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FORORD

Borgerne i Kobenhavns Kommune er pa mange mader pavirket af den
okonomiske krise. Der er en tendens til, at de borgere, som henvender sig
til Borgerradgiveren, er mere fortvivlede end tidligere. Noget af dette
skyldes en storre athaengighed af kommunens stotte og opbakning, og andet
skyldes, at borgerne oplever, at kommunens serviceniveau er negativt
pavirket af et oget pres pa kommunens ydelser og i nogen grad ogsa af
egentlige servicereduktioner. Men borgernes frustrationer har primeert bund
1, at kommunen i mange tilfelde ikke leverer varen.

Beretningsaret 2009 tydede fra Borgerradgiverens perspektiv pa, at
kommunen havde rejst sig og givet borgerne en bedre sagsbehandling og
betjening. I 2010 faldt kommunen desvzarre igen. Antallet af klager til
Borgerradgiveren er siledes steget med 39 %, og de fejl, som begis, er 1 vid
udstrekning de samme som for.

Jeg har 1 denne beretning valgt at rette fokus mod vejledning og
forventningsafstemning, for det star klart, at mange af borgernes
frustrationer skyldes mangelfuld information.
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... borgeres frustrationer har primeert bund i, at kommunen i mange tilfeelde ikke
leverer varen

Borgerradgiveren har 1 2010 selv taget hul pa en ny made at kommunikere
og forbedre kommunens sagsbehandling og service pa. Borgerradgiveren
udsender nu tre arlige sagsbehandlerguider, som tager udgangspunkt i
Borgerradgiverens aktuelle iagttagelser og har retssikkerhed som overordnet
tema. Vi kalder dem KlarRet.

KlarRet er et vaerktoj, der giver konkrete anvisninger og vejleder i, hvordan
forvaltningsretten bruges 1 hverdagen, og hvordan vi i kommunen sikrer
borgernes retsgarantier.



Det er hensigten, at KlarRet skal medvirke til at give medarbejderne
konkrete vaerktojer og en storre indsigt i forvaltningsretten, som kan lette
deres hverdag. Men det er ogsa malet, at KlarRet skal komme borgerne til
gode ved at hojne retssikkerheden i meodet med kommunen.

Borgerradgiveren har indtil nu lavet tre KlarRet, som er at finde i denne
beretning.

Kobenhavn, maj 2011

Johan Busse
Borgerradgiver
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BORGERRADGIVERENS
VIRKSOMHED

I.I  BORGERRADGIVERFUNKTIONEN

I 2004 besluttede Borgerreprasentationen at etablere en uathangig
borgerradgiverfunktion i Kebenhavns Kommune (BR 586/03).
Borgerradgiverens overordnede funktion er beskrevet i vedtegt for
Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren er forankret direkte under Borgerreprasentationen og er
uathaengig af kommunens udvalg og forvaltning. Borgerradgiveren bistar
Borgerreprasentationen med tilsyns- og kontrolfunktioner i forhold til
udvalg, borgmestre og forvaltninger og varetager de opgaver om
borgerradgivning og borgervejledning, som Borgerreprasentationen
fastsatter. Borgerradgiverens overordnede forhold er reguleret i
styrelsesvedtaegten for Kebenhavns Kommune § 24.

Borgerradgiveren er ansat direkte af Borgerrepraesentationen og kan kun
afskediges af samme. Borgerradgiveren har ansattelseskompetencen i
forhold til sit personale.

Borgerradgiverens virksomhed er nermere beskrevet 1 indstillingen om
etablering af en borgerradgiverfunktion (BR 586/03) samt i vedtaegt for
Borgerradgiveren, som tradte i kraft den 1. april 2010.

. en uafhangig klagefunktion ('ombudsmand'), der uathzengig af forvaltningerne
skal varetage borgernes rettigheder og gare det lettere at klage, hvis kommunen
ikke lever op til det politiske vedtagne serviceniveau (hensigtserkleering forud for
etableringen af Borgerradgiveren)

1.2 FORMALET MED BORGERRADGIVEREN

Formalet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og
Kobenhavns Kommune og bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i
forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske
forvaltningsvirksomhed.

Borgerradgiveren skal gore det lettere for borgere, brugere og
erhvervsdrivende at klage over forhold, der vedrorer Kebenhavns
Kommune samt medvirke til, at klagerne bruges konstruktivt til at forbedre
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.



Borgerradgiverfunktionen har samme karakter som Folketingets
Ombudsmand og erstatter ikke, men supplerer gxldende klagemuligheder
og lovpligtige tilsyn pa det kommunale omrade.

I | 3 BORGERRADGIVERENS
UAFHANGIGHED KOMPETENCE OG
BEMYNDIGELSE
Borgerrddgiverens uathangighed er en  Borgerradgiverens grundleggende
grundsten i Borgerradgiverens virke og  opgave et at behandle klager over
en grundleeggende forudsaetning for, at  Kgbenhavns Kommunes
Borgerradgiverens vurderinger af sagsbehandling, personalets
I<or1|<relte sager kan ske pa et objektivt optreden og udforelsen af praktiske
og sagligt grundlag. opgaver, f.cks. undervisning,
e dagpasning, hjemmehjalp og
gaderenholdelse. Endvidere bistar Borgerradgiveren med vejvisning 1
klagesystemet og yder konsulentbistand og undervisning til forvaltningerne
om god sagsbehandling mv.

Borgerradgiveren tager imod henvendelser fra borgere, brugere og
erhvervsdrivende, som onsker at klage.

Dialogprincippet er udgangspunktet for behandlingen af alle henvendelser,
hvilket betyder, at konflikter mellem forvaltning og borger skal soges lost
mellem parterne, for Borgerradgiveren behandler en klage. Derfor
videresender Borgerradgiveren klager til forvaltningen, si forvaltningen far
mulighed for selv at svare borgeren, hvis klagen ikke allerede har varet
forelagt for forvaltningen inden henvendelsen til Borgerradgiveren.

Har en klage allerede varet forelagt forvaltningen, kan Borgerradgiveren
valge at lave en nermere undersogelse af sagen med henblik pa at fastsla,
om der er forhold i sagen, der giver anledning til at udtale kritik eller afgive
henstilling.

] Borgerrédgiveren kan udtale kritik af
KRITIK mangelfuld eller forkert
sagsbehandling mv. Derudover har

Borgerradgiveren udtaler kritik, safremt ~Borgerradgiveren mulighed for at

for\/a|tningerne ikke efterlever henstille og komme med anbefalinger
lovgivningen, de uskrevne principper til forvaltningen, nar dette medvirker
for god forvaltningsskik eller til at forbedre sagsbehandlingen.
kommunens vedtagne malsatninger, Dette er pa linje med Folketingets
politikker og veerdigrundlag. Kritikken Ombudsmands reaktionsmuligheder.

kan variere i grad, men er
grundleeggende set udtryk for, at

: Forvaltningerne er ikke bundet af
reglerne ikke er overholdt.

Borgerradgiverens udtalelser, men
Eesssssssssssssssssssssm—m—mGn  11vis ikke forvaltningen onsker at

rette sig efter en anbefaling eller
henstilling, skal de oplyse Borgerridgiveren herom. Borgerradgiverens
henstillinger bliver 1 praksis fulgt af forvaltningerne og understottet af
ledelsen.



Borgerradgiveren behandler ikke klager over kommunens afgorelser eller
klager over anszttelsesretlige forhold. Borgerradgiveren kan heller ikke
behandle klager pa omrader, hvor der eksisterer andre klagemuligheder, eller
hvis klagen er indbragt for det kommunale tilsyn, domstolene eller
Folketingets Ombudsmand.

Siden 1. januar 2007 har Borgerradgiveren haft kompetence til at tage sager
op af egen drift. For en nermere beskrivelse af egen driftkompetencen
henvises til kapitel 3.

Borgerradgiveren har siden etableringen i 2004 kunnet behandle klager over
diskrimination i relation til kommunens sagsbehandling, personalets
optraden og udferelsen af praktiske opgaver. Borgerradgiveren har som led
1 kommunens integrationspolitik faet styrket sit diskriminationstilsyn, hvilket
bl.a. har resulteret i hjemmesiden www.kk.dk/diskrimination samt
Borgerradgiverens Diskriminationshotline, som er etableret i samarbejde
med Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen og en raekke andre
centrale organisationer (ngo’er). For en naermere beskrivelse af
Borgerradgiverens diskriminationstilsyn henvises til kapitel 4.

|
DE TI HYPPIGSTE SAGSTYPER | BERETNINGSARET 2010

B Enkeltydelser
B Fgrtidspension
E Kontanthjzelp
Bornesag
Revalidering
Andet vedrgrende aktivioven
Sygedagpenge
H Bolig

H Fleksjob

B Boligydelser

.4 KONTAKTEN TIL FORVALTNINGERNE

Borgerradgiveren skal ved sit arbejde medvirke til, at klager bruges
konstruktivt til forbedringer af kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening. Dette sker ved en lobende tilbagemelding til
forvaltningerne. Borgerradgiveren yder desuden radgivning til
forvaltningerne 1 forbindelse med savel konkrete som mere generelle
sporgsmal.



BORGERNE

ER MERE
FORTVIVLEDE
END TIDLIGERE



Der er en lobende dialog med forvaltningerne, bade i forbindelse med
konkrete sager og i form af faste tilbagevendende moder. Moderne afholdes
systematisk pa direktionsniveau og efter behov pa decentralt niveau.

Borgerradgiveren modtager derudover lobende henvendelser fra
kommunens medarbejdere, der onsker vejledning om korrekt
sagsbehandling.

|
MEDHOLDS- OG KRITIKPROCENTER GENNEM ARENE
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I.5 BORGERRADGIVERENS KONSULENTFUNKTION
Borgerradgiverens interne konsulentbistand er rettet mod forvaltninger og
medarbejdere i kommunen og har til formal at sikre, at Borgerradgiverens
konstateringer udnyttes til at forbedre kommunens sagsbehandling og
betjening af borgerne.

Borgerradgiveren udgiver tre gange arligt KlarRet, som er en guide til
kommunens medarbejdere. Indholdet i KlarRet baserer sig pa
Borgerradgiverens iagttagelser og tager afset 1 borgernes retssikkerhed.
KlarRet er en guide med varktojer 1 forhold til, hvordan de fejl,
Borgerradgiveren har iagttaget, kan minimeres eller undgas.

Borgerradgiveren yder desuden vejledning til forvaltningernes medarbejdere
om forvaltningsretlige sporgsmal, ligesom Borgerradgiveren tilbyder
vejledning med afset 1 diskriminationstilsynet. Hertil kommer, at
Borgerradgiveren har et lobende samarbejde med forvaltningerne om
konkrete udviklingsprojekter, undervisning og foredragsvirksomhed.



Borgerradgiveren tilrettelegger efter aftale individuelt tilpassede kurser mv.
for kommunens medarbejdere, for eksempel i sagsbehandling og god
forvaltningsskik. I nogle tilfxlde har opleggene varet afviklet som
temamoder med udgangspunkt i konkrete sager, hvor Borgerradgiveren har
udtalt kritik.

Borgerradgiveren har i denne beretningsperiode pa anmodning fra
forvaltningerne afviklet en raekke prasentationer, opleg og kurser internt i
kommunen, bl.a. undervisning i sagsbehandlingsregler, undervisning i
persondataloven, vejledning i regler om tavshedspligt, praesentation af
Borgerradgiveren samt enkeltstiende moder med forvaltningerne om
konkrete sager.

Borgerradgiveren har desuden et lobende samarbejde med en rekke
organisationer og andre interessenter 1 og uden for kommunen.

|
KRITIKKENS FORDELING PA FORVALTNINGER | BERETNINGSARET 2010
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|.6  BORGERRADGIVERENS @VRIGE OPGAVER

Borgerradgiveren varetager sekretariatsbetjeningen af Borgerradgiver-
udvalget. Som en uathangig, selvstendig forvaltningsenhed har
Borgerradgiveren desuden de samme overordnede opgaver som de syv
forvaltninger med hensyn til budget og regnskabsaflaggelse mv.

1.7 ADGANG TIL BORGERRADGIVEREN OG BORGERRADGIVERENS
ARBE|DE PA INTERNETTET

Borgerradgiverens arbejde er underlagt storst mulig abenhed. En stor del af

Borgerradgiverens arbejde er saledes offentligt tilgaengeligt pa hjemmesiden



www.borgerraadgiver.kk.dk med de begrensninger, der folger af regler om
tavshedspligt mv.

Hjemmesiden indeholder bl.a. en oversigt over vasentlige inspektioner og
egen driftsundersogelser, ligesom det er muligt at laese de afsluttende breve
og rapporter i relation til undersogelserne.

Borgerradgiverens drsberetninger og udgaver af KlarRet er ligeledes
offentliggjort pa hjemmesiden.

Pa hjemmesiden findes ogsa en beskrivelse af Borgerradgiveren som
institution samt en afgransning af de sager, Borgerradgiveren kan behandle.

Det er desuden muligt at tilmelde sig Borgerradgiverens nyhedsbrev via
hjemmesiden. Borgerradgiverens nyhedsbrev er en anden adgang til
information om Borgerradgiverens arbejde. Nyhedsbrevene indeholder
blandt andet information om afsluttede egen driftundersogelser, resuméer af
Borgerradgiverens udtalelser i forbindelse med konkrete sager samt andre
informationer om Borgerradgiverens arbejde.

Borgerradgiveren har desuden hjemmesiden www.kk.dk/diskrimination, der
fungerer som en guide til, hvor man kan henvende sig, hvis man foler sig
diskrimineret. Hjemmesiden indeholder information om rettigheder og
klagemuligheder inden for omriderne alder, handicap, kon, national/social
oprindelse, politisk anskuelse, race/hudfarve/etnisk oprindelse, religion/tro
og seksuel orientering. Inden for hver kategori informeres om reglerne
vedrorende diskrimination for henholdsvis det private og det offentlige
omrade samt pa arbejdsmarkedet.

Ogsa her er det muligt at folge Borgerradgiverens arbejde, da de
undersogelser, der vedrorer diskrimination, ligeledes vil vare tilgangelige
her, ligesom det er muligt at finde information om Borgerradgiverens
Diskriminationshotline.

1.8 BORGERRADGIVERENS BEMANDING OG EFTERUDDANNELSE
Borgerradgiverens stab udgoeres pr. 1. april 2011 af:

« Borgerradgiver Johan Busse

« Chefkonsulent Anne-Sophie Hermansen

o Jurist Alexandra Linhart

« Jurist Ane Stenbak

« Jurist Daniel Soelberg Bach

o Jurist Diana Overgaard Kristensen

o Jurist Katrine Fagerli

« Jurist Maja Markman

« Akademisk medarbejder Anne Breining Reinecke
« Administrativ medarbejder Helle Bredahl Klavsen
« Administrativ medarbejder Ttinde Maria Gilanyi



Borgerradgiver Johan Busse har erfaring fra blandt andet Folketingets
Ombudsmand, mens medarbejderne i staben kompetencemassigt er bredt
sammensat og velfunderet, sarligt hvad angar erfaringer med juridisk
klagesagsbehandling i kommunalt og statsligt regi. Borgerradgiverens
jurister har hver et ansvarsomrade, der afspejler Borgerradgiverens
ansvarsomrader og prioriteringer.

Borgerradgiveren laegger stor vagt pa efteruddannelse og opkvalificering af
medarbejderstaben og afholder blandt andet érlige temadage med fokus pa
serligt udvalgte faglige temaer, som er relevante for medarbejderne hos
Borgerradgiveren. I beretningsaret har der bl.a. veret afholdt temadag om
det vanskelige borgermode/den svaere samtale, ligesom en stor del af
Borgerradgiverens ansatte har deltaget 1 kurset Ligebehandlingsradgivning i
praksis pa Institut for Menneskerettigheder.

Som et led 1 strategisk ledelse gennemforer Borgerradgiveren hvert ar
trivselsundersogelse, ledervurdering og APV. Ledelsen udvalger — pa
baggrund af disse undersogelser samt Borgerradgiverens opdrag,
malopfyldelse, okonomiske rammer og andre hensyn — fokusomrader for
det kommende ar.

__________________________________________________________________________________|
FORDELING AF KLAGER OG KLAGEPUNKTER | BERETNINGSARET 2010
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1.9 BORGERRADGIVERENS @KONOMISKE RAMMER
Borgerradgiveren modtog i 2010 en samlet bevilling pa ca. 8,4 mio. kr. inkl.

tillegsbevillinger. Det vedtagne budget for 2011 udger ca. 8,0 mio. kr. til
den lobende drift.



1.10 BORGERRADGIVERENS FYSISKE RAMMER OG ABNINGSTID
Borgerradgiverens lokaler ligger 1 Vester Voldgade 2A, tet pa offentlig
transport og med mulighed for parkering.

I forbindelse med lokaleindretningen er der taget hojde for besogende
korestols- og barnevognsbrugere, idet der er direkte adgang fra gaden og
indvendig lift samt et rummeligt handicaptoilet med pusleplads.

Borgerradgiveren har lokaler i stueetagen samt pa 1. sal. Atholdelse af
moder med borgere finder sted i stueetagen, blandt andet under
hensyntagen til korestols- og barnevognsbrugere.

Borgerradgiveren har aben for telefonisk og personlig henvendelse alle
hverdage kl. 10-15 eller efter aftale.

I.I1  BORGERRADGIVERUDVALGETS SAMMENS/ATNING OG OPGAVER
Borgerradgiverens virksomhed folges af Borgerradgiverudvalget, der er et
radgivende udvalg under Borgerreprasentationen.

I medfor af sit kommissorium skal Borgerradgiverudvalget behandle
Borgerradgiverens arsberetning. Udvalget inddrages desuden 1 en droftelse
af Borgerradgiverens plan for storre egen driftundersogelser og
inspektioner.

Borgerreprasentationen ansztter og afskediger Borgerradgiveren efter
indstilling fra @konomiudvalget efter forud indhentet erklaering fra
Borgerradgiverudvalget.

|
HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN | BERETNINGSARENE 2009 & 2010

2009 2010
Klagesager 651 905
Anden skriftlig vejledning og vejvisning mv. 176 159
Sager behandlet pa skriftligt grundlag i alt 827 1064
Modtagne sager fra SUF til evt. egen 266 142
driftundersggelse (se side 24 f))
Personlig vejledning og vejvisning (ca. angivelse) 585 1010
Skriftlige sager og personlige henvendelser 1678 2216

mwv. i alt (ekskl. egen driftsager)
_________________________________________________________________________________|

I) En del af stigningen i 2010 skyldes et mere precist grundlag for opggrelsen af personlige og

telefoniske henvendelser.

Borgerradgiverudvalget har 1 beretningsaret atholdt syv meder og holdes
lobende orienteret om Borgerradgiverens arbejde.



Borgerradgiverudvalget bestar af syv medlemmer af Borger-
repraesentationen, som ikke ma vare borgmestre. Pa tidspunktet for
afgivelsen af denne beretning havde Borgerradgiverudvalget folgende
sammenszetning:

« Susan Hedlund (A) — formand

+ Neil Stenbzk Bloem (F) — nastformand
« Lars Aslan Rasmussen (A)

«  Margrethe Wivel (B)

« Jakob Nasager (C)

« Finn Rudaizky (O)

. Signe Farch (0)

www.borgerraadgiver.kk.dk
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SAGER

2. GENERELT

En stor del af Borgerradgiverens arbejde bestér i at behandle klagesager fra
Kobenhavns Kommunes borgere. Den viden og indsigt, Borgerradgiveren
opnar via borgernes henvendelser, bruges til at forbedre kommunens
sagsbehandling.

Borgerradgiveren skal gore det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende
at klage over forhold, der vedrgrer Kgbenhavns Kommune samt medbvirke til, at
klager bruges konstruktivt til forbedringer af kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening (vedtaegt for Borgerrddgiveren § 3, stk. 2)

22 BERETNINGSARET 2010

Denne arsberetning omfatter henvendelser, som Borgerradgiveren har
behandlet i perioden 1. april 2010 til 31. marts 2011. Borgerradgiveren
registrerer klagerne i et saerligt system. Borgerradgiveren registrerer
herunder de forskellige klagepunkter i sagerne og de forvaltningsenheder,
disse er tilknyttet. En borger kan f.eks. klage over lang sagsbehandlingstid
og manglende svar, mangelfuld vejledning og darlig betjening i en sag.

|
HYPPIGST FOREKOMMENDE KLAGEPUNKTER | BERETNINGSARET 2010

Sagsbehandlingstid og manglende svar 518
Vejledning 173
Betjening af borgere 128
Afgarelse og vilkar 19
Venlig og hensynsfuld optreeden 82
Sjusk, bortkomne breve mv. 66
Koordineret indsats 60
Sagsoplysning og oplysningsskridt 40
Orientering om sagens gang eller status 36
Sprogbrug, klarhed, preecision mv. 34

I beretningsaret har Borgerradgiveren modtaget 2216 henvendelser fra
borgere, brugere og erhvervsdrivende 1 Kobenhavns Kommune. Disse



henvendelser har udmontet sig 1 880 afsluttede klagesager, som i alt har
indeholdt 1626 klagepunkter.

Der er en klar tendens til, at
borgernes klagepunkter er de samme
ar efter ar. De hyppigste klagepunkter
er i dette beretningsar igen lang
sagsbehandlingstid og manglende

L
2009-159168

En borger klagede over, at et jobcenter

ikke havde ydet relevant og forstaelig
vejledning, da jobcentret ikke ved svar. Herefter folger manglende

besvarelsen af borgerens henvendelse ~ Vejledning og dernast forskellige
forholdt sig til borgerens aktuelle forhold vedrorende betjeningen af
situation, som havde andret sig. botgerne, som primert vedrorer
Jobcentret undlod desuden at vejlede  klager over personalets optraden.
borgeren om sikker e-mail-
kommunikation.
2.3 UDVALGTE EMNER
Borgerradgiveren har i denne
beretning valgt at beskaftige sig nermere med vejledning og
forventningsafstemning, som er to centrale og gennemgaende emner i
samspillet mellem borgerne og forvaltningen.

2.3.1 Vejledning

Tat og kompleks lovregulering, hyppige lovaendringer og omstruktureringer
1 kommunen skaber et stort informationsbehov hos borgerne. Borger-
radgiveren kan konstatere, at en stor del af borgerhenvendelserne 1
beretningsaret 2010 angik klager over vejledning, og at borgere, der klager
over vejledning, oplever frustration, bristede forventninger og mistet tillid til
kommunen.

Offentlige myndigheder er omfattet af en generel pligt til at vejlede efter
forvaltningslovens § 7. Denne vejledning skal sikre, at borgerne har
mulighed for at forsta deres rettigheder og pligter og kan gore deres
indflydelse galdende under sagens behandling. Der kan gzlde sarlig
vejledningspligt pa nogle sagsomrider. Den generelle vejledningspligt
gxlder i afgorelsessager 1 forhold til borgere, der retter henvendelse inden
for en myndigheds sagsomrade. Der kan ogsa besta vejledningspligt i
forhold til udforelsen af praktiske opgaver.

IV ¢jledningspligten gaelder under hele

2010-55836 sagsforlobet og stiller krav til, at
sagsbehandlere med borgerkontakt

En borger klagede over ikke at have lobende vurderer, hvornar og

fdet svar pa sine spargsmal og over hvordan det i forhold til den enkelte

Ikke at vaere blevet vejledt og borger er relevant at vejlede.

informeret om status i sin sag.
Borgerrddgiveren udtalte kritik af
manglende medindflydelse i sagen.

Borgerradgiveren oplever, at klager
over vejledning ofte skyldes, at der
ikke ydes relevant vejledning i
e forhold til borgernes konkrete
situation. Dette kan stille borgerne darligere og kan fore til, at borgerne ikke
opnar det, der er stillet 1 udsigt. Resultatet bliver let, at borgerne mister
tilliden til, at kommunen har tilstrakkelig viden og indsigt.



Borgerradgiveren modtager mange henvendelser fra borgere, der klager
over vejledning i sager med lange sagsbehandlingsforleb, og en stor del af
disse klager skyldes, at borgeren ikke bliver informeret, nar sagen treekker ud
og om arsagen til det.

En stor del af henvendelserne til Borgerradgiveren vedrerer klager over
sagsbehandlingen pa det sociale omrade. Det er kendetegnende for klagerne
pa dette omrade, at borgerne har et stort behov for at blive inddraget i deres
sag. Dette bliver ofte ikke indfriet. Hvis borgerne ikke bliver vejledt, bliver
de ikke nedvendigvis inddraget i deres sag, og det kan betyde, at de ikke
foler medansvar og ikke forstar sagens gang og udfald. Dette oger
sandsynligheden for utilfredshed og klager.

Borgerradgiveren modtager ogsa henvendelser fra borgere, der er i tvivl om,
hvorvidt de er blevet vejledt, eller om der er truffet mundtlig afgerelse. Nar
der vejledes, er det vigtigt at vaere bevidst om den snavre grense mellem
vejledning og mundtlig afgorelse. Hvis der treffes en mundtlig afgorelse,
der ikke giver borgeren fuldt medhold, har borgeren ret til at fa en
klageveijledning. Hvis borgeren ikke modtager en klagevejledning, forringes
borgerens mulighed for at varetage sine interesser.

Endelig kan Borgerradgiveren konstatere, at der hos en stor del af de
borgere, der henvender sig til Borgerradgiveren, er forvirring om, hvem der
varetager de forskellige opgaver i
kommunen. Mange af de borgere,
der henvender sig til forkerte
instanser i kommunen, bliver ikke i
tilstraekkelig grad hjulpet videre.

L
2009-78817

En borger blev ikke vejledt om, at det
ville lette sagsbehandlingen af hans sag,
herunder identificere ulykkesstedet,
hvis borgeren fremsendte foto-
dokumentation fra ulykkesstedet.

Hvis borgerne henvender sig
vedrorende forhold, som ligger uden
for forvaltningens sagsomrade, skal
I borgerne sa vidt muligt henvises til
rette sted. Hvis dette ikke sker, er der risiko for, at borgerne oplever stor
frustration og mistillid til kommunen, ligesom det kan fore til retstab for
borgerne.

2.3.2 Forventningsafstemning og forkert vejledning

Borgerradgiveren har 1 dette beretningsar oplevet, at borgerne 1 stigende
grad bliver frustrerede over manglende, utilstrazkkelige eller forkerte
informationer fra kommunen. Det handler overordnet om darlig
kommunikation mellem forvaltningen og borgerne. Der er ofte tale om
manglende eller mislykket forventningsafstemning.

Henvendelserne til Borgerradgiveren viser et billede af borgere, som ud
over at klage over mere almindelige problemstillinger vedrorende
partshoring, vejledning og lang sagsbehandlingstid, ogsa klager, fordi de er
frustrerede over darlig kommunikation.



Borgerradgiveren har i beretningsaret faet mange henvendelser fra borgere,
der klager over, at kommunen ikke leverer som lovet. Flere af sagerne
handler om sagsbehandlere, der ikke melder tilbage til borgerne som aftalt.
Nir borgernes forventninger om en tilbagemelding ikke bliver indfriet, ma
de selv bruge ressourcer pa at folge op pa sagen, hvilket gor dem utrygge.
Borgerne fortaller ligeledes om oplevelser af, at der ikke bliver taget ansvar
for deres sager. Hvis kommunen ikke vender tilbage efter borgernes
gentagne henvendelser, eller nar kommunen ikke tager ansvar, bliver
borgerne frustrerede. Pa et tidspunkt mister de tilliden og klager.

Mange borgere giver udtryk for, at de foler sig nedprioriteret, og oplyser, at
de har mistet tilliden til kommunen eller til deres sagsbehandler. De udtaler
en bekymring for, om deres sag far tilstraeckkelig serios opmarksomhed.
Samtidig giver de udtryk for en frustration over at vare athengige af et
system, som de ikke kan fa svar fra. Borgerne beder i nogle tilfzlde om en
ny sagsbehandler, sa deres tillid til sagsbehandlingen kan blive genoprettet.

Manglende eller forkerte svar fra kommunen kan have vaesentlige
konsekvenser for borgerne. Borgerradgiveren har i beretningsaret faet
henvendelser fra borgere, der har indrettet sig okonomisk pa kommunens
forkerte eller upracise udmeldinger og derfor er endt i en ulykkelig
situation. Borgernes frustration
vokser markant, nir sagsbehand-
lingen berorer deres skonomiske
situation, fordi disse borgere 1
forvejen ofte er pressede skonomisk.

L
2011-5925

En kvinde havde faet oplyst, at hun
kunne forvente at modtage nogle
penge op til jul. Hun kebte derfor

forelgbigt en enkeltbillet til Sverige for Mange borgere er athangige af

at holde jul med sin sgn og familie. okonomisk hjzlp fra kommunen. En
Kvinden modtog alligevel ikke pengene  del af disse borgere oplever lang

som lovet og havde derfor ikke rad til  sagsbehandlingstid ved ansegninger
billetten hjem. Samtidig mistede hun de om enkeltydelser — herunder det,
penge, som hun havde lagt ud for som i dagligdagen betegnes som
billetten il Sverige. ‘overlevelseshjalp’. Borgerne har —

alene pa baggrund af ydelsens
karakter og navn — en forventning
om en hurtig og effektiv sagsbehandling. Nar borgerne i stedet oplever op
til 10 ugers sagsbehandlingstid, bliver deres forventninger om hurtig hjalp
ikke indfriet.

Konsekvenserne af lang sagsbehandlingstid kan vare vidtrakkende og
forfolge borgerne i lang tid. Nogle borgere oplyser, at de i ventetiden ma
prioritere deres udgifter med det resultat, at de i den periode ikke har rad til
f.eks. vand, varme, medicin eller mad. Borgerne oplever frustration over, at
sagsbehandlingstiden 1 de situationer pa negativ vis pavirker mange andre
aspekter af deres liv. Flere borgere oparbejder gxld, mens de venter pa
kommunens afgorelse, med konsekvenser for dem i mange ar frem. Hvis
borgerne ikke far klar og wtlig besked om den forventede sagsbehandlings-
tid, kan de ikke indrette sig hensigtsmzassigt 1 ventetiden.
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Ogsa manglende vejledning eller forkert vejledning om koordinationen
mellem forskellige forvaltninger kan efterlade borgeren i vanskeligheder —
og nogle gange med et tab af rettigheder. Borgerradgiveren har saledes
modtaget henvendelser fra borgere, der har indrettet sig 1 tillid til en
kootrdineret indsats fra kommunens side, som ikke er en realitet.

Som illustration modtog Borgerradgiveren en henvendelse fra en kvinde,
der fik tilbudt en bedre institutionsplads til sit handicappede barn.
Institutionspladsen 1 langt fra kvindens hjem. Hun fik oplyst, at det var en
formsag at fa en korselsaftale (transport af barnet), og at hun blot skulle
ansege samme sted. Kvinden accepterede derfor tilbuddet, i tillid til at
sagsbehandlerens udmelding var korrekt, og meldte barnet ud af den
davzrende institution. Det viste sig imidlertid, at kvinden skulle soge om
korselsaftale i en anden forvaltning, hvor hun i evrigt fik afslag. Kvinden
stod efterfolgende 1 en situation, hvor hun selv matte bruge op til 5 timer
om dagen pa transport, da barnet ikke kunne vende tilbage til sin gamle
institutionsplads.

Mange borgere, der oplever sadanne tab af muligheder, fordi de har
indstillet sig efter sagsbehandlerens vejledning, giver udtryk for stor
utilfredshed over at vere endt i en hables situation, som de ikke uden videre
kan komme ud af. De giver samtidig udtryk for, at de stolede pa
sagsbehandlerens udmeldinger om, hvad der var bedst i deres situation, og
at de havde tillid til sagsbehandlerens faglige viden og indsigt.

I i1 borgerne i sadanne situationer
2010-140391 henvender sig til Borgerradgiveren,
giver mange af dem udtryk for en

En borger klagede over, at han brugte  frustration over, at de har stolet pa, at
tre dage pa at finde ud af, hvem hans  de fik korrekt vejledning og klar
sagsbehandler var. Han blev sendt besked. De hat detfor indrettet sig
rundt mellem forskellige kontorer, som  efter det, de har fiet oplyst. Mange
hver gang henviste til hinanden, og som  borgere soger derfor vejledning hos
ogsd indbyrdes blev frustrerede over, Borgerradgiveren om deres

at ingen tog ansvar for borgerens muligheder for at fa erstatning for
henvendelse. Han oplyste, at han til det tab. de har lidt. eller om

sidst blev sa frustreret, at han ringede ) N
| ) N ne muligheden for, at kommunen pa

til borgmesteren for at klage, og at R . .
hans sagsbehandler ringede ham op en andEn made retter op pa de fejl, der
er sket.

halv time efter, at han havde klaget til
borgmesteren.

Borgere, der henvises fra en
forvaltningsenhed til en anden, bliver
skuffede, nar henvisningen ikke viser sig at vere rigtig. Borgerne forventer,
at medarbejderne har overblik over kommunen og har tillid til, at de bliver
henvist til rette sted. I disse situationer efterlades borgerne med indtryk af,
at kommunen ikke har styr pa sin egen indretning, og det gar ud over
tilliden til kommunen.

2|



Konsekvenserne af uindfriede eller darligt afstemte forventninger kan veare
lige sa skadelige for borgerne og deres tillid til kommunen, som nar
kommunen begir mere almindelige sagsbehandlingsfejl i form af egentlige
regelbrud.

Borgerne har som udgangspunkt forstaelse for det pres, der hviler pa
kommunen og kommunens sagsbehandlere, men de stoler pa de lofter,
kommunen giver dem direkte og indirekte. En stor del af de klager, som
kommunen genererer, kan undgas, hvis borgerne fir besked om, hvad de
rent faktisk kan forvente sig af kommunen. Det handler om klar og wrlig
information.
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EGEN DRIFT

3.1 GENERELT

Borgerradgiveren har siden 1. januar 2007 haft egen driftkompetence,
hvilket betyder, at Borgerradgiveren har mulighed for at tage sager op pa
eget initiativ inden for alle omrader af Borgerreprasentationens

tilsynsvirksomhed.

Borgerradgiveren kan undersoge konkrete sager, nar der ma formodes at
foreligge et principielt aspekt, eller safremt der efter de foreliggende
oplysninger ma antages at vere tale om grove eller vaesentlige fejl. Egen
driftkompetencen omfatter tilsyn med sagsbehandlingen, personalets
optreden samt udferelsen af praktiske opgaver.

Sagerne bliver vurderet efter de almindelige forvaltningsretlige regler,
kommunens verdigrundlag og politikker samt den relevante lovgivning.
Derudover kan Borgerradgiveren ved inspektioner inddrage humanitare,
medmenneskelige betragtninger 1 vurderingsgrundlaget.

Hyvis en adfaerd ikke stemmer overens med ovenstiende, har
Borgerradgiveren mulighed for at udtale kritik og komme med henstillinger.
Kritikken kan variere i grad, men er grundleggende set udtryk for, at

reglerne ikke er overholdt.

L
2010-120428

Borgerrddgiveren undersggte
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
handtering af en episode, hvor en
hjemmehjzlper havde glemt at slukke
for gassen hos en 85-arig borger.
Borgerradgiveren kritiserede, at
forvaltningen ikke tidligere havde lavet
en arbejdspladsvurdering af forholdene
i hjemmmet — herunder komfuret, idet
det kunne have mindsket risikoen for,
at gassen ikke blev lukket korrekt eller
ikke var blevet lukket. Borgerradgiveren
kritiserede desuden, at borgeren eller
hendes datter ikke som aftalt med
personalet blev kontaktet tidligere i det
efterfelgende forlgb.

3.2  TYPER AF UNDERS@GELSER
Borgerradgiveren har med egen
driftkompetencen mulighed for at
foretage konkrete og generelle
undersogelser samt inspektioner.

3.2.1 Konkrete undersogelser

De konkrete egen driftundersogelser
indledes, nar Borgerradgiveren bliver
opmarksom pa, at der kan vere et
vasentligt problem med f.eks.
sagsbehandlingen i et konkret
tilfeelde. Disse sager kan udspringe af
blandt andet omtale i pressen,
oplysninger i en sag eller
henvendelser fra borgere eller
medarbejdere 1 kommunen.

Konkrete egen driftundersogelser er
typisk ikke sa omfattende som

generelle egen driftundersogelser. Undersogelserne afsluttes med en
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udtalelse, som indeholder Borgerradgiverens vurdering. Sagerne kan
omfatte helt konkrete sagsforlob eller mere generelle temaer som f.eks.
sagsbehandlingstider 1 et lokalt center.

3.2.2 Generelle undersggelser

De generelle egen driftundersogelser ivaerkszttes af Borgerradgiveren efter
samrad med Borgerradgiverudvalget. Undersogelserne omfatter typisk
storre forvaltningsomrader, f.eks. behandlingen af sager om revalidering
eller brug af tolke i sagsbehandlingen.

I Ved udvelgelsen af omrader til
2009-61886 undersogelse lagges der vaegt pa
aktuelle emner og problemstillinger,
En undersggelse viste, at der i 15 af 24 hvor der er sandsynliggjort et behov
sager om specialundervisning ikke var for en undersogelse. Det vurderes
partshert over den padagogiske ogsd, om omridet har en central
psykologiske vurdering i Barne- og betydning for borgerne eller
Ungdomsforvaltningen. | 16 af 23 sager i, Jeholder vasentlige juridiske

var der ikke givet en tilstraekkelig aspekter. Det er imidlertid ikke en
begrundelse for afslag. Forvaltningen forudsectning, at der er konkret

tog Borgerradgiverens kritik til stank 1 I
efterretning og ivaerksatte forbedringer. ;n'llstan € om grove cller vasentige
ejl.

|

Generelle egen driftundersogelser favner ofte bredt og indeholder en storre
meangde faktiske oplysninger, analyser og gennemgang af retsgrundlag.
Undersogelserne afsluttes med en storre rapport, som eventuelt folges op af
flere rapporter.

3.2.3 Inspektioner

Ud over de konkrete og generelle undersogelser har Borgerradgiveren
mulighed for at lave stikprovekontrol af institutioner, virksomheder og
tjenestesteder 1 form af inspektioner. En inspektion kan f.eks. omfatte et
plejehjem, et bosted for handicappede eller andre lokaliteter, hvor borgerne
feerdes.

Inspektionerne kan vare varslede eller uvarslede og indebarer en
omfattende gennemgang af regler, fysiske lokaliteter, samtaler med brugere
og parerende samt medarbejdere og ledere. Formalet er mere generelt at
afdekke eventuel ulovlig eller uhensigtsmaessig praksis pa institutionen.

Undersogelserne afsluttes med en storre rapport, som eventuelt folges op af
flere rapporter.

Borgerradgiverudvalget vedtog den 27. august 2010 en ny model for
inspektionsvirksomheden pa Sundheds- og Omsorgsforvaltningens omrade,
som indebzrer, at de faste inspektioner pa forvaltningens omrade er
erstattet med systematisk indsamling af data fra forvaltningen om problemer
pa plejehjemsomradet og i hjemmeplejen samt storre synlighed af
Borgerradgiveren blandt de berorte borgere.
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Den lobende gennemgang af disse data samt oplysninger fra borgere og
medier mv. vil kunne fore til, at Borgerradgiveren rejser konkrete sporgsmal
til forvaltningen, gennemforer undersogelser eller mindre inspektioner, som

athengigt af sagens karakter kan vare varslede eller uvarslede.

L
2009-177310

Inspektionen af Bostedet Persillevej 2A
og 2B (tidligere Tokanten) under
Socialforvaltningen gav alene
Borgerradgiveren anledning til at udtale
kritik af en uopdateret hjemmeside.
Det generelle indtryk var, at bostedet
sikrede en god og omsorgsfuld hverdag
for beboerne. Borgerradgiveren
anbefalede centralforvaltningen at vaere
meget tydelig i at vise tillid og lade
ansvaret hvile pa den lokale ledelse og
medarbejdeme og i @vrigt sta til
radighed med ekspertise, faglig
interesse og anerkendelse, hvilket
Socialforvaltningen anerkendte som en
negleopgave.

34

Borgerradgiveren vil desuden kunne
afholde moder med beboere, bruger-
og parerenderad, institutions- og
omradeledere samt distrikter mv. for
at afdakke forholdene yderligere.

3.3 OFFENTLIGHED

Alle vaesentlige egen driftunder-
sogelser bliver offentliggjort pa
Borgerradgiverens hjemmeside.
Nogle ogsa gennem Borgerrad-
giverens nyhedsbrev. Formalet er at
sikre abenhed og at give undersog-
elserne effekt ogsa for andre end de
direkte involverede, saledes at
undersogelserne medvirker generelt
til gavn for borgernes retssikkerhed
og vilkar.

BORGERRADGIVERENS AFVIKLING AF EGEN

DRIFTUNDERS@GELSER | BERETNINGSARET
Pa modet i Borgerradgiverudvalget den 29. januar 2010 vedtog udvalget i
samrad med Borgerradgiveren en plan for inspektioner og generelle
undersogelser 1 2010. Den 27. august 2010 blev det besluttet at revidere
afviklingen af egen driftplanen grundet en rekke serlige omstaendigheder,
der havde teret pd Borgerradgiverens ressourcer. Planen for 2010 blev
derfor og under hensyntagen til den nye model for inspektionsvirksom-
heden pa Sundheds- og Omsorgsforvaltningens omrade reduceret i antallet
af generelle undersogelser og inspektioner.

Pa modet i Borgerridgiverudvalget den 28. januar 2011 blev en plan for
egen driftundersogelser 1 2011 vedtaget. Egen driftplanen for 2011 er
tilgaengelig pa Borgerradgiverens hjemmeside.
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DISKRIMINATIONSTILSYNET

4.1  GENERELT OM DISKRIMINATIONSTILSYNET
Borgerradgiveren har siden sin etablering 1 2004 kunnet behandle klager
over diskrimination og magle mellem forvaltning og borger i sidanne sager.

Den 13. juni 2007 besluttede Borgerrepraesentationen at styrke
diskriminationstilsynet hos Borgerradgiveren ydetligere (BR 271/2007).

| 1 september 2009 udmeontede

HVAD ER DISKRIMINATION? Beskaftigelses- og Integrations-

udvalget diskriminationspuljen for
2009 ved blandt andet at etablere en
diskriminationshotline i samarbejde
med Borgerridgiveren og en rakke
centrale organisationer. Hotlinen er
placeret hos Borgerradgiveren (BIU
2009-124051).

Diskrimination er usaglig
forskelsbehandling. Usaglig
forskelsbehandling betyder, at en
person, af grunde som ikke er saglige
(dvs. nggterne og objektive), bliver
behandlet anderledes end andre
personer i samme situation. Ulovlig
diskrimination eller ulovlig

forskelsbehandling foreligger, hvis Borgerridgiverens bemyndigelse til
adfeerden er omfattet af et forbud i undersogelser angir forhold, som
loven. Keobenhavns Kommune er ansvarlig

for, men der ydes nu vejledning og
radgivning til alle kebenhavnere
uanset 1 hvilken sammenhzng, de har oplevet diskrimination.

42 BORGERRADGIVERENS DISKRIMINATIONSHOTLINE

Hotlinen 80302020 er etableret for at komme diskrimination i Kebenhavn
til livs. Alle kebenhavnere, som ikke bliver behandlet pa lige fod med andre,
kan henvende sig til hotlinen.

Borgerne kan i forste omgang fa mere at vide om diskrimination og
Borgerradgiverens vurdering af, om det kan vere diskrimination, de har
oplevet. Borgerne kan ogsa fa hjlp til at komme videre med en klagesag
eller lignende. I kraft af samarbejdet med private organisationer kan
Borgerradgiveren desuden henvise til en rackke alternative tilbud til den
diskriminerede.

Hvis henvendelsen vedrorer diskrimination, som Kobenhavns Kommune er
ansvarlig for, vil Borgerradgiveren i1 nogle tilfzelde kunne undersoge sagen

nermere. Ellers vil sagen blive sendt videre til rette instans.

Borgerradgiveren registrerer alle henvendelser. Derved opbygges en mere
sikker viden om, hvem diskriminationen rammer, og hvor den finder sted.
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Borgerradgiverens registreringssystem vil blive suppleret af Institut for
Menneskerettigheders nationale registrerings- og sagsbehandlingssystem,
der forventes at ga i luften i maj 2011.

Borgerradgiveren modtog i beretningsaret 60 telefoniske henvendelser pa
diskriminationshotlinen vedrorende diskrimination. Henvendelserne drejede
S!S hyppigst om race/hudfarve/
2009-64252 etnicitet, handicap eller seksualitet.
Hotlinen understottes af Borger-

1 2010 udtalte Borgerradgiveren kritik ~ tadgiverens hjemmeside
af bl.a. adgangsforholdene for www.kk.dk/diskrimination.

handicappede til Vesterbro
Svemmehal. Kritikken vedrerte blandt
andet handicapparkering, forhold ved ~ 4.3 SYNLIGGORELSE

og omkring indgangspartiet, skiltning, Borgerradgiveren arbejder fortsat pa
inventar og udstyr i cafgomrédet, at synliggore og fremme kendskabet
belysning, rengering, toiletforhold, til diskriminationstilsynet og
elevatorforhold, dgr til motionsrum, hotlinen. men har anbefalet

tagterrasse og bassinomrade gvre afsnit

. Borgerradgiverudvalget, at der ikke
(tilskuerpladser).

aktuelt afszttes flere midler til direkte
e synliggorelse af hotlinen. Baggrunden
er, at de hidtil anvendte midler kun i ringe grad har givet reaktioner i form
af henvendelser.

44 INFORMATION OM DISKRIMINATION | UNDERVISNINGEN

I den undervisning og kursusvirksomhed, som Borgerradgiveren yder til
medarbejdere 1 kommunen, legges ogsa vagt pa Borgerradgiverens sarlige
diskriminationstilsyn.

45 EGEN DRIFTUNDERS@GELSER | BERETNINGSARET
Mindst én af Borgerradgiverens egen driftundersogelser skal arligt omfatte
diskriminationsspergsmal i kommunens forvaltninger.

Borgerradgiveren har i 2010 afsluttet en storre generel undersogelse om
diskrimination i folkeskolen. Borgerradgiveren har endvidere ivaerksat en
generel undersogelse af tilgengelighed pa kommunens hjemmeside samt en
konkret egen driftundersogelse af mulig aldersdiskrimination i Bellahoj
Svemmestadion.

I forbindelse med Borgerradgiverens inspektioner af f.eks. plejehjem pases i
et vist omfang ogsa tilgengelighed for handicappede, ligesom
Borgerradgiveren gennemforer inspektioner, som udelukkende angar
tilgzengelighed. Borgerradgiveren har 1 2010 afsluttet en tilgengeligheds-
inspektion af Vesterbro Svemmehal. Borgerradgiveren har endvidere 1 2010
gennemfort en tilgeengelighedsinspektion af Grendalcentret.

28



4.6 KONKRETE KLAGESAGER
Borgerradgiveren modtog i beretningsaret 10 konkrete skriftlige
henvendelser angiende diskrimination, heraf var én anonym.

Sagerne drejede sig om diskrimination pa baggrund af race, religion, national
oprindelse, handicap og ken.

Borgerradgiveren har i den anledning ivaerksat tre undersogelser angaende
blandt andet diskrimination pa baggrund af handicap (henholdsvis omfanget
af skriftlig kommunikation med synshandicappet borger samt syg borger,
som blev sendt i aktivering) og religion (borgers religiose tilhersforhold blev
anfort i ressourceprofil).

Borgerradgiveren har desuden 1

2009-1951 beretningsaret afgivet én udtalelse 1
en sag om manglende hensynstagen

Borgerrﬁdgivel”en har | 20 | O aﬂbefa|et tll en borgers k@nSIdentltet Sagen

Bgrne- og Ungdomsforvaltningen, at drejede sig om en transseksuel mand,

vaerksztte generelle informationstiltag der i jobcentrets journal to steder var
for at sikre, at flest mulige i folkeskolen omtalt som “hun” og ”hende”.

(bgrn, foreeldre og medarbejdere) er Borgerradgiveren hat i den

bekendt med rettigheder og forbindelse udtalt kritik af jobcentrets
klagemuligheder mv. inden for . i :
sprogbrug i de to journalnotater, idet

diskriminationsomradet. : - .
man almindeligvis ma antage, at

meget stor og indgribende beslutning, hvorfor det forekommer vasentligt
for en myndighed at udvise sarlig omhyggelighed i sin hensyntagen pa dette
punkt, da man ma formode, at man som transperson har en meget stark
konsidentitet og derfor har sxrligt behov for at manifestere sig 1 sit kon, i
dette tilfeelde som (transseksuel) mand.
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5.  STATUS FOR KOMMUNENS SAGSBEHANDLING OG
BORGERBETJENING

5.1.1 Generelle konstateringer

I Borgerradgiverens Beretning for 2009 kunne der konstateres et fald 1

antallet af henvendelser til Borgerradgiveren.

I beretningsaret 2010 er udviklingen desvarre gaet den forkerte vej. Antallet
af henvendelser 1 form af klager er saledes steget med 39 % fra 2009 til
2010. Der henvises til tabellen pa side 14.

Forvaltningerne konstaterer selv mange fejl og forsemmelser i de klager,
som bliver indgivet. Forvaltningerne finder siledes selv fejl i 57 % af de
klager, som formidles gennem Borgerridgiveren.

Der skal fortsat arbejdes malrettet med sagsbehandling og borgerbetjening for at

undgd de mange fejl og mangler
]

I de sager, som Borgerradgiveren undersoger, er der i ar konstateret lidt
terre fejl end 1 fjor, nermere bestemt 55,5 % 1 2010 mod 60,2 % i 2009.
Antallet af fejl er stadig for hejt. Der henvises til diagrammet pa side 10.

Nogle af de fejl, som kan konstateres, er nevnt i kapitel 2. Som det fremgir,
halter det blandt andet med at give tilstrakkelig information og vejledning.
Jeg henviser til oversigten pa side 16 over de hyppigste klagepunkter.

Henvendelserne til Borgerradgiveren og de undersogte sager viser, at
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen stadig kan forbedres vasentligt. Der
skal fortsat arbejdes malrettet med sagsbehandling og borgerbetjening for at
undgé de mange fejl og mangler.

5.1.2 Mere frustrerede borgere

Der er en tendens til, at de borgere, som henvender sig til Borgerradgiveren,
er mere fortvivlede end tidligere. De fremstir mere pressede. Borgerne er
naturligvis pavirket af den ekonomiske krise, og en drsag til frustrationerne
er en pa visse omrader storre athengighed af kommunens stotte og
opbakning.



En anden drsag er, at borgerne oplever, at kommunens serviceniveau er
negativt pavirket af et oget pres pa kommunens ydelser og i nogen grad
ogsa af egentlige servicereduktioner. Men borgernes frustrationer har
primert bund i, at kommunen i mange tilfalde ikke leverer varen.

5.1.3 Driftens betydning

Kobenhavns Kommune beskaftiger tusindvis af dygtige og engagerede
medarbejdere. Mange af dem arbejder i frontlinjen med at imedekomme
borgernes behov og rettigheder.

Den administrative understottelse af disse medarbejdere har meget direkte
betydning for, om kommunen lobende kan imedekomme kravene til
korrekt og god sagsbehandling og borgerbetjening. Det politiske niveau bor
interessere sig for medarbejdernes forhold i denne sammenhzng,.

De vigtigste beslutninger for kommunens evne til at levere god
sagsbehandling og borgerbetjening er ikke nedvendigvis, om der flyttes
ressourcer rundt mellem udvalgene, men det kan meget vel blive hvilken
administrativ understottelse, medarbejderne far, og hvilke it-systemer der
bliver indkebt og udviklet i de kommende ar. Og maske lige sa vigtigt: Om
brugerne (medarbejderne) bliver involveret og oplever sig inddraget i disse
beslutninger.

Kobenhavns Kommune er kendt for mange gode ting, men ogsa for mange
darlige. Et af de billeder, borgerne har af Kobenhavns Kommune, er, at
kommunen er ineffektiv. Denne opfattelse giver anledning til mistillid til
kommunen. Det er nerliggende at give fordomme og darlig medieomtale
skylden for dette, men mange borgere har faktisk opfattelsen fra
medarbejdere 1 kommunen.

Borgerradgiveren horer oftere og oftere ledere og medarbejdere i
kommunen udtrykke frustration over, at strukturelle forhold 1 kommunen
gor det vanskeligt at udfere opgaverne godt, ikke mindst i forhold til
afhengigheden af kommunens Koncernservice, der ikke opleves som
velfungerende af disse ansatte.

Koncernservices organisation, produkter og serviceniveau har direkte
betydning for kommunens effektivitet og for hvad, kommunen kan
prastere over for borgerne. Der vil i mange tilfelde vare en forbindelse
mellem manglende effektivitet i kommunens stabsfunktioner og ringere
borgerservice. Utilstrakkelig infrastruktur pavirker medarbejdernes trivsel
og produktivitet og kommunens evne til at tiltrekke og fastholde dygtige
ledere og medarbejdere.

52 OPFGOLGNINGEN PA BORGERRADGIVERENS BERETNING 2008

I beretningen for 2008 anbefalede Borgerradgiveren blandt andet, at
forvaltningerne hver isar og i den koordinerede opfelgning satte konkrete
mal for arbejdet med at forbedre kommunens sagsbehandling og service til
borgerne.
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I den forbindelse anbefalede Borgerradgiveren, at @konomiforvaltningen
og Dkonomiudvalget patager sig en aktiv rolle for hele kommunen med
hensyn til fortsat opfelgning pa Borgerradgiverens beretninger og det ovrige
arbejde med at forbedre kommunens sagsbehandling og service til borgerne,
herunder med hensyn til at forvaltningerne vedtager konkrete og
forpligtende mal. Borgerradgiveren henviste til Ykonomiudvalgets
forpligtelse efter kommunestyrelsesloven til at have indseende med de
almindelige administrative forhold inden for samtlige af kommunens
administrationsomrader.

Retssikkerhed skal vaere et fast
integreret princip i kommunen

Borgerrepraesentationen fulgte op pa anbefalingen i juni 2009 ved at
beslutte, at forvaltningerne inden for et eller flere fokusomrader skal
fastsette forpligtende og synlige mal for henholdsvis reduktion af klager,
reduktion af fejl i sagsbehandlingen og reduktion af sagsbehandlingstiden,
samt at afrapporteringen heraf skal ske til Ykonomiudvalget.

Der er efterfolgende fastlagt en procedure for forvaltningernes fastszttelse
af mal og halvirlige tilbagemelding til @konomiudvalget. Udvalget er senest
1 marts 2011 orienteret om den aktuelle status for forvaltningernes mal.

Borgerradgiveren anbefalede ogsa 1 beretningen for 2008, at der skulle

udarbejdes forslag til, hvordan det sikres, at klager registreres pa en
sammenlignelig made overalt i kommunen. ¥konomiudvalget behandlede 1
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marts 2010 en model for det videre arbejde og har i marts 2011 modtaget en
redegorelse for registreringens status og udfald.

53 FORSLAG OG ANBEFALINGER

5.3.1 Forvaltningernes videre arbejde med forpligtende og synlige mal
Borgerradgiveren udtalte i sin beretning for 2009, at retssikkerhed skal veare
et fast integreret princip i kommunen, og at retssikkerheden skal have en
opmarksomhed, der ligger pa linje med kommunens ekonomi.

Det er fortsat Borgerradgiverens anbefaling, at arbejdet med at fastsztte
forpligtende og synlige mal for sagsbehandlingen fastholdes.

Den seneste status, som er afgivet af forvaltningerne til ¥konomiudvalget,
viser, at de opstillede mal endnu ikke alle er naet. Det er dog @konomi-
forvaltningens vurdering, at forvaltningernes arbejde overordnet ses at have
positiv effekt pa de fastsatte mal. Borgerradgiveren anbefaler, at der fortsat
indhostes erfaringer med de allerede nu opstillede mal, og at det i forste
omgang overlades til forvaltningerne at overveje, om der er grundlag for at
opstille flere supplerende mal her og nu.

Men Borgerradgiveren anbefaler samtidig, at @konomiudvalget senest
primo 2012 indkalder forslag fra forvaltningerne til flere supplerende mal
med henblik pd over tid at styrke og udbrede opmarksomheden pa klager,
sagsbehandling og sagsbehandlingstid.

For sa vidt angar registrering af klagesager pa en ensartet made, er det ogsa
Borgerradgiverens anbefaling at fastholde og viderefore de beslutninger, der
blev truffet af @konomiudvalget i marts 2010, saledes at der arbejdes for en
mere generel sammenlignelig registrering af klager og sagsbehandlingstider,
nar implementeringen af fzlles retningslinjer for journalisering muliggor
dette.

5.3.2 Kilar forventningsafstemning

De fleste borgere, som henvender sig til Borgerradgiveren, har en god
forstaelse for, hvad man med rimelighed kan forvente af kommunen.
Desvarre lever kommunen 1 mange tilfelde ikke op til disse forventninger.
Men nogle borgere har ogsa overdrevne forestillinger, som giver anledning
til unedvendige skuffelser. Nogle af de overdrevne forestillinger har
karakter af foreldede forventninger. Det vil sige, at borgerne endnu ikke har
indstillet sig pa, at ogsa Kebenhavns Kommune pavirkes af krisen.

Der er behov for, at alle niveauer i kommunen, fra politikere over
forvaltninger til medarbejderne i de yderste led, foretager en xrlig og klar
forventningsafstemning med borgerne.

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at savel det politiske niveau som

kommunens forvaltninger og medarbejdere er opmarksomme pa, at
borgerne eftersporger besked om, hvad kommunen konkret kan levere. Det
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er Borgerradgiverens opfattelse, at det stiller bade borgere og medarbejdere
bedst, at information herom er klar og arlig.

Dette indebarer ogsa klar besked om konsekvenser af storre administrative
eller politiske prioriteringer, som har negative konsekvenser for borgerne.
Hyvis politiske eller administrative omprioriteringer med negative folger
pakkes ind og prasenteres som neutrale eller maske direkte positive, er det i
sidste ende kommunens medarbejdere, der efterfolgende skal forsvare og
forklare realiteterne for borgerne.

5.3.3 Styr pa stabsfunktioner

Koncernservice varetager meget vigtige stabsfunktioner i Kebenhavns
Kommune. Stabsfunktioner som bade direkte og indirekte har stor
betydning for kommunens borgerrettede arbejde.

Borgerradgiveren modtager mange ydelser fra Koncernservice, som i mange
sammenhange udforer et kompetent stykke arbejde, men det er ogsa
Borgerradgiverens erfaring, at Koncernservice i mange tilfalde er
uszdvanlig bureaukratisk, uigennemskueligt organiseret for den almindelige
bruger og ikke i det hele er en velfungerende serviceorganisation. Pa
afgreensede omrader har Borgerradgiveren oplevet fraver af ansvarlighed.
Disse erfaringer kunne afskrives som den lille borgerradgiverinstitutions
vilkér i det store maskineri, hvis ikke det var fordi, frustrationen ogsa kan
registreres blandt ledere og medarbejdere i kommunens forvaltninger.

Der er grund til at frygte, at darlige erfaringer med koncernservice-
konstruktionen har konsekvenser for kommunens betjening af borgerne i
sagsbehandlingen og andre sammenhzange. Dette maner til bekymring.

Borgerreprasentationen har besluttet et sakaldt administrationsplanprojekt,
som er iverksat “med udgangspunkt i et generelt behov for at fa et samlet
overblik over de administrative stotteprocesser i Kebenhavns Kommune og
en stillingtagen til, hvordan de bedst fremadrettet kan organiseres bade
kvalitativt og ekonomisk”. Projektet er organisatorisk placeret i
Koncernservice.

Projektet skal efter projektbeskrivelsen vare afsluttet i december 2013.

Borgerradgiveren ser projektet som et tiltreengt initiativ, og det er
Borgerradgiverens anbefaling, at man 1 projektet ser med meget kritiske ojne
pa den nuvarende losning af stabsfunktioner, og at man inddrager aktuelle
opfattelser fra ledere og medarbejdere som aftagere af ydelser.

Det er desuden Borgerradgiverens anbefaling, at der i projektet ikke alene
fokuseres pa effektiviseringspotentiale ud fra en snever gkonomisk
malestok, men tillige pa hvordan den administrative understottelse kan
indrettes, sd den gor medarbejderne bedre.
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BILAG

VEDTAGT FOR BORGERRADGIVEREN

Kapitel |: Generelle bestemmelser

Borgerradgiverens overordnede funktion

§ 1. Kobenhavns Kommune har etableret en borgerradgiverfunktion, som
er forankret direkte under Borgerreprasentationen og er uathengig af
kommunens udvalg og forvaltning. Borgerradgiverfunktionen ledes af
Borgerradgiveren, jf. lov om kommunernes styrelse § 65 e.

§ 2. Borgerradgiveren bistir Borgerreprasentationen med dennes tilsyns- og
kontrolfunktioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger samt
varetager narmere af Borgerreprasentationen fastsatte opgaver om
borgerradgivning og borgervejledning. Borgerradgiverens opgaver,
kompetence og bemyndigelse er beskrevet i denne vedtegt.
Borgerradgiverens overordnede forhold er reguleret i styrelsesvedtaegten for
Keobenhavns Kommune § 24.

Formalet med Borgerradgiveren

§ 3. Formalet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne
og Kobenhavns Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes
retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske
forvaltningsvirksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal gore det lettere for borgere, brugere og
erhvervsdrivende at klage over forhold, der vedrorer Kebenhavns
Kommune samt medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbedringer
af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgerradgiverens forhold til Borgerreprasentationen og dens udvalg mv.
§ 4. Borgerreprasentationen ansztter og afskediger Borgerradgiveren efter
indstilling fra @konomiudvalget efter forud indhentet erklaering fra
Borgerradgiverudvalget og fastsetter de nermere regler for dennes
virksombhed, jf. styrelsesvedtagten for Kebenhavns Kommune § 24.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal have bestaet den juridiske kandidateksamen.
§ 5. Borgerradgiveren er uathengig af de stiende udvalg, borgmestre og
forvaltninger.

Stk. 2. Borgerradgiveren refererer til Borgerradgiverudvalget og
Borgerreprasentationen, men fungerer 1 udovelsen af sit hverv uathangigt
af disse. Borgerradgiverudvalget og Borgerreprasentationen kan dog
palegge Borgerradgiveren at gennemfore undersogelser af udvalgte
forvaltningsomrader.

§ 6. Borgerradgiveren afgiver en drlig beretning til Borgerreprasentationen,
hvor Borgerradgiveren redegor for sin virksomhed, herunder eventuelle
konstateringer af overordnede forhold inden for Borgerradgiverens
kompetence, som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling,
borgerbetjening mv. Borgerradgiveren kan i den forbindelse fremkomme
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med forslag og anbefalinger til kommunens politiske ledelse, borgmestre
eller forvaltninger. Beretningen offentliggores.

Kapitel 2: Borgerradgiverens kompetence og opgaver

Borgerradgiverens kompetence

§ 7. Borgerradgiverens virksomhed omfatter kommunens ekonomiudvalg
og stiende udvalg, borgmestrene og forvaltningen, herunder institutioner,
virksomheder og tjenestesteder, der er omfattet af Borgerreprasentationens
virksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan i forhold til organerne navnt i stk. 1 behandle
klager mv. over

1) sagsbehandling,

2) personalets adferd,

3) udforelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed),

4) diskrimination.

Stk. 3. Borgerradgiveren kan ikke behandle klager mv. over

1) det politisk vedtagne serviceniveau,

2) sporgsmil vedrerende kommunens personale — og anszttelsesforhold,
3) sporgsmal, der kan indbringes for lovhjemlede klageorganer,

4) sporgsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets
Ombudsmand eller domstolene.

5) Forhold, som Borgerreprasentationen har behandlet og taget stilling til.
Stk. 4. Borgerradgiveren ma endvidere afvise at behandle forhold, som har
veret bedomt af @konomiudvalget, de stiende udvalg,
Borgerradgiverudvalget eller revisionsudvalget eller ma i hvert fald legge
den politiske behandling uprovet til grund.

Borgerradgiverens opgaver

§ 8. Borgerradgiverens faste tilsyns- og kontrolopgaver bestar i

1) at bista borgere, der er utilfredse med Kebenhavns Kommunes
handlinger og undladelser, herunder ved

a) at behandle klager over Kebenhavns Kommune,

b) at yde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrerer Kebenhavns
Kommune,

c) at yde hjalp til forstaelse af afgorelser mv. fra Kebenhavns Kommune,
og

d) at tilbyde magling 1 sager om diskrimination og andre sager, hvor dette
antages at kunne lose konflikter mellem forvaltning og borger.

2) at gennemfore undersogelser af egen drift vedrorende Kobenhavns
Kommune ved

a) at gennemfore konkrete undersogelser, jf. § 12, stk. 1,

b) at gennemfore generelle undersogelser af udvalgte forvaltningsomrader,
if. § 12, stk. 2,

c) at foretage inspektioner i Kebenhavns Kommune, jf. § 13.

Indgivelse af klage

§ 9. Klager til Borgerradgiveren kan indgives af enhver, der har individuel,
vasentlig interesse 1 sagen.

Stk. 2. Klager over forhold, som kan vzre til gene for en bredere kreds af
borgere, kan indgives af enhver, der er vasentligt berort af forholdet.
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§ 10. Borgerradgiveren afgor selv, om en klage giver grundlag for en
undersogelse og hvilke dele af klagen, undersogelsen skal omfatte.

§ 11. Klagen skal indgives senest 1 ar efter, at forholdet er begaet.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan i sxrlige tilfaelde se bort fra overskridelse af
klagefristen 1 stk. 1, hvis

1) klagen har fortsat forneden retlig interesse for borgeren,

2) det er muligt at fa sagen tilstrakkeligt oplyst samt

3) en undersogelse af sagen konkret eller generelt kan bidrage til en
forbedring af den aktuelle sagsbehandling i kommunen, herunder ved at
saette fokus pa relevante forvaltningsretlige regler og principper.

Stk. 3. Hvor de i stk. 2 nevnte hensyn ikke samlet er opfyldt, kan
Borgerradgiveren i ganske sarlige tilfelde 1 stedet legge vaegt pa, om
formilet med borgerradgiverfunktionen i ovrigt taler for, at sagen
behandles.

Ivarkszttelse af undersogelser pd eget initiativ og inspektion

§ 12. Borgerradgiveren kan af egen drift optage en konkret sag til
undersogelse, nir der ma formodes at foreligge et principielt aspekt, eller
safremt der efter de foreliggende oplysninger ma antages at vare tale om
grove eller vasentlige fejl.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan af egen drift gennemfore generelle
undersogelser af udvalgte forvaltningsomrader efter samrad med
Borgerradgiverudvalget.

§ 13. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af institutioner,
virksomheder samt tjenestesteder, der horer under Borgerreprasentationens
virksomhed.

Kapitel 3: Sagens oplysning

§ 14. Forvaltninger mv., der er omfattet af Borgerradgiverens virksomhed,
er forpligtet til at meddele Borgerradgiveren de oplysninger samt udlevere
de dokumenter mv., som forlanges af Borgerradgiveren.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan afkrave forvaltninger mv., der er omfattet af
Borgerradgiverens virksomhed, skriftlige udtalelser. Forvaltningerne kan
beslutte, at underordnede enheder inden for forvaltningens omrade kan
besvare Borgerradgiverens henvendelser pa forvaltningens vegne.

Stk. 3. Borgerradgiveren kan besigtige ethvert tjenestested og har adgang til
samtlige lokaler og lokaliteter 1 kommunen.

Frist for svar til Borgerradgiveren

§ 15. Kommunens forvaltninger skal besvare Borgerradgiverens
henvendelser inden tre uger, medmindre Borgerradgiveren fastsatter en
leengere frist.

Stk. 2. Hvis forvaltningen ikke kan na at svare inden den fastsatte frist, skal
forvaltningen orientere Borgerradgiveren om dette samt baggrunden herfor
og oplyse, hvornar forvaltningen forventer at kunne svare.

Medpvirken til forbedringer

§ 16. Borgerradgiveren skal 1 konkrete og generelle sager medvirke til at
forbedre forholdene for brugerne af Kobenhavns Kommune.
Borgerradgiveren skal i denne forbindelse yde konsultativ
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bistand til forvaltninger og medarbejdere i kommunen, herunder ved
1) at sikre tilbagemelding til kommunen om sine overordnede
konstateringer, jf. § 6,

2) at tilbyde undervisning til medarbejdere i kommunen,

3) at yde vejledning om spergsmal vedrorende sagsbehandling og
forvaltningsret mv.,

4) at yde bistand 1 forbindelse med projekter o.l. til forbedring af
kommunens sagsbehandling

og betjening af borgerne og

5) pa anden made bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer, der kan
forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.

Kapitel 4: Borgerradgiverens bedemmelse og reaktion

§ 17. Borgerradgiveren skal 1 konkrete og generelle sager bedemme, om
Kobenhavns Kommune har handlet i strid med gxldende ret eller pa anden
made har gjort sig skyldig 1 fejl eller forsommelser, herunder tilsidesat
principperne for god forvaltningsskik.

§ 18. Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et
sagsomrade. Borgerradgiveren kan i den forbindelse udtale kritik,
fremkomme med forslag, anbefalinger eller henstillinger.

Stk. 2. Borgerradgiverens udtalelser er ikke bindende for forvaltningen, men
forvaltningen skal meddele Borgerradgiveren, hvis en anbefaling eller en
henstilling ikke bliver fulgt af forvaltningen.

Borgerradgiveren kan i sidanne tilfxlde orientere Borgerridgiverudvalget,
det respektive staiende udvalg eller Borgerreprasentationen om forholdet.
Stk. 3. Safremt Borgerradgiverens undersogelse af en sag viser, at der 1
kommunen ma antages at vare begaet fejl eller forsommelser af storre
betydning, skal Borgerradgiveren give meddelelse om sagen til
Borgerradgiverudvalget.

Principperne om udtemt dialog og inddragelse

§ 19. Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal soges lost
mellem disse, inden Borgerradgiveren kan tage stilling til dem.

Stk. 2. Borgerradgiveren ma ikke udtale kritik, afgive henstilling mv., for
vedkommende forvaltning mv. i kommunen har haft lejlighed til at udtale
sig.

Stk. 3. Hvis en klage ikke giver Borgerradgiveren anledning til kritik,
henstilling mv., kan sagen afsluttes, uden at Borgerradgiveren forinden
forelegger klagen til udtalelse for vedkommende forvaltning mv.

Kapitel 5: Personale, organisation, tavshedspligt mv.

§ 20. Borgerradgiveren udever ledelsesretten inden for sit omrade og
ansaxtter og afskediger selv sit personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren er ansvarlig for, at medarbejderne inden for
Borgerradgiverens omrade til enhver tid er i besiddelse af de nedvendige
kompetencer.

§ 21. Borgerradgiveren har tavshedspligt med hensyn til oplysninger, som
Borgerradgiveren bliver bekendt med i sit virke. Det samme gzlder
Borgerradgiverens personale.
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Stk. 2. Borgerradgiveren skal respektere borgerens anonymitet, hvis
borgeren fremszatter begaering herom. Borgerradgiveren ma i sidanne
tilfaelde afholde sig fra at gennemfore undersogelser i anledning af det
oplyste undtagen i helt sarlige tilfzlde, f.eks. hvor oplysningerne giver
mistanke om fortsatte grove eller vaesentlige fejl, der berorer en bredere
kreds af personer.

Kapitel 6: Betjening af Borgerradgiverudvalget
§ 22. Borgerradgiveren sekretariatsbetjener Borgerradgiverudvalget.

Kapitel 7: Tilbagemelding og offentlighed

Lobende tilbagemelding

§ 23. Borgerradgiveren forer lobende dialog med forvaltningerne om behov
og muligheder for forbedringer af kommunens sagsbehandling mv. og
orienterer kommunens forvaltninger om sine overordnede konstateringer.

Offentlighed

§ 24. Borgerradgiverens arbejde er underlagt storst mulig abenhed.
Borgerradgiverens undersogelser er siledes offentligt tilgaengelige med de
begransninger, der folger af regler om tavshedspligt mv.

Stk. 2. Borgerradgiveren offentliggor pd eget initiativ rapporter o.l. om
inspektioner og konkrete og generelle egen driftundersogelser.

Kapitel 8: Ikrafttreeden
§ 25. Denne vedtegt trader i kraft den 1. april 2010.
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BORGERRADGIVERENS NYE
VARKTO] TIL DIG

VELKOMMEN

Som borgerradgiver er det en del af min opgave at medvirke til at optimere
den sagsbehandling og borgerbetjening, Kebenhavns Kommunes ansatte
yder byens borgere.

Derfor udgiver jeg nu tre gange om aret KlarRet - en guide om aktuelle
problemstillinger, som vi skal vare opmearksomme pa 1 vores arbejde med
borgerne.

KlarRet er et verktoj med simple beskrivelser af noget af det, som kan veare
svart.

Denne udgave af KlarRet handler om, at man som myndighed skal gore sig
nogle grundige overvejelser, nar man har behov for at begrense en borgers

mulighed for kontakt med kommunen.

Jeg héber, at KlarRet vil kunne lette dit arbejde 1 det sma og klaede dig pa til
nogle af dine opgaver.

Jeg vil meget gerne have din feedback pa dette initiativ og har derfor
oprettet en blog for KlarRet, hvor du kan komme med dine bemzarkninger

og stille sporgsmal til KlarRet. Bloggen findes her: www.blog.kk.dk/klarret

God lase- og arbejdslyst!

johan Busse
Borgerradgiver
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BEGRANSNINGER | BORGERNES
ADGANG TIL KOMMUNEN

Som medarbejder kan du opleve situationer, hvor der er behov for at
begranse en borgers kommunikation eller ferden. Behovet kan opsta, nar
en borger udsatter arbejdspladsen for formalslese, tidskraevende opgaver
eller negativt pres. Det kan f.eks. vaere nar en borger utallige gange stiller de
samme sporgsmal, eller nar en paroerendes adfzrd belaster beboere og
medarbejdere. Det kan ogsa vare en borger, som skaber utryghed f.eks. ved
at true med vold eller udvise voldelig adfzrd.

Falles for tilfzeldene er, at du som medarbejder oplever at blive forhindret i
at udfere dit arbejde ordentligt.

Maske har du selv oplevet borgere, som tog uforholdsmassigt meget af din
tid, eller en konflikt med en paroerende, der skabte udfordringer pa din
arbejdsplads.

Som medarbejder i kommunen skal du kunne tile, at der bliver stillet
sporgsmalstegn ved din arbejdsplads og maden, du og I udferer arbejdet pa.
Det kan pavirke din integritet, faglige stolthed og motivation, men det er et
langt stykke hen ad vejen en del af opgaven.

Problemet opstar, nar du ikke leengere kan udfore dit arbejde ordentligt pa
grund af en enkelt borger.

Hvis der er andre muligheder, som ikke er lige sa indgribende over for
borgeren, men som vil kunne athjxlpe problemet, skal du overveje disse
forst. Hvis det f.eks. er et problem, at borgeren ringer hele tiden og tager
meget tid, kan du overveje, om du skal aftale med borgeren at begranse
samtalerne til en bestemt dag eller et bestemt tidspunkt. Du kan ogsa
overveje, om det vil hjelpe med en magling med borgeren, eller at din leder
tilbyder borgeren en ny sagsbehandler.

Der er flere forskellige grader af
GRADER AF BEGRANSNING negativ kontakt med borgere, og jo
mere intensivt presset er, jo mere
o Totalt kontaktforbud (tidsbegreenset) restriktiv kan kommunen som
« Personligt/telefonisk kontaktforbud  myndighed have behov for at blive. T
» Krav om forudgaende aftale inden faktaboksen finder du en oversigt, der

kontakt , , groft skitserer nogle grader af
: IB egiaeljtsmng af tidsrummet for begraensningsmuligheder. Der findes
omae . . selvfolgelig mellemformer, og du bor
o Tilkendegivelser om ikke at ville svare . .
. altid foretage en konkret vurdering af
pa breve

situationen.
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Derudover ma du gore dig nogle overvejelser om, hvor indgribende
beslutningen er for borgeren. En begransning i kontakten er f.eks. ikke lige
sa indgribende for en bisidder, som det er for parten i sagen. Der er derfor
forskellige hensyn, der gor sig geldende, nir kommunen som myndighed
beslutter at begrense kontakten.

HVILKE HENSYN SKAL DU OVERVEJE?

Beslutningen om at begranse adgangen for en borger bor treffes af en
leder. I dele af kommunen har man bestemt, at det f.eks. er den overste
leder, som har bemyndigelse til at treffe sidan en beslutning.

Beslutningen skal tage hensyn til, at borgeren oftest er den svage part og
kan have brug for og krav pa at have adgang til kommunen. Du skal som
medarbejder pa den anden side kunne udfere dit arbejde uden urimelige

belastninger fra borgeren og bruge dine ressourcer pa rimelig vis.

Som myndighedsperson er du forpligtet til at anstrenge dig for at
opretholde en god dialog og kontakt med borgeren. Du skal mede borgeren
med respekt, ligevardighed, dialog og tillid.

Der skal vare meget tungtvejende grunde til, at borgerens kontakt skal
begranses eller maske helt afskeres, og alle andre muligheder for at
genoprette en god dialog skal afproves forst.

Beslutningen skal naturligvis vare saglig. Det betyder, at begrundelsen for
afgorelsen f.eks. ikke ma basere sig pa fordomme, personlige eller politiske
holdninger eller af lignende grunde, og det ma aldrig ske, blot fordi en
borger klager ofte eller er hard i sin bedommelse af dit arbejde.

HVILKE KRAV ER DER TIL AFG@ORELSEN?

Nir det er besluttet at begranse borgerens kontaktmuligheder, er der
forskellige krav, der skal efterleves. I mange tilfaelde vil en sidan beslutning
vare reguleret af forvaltningslovens bestemmelser, men under alle
omstendigheder bor lovens principper vare styrende for processen.

Inden beslutningen bliver truffet, skal borgeren have adgang til at udtale sig
om grundlaget (partshoring). Det vil sige, at borgeren skal kunne kommentere
de oplysninger, som begrunder beslutningen. Derfor er det vigtigt, at du har
noteret de oplysninger ned, som beslutningen bygger pa. Det kan oven i
kobet vise sig allerede hér, at borgeren vil medvirke til at fa den nedbrudte
kommunikation til at fungere.

Nir beslutningen er truffet, skal borgeren have et brev med afgorelsen. 1
brevet skal sta, hvorfor beslutningen er truffet (begrundelse). Det betyder, at
der skal sta med hvilken Ajemmel, beslutningen er truffet, hvilke oplysninger der
er lagt vagt pa, og eventuelt hvorfor borgerens kommentarer ikke har fort
til et andet resultat.

I brevet skal det pracist beskrives pa hvilken made, borgerens kontakt er
begranset, eller hvad fremmeodeforbuddet betyder. Om muligt skal
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borgeren ogsa have at vide, hvordan der eventuelt kan rettes op pa
situationen sa kontakten kan genoptages.

Som reprasentant for en myndighed skal du altid serge for at vare venlig og
hensynsfuld over for borgeren, og det gzlder naturligvis ogsa for din made
at formulere dig pa i brevet.

Beslutningen ma ikke vare for indgribende over for borgeren, og
beslutningen bor lobende genoverveses. Det kan med fordel fremga af brevet,
hvornir dette sker.

Derudover skal borgeren kende sine &lagemuligheder, sa borgeren har
mulighed for at fa andre til at se pa sagen. Det kan f.eks. vare med en
henvisning til borgmesteren, Folketingets Ombudsmand eller lignende.
Borgerradgiveren vil normalt kun kunne se pa sagsbehandlingen og ikke pa,
om selve beslutningen er lovlig.

ANDRE VARKTQJER

Der findes ogsa andre vaerktojer, du kan benytte dig af, nar der ikke lengere
er andre udveje end at begrense eller helt at afskare kontakten med en
borger. Borgerradgiveren er altid behjzlpelig med at svare pa sporgsmal og
vejleder og underviser gerne — laes mere om Borgerridgiveren

Hos Center for Konfliktlosning kan du leese mere om konflikthandtering.

Folketingets Ombudsmand har lavet flere udtalelser om
kontaktbegransninger, og du kan lese de seneste her:

- Sag om fremmedeforbud 2010-20-3

- Besogsrestriktioner for parerende 2010-20-7

- Forbud mod at kontakte kommune 2010-20-2

Laes ogsa Borgerradgiverens Beretning 2005, s. 126 ff. : ”Kvarulanterne”,
samt Forvaltningsloven, der beskriver kravene til afgorelsen.

. ______________________________________________________|
HUSK

« Afprov forst alle muligheder for en bedre dialog

« Afvej hensynet til borgeren over for hensynet til arbejdspladsen
o Skriv de vasentlige oplysninger ned

» Sporg om borgerens bemearkninger

» Gor beslutningens tidsramme sa kort som nedvendig

o Skriv beslutningen i et brev til borgeren

o Skriv hvad beslutningen pracist indebarer for borgeren
» Begrund beslutningen

« Fortzl om klagemuligheder

« Hjalp borgeren til at rette op pa situationen

« Genovervej lobende om beslutningen fortsat er rigtig

» Husk venlighed og hoflighed gennem forlobet
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“Gode rutiner og tilfredse
borgere giver arbejdsglaede |
det daglige og skaber gget tid
til fokus pa vores opgaver”
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RAMMERNE FOR
BORGERBETJENING OG
RETSSIKKERHED

Det er vigtigt, at vi som medarbejdere i Kebenhavns Kommune kender til
de rammer for borgerbetiening og retssikkerbed, som vi arbejder indenfor.

Hvis vi kender rammerne, kan vi over for alle borgere vare garanter for
blandet andet den gode betjening. Nar vi kender rammerne, har vi ogsa
bedre mulighed for at reagere pa eventuelle udfordringer pa arbejdspladsen,
der smitter negativt af pa borgerbetjeningen.

En god borgerbetjening er en fordel for bade borgerne og for os som
medarbejdere. En borger, der har fiet en god betjening, som han eller hun
har krav p4, vil nemlig veere mindre tilbojelig til at trekke ekstra ressourcer
fra medarbejderne f.eks. i form af klageforleb. Det giver os gget #id il at
koncentrere os om det, som vi brender for, nemlig at yde en god service, en god
sagsbehandling og traffe rigtige afgorelser.

Det er derfor en fordel, at vi ogsa er bevidste om de uhensigtsmassige
mekanismer, der sattes i gang, nar borgerbetjeningen halter, sa vi kan
komme dem til livs og sikre en god betjening af kommunens borgere til
fxlles gavn.

Lovgivningen, principperne for god forvaltningsskik og kommunens interne
retningslinjer, officielle politikker og vedtagne vardigrundlag saetter rammerne
for god borgerbetjening

LOVGIVNING

De grundlaggende regler for sagsbehandling findes i forvaltningsloven,
offentlighedsloven og persondataloven. Retssikkerhedsloven indeholder endvidere
regler for, hvordan kommunen skal behandle sager pa det sociale omrade.
Dette er retsregler, som sikrer borgerens retssikkerhed.

GOD FORVALTNINGSSKIK

Ud over de retlige krav i lovgivningen findes der generelle retningslinjer for
borgerbetjening. Disse retningslinjer er i vidt omfang fastlagt gennem
udviklingen af uskrevne retsgrundsatninger og adferdsnormer. Dette er
blandt andet principperne for god forvaltningsskik.



Principperne for god forvaltningsskik er almindeligt anerkendte regler, der
virker som rettesnor i vores arbejde og udger retningslinjer for den
borgerbetjening, som vi skal yde som medarbejdere i kommunen.

Principperne baserer sig 1 hoj grad pa praksis fra Folketingets
Ombudsmand. Ombudsmanden stotter blandt andet sin argumentation for
god forvaltningsskik pa generelt accepterede normer for sund fornuft 1 forvaltningen
og pa alment menneskelige hensyn, som er fundamentale for borgere 1 et
demokratisk samfund.

Principperne for god forvaltningsskik indeholder ud fra et humanitert
grundsyn krav til os som medarbejdere om venlighed og hensynsfuldhed over for
borgerne, ligesom vi i det hele taget skal age #/iden til den offentlige
forvaltning. Vi skal vise os fra vores bedste side.

eesssssssseeessssmmmmmn - Det er god forvaltningsskik at
KROPSSPROG forsege at sxtte sig i borgerens sted
og overveje, hvordan forvaltningens

Medarbejderen ved skranken sidder l?ehandhng kan opleves af borgeren,
med armene over kors, da hun fryser, ligesom vi har et ansvar for, at der

og hun gaber, fordi hun er tret. ikke opstar misforstaelser. Vi skal
Borgeren feler, at medarbejderen er leve os ind 1 borgerens situation.
demonstrativ og keder sig, og har
derfor ikke tillid til, at hendes sag Som medarbejdere skal vi ogsa
behandles ordentligt. Hun klager over  udvise dbenbed og tilrettelegge vores
personalets optraeden. arbejde pa en sidan made, at sagerne
e Ckspederes hurtigt, grundigt og med sa
fa fegl som muligt.

VZARDIGRUNDLAG

Borgerreprasentationen i Kobenhavns Kommune har desuden vedtaget et
vaerdigrundlag for kommunen. Vardigrundlaget kraever bevidsthed om
kvaliteten i serviceydelserne og beskriver den made, vi som medarbejdere i
kommunen skal mode borgeren pa, nemlig med respekt, ligeverdighed, dialog og
tillid. Vaerdigrundlaget indeholder samme alment menneskelige hensyn som
principperne for god forvaltningsskik.

SARLIGT OM DIALOGPRINCIPPET PA DET SOCIALE OMRADE

Serligt pa det sociale omrade skal vi ogsd vaere opmarksomme pa
retssikkerhedsloven, herunder dialogprincippet i § 4, hvorefter borgeren skal
have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag. Vi skal derfor
tilrettelegge vores arbejde sadan, at borgeren far mulighed for at medvirke.

Dialogprincippet indeholder grundelementer for inddragende
sagsbehandling, sowz ogsd gelder for andre omrider, og gar igen 1 de ovrige
forvaltningsretlige regler, principperne for god forvaltningsskik og
kommunens verdigrundlag.

Borgeren har det primacre ansvar for sin egen situation, og i mange tilfelde
er det ogsa vigtigt, at borgeren selv sxtter sig nogle mal og treffer sine egne
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beslutninger, som skal stotte malet og hensigten med hjxlpen. Hvis
borgeren ikke bliver inddraget i og far medindflydelse pa sin egen sag, sa er
det naturligvis vanskeligt for borgeren at patage sig dette ansvar. Samtidig
vil der vaere en betydelig risiko for, at vi som medarbejdere overtager
ansvaret, og at borgeren oplever, at der handles hen over hovedet pa ham
eller hende.

e Medindflydelse 1 form af en god dialog

OM AT LYTTE og en dben og gennemskuelig
beslutningsproces har betydning for, at

borgeren kan fole sig tryg ved

En borger er til made med sin

sagsbehandler, der indleder med at resultatet.

sige: "'Ja, jeg kender jo ikke til din sag,

fortael det hele igen”. Borgeren Nir borgeren ved, at hans eller
forklarer irriteret, at det star | hendes synspunkter har varet taget i
journalen. Sagsbehandleren siger: betragtning, og nar borgeren kender
‘Jamen, jeg vil godt here det hele fra kommunens begrundelse for en

dig igen”. Borgeren begynder at afgorelse, er afgorelsen lettere at

forklare, men sagsbehandleren afbryder
flere gange og siger: "Det er fint, men
det er jo ikke relevant lige nu”.
Borgeren gar meget frustreret derfra

forsta og acceptere for borgeren. Det
galder isar, hvis kommunen og
borgeren vurderer forholdene
forskelligt.
|

Borgerne skal kende deres rettigheder og pligter for at kunne tage ansvar og
gore deres medindflydelse pa sagsbehandlingen gzldende. Det er vores
ansvar som medarbejdere at klede borgerne pa, sa de kender deres
rettigheder.

God borgerbetjening giver arbejdsgleede

FOKUS PA BORGERBETJENING OG RETSSIKKERHED

Borgerradgiveren konstaterer lobende, at den betjening, borgerne bliver
modt med rundt omkring i kommunen, ikke altid er i overensstemmelse
med lovgivningen, principperne for god forvaltningsskik og kommunens
vardigrundlag, bl.a. er der ikke altid en god kommunikation med borgerne.

Nar vi har fokus pd borgerbetjeningen og retssikkerhedsgarantierne, blandt
andet ved at sikre at borgeren bliver orienteret om forsinkelser, bliver
partshort og inddraget i sin sag, far en forstaelig begrundelse mv., sd undgar
vi ogsa (ofte), at borgeren oplever modet med kommunen som ’at lobe
panden mod en mur’.

Nir vi sxztter os 1 borgerens sted og husker de bagvedliggende hensyn, og
borgeren derfor far tillid til vores arbejde, sa kan vi ogsd undga nogle af de
darlige og tidskrevende sagsforlob.



Gode rutiner og tilfredse borgere giver arbejdsglade i det daglige og skaber
oget tid til fokus pa vores opgaver.

HVAD KAN DU SOM MEDARBEJDER G@RE?

Du kan vare med til at sikre, at der pa arbejdspladsen er en kultur, hvor der
er fokus pa kvaliteten 1 borgerbetjeningen, og hvor nye kolleger introduceres
for rammerne for denne.

Du kan serge for, at der er klarhed om ’rollerne’, herunder din og vores alles
rolle som myndighedspersoner.

eeeeeseeeeeeeemmmmmmmm Du kan vere med til at sikre, at der
FORUDBESTEMT bliver talt om eventuelle udfordringer

SAGSBEHANDLING pé arbejdspladsen, der smitter
negativt af pa borgerbetjeningen. Det

En medarbejder far fra sin plads gje pa V&€ SIg f.cks. grbe]dspres,

en 'besverlig’ borger, der altid taler uhensigtsmeassige sagsgange og
meget lenge. Da borgeren henvender  procedurer eller kulturer hos dig selv
sig, siger sagsbehandleren: “Jeg har ikke  og/eller kollegerne, som pavirker for
tid til dig i dag, du ma komme en eksempel kommunikationen med
anden dag”, inden borgeren oplyser, borgerne.

hvad han vil. Borgeren klager over
personalets optraden.

Og du kan tage sporgsmalet op pa

s din arbejdsplads, sa I sammen drofter

kvaliteten af jeres borgerbetjening og
finder et fzlles fodslag, for eksempel ved at overveje om der er behov for
en mere udforlig beskrevet politik eller en fzlles strategi.

s Du kan i den forbindelse

BORGERRADGIVERENS STRATEG | miske blive inspireret af
M@DET MED BORGEREN Borgerradgiverens
strategi i modet med
Vores tilgang til borgerne er: borgeren, som blandt
- Venlig og imgdekommende andet er udtrykt i
- Tdlmodig Borgerradgiverens
- Forstdende (dvs. empatisk, men ikke Kommunikationsstrategi,
sympatiserende — vi er neutrale | konflikten)  ligesom du er meget
- Professionel (dvs. i respekt af, at vi velkommen til at
reprasenterer en offentlig myndighed) kontakte Borger-
- Engageret radgiveren, som altid er

- Klar og tydelig i sprogbrugen

- Precis eller @rligt tviviende, hvor tvivl eller
usikkerhed forekommer (f.eks. om hvorvidt
der kan vare tale om diskrimination,
eller om en videre klage kan fare til et
bestemt resultat).

behjzxlpelig med at svare
pa sporgsmal og gerne
vejleder og underviser i
borgerbetjening og
retssikkerhed.

s DU kan finde

Borgerradgiverens Kommunikationsstrategi pa Borgerradgiverens
hjemmeside: www.borgerraadgiver.kk.dk, ligesom du pa kommunens
hjemmeside: www.kk.dk kan finde kommunes kommunikationspolitik.
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Lzs om den navnte lovgivning m.m. her:

Forvaltningsloven

Offentlighedsloven
Persondataloven

Retssikkerhedsloven (samt Retssikkerhedsvejledningen og Undersogelse af
retssikkerhedslovens § 4 -rapport udarbejdet af davaerende
Socialministerium i april 2004)

Kobenhavns Kommunes verdigrundlag
Ombudsmandsloven

Lzs ogsa om Borgerradgiverens omtale af borgerbetjeningen 1 Kebenhavns
Kommune i Borgerradgiverens beretninger, herunder sarligt:

- Borgerradgiverens Beretning 2008, s. 1306 ff.: ”Generelle problemstillinger”
- Borgerradgiverens Beretning 2007, afsnit 6.2.3 s. 140 ff.: ”Betjening af
borgerne”
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https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=105127
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=59474
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=828
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=132626
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=20693
http://www.ladk.dk/meddelelser/undersogelse/retssikkerhedsloven4.pdf
http://www.ladk.dk/meddelelser/undersogelse/retssikkerhedsloven4.pdf
http://www.kk.dk/Borger/Borgerservice/HvisDuVilKlage/OmReglerForDenKommunaleForvaltning/Godforvaltningsskikogkommunensvaerdigrundlag.aspx
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DEN ALMINDELIGE
VEJLEDNINGSPLIGT

Som medarbejdere 1 kommunen har vi en generel pligt til at yde vejledning
til borgerne. Vejledningen skal sikre, at borgerne har mulighed for at forsta
deres rettigheder og pligter og kan gore deres indflydelse geldende under

sagens behandling.

Korrekt og tilstrakkelig vejledning er ogsa en del af en god borgerbetjening
og er en fordel for bade borgere og medarbejdere. Nar vi vejleder korrekt,
far borgerne en bedre oplevelse af kommunen, og vi kan undga nogle af de

darlige og tidskrevende sagsforlob.

HVORNAR SKAL VI VEJLEDE?

Vejledningspligten er lovreguleret i forvaltningslovens § 7, stk. 1 og i

serregler pa nogle sagsomrader.

§ 7, stk.l En forvaltningsmyndighed skal i fornedent omfang yde vejledning og
bistand til personer, der retter henvendelse om spgrgsmal inden for

myndighedens sagsomrade.
|

Vejledningspligten galder i alle faser, hvor der er kontakt med borgeren, sa
det er nodvendigt, at vi hele tiden vurderer, hvornar det er relevant at

vejlede borgerne.

I Henvendelser

EKSEMPEL

En medarbejder i Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen finder ud af, at
en zldre borger, der modtager
hjemmehjelp pa grund af nedsat syn,
er blevet gangbesvaeret og har store
problemer med at beveege sig rundt i
sit hjem. Medarbejderen skal sikre, at
borgeren er orienteret om
mulighederne for at fa yderligere hjzlp,
herunder hjzlpemidler til
gangbesvarede.

Vi skal vejlede ved enhver form for
borgerhenvendelse — f.cks. ved
personligt fremmeode, ved
henvendelse pr. brev, e-mail eller
telefon. Selvom borgerne ikke retter
henvendelse til os for at bede om
vejledning, skal vi alligevel vejlede,
hvis det er klart, at borgerne har
behov for det.

Afgorelser og faktisk
forvaltningsvirksomhed
Vi skal vejlede i sager, hvor der

I treffes afgorelse over for borgerne —
f.eks. afgorelser om ret til kontanthjzlp, fortidspension, boligydelse,
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specialundervisning eller om byggetilladelse. Vi skal ogsa vejlede og
informere i forhold til de praktiske opgaver, vi udferer som kommune
(sakaldt faktisk forvaltningsvirksomhed), hvis borgerne har behov for
vejledning.

De praktiske opgaver omfatter f.eks. bernepasning, undervisning,
vedligeholdelse af veje og parker, drift af kultur- og idratsfaciliteter samt
forskellige serviceydelser for handicappede og wldre.

Henvendelser uden for vores
sagsomrade

Nir vi modtager en skriftlig
henvendelse fra en borger
vedrorende forhold, der ligger uden
for vores sagsomrade, skal vi sa vidt
muligt sende henvendelsen videre til
rette sted. Vi skal ogsa sikre, at
borgeren ved personlig henvendelse

|
EKSEMPEL

En svemmehals fysiske rammer
umuligger adgang for kerestolsbrugere.
Medarbejderne | svsmmehallen skal
sgrge for at vejlede kerestolsbrugere,
der gar forgaeves, om, hvilke andre
svemmehaller med forngdne fysiske

rammer, som kgrestolsbrugere kan om forhold, der ligger uden for vores
bruge. sagsomrade, bliver hjulpet videre til
rette sted.

Granser for vejledningspligten
Vi er ikke forpligtede til at vejlede i forhold til rent hypotetiske situationer,
men skal vejlede nar borgerne har et relevant og konkret behov for at fa
kendskab til deres rettigheder og pligter.

I HVORDAN VEJLEDER VI OG OM
EKSEMPEL HVAD?

Skriftlige henvendelser krever

En kvinde planlegger at blive gravid og  skriftlige svar. Vi skal vejlede pa en
kontakter en medarbejder i made, der sikrer, at borgerne forstar
Beskeftigelses- og Integrationsforvalt-  vejledningen. Det betyder, at vi skal

ningen for at sparge, hvordan huner  dlpasse vejledningen efter borgernes
stillet i forhold til barselsdagpenge. forudsztninger.

Medarbejderen er ikke forpligtiget til at
vejlede i denne situation. Hvis kvinden
derimod henvender sig til medarbejd-
eren pa et tidspunkt, hvor hun er
blevet gravid, skal medarbejderen
vejlede.

Vi skal pa korrekt og tilstrakkelig
made oplyse borgerne om deres
rettigheder og pligter samt om,
hvilken betydning reglerne har for
dem. Vi skal oplyse, hvordan

I ———— porgerne lettest og mest effektivt kan
medvirke i sagen og opfylde de krav, der stilles, herunder hvilken
fremgangsmade de skal folge, og hvilke oplysninger de skal fremskaffe.

Hvis en sag f.eks. trekker ud, skal vi orientere borgeren om, hvorfor den
traekker ud, og hvornir borgeren kan forvente, at sagen bliver afsluttet.

Sarlige hensyn
Kommunen er forpligtet til at lose forstielsesproblemer i forhold til f.eks.
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borgere med sprogbarrierer og kommunikationshemmede. Hvis vi ikke er 1
stand til at forstd og/eller blive forstiet af en borger, der retter henvendelse
til os, ma vi imodega dette f.cks. ved tolkning eller overszttelse.

——— D okumentation

EKSEMPEL Nar vi vejleder en borger i
forbindelse med sagsbehandling, skal

En flersproget borger svarer ikke pa vi notere det pé sagen, sd vi senere

kommunens breve. Sagsbehandleren kan dokumentere, at vi har

skal vurdere, om borgerens passivitet ~ informeret borgeren korrekt og

kan skyldes manglende behorigt.

danskkundskaber og i sa fald stille

tolke- og overszttelsesbistand til Graznsen mellem vejledning og

radighed for borgeren, s& borgeren mundetlig afgerelse

forstar sine rettigheder og pligter. Der kan vaere en snzver granse

=, mellem vejledning og en mundtlig
afgorelse. Vi skal vare

opmarksomme pa, at vejledningen ikke far karakter af mundtlig afgerelse
f.eks. ved at vaere formuleret som et kategorisk afslag pa en ydelse.

TILSIDESATTELSE
Hvis kommunen tilsidesxtter vejledningspligten — enten ved manglende
eller utilstrekkelig vejledning — har dette betydning for borgerne og for os

selv.

Borgerne kan opleve unedvendige skuffelser og kan miste tilliden til
kommunen. I nogle tilfzlde kan borgerne lide et retstab.

For kommunen betyder tilsideswttelse af vejledningspligten, at vi som
medarbejdere skal rette op pa mangelfuld eller forkert vejledning, sa

borgerne far mulighed for at handle ud fra en korrekt vejledning.

I Borgerne har mulighed for at fa

EKSEMPEL erstatning for manglende eller darlig
vejledning, men det er dog ikke

En borger pa kontanthjzlp udebliver sikkert, at en erstatning fuldt ud

fra samtale pa jobcentret, hvilket kompenserer for de negative

medferer afgerelse om opher af konsekvenser, det har medfort for

kontanthjeelp. Jobcentret har i borgeren.

brevindkaldelsen til borgeren ikke
vejledt om konsekvenserne ved
udeblivelse og har ikke vejledt om,
hvordan borgeren kan opna ret til
kontanthjzlp igen. Vejledningspligten er
tilsidesat, og borgeren har ret til
kontanthjeelp med tilbagevirkende kraft
fra tidspunktet for afggrelsen om
ophegr af kontanthjeelp.
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RETNINGSLINJER FOR VEJLEDNINGSPLIGT

Hvornar skal du vejlede:

o Ved enhver form for borgerhenvendelse

«  Pa dit eget initiativ, hvis borgeren har klart behov for vejledning

o Niar du skal treffe afgorelse, men ogsa i forhold til udferelse af
praktiske opgaver, hvis borgeren har behov for vejledning

« Paalle tidspunkter, nir det er relevant for borgeren

Hvordan skal du vejlede:

« Paen made, der sikrer, at borgeren forstar vejledningen

«  Korrekt og tilstrekkeligt om rettigheder og pligter samt
fremgangsmader

Var opmarksom pa:

«  Vejledningen skal dokumenteres pa borgerens sag

«  En klar skelnen mellem vejledning og mundtlig afgerelse

o Atvideresende til rette sted, nir en henvendelse er sendt til den forkerte
myndighed

Tilsidesazttelse kan medfgre:

«  Unedige skuffelser, mistillid og retstab

«  Erstatningsansvar

« Kommunen skal rette op pa mangelfuld eller forkert vejledning, sa
borgerne far mulighed for at handle ud fra en korrekt vejledning.

LAS MERE OM VEJLEDNING HER:

Lzs Borgerradgiverens omtale af vejledningspligten 1 Borgerradgiverens
Beretning 2006, herunder serligt i afsnit 4.2.3. samt

Borgerradgiverens Beretning 2007 afsnit 6.2.4.

Artikel om vejledning i Folketingets Ombudsmands beretning 2009

Artikel om vejledning af modtagere af kontanthjelp i Nyt fra Ankestyrelsen
nr. 2, februar 2011

KONTAKT BORGERRADGIVEREN

Hvis du har spergsmal til din vejledningsforpligtelse, er du velkommen til at
kontakte Borgerradgiveren for rad og vejledning pa telefon 3366 1400 eller
via e-mail til borgerraadgiveren@kk.dk
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http://www.ast.dk/Page_Pic/pdf/Nyt_fra_Ankestyrelsen_nr_2_februar2_2011_21_02_2011_15_01.pdf
mailto:borgerraadgiveren@kk.dk

BORGER

RADGIVEREN







BORGER

RADGIVEREN





<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (Coated FOGRA27 \050ISO 12647-2:2004\051)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 1
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages false
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages false
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages false
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages false
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<

    /BGR <>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /CZE <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /ETI <>
    /FRA <>
    /GRE <>

    /HRV (Za stvaranje Adobe PDF dokumenata najpogodnijih za visokokvalitetni ispis prije tiskanja koristite ove postavke.  Stvoreni PDF dokumenti mogu se otvoriti Acrobat i Adobe Reader 5.0 i kasnijim verzijama.)
    /HUN <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /LTH <>
    /LVI <>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /POL <>
    /PTB <>
    /RUM <>
    /RUS <>
    /SKY <>
    /SLV <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /TUR <>
    /UKR <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
    /DAN <>
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice




