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Forord

Denne beretning deekker borgerrddgiverens arbejde for
perioden november 2020 til november 2021.

Perioden har veeret praeget af forskellige begraensninger og nedlukninger om-
kring fremmade mv, men heldigvis ikke i samme grad som perioden for den sidste
beretning.

Borgerrddgiveren har generelt modtaget positive tilbagemeldinger fra borgerne
for tilbuddet om at m@des med en person, der er uafthaengig og har tid at lytte til
deres forskellige problemer og spgrgsmal. Samtidig giver mange borgere udtryk
for atveere glade for muligheden for at f& borgerrddgiveren med til mgder med
forvaltningen. Det er sezerligt i sager, hvor tilliden og samarbejdet er blevet beskadi-
get, og hvor borgerrddgiverens rolle bliver at arbejde for at f& genskabt dialogen
og det fremadrettede samarbejde.

Der er stadig borgere, der forteeller, at de forst for nylig har opdaget, at Ballerup
Kommune har en borgerrédaiver, s& information om funktionen er en forsat op-
gave, der skal lgftes.

Samarbejdet med centrene er overordnet godt oqg tillidsfuldt, hvilketjeg ogsd
veaegter hgjt. Borgerrddgiveren samarbejder med medarbejdere og ledereialle
centre med myndighedsopgaver. Dialogen er dben og konstruktivilangt de fleste
sager, hvor jeg ogsa stiller de sveere spergsmal og er vedholdende, nér der er
brug for det.

| stigende omfang beder fagcentrene om sparring og hjeelp i de mest komplekse
sager, hvor jeg altid forsgger at bidrage bedst muligt. Centrene er generelt lydhgre
overfor eventuelle forslag og anbefalinger fra min side.

Deter vigtigt altid at huske, at borgerrddgiveren kun ser en meget lille del af det
samlede antal sager og afgerelser, der traeffes i Ballerup Kommune - og det er
samtidig ofte nogen af de mest komplekse og langvarige sager.

Jeg modtager altid gerne feedback og forslag til eendringer i samarbejdet og
beretningen, ligesom jeg gerne mgder op pd personale- og ledermeder, hvis der
er behov for en dialog omkring mine observationer og anbefalinger.

Nina Palle
Borgerradgiver



1.0
Resume

| denne periode har 165 borgere henvendt sig om konkrete sager og klager.
Deter enllille stigning pd ca.5 %. Som i de tidligere &r har der i mange hen-
vendelser veeret flere problemstillinger og spargsmal, sé det reelle tal pé
behandlede sager er noget storre.

Henvendelser fra borgerne fordelt pa direkteromraderne

Arbejdsmarked, Voksne og Sundhed 58,5 %
Borne og Ungerddgivningen, Skoler og Institutioner 30,5 %
By og Miljg, @Dkonomi 7%
Andet 4%

Den dbne rddagivning har vaeret lukket en stor del af perioden, men starter
igen, s& snart det er muligt. Det er planen at flytte fra biblioteket til det nye
kulturhus i det gamle posthus, hvor borgerréddgiveren har f&et mulighed for
atléne lokaler, der er stgrre oqg indrettet til r&idgivning.

Borgerrddgiveren kontaktes i en del sager af ledere og sagsbehandlere,
ligesom fagcentrene henviser borgerne til at kontakte borgerrddgiveren.
Det er positivt og samarbejdet med centrene fungerer generelt godt og
smidigt.

Borgerrddgiveren har deltageti mgder mellem borger og forvaltning i
32 sager. Der er ydet hjeelp til klageprocessen i S sager.

Sammen med Juridisk Kontor underviser borgerrdidgiveren i god sags-
behandling og forvaltningsloven. Der er undervisningsforlgb i gangialle
teams i Bgrne og Ungerddgivningen, og det fortsaetter ind til videre.

Ud over hjzelp i konkrete sager har borgerne i denne periode bl.a.

efterspurgt:

e atde far en orientering om sagens gang eller status

* atkommunikationen med kommunen bliver bedre

* atdervendestilbage, ndr de forspger at f& kontakt med en medarbejder
eller leder

Anbefalinger

Forsat fokus pd forvaltningsret og god sagsbehandlingsskik. Fokus pd
vejledning og forventningsafstemning mellem borger og myndighed om
rammer og muligheder, ndr nye sager saettes i gang, herunder fokus pd
dialog og kommunikation.

Overvejelse af at fastleegge serviceniveau tilbagemelding pé borger-
henvendelser, der ikke er nye ansggninger.
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Borgerradgiverens arbejde og tilgang i beretningsperioden

21
Generelt om modet med borgerne

Det meste af borgerrddgiverens arbejdstid er mdirettet den direkte kontakt
med borgerne. Der har i perioden veeret en lille stigning i henvendelser.

Borgerrddgiveren arbejder fortrinsvis dialogbaseret. Det betyder, at kontak-
ten med borgere, ledere og medarbejdere som udgangspunkt er munditlig -
enten ved fysiske mgder eller telefonsamtaler. Erfaringen er, at mundtlighed
fremmer en bedre dialog, og hvilket bidrager til at begraense misforstdelser
og deraf felgende mistillid og konflikter i samarbejdet mellem borger og
forvaltning.

Udgangspunktet for borgerréidgiverens kontakt med borgerne er altid
deres be-skrivelse og oplevelse af den problemstilling, de henvender sig
om. Det afklares i samtalen, hvad der gnskes hjeelp til, og hvordan borger-
raddgiveren bedst kan bi-drage i den konkrete situation. Det viser sig typisk
atveere behov for kontakt med den relevante myndighed. Borgerrddgiver-
ens henvendelser til forvaltningen om-kring sager gér som udgangspunkt
gennem en leder.

I nogle sager er det tilstraskkeligt med en skriftlig kontakt fx om status pé& en
sag eller opringning til borger. | andre sager er det ngdvendigt at f& et maode
i stand.

Der har veeret en stigning i sager, hvor borgere har gnsket, at borgerrédg-
iveren deltager i mgderne med forvaltningen. Der har ligeledes vaeret flere
henvendelser fra forvaltningen om at deltage i mader, hvor samarbejdet
opleves sveert af for-skellige drsager. Detimpdekommes som udgang-
spunkt altid, hvis det er praktisk muligt. Hvis det er forvaltningen, der tager
initiativ til min deltagelse fordrer det altid, at borgeren er indforstdet.

Borgerraddgiverens rolle i disse mgder er lidt forskellig alt efter sagens
karakter og forlgb, men min intention er altid at veere garant for, at samtalen
forleber bedst muligt for borger og forvaltning med klare aftaler ved madets
afslutning. Nogen gange eftersperger borger hjeelp til at fa sine budskaber
igennem pd en hensigts-maessig mdade, og andre gange er det hjeelp til at
f& medet il at forlebe pd en or-dentlig méde uden stgrre konflikter.

Der er naturligvis mange variationer i mgderne, men jeq oplever, at bade
borgere og forvaltning generelt er tilfredse med indsatsen fra min side.
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Tilgeengelighed

Borgerrddgiveren traeffes pd alle hverdage mellem 9 og 16, men tids-
rammen er fleksibel og kan altid tilpasses konkrete behov. Borgerne kan
ringe eller maile og det tilstrasbes, at de kontaktes samme dag eller senest
inden for 3 dage.

Der er mulighed for at mgde op i rddhusets dbningstid, med det anbefales
altid atlave en aftale pd forhdnd, sé der er sikkerhed for at mgdet kan
gennemfores.

Den dbne rddgivning har vaeret lukket det meste af perioden grundet den
generel-le nedlukning, og fordi studierummet, hvor réddgivningen hidtil har
foregdet, er lille. R&dgivningen &bner igen, ndr det er praktisk muligt.
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Interne samarbejder mv.

Deter en del af borgerrddgiverens arbejdsopgave at bringe leering fra
borgernes henvendelser og oplevelser til forvaltningen samt at give vejled-
ning pd det forvaltningsretlige omréde, give sparring og i gvrigt samarbejde
om at forbedre sagsbehandlingen.

Der har veeret en stigning i henvendelser fra de centre, hvor der traeffes flest
afggrelser. Det har drejet sig om hjeelp til at genoprette dialog og samar-
bejde i komplekse sager med tillidsproblemer og hgjt konfliktniveau. Der
har ogsd drejet sig om vejledning og sparring i forhold til forvaltningsretlige
sporgsmal og faglige sporgsmail.

Sammenhaengende borgerforlob

Borgerrddgiveren har i perioden anbefalet borgere og forvaltning at kon-
krete sager skulle ind i sammenhaengende borgerforlgb. Det har betydet, at
borgerrddgiveren har deltageti et stort antal mgder i sammenhasngende
borgerforlgb, da borgerne ofte gnsker, at jeg deltager i starten af forlgbet.
Sammenhaengende borgerforlgb er en virkelig god metode til at sikre
borgernes inddragelse, deres retssikkerhed og den tveergdende koordina-
tion af indsatser. Det lykkes at f& etableret en bedre koordination og mere
transparens i de fleste sager efter min vurdering.

Borgerrddgiveren og Juridisk Kontor er forsat inddraget i vurderingen af
prove-handlinger. Prevehandlinger er indsatser, hvor nye veje prgves for at
impdekomme borgernes behov for Igsning af konkrete problemstillinger i
sagerne.

Beskazeftigelsesvejleder

Der blev ansat en beskaeftigelsesvejleder i Center for Arbejdsmarked
pr. 1.juni 2021.

Der blev fra start etableret kontakt, og vi har jeevnlige mg@der om sager,
faglige droftelser mv. Der har veeret enkelte sager, hvor visammen har
megdtes med en borger for at supplere hinanden.

Der er et godt og tillidsfuldt samarbejde mellem os.

Undervisning i forvaltningsret

Sammen med Juridisk Kontor har borgerrédgiveren undervist i forvalt-
ningsretlige emner og god sagsbehandling gennem en laengere periode

i Bgrn og Ungerddgivningens teams. Vi arbejder med en dialogbaseret
undervisningsform, hvor der tages udgangspunkt i de problemstillinger som
sagsbehandlere og leder i det enkelte team gnsker fokus pd. De 3 teams er
forskellige, men der er gode dregftelser af forvaltningsretlige og andre juri-
diske spergsmdl. Det er planen, atindsatsen fortsaetter ind til videre.

Alle centre med myndighedsopgaver kan i gvrigt henvende sig om konkrete
undervisningsforlgb, temadage eller oplaeg pd personalemgder efter
behowv.



2.4
Eksterne samarbejder mv.

Borgerrddgiveren deltager i netveerk med de andre borgerrddgivere i
landet kommuner. Det er et fagligt steerkt netvaerk med god mulighed for
sparring og hjeelp, og vi mgdes regelmaessigt.

Netveerket er vokset fra sidste beretning, hvor der var borgerrddgivere i
42 kommuner til nu at veere borgerrddgiver i 68 kommuner.

Den store stigning skyldes bl.a., at der pd& Finansloven blev afsat en saerlig
pulje, hvor kommuner kunne sgge midler til at etablere ny borgerréddgiver-
funktioner i medfer af den kommunale styrelseslov & 65e eller til at udvide
eksisterende ordninger med ekstra ressourcer og kompetenceudvikling.

Borgerrddgivernetvaerket er forsat en del af UCSyds forskningsprojekt
"Forréelse i socialt arbejde”. Der er indsamlet data i fordret 2021, hvor
borgerrddgiveren registrerede 52 nye henvendelser i indsamlings-
perioden. 11 af disse sager faldt under projektets definition af forrdelse.

Borgerrddgiveren hari perioden deltageti en del gratis webinarer med

fokus pad forvaltnings- og socialretlige emner, desuden blev en enkelt social-
retlig konference gennemfgrt i Middelfart oktober 2021. Borgerrddgivernes

arsmede blev gennemfgrt september 2021 pd Gl. Avernaes, hvor bl.a.
Ombudsmanden holdt oplaeg.

Forréelse i socialt
arbejde kommer til udtryk
ved, at borger - i mgdet
med myndighed eller
myndighedspersoner

- foler sig uretmeaessigt:
ignoreret, overset, latter-
liggjort, umyndiggjort,
skaeldtud, irettesat,
mistaenkeliggjort, afvist
eller sanktioneret.



3.0
Henvendelser fra borgerne inkl. statistik

3.1
Generelt om statistik og registrering

Deter altid vigtigt at huske, at henvendelser til borgerrddgiveren ikke er
udtryk for den generelle kvaliteti sagsbehandlingen og samarbejdet mel-
lem borger og forvaltning i kommunen. Dels er det kun et beskedent antal
sager i forhold til det samlede antal sager, der behandles i centrene - dels
har en del af sagerne stor kompleksitet pd flere forskellige omréder.

Imidlertid kan der gennem de sager, som jeq ser, veere viden at hente om,
hvilke forhold, der giver anledning til henvendelser og klager fra borgerne,
som kan bruges til atidentificere mulige tendenser eller opmaerksomheds-
punkter i myndig-hedscentrenes arbejde.

Statistikken bygger pd et statistikmodul, der er udviklet af og for borger-
radgivere. Principperne for reqistrering er langt hen ad vejen de samme,
som bruges hos Folketingets Ombudsmand, men er i forngdent omfang
tilpasset borgerrddgivernes og kommunernes hverdag.

Nér en borger henvender siqg reqistreres der som udgangspunkt en sagi
statistiksystemet. Reqistrering foretages doq ikke, hvis henvendelsen ikke
giver anledning til egentlig sagsbehandling, selv om der kan veere ele-
menter af vejledning og anden hjeelp forbundet med henvendelsen. Det er
eksempelvis henvendelser, hvor jeg alene henviser til rette myndighed eller
enhed. Dem modtager jeg en del af.

Registrering af sagerne i modulet falder i 2 hovedkateqgorier: Klager og
Andre henvendelser. Der er overlap, hvor en sagerne udvikler sig fra den
ene kategori til den anden.

Bdde modul og reqistreringer giver forsat anledning til en del overvejelser
for atfinde den mest brugbare og retvisende mdde atregistrere borgernes
henvendelser pd. Derfor har jeq tilmeldt mig et forlgb, hvor de borgerrddg-
ivere, der har ud-viklet modulet, underviser, og der er mulighed for erfar-
ingsudveksling specifikt p& dette omréde.



3.2
Andre henvendelser

lindevaerende d&r har jeqg registreret 103 sager i kategorien "Andre henven-
delser”. | sidste periode var tallet 111.

"Andre henvendelser” drejer sig typisk om borgere, der sgger efter den rette
indgang til kommunen eller eftersperger mere generel vejledning pd bag-
grund af en konkret problemstilling eller vejledning mere bredt. Det kan
ogsd vaere borgere, der er usikre pd sagens sagsbehandling eller status.

At give vejledning om rette myndighed og muligheder for hjeelp er en gene-
rel opgave for kommunens administration - bdde efter forvaltningsloven

og inden for det sociale omrdde efter retssikkerhedsloven, hvor der eren
udvidet forpligtelse til at vejlede om muligheder for hjeelp. N&r borgerrdd-
giveren har en seerlig forpligtelse i forhold til vejledning, understgtter det helt
overordnet, atkommunen kan lofte forpligtelsen til at yde vejledning.

Der hariindevaerende periode veeret en del borgere, der har kontaktet
borgerrddgiveren, fordi de ikke har f&et svar p& henvendelser eller ikke
har kunnet komme i kontakt med myndigheden. Det var samme billede, der
tegnede sig i sidste periode.

De fleste af sagerne, der registreres i denne kategori er enten lgst hos
borgerrddgiveren eller med hjaelp fra det relevante myndighedscenter.



I/ |
Eksempler p& sager

En borger henvender sig omkring hjaelp til hendes s@n. Hun eftersparger
vejledning om inddragelse af nye oplysninger i sagsbehandlingen, da der
er nye helbredsmaessige oplysninger i sagen, som hun har en oplevelse af
ikke bliver taget med i den videre behandling af sagen. Jeqg vejleder gene-
reltom kommunens forpligtelse til at oplyse sager og vurdere, hvad der
leegqges veeqgt pd i den konkrete sagsbehandling. Faglige vurderinger skal
begrundes. Efter samtalen kontakter jeg afdelingen og beder dem kontakte
borger for at fd talt om de nye oplysninger og deres status i sagen. Hvis der
forsat er uklarheder foresldr jeg, at der indkaldes til made med borger.

Der har veeret en del henvendelser fra borgere med forskellige spargsmal
og gnsker om vejledning til igangveerende sager og sagsbehandlingen -
sagerne er kommet fra alle centre. Det har typisk drejet sig om forvaltnings-
retsspargsmdl i bred forstand bl.a. hvorvidt der er indgivet/modtaget en
ans@gning, aktindsigt, hvorndr man har krav pd en skriftlig afgorelse og
referater/notater fra mader, spergsmal til partshering samt rettigheder i
forbindelse med rettelse af fejl og mangler i sagen. Jeg oplever, at denne
vejledning hjselper borgerne til at forstd regler og rammer, og samtidig
mealvirker til en bedre dialog med afdelingen.

En borger henvender sig om muligheder for yderligere hjaelp til hans mor,
der har forskellige problemer med helbredet af bade fysisk og psykisk
karakter. Moderen har forskellige former for statte, men sgnnen vurderer
ikke, at det er tilstraekkeligt, og at hendes funktionsniveau desuden er blevet
darligere. Jeg vejleder helt overordnet, og vi aftaler, at jeqg beder afdelingen
kontakte ham for mere konkret vejledning om hvilke muligheder, der er.
Borger er ikke herefter vendt tilbage.

En borger kontakter mig, fordi hun er aengstelig for et kommende prak-
tikforlgb og i @vrigt ikke synes, at samarbejdet med sagsbehandleren
fungerer saerlig godt. Efter en lsengere samtale aftaler vi, at jeqg kontakter
afdelingen og foresldar et mgde, hvor visammen far vendt de forskellige
problemstillinger. Neermeste leder indkalder hurtigt til et m@de, hvor borger
foler sig madt og bliver betryggetidet videre forlgb.



3.3
Klager over sagsbehandlingen med videre

| denne beretningsperiode er der oprettet 62 klager i denne kategori.
| sidste periode blev der oprettet 46 sager.

Klager bestdr typisk af henvendelser, hvor borgeren har aktuelle og konkrete
forhold vedrerende sagsbehandling med videre, som de gnsker behandlet
med min hjaelp. Det kan ogsé vaere sager, hvor borger har modtaget en
afgerelse, hvor de er uenige i udfaldet og ensker bistand til at anke sagen.

God forvaltningsskik

Som i sidste beretningsperiode har der i de fleste sager i denne kategori
indgdet elementer omkring medet med forvaltningen. Det kan bdde veere
borgers oplevelse af en svaer dialog med sagsbehandleren og manglende
kontakt med sagsbehandleren. Nogle borgere giver ogsd udtryk for, at de
ikke foler at de reeltinddrages i sagen eller at deres oplysninger ikke indgar
eller underseges nsermere.

Der er ogsd en del sager, hvor borger oplever enten ikke at kunne fé& kontakt
med afdelingen, eller hvor de trods gentagne henvendelser ikke foler, at de
far svar pd deres sporgsmadll.

Borgerne, der henvender sig med klager er ofte ret pressede og tilliden til
Ballerup Kommune beskadiget. Jeq forseger altid pd forskellige mader at
skabe eller genskabe kontakten med afdelingen ved fx at bede afdelingen
kontakte borgeren med en status pé& sagen eller indkalde til et mgpde med
borgeren, hvor jeg deltager.

Mine henvendelser oq forslag tages alvorligt, og at alle er indstillet pd et
godtsamarbejde om at fd genoprettet dialogen med borgerne bedst
muligt.

Saerligt om sagsbehandlerskift, manglende kontakt mv.

Der eriperioden kommet en del henvendelser om forskellige oplevelser og
problemer i forbindelse med sagsbehandlerskift. Det har dels drejet sig om
mange skiftinden for de seneste ar dels om enkelte skift, hvor overgangen
af borgeren har veeret oplevet som uplanlagt og meget brat.

Borgere har givet udtryk at fole, at de hele tiden “skal starte forfra” eller at
der ikke handles eller felges op som aftalt. Det kan betyde tab of tillid til
kommunen og ogsd vanskeliggere samarbejdet med en ny sagsbehandler.

Der har ogsd veeret sager, hvor fx ferie og sygdom har betydet at borgere
ikke har kunnet komme i kontakt med afdelingen, men ikke har vidst hvorfor
ingen vendte tilbage. Der er sager, hvor sagsbehandleren har valgt at of-
vente indhentelse af oplysninger eller andet for tilbagemelding til borgeren.

Nér borgere ikke far svar eller ikke kan komme i kontakt med de rette per-
soner oplever de hurtigt at komme i tvivl om, hvad der sker,om sagen er
glemteller om de bliver ignoreret.



I/ |
Eksempler p& sager

Der har i beretningsperioden veere flere sager i Barn og Ungerddgivningen,
hvor samarbejdet mellem borgere og afdelingen bliver kompliceret pd
grund af samarbejdsproblemer foraeldrene imellem. Det giver udfordringer
for sagsbehandlerne at hadndtere bgrnenes sag herunder hvilke indsatser,
der er ngdvendige pd& en mdde, sd begge forseldre oplever en ligeveerdig
oq retfeerdig behandling. Nogle forseldre giver udtryk for, at de faler sig
forskelsbehandlet i forhold til den anden forselder. Andre foraeldre anmoder
om forskellig hjselp til de sager, der behandles i Familieretshuset.

Feelles for disse sager er, at de er ressourcekraevende og svaere for bade
borgere oq forvaltning. Det kunne overvejes, om kunne afhjselpe nogen af
problematikkerne at tilknytte to sagsbehandlere i disse sager.

Et behandlingssted henvendlte sig om en patient, der efter deres opfattelse
havde brug for hjeelp til flere problemstillinger, herunder gkonomisk og prak-
tisk hjselp. De bad mig hjaelpe med at f& borgeren ind til rette afdelinger.
Efter en samtale blev det tydeligt, at borgeren havde brug for en tveerfaglig
indsats mellem flere afdelinger. Det blev derfor aftalt, at sagen skulle i
Sammenhasngende Borgerforlgb. Bor-ger havde ikke seerlig tillid til, at han
ville f& den rette hjselp. Starten var lidt sveer, da der kom lidt ufrivillige og
uhensigtsmaessige pauser i forlebet, da der skulle forventningsafstemmes
mellem borger og lovgivning i flere centre. Det har vaeret en laererig proces
og deter nu lykkedes at give en samlet hjselp med relevante indsatser pd
flere planer, som lgbende justeres.

En far henvendte sig omkring seerlig statte til en psykisk syg voksen sgn. De
havde modtaget afslag pd det ans@gte og gnskede at klage over afggrels-
en. Vi aftalte, at jeq fik sagens akter fra afdelingen. Ved gennemgangen

af akterne kunne jeg se, at sagens oplysningsgrundlaqg var ufuldstsendigt

i henhold til Ankestyrelsens praksis i den type sager. Jeg kontaktede den
ansvarlige leder og foreslog, at der blev indkaldt til et m@de med familien,
hvor sagen herunder oplysningsgrundlaget blev droftet. Herefter blev der
indhentet yderligere oplysninger, og forvaltningen traf en ny afgarelse, som
tilgodesd borgerens behov pd et nyt grundlag.

Der har ogsd i denne periode veeret flere henvendelser fra borgere omkring
aktindsigter. Det har bdde veereti forhold til at f& aktindsigten, at f& akter pd
tveers af afdelinger, akter der manglede og sagsbehandlingstid. Sagerne
har veeret fra alle centre.
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Opfolgning pa sidste drs anbefalinger

| sidste beretning anbefalede jeqg at undervisning og dialog om forvaltnings-
retlige regler og god forvaltningsskik fortsatte.

Der er nu lpbende undervisningsaftaler med de teams med myndigheds-
opgaver i forhold til bgrn og familier med og uden handicap. Undervisnin-
gen varetages af borgerrddgiveren og juridisk kontor, og det enkelte team
og deres leder afger, hvad der er behov for at dykke ned i. Undervisningen
er dialogbaseret — gerne med udgangspunkt i sager/afgerelser mv. som
teamet aktuelt arbejder med. Denne undervisning vil fortsaette.

Desuden anbefalede jeqg, at der i centrene blev arbejdet med kvalificering
af behandlingen af aktindsigter med konkrete anvisninger. Der er forsat er
en del henvendelser omkring forskellige spgrgsmail til aktindsigter. Det har
overvejende drejet sig om manglende overholdelse af tidsfrister.



4.2
Fremadrettede anbefalinger

A) Det er forsat min vurdering, at der ogsd fremover skal veere fokus pd de
forvaltningsretlige regler og god sagsbehandlingsskik, og det gaelder hele
organisationen. Hvordan fokus skal vaere og hvilke indsatser, der evt. skal
igangsaettes vil veere forskelligt. Desuden har nogle centre ressource-
personer, der kan forsté& undervisning mv.

Det anbefales sdledes, at undervisningsindsatsen i Born og Ungerddgiv-
ningen fort-saetter indtil videre. | de gvrige centre med mange myndigheds-
afgerelser og borgerkontakt anbefales det, at der tilrettelaegges tilpasset
undervisning og kompetenceudvikling, séledes at der sikres et faelles afsaet
og sprog pd tveers af alle centre.

B) Det anbefales, at der ved opstart af nye sager kommer fokus pd vejled-
ning og forventningsafstemning i forhold til rammerne for den hjaelp, som
kommunen lovgivningsmaessigt og praktisk kan tilbyde. Det geelder béde
sager, der eri Sammenhasngende Borgerforlgb, og sager der ikke er det.

I nogle af de sager, jeqg har vaeret involveret i, har borgerne fra start haft
forventninger til stgtten, som ikke har veeret praktisk mulig at gennemfere
eller har veeret uden hjemmel i lovgivningen. Borgerne har oplevet, at de ikke
bliver vejledt tydeligt fra start, og dialogen og samarbejdet er blevet presset
- ofte gennem en leengere periode.

Det anbefales i sammenhasng med ovenstdende, at der kommer ledelses-
maessigt fokus pd at styrke kommunikation og dialog - og evt. kompetence-
udvikling i konflikthdndtering, s& der skabes de bedste muligheder for at
sikre et godt oq tillidsfuldt samarbejde mellem borgere og myndigheds-
afdelingerne.

C])Som neevnti beretningen modtager borgerrédgiveren en del henvendel-
ser fra borgere, der fortaeller, at de ikke modtager svar pd mails og opkald.

Derfor anbefales det, at det droftes i centrene om det ville vaere hensigts-
maessigt at fastlaegge et serviceniveau/tidsfrister for tilbagemelding pd
diverse borgerhenvendelser, der ikke er nye ansggninger.

Det anbefales desuden, at centrene drofter, hvordan man sikrer mere
ensartet information og kommunikation omkring sagsbehandlerskift og
sagsbehandleres fraveer til borgerne.

Opfolgning pda borgerradgiverens beretning

Det fremqgdr af rammerne for borrddgiverens funktion, at beretningen skal
politisk behandles af kommunalbestyrelsen.

Efter den politiske behandling vil anbefalingerne med evt. bemaerkninger
fra kommunalbestyrelsen blive droftet i direktionen og chefgruppen, hvor
der tages stilling til fremadrettede indsatser mv. Borgerrddgiveren stdr
naturligvis til rddighed med uddybning og sparring i den proces efter behov.

For at sikre et godt samarbejde
og borgernes retssikkerhed
bor det altid prioriteres hgijt

- atborgeren kender dagsor-
denen for et mode

- atsagen bliver grundigt oplyst

- atborgerne bliver hort - og
foler sig hort

- atborgerne orienteres, hvis
en sag traskker ud og de aftalte
frister ikke kan overholdes

- atbegrundelser for afgorelser
er klare og til at forstd med
henvisninger til de relevante
bestemmelser og ikke hele
loven



Bilag 1

Overordnet statistik

Fordeling pa direktoromrader
Arbejdsmarked/Voksne og Sundhed

Born og Ungerddgivning/Skoler, Institutioner og Kultur
By og Miljo/@konomi

Andet

Fordeling pa afdelinger

Arbejdsmarked
Jobcenter
Ydelser
Borgerservice

Voksne og Sundhed
Afgerelser og hjeelpemidler
Omsorg og bolig

Born og Ungeradgivning/Skoler, Institutioner og Kultur
Familie

Handicap

Dagtilbud

Skoler

By og miljo/@konomi
Bolig

Vej/Park

@konomi

Diverse [sager uden for funktionen eller til andre myndigheder)

58,5 %
30,5 %
70%
4,0%

36,0 %
10,0 %
12,5 %

31,0%
10,5 %

32,0%
30,0%

80 %
30,0 %

37.5%
250%
37.5%

4 sager



Bilag 2

Borgerradgiverens funktionsbeskrivelse

Ballerup Kommune har med Vision 2029 en mdlsaetning om at mgde
borgerenigjenhgjde. Det er derfor vigtigt, at borgerrédgiveren har et
leerings- og udviklingsblik pd den daglige praksis i kommunen, hvor mgdet
mellem borgere og medarbejdere skal opleves som ligevaerdigt og effektivt
som muligt. Borgerrddgiveren skal desuden kunne vejlede borgere og med-
arbejdere, s& parterne kan indgd i en konstruktiv dialog inden for de
politiske og lovmaessige rammer.

Borgerrddgiveren er administrativt ansat under kommunaldirektgrens
ressortomrdde med daglig reference til chefen for Politisk Sekretariat.

Formdlet med borgerradgiverfunktionen i Ballerup Kommune er, at:

- Kommunen bliver endnu bedre til at servicere borgerne

- Borgerne har en oplevelse af at blive hert og forstéet

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

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

Formadilet bliver sikret ved, at borgerradgiveren har folgende

kompetencer og daglige opgaver:

e Borgerradgiveren skal hjeelpe borgeren med at komme i kontakt med
den rette afdeling eller medarbejder. Det er afgerende, at borgerrddgiveren
er god til atlytte og evner at finde frem til kernen i borgerens henvendelse.
P& den méade kan borgerrédagiveren bedst vurdere, hvad der

er mest hensigtsmaessigti en given situation.

e Borgerrddgiveren skal bestraebe sig pd at lytte, finde feelles grundlag og
udforske konfliktfyldte situationer fra flere synsvinkler. Det gennemgdende
fokus for borgerréddagiveren er at bevare en dben tilgang til mulige lgsninger
hos bdde medarbejdere og borgere.

* Borgerrddgiveren skal vejlede om klagemuligheder samt - om ngd-
vendigt yde konkret hjeelp til udformning aof klager. Klager, der allerede er
overbragt til andre klageinstanser eller myndigheder, kan borgerrddgiveren
ikke hjeelpe med. Borgerrddgiveren kan aldrig blive partsreprassentantien
sag.

Vurdere klager vedrorende:

1. Denformelle sagsbehandling og sagsbehandlingstid

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

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



Borgerrddgiveren kan hjselpe med at formulere klagen til administrationen.
Hvis borgeren gnsker det, kan borgerrddgiveren ogsé gd ind i sagen efter
administrationens eller borgmesterens behandling af sagen.

Efter samtale med borgeren og eventuelt efter at have orienteret sig i
sagens akter afger borgerrdidgiveren, om der er grundlag for at gé videre
med sagen. Borgerrddgiverens henvendelse til administrationen sker p&
chefniveau.

* Borgerrddgiveren skalilaeringsgjemed og efter aftale undervise
kommunens personale i forvaltningsretlige emner.

e Borgerradgiveren skal to gange drligt lave en beretning.

Beretningen har fokus pé den lzering, der kan uddrages fra borgerraddgive-
rens virke. Beretningen skal munde ud i anbefalinger til eendring af praksis
eller tiltag, der kan skabe udvikling samt forbedre arbejdsgange og borger-
betjening. Beretningerne daeskker henholdsvis ferste og andet halvar. Fgrste
halvér afrapporteres mundtligt til @konomiudvalget. Andet halvér er en
skriftlig beretning til @konomiudvalget/Kommunalbestyrelsen og vil forven-
teligt have et omfang af seks til otte sider.

Borgerrddgiverens behandling af sager sker pé& vegne af
kommunaldirekteren

En sag starter altid p& baggrund af en konkret henvendelse fra en borger,
en anmodning om bistand fra administrationen, eller hvis borgerréddgiver-
en pd grund af gentagne henvendelser om samme forhold eller en sag af
meqget principiel karakter finder grundlag for at foretage en underseg-
else af et bestemt tema eller sagsomréde.

Né&r en borger gnsker borgerréddgiverens vurdering af en sag, skal det
meddeles borgeren, at kommunen herefter - medmindre andet udtrykkeligt
tilkendegives af borgeren - vil laegge til grund, at borgeren har givet sam-
tykke til, at borgerrédgiveren kan indhente forngdne oplysninger og relevant
materiale fra administrationen for at kunne behandle sagen bedst muligt.

Administrationen er herefter forpligtet til at udlevere de nedvendige oplys-
ninger og det relevant materiale til borgerrddgiveren. Dette geelder ogsd
oplysninger, som ellers er belagt med tavshedspligt.

Borgerrddgiveren sgrger for, at der foreligger en fuldmagti sager, hvor

en borger lader sig repraesentere af andre, hvis en fuldmagt anses for
pdkraevet. Borgerrddgiveren kan i gvrigt efter en konkret vurdering bede
borgeren om skriftligt at bekraefte, at der er givet samtykke til indhentning aof
oplysninger.

Borgerrddgiveren kan i seerlige tilfaelde anmode administrationen om at
afqgive en skriftlig udtalelse om sagen inden for en naermere fastsat frist pd&
typisk tre uger.



Borgerradgiveren skal bedemme, om administrationen ved
behandling af sagen har efterlevet:

- Lovgivningen og geeldende praksis

- God forvaltningsskik

- Ballerup Kommunes malsaetninger, politikker og ledelsesgrundlag

Borgerrddgiveren kan aldrig behandle det materielle indhold i en afgerelse
og har ikke kompetence til at eendre indholdet af en afgerelse. Klager med
s@dantindhold henvises til den klageinstans, som har kompetencen pd
omrédet.

Borgerraddgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et sagsomrdde.
Udtalelsen skal have et leerings- og udviklingssigte i forhold til den fremti-
dige praksis pd omrédet og konkluderes i anbefalinger.

Kommunalbestyrelsen orienteres om de vaesentligste anbefalinger fra
borgerrddgiveren gennem anonymiserede resumeéer i de halvérlige
beretninger.

Administrationen er ikke forpligtet til at felge borgerrddgiverens opfattelse
af en sag eller et sagsomrdide, men skal informere borgerrdidgiveren, hvis
anbefalinger ikke folges.

Borgerradgiveren har ikke kompetence i folgende sager:

1. Sager af politisk karakter, fx serviceniveau

2. Sager som andre instanser behandler, eksempelvis Ankestyrelsen

eller sager somi gvrigt behandles ved det kommunale tilsyn,

Ombudsmanden eller domstolene

Sager om ansaettelsesforhold

Sager om privatretlige forhold

Sager hvor hverken Kommunalbestyrelsen eller stdende udvalg har

kompetence, fx afggrelser truffet af Handicapradet.

8. Forhold som er aeldre end et dr. Borgerrdidgiveren kan i ganske seerlige
tilfaelde vurdere, at formdlet med borgerrddgiverfunktionen taler for, at
forhold, som er eeldre end 1 &r, alligevel bliver realitetsbehandlet.

ga s A

Borgerradgiveren kan ikke bisté medarbejdere eller administrationen i
Ballerup Kommune i konkrete sager vedrgrende en eller flere klart identi-
ficerbare borgere. Borgerrddgiveren kan dog bistd medarbejdere og
administrationen ved generelle forespgrgsler inden for borgerrddgiverens
kompetence og opgaver. Borgerrddgiveren kan desuden undervise om
generelle juridiske emner.

Borgerrddgiverens treeffetider offentliggeres pé Ballerup Kommunes
hjemmeside og kan ved behov aendres efter aftale med chefen for Politisk
Sekretariat.

Eventuelle klager over borgerrédgiverens virksomhed eller person behand-
les af Kommunaldirektoren.



Borgerradgiver
Beretning 20271

ballerup.dk

Ballerup Kommune
Hold-an Vej 7
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TIf. 4477 2000
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