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K@BENHAVNS KOMMUNE BORGERRADGIVERUDVALGET

BESLUTNINGSPROTOKOL
fra ordineert mgde fredag 28. oktober 2011

Fraveerende:
Finn Rudaizky — som varslet
Jakob Nasager — forlod madet kl. 14.30

1. Godkendelse af dagsorden

J.nr. BOR 30/2011

Borgerradgiverudvalgets beslutning under mgdet den 28. oktober 2011:

Ingen bemerkninger.




K@BENHAVNS KOMMUNE BORGERRADGIVERUDVALGET

BESLUTNINGSPROTOKOL... fortsat
fra ordineert magde fredag den 28. oktober 2011

2. Meddelelser fra formanden

J.nr. BOR 31/2011

Formanden orienterede om budgetforhandlingerne, herunder om drgftelser vedrgrende
muligheder for udvidelser af Borgerradgiverens ramme.
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3. Borgerradgiverens status

J.nr. BOR 32/2011

Mundtlig status
Borgerradgiveren giver lgbende Borgerradgiverudvalget en mundtlig status.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at Borgerradgiverens mundtlige orientering om status tages til efterretning.

Borgerradgiverudvalgets beslutning under mgdet den 26. august 2011:

Taget til efterretning. Udvalget efterspurgte endvidere en kort oversigt over hvilke ydel-
sesomrader, der er problemfyldte.

PROBLEMSTILLING
Borgerradgiveren skal i medfer af kommissoriet falge Borgerradgiverens virksomhed.
LASNING

Borgerradgiveren vil pa madet give Borgerradgiverudvalget en kort mundtlig oriente-
ring om sit virke, herunder om:

. Henvendelser til Borgerradgiveren og iverksatte og afsluttede egen driftunder-
sggelser

J Statistik

. Orientering om samarbejdet med KS, herunder muligheden for at hjemtage ydel-

ser fra KS (uafhaengighed af KS)
. Vandskade og systemnedbrud i uge 27

JKONOMI

Forslaget har ingen gkonomiske konsekvenser.
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BESLUTNINGSPROTOKOL... fortsat
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VIDERE PROCES

BILAG
1. Rapport om henvendelser, oktober 2011

Johan Busse /Maja Markman
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BESLUTNINGSPROTOKOL... fortsat
fra ordineert magde fredag den 28. oktober 2011

4. Principdrgftelse af whistleblower-ordning hos Borgerradgiveren

J.nr. BOR 33/2011

Medlemmer af udvalget har gnsket en principdraftelse af etableringen af en whistleblo-
wer-ordning hos Borgerradgiveren.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at Borgerradgiverudvalget drafter sagen.

Borgerradgiverudvalgets beslutning under mgdet den 28. oktober 2011:

Droftet. Udvalget efterspurgte idékatalog over eventuelle relevante steder for studietur.
Udvalget efterspurgte endvidere afrapportering til udvalget om udfaldet af indkomne
sager og eventuelle negative konsekvenser for personer, som henvender sig, samt tids-
forbrug for behandling af henvendelser, nar whistleblower-ordningen er endeligt etable-
ret.

PROBLEMSTILLING

Medlemmer af udvalget har gnsket en principdraftelse af etableringen af en whistleblo-
wer-ordning hos Borgerradgiveren, herunder for at henblik pa, at drafte om der findes
andre steder hvor ordningen fungerer og hvorvidt det vil veere muligt og formalstjenligt
at tilretteleegge en studietur for udvalget i den forbindelse

LASNING

Den politiske beslutning om at etablere en whistleblower-ordning er beskrevet saledes i
budgetteksten:

“Whistleblower-ordning

Med en whistleblower-ordning forstas et organ, som kan sikre, at Kgbenhavns kommu-
nes ansatte uden at frygte for negative ansettelsesretlige reaktioner o.l. kan videregive
information om f.eks. ansattelsesmyndighedens lovovertraedelser og manglende efterle-
velse af juridiske forpligtelser, fare for enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare for
miljget, grove tilfelde af omsorgssvigt og lignende.
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BESLUTNINGSPROTOKOL... fortsat
fra ordineert magde fredag den 28. oktober 2011

Whisteblowerordningen etableres i regi af Borgerradgiveren. Der afsattes i budgetafta-
len 1,0 mio. kr. i drift i 2012 samt 0,8 mio. kr. i drift i 2013-15 til ordningen.

Forslag til konkret etablering af ordningen foreleegges Borgerreprasentationen til be-
slutning.”

@U blev den 11. oktober 2011 orienteret om blandt andet fglgende:

"I budgettet for 2012 indgar en principbeslutning om at indfare en Whistleblower-
ordning. Ordningen skal ifalge beslutningen sikre Kgbenhavns Kommunes medarbejde-
re mulighed for at videregive information om fx ansettelsesmyndighedens lovovertree-
delser og manglende efterlevelse af juridiske forpligtelser, fare for enkeltpersoners
sundhed og sikkerhed, fare for miljget, grove tilfeelde af omsorgssvigt og lignende —
uden at frygte for negative ansettelsesretlige reaktioner.

Ordningen skal etableres i regi af Borgerradgiveren.

@KEF vil nu i samarbejde med Borgerradgiveren arbejde videre med spgrgsmalet om
muligheden for at etablere en *whistleblower-ordning’ i Kabenhavns Kommune. @KF
vil herunder se pa de barrierer, der matte findes i offentlighedsloven, forvaltningsloven
og persondataloven, ligesom Datatilsynet i forngdent omfang vil blive involveret.”

Som det fremgar, skal sagen behandles i regi af @konomiforvaltningen med @konomi-
udvalgsforeleeggelse og videre behandling i Borgerreprasentationen. Forinden skal
Borgerradgiverudvalget inddrages. Den endelige udvalgsdraftelse skal altsa ikke finde
sted i forbindelse med naervaerende indstilling.

I relation til private virksomheder indgar whistleblower-ordninger i corporate gover-
nance programmer.

I USA er en whistleblower-ordning f.eks. obligatorisk for bgrsnoterede selskaber, og i
Storbritannien anbefaler den geeldende Corporate Governance Code etablering af en
ordning.

| Danmark fglger det af Anbefalinger om god selskabsledelse (2011), pkt. 8.2.1. at "det
gverste ledelsesorgan beslutter, hvorvidt der skal etableres en whistleblower-ordning
med henblik pa at give mulighed for en hensigtsmassig og fortrolig rapportering af al-
vorlige forseelser eller mistanke herom. Denne anbefaling ventes primart relevant i
internationalt arbejdende koncerner. Rapporteringen fra en whistleblower-ordning bar
forankres i revisionsudvalget.”

Formelle whistleblower-ordninger er ogsa udbredt i starre danske virksomheder som fx
Danske Bank, DONG Energy, DS Norden, Lundbeck, Novo Nordisk, Novozymes og
Vestas. Der er godt 50 godkendte eller anmeldte ordninger i danske virksomheder.
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Whistleblower-ordninger eksisterer i offentlige myndigheder i andre lande, f.eks. i USA
I Whistleblower Protection Act fra 1989, i Sverige i Tryckfrihetsforordningen fra 1949
og Yttrandefrihetsgrundlagen fra 1991 samt i Storbritannien i The Employment Rights
Act fra 1996.

Beteenkning 1472 om offentligt ansattes ytringsfrihed og meddeleret indeholder en gen-
nemgang af visse andre landes ordninger for whistleblower-ordninger/offentligt ansattes
meddeleret.

Fra beteenkningen kan gengives falgende:

2. Retstilstanden i hovedtraek i USA, Storbritannien og Sverige: »whistleblower-
lovgivning«

En meddeleret eller meddelefrihed kendes i lande som Sverige, USA og Storbritan-
nien. I USA og Storbritannien gar den under betegnelsen »whistleblower-
lovgivning«. Der findes ikke nogen god overszttelse pa dansk af det engelske ord
whistleblower (egentlig en person, der blaser i en flgjte for at sla alarm). Det bru-
ges i den engelske terminologi om en person, der i almenvellets interesse gar op-
marksom pa uredelige eller ulovlige forhold pa sin arbejdsplads eller negter at
medvirke til ulovligt eller uredeligt arbejde. Whistleblower-lovgivning beskytter
arbejdstagere mod anseettelsesretlige repressalier som fyring, forflyttelse eller lig-
nende som reaktion pa, at de har afslaret ulovlige eller pa anden vis kritisable for-
hold pa deres arbejdsplads.

Whistleblower-lovgivning beskytter et specielt element af arbejdstagernes ytrings-
frined, men indeholder ogsa elementer af en »ret til at sige fra«. Egentlig whist-
leblower-lovgivning findes bl.a. i USA og Storbritannien, mens man i Sverige er
garanteret en meddeleret, som har visse lighedspunkter med egentlig whistleblo-
wer-lovgivning. | det falgende redegares der i hovedtrak for lovgivningen i de tre
neevnte lande:

I Sverige sikrer forfatningen (Trykfrihetsforordningen) alle offentligt ansatte en sa-
kaldt meddeleret, der som udgangspunkt giver embedsmaend ret til at videregive
oplysninger, som de har faet kendskab til i deres arbejde, uden at de kan straffes for
det. Offentligt ansatte kan straffrit udlevere oplysninger til massemedierne til of-
fentliggarelse i trykte og andre medier, herunder som hovedregel ogsa fortrolige
(sekretess-belagte) oplysninger. Det er kun de medier, der offentliggar oplysnin-
gerne, som eventuelt kan drages til ansvar. Det er endvidere forbudt for den offent-
lige arbejdsgiver at efterforske, hvorfra de »leekkede« oplysninger stammer, med-
mindre der er mistanke om alvorlige forbrydelser, ligesom det er strafbart for jour-
nalister at oplyse deres kilde.

Ud over anonymitet sikrer meddelefriheden de svenske embedsmand mod at blive
afskediget, forflyttet m.v., hvis de benytter sig af deres ret til at informere offentlig-
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heden om forhold, som de har faet kendskab til i deres arbejde. Retten medfarer
dog ingen pligt til at udtale sig til medierne.

| Storbritannien beskytter en tilfgjelse i 1998 til den britiske lov om arbejdstageres ret-
tigheder bade offentlige og private arbejdstagere i bred forstand mod ansettelsesretlige
repressalier i tilfelde, hvor de har gjort opmaerksom pa ulovlige eller kritisable forhold
pa deres arbejdsplads, f.eks. alvorligt embedsmisbrug, svindel m.v. Som udgangspunkt
kan man ogsa vaere beskyttet, selv om man afslgrer fortrolige oplysninger eller doku-
menter, med undtagelse af oplysninger, der er omfattet af loven om statshemmeligheder
eller anden lovreguleret tavshedspligt, f.eks. advokaters tavshedspligt vedrgrende deres
klienter. Politibetjente og personer ansat ved efterretningstjenesterne eller regeringens
kommunikationshovedkvarter er dog undtaget fra loven og derfor ikke beskyttet.

Lovgivningen forudsztter, at arbejdstagere farst og fremmest sgger at afklare sadanne
sager internt med deres arbejdsgiver, men beskytter efterfalgende arbejdstagerne mod
repressalier, hvis de i sidste instans faler sig ngdsaget til at offentliggere oplysninger,
der afslarer kritisable eller ulovlige forhold pa deres arbejdsplads. Valger man at vide-
regive oplysningerne til f.eks. medierne, politikere, politiet eller lignende, er man kun
beskyttet, hvis afslgringen er »rimelig under alle omstaendigheder« og oplysningerne
ikke er videregivet med personlig vinding for gje. Desuden skal man enten allerede va-
re gaet til sin arbejdsgiver farst eller have en god begrundelse for, at man ikke har gjort
det, f.eks. fordi man har en begrundet frygt for repressalier. Afslgringen over for medi-
erne betragtes dog som »sidste instans«, hvorfor afslgring af fortrolige oplysninger til
medierne kun vil veere beskyttet, hvis arbejdsgiveren har forsggt at deekke over ulovlig-
hederne og der ikke var nogen anden instans, f.eks. politiet eller et medlem af parlamen-
tet, som man kunne ga til i stedet for. Jo mere alvorligt forholdet er, des mere vil man
veere tilbgjelig til at acceptere en afslgring over for medierne.

Den amerikanske Whistleblower Act fra 1989 beskytter nuveerende og forhenveerende
offentligt ansatte samt personer, der sgger ansattelse i det offentlige, mod ansattelses-
retlige repressalier og anden chikane i anledning af, at en medarbejder lovligt har offent-
liggjort oplysninger, som afslarer ulovlige eller kritisable forhold pa vedkommendes
arbejdsplads. Undtaget fra loven er medarbejdere ved efterretningstjenesterne og FBI
samt ansatte ved domstolene.

Modsat lovgivningen i Sverige og til dels ogsa i Storbritannien giver den amerikanske
whistleblower-lovgivning ikke ret til ustraffet at ga til medierne, men anviser et system
inden for den arbejdsretlige organisation, hvor medarbejderen over for serligt udpegede
instanser bade kan viderebringe oplysninger om uregelmaessigheder pa sin arbejdsplads
0g sgge om oprejsning, hvis afslgringen har fart til arbejdsretlige sanktioner eller chika-
ne m.v. Medarbejdere har ikke kun ret, men ogsa pligt til at rapportere ulovlige eller
kritisable forhold pa deres arbejdsplads inden for det system, som loven anviser. Ar-
bejdstageres rettigheder kan ikke begraenses administrativt eller kontraktretligt ved, at
det f.eks. forlanges, at ansatte skal underskrive en »sikkerhedsaftale« eller lignende som
betingelse for at fa adgang til fortrolige oplysninger.
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For at gge medarbejderes (og andres) incitament til at afslgre ulovligheder og rapportere
misbrug af offentlige midler m.v. har enhver efter The Federal False Claims Act fra
1986 pa statens vegne endvidere ret til at sagsege enhver person, myndighed eller virk-
somhed, der misbruger offentlige midler pa statens vegne. Hvis sagen farer til domfzl-
delse, far den eller de personer, der har afslgret svindlen med offentlige midler, op til 30
pct. af det generhvervede belgb.”

Endnu er der ingen offentlige myndigheder i Danmark, der har en registreret whist-
leblower-ordning, og som det ses, er de udenlandske ordninger vi kender til p.t. hoved-
sageligt baseret pa lovgivningsmassige rettigheder og pligter og ikke sa meget pa serli-
ge organer.

JKONOMI

Forslaget har ingen gkonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES

Forberedelse af sagen om whistleblower-funktionen behandles i regi af @konomifor-
valtningen med @konomiudvalgsforelaeggelse og videre behandling i Borgerrepraesenta-
tionen. Forinden skal Borgerradgiverudvalget inddrages.

BILAG

1. @konomiforvaltningens notat af 7. oktober 2011 om en whistleblower-ordning, som
tidligere er forelagt U

Johan Busse /Maja Markman



K@BENHAVNS KOMMUNE BORGERRADGIVERUDVALGET

BESLUTNINGSPROTOKOL... fortsat
fra ordineert magde fredag den 28. oktober 2011

5. Regnskabsprognose, oktober 2011

J.nr. BOR 34/2011

Regnskabsprognose, oktober 2011

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at Borgerradgiverudvalget godkender regnskabsprognosen, oktober 2011.

Borgerradgiverudvalgets beslutning under mgdet den 28. oktober 2011:

Godkendt.

PROBLEMSTILLING

Regnskabsprognosen udarbejdes tre gange om aret og er Borgerradgiverudvalgets
opfalgning pa, om udvalgets bevillinger overholdes.

LASNING
Oktoberprognosen peger pa, at Borgerradgiveren overholder sine bevillinger.
Borgerradgiverens korrigerede bevilling i 2011 udger 8.196 t.kr.

Borgerradgiveren har i de farste ni maneder af 2011 forventet et samlet forbrug pa
6.048 t.kr.

Det faktiske forbrug i de farste ni maneder af 2011 udger 5.719 t.kr. fordelt pa 620 t.kr.
til lokaler (husleje, energiforbrug mv.) og 5.099 t.kr. til administration (kontorhold, lan-
ninger mv.), dvs. et mindreforbrug pa 329 t.kr.

Mindreforbruget beror pa betalingsforskydninger — primzart som fglge af, at huslejen for
1. 2, og 3. kvartal 2011 endnu ikke ses afregnet og konteret, og pa at puljen for overfar-
te midler (160 t.kr.) endnu ikke er udmgntet — og forventes saledes udlignet hen over
aret.
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Tabel 1. Regnskabsprognose 2011 (tusinde kr.)

Borgerradgivning | 8.036 8.196 6.048 5.719 8.196 0 0 0
Bevilling ......
Bevilling ......
Bevilling ......

Bevilling ......

Bevilling ......

Bevilling ......
Bevilling ......
I alt 8.036 8.196 6.048 5.719 8.196 0 0 0

Tabel 2. Opfolgning pa servicemaltal (tusinde kr.)

Udvalg: Borgerrad- | 8.196 8.196 0
giverudvalget

Borgerradgiveren forventer at overholde sit servicemaltal for 2011.
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Opfalgning p& mal og resultater

Borgerradgiverens aktiviteter omfatter behandling af klager vedrgrende kommunens
sagsbehandling og betjening. Borgerradgiveren har desuden kompetence til at behandle
sager af egen drift, herunder foretage undersggelser og inspektioner.

Borgerradgiveren har i budget 2011 indarbejdet konkrete mal og resultatkrav samt en
naermere ydelsesbeskrivelse. Malene angar blandt andet Borgerradgiverens kapacitet for
sa vidt angar antallet af sager, som skal kunne behandles inden for rammebevillingen,
samt sagsbehandlingstiden hos Borgerradgiveren.

Det henvises i gvrigt til Borgerradgiverens Beretning 2010 for en neermere redegerelse
af Borgerradgiverens aktiviteter.

JKONOMI

VIDERE PROCES

Borgerradgiverens regnskabsprognose indgar i en samlet redegerelse for kommunens
gkonomiske situation, som udarbejdes af @konomiforvaltningen til @konomiudvalget.

BILAG

Johan Busse /Maja Markman
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6. It-sikkerhedsbrud i 2011

J.nr. BOR 35/2011

It-sikkerhedsbrud i 2011

Borgerradgiveren skal arligt give Borgerradgiverudvalget information om konstaterede
it-sikkerhedsbrud.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at udvalget tager Borgerradgiverens information om it-sikkerhedsbrud i 2011 til ef-
terretning.

Borgerradgiverudvalgets beslutning under mgdet den 28. oktober 2011:

Taget til efterretning.

PROBLEMSTILLING

Borgerrepreasentationens Sekretariat skal en gang arligt og inden udgangen af 1. kvartal
udarbejde én indstilling om samtlige konstaterede it-sikkerhedsbrud over perioden og
fremsende den til orientering til @konomiudvalget. Indstillingen fra Borgerrepraesenta-
tionens Sekretariat baserer sig pa indberetninger fra de enkelte 1T-sikkerhedsomrader.

Borgerradgiveren er et selvstaendigt sikkerhedsomrade og skal ifalge it-
sikkerhedsregulativets § 79, stk. 4, foreleegge Borgerradgiverudvalget information om
alle arets it-sikkerhedsbrud. Indberetningen skal ske en gang arligt inden udgangen af 4.
kvartal. Informationen er indeholdt i denne indstilling.

LASNING
Borgerradgiveren har ikke konstateret it-sikkerhedsbrud i 2011.

JKONOMI

VIDERE PROCES
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BILAG

Johan Busse /Maja Markman
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7. Opfolgende borgerundersggelse vedrgrende Borgerradgiverens Beretning 2010

J.nr. BOR 36/2011

Opfoalgende borgerundersggelse vedrgrende Borgerradgiverens Beretning 2010

Baggrund

Som opfalgning pa Borgerradgiverudvalgets studietur til Montreal i 2009 besluttede
udvalget at iveerksztte en offentlig hering i forbindelse med afgivelse af Borgerradgive-
rens arsberetning.

Pa udvalgsmedet den 7. maj 2010 blev det derfor besluttet at afholde en offentlig hering
om Borgerradgiverens beretning 2009 (BOR 30/2010). Formalet med hgringen var at
give offentligheden mulighed for at kommentere og stille spgrgsmal til Borgerradgive-
rens Beretning 2009. Pa grund af lav tilmelding til haringen matte den imidlertid afly-
ses.

Pa udvalgsmgdet den 27. august 2010 blev udvalget i stedet orienteret om muligheden
for at gennemfgre alternativer til en hgring i mgdeform.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget

1. at undersggelsernes resultater tages til efterretning.

Borgerradgiverudvalgets beslutning under mgdet den 28. oktober 2011:

Taget til efterretning.

PROBLEMSTILLING

Fra 10. juni til 20. juni 2011 gennemfarte Borgerradgiveren via det digitale borgerpanel
en bred borgerundersggelse med udgangspunkt i Borgerradgiverens Beretning 2010
samt en sidelgbende brevbaseret spargeskemaundersggelse blandt Borgerradgiverens
egne brugere. Det digitale borgerpanel er en mulighed for borgerne for at forteelle Ka-
benhavns Kommune, hvad de mener om en reekke kommunale forhold. Panelet havde
pa undersggelsestidspunktet 606 deltagere.
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Fordele og ulemper ved den valgte metode

Fordelene ved at hare borgerne via Borgerpanelet er primeert det store antal besvarelser.
Respondenterne er desuden en bredere funderet gruppe kgbenhavnere, som ma antages
at vaere mere reprasentative end deltagere ved en hgring i mgdeform. Resultaterne er
lettere at sammenligne end isolerede bemerkninger og kommentarer under et mgde.
Som en sidegevinst medvirker den brede borgerundersggelse til udbredelse af kendska-
bet til Borgerradgiveren.

En spgrgeskemaundersggelse giver dog ikke mulighed for sa personlige inputs som en
hgring i mgdeform. Det kan desuden vare uklart, om alle svar relaterer sig til Borger-
radgiveren.

Resultaterne fra undersggelsen:

Borgerradgiverens undersggelse blandt egne brugere adskiller sig i form og pa enkelte
punkter i indhold fra undersggelsen via Borgerpanelet. Resultaterne er derfor gjort op
hver for sig.

Borgerpanelet:

Der er i alt modtaget 379 svar, heraf 353 direkte fra Borgerpanelet og de resterende 26
via www.kk.dk. Der er pa undersggelsestidspunktet tale om en svarprocent pa 58 %
blandt panelets faste deltagere.

45 % af respondenterne er mand og 55 % kvinder. Aldersmassigt fordeler besvarelser-
ne sig nogenlunde ligeligt, dog med faerrest deltagere i aldersgrupperne 16-19 arige og
70-79 drige.

70 % har henvendt sig til kommunen indenfor det seneste ar (henvendelser til Borger-
radgiveren er ikke medregnet).

Samlet er 35 % af respondenterne meget tilfredse eller tilfredse med den generelle be-
tjening i kommunen. 30 % er utilfredse eller meget utilfredse.

48 % oplevede lang sagsbehandlingstid i et eller flere tilfeelde ved deres henvendelse til
kommunen. 45 % af respondenterne oplevede ikke lang sagsbehandlingstid.

88 % af respondenterne svarede, at der er behov for en Borgerradgiver i Kabenhavns
Kommune. 46 % kendte Borgerradgiveren i forvejen.

25 % af respondenterne havde oplevet, at lang sagsbehandlingstid eller darlig service i
et eller flere tilflde blev forklaret med langsomme og darligt fungerende 1T-systemer.
71 % af respondenterne havde ikke oplevet dette.

36 % havde oplevet fejl i kommunens sagsbehandling i et eller flere tilfeelde. 23 % hav-
de klaget over dette. 52 % af respondenterne havde ikke oplevet fejl.
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Respondenternes klager blev rettet til sagsbehandleren (41 %), lederen af kontoret (32
%) eller institutionen (32 %). 29 % klagede til Borgerradgiveren og 20 % til borgmeste-
ren pa omradet. (Flere svar var mulige).

48 % af respondenterne var enige i, at borgerne i stigende omfang er frustrerede over, at
kommunen ikke lever op til deres forventninger. 15 % var ikke enige heri.

24 % af respondenterne havde et darligt eller meget darligt indtryk af kommunens in-
formations- og vejledningsniveau. 37 % opfattede den som god eller meget god.

32 % havde oplevet en eller flere serviceforringelser i lgbet af det seneste ar. 37 % af
respondenter havde ikke oplevet dette.

82 % af respondenterne havde ikke oplevet at blive diskrimineret, men 15 % af respon-
denterne havde oplevet det. 18 % kendte til Borgerradgiverens Diskriminationshotline.

Borgerradgiverens egen undersggelse:

Borgerradgiveren udsendte 240 spargeskemaer direkte til borgere, der har eller har haft
henvendt sig til Borgerradgiveren. Der blev kun modtaget 37 svar. 144 skemaer kom
retur som “ubekendt pa adressen”.

Denne del af undersggelsen skal derfor tages med bade det forbehold, at den omfatter
borgere, som allerede har udvist utilfredshed med kommunen og at den kun omfatter en
begraenset personkreds.

92 % af respondenterne mente, at Kgbenhavns Kommune har brug for en Borgerradgi-
ver.

30 % havde kendskab til Borgerradgiverens Beretning 2010.

Samlet set mente 80 % af respondenterne, at den generelle borgerbetjening og sagsbe-
handling ikke er tilfredsstillende. 78 % af respondenterne havde i et eller flere tilfeelde
oplevet lang sagsbehandlingstid i deres henvendelse til kommunen indenfor det seneste
ar.

97 % af respondenterne var enige i, at kommunen ikke lever op til deres forventninger.
86 % var i allerhgjeste grad enig heri.

Samlet set havde 88 % af respondenterne darligt eller meget darligt indtryk af kommu-
nens vejledning og information.

41 % af respondenterne havde i et eller flere tilfeelde oplevet, at den lange sagsbehand-
lingstid blev forklaret med darligt fungerende IT-systemer.

67 % af respondenterne havde oplevet serviceforringelser fra kommunens side indenfor
det seneste ar.
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86 % af respondenterne havde oplevet fejl i sagsbehandlingen.
19 % af respondenterne havde oplevet at blive diskrimineret indenfor det seneste ar.

Konkrete bemaerkninger fra de to undersggelser (abne svar):
De forskellige bemarkninger fra respondenterne, inddeler sig i forskellige kategorier.
Nedenstaende er en kort omskrivning af de abne svar.

Ros til Borgerradgiveren:

Respondenter udtrykte ros og tilfredshed med Borgerradgiverens eksistens og status
som uvildig klageinstans. Respondenter gav udtryk for, at der er behov for en Borger-
radgiver. Det sas ligeledes, at respondenter var glade for Borgerradgiverens vejledende
funktion som vejviser og som en instans, der arbejder for generel forbedring af kommu-
nens sagsbehandling. Respondenter udtrykte tilfredshed med Borgerradgiverens sags-
behandlingstid.

Ris til Borgerradgiveren:

Respondenter gav udtryk for, at Borgerradgiveren ikke har tilstraekkelig gennemslags-
kraft i forhold til forvaltningerne og at Borgerradgiveren fungerer som et unyttigt mel-
lemled. Respondenter gav udtryk for utilfredshed med lang sagsbehandlingstid hos Bor-
gerradgiveren og at det tager lang tid at komme i kontakt med Borgerradgiveren. Re-
spondenter udtrykte behov for bedre information om de ydelser, Borgerradgiveren kan
levere.

Konkrete forslag til Borgerradgiveren:

Kendskabet til Borgerradgiveren bgr bredes ud, saledes at orienteringen herom malret-
tes via f.eks. en side pa Facebook, foldere pa bibliotekerne til &ldre borgere, informati-
on af kommunens medarbejdere om Borgerradgiverens funktion. Der bar vere lettere
adgang til hjelp til borgere, der henvender sig direkte fra gaden, sa mgder eller mails
evt. undgas. Borgerradgiveren bgr udarbejde en manual i god sagsbehandlingsskik il
forvaltningerne.

Konkrete forslag til &ndringer eller forbedringer for hele Kabenhavns Kommune:
Sagsbehandlerne bar undervises i de samme regler, som Borgerradgiveren behandler
sager efter, og forvaltningerne bgr henvise mere til Borgerradgiveren. Sagshehandlerne
skal veere bedre til at Iytte til borgere og skrive pa et forstaeligt og mundret sprog. Der
bar sikres et bindeled mellem borger og deres sagsbehandlere eller afdelinger i kommu-
nen, sa det er lettere at finde rundt i systemet. Borgerne bgr involveres mere (feedback).
Hjemmesiden kk.dk bgr forbedres (beskrives som ulogisk, utilgeengelig og sver at finde
rundt i).
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LASNING

Konklusionen pa de to undersggelser:

Svarene fra Borgerpanelet understatter Borgerradgiverens konstateringer, henstillinger
og anbefalinger i beretningen for 2010 om sagsbehandlingstid, 1T-understgttelse, infor-
mation og vejledning, forventningsafstemning og oplevelsen af serviceforringelser.
Borgerradgiverens egen spgrgeskemaundersggelse understgatter i endnu hgjere grad dis-
se.

Respondenterne giver klart udtryk for, at der er behov for en Borgerradgiver i Kaben-
havns Kommune. Kendskabsgraden til Borgerradgiveren var 46 % i undersggelsen via
Borgerpanelet, hvilket ligger vaesentligt hgjere end malsatningen pa 33 %, men lavere
end den seneste maling heraf fra efteraret 2009, hvor kun ca. 8 % kendte til Borgerrad-
giveren. Dette kan formentlig forklares med, at Borgerpanelet bestar af borgere, som
allerede har vist interesse for Kgbenhavns Kommune.

Opsamling af mere konkrete tilkendegivelser

De abne svar indeholder eksempler pa utilfredshed med Borgerradgiverens egen sags-
behandlingstid. Der er dels tale om tilkendegivelser vedrgrende unormalt lange sagsbe-
handlingstider, dels generelle gnsker om straks-hjeelp uden tidskraevende korrespondan-
ce mellem forvaltningerne og Borgerradgiveren.

Det billede der tegnes af lange sagsbehandlingstider kan desverre genkendes fra perio-
den omkring efteraret 2010, hvor Borgerradgiveren generelt havde for lange sagsbe-
handlingstider og matte nedbringe stgrre sagsrestancer.

Borgerradgiveren ma konstatere, at institutionen er ressourcemassigt falsom for stigen-
de sagspres, personalemassige forhold mv. og at den nuveerende opgavebeskrivelse
ikke altid giver mulighed for straks-hjelp til borgere, som primert sgger en hurtig og
farbar indgang til kommunen. Dette skyldes ikke mindst, at Borgerradgiverens opgave-
beskrivelse fordrer en arbejdsform, som ikke altid kan imgdekomme borgere, som an-
sker mere direkte hjeelp her og nu.

For at beskytte imod gentagelse af situationer med sagsophobning og for at imgdekom-
me det behov, som er udtrykt for hurtigere hjelp i nogle tilfelde, har Borgerradgiveren i
indstilling 37/2011 fremsat forslag om en &ndring af vedtagt for Borgerradgiveren med
henblik pa at imgdekomme behovet for hurtigere svar samt procedurer, der sikrer en
kortere sagsbehandlingstid i nogle sagstyper.

Borgerradgiveren vil ligeledes overveje, om Borgerradgiverens synlighed skal gges, idet
det dog bemeerkes, at der bar veere balance mellem efterspeargslen til Borgerradgiveren
og Borgerradgiverens kapacitet.

Borgerradgiveren indstiller, at undersggelsernes resultater tages til efterretning og hen-
viser i gvrigt til BOR 37/2011 for yderligere opfglgning.
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Erfaringerne fra denne undersggelse vil blive inddraget, nar Borgerradgiveren som falge
af sit budgetmal herom skal gennemfare en brugerundersggelse i 2012.

JKONOMI
Forslaget har ingen gkonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES

BILAG

1. Kabenhavns Borgerpanel, spgrgeundersggelse juni 2011, rapport

2. Kgbenhavns Borgerpanel, spgrgeundersggelse juni 2011, dbne svar (anonymiseret)
3. Borgerradgiverens egen undersggelse

Johan Busse /Katrine Fagerli
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8. Hurtigere indsats mv. (forslag til vedtaegtseendring)

J.nr. BOR 37/2011

Hurtigere indsats mv. (forslag til vedtaegtseendring)

Af den opfalgende borgerundersggelse vedrgrende Borgerradgiverens Beretning 2011
(BOR 36/2011) fremgar af de dbne svar, at der blandt nogle brugere af Borgerradgive-
ren er utilfredshed med Borgerradgiverens reaktions- og sagsbehandlingstid.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at udvalget indstiller til Borgerrepraesentationen — efter forud indhentet erkleering fra
@konomiudvalget — at godkende forslag til &ndring af vedtaegt for Borgerradgiveren til
ikrafttreeden straks ved vedtagelsen i Borgerrepraesentationen.

Borgerradgiverudvalgets beslutning under mgdet den 28. oktober 2011:

Godkendt.

PROBLEMSTILLING

Borgerradgiveren kan desverre genkende billedet af for lang sagsbehandlingstid fra
perioden omkring efterdret 2010. Borgerradgiveren er normeret til at handtere 800
skriftlige sager om aret, men har i 2007, 2008 og 2010 modtaget mellem 905 og 990
sager, dvs. mellem 13 og 23 % flere sager end forudsat. Samme tendens forventes for
2011.

Dette konstante ressourceunderskud ger Borgerradgiveren ufleksibel og sarbar for eks-
traordinere arbejdsopgaver og udskiftninger i personalet, l&engere sygemeldinger, barsel
mv.

Borgerradgiveren ma desuden konstatere, at den nuveaerende opgavebeskrivelse og hand-
lemulighederne ikke altid giver mulighed for straks-hjeelp til borgere, som primart sg-
ger en hurtig og farbar indgang til kommunen med henblik pa afklaring. Dette skyldes
ikke mindst, at Borgerradgiverens opgavebeskrivelse fordrer en arbejdsform, som ikke
altid kan imgdekomme borgere, der gnsker mere direkte hjelp her og nu.
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Det skyldes, at proceduren for seedvanlig sagsbehandling ifglge vedtagt for Borgerrad-
giveren er, at Borgerradgiveren i farste omgang sender borgernes klager videre til for-
valtningens besvarelse og sgrger for, at borgeren far et svar (rykkerprocedure). Hvis
borgeren fortsat er utilfreds, kan Borgerradgiveren iveerksatte en undersggelse, som
kreever, at sagens akter og en udtalelse fra forvaltningen indhentes (fra centralforvalt-
ningen og den relevante decentrale enhed). | en del tilfelde skal borgeren herefter have
mulighed for at kommentere forvaltningens udtalelse (partsharing), hvorefter Borger-
radgiveren kan foretage den egentlige vurdering af sagen, som afsluttes med et brev til
borgeren og forvaltningen. Proceduren indeholder i kort form normalt fglgende skridt:

Borgerhenvendelse til Borgerradgiveren
Oversendelse

Borger vender tilbage til Borgerradgiveren
Hgaring af forvaltningen

Partshgring af borger

Undersggelse

Tilbagemelding til borger og forvaltning

Denne procedure tager normalt adskillige maneder afhaengig af forvaltningens og borge-
rens svartider og Borgerradgiverens interne sagsbehandlingstid, men processen er ngd-
vendig for at sikre, at Borgerradgiverens undersggelser foregar pa et betryggende grund-
lag, som sikrer, at bade borgerens og forvaltningens opfattelser af sagen belyses.

Mere end 40 % af Borgerradgiverens skriftlige sager angar imidlertid lang sagsbehand-
lingstid. I nogle af disse sager har kommunen truffet afgerelse, og borgeren gnsker
Borgerradgiverens vurdering af, hvorvidt sagsbehandlingstiden var rimelig. Altsa en
bagudskuende konstatering. | disse sager er Borgerradgiverens nuvaerende arbejdsform
hensigtsmassig, fordi borgerens sag for sa vidt er feerdigbehandlet i kommunen.

I mange tilfeelde har borgeren dog endnu ikke faet svar fra kommunen ved sin henven-
delse til Borgerradgiveren. | disse sager kan det vaere omstaendeligt og langtrukket, at
skulle vente adskillige maneder pa at Borgerradgiveren konstaterer, at sagsbehandlings-
tiden har veeret for lang, og at forvaltningen bar prioritere sagens afslutning.

Borgerradgiveren vurderer, at en anderledes handtering af denne type af sager, vil kunne
imgdekomme nogle borgeres behov bedre og samtidig aflaste Borgerradgiveren og for-
valtningerne for en del af den tidskraeevende sagsbehandling, som normalt kraeves.

LASNING

Nedenfor er foreslaet en &ndring af vedteaegt for Borgerradgiveren, som dels indebzrer
mulighed for hurtigere hjeelp til nogle borgere, dels beskytter Borgerradgiveren bedre
imod sagsophobninger og giver gget fleksibilitet.

| de sager, som er nzvnt ovenfor, hvor borgeren endnu ikke har faet svar pa sin henven-
delse til en forvaltning i kommunen foreslas, at Borgerradgiveren far mulighed for at
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afgive henstilling over for forvaltningen om et hurtigt svar/en hurtig afklaring uden at
skulle gennemfare den normale tidskraevende procedure, jf. ovenfor. I stedet foreslas, at
Borgerradgiveren kan afgive en sadan henstilling alene pa baggrund af borgerens oplys-
ninger og en vurdering af borgerens ventetid.

Forslaget indebeerer en @ndring af vedtaegt for Borgerradgiveren, hvor § 19 forslas af-
fattet saledes (det nuveerende stk. 3 bliver til stk. 5, og der indsettes et nyt stk. 3 og stk.
4):

8§ 19. Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal sgges lgst mellem disse, inden
Borgerradgiveren kan tage stilling til dem.
Stk. 2. Borgerradgiveren ma ikke udtale kritik, afgive henstilling mv., far vedkommende
forvaltning
mv. i kommunen har haft lejlighed til at udtale sig.
Stk. 3. Uanset stk. 1 og 2 kan Borgerradgiveren afgive henstilling om at fremme afslutnin-
gen af en sag, hvis det pa det foreliggende grundlag vurderes, at sagen har trukket useed-
vanligt leenge ud. [Nyt stk. 3]
Stk. 4. Hvis forvaltningen ikke kan afgive endeligt svar inden for ti arbejdsdage efter en
henstilling fra Borgerradgiveren som navnt i stk. 3, skal forvaltningen inden for samme
frist skriftligt oplyse borgeren og Borgerradgiveren om

1) lovmassig sagsbehandlingstid for den pageeldende type sag, hvis en sadan er fastsat,

2) sa vidt muligt navnet pa enten en konkret sagshehandler eller navnene pa sagsbehand-

lerne i det team, der har ansvaret for sagen og disses kontaktoplysninger,
3) hvorpa sagen beror,
4) sa vidt muligt oplysning om, hvornar forvaltningen regner med, at endeligt svar kan fo-
religge. [Nyt stk. 4]

Stk. 5. Hvis en klage ikke giver Borgerradgiveren anledning til kritik, henstilling mv., kan
sagen afsluttes, uden at Borgerradgiveren forinden foreleegger klagen til udtalelse for ved-
kommende forvaltning mv. [Tidligere stk. 3].

Vurderingen af om en sag har trukket usaedvanligt l&enge ud skal ske pa grundlag af alle
foreliggende oplysninger, herunder sagens karakter og betydning for borgeren, den fastsatte
sagsbehandlingstid for den pageeldende sagstype mv. En rettesnor vil veere, at sagen normalt
anses for at have trukket usadvanligt lnge ud, safremt borgeren har ventet tre maneder
eller mere pa et endeligt svar eller sagsbehandlingstiden har veeret mere end dobbelt sa lang
som den sagsbehandlingstid, der er fastsat i lovgivningen eller vedtaget i kommunen.

Safremt Borgerradgiveren modtager underretning om, at forvaltningen ikke har kunnet
afslutte sagen inden for fristen, vil Borgerradgiveren kunne iveerksatte en egentlig un-
dersggelse af sagen efter de almindelige procedurer.

Allerede i dag er forvaltningerne forpligtede til skriftligt at besvare rykkerskrivelser fra
borgerne inden for 10 arbejdsdage med de navnte oplysninger. Dette fglger af princip-
perne for god forvaltningsskik, kommunens tilbagemeldingsgaranti, kommunens kom-
munikationspolitik og designmanual og Justitsministeriets vejledning om forvaltnings-
loven.
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Den foreslaede bestemmelse palegger saledes ikke forvaltningerne forpligtelser, som
ikke eksisterer i dag, men giver forvaltningerne mulighed for at rette op pa lange sags-
behandlingstider uden for rammerne af en ressourcekraevende borgerradgiverundersg-
gelse. En henstilling til forvaltningen indebarer ikke nogen egentlig kritik af forvaltnin-
gen, om end henstillingen efter forslaget kun kan anvendes i situationer, hvor sagsbe-
handlingstiden pa det foreliggende grundlag vurderes at have veret usedvanlig lang.

Det bemerkes, at forvaltningerne efter § 18, stk. 2, i den geeldende vedteegt for Borger-
radgiveren, er forpligtede til at meddele Borgerradgiveren, hvis en henstilling fra Borger-
radgiveren ikke bliver fulgt af forvaltningen.

Fra borgerens perspektiv far Borgerradgiveren mulighed for at yde en hurtigere og
fremadrettet indsats, som kan supplere den bagudrettede genoprejsning, som Borgerrad-
giverens seedvanlige procedure er indrettet til.

Forslaget foreslas at treede i kraft straks ved vedtagelsen i Borgerrepreasentationen.
JKONOMI

Forslaget har ingen gkonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES

Forslaget skal foreleegges Borgerreprasentationen til godkendelse efter forud indhentet
erklering fra @konomiudvalget.

BILAG
1. Vedteegt for Borgerradgiveren

Johan Busse
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9. Borgerradgiverens sekretariatsbetjening af Borgerradgiverudvalget

J.nr. BOR 38/2010

Borgerradgiverens sekretariatsbetjening af Borgerradgiverudvalget

Det er vedtaget som et mal (BOR 2/2005), at Borgerradgiverudvalget skal vare tilfreds
med sekretariatshetjeningen, og at tilfredsheden skal males en gang arligt ved en drgf-
telse af sekretariatshetjeningen pa et udvalgsmade.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at sekretariatsbetjeningen drgftes med henblik pa, at udvalget kan tilkendegive even-
tuelle gnsker om justering af denne.

Borgerradgiverudvalgets beslutning under mgdet den 28. oktober 2011:

Drgftet. Udvalget gav overordnet udtryk for tilfredshed med betjeningen, idet udvalget
samtidig gav udtryk for et gnske om kortere indstillinger og fastholdelse af den tidligere
praksis med sund mad, som ogsa skal vere gkologisk.

PROBLEMSTILLING

Borgerradgiveren skal i medfer af kommissoriet (som vedtaget af Borgerrepraesentatio-
nen d. 15. januar 2004 og siden &ndret pr. den 14. december 2006 og den 7. maj 2010)
sekretariatsbetjene Borgerradgiverudvalget og forberede Borgerradgiverudvalgets mg-
der i samrad med formanden.

Borgerradgiverudvalget skal drgfte sekretariatsbetjeningen med henblik p4, at udvalget
kan tilkendegive eventuelle gnsker om justering af denne.

LASNING

En dreftelse af sekretariatsbetjeningen med henblik pa evaluering heraf kan for eksem-
pel tage udgangspunkt i overvejelser om mgdematerialets omfang samt fremsendelses-
formen. Forhold som sagernes oplysning under selve mgderne, forplejningen under mg-
derne samt betjeningen i gvrigt, dvs. sekretariatets bistand til udvalgets medlemmer i
tilknytning til udvalgets virke, kan endvidere indga i dreftelsen.
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Borgerradgiveren vil pa baggrund af draftelsen foretage de justeringer af sekretariatsbe-
tjeningen, som matte vere ngdvendige med henblik pa at sikre optimal tilfredshed i den
henseende.

Det bemaerkes, at den seneste selvsteendige evaluering fandt sted pa udvalgsmadet den
10. december 2010, jf. BOR 62/2010, hvor udvalget overordnet gav udtryk for tilfreds-
hed med betjeningen, idet udvalget samtidig gav udtryk for et gnske om feerre ordinzre
mgader i 2011 (f.eks. seks i stedet for de planlagte otte, jf. BOR 57/2010). Udvalget gav i
den forbindelse tillige udtryk for et gnske om temadrgftelser, herunder om f.eks. udval-
gets rolle og udviklingsperspektiver, idet tidsrammen for ordingere mgder i 2011 inde-
holdende saddanne temadraftelser samtidig kunne udvides.

Som konsekvens af de naevnte tilkendegivelser blev udvalgets mgdevirksomhed draftet
pa udvalgets made den 28. januar 2011, jf. BOR 4/2011, hvorefter mgdeplanen for 2011
indeholdt fem ordingre mgder (hvoraf sidste ordinsere mgde den 26. august 2011 blev
aflyst).

JKONOMI

Eventuelle justeringer i sekretariatsbetjeningen afholdes indenfor rammen af Borgerrad-
giverens bevilling.

VIDERE PROCES

BILAG

Johan Busse /Maja Markman
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10. Plan for egen driftprojekter i 2011

J.nr. BOR 39/2011

PLAN FOR EGEN DRIFTSPROJEKTER

Borgerradgiverens generelle egen driftundersggelser skal ske efter samrad med Borger-
radgiverudvalget.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at planen for egen driftprojekter i form af inspektioner og undersggelser i 2011 dref-
tes pa ny.

Borgerradgiverudvalgets beslutning under mgdet den 28. oktober 2011:

Drgftet.

PROBLEMSTILLING

Borgerradgiveren skal i samrad med Borgerradgiverudvalget fastleegge en plan for in-
spektioner og generelle undersggelser.

Egen driftplanen for 2011 blev drgftet pa udvalgets made den 28. januar 2011, jf. BOR
5/2011. Udvalget besluttede i den forbindelse pa ny at drafte planen pa mgdet den 26.
august 2011 i forhold til status herpa og en revurdering af planen med henblik pa at tage
stilling til prioriteringen af undersggelsestemaer pa nuvarende tidspunkt. Udvalget til-
kendegav gnske om, at det i denne forbindelse overvejes, om der er starre behov for
undersggelser af henholdsvis handicapomradet og/eller magtanvendelse under Social-
forvaltningen. Henset til, at mgdet den 26. august 2011 blev aflyst, gnskes planen drgf-
tet pa nerveerende made.
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LASNING

Vedrgrende status for egen driftplan for 2011

Status for planen for 2011 er, at henholdsvis inspektionen af en daginstitution for bgrn
(2011/4) og undersggelserne om behandling af sager om fleksjob (2011/8), journalise-
ringssikkerhed ved elektronisk kommunikation ved alle forvaltningerne (2011/9), bolig-
statte (2011/12) og svartider i sager om aktindsigt (2011/13) er iveerksat.

Planleegningen af inspektionerne af henholdsvis tilgaengelighed i Handicapcenter Kg-
benhavn (2011/1), af et bosted (2011/2) og tryghed og sikkerhed ved tre skoleveje
(2011/6) samt undersggelserne om behandling af sager om sygedagpenge (2011/7) og
kontanthjeelp (2011/11) er pabegyndt. Undersggelsen om forskelsbehandling/snitflade i
forhold til behandling af sager ved henholdsvis Socialforvaltningen og Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen (2011/10) er endvidere serligt anbefalet af Borgerradgiverudval-
get.

Inspektionerne af henholdsvis en dggninstitution for bern og/eller unge (2011/3) og af
tilgeengelighed i et idraetsanleg (2011/5) vil imidlertid kunne indga i en veegtning over
for en skriftlig undersggelse af Handicapcenter Kgbenhavn og/eller magtanvendelse
under Socialforvaltningen og/eller Sundheds- og Omsorgsforvaltningen.

En plan med angivelse af status, jf. ovenfor, er vedlagt som bilag 1.

Det bemerkes, at Sundheds- og Omsorgsforvaltningen er inddraget i neerveaerende over-
vejelser, idet overvejelserne om magtanvendelserne under Socialforvaltningen tillige er
relevante i forhold til denne forvaltning.

Vedrgrende handicapomradet

Egen driftplanen for 2010 indeholdt en skriftlig undersggelse af sagsbehandlingstid ved
Handicapcenter Kgbenhavn i sager om hjeelpemidler til handicappede (2010/12), jf.
BOR 9/2010.

Pa grund af genopretningsarbejdet i Handicapcenter Kgbenhavn samt undersggelser
foretaget i konkret egen driftsag aret far ved Borgerradgiveren blev udstraekningen af
sagen i farste omfang begraenset til en stillingtagen til Socialforvaltningens egne
sagsmalingstider vedrgrende Handicapcenter Kgbenhavn.

Den navnte konkrete egen driftundersggelse omhandlede sagsbehandlingstider for be-
handling af ansggning om hjelpemidler, personlig pleje og hjeelp til boligindretning i
Socialforvaltningen. Borgerradgiveren konkluderede pa baggrund af undersggelsen, at
sagsbehandlingstiderne i for mange sager var lange, og Borgerradgiveren fandt dette
beklageligt. Borgerradgiveren noterede sig endvidere det af forvaltningen oplyste om de
skridt, som forvaltningen foretog for at rette op pa forholdene, og det oplyste om forvi-
sitation, og Borgerradgiveren foretog ikke yderligere pa det foreliggende grundlag. Bor-
gerradgiveren bad dog om at blive underrettet om resultatet af de seneste sagstidsmalin-



K@BENHAVNS KOMMUNE BORGERRADGIVERUDVALGET

BESLUTNINGSPROTOKOL... fortsat
fra ordineert magde fredag den 28. oktober 2011

ger vedrgrende Handicapcenter Kagbenhavn og Hjemmeplejevisitationen i relation til de
neevnte sagstyper.

Borgerradgiveren har efterfglgende noteret sig, at der gennem Socialforvaltningens
sagstidsmalinger er sket en omfattende klarleegning af sagsbehandlingstiderne i disse
sagstyper. Dette er afrapporteret til Socialudvalget den 6. april 2011, jf. dagsordens-
punkt 5 om "Handleplan for bedre sagshehandling”, ligesom der ogsa i gvrigt gennem
Socialforvaltningens oprydning og bunkeafvikling pa Handicapcenter Kgbenhavn blev
tilvejebragt klarhed over andre problemstillinger vedrgrende sagsbehandlingens kvalitet
pa Handicapcenter Kabenhavn.

Endelig har Socialforvaltningen ved sin "Handleplan for bedre sagsbehandling”, som
Socialudvalget godkendte, og Socialudvalgets tiltreedelse pa mgde den 18. maj 2011, jf.
dagsordenspunkt 13, af ”nyt koncept for sagsbehandlingen vedrgrende merudgifter og
tabt arbejdsfortjeneste i forbindelse med bgrn med funktionsnedsettelser samt centrali-
sering af enkeltydelser” taget serigse skridt til opfalgning pa problemerne. Opfalgnin-
gen ses endvidere at reekke ud over de sager, som ville have varet omfattet af Borger-
radgiverens undersggelse.

Borgerradgiveren konkluderer derfor umiddelbart, at det pa nuveerende tidspunkt ikke
anses for formalstjenligt eller hensigtsmassigt at gennemfgre en generel egen driftun-
dersggelse af handicapomradet. Henset til, at Socialforvaltningens handleplan reekker
helt ind i 2012-13, anser Borgerradgiveren det mere hensigtsmeessigt i forbindelse med
dreftelsen af egen driftplanen for 2012 at overveje, om der pa dette tidspunkt skal opta-
ges en undersggelse til opfalgning pa (dele af) Socialforvaltningens handleplan.

Vedrgrende magtanvendelse

Borgerradgiveren finder heller ikke umiddelbart grundlag for at udtage en af inspektio-
nerne eller undersggelserne fra planen for 2011 for i stedet at ivaerkseette en undersggel-
se af magtanvendelse under Socialforvaltningen og/eller Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen.

Borgerraddgiveren bygger dette p& en gennemgang af Socialforvaltningens Arsopgarel-
ser over indberetninger af magtanvendelser i henholdsvis 2009 og 2010 samt Sundheds-
0g Omsorgsforvaltningens Beretning 2009 og 2010 om magtanvendelser, som efter
Borgerradgiverens opfattelse ikke indeholder uforklarlige stigninger i antallet af magt-
anvendelser eller andre indikationer pa forhold, som bgr undersgges nermere.

Det nazvnte materiale er vedlagt som bilag 2 (a-d).

Borgerradgiveren bemerker dog, at en del af magtanvendelserne er blevet vurderet som
ikke-tilladte (dvs. at magtanvendelsen i de konkrete situationer er gaet ud over de befg-
jelser til indgreb i selvbestemmelsesretten, som der er hjemmel til), men at dette falder
uden for Borgerradgiverens kompetence at ga nermere ind i.
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Borgerradgiveren henviser i den forbindelse til Borgerradgiverens undersggelse (iveerk-
sat i 2007) af Socialforvaltningens og Sundheds- og Omsorgsforvaltningens administra-
tion af reglerne om magtanvendelse og andre indgreb i selvbestemmelsesretten. Under-
segelsen omfattede pa grund af Borgerradgiverens kompetence ikke de afgarelser, som
kommunen treeffer om magtanvendelse, men alene de procedurer, som skal fglges i for-
bindelse med magtanvendelse. Det drejer sig i hovedtreek om bestemmelser om kom-
munens registrering, indberetning og tilsyn. Borgerradgiveren tog derfor ikke stilling til,
hvorvidt magtanvendelserne i de konkrete tilfeelde var lovlig.

Vedrgrende eventuel prioritering

Safremt udvalget alligevel gnsker en undersggelse af magtanvendelse under Socialfor-
valtningen og/eller Sundheds- og Omsorgsforvaltningen pa planen for 2011, bedes ud-
valget tage stilling til, hvilken anden undersggelse der i stedet skal udga, saledes at det
samlede antal stgrre egen driftundersggelser forbliver 13.

Hvis Borgerradgiveren i gvrigt — efter samrad med udvalget henover aret — gennemfarer
generelle undersggelser af udvalgte forvaltningsomrader ud over de hér foreslaede, kan
det blive ngdvendigt at fravige planen ud fra ressourcemaessige overvejelser og en naer-
mere prioritering.

Iveerksatte og afsluttede egen driftprojekter afrapporteres lgbende til Borgerradgiverud-
valget i den tilbagevendende mundtlige status, ligesom disse lgbende leegges pa Borger-
radgiverens hjemmeside og indgar i den arlige beretning til Borgerreprasentationen.
Samme fremgangsmade for afrapportering vil blive fulgt i relation til en eventuelt revi-
deret plan.

JKONOMI

VIDERE PROCES

Efter samradet med Borgerradgiverudvalget vil Borgerradgiveren eventuelt udferdige
revideret plan for 2011 og fortsatte iveerksattelsen af de pa planen anfarte inspektioner
og skriftlige undersggelser.

BILAG

1. Egen driftplan for 2011 med angivelse af status for de enkelte inspektioner og skrift-
lige undersggelser

2. Arsopgarelse over indberetninger af magtanvendelser i 2009 (2a), Arsopgarelse over
indberetninger af magtanvendelser i 2010 (2b), Beretning 2009 (2c) og Beretning 2010
(2d)

Johan Busse
/Maja Markman
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11. Plan for egen driftprojekter i 2012

J.nr. BOR 40/2011

PLAN FOR EGEN DRIFTSPROJEKTER

Borgerradgiverens generelle egen driftundersggelser skal ske efter samrad med Borger-
radgiverudvalget.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at planen for egen driftprojekter i form af inspektioner og undersggelser i 2012 drgf-
tes.

Borgerradgiverudvalgets beslutning under mgdet den 28. oktober 2011:

Drgftet. Udvalget gav under drgftelsen udtryk for et gnske om, at Borgerradgiveren i
stedet for en inspektion af handicaptilgeengelighed ved Havnebad (2012/2) foretager en
inspektion af handicaptilgeengelighed ved offentlige kommunale toiletter.

PROBLEMSTILLING

Borgerradgiveren skal i samrad med Borgerradgiverudvalget fastleegge en plan for in-
spektioner og generelle undersggelser i 2012.

LASNING

Borgerreprasentationens beslutning om udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence
med en egen driftfunktion med virkning fra 2007, jf. BR 656/06, har givet Borgerradgi-
veren adgang til at tage sager op pa eget initiativ, nar der ma formodes at foreligge et
principielt aspekt, eller safremt der efter de foreliggende oplysninger ma antages at vere
tale om grove eller veesentlige fejl.

Samtidig kan Borgerradgiveren gennemfare generelle undersggelser af udvalgte for-
valtningsomrader efter samrad med Borgerradgiverudvalget, samt — som en stikprave-
kontrol — foretage inspektion af institutioner eller virksomheder samt tjenestesteder, der
hgrer under Borgerreprasentationens virksomhed.
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Borgerradgiverudvalget blev farste gang taget i samrad herom den 26. januar 2007, hvor
udvalget draftede en samlet arsplan for egen driftprojekter i 2007, jf. BOR 7/2007, idet
Borgerradgiveren fandt det mest hensigtsmassigt, at det forudsatte samrad med udval-
get ikke alene omfattede generelle undersggelser af udvalgte forvaltningsomrader, men
ogsa planlagte inspektioner.

Denne praksis fastholdes med narvearende sag, hvormed Borgerradgiverudvalget sale-
des foreleegges en ny samlet plan for egen driftprojekter i 2012.

For sa vidt angar antallet af undersggelser var det fastsat ved budget 2010, at Borger-
radgiveren i 2010 iveerksatte mindst 16 inspektioner og generelle egen driftundersggel-
ser efter en nermere fastlagt arsplan, som blev udarbejdet i samrad med Borgerradgi-
verudvalget.

Dette mal for antallet af starre egen driftundersggelser og inspektioner blev i forbindelse
med ny model for inspektionsvirksomheden pa Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
omrade (godkendt af Borgerradgiverudvalget pa dets mgde den 27. august 2010, jf.
BOR 43/2010) reduceret til 13 inspektioner og generelle egen driftundersggelser i 2011.

Malet for 2011 udger tillige et realistisk mal for 2012, hvorfor planen for egen driftpro-
jekter 1 2012 indeholder seks inspektioner og syv skriftlige undersggelser.

Hvis Borgerradgiveren i gvrigt — efter samrad med udvalget henover aret — gennemfarer
generelle undersggelser af udvalgte forvaltningsomrader ud over de hér foreslaede, kan
det blive ngdvendigt at fravige planen ud fra ressourcemaessige overvejelser og en nar-
mere prioritering.

Tilsvarende kan det blive ngdvendigt at fravige planen som falge af ressourceforbruget i
forbindelse etableringen af en whistleblowerfunktion ved Borgerradgiveren samt even-
tuelt som falge af varetagelsen af den nye funktion, hvis ressourcetrak er forbundet med
usikkerhed.

Iveerksatte og afsluttede egen driftprojekter afrapporteres lgbende til Borgerradgiverud-
valget i den status, ligesom disse lgbende leegges pa Borgerradgiverens hjemmeside og
indgar i den arlige beretning til Borgerrepraesentationen.

Samme fremgangsmade for afrapportering vil blive fulgt i relation til den plan, som nu
fremlaegges.

JKONOMI

VIDERE PROCES

Efter samradet med Borgerradgiverudvalget vil Borgerradgiveren ferdiggere planen og
iveerksaette denne.
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BILAG
1. Borgerradgiverens forslag til egen driftprojekter i form af inspektioner og generelle
undersggelser i 2012

Johan Busse /Maja Markman
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12. Madeplan for 2012

J.nr. BOR 41/2011

MO@DEPLAN
Borgerradgiverudvalget skal vedtage en mgdeplan for 2012.

INDSTILLING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at forslaget til mgdeplan for 2012 godkendes.

Borgerradgiverudvalgets beslutning under mgdet den 28. oktober 2011:

Godkendt, dog saledes at tidspunktet for de planlagte ordinzre mader bliver 13.30-
15.00.

PROBLEMSTILLING

Borgerradgiverudvalgets nuveaerende mgdeplan udlgber med udgangen af 2011, hvorfor
der er behov for vedtagelse af en mgdeplan for 2012.

LASNING

Ved tilretteleeggelse af mgdeplan for 2012 skal der tages hensyn til, dels at udvalget i
medfar af sit kommissorium lgbende skal falge Borgerradgiverens virksomhed, dels at
der er en raeekke sager sasom Borgerradgiverens Beretning 2011, lgbende regnskabs-
prognoser for 2012, budgetbidrag 2013 mv., som skal behandles henover aret.

Det bemaerkes, at den lgbende opgave med at fglge Borgerradgiverens virksomhed
handteres ved den faste tilbagevendende mundtlige status pa udvalgsmgderne, som lg-
bende suppleres med statistiske oversigter.

Med hensyn til lgbende regnskabsprognoser for 2012 forudseettes disse at skulle fore-
legges udvalget i alt 3 gange henover aret omkring falgende tidspunkter: ultimo april,
primo september og primo november.
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Hvad angar budget 2013 forventes det, at Borgerradgiverudvalget primo maj 2012 skal
behandle sag om Borgerradgiverens budgetbidrag.

Med baggrund i erfaringerne fra udvalgsarbejdet i indevarende ar (herunder seneste
tilretteleeggelse pa udvalgets mgde den 28. januar 2011 af mgdevirksomheden, jf. BOR
4/2011) og henset til de nevnte sager, anbefaler Borgerradgiveren, at der afholdes fem
udvalgsmader i 2012 (pa fredage med et passende mellemrum henover aret i tidsrummet
kl. 13.00-14.30).

Pa den baggrund foreslas falgende madeplan for 2012:

Fredag den 27. januar 2012 kl. 13.00-14.30 (ordinaert udvalgsmade)
Fredag den 9. marts 2012 kl. 13.00-14.30 (ordinzert udvalgsmade)
Torsdag den 3. maj 2012 kl. 13.00-14.30 (ordinzrt udvalgsmade)
Fredag den 24. august 2012 kl. 13.00-14.30 (ordinart udvalgsmade)
Fredag den 26. oktober 2012 kl. 13.00-14.30 (ordinert udvalgsmade)

Mgderne afholdes i Borgerradgiverens mgdelokale, Vester Voldgade 2 A, 1552 Kgben-
havn V, medmindre andet meddeles.

JKONOMI

Samtlige udgifter til sekreteerbistand, forplejning mv. afholdes indenfor rammerne af
Borgerradgiverens driftsbudget.

VIDERE PROCES

BILAG

Johan Busse /Maja Markman
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13. Eventuelt

J.nr. BOR 42/2011
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Mgdet sluttede klokken 14.50

Susan Hedlund Neil Stenbaek Bloem

Margrethe Wivel Jakob Neesager
Forlod mgdet kl. 14.30

Jens Kjer Christensen

Lars Aslan Rasmussen

Finn Rudaizky
Fraveerende — som varslet



