.

Udgangspunktet for samtalen er altid borgerens beskrivelse og oplevelse
af problemstillingen. | dialogen med borgeren afklares, hvad der gnskes
hjeelp til, og hvordan borgerradgiveren bedst kan bidrage til, at sagen
eller spagrgsmalet kommer videre i processen. Det viser sig ofte, at der er
behov for kontakt med administrationen, og der formidles sa videre til den
relevante afdeling, som hovedregel gennem en leder.

De sager, der formidles videre drejer sig typisk om spgrgsmal til status pa
sagen herunder oplysningsgrundlag, muligheder for stgtte af forskellig art
og afklaring af indhold og begrundelse i en afggrelse.

Efter behov foreslas borgeren, at der aftales et ma@de med den relevante
afdeling, hvor sagen gennem en dialog fors@ges hjulpet tilbage pa sporet.
Det er borgerradgiverens erfaring, at et personligt mgde kan afklare
uenighed og skabe fremadrettede aftaler i en ganske stor del af sagerne.

Helt overordnet opleves det kun sjeeldent, at borgere eftersparger kon-
krete paragraffer. De eftersparger naturligvis rigtige afgerelser, men det
er ligesa vigtigt for de fleste med et ordentligt samarbejde med gensidig
dialog og transparens i sagsforlgbet.

Bilag 2

Der henvises til rammerne
for borgerradgiverens
arbejde side 18.
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2.2 Tilgaengelighed

Borgerradgiveren traeffes pa alle hverdage mellem 9 og 16, men tidsram-
men er fleksibel og kan altid aendres, hvis der er behov for det.

Borgerne kan maile og ringe. Der er mulighed for at mgde op i radhusets
abningstid, men det anbefales at lave en aftale pa forhand, sa der er
sikkerhed for at et mgde kan gennemfares.

Det har ikke veeret muligt at gennemfare tilbuddet med aben radgivning
pa biblioteket i hovedparten af denne beretningsperiode grundet diverse
restriktioner, men tilbuddet startes, nar det er praktisk muligt.



07

2.3 Interne samarbejder mv.

Det er en del af borgerradgiverens opgave at st til radighed i forhold til at
bringe laering fra borgernes henvendelser ind i administrationen og give
generel vejledning pa det forvaltningsretlige omrade — og i @vrigt samar-
bejde om at forbedre sagsbehandlingen.

Der har i perioden veeret en stigning i henvendelser fra administrationen.
Det har drejet sig om bistand til at forbedre samarbejde og dialog med
borgere i komplicerede forlgb og sager med hgijt konfliktniveau. Desuden
har der veeret henvendelser om generel radgivning om forvaltningsretlige
og faglige spgrgsmal.

Sammenhangende Borgerforigb

Borgerradgiveren er involveret i Sammenhaengende Borgerforlgb bade
sammen med borgere i konkrete sager og sammen med den ansvarlige
konsulent og Juridisk Kontor omkring vurdering af forskellige prgvehand-
linger. Pravehandlinger er indsatser, hvor det forsgges at ga nye veje for
at Igse forskellige problemstillinger i sagerne.

Der er 9 fine grundprincipper som danner rammen om Sammenhangende
Borgerforlgb, hvor det fgrste grundprincip skal nsevnes her, da det bade
beskriver borgerradgiverens arbejdsmetode og desuden beskriver kernen
i god sagsbehandling og god forvaltningsskik:

Undervisning

Borgerradgiveren samarbejder med Juridisk Kontor om at undervise i
forvaltningsretlige emner og god sagsbehandling. Vi vil tilbyde individuelt
tilpassede og fleksible forlgb efter de enkelte centres behov og onsker.

Der har i efteraret veeret indledende droftelser i alle teams i Bgrne- og
Ungeradgivningen. Undervisningen startes op, sa snart det er muligt med
fysisk tilstedevaerelse pa radhuset, da det vurderes at give det bedste ud-
bytte. Desuden er muligheden for undervisning i forvaltningsretlige emner
tilbudt pa et mgde med skolelederne med fokus pa skolens rolle som
myndighed.

Borgeren skal mgdes
i sjenhgjde
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2.4 Eksterne samarbejder mv.

Borgerradgiveren deltager i et netveerk med andre borgerradgivere. Det
er et givende netveerk, hvor der er mulighed for faglig sparring og hjeelp.
Der er Igbende uformel kontakt mellem borgerradgiverne. | perioden blev
arsmedet for alle borgerradgivere gennemfart og et enkelt fysisk made for
borgerradgiverne pa Sjaelland, hvor Ballerup Kommune var veert.

Der er pt. borgerradgivere i 42 kommuner.

Uddannelsesinstitutionen UCSyd har igangsat et forskningsprojekt
"Forraelse i socialt arbejde”, som er rettet mod at forebygge og afhjeelpe
forraelse i socialt arbejde og tager udgangspunkt i et samarbejde med alle
borgerradgivere.

Borgerradgiveren har deltaget i felgegruppen omkring fgrste del af projek-
tet, hvor der er udarbejdet et registreringsskema, hvor alle borgerradgivere
i en afgreenset periode skal registrere henvendelser i anonymiseret form.

Det drejer sig om henvendelser, der falder under den fastlagte
definition:

Forraelse i socialt arbejde kommer til udtryk ved, at borger - i mgdet med
myndighed eller myndighedspersoner - fgler sig uretmaessigt: ignoreret,
overset, latterliggjort, umyndiggjort, skeeldt ud, irettesat, misteenkeliggjort,
afvist eller sanktioneret.

Indsamlingen af data finder sted i 3 maneder i foraret 2021 og skal danne
grundlag for yderligere indsamling af viden og fortseettelsen af forsknings-
projektet.

Borgerradgiveren har i arets lgb deltaget i adskillige konferencer og fore-
drag om forvaltningsretlige emner og retssikkerhed pa det sociale omrade.
Hovedparten har veeret gennemfgrt virtuelt.

Borgerradgiver
netvaerk
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3.1 Generelt om statistikken

Det er vigtigt at understrege, at det antal af henvendelser, som borger-
radgiveren far og arbejder med, er en meget lille del af det samlede antal
sager, som behandles i kommunen.

Der er dog mulighed for at hente viden, om hvad der fra borgernes syns-
punkt og perspektiv giver anledning til forskellige former for utilfredshed
med sagsbehandlingen, manglende tillid til administrationen eller ganske
enkelt misforstaelser.

Sager registreres i et statistikmodul, som er udviklet af og til borgerrad-
givere. Formalet er en ensartet registreringspraksis blandt landets borger-
radgivere, men der er lidt forskel pa, hvordan vi registrerer sagerne.

Det er dog et fortsat udviklingspunkt for mig at arbejde fremadrettet pa
at finde den mest brugbare og retvisende made at registrere borgernes
henvendelser.



1

3.2 Registreringspraksis mv.

Nar en borger henvender sig registreres der som udgangspunkt en sag
i statistiksystemet. Registrering foretages dog ikke noget, hvis henvend- Registrering
elsen ikke giver anledning til egentlig sagsbehandling, selv om der kan
veere elementer af vejledning og anden hjeelp forbundet med henvend-
elsen.

| lgbet af beretningsperioden har der fx veeret et usaedvanligt stort antal
telefoniske henvendelser, som ikke har drejet sig om konkrete sager, men
generelle spargsmal afledt af diverse coronarestriktioner og lignende. Det
drejer sig om anslaet 300 henvendelser, som ikke er registreret.

De sager, der er registreret, er i systemet delt i 2 hovedkategorier: Andre
henvendelser og Klager. Forklaringen pa opdelingen er at adskille, hvad
der far borgere til at henvende sig til borgerradgiveren. Alle borgerradgiv-
ere har i deres funktion til opgave at give rad og vejledning, samt behandle
egentlige klager over sagsbehandlingen i bred forstand.
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3.3 Andre henvendelser

Disse henvendelser kommer typisk fra borgere, der sgger efter den rette
vej ind i kommunen eller gnsker generel vejledning pa baggrund af en
konkret problemstilling eller vejledning mere bredt. Det kan ogsa vaere
borgere, der er usikre pa sagsbehandlingen eller sagens status.

Der har i perioden veeret en del borgere, der har henvendt sig, fordi de
ikke har kunnet komme i kontakt med administrationen, ikke har faet svar
pa henvendelser eller ikke har modtaget svar som aftalt.

| indeveerende periode er sagerne enten lgst hos borgerradgiveren eller
med hjeelp fra administrationen.

Eksempler pa sager:

» Der har i perioden vaeret en del henvendelser, hvor borgere har haft
sporgsmal til status pa deres sager. Det har fx veeret usikkerhed om der
er registreret en ansggning eller spargsmal til partsharing eller andre
sagsbehandlingsskridt. Hvis det ikke har vaeret en egentlig klage, har jeg
undersagt sagen eller givet vejledning om de forvaltningsretlige rammer.
Disse sager er typisk lgst hos borgerradgiveren med eller uden kontakt til
administrationen.

* En borger kontakter borgerradgiveren og beder om hjeelp til at forsta

et brev fra Jobcentret om et mgde. Han er meget bekymret og nervgs for,
hvad det handler om, og om det kan indebaere at hans ydelse sendres.
Borger neevner forskellige helbredsproblemer og har et anske om fartids-
pension, men har ikke naevnt det for sagsbehandleren. Der aftales et
made, hvor brevet gennemgas. Brevet er indkaldelse til et opfalgnings-
made. Borgeren far en kort vejledning om reglerne om fartidspension,

og anbefales at tale neermere med sagsbehandleren, hvis han sgge om
pension.

* En folkepensionist retter henvendelse omkring hjaelp til tandbehandling
og muligheden for at kommunen betaler direkte til tandleegen. Hun mener,
der tidligere har veeret en ordning. Der formidles kontakt til administration-
en, og borgeren er ikke vendt tilbage.

* En borger, der er pa vej til at flytte til kommunen, henvender sig for at

fa vejledning om specialskole, visitation og anden hjeelp i forbindelse med
skolevalg. Der etableres kontakt med PPR, der overtager sagen og vejled-
er borgeren.

* En borger henvender sig og sparger om vejledning omkring folkeregis-
trering. Han har haft kontakt med Borgerservice, men sagen er ikke I@st,
og han forstér ikke, hvad sagens status er. Han eftersparger vejledning
og hjeelp. Der bliver aftalt et mgde med Borgerservice, hvor borgeren far
statte af borgerradgiveren til at fremlaegge sin sag. Sagen lgses herefter i
afdelingen.

Henvendelser
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3.4 Klager over sagsbehandlingen mv.

Der er ofte flere problemstillinger i de enkelte sager. Sager i denne kate-
gori bestar af henvendelser, hvor der bade kan vaere konkrete forhold
vedrgrende sagsbehandlingen, samarbejdet med sagsbehandleren og
administrationen, afggrelser og andre problemer i processen med en sag,
som borgerne ikke er tilfredse med.

God forvaltningsskik

| de fleste klager har der i denne periode indgaet elementer omkring ma-
det med forvaltningen. Det kan vaere oplevelsen af dialogen med sags-
behandleren, manglende kontakt med sagsbehandler, om abenhed og
inddragelse i sagens forlgb og ikke mindst sagsbehandlingstiden.

Der har i perioden veeret en stigning i sager, hvor borgere har henvendt
sig med spgrgsmal eller en ans@gning til et center, men hvor de efter 1-3
maneder ikke har faet svar eller en tilbagemelding pa, hvornar de kan
forvente et svar. | nogle sager har de rykket for svar flere gange. Nar borg-
eren retter henvendelse er deres talmodighed ofte meget presset.

Jeg forsgger i disse sager at f& genskabt kontakt og dialog uanset, hvad
grunden til forlgbet er. Det kan veere, at centret anmodes om at tage kon-
takt telefonisk og fa givet en status pa sagen. Hvis jeg vurderer, at mgde
vil veere mest hensigtsmaessigt for at fa sagen tilbage pa sporet, anmodes
centret om at indkalde borgeren til et made, hvor jeg deltager, hvis borg-
eren gnsker det.

Det er min opfattelse, at der er et godt og smidigt samarbejde med cen-
trene i forhold til at medvirke til genskabelse af dialogen, som i en del
sager medvirker positivt til den fremadrettede sagsbehandling.

Hjemmelsspgrgsmal mv.

Ca. halvdelen af klagerne har veeret sager, hvor der er truffet en afgarelse.
Borgerne henvender sig enten fordi de ikke forstar indholdet, eller fordi de
er utilfredse med indholdet.

Borgerradgiveren kan ikke aendre eller tage stilling til selve indholdet af
afgerelsen, hvilket borgerne vejledes om. Borgerne kan fa vejledning om
klagemuligheder, praksis pa omradet hvis de efterspgrger det, samt hjeelp
til partshgring og en eventuel klage.

| samtalen med borgeren kan det komme frem, at der enten er nye
oplysninger eller der er tale om vurderinger, som borgeren ikke mener er
korrekte. | nogle sager rettes henvendelse til det relevante center med
henblik pa et mgde, i andre sager har borgeren pa baggrund af forlabet
eller afgagrelsen allerede besluttet sig for at ville klage over afgarelsen.

Der er ydet hjeelp til at klage i 6 sager i indeveerende periode.



3.4 Klager over sagsbehandlingen mv.

Eksempler pa sager:

En borger henvendte sig, fordi der var givet afslag péa tabt arbejdsfortjen-
este og merudgifter. Han mente ikke, at sagen var oplyst korrekt, ligesom
den havde veeret meget leenge undervejs. Samarbejdet med forvaltningen
havde ikke vaeret godt, og han folte sig ikke reelt inddraget og hart af
sagsbehandleren. Det var ikke lykkedes at fa inddraget alle de nadvendige
oplysninger i sagen, trods adskillige henvendelser. Han gnskede hjeelp til
at klage over afggrelsen. Sagen néede ikke at blive afgjort i Ankestyrelsen
i beretningsperioden.

En studerende havde modtaget afslag pa hjaelp til enkelt udgifter ud fra

en gkonomisk beregning. Hun var ikke enig i den beregning, der var

lavet. Hun mente bl.a., at flere udgifter var anfart med helt forkerte belgb,
ligesom visse udgifter slet ikke var medtaget. Borger havde medbragt
forskellig dokumentation pa belgbene. Hun havde besluttet, at der skulle
klages og ville selv udforme klagen, og séledes @nskede kun vejledning og
sparring.

Et foreeldrepar henvendte sig om forskellige problemstillinger omkring
deres barns skolegang med darlig trivsel og meget fravaer. Skolen havde
truffet forskellige beslutninger, men foraeldrene var ikke enige i grundlaget
og folte sig ikke reelt inddraget. De havde bedt om aktindsigt og havde
modtaget et mangelfuldt materiale. Familien gnskede hjaelp til at skrive
deres oplevelse af forlgbet til ledelsen. Familien blev desuden tilbudt, at
sagen fremadrettet blev behandlet i Sammenhaengende Borgerforlgb.

Der har i perioden varet en del henvendelser forskellige
problemstillinger i forhold til aktindsigter

Det har veeret klager over lang sagsbehandlingstid, uden at borgerne har
haft viden om, hvorfor behandlingen af aktindsigten trak ud. Der har des-
uden veeret sager, hvor borgerne har tilkendegivet, at der manglede akter
eller notater om vigtige elementer i sagsbehandlingen. Endelig har mange
givet udtryk for at det materiale, de modtager er meget uoverskueligt.
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4.1 Opfolgning pa sidste ars anbefalinger

Sidste ar anbefalede borgerradgiveren:

« at der kom fokus pa at udvikle og understotte de grundlaeggende Borgerradg“’erens
forvaltningsretlige regler herunder god forvaltningsskik vurdering

» at det ledelsesmaessigt blev prioriteret, at klagesager blev
kvalitetssikret inden videresendelse til ankeinstanser ligesom at
ankeinstansernes afgorelser mere systematisk indgik i de faglige
droftelser

Desuden skulle der ses naermere pa de fastlagte sagsbehandlingsfrister
og tilgeengelighed pa hjemmesiden.

Som neevnt under 2.3. er borgerradgiveren sammen med Juridisk Kontor i
gang med at etablere et undervisningsforlab med forvaltningsretligt fokus,
som i ferste omgang saettes i gang i Barne og Ungeradgivningens teams.
Det er vores oplevelse, at der er i den indledende fase har veeret bade stor
interesse fra sagsbehandlernes side i at deltage og bidrage konstruktivt,
ligesom teamlederne er indstillede pa at prioritere, at alle kan deltage inkl.
dem selv - nar det igen bliver muligt at mades fysisk.

Det er forventningen, at viden fra ankeinstansernes afggrelser vil blive
inddraget i undervisningen.

| forhold til sagsbehandlingsfrister har der i perioden veeret kontakt til de
relevante centre. De fleste centre har sendt materiale til borgerradgiveren
i denne beretningsperiode. Nar alt er modtaget vil det blive gennemgaet
sammen med de ansvarlige, herunder en dreftelse af den politiske proces
omkring tidsfristerne. Desuden skal tilgeengelighed og placering mv. pa
hjemmesiden dreftes.

Det var borgerradgiverens intention at besgge alle centre i foraret 2020
med henblik pa en draftelse af beretningen, men besggene kunne des-
veerre ikke gennemfgres grundet nedlukningen.
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4.2 Denne beretnings anbefalinger

Denne beretnings anbefalinger skal ses i forlaengelse af sidste ars
anbefalinger. Jeg har valgt 2 omrader:

Fortsaettelse undervisning og dialog om forvaltnings-
retlige regler og god forvaltningsskik

Den gode sagsbehandling pa de forvaltningsretlige principper er et om-
rade, der kommer til at vaere fokus pa fremadrettet i alle kommuner.
Principperne som skal sikre borgernes inddragelse og overblik i sagerne

— og som sikrer et feelles afsaet og sprog for administrationen pa tveers af
fagomrader - ligger ogsa i fin forbindelse med indsatsen Sammenhaengen-
de Borgerforlgb og i gvrigt de behov som borgerne giver udtryk for.

Borgerradgiveren naevnte i den mundtlige beretning juni 2020 til dkonomi-
udvalget rapporten fra teenketanken Justitia om "Regelkompleksitet pa det
sociale omrade”. Deres undersggelse viser, at bade det meget omfattende
lovkompleks og den hast reglerne aendres i truer borgernes retssikkerhed
pa flere mader. Borgerne far stadig sveerere ved at forstd geeldende lov-
givning og deres rettigheder. De mange aendringer stiller desuden store
krav til sagsbehandlerne og den vejledning og hjeelp, de skal give borg-
erne.

Der er ingen tvivl om, at borgerne forventer korrekte og forstaelige af-
gerelser. Et godt, transparent og tillidsfuldt samarbejde betyder dog ogsa
meget for hovedparten af de borgere, som jeg er i kontakt med.

Det anbefales derfor, at forlab med dialog og undervisning i forvaltnings-
retlige emner og god forvaltningsskik fortsat prioriteres og udbredes

- forhabentlig i en mere stabil og aben tid uden gentagne nedlukninger.

Hvad sker der herefter?

Det fremgar af rammerne for borgerradgiverens funktion, at beretningen

skal politisk behandles af kommunalbestyrelsen.

Herefter vil anbefalingerne med evt. bemaerkninger fra kommunalbestyr-
elsen blive drgftet i direktionen og chefgruppen, hvor der tages stilling til

fremadrettede indsatser mv. Borgerradgiveren star naturligvis til radighed
med uddybning og sparring efter behov.
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Statistikmateriale

Fordeling direkteromrader

Arbejdsmarked/Social og Sundhed

Bern og Ungeradgivning/Skoler, Institutioner og Kultur
By, Erhverv og Miljg/@konomi

Andet

Arbejdsmarked

Jobcenter

Ydelser

Borgerservice

Afgorelser og Hjalpemidler
Omsorg og Bolig

Bern og Ungeradgivning, Skoler og daginstitutioner
Familie

Handicap

Dagtilbud

Skoler

By, Erhverv og Milje, dkonomi (opkraevning)
Gkonomi

Bolig

Vej og Park

Diverse

60%
30%
5%
5%

38%
13%
10%
16%
23%

36%
20%

7%
37%

20%
32%
18%
30%
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Borgerradgiverens funktionsbeskrivelse

Ballerup Kommune har med Vision 2029 en malsaetning om at mgde borg-
eren i gjenhgjde. Det er derfor vigtigt, at borgerradgiveren har et leerings-
og udviklingsblik pa den daglige praksis i kommunen, hvor mgdet mellem
borgere og medarbejdere skal opleves som ligeveerdigt og effektivt som
muligt. Borgerradgiveren skal desuden kunne vejlede borgere og med-
arbejdere, sa parterne kan indga i en konstruktiv dialog inden for de
politiske og lovmaessige rammer.

Borgerradgiveren er administrativt ansat under kommunaldirektgrens
ressortomrade med daglig reference til chefen for Politisk Sekretariat.

Formalet med borgerradgiverfunktionen i Ballerup Kommune er, at:

- Kommunen bliver endnu bedre til at servicere borgerne

- Borgerne har en oplevelse af at blive hgrt og forstaet

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

- Sikre en fortsat ensartet tilgang og velkendt procedurer for behandling
af henvendelser.

Formalet bliver sikret ved, at borgerradgiveren har felgende
kompetencer og daglige opgaver:

» Borgerradgiveren skal hjaelpe borgeren med at komme i kontakt med
den rette afdeling eller medarbejder. Det er afgerende, at borgerradgiv-
eren er god til at lytte og evner at finde frem til kernen i borgerens henven-
delse. Pa den made kan borgerradgiveren bedst vurdere, hvad der

er mest hensigtsmeessigt i en given situation.

» Borgerradgiveren skal bestraebe sig pa at lytte, finde feelles grundlag og
udforske konfliktfyldte situationer fra flere synsvinkler. Det gennemgaende
fokus for borgerradgiveren er at bevare en aben tilgang til mulige Igsninger
hos bade medarbejdere og borgere.

» Borgerradgiveren skal vejlede om klagemuligheder samt — om ngd-
vendigt yde konkret hjeelp til udformning af klager. Klager, der allerede er
overbragt til andre klageinstanser eller myndigheder, kan borgerradgiveren
ikke hjeelpe med. Borgerradgiveren kan aldrig blive partsrepraesentant i en
sag.

Vurdere klager vedrgrende:

1. Den formelle sagsbehandling og sagsbehandlingstid

2. Medarbejdernes professionelle adfaerd og optraeden over for borgerne
3. Den praktiske opgavelgsning

Det er en forudsaetning for, at borgerradgiveren kan vurdere en klage, at
administrationen har haft mulighed for — i samarbejde med borgeren selv
— at Igse konflikten, eventuelt med borgerradgiveren som mediator.

Borgerradgiveren kan hjeelpe med at formulere klagen til administrationen.
Hvis borgeren gnsker det, kan borgerradgiveren ogsa ga ind i sagen efter
administrationens eller borgmesterens behandling af sagen.
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Efter samtale med borgeren og eventuelt efter at have orienteret sig i
sagens akter afger borgerradgiveren, om der er grundlag for at ga videre
med sagen. Borgerradgiverens henvendelse til administrationen sker pa
chefniveau.

» Borgerradgiveren skal i leeringsgjemed og efter aftale undervise
kommunens personale i forvaltningsretlige emner.

» Borgerradgiveren skal to gange arligt lave en beretning.

Beretningen har fokus pa den leering, der kan uddrages fra borgerradgiver-
ens virke. Beretningen skal munde ud i anbefalinger til @ndring af praksis
eller tiltag, der kan skabe udvikling samt forbedre arbejdsgange og bor-
gerbetjening. Beretningerne deekker henholdsvis farste og andet halvar.
Farste halvar afrapporteres mundtligt til @konomiudvalget. Andet halvar

er en skriftlig beretning til @konomiudvalget/Kommunalbestyrelsen og vil
forventeligt have et omfang af seks til otte sider.

Borgerradgiverens behandling af sager sker pa vegne af
kommunaldirekteren

En sag starter altid pa baggrund af en konkret henvendelse fra en borger,
en anmodning om bistand fra administrationen, eller hvis borgerradgiveren
pa grund af gentagne henvendelser om samme forhold eller en sag af
meget principiel karakter finder grundlag for at foretage en undersgag-

else af et bestemt tema eller sagsomrade.

Nar en borger gnsker borgerradgiverens vurdering af en sag, skal det
meddeles borgeren, at kommunen herefter — medmindre andet udtrykke-
ligt tilkendegives af borgeren — vil laegge til grund, at borgeren har givet
samtykke til, at borgerradgiveren kan indhente forngdne oplysninger og
relevant materiale fra administrationen for at kunne behandle sagen bedst
muligt.

Administrationen er herefter forpligtet til at udlevere de ngdvendige
oplysninger og det relevant materiale til borgerradgiveren. Dette geelder
ogsa oplysninger, som ellers er belagt med tavshedspligt.

Borgerradgiveren sgrger for, at der foreligger en fuldmagt i sager, hvor
en borger lader sig repraesentere af andre, hvis en fuldmagt anses for
pakraevet. Borgerradgiveren kan i gvrigt efter en konkret vurdering bede
borgeren om skriftligt at bekraefte, at der er givet samtykke til indhentning
af oplysninger.

Borgerradgiveren kan i seerlige tilfaelde anmode administrationen om at
afgive en skriftlig udtalelse om sagen inden for en naermere fastsat frist pa
typisk tre uger.
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Borgerradgiveren skal bedemme, om administrationen ved
behandling af sagen har efterlevet:

- Lovgivningen og geeldende praksis

- God forvaltningsskik

- Ballerup Kommunes malsaetninger, politikker og ledelsesgrundlag

Borgerradgiveren kan aldrig behandle det materielle indhold i en afggrelse
og har ikke kompetence til at aendre indholdet af en afggrelse. Klager med
sadant indhold henvises til den klageinstans, som har kompetencen pa
omradet.

Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et sagsomrade.
Udtalelsen skal have et laerings- og udviklingssigte i forhold til den fremti-
dige praksis pa omradet og konkluderes i anbefalinger.

Kommunalbestyrelsen orienteres om de vaesentligste anbefalinger fra
borgerradgiveren gennem anonymiserede resuméer i de halvarlige
beretninger.

Administrationen er ikke forpligtet til at folge borgerradgiverens opfattelse
af en sag eller et sagsomrade, men skal informere borgerradgiveren, hvis
anbefalinger ikke falges.

Borgerradgiveren har ikke kompetence i felgende sager:

1. Sager af politisk karakter, fx serviceniveau

2. Sager som andre instanser behandler, eksempelvis Ankestyrelsen eller

sager som i gvrigt behandles ved det kommunale tilsyn, Ombudsman

den eller domstolene

Sager om anseettelsesforhold

Sager om privatretlige forhold

Sager hvor hverken Kommunalbestyrelsen eller staende udvalg har

kompetence, fx afgarelser truffet af Handicapradet.

6. Forhold som er aldre end et ar. Borgerradgiveren kan i ganske seerlige
tilfeelde vurdere, at formalet med borgerradgiverfunktionen taler for, at
forhold, som er eeldre end 1 ar, alligevel bliver realitetsbehandlet.

ok w

Borgerradgiveren kan ikke bista medarbejdere eller administrationen i
Ballerup Kommune i konkrete sager vedrgrende en eller flere klart iden-
tificerbare borgere. Borgerradgiveren kan dog bista medarbejdere og
administrationen ved generelle forespargsler inden for borgerradgiverens
kompetence og opgaver. Borgerradgiveren kan desuden undervise om
generelle juridiske emner.

Borgerradgiverens treeffetider offentliggeres pa Ballerup Kommunes
hjemmeside og kan ved behov a&ndres efter aftale med chefen for Politisk
Sekretariat.

Eventuelle klager over borgerradgiverens virksomhed eller person behand-
les af Kommunaldirektaren.



