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Forord

Beretningen en tilbagemelding til kommunalbestyrel-
sen om drets fokus- og laeringspunkter ud fra borger-
rddgiverens perspektiv. Beretningen giver samtidig
medarbejdere og borgere mulighed for at f& et ind-
blik i borgerrddgiverens arbejde.

De fleste af de henvendelser, borgerrddqgiveren fér, Isses gennem for-
bedret dialog, hvor det lykkes forvaltningen og borgeren at genetablere
samarbejdet og komme videre med at lese sagen. Det er min vurdering,
atsammenhaengende borgerforlgb i vaesentligt omfang bidrager til, at
samarbejdet bliver bedre og transparent. Der er ingen tvivl om, at det
kraever noget af b&dde borger og organisation, men ndr det fungerer og
er godt koordineret, s& bevares fokus lettere pd at finde de rigtige ind-
satser og lgsninger.

Borgerr&daiverfunktionen har eksisteret i 6 ari Ballerup Kommune, og
jeq vil gerne sige tak til borgerne i Ballerup for den tillid de viser, nar de
henvender sig og forteeller om bade svaere og komplekse problemstil-
lingerideres livog den mé&de de har fglt sig medt af kommunen.

Jeqg vil ogsd benytte lejligheden til at sige tak til administrationen for den
positive og dbne mdade borgerrddgiverfunktionen blive madt, ndr vi sam-
men arbejder pd at fd lest konfliktfyldte sager og f& genskabt dialog,
tillid og samarbejde mellem borger og forvaltning. Uden det gode sam-
arbejde og de reflekterende dialoger ville det veere vanskeligt for en
funktion som borgerréddgiverens at bidrage til lasninger oq til udvikling.

Det er altid vigtigt at huske, at borgerrédgiveren kun ser en meget lille
del of de mange sagsforlgb og afgaorelser, der traeffes i lebet af et ar.
Der er meget god sagsbehandling, ligesom der etableres gode forlgb
i Ballerup Kommune, men det eri sagens natur ikke de sager, der typisk
kommer forbi borgerrddgiverens bord.

Nina Palle
Borgerrddgiver
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Resume

| perioden 1. januar 2024 til 31. december 2024 har 202 borgere hen-
vendttil borgerrddqgiveren og bedt om hjeelp og vejledning til en bred
vifte af omréder og problemstillinger. Som de tidligere &r er der ofte flere
problemstillinger og spgrgsmal i hver henvendelse, s& det reelle antal
behandlede sager er noget storre end antallet af henvendelser.

Ud over de reqistrerede henvendelser er der et storre antal henvendels-
er,som har kunnet ekspederes telefonisk, og de sager teeller ikke med i
statistikken. Det er omkring 100-150 henvendelser af den art.

Fordelingen af sager har aendret siqg lidt. De tidligere ér har der veeret
flesthenvendelser pd voksenomrddet, men i 2024 har det eendret sig, s&
der har veeret flest henvendelser pd& berneomréadet. Det skyldes hoved-
sagelig, atder ogsé i denne periode har vaeret en stigning i henvend-
elser p& skoleomrdadet.

Borgerr&dagiveren har oplevet en stigning i sager, hvor borgerne gnsker
borgerrddgiverens deltagelse i mpder med forvaltning og meder med
skolen. | den forgangne periode har borgerrddqgiveren deltageti sd-
danne megder med 55 borgere. Der har i en stor del af sagerne veaeret tale
om deltagelse i adskillige mgder. Der er ydet hjeelp til klageprocessen i
15 sager.

Ud over hjalpe til konkrete spergsmal og sager har borgerne

bl.a. efterspurgt:

* bedre kommunikation oqg reel inddragelse af borgers perspektiv
oginput

* bedre opfelgning og hurtigere respons pd henvendelser

* vejledning og forventningsafstemning tidligt i kontakten

Anbefalinger:

* Forsat fokus pé& forvaltningsret og god sagsbehandlingsskik

¢ Fokus p& kommunikation

* Kompetenceudvikling inden for konflikthdndtering og
procesretfeerdighed
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Generelt om borgerradgiverens arbejde og

tilgaengelighed

Borgerrédaiverens arbejdstid og ressourcer bruges
forsat hovedsageligt pé& den direkte kontakt med
borgerne og opfelgende kontakt med de relevante
fagcentre.

Borgerne henvender sig med mange forskellige
sporgsmal og problemstillinger. Mange henvendels-
er, der starter med vrede og klager ender med aftale
om et mgde med forvaltningen, hvor visammen arbe-
jder pd at f& sagen eller forlpbet tilbage pd rette vej.

Borgere, der har besluttet sig for at klage, far vejled-
ning og hjeelp til klageprocessen i det omfang, det er
ngdvendigt. Nogen borgere skal have lidt sparring
om klagen, hvor andre har brug for mere omfattende
hjeelp for at f& udarbejdet en klage. Der laves altid en
konkret aftale om, hvad der er brug for i den konkrete
sag, ligesom det ligger borgerrddgiveren pd sinde,
at det er borgerens klage og ensker, der fremgar aof
klagen.

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

Som udgangspunkt kan du forvente en skriftlig
tilbagemelding inden for tre arbejdsdage.

Det betyder nodvendigvis ikke, at borgerrad-
giveren har faerdigbehandlet din henvendelse
inden for tre arbejdsdage. | perioder med ferie
eller lignende kan tilbagemeldingen komme
senere.

Kilde: ballerup.dk

Den dbne rddgivning pd posthuset hver mandag
mellem 14 og 17.30, hvor borgere kan mgde op uden
aftale, benyttes af en del borgere, da mange er glade
for at kunne mgde op et andet sted end pd r&ddhuset.
Fremmegdet er svingende mellem 8-10 borgere og f&
gange kun en enkeltborger.

Borgerraddagiveren arbejder stadig mest dialogba-
seret, hvor udgangspunktet er fysiske moder eller
telefonisk kontakt. Det gaelder bdade i forhold til
borgerne oqg til medarbejderne. Erfaringen er, at den
mundtlige kontakt bedre sikrer en faelles forstdelse af
problemstillingen, ligesom misforst&elser hurtigere
kan opklares.

| de sager, hvor borgerrédgiveren foreslér et mgde
mellem borger og forvaltning, eller at sagen skal i
Sammenhasngende Borgerforlab, stiller parterne
heldigvis som altovervejende hovedregel hurtigt og
konstruktivt op. Det far erfaringsmaessiqgt typisk sag-
erneietbedre forlgb eller far sagen hurtigt lgst.
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Eksterne samarbejder, kurser mv.

Borgerrddagiveren deltager i netveerk med landets gvrige borgerrdd-
givere. Netveaerket afholder lokale mgder, som flere gange har fundet
sted i Ballerup Kommune. Desuden holdes et 2-dages drsmade for alle
borgerrddgivere med deltagelse og oplaeg fra gaester som bl.a.
Ankestyrelsen, Ombudsmanden og andre relevante fagpersoner.

Borgerrédagiveren deltager i den drlige forvaltningsretskonference pd
Aalborg Universitet, ligesom relevante webinarer folges. Endelig har
borgerrddqgiveren deltageti DJOFs kursus om at skabe stgrre tilfreds-
hed med sagsbehandlingen (procesretfeerdighed).

Borgerrddagiveren hari 2024 deltaget i felgegruppen til den ekspert-
gruppe for fremtidens beskaesftigelsesindsats, som regeringen nedsatte
i 2023. Det var spaendende oqg leererigt at veere en del af felgegruppen
og ved afrapporteringen deltog borgerrddgiveren sammen med
centerchefen for Social og Arbejdsmarked.

| lobet af et &r er der kontakt med flere af de mange frivillige organisa-
tioner og foreninger i kommunen. | denne periode har borgerrddgiveren
bl.a. holdt oplaeg for Bydelsmadrene og Parkinsonforeningen. Det vil for-
sat blive prioriteret at mgdes med foreninger og organisationer, da det
ofte giver gode dialoger og perspektiver, der kan inddrages i detvidere
arbejde.
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Generelt om borgernes henvendelser

Borgernes henvendelser drejer sig om de fleste omrdder inden for
Ballerup Kommunes forvaltning med hovedvaegt pd familieomrddet,
skoler og arbejdsmarked.

Henvendelserne kan vaere om mange forskellige problemstillinger, og
indholdsmaessigt spaender de fra enkle sager om hjeelp til at finde rette
afdeling eller medarbejder til ret komplekse sagsforlgb, hvor samarbej-
det er meget belastet. Der er forsat en stigning i efterspgrgsel pd vejled-
ning om regler oq rettigheder saerligt pd& skoleomrédet.

Der har desuden i perioden veaeret en stigning i sager, hvor borgerne har
onsket, at borgerrddgiveren deltager i meder med forvaltning og skole.
Grunden til et gnske om, at borgerrddagiveren kommer med til mgder kan
veere forskellige. | mange tilfeelde er det et enske fra borgerne om hjaelp
til at gennemfore medet og kunne tale om madet for og efter.

| en del tilfeelde handler det om et svaert samarbejde og uenighed om,
hvad der skal prioriteres i sagen, eller om der er den forngdne frem-
drifti sagen. De andre &r har det typisk vaeret tilstraekkeligt at deltage
i et enkelt eller to mgder, men i denne periode har der veeret behov for
deltagelse i leengere medeforlgb i adskillige sager. Borgerrddgiveren
deltager altid, hvis det er praktisk muligt.

En del aof de sager, hvor borgerrddgiveren deltager i meoder, er eller
kommer i sammenhasngende borgerforleb. Det er med f& undtagelser
borgerrddgiverens oplevelse, at borgerne foler sagerne f&r en anden
fremdrift, og de er inddraget p& en ordentlig mdde, ndr sagen eri sam-
menhaengende borgerforlgb. Borgerne fortaeller, at de oplever, at der
samarbejdes pd en anden mdde, og der ofte skabes plads til nye lgs-
ninger, som hverken forvaltning eller borger havde taenkt pé fra start.
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Henvendelser fra borgerne og statistik

Generelt om henvendelser og statistik 2024

Det kan ikke understreges nok, at borgerrédgiveren
kun ser en beskeden brokdel af de mange sager,
som kommunen behandler og afger hvert ér.

Derfor kan statistikken over henvendelser ikke tages
til udtryk for den generelle kvalitet af kommunens
sagsbehandling og kontakten med borgerne.

Henvendelserne og statistikken viser dog tendenser
og opmeaerksomhedspunkter, som kan indtaenkes i
detdaglige arbejde.

Borgerraddgiveren overvejer hvert ér,om der kan laves
statistik p& andre mdader, men anvender forsat et sys-
tem udviklet af og til borgerradgiverfunktionen med
udgangspunkti Ombudsmandens system.

Borgerhenvendelser registreres som udgangspunkt i
statistikken, som konkrete sager. Der er dog en raekke
henvendelser, der ikke reqistreres, hvis borgerrddgiv-
eren ikke vurderer at det er direkte relateret til en sag
eller hurtigt er ekspederet videre. Det kan bdde vaere
telefoniske henvendelser og henvendelser i den dbne
rédgivning, der ikke registreres.

Henvendelser fra forvaltningen, foreninger og kom-
munalbestyrelsen registreres heller ikke. Disse hen-
vendelser handler typisk om vejledning og sparring
af generel karakter.

Statistikken viser ikke, hvor meget de enkelte sager
fylderiform af mgder, telefonsamtaler, gennemgang
af akter og afdaekning af juridiske rammer mv.
Borgerrddqgiveren oplever, at sager der tager tid og
indebaerer hyppig kontakt er steget vaesentligt de
sidste par dr. Det skyldes sikkert mange ting, men
aendret lovgivning, udskiftning af medarbejdere og
en pget andel af sager med skoleproblematikker er
en del of forklaringen.

Der er ogsa flere borgere med behov for at gennem-
gd etlangt sagsforlgb, hvor de har oplevet sig forkert
oq uretfeerdigt behandlet.

| statistikken opdeles henvendelseri
2 kategorier, som uddybes i naeste afsnit:
Klager og andre henvendelser.

Samlet er der registreret 202 henvendelser,
der typisk hver dakker flere problemstillinger.
Henvendelserne har fordelt sig som:

-90 klager

- 112 andre henvendelser
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Klager,temaer og tendenser

Der hari 2024 veere 90 henvendelser, der er blevet
reqgistreret som klager.

Sager, der registreres som klager, kan have forskel-
ligtindhold. Det kan selvfolgelig vaere helt konkrete
klager over afggrelser, hvor borgeren eftersporger
hjeelp til forstd afgerelsen eller hjeelp til at klage
videre. Det kan ogsé vaere klager over manglende
kommunikation, sveere sagsforlgb, manglende
handling fra forvaltningen og generel mistillid til
administrationens brug af regler og rammer.
Henvendelserne i denne kateqgori har ofte flere
problemstillinger i samme saq.

Mange af de sager, der starter som en klar klage
ender med atblive lost uden, at detindebeerer, at
sagen kommer videre til en klageinstans. Det er typ-
isk gennem et made, hvor forvaltning sammen med
borger finder en lgsning og far lavet gode aftaler om
det fremadrettede samarbejde. Flere af sagerne er
kommeti sammenhaengende borgerforlgb, som har
medvirket til, at sagerne er kommet i bedre forlgb.

| denne periode har borgerrddgiveren hjulpet med
klager, der skulle videre til ankeinstanseni 15 sager.

Temaer og tendenser

Forvaltningsret og god sagsbehandlingsskik
Nar borgerne henvender sig med en klage, oplever

de typisk at samarbejdet med forvaltningen er sveert.

Borgerne fremhaesveridisse sager manglende ind-
dragelse, manglende fremdrift, manglende opfalg-
ning og manglende transparens i forhold til hvor
sagen eri processen.

Det er dog forsat borgerrddagiverens vurdering at
fokus pd de forvaltningsretlige principper og god
sagsbehandlingsskik kan sikre, at borgerne ikke har
s& mange af disse oplevelser. De forvaltningsretlige
principper er gode redskaber til at f& sagsbehand-
ling og samarbejde tilbage p& sporet.

Borgerne siger ofte "tak, fordi du vender tiloage”, nér
borgerrddqgiveren reagerer pd en henvendelse.

Mange borgere qgiver udtryk for, at det det er sveert at
komme igennem til en sagsbehandler, ndr de ringer,
og at de ikke hgrer noget trods telefonbesked og
mails.

Det anbefales, at der er:

e fokus pd respons pd borgerhenvendelser i
myndighedscentrene, da det kan medvirke til, at
borgerne oplever en bedre kontakt og behandling

 fokus pd de forvaltningsretlige principper

Saerligt om skolesager.
Borgerradgiveren har faet 45 henvendelser pa
skoleomradet, hvor hovedparten er klager.

Baggrunden for forseldrenes henvendelser kan

bl.a. vaere en oplevelse af:

* utilstraekkelig stotte til barneti undervisningen,

* langvarigt skolefravaer og mistrivsel,

¢ reduceret skema s& barnet kun har et par lektion
er dagligt uden en plan for at f& timetallet op

* vanskelig dialog

* manglende vejledning om hvordan situationen
kan aendres

* manglende vejledning om sygeundervisning

* lang ventetid pd& afgerelser fra visitationsudvalget

Ofte er derigangsat forskellige initiativer for at under-
stptte bgrnene i undervisningen, men foraeldrene har
ikke forstdet, hverken hvad det drejer sig om, eller
hvad det faglige grundlaqg for den valgte indsats er.

Det anbefales, at derer:

* styrket fokus pd& vejledning, kommunikation og
konflikth&dndtering

« fokus pd, hvordan reglerne om sygeundervisning
ved fraveer hdindteres

I forhold til visitationsudvalget anbefales det,
at det overvejes:
* om afggrelser kan meldes hurtigere ud
 athave fokus pd placering af sidste made op
til sommerferien, s foraeldrene har mulighed for
afklaring af spergsmadl, kontakt til skole osv.
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Andre henvendelser, temaer og tendenser

Der har veeret 112 henvendelser, der er reqgistreret
som "andre henvendelser”.

Temaer og tendenser

Henvendelser i denne kategori kan vaere meget
forskellige, og denne periode har der vaeret mange
borgere, der har efterspurgt vejledning om reglerne
pd& baggrund af en konkret problemstilling.

Der har ogsé veeret spergsmdal direkte til sagsbehan-
dlingen, hvor borgeren undrer sig over nogeteller er
usikker pd&, om en besked, et referat eller en afgerelse
er forstéet korrekt. De eftersparger typisk mere tyde-
lig kommunikation, s& de ikke foler sig udelukket fra at
kunne folge medideres saq.

De borgere, der har gnsket at tale om langvarige
sagsforlgb, der ikke har fungeret optimalt, er ogsé
placeretidenne kategori, nér der ikke har veeret et
onske om at klage over noget. Der er ofte et behov
for sparring for det fremadrettede samarbejde med
afdelingen og spergsmal om min deltagelse i meder.

Mange af sagerne ender med, atder etableres
kontakt til den relevante afdeling.

P& baggrund af henvendelsernes karakter og

emner anbefales det, at der er fokus pa:

» de forvaltningsretlige principper herunder
vejledningsforpligtelsen

* atdettilstraebes at have modtagerenifokusii
forhold til kommunikation, saerligt den skriftlige
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Opsamling pa anbefalinger og afsluttende
bemaerkninger

| de henvendelser borgerrddagiveren har modtageti perioden, har deri
de fleste sager indgdet forvaltningsretlige emner med hovedvaegt pd
efterspgrgsel pd vejledning.

Forvaltningsloven § 7, stk.1

En forvaltningsmyndighed skal i fornedent omfang yde vejledning og
bistand til personer, der retter henvendelse om sporgsmal inden for
myndighedens sagsomrdade.

Efter forvaltningsloven har myndigheder som kommuner en vejlednings-
pligtiforhold til borgere, der henvender sig. Det er ikke nogen nem gvelse
praecist at afgraense omfanget af denne pligt, men som udgangspunkt
skal man vejlede inden for eget sagsomrdde fx hjaelpemidler, sygedag-
penge, undervisning osv., sé borgeren har mulighed for at forstd rettig-
heder og pligter og kan gere sin indflydelse gaeldende under sagens
behandling.

Der er stor efterspargsel pd vejledning og i lyset af kompleksiteten i
regler og praksis pd de forskellige omrdder, er det ikke underligt at
borgerne gnsker vejledning. Der finder god vejledning sted hver dag i
Ballerup Kommune, men det er et fokusomrdade at sikre, at borgerne far
den korrekte vejledning fra den myndighed, der har ekspertisen inden
for det pdgaeldende fagomrdade.

Der har ogsd i denne periode veeret en del borgere, der synes, at deres
sag er behandlet mangelfuldt, at de er blevet behandlet urimeligt, og at
afgorelsen er forkert. Der sker fejl alle steder, og samarbejde er ikke altid
nemt. Hvis borgerne oplever, at processen har veeret god, respektfuld og
transparent, sé bliver samarbejdet typisk bedre, og indholdet i afgerel-
sen kan bedre accepteres.

Procesretfaerdighed handler om, at borgerne har oplevet, at processen
omkring sagsbehandlingen har vaeret god, og begrebet blev ogsd
naevntisidste beretning. Procesretfeerdighed passer fintind i tilgangeni
Ballerup Kommune med at mgde borgerne i gjenhgjde, og i eksisterende
indsatser og programmer. Borgerrdidgiveren kan tiloyde en kort introduk-
tion til procesretfeerdighed i centrene, da der er evidens for, at det kan
medbvirke til at skabe storre tilfredshed med sagsbehandlingen.

“Procesretfeerdighed er den subjektive oplevelse af, at en afggrelse Anbefalinger:

er truffet pd en fair méde. Oplevelsen af retfaerdighed ikke alene er * Forsatfokus pd forvaltningsret
knyttet til resultatet, men at den made resultatet fremkommer har betyd- og god sagsbehandlingsskik
ning og i sig selv kan pdvirke adressatens oplevelse aof retfaerdighed.” ¢ Fokus p& kommunikation
Professor Lin Adrian. * Kompetenceudvikling inden

for konflikthdndtering og
procesretfeerdighed



Ballerup Kommune / Borgerradgiver / Beretning 2024

Bilag

Statistik

Direktoromrader

Social og Arbejdsmarked/Omsorg og Sundhed
- Social og Arbejdsmarked 87%
- Omsorg og Sundhed 13%
Borne- og Ungeradgivningen/Skoler, Institutioner og Kultur
- Borne- og Ungerddgivningen 46%
- Skoler, Inst og Kultur S4%
By og Miljo
Andet
| alt

Voksne

Jobcenter, Unge og Integration
Helhedsporet/Den Sociale Indgang
Borgerservice, Folkeregister og Kontrolgruppen
Ydelser og Sygedagpenge

Social Vejledning

Bolig og omsorg, hjeelpemidler

| alt

Born

Familier
Handicap

PPR

Skole
Daginstitutioner
Kultur

| alt

Andet

By og Milje
Diverse

| alt

%
45

48

100

22
10
15
16
24
13
100

33
12

45

100

39
61
100
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