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for ordingert mgde fredag den 22. marts 2013

1.  Godkendelse af dagsorden

J.nr. BOR 01/2013
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INDSTILLING ... fortsat
for ordinaert mgde fredag den 22. marts 2013

2.  Meddelelser fra formanden

J.nr. BOR 02/2013
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3. Borgerradgiverens status
J.nr. BOR 03/2013

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.

PROBLEMSTILLING
Borgerradgiverudvalget skal i medfgr af kommissoriet fglge Borgerradgiverens virk-
somhed.

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

o Henvendelser til Borgerradgiveren og ivarksatte og afsluttede egen driftunder-
sggelser
o Orientering om udvalgte sager som kan have politisk interesse (opfglgning pa

udvalgsseminar januar 2013)

BKONOMI
Forslaget har ingen gkonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES

BILAG
Bilag1:  Rapport om henvendelser til Borgerradgiveren samt oversigt over verseren-
de og afsluttede egen driftundersggelser, marts 2013

Johan Busse /Katrine Fagerli
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4. Styrkelse af politiske handlemuligheder — opfglgning pa Borgerradgiverudval-
gets temadag den 16. januar 2013

J.nr. BOR 04/2013

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1.at Borgerradgiverens opsamling pa temadagen tages til efterretning,

2.at udvalget tager stilling til, om der skal afholdes en serskilt temadrgftelse om
Borgerradgiverens diskriminationsindsats efter sommerferien,

3.at Borgerradgiverens forslag til procesplan godkendes, herunder at der findes en
dato for en opfaglgende (halv) temadag inden sommerferien 2013. Borgerradgi-
veren foreslar datoerne tirsdag den 25. juni 2013 (formiddag), onsdag den 26.
juni 2013 (enten formiddag eller eftermiddag) eller fredag den 28. juni 2013
(formiddag).

PROBLEMSTILLING

Der skal samles op pa draftelserne fra Borgerradgiverudvalgets temadag den 16. januar
2013 og der skal falges op pa de fremkomne forslag, snsker og ideer i en procesplan.
Der henvises til bilag 1 for en summarisk opsamling fra temadagen.

LASNING
Temadagen havde fokus pa, hvordan Borgerradgiverens ressourcer hjalper flest mulige
borgere, og hvordan udvalget tilretteleegger sit arbejde fremover.

En samlende overskrift for drgftelserne pa Borgerradgiverudvalgets temadag kunne
vaere:

”Styrkelse af de politiske handlemuligheder for Borgerrddgiverudvalget” med underte-
maerne

Borgerradgivervalget som en informeret aktar

Konkrete Igbende inputs fra Borgerradgiveren

Konkrete forslag

Videre planlegning og overdragelse til det tiltreedende udvalg

Borgerradgivervalget som en informeret aktar

Borgerradgiverudvalget fremkom med gnsker om at kunne virke pa et bedre grundlag
og med en bedre felles forstaelse af udvalgets opgave. | forleengelse heraf fremkom
forslag om, at udvalget formulerer feelles samlede forslag til videre politisk behandling.
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Derudover efterlyste udvalget stgrre viden om omrader, hvor udvalget kan foretage poli-
tisk opfalgning pa problemer, som afdekkes af Borgerradgiveren og i forlengelse heraf
et teettere samarbejde med Borgerradgiveren pa omrader, hvor udvalget kan understgtte
Borgerradgiverens arbejde for bedre sagsbehandling og borgerbetjening i kommunen.

Mere konkret fremkom udvalget med gnsker om at fokusere pa bedre digitalisering.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at udvalgets behov ma afdaekkes nermere, fordi
det i forhold til de nevnte gnsker i nogen grad er uklart, hvilken information udvalget
har behov for, og pa hvilken made denne information skal gives.

Borgerradgiveren foreslar derfor, at Borgerradgiveren tager initiativ til i samarbejde
med udvalget at udvikle en form for tilbagemelding til udvalget, der seetter udvalget i
stand til at ga videre med mere specifikke temaer. Der henvises til bilag 2 for en neer-
mere procesplan for arbejdet.

For sa vidt angar gnsket om at fokusere pa bedre digitalisering vil Borgerradgiveren pa
udvalgsmgdet den 17. maj 2013 fremlaegge et oversigtsnotat, om hvilke behov digitali-
seringen skal understatte, til udvalgets orientering.

Konkrete mal for udvalgets arbejde blev desuden efterlyst. Som et eksempel blev
nevnt, at udvalget arbejder for reduktion af fejl i sagsbehandlingen, f.eks. med en be-
stemt procentsats.

Borgerradgiveren vil fremlaegge et idékatalog til mulige mal for udvalgets arbejde ved
det kommende halvdagsseminar, jf. nedenfor.

Konkrete lgbende inputs fra Borgerradgiveren

Borgerradgiverudvalget fremkom med gnske om at modtage kvartalsvise gennemgange
af sager og emner, der giver udvalget information med henblik pa at kunne tage
spgrgsmal op politisk.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at udvalgets behov ma afdaekkes narmere, fordi
det i forhold til det navnte gnske i nogen grad er uklart, hvilken information udvalget
har behov for, og pa hvilken made denne information skal gives.

Borgerradgiveren foreslar derfor, at Borgerradgiveren tager initiativ til i samarbejde
med udvalget lgbende at udvikle en form for tilbagemelding til udvalget, der setter ud-
valget i stand til at ga videre med mere specifikke temaer. Der henvises til bilag 2 for en
nermere procesplan for arbejdet.

Udvalget efterlyste i den sammenhang, at Borgerradgiveren er behjeelpelig med at af-
deekke kulturelle, ledelsesmaessige eller organisatoriske forskelle, som giver ringere
(forskellig) service i kommunen, samt at Borgerradgiveren informerer udvalget om om-
rader, hvor Borgerradgiveren kender til efteruddannelsesbehov.
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Borgerradgiveren vil i almindelighed ikke have mulighed for pa et rimeligt grundlag at
vurdere arsagerne til forskellig service eller lav kvalitet i sagsbehandling og borgerbe-
tjening, herunder efteruddannelsesbehov, kulturelle, ledelsesmassige eller organisato-
riske forskelle. En sadan vurdering kreaever en serlig indsats i form af szrlige undersg-
gelser, interviews og dataindsamling og i forbindelse hermed flere gkonomiske og kom-
petencemaessige ressourcer end dem, Borgerradgiveren aktuelt rader over samt eventu-
elt et udvidet mandat for Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren foreslar derfor, at dette drgftes i forbindelse med forslaget nedenfor
om det budgetforslag, som Borgerradgiveren udarbejdede pa anmodning fra DF i for-
bindelse med budgetforhandlingerne for 2013.

Udvalget efterlyste desuden en effektvurdering af Borgerradgiverens undervisningsvirk-
somhed og pegede pa muligheden for, at Borgerradgiveren brugte sine ressourcer til at
lave praksisundersggelser, f.eks. med udgangspunkt i forvaltningernes egne undersggel-
ser.

Borgerradgiveren vil overveje, hvorledes Borgerradgiveren fremadrettet kan vurdere
effekten af sin undervisningsindsats og vil — ud over de elementer af praksisundersagel-
ser, som allerede ligger i egen driftplanen for 2013 — overveje, hvorledes egen driftun-
dersggelserne fremover kan gennemfgres som praksisundersggelser som skitseret af
udvalget.

Konkrete forslag
Udvalget havde en raekke mere konkrete forslag, som fremkom pa temadagen.

Udvalget bad herunder om en politisk handleplan for opfglgningen pa Borgerradgive-
rens Beretning 2012, som forventes fremlagt i maj 2013.

Borgerradgiveren vil fremlegge en sadan handleplan i forbindelse med foreleeggelsen
af beretningen i maj maned 2013, herunder med inddragelse af den igangvaerende pro-
ces for opfalgning pa Borgerradgiverens Beretning 2011, som blev vedtaget af Borger-
repraesentationen den 20. juni 2012.

Det blev desuden foreslaet, at udvalget draftede det budgetforslag, som Borgerradgive-
ren udarbejdede pa anmodning fra DF i forbindelse med budgetforhandlingerne for
2013.

Borgerradgiveren vil fremlaegge forslaget i forbindelse med behandlingen af budgetfor-
slaget for 2014 pa udvalgets mgde den 17. maj 2013.

Det blev videre foresléet, at eventuelle udgifter til en studietur behandles sammen med
budgetforslaget for det pageldende budgetar.

Borgerradgiveren vil tage hgjde herfor i forbindelse med behandlingen af budgetforsla-
get for 2014 pa udvalgets mgde den 17. maj 2013.
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Endelig blev der stillet spargsmalstegn ved placeringen af diskriminationsopgaven hos
Borgerradgiveren (Styrket Diskriminationstilsyn samt Borgerradgiverens Diskrimina-
tionshotline mv.).

Borgerradgiveren foreslar, at udvalget tager stilling til, om der skal afholdes en sar-
skilt temadrgftelse af dette emne efter sommerferien. En sadan temadrgftelse kunne tage
udgangspunkt i den temadreftelse, som udvalget havde den 11. marts 2011 om Borger-
radgiverens diskriminationsindsats. Der henvises til bilag 3.

Videre planlaegning og overdragelse til det tiltreedende udvalg
Det blev under temadagen foreslaet at afholde en opfelgende (halv) temadag inden
sommerferien 2013 for at falge op pa temadagen den 16. januar 2013.

Borgerradgiveren vil tage initiativ til en sadan (halv) temadag pa en dag, som udvalget
fastseetter.

Borgerradgiveren foreslar datoerne tirsdag den 25. juni 2013 (formiddag), onsdag den
26. juni 2013 (enten formiddag eller eftermiddag) eller fredag den 28. juni 2013 (for-
middag). Den opfglgende temadag foreslas afholdt pa Radhuset.

Det blev desuden foreslaet, at medlemmerne af det afgdende Borgerradgiverudvalg del-
tager i overdragelsen af udvalgets opgaver og funktion til det tiltreedende udvalg primo
2014.

Borgerradgiveren vil forberede en indstilling herom pa det nuveerende udvalgs sidste
mgde, som afholdes i oktober 2013.

Det blev endeligt foreslaet, at det farste made i det tiltreedende udvalg i 2014 afholdes
som en temadag med henblik pa, at udvalget kan foretage en planlegning af den kom-
mende valgperiodes arbejde.

Borgerradgiveren vil foreleegge dette forslag for det tiltreedende udvalg i forbindelse
med konstitueringen primo 2014 eller om muligt forud herfor.

JKONOMI
Forslaget har ingen gkonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES
Der henvises til bilag 2.

BILAG

Bilag 1: Opsamling fra Borgerradgiverudvalgets temadag den 16. januar 2013

Bilag 2: Procesplan for opsamling pa Borgerradgiverudvalgets temadag den 16.
januar 2013
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Bilag 3: Beslutningsprotokoller fra Borgerradgiverudvalgets mgde den 11. marts
2011, pkt. 6 (temadrgftelse om Borgerradgiverens diskriminationsindsats)
og fra udvalgets made den 6. maj 2011, pkt. 7 (om samarbejdspartnere i
forlengelse heraf)

Johan Busse
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5. Forvaltningens indmeldte fokuspunkter pa baggrund af Borgerradgiverens
Beretning 2011 og forventningerne til indholdet i den kommende beretning

J.nr. BOR 05/2013

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at Borgerradgiverens orientering om forvaltningernes indmeldte fokuspunkter
pa baggrund af Borgerradgiverens Beretning 2011 tages til efterretning.

2. at Borgerradgiverens mundtlige orientering om forventningerne til indholdet i
den kommende beretning tages til efterretning.

PROBLEMSTILLING

Borgerrepraesentationen palagde ved beslutning af 20. juni 2012 de staende udvalg og
forvaltningerne senest i september 2012 at indmelde fokuspunkter til @konomiudvalget
for opfelgningen pa Borgerradgiverens konstateringer.

Borgerreprasentationen besluttede samtidig at paleegge de staende udvalg og forvalt-
ningerne at afrapportere status for forvaltningernes fokuspunkter til gkonomiudvalget
senest i marts 2013 efter forudgaende indhentet udtalelse fra Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren har modtaget statusafrapporteringer fra alle syv forvaltninger og har
afgivet udtalelser til forvaltningerne. Borgerradgiveren har endvidere afgivet en samlet
tilbagemelding til @konomiudvalget.

Borgerradgiveren har fortolket sin opgave saledes, at Borgerradgiveren i forbindelse
med sine udtalelser skal komme med sin vurdering af de enkelte forvaltningers fokus-
punkter med henblik pa, at @konomiudvalget og Borgerreprasentationen kan tage stil-
ling til fokuspunkternes egnethed til at skabe de forbedringer i kommunens sagsbehand-
ling og borgerbetjening, som Borgerreprasentationen har forlangt.

Dette indeberer efter Borgerradgiverens vurdering, at Borgerradgiveren skal komme
med en udtalelse om, hvorvidt grundlaget for udvalgelsen af fokuspunkterne er baseret
pa en tilstreekkelig analyse af arsagerne til problemerne og om fokuspunkterne i forlaen-
gelse heraf udgar et kvalificeret og tilstraekkeligt svar pa de konstaterede problemer.

LASNING
Generelt om forvaltningernes status

Det er Borgerradgiverens vurdering, at alle kommunens forvaltninger bar have fokus pa
de omrader, hvor Borgerradgiveren generelt kan konstatere mange fejl og forsemmelser.

Det drejer sig i hvert fald om iagttagelse af borgernes rettigheder for sa vidt angar sags-
behandlingstid, vejledning samt helhedsorienteret og koordineret indsats. Som det
fremgar af Borgerradgiverens Beretning 2011, kan der endvidere konstateres problemer
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med manglende partsharing, begrundelse og klagevejledning, samt at digitaliseringen
skaber problemer.

Reduktion af antallet af klager

Flere forvaltninger arbejder med malsatninger om at reducere antallet af klager, hvilket
isoleret set naturligvis ma paskannes.

Antallet af klager kan efter omsteendighederne vaere en indikator for kvaliteten i sagsbe-
handlingen, men der er dog ingen given sammenhang mellem de to forhold. Antallet af
klager er derimod mere velegnet som indikator for borgernes tilfredshed med samarbej-
det med kommunen og i denne forbindelse med den del af den bagvedliggende sagsbe-
handling, som borgeren har indsigt i.

Opsummering af Borgerradgiverens tilbagemelding til forvaltningerne

Helt overordnet ses forvaltningernes statusafrapporteringer generelt ikke at sammenkob-
le fokuspunkterne med Handlingsplan for god sagsbehandling i Kebenhavns Kommu-
ne”, som Borgerreprasentationen vedtog pa sit mede den 20. juni 2012, ligesom kun
nogle forvaltninger sammenkobler fokuspunkterne til andre generelle indsatser og eksi-
sterende kvalitetsforbedrende initiativer.

Forvaltningerne ses i vasentlig udstrekning at have indmeldt allerede eksisterende ind-
satser som fokuspunkter til opfalgning pa Borgerradgiverens Beretning 2011.

Borgerradgiveren har konstateret, at det varierer i hvilken grad forvaltningerne har op-
lyst, om bagvedliggende analyser af problemer og lgsninger, som ligger til grund for
udvalgelsen af fokusomraderne.

Kun for Socialforvaltningens vedkommende er det Borgerradgiverens vurdering, at fo-
kuspunkterne er egnede til at lgse de konstaterede problemer. For de gvrige forvaltnin-
ger er det ikke muligt at foretage en vurdering pa det foreliggende grundlag.

Borgerradgiveren er ikke pa det foreliggende grundlag i stand til at vurdere, om de ud-
valgte fokuspunkter vil skabe generelle forbedringer i kvaliteten af forvaltninger-
nes/kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Det er Borgerradgiverens indtryk, at forvaltningernes indstilling til opgaven med fokus-
punkter er meget varieret fra mere eller mindre helhjertet til det naermest stedmoderlige.

Borgerradgiverens generelle anbefalinger til @konomiudvalget

Borgerradgiveren har anbefalet, at @konomiudvalget indstiller til Borgerreprasentatio-
nen at stille krav til forvaltningernes bagvedliggende analyser af problemer og lgsninger
samt prioriteringen heraf.

| den forbindelse ma det fremhaves, at Borgerreprasentationen ved beslutning af 20.
juni 2012 palagde forvaltningen pr. 1. september at foretage registrering af klager, her-
under klager over afgerelsens indhold, inden for egen forvaltning. Registreringen af
klager ma i denne forbindelse antages sammen med andre (mere kvalitative) kilder at
muliggere en nermere analyse inden for alle forvaltninger.
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I den forbindelse skal fremhaves, at Sundheds- og Omsorgsforvaltningen som et af sine
fokuspunkter har besluttet at gennemfgre en sagsaudit. Borgerradgiveren finder szrligt
sagsauditen velegnet som redskab til — pa et oplyst grundlag — at traeffe forholdsregler
og iveerkseette initiativer vedrgrende forbedring af sagsbehandlingen.

Borgerradgiveren anbefaler generelt, at der udvises varsomhed med at leegge overdre-
ven vagt pa antallet af klager som malestok for kvaliteten af sagsbehandlingen.

Forventningerne til den kommende beretning

Borgerradgiveren vil pa madet i Borgerradgiverudvalget den 22. marts 2013 give en
neermere mundtlig orientering om overvejelserne i forbindelse med beretningen for
2012.

JKONOMI
Forslaget har ingen gkonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES

BILAG

Bilag 1: Borgerradgiverens brev af 18. februar 2013 til @konomiforvaltnin-
gen/@konomiudvalget med generelle konstateringer

Bilag 2: Borgerradgiverens brev af 14. februar 2013 med bemarkninger til Kultur-
og Fritidsforvaltningens fokuspunkter

Bilag 3: Borgerradgiverens brev af 31. januar 2013 med bemarkninger til Teknik-
og Miljgforvaltningens fokuspunkter

Bilag 4: Borgerradgiverens brev af 8. februar 2013 med bemaerkninger til @kono-
miforvaltningens fokuspunkter

Bilag 5: Borgerradgiverens brev af 29. januar 2013 med bemarkninger til Beskaf-
tigelses- og Integrationsforvaltningens fokuspunkter

Bilag 6: Borgerradgiverens brev af 24. januar 2013 med bemarkninger til Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningens fokuspunkter

Bilag 7: Borgerradgiverens brev af 20. december 2012 med bemarkninger til Bar-
ne- og Ungdomsforvaltningens fokuspunkter

Bilag 8: Borgerradgiverens brev af 20. december 2012 med bemarkninger til Soci-
alforvaltningens fokuspunkter

Johan Busse /Anne-Sophie Hermansen
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6. Orientering om status pa whistleblowerordningen
J.nr. BOR 06/2013

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. atorienteringen om status pa whistleblowerordningen, herunder orientering
om ressourceforbrug og omkostninger forbundet med informationsmaterialet ta-
ges til efterretning af Borgerradgiverudvalget, og

2. at oversigten over karakteren af de indkomne sager fremsendes til Borger-
repreesentationen til orientering.

PROBLEMSTILLING

Borgerradgiveren skal orientere Borgerreprasentationen om karakteren af indkomne
sager til whistleblowerordningen, herunder Borgerradgiverens ressourceforbrug samt
sager af stgrre betydning, jf. § 24b, stk. 2, i vedtaegt for Borgerradgiveren.

LASNING

Status pa henvendelser til whistleblowerordningen

Ordningen har siden abningen ultimo oktober 2012 og frem til den 28. februar 2013
modtaget 18 henvendelser, hvoraf 11 er vurderet at falde inden for ordningen. Af de 18
henvendelser er 14 anonyme.

Borgerradgiveren har ekspederet alle henvendelserne. Henvendelserne, som er vurderet
at falde inden for ordningen, er blevet videresendt til neermere undersggelse ved rele-
vant direktion/Intern Revision.

Henvendelserne, som er vurderet at falde uden for ordningen, er blevet henlagt med
orientering til den, som har indgivet oplysninger.

Der henvises til vedlagte bilag for et overblik over karakteren af de indkomne sager.

Ressourceforbrug

| tidsrummet fra den 1. oktober 2012 til den 28. februar 2013 er der anvendt 299 ar-
bejdstimer direkte pa aktiviteten ”Whistleblowerfunktionen” i tidsregistreringssystemet
TidReg. Dertil kommer et ikke opgjort overhead, som ikke kan opgares direkte pa akti-
viteten (mader, ledelse mv.).

Omkostninger forbundet med informationsmaterialet

Borgerradgiverudvalget har bedt om at blive oplyst om Borgerradgiverens udgifter il
informationsmateriale.
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Borgerradgiveren har haft omkostninger pa 210 t.kr. til kommunikationsbureauet, Kon-
trapunkt, som har bistaet i forhold til informationsmaterialet (vejledninger, procesbe-
skrivelse, layout, grafik, logo, tryk mv.) og med kommunikationsradgivning.

JKONOMI
Indstillingen har ingen gkonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES
Forudsat at orienteringen tages til efterretning af Borgerradgiverudvalget, sendes indstil-
lingen videre til orientering af Borgerrepraesentationen.

BILAG
Bilag 1:  Karakteren af henvendelser til whistleblowerordningen ultimo oktober 2012
til 28. februar 2013.

Johan Busse /Daniel Bach
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7. Rapport om Borgerradgiverens uafhangighed
J.nr. BOR 07/2013

Rapport om Borgerradgiverens uafhangighed

Pa mgdet i Borgerradgiverudvalget den 11. marts 2011 blev det besluttet, at Borgerrad-
giveren mindst en gang arligt skal afleegge rapport til udvalget om eventuelle forhold,
som er egnede til at pavirke Borgerradgiverens uafhangighed negativt.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at udvalget tager Borgerradgiverens rapport om eventuelle forhold, som er
egnede til at pavirke Borgerradgiverens uafhaengighed negativt, til efterretning.

PROBLEMSTILLING

Borgerradgiverens uafhangighed er en grundsten i Borgerradgiverens virke og en
grundleeggende forudsatning for, at Borgerradgiverens vurderinger af konkrete sager
kan ske pa et objektivt og sagligt grundlag. Uafhaengigheden skal sikre, at Borgerradgi-
veren har gennemslagskraft, og at Borgerradgiverens arbejde til enhver tid er omgaerdet
af legitimitet og tillid. Uafhangigheden skal ikke alene veere en realitet, den skal ogsa
fremstd som en realitet, da alene mistanke om manglende uafhangighed kan skabe mis-
tillid hos borgere, forvaltninger og andre.

Uafhangigheden var hgjt prioriteret af Borgerreprasentationen, da beslutningen om at
etablere Borgerradgiveren blev taget i 2003/2004, jf. BR 586/03 og er siden blevet
grundfaestet i kommunens styrelsesvedtagt og i vedtaegt for Borgerradgiveren.

Pa madet i Borgerradgiverudvalget den 11. marts 2011 blev det besluttet:

- at enkelte borgerreprasentationsmedlemmers henvendelser til Borgerradgiveren om
verserende sager skal distribueres til Borgerradgiverudvalgets medlemmer,

- at Borgerradgiveren mindst en gang arligt afleegger rapport til udvalget om eventuelle
forhold, som er egnede til negativt at pavirke Borgerradgiverens uafhangighed, og

- at Borgerradgiveren i gvrigt lgbende orienterer udvalgsformanden om sadanne for-
hold.

| Borgerradgiverens notat af 18. februar 2011 (vedlagt) redegares der naermere for uaf-
hangigheden i relation til det organisatoriske setup, budgetmaessig uafhangighed, poli-
tisk uafhaengighed samt praktisk uafhaengighed/jeevnbyrdighed.

Nedenfor gares status for Borgerradgiverens uafhangighed i 2012 inden for de naevnte
omrader, som ikke allerede er omtalt i Borgerradgiverens notat af 18. februar 2011.
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LASNING
Organisatorisk uafhaengighed
Den organisatoriske uafhangighed er blandt andet sikret ved:

- at Borgerradgiveren udpeges og afskediges af Borgerrepraesentationen (Borgerradgi-
veren ansetter selv sit personale),

- at Borgerradgiveren er uafhangig af de stdende udvalg, borgmestre og forvaltninger
0g

- at Borgerradgiveren refererer til Borgerradgiverudvalget og Borgerrepraesentationen,
men i udgvelsen af sit hverv fungerer uafhangigt af disse.

Der har ikke i 2012 vaere serlige forhold, som har pavirket Borgerradgiverens organisa-
toriske uafhangighed negativt.

Budgetmaessig uafhaengighed

Borgerradgiverens budgetmassige uafhaengighed er sikret gennem en selvstendig be-
villig og selvstendigt budgetansvar. Borgerradgiveren er underlagt de samme forplig-
telser som de syv forvaltninger og Intern Revision med hensyn til budget, regnskab og
opfelgning pa disse. Heri ligger imidlertid ogsa, at rammen for Borgerradgiverens bud-
getforslag udstikkes af @konomiudvalget uanset, at @konomiudvalget er undergivet
Borgerradgiverens tilsyn.

Der har ikke i 2012 vare szrlige forhold, som har pavirket Borgerradgiverens budget-
maessige uafhaengighed negativt.

Politisk uafhaengighed

| Borgerradgiverens notat af 18. februar 2011 er blandt andet beskrevet den afbalance-
rede indflydelse som Borgerreprasentationen og Borgerradgiverudvalget samt disses
medlemmer har pa Borgerradgiverens virke. Den afbalancerede indflydelse bestar i, at
organerne kan palegge Borgerradgiveren at iveerkseatte nermere undersggelser, men
derimod ber udvise en vis tilbageholdenhed i forhold til at udtale sig om Borgerradgive-
rens igangvarende undersggelser.

Der har ikke i 2012 vaere sarlige forhold, som har pavirket Borgerradgiverens politiske
uafhaengighed negativt.

Praktisk uafhengighed/jeevnbyrdighed
For at kunne udgve sin funktion ma Borgerradgiveren vere jeevnbyrdig med de forvalt-
ninger mv., som Borgerradgiveren skal udgve tilsyn med. Det ma derfor forudszttes, at
Borgerradgiveren ikke har flere administrative byrder eller darligere adgang til praktisk
hjeelp i kommunen end forvaltningerne.

Der har ikke i 2012 vare sarlige forhold, som har pavirket Borgerradgiverens praktiske
uafhangighed/jeevnbyrdighed negativt.
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Samlet status for Borgerradgiverens uafhengighed
Det er Borgerradgiverens opfattelse, at der ikke i 2012 er opstaet serlige trusler imod
uafheaengigheden.

JKONOMI
Forslaget har ingen gkonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES

BILAG
1. Notat om Borgerradgiverens uafhaengighed af 18. februar 2011.

Johan Busse
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8. Regnskab 2012
J.nr. BOR 08/2013

Regnskab 2012

Borgerradgiverudvalget skal godkende Borgerradgiverens afleeggelse af regnskab for
2012 med henblik pa, at dette kan sendes til @konomiforvaltningen og indga i kommu-
nens samlede arsregnskab.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at godkende regnskab 2012, herunder kommentaren til balancen.

PROBLEMSTILLING

Borgerradgiveren skal aflegge regnskab pa baggrund af regnskabscirkulaeret. Borger-
radgiveren har efter aftale med @konomiforvaltningen aflagt regnskabet for 2012 til
@konomiforvaltningen og Intern Revision med forbehold for Borgerradgiverudvalgets
efterfalgende godkendelse. Fristen for udvalgets godkendelse er den 4. april 2013, og
nerverende sag forudsettes derfor behandlet pa det ordinzre udvalgsmede den 22.
marts 2013. Det bemeaerkes, at @konomiforvaltningen bearbejder det samlede regnskab i
dialog med forvaltningerne. Borgerradgiveren tager derfor over for Borgerradgiverud-
valget forbehold for de eventuelle tekniske s&ndringer, som kan falge heraf.

LASNING

Borgerradgiverens bevilling i 2012 udgjorde oprindelig 9.089 t.kr. (vedtaget budget).
Da der ikke skete @ndringer udgjorde Borgerradgiverens korrigerede budget for 2012
tillige 9.089 t.kr.

Borgerradgiverens korrigerede ramme er herefter:

Bevilling Belgb (t.kr.)
Budget 2012 9.089
Sum 9.089

Borgerradgiverens samlede forbrug i 2012 udger 9.384 t. kr. svarende til et merforbrug
pa 295 t. kr. i forhold til den korrigerede ramme.

Der vedlegges udfyldte skemaer (obligatoriske oversigter) vedrarende regnskabsaflaeg-
gelsen 2012, jf. bilag 2.

Merforbruget skyldes ekstraordinaere udgifter til IT og kommunikation i forbindelse
med etableringen af whistleblowerordningen samt en starre investering i kompetence-
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udvikling blandt andet med henblik pa at styrke Borgerradgiverens undervisningsind-
sats. Det samlede merforbrug seges overfart ved seerskilt sag 09/2013.

Balance for 2012 vedlagges, jf. bilag 3, idet Borgerradgiveren har fglgende bemaerk-
ninger hertil, som foreslas indarbejdet i det omkostningsbaserede regnskab 2012:

”Borgerradgiverens balance for 2010 udviser et fald pa ca. 0,02 mio kr. i veardien
af materielle anlaegsaktiver (inventar og tekniske anlaeg) grundet afskrivning af
aktiver, hvorefter anlegsaktiverne ved arets udgang udger 0 kr. Borgerradgiveren
har anvendt kommunens overordnede regnskabspraksis.”

JKONOMI
Indstillingen betyder at der vil ske en nedskrivning af Borgerradgiverens ramme i 2013-
2016 pa 77 t. kr. arligt.

VIDERE PROCES
Kommunens samlede regnskab behandles af @konomiudvalget d. 9. april 2013
og af Borgerrepraesentationen d. 25. april 2013.

BILAG

Bilag 1:  Referat fra @konomiudvalgets mgde den 6. november 2012 med bilag (8.1.1
-8.1.9)

Bilag 2:  Udfyldte skemaer (obligatoriske oversigter) til @konomiforvaltningen ved-
rgrende regnskabsafleeggelsen 2012 (omfatter flere faneblade, hvoraf kun
fanebladet ”Personaleoversigt” er relevant for Borgerradgiveren)

Bilag 3:  Borgerradgiverens balance 2012 (skema) som modtaget fra @konomifor-
valtningen ved e-mail af 1. februar 2013

Bilag4:  Konklusionsnotat

Bilag 5:  Borgerradgiverens regnskabsforklaring

Bilag 6:  Borgerradgiverens interne regnskab 2012

Johan Busse /Rikke Gredal
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9. Overfarsler 2012 til 2013

J.nr. BOR 09/2013

Overfarsler fra 2012 til 2013-2016

Borgerradgiverudvalget skal tage stilling til indstilling om overfarsel af merforbrug fra
budgetar 2012 til budgetar 2013-2016.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at godkende, at der som svar pa indkaldelsen af regnskabsoverfgrsler anmo-
des om overfarsel af et merforbrug pa 295 t.kr. fra 2012.

PROBLEMSTILLING
Borgerradgiveren skal anmode om overfarsel af merforbrug fra budgetar 2012 til bud-
getar 2013-2016.

Merforbruget skyldes ekstraordinaere udgifter til IT og kommunikation i forbindelse
med etableringen af whistleblowerordningen samt en starre investering i kompetence-
udvikling blandt andet med henblik pa at styrke Borgerradgiverens undervisningsind-
sats.

Borgerradgiveren har inden udlgbet af fristen den 18. februar 2013, kl. 12 afleveret
overfgrselsanmodninger til Intern Revision med henblik pa validering dér inden politisk
behandling i @konomiudvalget og Borgerreprasentationen. Der er samtidig ansggt om
internt 1an over 4 ar med henblik pa afvikling af merforbruget.

Fristen for udvalgets godkendelse er den 4. april 2013, og nearveerende sag forudsaettes
derfor behandlet pa det ordinaere udvalgsmade den 22. marts 2013.

LASNING
Det fremgar af indstilling 08/2013 at Borgerradgiveren i 2012 havde et merforbrug pa
295 t. kr.

JKONOMI

Hvis indstillingen godkendes af Borgerradgiverudvalget og senere imgdekommes af
Borgerrepraesentationen, vil Borgerradgiverens ramme for 2013-2016 blive nedsat med
77 t.kr. arligt i perioden 2013-2016.

VIDERE PROCES
Kommunens samlede overfarsler behandles af @konomiudvalget d. 9. april 2013
og af Borgerreprasentationen d. 25. april 2013.
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BILAG

Bilag 1:  Referat fra @konomiudvalgets mgde den 6. november 2012 med bilag
(samme som bilag 1 under 08/2013)

Bilag 2:  Udfyldt skema til Intern Revision

Johan Busse /Rikke Gredal
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10. Borgerradgiverens brugerundersggelse 2012

J.nr. BOR 10/2013

Baggrund

| forbindelse med godkendelsen af budgethidraget for 2012 pa udvalgsmadet den 6. maj
2011 (BOR 19/2011) blev det besluttet, at Borgerradgiveren en gang arligt skal gen-
nemfare en brugerundersggelse. Brugerundersggelsen skal ske i form af en generel egen
driftundersggelse og skal inddrage borgere, som har gjort brug af Borgerradgiveren.
Malet er at give et billede af borgernes syn pa Borgerradgiveren og pa Kgbenhavns
Kommune. Resultaterne fra brugerundersggelsen skal kunne anvendes konstruktivt til at
forbedre Borgerradgiverens indsats i forhold til borgerne.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at brugerundersggelsens resultater tages til efterretning.

PROBLEMSTILLING
Fra den 1. september 2012 til 22. januar 2013 gennemfgrte Borgerradgiveren en bruger-
undersggelse.

Borgerradgiveren sendte spgrgeskemaer direkte til 186 borgere, der allerede tidligere
har henvendt sig til Borgerradgiveren med en klagesag med en frankeret svarkuvert.
Sagerne kan opdeles i sager, hvor Borgerradgiveren alene har oversendt en klage til
besvarelse i den pagaldende forvaltning, og i sager hvor borgeren har modtaget forvalt-
ningens svar og gnsker at fastholde klagen (dvs. sager, hvor Borgerradgiveren har mu-
lighed for at iveerkseette en neermere undersggelse).

Borgerradgiveren modtog i alt 28 udfyldte spergeskemaer fra borgerne.

LASNING
Fordele og ulemper ved den valgte metode

En fordel ved den valgte form er, at Borgerradgiveren har modtaget svar, der giver et
brugbart billede af, hvordan borgerne har opfattet hele forlgbet hos Borgerradgiveren.

Ulempen ved spargeskemaer pr. post er farst og fremmest, at Borgerradgiveren ikke kan
forudsige, hvor mange svar der returneres. Bade ressourcesterke og ressourcesvage
borgere gar brug af Borgerradgiveren. Da undersggelsen kun baserer sig pa 28 besvarel-
ser, hvilket udger 15 % af de adspurgte, ma undersggelsens resultater tages med et for-
behold.
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Overordnet konklusion pa brugerundersggelsen

50 % af borgerne svarede, at de fandt kommunens sagsbehandling og borgerbetjening
enten meget tilfredsstillende eller tilfredsstillende. Resultatet kan virke overraskende
positivt, henset til, at svarene kommer fra borgere, der alle har klaget over netop sags-
behandlingen og borgerbetjeningen. Det kan dog muligvis ogsa tages som udtryk for, at
borgerne tog udgangspunkt i situationen efter Borgerradgiverens involvering i sagen.

Resultaterne vedrgrende borgernes opfattelse af forskellige forhold i sagsforlgbet hos
Borgerradgiveren viser, at borgerne generelt ser positivt pa den sagsbehandling og bor-
gerbetjening, som de har modtaget hos Borgerradgiveren. Eksempelvis svarede 96 % af
borgerne, at de havde oplevet, at Borgerradgiverens medarbejdere i hgj grad gav sig tid
til at lytte til dem. Desuden svarede 90 % af borgerne, at de fandt Borgerradgiverens
sagsbehandling og borgerbetjening enten meget tilfredsstillende eller tilfredsstillende.

Undersggelsens nermere resultater fremgar af bilag 1.
Konkrete bemarkninger fra brugerundersggelsen
Ros til Borgerradgiveren

Flertallet af borgerne udtrykte tilfredshed med Borgerradgiverens eksistens og var glade
for, at Borgerradgiveren fungerede som mellemmand i forhold til forvaltningerne, da de
oplever problemer med at treenge igennem til forvaltningerne. Flertallet af de adspurgte
borgere var glade for, at de hos Borgerradgiveren blev mgdt med imgdekommenhed og
serigsitet i forhold til deres klage. Herudover udtrykte de tilfredshed med Borgerradgi-
verens sagsbehandling, og at de havde oplevet en reel forandring i behandlingen af de-
res sag, efter de havde henvendt sig til Borgerradgiveren.

Ris til Borgerradgiveren

En mindre del af de adspurgte borgere gav omvendt udtryk for, at Borgerradgiveren
ikke har tilstreekkelig gennemslagskraft i forhold til forvaltningerne. Denne utilfredshed
geelder bade i forhold til manglende forandringer i forvaltningernes sagsbehandling efter
modtagelsen af en kritikudtalelse fra Borgerradgiveren, og i forhold til forvaltningernes
svar pa klager, nar Borgerradgiveren er gaet ind i sagen. Desuden udtrykte en mindre
del af borgerne utilfredshed med sagsbehandlingstiden hos Borgerradgiveren i sager,
hvor Borgerradgiveren er foretager en undersggelse.

Konkrete forslag til Borgerradgiveren

Sagsbehandlingstider for Borgerradgiverens arbejde bar oplyses pa hjemmesiden. Bor-
gere udtrykte behov for, at en sag hos Borgerradgiveren behandles af den samme jurist
fra start til slut.

Konkrete forslag til &ndringer eller forbedringer for hele Kgbenhavns Kommune

Det bgr have starre konsekvenser for forvaltningerne, hvis der ikke bliver svaret pa
Borgerradgiverens henvendelser inden for angivne frister eller ikke bliver rettet op pa
sagsbehandlingen efter modtagelsen af kritikudtalelser.
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@vrige bemarkninger

Enkelte borgere oplyste, at de havde oplevet, at forvaltningerne ikke ville hjelpe dem,
efter at de havde klaget til Borgerradgiveren.

Opsamling og fremadrettede initiativer

Bemaerkningerne fra borgerne indeholder eksempler pa utilfredshed med Borgerradgi-
verens egen sagshehandlingstid i sager, hvor Borgerradgiveren foretager en undersggel-
se.

Problemstillingen er kendt af Borgerradgiveren. Borgerradgiveren har lgbende fokus pa
sagsbehandlingstider bade for sager, der i farste omgang oversendes til besvarelse hos
den relevante forvaltning og sager, hvor Borgerradgiveren gar i undersggelse. Den gen-
nemsnitlige sagsbehandlingstid for sager, der oversendes til besvarelse i forvaltningerne
er forholdsvis lav, men i sager som Borgerradgiveren optager til undersggelse er sags-
behandlingstiden vasentlig leengere og undertiden uacceptabelt lang. Sagsbehandlings-
tider for beretningsaret 2012 opgeres i Borgerradgiverens Beretning 2012.

For at fa en bedre forstaelse af grundene til den lengere sagsbehandlingstid i undersg-
gelsessagerne er Borgerradgiveren begyndt at registrere antallet af dage, hvor sagen
afventer svar fra en forvaltning. Borgerradgiveren ma dog konstatere, at institutionen er
ressourcemaessig fglsom over for a&ndrede arbejdsopgaver, uforudsigelig efterspargsel
0g personalemassige andringer mv., hvilket kan medfare leengere sagsbehandlingsti-
der. Borgerradgiveren vil fortsat have fokus pa at nedbringe sagsbehandlingstiden og vil
i den forbindelse se pa effektiviteten af den udtalelsesform, som Borgerradgiveren be-
nytter sig af i dag. Formen er inspireret af Folketingets Ombudsmand, men er forholds-
vis lang og tidskravende.

Bemarkningerne indeholder ogsa eksempler, som viser borgernes frustration nar de
oplever, at Borgerradgiveren ikke har tilstreekkelig gennemslagskraft. Borgernes frustra-
tion angar iseer manglende reel handling fra forvaltningernes side, nar Borgerradgiveren
har udtalt kritik i en sag.

Borgerradgiveren kan i forbindelse med afslutningen af en undersggelse komme med
anbefalinger og henstillinger til forvaltningerne i konkrete sager, nar det findes ngdven-
digt. Det er Borgerradgiverens erfaring, at sadanne anbefalinger og henstillinger efter-
kommes af forvaltningerne. Samtidig har Borgerradgiveren dog forstaelse for, at bor-
gerne kan sidde tilbage med den falelse, at en intervention fra Borgerradgiveren ikke
medfarte konkret handling i sager, hvor der er udtalt kritik f.eks. fordi sagsbehandlings-
tiden fortsat traekker ud. Med vedtagelsen af § 19, stk. 3, i vedtegten for Borgerradgive-
ren (mulighed for hurtig henstilling om sagens afslutning) har Borgerreprasentationen
styrket Borgerradgiverens handlemuligheder i forhold til sager med usadvanlig lang
sagsbehandlingstid.

Borgerradgiveren overvejer lgbende eventuelle yderligere tiltag, som kan understatte
Borgerradgiverens arbejde med at satte sagerne hurtigt pa sporet igen.

Borgerradgiveren vil desuden fremover oplyse om sine egne sagshehandlingstider pa
hjemmesiden.
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Borgerradgiveren tager det meget alvorligt, at enkelte borgere oplyste om, at forvaltnin-
gerne ikke ville hjelpe dem, efter at de havde klaget til Borgerradgiveren. Borgerradgi-
veren har tidligere gennemfart egen driftundersggelser pa baggrund af lignende oplys-
ninger. Borgerradgiveren vil fortsat vaere opmarksom pa dette faenomen.

Erfaringerne fra denne brugerundersggelse vil blive inddraget, nar Borgerradgiveren
skal udarbejde og gennemfare brugerundersggelsen for 2013. Borgerradgiveren vil
blandt andet overveje, hvilke andre formidlingsformer, der kan benyttes med henblik pa
at opna et sterre antal svar, herunder brug af elektroniske medier, personlige samtaler i
forbindelse med borgermader eller opfelgende telefonsamtaler.

Det gnske som nogle borgere har om, at samme sagsbehandler hos Borgerradgiveren
falger borgeren kan ikke imgdekommes af effektivitetsmaessige arsager. Borgerradgive-
ren udviser dog fleksibilitet og afviger fra dette udgangspunkt i seerlige tilfeelde.

BKONOMI
Forslaget har ingen gkonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES

BILAG
Bilag 1: Borgerradgiverens brugerundersggelse, resultater.
Johan Busse /Anne Martha Malmgren-Hansen
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11. Eventuelt

J.nr. BOR 11/2013
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