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|. INDLEDNING

Denne rapport indeholder Borgerradgiverens forelgbige vurderinger og bedemmelser i anledning
af Borgerradgiverens undersggelse af projekt "Styrket Borgerkontakt” ved Kultur- og Fritidsfor-
valtningen (tidligere @konomiforvaltningen) og Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Rapporten er inddelt i en konkret del med beskrivelser, sammenfatning af analyser og konklusio-
ner vedrgrende denne undersggelse i kapitel 3 og en generel del om Borgerradgiverens generelle
egen drift-undersegelser, undersggelsesmetoden mv. samt dokumentationsgrundlaget i kapitel 4.

Kapitel 2 er en sammenfatning, hvori de vasentligste forhold er gengivet.

Borgerradgiverens kritikskala, en oversigt over retskilder og andet bedemmelsesgrundlag samt
ovrige relevante bilag er desuden indsat i rapporten.

Rapporten har i en forelgbig udgave vaeret sendt til forvaltningerne med henblik pa disses eventu-
elle bemarkninger til rapportens faktiske oplysninger. Det bemarkes i den forbindelse, at under-
sogelsen blev ivarksat i maj 2013. | juni 2014 blev den forelgbige rapport sendt til forvaltninger-
ne, som henholdsvis i september 2014 og april 2015 kom med bemarkninger.

Borgerradgiveren, juni 2015

/.

johan Busse
Borgerradgiver
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SIDE 6

2. SAMMENFATNING

Kgbenhavns Borgerservice og daverende Center for Driftsunderstottelse ivaerksatte som de
forste to enheder i kommunen et pilotprojekt om ”Styrket Borgerkontakt”, hvorfor denne un-
dersggelse alene er rettet mod disse.

Undersggelsen angar de to enheders iagttagelse af principperne for god forvaltningsskik og de
almindelige forvaltningsretlige grundsatninger om blandt andet tillid mellem borger og forvaltning
og notatpligt. Undersggelsen er udfgrt med et srligt fokus pa spergsmalet om iagttagelse af de
bagvedliggende principper for "Styrket borgerkontakt”, herunder respekt for borgeres mulighed
for fortsat at kunne indgive eller fastholde en skriftlig klage.

Til brug for undersggelsen er indhentet udtalelser fra begge forvaltninger samt materiale fra 60
“formelle klager”/”borgerhenvendelser” (jf. forvaltningernes benaevnelser), hvori de to enheder
efter datoen |. januar 2013 anvendte “Styrket Borgerkontakt”.

Hovedspargsmalet i undersagelsen er, om “Styrket Borgerkontakt” er et godt og forsvarligt
alternativ til traditionel klagesagsbehandling.

Mit svar pa dette spargsmal er, at "Styrket Borgerkontakt” er et godt og forsvarligt alternativ til
traditionel klagesagsbehandling, ndr det praktiseres under samtidig varetagelse af borgernes retssikker-
hed, herunder vasentlige forvaltningsretlige regler og god forvaltningsskik.

Jeg kan saledes kun tilslutte mig en fremgangsmade som denne over for borgerne, hvorved de
inddrages og hgres mest muligt i forbindelse med deres sager — og her altsa klager.

Ud over at sagerne derved bliver belyst mest muligt, er der ogsa masser af leering i at tale med
borgerne og hare deres version i stedet for "blot” at behandle klagen skriftligt og rent juridisk.

Jeg er saledes enig med forvaltningerne i, at klagesagsbehandling med inddragelse af principperne
for ”Styrket Borgerkontakt” i langt hgjere grad end traditionel, udelukkende skriftlig, klagesags-
behandling giver forvaltningen mulighed for at inddrage borgerens interesser og perspektiver.

| forlengelse af forvaltningernes udtalelser om sagsbehandlingstiden for sagerne, hvori kontakt
skete efter principperne for "Styrket Borgerkontakt”, og andelen af sager, hvori denne kontakt
medforte en afslutning af klagesagen, er det desuden min opfattelse, at dette alternativ i mange
tilfelde vil gore handteringen af klager hurtigere og enklere end ved anvendelse af traditionel klage-
sagsbehandling.

Jeg legger ogsa vaegt pa medarbejdernes meget positive tilkendegivelser om deres egne oplevel-
ser med- og vurderinger af anvendelsen af principperne for “Styrket Borgerkontakt”.

Samtidig er det dog min antagelse, at forvaltningerne ma savne viden om borgernes oplevelse af
kommunens telefoniske henvendelser og brugen af ”Styrket Borgerkontakt” i disse. Oplevede
borgerne, at medarbejderne var lyttende og undersggende? Oplevede de, at medarbejderne var
Izsningsorienterede pa sagen og indholdet og ikke mindst pa processen?

Jeg finder det derfor meget positivt, at der er igangsat en undersggelse af borgernes oplevelse af
kontakten med kommunen, nar metoden "Styrket Borgerkontakt” anvendes.

Undersggelsen viser dog ogsa, at enhederne — serligt Kebenhavns Borgerservice — ikke i til-
straekkelig grad i de undersggte sager havde fokus pa den samtidige varetagelse af borgernes
retssikkerhed og derved sikring af, at anvendelsen af "Styrket Borgerkontakt” i praksis skete i
overensstemmelse med kommunens juridiske forpligtelser (og derved modsvarende borgernes
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rettigheder). Kommunen fik dermed ikke starst mulig udbytte i form af leering og tillidsskabelse
ud af anvendelsen. For mine specifikke bemarkninger henviser jeg til kapitel 3.

Jeg har i den forbindelse sarligt henvist til, at tillid blandt andet skabes ved at sikre sig bevis for og
undga tvivl om, hvad der er foregiet og sagt i en sag, og anfgrt enkelte bemarkninger om begre-
bet tillid — mest af alt for at fremhzve, at tillid kan vere en uhandgribelig starrelse at have med at
gore, og at vi som medarbejdere i det offentlige i mgdet med borgerne med fordel kan reflektere
over dette og over det faktum, at der eksisterer et ulige magtforhold mellem borgerne og kom-
munen.

Jeg har derfor ogsa anbefalet, at forvaltningernes standarder sikrer, at det af notatet i hvert fald
fremgar, hvordan forvaltningen stiller sig til det eller de klagepunkter, borgeren har, og om for-
valtningen — hvis forvaltningen er enig med borgeren i dele eller hele klagen — beklager eller und-
skylder over for borgeren.

Herved hgjnes ogsa leringspotentialet — for hvordan skal generel lzring kunne udledes, hvis
kommunen ikke har styr pa, hvad borger er utilfreds med, og om kommunen er enig eller uenig,
og hvordan kan lzringspotentialet ellers formildes op i ledelsesstrengen som ledelsesinformation?

Hvis borgerens klage vedrerer en afggrelse, har jeg desuden anbefalet, at forvaltningerne overve-
jer, om standarden skal indeholde yderligere om den vejledning, som medarbejderen giver under
samtalen.

Baggrunden for disse anbefalinger er, at jeg i flere tilfelde finder, at de gjorte notater i de under-
sogte sager mangler den ngdvendige pracision, som er pakravet og efter min opfattelse szrlig
vigtig ved anvendelsen af telefoniske henvendelser i forbindelse med en igangverende klage, som
muligt afsluttes gennem en samtale.

Jeg har forstaet, at praksis i Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen er, at der sendes en kopi
af notatet til borgeren med anmodning om, at borgeren inden for en nermere angivet frist ven-
der tilbage til forvaltningen, hvis borgeren har bemzrkninger til indholdet. Herved far man for-
mentlig med det samme viden om eventuelle misforstaelser forvaltning og borger imellem — ek-
sempelvis om, hvorfra den telefoniske kontakt kommer, og hvad der efterfolgende vil ske.

Jeg har desuden noteret mig, at praksis i Kultur- og Fritidsforvaltningen i dag er den, at borgeren
tilbydes at fa tilsendt en kopi af notatet.

Jeg har pa denne baggrund ikke bemzrkninger til forvaltningernes praksis ud over, at jeg har no-
teret mig, at de to forvaltninger praktiserer metoden forskelligt pa dette punkt.

Jeg har herudover anfert, at jeg — som forvaltningerne — finder, at ”Styrket Borgerkontakt” ogsa
kan anvendes i forbindelse med afgorelser, herunder sarligt i relation til sagsoplysningen og ind-
dragelsen. Overholdelsen af borgernes retssikkerhed, herunder vaesentlige forvaltningsretlige
regler, er i den forbindelse sa meget desto mere vasentlig. Forvaltningen ma i den forbindelse
desuden sikre sig, at fremgangsmaden ikke strider mod eventuelle regler i szrlovgivning.

Jeg har bedt om at fa oplyst, hvad mine anbefalinger giver anledning til, samt om at blive oriente-

ret om resultaterne af undersggelsen af borgernes oplevelse af kontakten med kommunen, nar
metoden "Styrket Borgerkontakt” anvendes.
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3. DEN KONKRETE UNDERSOGELSE

Et stigende antal klagesager og antal borgere, som klager mere end én gang over Kgbenhavns
Kommune, giver anledning til at interessere sig for, hvordan man som menneske og ansat ved
kommunen (eller ved en klage-/tilsynsmyndighed som Borgerradgiveren) handler konstruktivt i
forbindelse med konflikter.

En made at handle pa er at behandle konflikterne inden for “det juridiske univers” — ved traditio-
nel klagesagsbehandling med dets fokus pa juridiske anliggender (retssikkerhed). Spgrgsmalet er,
om dette i alle tilfelde er det mest konstruktive? Spargsmalet er ogsa, om det i den enkelte sag
er nedvendigt for den offentlige myndighed (her kommunen) at sztte en juridisk ramme for at
lese konflikten, eller om dette ikke er afgerende?

Formadlet med denne undersggelse er derfor at sgge falgende hovedspgrgsmal besvaret:

Er "Styrket Borgerkontakt” et godt og forsvarligt alternativ til traditionel klagesagsbe-
handling?

Undersggelsen angar i den forbindelse Kebenhavns Borgerservices og daverende Center for
Driftsunderstettelses varetagelse af principperne for god forvaltningsskik og de almindelige for-
valtningsretlige grundsaetninger om blandt andet tillid mellem borger og forvaltning og notatpligt.

Undersggelsen er desuden udfert med et szrligt fokus pa spergsmalet om iagttagelse af de bag-
vedliggende principper for ”Styrket Borgerkontakt”, herunder respekt for borgeres mulighed for
fortsat at kunne indgive eller fastholde en skriftlig klage.

Relevante underspgrgsmal er derfor:

e Hvordan er "Styrket Borgerkontakt” praktiseret i de 60 formelle kla-
ger/borgerhenvendelser modtaget fra de to forvaltninger — set i forhold til principperne
for “’Styrket borgerkontakt?

e Hbyilke retlige normer skal kommunen vare (szrligt) opmaerksom pa i processen med
”Styrket Borgerkontakt”? Fokus er i den forbindelse pa god forvaltningsskik herunder
serligt spgrgsmalet om tillid mellem borger og forvaltning og den vasentlige forvaltnings-
retlige regel om notatpligt dvs. dokumentationsgrundlaget i sagerne.

e Hvordan er "Styrket Borgerkontakt” praktiseret i de 60 formelle kla-
ger/borgerhenvendelser modtaget fra de to forvaltninger — set i forhold til de retlige
normer! Fokus er her szrligt pa notatpligten og andre vasentlige forvaltningsretlige reg-
ler og retningslinjer, som har vist sig ikke at vaere blevet varetaget i den enkelte sag.

Disse underspgrgsmal udger derfor overskrifterne (og dermed rapportens struktur) i det fglgen-
de.

Principperne for ”Styrket Borgerkontakt” er efterfelgende udbredt til andre dele af kommunen

(end Kabenhavns Borgerservice og daveerende Center for Driftsunderstottelse), hvorfor under-
sogelsen kan vare relevant for disse andre forvaltninger/enheder ogsa.

3.1 PRAKSIS | FORHOLD TIL PRINCIPPER FOR ”STYRKET BORGERKONTAKT”

Det fremgar af det materiale, jeg har modtaget fra forvaltningerne, at sager, der visiteres til ”Styr-
ket Borgerkontakt”, som udgangspunkt skal behandles i samme uge, som de er blevet visiteret.
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Jeg kan ikke ud fra materialet (de udfyldte sagslogs mv.) i de konkrete formelle klager/borger-
henvendelser med den forngdne sikkerhed udtale mig om, hvor hurtigt forvaltningerne i disse
sager tog kontakt til borgerne. Dels vedrerer nogle af sagerne personlige henvendelser, hvor de
bagvedliggende principper for “Styrket Borgerkontakt” blev brugt med det samme i det personli-
ge made med borgerne (dvs. tidsaspektet er ikke pa samme made relevant), dels vedrgrer andre
af sagerne lengere forlgb, hvor kommunen ses bade (forst) at have besvaret den konkrete klage
skriftligt og (efterfalgende) at have taget telefonisk kontakt.

Om efterlevelsen af princippet om hurtig kontakt henviser jeg derfor i stedet til de udtalelser om
tidsaspektet, som forvaltningerne er kommet med.

Kabenhavns Borgerservice har saledes oplyst, at der ”... siden projektets start [er] blevet udfyldt
[91 sagslogs, hvoraf 138 vedrerer borgerhenvendelser og 52 vedrarer formalitetsklager. 155 af
sagerne er sagen blevet afsluttet i forbindelse med telefonsamtalen, hvilket svarer til 81 %. Den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid har vaeret 6 dage”.

Ud fra disse oplysninger ma princippet om hurtig sagsbehandling siges overvejende at vare blevet
efterlevet.

Kgbenhavn Borgerservice har knyttet falgende bemzrkninger til oplysningerne:

”Antallet af udfyldte sagslogs er dog ikke identisk med, i hvor mange sager metoden er
blevet anvendt. Som tidligere naevnt er det sagsbehandleren som vurderer, om metoden er
blevet brugt i en sadan grad at der ber udfyldes en sagslog. Antallet af sagslogs kan altsa
tages som udtryk for, i hvor mange sager metoden er blevet brugt i sin helhed. Der vil
derudover vare et stort antal henvendelser, hvor elementer fra metoden er blevet brugt i
storre eller mindre grad.”

Davarende Center for Driftsunderstgttelse har desuden udtalt, at denne forvaltning ”... indtil
videre [har] anvendt metoden pa i alt 122 formalitetsklager. Heraf er 91 af klagersagerne afsluttet
i forbindelse med den telefoniske samtale mens 31| klagesager er fortsat formelt med et skriftligt
svar. Saledes er klagesagsproceduren blevet standset i 75 % af de sager, som er blevet behandlet
efter principperne i ‘Styrket Borgerkontakt’. Endvidere er den generelle sagsbehandlingstid redu-
ceret fra et gennemsnit pa 28 dage til i alt 17 dage, hvilket svarer til en reduktion pa 39 %.”

Ud fra disse oplysninger kan jeg konstatere, at princippet om hurtig sagsbehandling ikke kan siges
at vere efterlevet konsekvent, men at sagsbehandlingstiden ogsa ved denne forvaltning blev bety-
deligt reduceret.

Om de enkelte medarbejdere var lyttende og undersggende samt lgsningsorienterede pa sagen
og indholdet og ikke mindst pa processen er derimod meget svart at sige noget om, ligesom
viden om borgerens oplevelse ikke er til stede. Det er saledes uvist, om borgere reelt havde ”...
oplevelsen af respekt, lydherhed og fokus pa fair Igsninger og processer”.

Jeg henviser i den forbindelse til forvaltningernes udtalelser, nemlig (fra forst Kebenhavns Borger-
service dernaest daverende Center for Driftsunderstattelse):

“Det registreres ikke, i hvor mange sager borgere trods umiddelbare tilkendegivelser om
tilfredshed efterfalgende er vendt tilbage til Kebenhavns Borgerservice og har givet udtryk
for utilfredshed. Det er alene sagsbehandlerens umiddelbare vurdering af samtalens forlgb
som registreres.

Det er saledes heller ikke muligt at oplyse, hvor mange borgere der generelt vender tilba-
ge efter, at sagen er afsluttet med brug af 'Styrket Borgerkontakt’.

Det er Kebenhavns Borgerservices vurdering, at det i givet fald drejer sig om meget fa sa-
ger.”
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SIDE 10

Og:

“Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har i de nuvarende systemer ikke mulighed
for at registrere eller trekke informationer om, hvor mange borgere, der trods
tilkendegivelser om tilfredshed er vendt tilbage til forvaltningen om klagen eller har givet
udtryk for utilfredshed med forvaltningens anvendelse af Styrket Borgerkontakt.

Forvaltningen har ligeledes ikke mulighed for at traekke informationer om, hvor mange
borgere der generelt set vender tilbage efter, sagen er afsluttet med ‘Styrket Borgerkon-
takt’. Dette vil kreeve en manuel gennemgang af alle sager.

Forvaltningen er imidlertid bekendt med i alt tre sager, hvor borgerne har genhenvendt sig
til Center for Driftsunderstgttelse, efter sagen er blevet afsluttet, idet de alligevel gnskede
et skriftligt svar pa deres klage, hvilket de herefter har modtaget.

Forvaltningen er endvidere bekendt med to borgere, som i forbindelse med klagesagsbe-
handlerens opkald til borgeren, har givet udtryk for utilfredshed med at blive ringet op
vedrgrende deres klage og ikke har @nsket at tale med sagsbehandleren. Dette er blevet
respekteret, idet samtalen umiddelbart efter er blevet afsluttet, og borgeren har herefter
modtaget et skriftligt svar pa sin klage.”

Tilbage star saledes alene medarbejdernes bemarkninger om, hvordan de vurderede kontakten
og borgernes oplevelse af samtalen med dem.

Eksempler pa bemarkninger i journaloplysninger og sags-logs fra/lom borgere
Disse eksempler er fra sagerne fra Kabenhavns Borgerservice. Sagsnumrene refererer til angivelsen i
bilag I.

| sag 3 og 5 er felgende anfert i forvaltningens journaloplysninger (notater):

e "Er meget tilfreds med forklaringen og ensker ikke at klage.”
e  "Ringet d.d. til borger og beklaget fejlen, og klagen frafaldes.”

| folgende sager er disse bemaerkninger anfort i de modtagne sags-logs:

o (sag 7) "Pgl. folte sig darligt behandlet af medarbejder Efter samtalen felte pgl. at han
havde den bedre forstaelse for at der spgrges ind til sagen. Han fglte det som utidig
indblanding men forstod til sidst at det var for at give ham den bedst mulige hjelp.”

e (sag 10) "Vi er stadig uenige, men kunne hgre pa ham, at han savnede forstaelse og den
provede jeg at give ham, uden at give kald pa faglighed.”

e (sag | 1) "Hun mener stadig vi burde have afgjort sagen hurtigere, men gnsker ikke at ga
videre med klagen” og "Hun klagede over min sagsbehandling sa jeg ringede og tilbed
hende at en anden kunne tage sig af klagen. Det gnskede hun ikke.”

e (sag 12) ’[Borger] bliver sur og vil gerne klage. VI tager derefter en snak (trekant), hvor
jeg prever at forklare [proces, min tilfgjelse]. [Borger] (...) ender med at ga glad her-
fra.”

e (sag |15) "det er aftalt at der sendes en skriftlig afgarelse pa sagen”

e (sag 16) "Klage over [borgerservice] kraever personligt fremmegde ved udlevering af id-
kort” og "Borger lider af social fobi. Id-kortet blev bestilt over nettet. Jeg tog til borgers
adresse og leverede id-kortet personligt.”

e (sag I7) "Borger er tilfreds med at hgre om forlgbet.”

e (sag 2l) "Borger tilfreds med samtalens afslutning. Enige om at sagen kan afsluttes.”

e (sag 22) "Talt med borgeren og beklaget mgl. svar og den lange sagsbehandlingstid. Bor-
ger er indforstaet med at sagen afsluttes.”
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(sag 24) "Ved ikke om borger klager (...) Vi har sendt borgers ansggning (...) og [bor-
ger] er orienteret om, at det er op til dem om sagen hastebehandles. Det var [borger]
tilfreds med.”

(sag 25) ”Jeg anerkendte [borgers] frustration og orienterede om (...) Lovede at bringe
klagen videre (...) Borger ville sa alligevel ikke ga til Borgerradgiveren og fglte sig taget
alvorligt og hert.”

(sag 27) "Borger orienteret (...) Han er ligeledes gjort bekendt med sine klagemulighe-
der (...), men han virkede tilfreds efter samtalen.”

Disse yderligere eksempler er fra sagerne fra daverende Center for Driftsunderstottelse. Sagsnum-
rene refererer fortsat til angivelsen i bilag |.

| falgende sager er anfort disse bemaerkninger i forvaltningens journaloplysninger (notater):

(sag 5) "Efter gennemgangen af klagepunkterne gnsker borger ikke at CDU [Center for
Driftsunderstottelse] foretager sig yderligere i forbindelse med klagen. Det er aftalt at
journalnotatet sendes til borger.”

(sag 7) "Hun tilkendegiver at hun @nsker at frafalde sin klage. Kopi af dette sagsnotat til-
sendes [borger]...”

| en sag er disse bemarkninger anfort i den modtagne sags-log:

(sag 8) ” Klager tilfreds med samtale (...) men bad om ogsa at fa en skriftlig beklagelse”.

Bemarkninger i sags-logs om ”oplevelseslogs”
Som det fremgar af rapportens bilag 4, bestar oplevelsesloggen af falgende spargsmal:

I
2
3
4
5
6
7

Jeg handterede samtalen pa en god made

Jeg behandlede den pageldende med respekt

Jeg er tilfreds med resultatet

Jeg tror, problemet er last

Jeg tror, det fremover vil ga bedre i forhold til den pagaldende

Brugen af Styrket Borgerkontakt har vist sig at vare positiv for den pageldende
Brugen af Styrket Borgerkontakt har vist sig at vaere positiv for mig

Til de enkelte spargsmal kan velges svarene:

Helt enig

Enig

Usikker

Uenig

Helt uenig

Ikke relevant/Ved ikke

23 ud af 30 sags-logs er for alle spargsmals vedkommende af medarbejderne ved Kebenhavns Bor-
gerservice besvaret med "Helt enig” eller “enig”. Yderligere en havde besvaret alle spargsmal
undtagen nr. 5 med "Helt enig”. De sidste seks har besvaret spargsmal relateret til dem selv (I, 2
og 7) med "Helt enig” eller “Enig”.

12 ud af 30 sags-logs er for alle spergsmals vedkommende af medarbejderne ved davarende Center
for Driftsunderstattelse besvaret med “Helt enig” eller "enig”. | yderligere || er spgrgsmal relateret
til medarbejderen selv besvaret med "Helt enig” eller "Enig”. Syv sags-logs er pa dette punkt
mere differentierede i forhold til besvarelsen af spgrgsmalene.
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Medarbejdernes tilkendegivelser omkring deres egne oplevelser, herunder om deres varetagelse
af principperne for ”Styrket Borgerkontakt”, og deres vurderinger af borgerens oplevelser er
saledes meget positive.

3.2 RETSSIKKERHED: TILLID OG DOKUMENTATION

Der kan ikke forhandles om borgerens retssikkerhed, herunder vasentlige forvaltningsretlige
regler og god forvaltningsskik.

”Styrket Borgerkontakt” ma saledes ske samtidig med, at principperne for god forvaltningsskik og
de almindelige forvaltningsretlige grundsztninger om blandt andet tillid mellem borger og forvalt-
ning og notatpligt varetages.

Som anfert indledningsvist er fokus i det falgende pa forstaelsen af god forvaltningsskik — pa
sporgsmalet om tillid mellem borger og forvaltning — og notatpligten.

3.2.1 Tillid mellem borger og forvaltning

Det falger af principperne for god forvaltningsskik og de almindelige forvaltningsretlige grundsat-
ninger om tillid mellem borger og forvaltning, at forvaltningen skal udvise venlighed og hensyns-
fuldhed og skabe tillid mellem borger og forvaltning. Dette galder savel i forbindelse med be-
handlingen af konkrete afgerelsessager som ved udferelsen af faktisk forvaltningsvirksomhed.

Om god forvaltningsskik — herunder om forvaltningen har handlet korrekt — anferer Hans Gam-
meltoft-Hansen m.fl. i 'Forvaltningsret’, 2. udgave (2002), s. 641:

"Tillid mellem borger og forvaltning bygger pa en lang reekke omstaendigheder. At forvalt-
ningen bedst lgser sine opgaver, og at borgeren er bedre stillet nar der opbygges et tillids-
forhold, er vist haevet over enhver praktisk tvivl. En lang raekke forhold kan, generelt og
konkret, pavirke tilliden mellem borger og forvaltning.”

Tillid skabes blandt andet ved at sikre sig bevis for og undga tvivl om, hvad der er foregaet og sagt
i en sag, ligesom det skaber tillid at inddrage borgerne i sagerne sa vidt, det er muligt, jf. side 642,
hvor der blandt andet henvises til FOB 1977.288.

Ombudsmanden udtalte i sagen — som omhandlede ventetider for fanger, der gnskede samtaler
med faengslets personale — blandt andet felgende:

’b) Jeg er enig med direktoratet i, at der burde have varet foretaget notat i Deres journal
i statsfengslet om Deres samtale med vicefengselsinspektgren i juni 1976. Da direktoratet
har gjort statsfeengslet bekendt med sin opfattelse (...) foretager jeg imidlertid ikke videre
med hensyn til dette spargsmal.

c) Som nzvnt (...) finder jeg ikke grundlag for at betvivle, at vicefengselsinspektgren un-
der samtalen i juni 1976 har opfattet Deres udtalelse saledes, at De frafaldt Deres klage af
29. maj 1976 til direktoratet. P4 den anden side ma det erkendes, at sadanne mundtlige
udtalelser undertiden kan give anledning til misforstaelser. Efter min mening er det derfor
(...) i almindelighed @nskeligt, at spergsmalet om frafald klarlegges ved, at den indsatte,
der overfor leder eller personale ved en anstalt eller et arresthus frafalder en ansggning
eller klage (til direktoratet eller anden myndighed uden for institutionen), underskriver et
notat om frafaldet. Det kunne séledes efter min mening have varet gnskeligt, om vice-
fengselsinspekteren under samtalen havde forelagt Dem et sadant notat til underskrift.
Jeg har samtidig hermed henstillet til direktoratet til overvejelse at sgge fastlagt en ordning
i overensstemmelse med det ovenfor anferte til sikring af, at det sa vidt muligt undgas, at
der forekommer tilfelde, hvor der efterfolgende opstar tvivl om, hvorvidt en indsat har
frafaldet en klage eller ansggning.”

Kravet om venlighed og hensynsfuldhed handler ogsa om, at forvaltningen skal forsgge at satte
sig i borgerens sted og overveje, hvordan forvaltningens skridt kan opleves af borgeren. | forlen-
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gelse heraf skal borgerne pa den anden side kunne marke at vare genstand for en sadan op-
marksomhed og konkret kunne se, at de sattes i centrum for forvaltningens arbejde.

Herudover handler krav om abenhed blandt andet om tilgeengelighed og om, at forvaltningen
aktivt informerer og vejleder om kommunens tilbud og borgernes muligheder for hjelp. Forplig-
telsen for forvaltningen til at opbygge tillidsforhold til borgerne indebzrer ogsa, at forvaltningen
ma fremsta troveaerdig og professionel i sit arbejde, herunder gennem zrlighed og palidelighed.

Kravene i principperne for god forvaltningsskik til myndigheders fremfard i forhold til borgere
suppleres i Kebenhavns Kommune af kommunens verdigrundlag fra oktober 1998.

Det fglger blandt andet heraf, at kommunen skal vaere bevidst om kvaliteten af sine serviceydel-
ser, og at kommunen skal mgde borgeren med respekt, ligevaerdighed, dialog og tillid.

Hvad er sa tillid?

Tillid er en tillert og erfaringsbaseret egenskab — en fglelse af, at man kan sztte sin lid til andre,
og at disse andre handler i overensstemmelse med de forventninger, man matte have til dem.
Man accepterer den indflydelse og magt, andre mennesker har pa og over ens liv, og man er tryg
ved og stoler pa deres gode egenskaber og hensigter. Man har tiltro til, at de vil forvalte indflydel-
sen og magten pa en god og retferdig made.

Tilliden ma have en anledning — en krog at hange pa. Vi behgver ikke at have fuld viden om,
hvordan og hvorfor andre vil os det godt, men vi har brug for en grund til at stole p3, at det for-
holder sig sadan.

Selvom tillidsdannelsen forudsatter en sadan anledning — en forudgaende viden om dem, man
giver sin tillid til —, er den altid udtryk for, at man erstatter og kompenserer for sin begraensede
information. Man accepterer ikke at have fuld kontrol.

"Styrket Borgerkontakt” er et muligt middel til at opna (eller genetablere) borgerens tillid til
kommunen. Anvendes principperne forkert, risikerer kontakten imidlertid at have den modsatte
virkning: Den bekrafter da en snigende antagelse om, at indflydelsen og magten ikke forvaltes pa
en god og retferdig made.

Tilliden kan altsa lide skade, hvis borgernes forventninger skuffes.

3.2.2 Betydningen af tillid for oplevelsen af procesretferdighed
Et haijt tillidsniveau har en raekke gavnlige virkninger. Det bidrager til at lette koordinering og
samarbejde, og det hgjner oplevelsen af retferdighed samt almindelig gleede og tilfredshed.

Ud fra et gkonomisk perspektiv er det ogsa ganske enkelt rationelt at indga tillidsrelationer, for-
udsat at de involverede parters fordele er storre end deres potentielle tab. Gensidig tillid reduce-
rer siledes omkostningerne til overvagning og kontrol, men forudsatter sterke normer, som
motiverer til troveerdig adfeerd, og virkningsfulde negative sanktioner over for tillidsbrydere.

Forvaltningerne er opmarksomme pa betydningen af tillid, og henviser blandet andet til betydnin-
gen af det enkelte menneskes (den enkelte borgers) subjektive vurdering af, om den made en
afgarelse er truffet pa er fair. Der henvises saledes til "Procesretfardighed — det er ogsa maden,
der tzller” (se kapitel 4).

Det konstateres her, at der i dag er solid dokumentation for, at mdden, myndigheder og andre
autoriteter traffer beslutninger pa, har betydning for den enkeltes oplevelse af retferdighed, og

at szrligt fire faktorer pavirker oplevelsen af procesretfardighed.

Faktorerne er: at blive hort (komme til orde), neutradlitet, tillid og respekt, hvor de to ferste faktorer
relaterer sig til beslutningsprocessen, og de to sidste til ’det interpersonelle”. Synspunktet er:
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”Dels har det at fortzlle sin historie betydning i sig selv, og dels giver det en oplevelse af at have
indflydelse pa sin sag — uanset udfaldet i gvrigt”.

Tilliden refererer i denne sammenhaeng til en konkret vurdering af den eller de personer, som er
involveret i sagens afgerelse, hvor oplevelsen af oprigtighed og omsorg er afgerende. Sagen og
den enkeltes ret til at klage skal tages alvorligt, og oplevelsen af at blive anerkendt og vertsat er

afgerende.
Synspunktet er, at procesretferdighed forer ... til tilfredshed med resultat, til accept og over-
holdelse samt til legitimitet” samtidig med, at det anferes, at tilfredshed ”... synes at ligge i en

kombination af maden, klagen handteres pa, og hvad der faktisk kommer ud af klagen...”

Jeg er enig sa langt, at de her nzvnte faktorer i hvert fald hgjner muligheden for tilfredshed med
resultatet, for accept og overholdelse samt legitimitet. Og det ma — ud over det gkonomiske
incitement — i sig selv vaere tilstraekkeligt at straebe efter.

3.2.3 Dokumentation: notatpligt

3.2.3.1 Regel om notatpligt

Offentlighedslovens § |3. stk. | og 2, omhandler offentlige myndigheders notatpligt og fastsatter,
at:

”| sager, hvor der vil blive truffet afggrelse af en myndighed m.v., skal den pagzldende
myndighed m.v., ndr den mundtligt eller pa anden made bliver bekendt med oplysninger
om en sags faktiske grundlag eller eksterne faglige vurderinger, der er af betydning for sa-
gens afgarelse, snarest muligt gere notat om indholdet af oplysningerne eller vurderinger-
ne. Det gzlder dog ikke, hvis oplysningerne eller vurderingerne i gvrigt fremgar af sagens
dokumenter-.

Stk. 2. En myndighed m.v. skal i sager, hvor der vil blive truffet en afgerelse, endvidere sna-
rest muligt tage notat om vasentlige sagsekspeditionsskridt, der ikke i gvrigt fremgar af sa-
gens dokumenter.”

Bestemmelsens stk. | svarer med enkelte sproglige ndringer til § 6, stk. | i offentlighedsloven af
1985, som gjaldt pa tidspunktet for behandlingen af sagerne omtalt her i rapporten.

Bestemmelsens stk. 2 om forvaltningsmyndigheders pligt til i afgorelsessager at tage notat om
vasentlige sagsekspeditionsskridt er udtryk for en lovfestelse af en almindelig ulovbestemt forvalt-
ningsretlig retsgrundsatning om myndighedernes notatpligt.

Vejledning nr. 11.687 af 3. november 1986 om lov om offentlighed i forvaltningen, som ligeledes
gjaldt pa tidspunktet for behandlingen af sagerne omtalt her i rapporten, indeholdt i punkt 21
blandt andet fglgende om notatpligten:

”21. Den offentlige forvaltning indhenter ofte mundtlige oplysninger som grundlag for sine
afgarelser. Denne fremgangsmade kan betyde en hurtigere og enklere sagsbehandling, og
dens anvendelse bgr ikke s@ges begranset. Pa den anden side er det vigtigt, at adgangen
for offentligheden eller parterne i en forvaltningssag til at fa oplysninger ikke udelukkes
ved, at myndigheden anvender denne fremgangsmade. Det er ligeledes af betydning for
forvaltningsmyndigheden selv, at det senere vil veere muligt at konstatere, hvilke faktiske
oplysninger der indgik i beslutningsgrundlaget, f.eks. nar sagen er blevet anket, eller nar det
i @vrigt ma overvejes, om en sag er blevet behandlet korrekt. (...)

Vejledning nr. | 1.687 er i dag erstattet af vejledning nr. 9847 af 19. december 2013 om lov om
offentlighed i forvaltningen. | vejledningens punkt 14 er blandt andet anfert falgende:
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“14. Notatpligt

¢ Notatpligten indebzrer en pligt til at notere visse oplysninger pa sagen

¢ Notatpligten geelder i afgorelsessager

¢ Notatpligten omfatter oplysninger af betydning for sagen om dens faktiske grundlag
og eksterne faglige vurderinger samt vasentlige ekspeditionsskridt, der ikke i gvrigt
fremgar af sagen

e Notering skal ske snarest muligt

(.)

[4.5. § 13, stk. 2. fastsatter en pligt for myndighederne mv. til i afgerelsessager at tage no-
tat om vasentlige sagsekspeditionsskridt. Bestemmelsen er udtryk for en lovfestelse af
den del af omradet for en almindelig ulovbestemt forvaltningsretlig retsgrundsatning om
myndighedernes notatpligt, der angdr afgorelsessager.

Det er ikke muligt generelt at fastleegge, hvornar et sagsekspeditionsskridt i en afgarelses-
sag skal betragtes som vasentligt, og det ma saledes bero pa en konkret vurdering i det
enkelte tilfelde.

Som eksempler pa sagsekspeditionsskridt, der i almindelighed ma betragtes som vasentli-
ge, og derfor skal noteres, kan dog navnes det tilfalde, hvor en myndighed meddeler en
afgerelse mundtligt, eller det tilfalde, hvor en myndighed mundtligt meddeler en aktind-
sigtssagende, at afgerelsen forst kan forventes truffet efter udlebet af lovens sagsbehand-
lingsfrist pd 7 arbejdsdage. Vurderingen af et sagsekspeditionsskridts vaesentlighed skal i
ovrigt foretages pad det tidspunkt, hvor det pdgaldende skridt tages.

Notatpligten efter § 13, stk. 2, gzlder — i lighed med pligten efter stk. | — alene, hvis det
vasentlige sagsekspeditionsskridt ikke fremgar af sagens @vrige dokumenter, ligesom nota-
tet skal iagttages snarest muligt efter, at det pageldende skridt er taget.”

3.2.3.2 Almindelig retsgrundsaetning om notatpligt
Folketingets Ombudsmand har i sin praksis lagt til grund, at der ogsa uden for afggrelsessager
gaelder en almindelig retsgrundsatning om notatpligt.

Notatpligten i offentlighedsloven suppleres saledes af en almindelig retsgrundsatning om, at of-
fentlige myndigheder har pligt til at tage notat om alle vaesentlige ekspeditioner i en sag. Se f.eks.
FOU nr. 1989.138, hvori ombudsmanden udtalte, at

”... [davaerende offentlighedslovs] § 6, stk. I, [nu § 13] ma ses som udslag af en almindelig
retsgrundsatning om, at offentlige myndigheder har pligt til at gore notat om alle vaesentli-
ge ekspeditioner i en sag — herunder telefonsamtaler, som ikke fremgar af brevvekslingen i
sagen eller af sagens gvrige dokumenter. Notatpligten er en forudsztning for gennemfe-
relse af retten til aktindsigt, men er normalt ogsa forudsatningen for en effektiv kontrol
med, om myndigheden har handlet korrekt. (J. nr. 1988-1148-11).”

3.2.3.3 Konsekvens af manglende notatpligt

En tilsidesxttelse af notatpligten medfarer ikke automatisk, at den afggrelse, der er truffet, bliver
ugyldig. Tilsideszttelsen kan dog have indirekte betydning, idet bevisbedemmelsen kan xndre sig,
nar kommunen har forsgmt sin pligt til dokumentation.

Har kommunen gjort, som den skulle, og lavet omhyggelige notater om alt det vaesentlige i en sag,
tillegges notaterne stor beviskraft. Har kommunen omvendet tilsidesat pligten til at tage notat,

&ndrer bevisbyrden sig og bliver fordelt ligeligt mellem borgeren og kommunen.

En anden konsekvens er, at borgeren risikerer at lide et retstab og/eller mister tillid til kommu-
nen, hvis sagen f.eks. ikke indeholder alle oplysninger.
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3.3 PRAKSIS | FORHOLD TIL BORGERNES RETSSIKKERHED

Som anfert indledningsvist er fokus her sarligt pa notatpligten og andre vasentlige
forvaltningsretlige regler og retningslinjer, som har vist sig ikke at vare blevet varetaget i den
enkelte sag.

Efter gennemgangen af det modtagne materiale ma jeg konstatere, at det ikke i relation til de
konkrete sager er muligt for mig at udtalte mig om "tillids-spergsmalet”. Baggrunden er blandt
andet, at spgrgsmalet om tillid mellem borger og forvaltningen ofte ikke fremgar/lader sig udlede
direkte af en sags skriftlige materiale.

Orden og sikring af bevis for, hvad der er sket i en given sag, kan imidlertid pavirke tilliden mel-
lem borger og forvaltningen, og jeg har derfor lagt mit fokus her og kommer med anbefalinger til,
hvordan forvaltningen i hgjere grad end tilfeeldet var i de konkrete sager kan sikre sig dette.

Sammenfattende kan jeg konstatere folgende:

For sa vidt angar 6 (ud af de 60) formelle klager/borgerhenvendelser er sags-loggen ufuldstendigt
udfyldt, og forvaltningen har derfor ikke kunnet finde frem til, om der eksisterer sager. Jeg finder
dette beklageligt, idet jeg derved er afskaret fra at udtale mig om nzrmere om sagerne.

Af de resterende 54 formelle klager/borgerhenvendelser udtaler jeg desuden hermed kritik af:

* manglende iagttagelse af Tilbagemeldingsgarantien (14 sager)

o forkert beregning, idet borgeren derved matte klage pa ny (en sag)

e manglende vejledning om dels muligheden for at fa en skriftlig begrundelse for (og kla-
gevejledning i forbindelse med) ny mundtligt meddelt afgerelse dels frist pa 14 dage her-
for (to sager)

e elektronisk kommunikation indeholdende fortrolige og falsomme personoplysninger (en
sag)

e manglende henvisning til de retsregler i henhold til hvilke, afgarelsen blev truffet, samt
klagevejledning (en sag)

e manglende iagttagelse af notatpligt (otte sager)

e sagsfremstillingen (to sager)

manglende kontakt til rette decentrale enhed det formal at oplyse om (farst forsgget pa

telefonisk kontakt nu) den personlige henvendelse til kommunen og videreformidle

borgerens klage til videre foranstaltning (en sag).

3.4 ER ”’STYRKET BORGERKONTAKT” ET GODT OG FORSVARLIGT ALTER-
NATIV TIL TRADITIONEL KLAGESAGSBEHANDLING?

Jeg anfarte indledningsvist, at hovedspgrgsmalet i denne undersggelse er, om “Styrket Borger-
kontakt” er et godt og forsvarligt alternativ til traditionel klagesagsbehandling.

Mit svar er, at "Styrket Borgerkontakt” er et godt og forsvarligt alternativ til traditionel klage-
sagsbehandling, ndr det praktiseres under samtidig varetagelse af borgernes retssikkerhed, herunder

vasentlige forvaltningsretlige regler og god forvaltningsskik.

Jeg kan saledes kun tilslutte mig en fremgangsmade som denne over for borgerne, hvorved de
inddrages og hares mest muligt i forbindelse med deres sager — og her altsa klager.

Ud over at sagerne derved bliver belyst mest muligt, er der ogsa masser af laering i at tale med
borgerne og hare deres version i stedet for "blot” at behandle klagen skriftligt og rent juridisk.
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Jeg er sdledes enig med forvaltningerne i, at klagesagsbehandling med inddragelse af principperne
for “Styrket Borgerkontakt” i langt hgjere grad end traditionel, udelukkende skriftlig, klagesags-
behandling giver forvaltningen mulighed for at inddrage borgerens interesser og perspektiver.

| forlengelse af forvaltningernes udtalelser om sagsbehandlingstiden for sagerne, hvori kontakt er
sket efter principperne for "Styrket Borgerkontakt”, og andelen af sager, hvori denne kontakt har
medfort en afslutning af klagesagen, er det desuden min opfattelse, at dette alternativt i mange
tilfelde vil ggre handteringen af klager hurtigere og enklere end traditionel klagesagsbehandling.

Jeg legger ogsa vaegt pa medarbejdernes meget positive tilkendegivelser om deres egne oplevel-
ser med og vurderinger af anvendelsen af principperne for ”Styrket Borgerkontakt”.

Samtidig er det dog min antagelse, at forvaltningerne ma savne viden om borgernes oplevelse af
kommunens telefoniske henvendelser. Oplevede borgerne, at medarbejderne var lyttende og
undersggende? Oplevede de, at medarbejderne var lgsningsorienterede pa sagen og indholdet og
ikke mindst pa processen?

Undersagelsen viser dog ogsa, at de to enheder — szrligt Kebenhavns Borgerservice — ikke i
tilstreekkelig grad i de undersggte sager havde fokus pa den samtidige varetagelse af borgernes
retssikkerhed og derved sikring af, at anvendelsen af "Styrket Borgerkontakt” i praksis skete i
overensstemmelse med kommunens juridiske forpligtelser og dermed tilgodeser borgernes ret-
tigheder. Kommunen fik dermed ikke sterst mulig udbytte i form af leering og tillidsskabelse ud af
anvendelsen.

Jeg henviser i den forbindelse szrligt til, at tillid blandt andet skabes ved at sikre sig bevis for og
undga tvivl om, hvad der er foregdet og sagt i en sag.

Jeg anbefaler derfor, at forvaltningernes standarder til medarbejdernes brug, nar der efter en
telefonisk kontakt til en borger skal gores et notat i den pagzldendes sag, sikrer, at det fremgar,
hvordan forvaltningen stiller sig til klagepunkterne, og om forvaltningen — hvis forvaltningen er
enig med borgeren i dele eller hele klagen — har beklaget eller undskyldt dette over for borgeren.

Hvis borgerens klage vedrerer en afggrelse, anbefaler jeg desuden, at forvaltningerne overvejer,
om standarden skal indeholde yderligere information om den vejledning, som medarbejderen har
givet under samtalen.

Baggrunden for disse anbefalinger er, at jeg i flere tilfzlde finder, at de gjorte notater i de under-
sogte sager mangler den ngdvendige pracision, som er pakravet og efter min opfattelse sarlig
vigtig ved anvendelsen af telefoniske henvendelser i forbindelse med en igangvaerende klage, som
muligt afsluttes gennem en samtale.

Jeg beder om at fa oplyst, hvad mine anbefalinger giver anledning til.

Jeg har forstaet, at praksis i Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen er, at der sendes en kopi
af notatet til borgeren med anmodning om, at borgeren inden for en n&ermere angivet frist ven-
der tilbage til forvaltningen, hvis borgeren har bemzrkninger til indholdet. Herved far man for-
mentlig med det samme viden om eventuelle misforstaelser forvaltning og borger imellem — ek-
sempelvis om, hvorfra den telefoniske kontakt kommer, og hvad der efterfelgende vil ske. Bor-
gerradgiveren har siledes modtaget flere henvendelser om misforstaelser — og om kritik af for-
valtningen herunder, at den enkelte borger har fglt sig besnakket af den kommunale medarbejder
eller endda ikke turde fastholde en klage efterfalgende.

Jeg har desuden noteret mig, at praksis i Kultur- og Fritidsforvaltningen i dag er den, at borgeren
tilbydes at fa tilsendt en kopi af notatet.

Jeg har pa denne baggrund ikke bemarkninger til forvaltningernes praksis ud over, at jeg har no-
teret mig, at de to forvaltninger praktiserer metoden forskelligt pa dette punkt.
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Jeg finder herudover — som forvaltningerne —, at "Styrket Borgerkontakt” ogsa kan anvendes i
forbindelse med afgerelser, herunder sarligt i relation til sagsoplysningen og inddragelsen. Over-
holdelsen af borgernes retssikkerhed og herunder vaesentlige forvaltningsretlige regler er da sa
meget desto mere vasentlig. Forvaltningen ma i den forbindelse desuden sikre sig, at fremgangs-
maden ikke strider mod eventuelle regler i szrlovgivning.

Jeg beder om at blive orienteret om resultaterne af undersggelsen af borgernes oplevelse af kon-
takten med kommunen, nar metoden “Styrket Borgerkontakt” anvendes.
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4. GENERELT OM UNDERSOGELSEN

4.1 BORGERRADGIVERENS EGEN DRIFT-UNDERSQGELSER

Borgerradgiveren kan af egen drift iveerksatte undersggelser af konkrete og generelle forhold
samt gennemfgre inspektioner i Kebenhavns Kommune. Kompetencen til at iveerksatte underse-
gelser folger af vedtegt for Borgerradgiveren §§ 12, som lyder saledes:

”§ 12. Borgerradgiveren kan af egen drift optage en konkret sag til undersggelse, nar der
ma formodes at foreligge et principielt aspekt, eller safremt der efter de foreliggende op-
lysninger ma antages at vare tale om grove eller vasentlige fejl.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan af egen drift gennemfare generelle undersggelser af udvalg-
te forvaltningsomrader efter samrad med Borgerradgiverudvalget.”

Generelle egen drift-undersegelser kan vare sterre undersogelser, der bredt afdekker relevante
forhold eller mindre undersggelser, der omfatter faerre forhold, som blandt andet er udvalgt pa
baggrund af konkrete indikationer af behov for undersagelse.

Borgerradgiverens generelle egen drift-undersagelser planlaegges dels ud fra generelle kriterier
som administrationsomradernes omfang, vasentlighed og betydning for borgerne samt reprasen-
tativitet med henblik pa at bidrage til generel vejledning, dels ud fra eventuelle konkrete indikati-
oner pa utilfredsstillende forhold.

P4 medet i Borgerradgiverudvalget den 26. oktober 2012 dreftede Borgerradgiveren og udvalget
en plan for udmentningen af egen drift-kompetencen i 2013.

Denne undersggelsesrapport er en udmgntning af Borgerradgiveren kompetence til at undersgge
generelle forhold og drgftelsen i Borgerradgiverudvalget.

4.2 FORLOB OG INDHOLD (METODE)

Borgerradgiverens generelle egen drift-undersggelser indledes med en hering af den eller de
involverede forvaltninger. For hver forvaltning, som inddrages, heres savel forvaltningens direkti-
on som eventuelle relevante decentrale enheder.

| heringsbrevet beskriver Borgerradgiveren i generelle vendinger temaet for undersggelsen og
beder om en rakke oplysninger og dokumentationsmateriale, herunder eventuelt om udlan af
relevante sagsakter til nermere undersagelse.

Nogle undersggelser vil vere meget omfattende, mens andre vil veere malrettede mod nermere
udvalgte forhold. Dette er forudsat ved udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence.

Pa baggrund af denne dokumentationsindsamling udarbejder Borgerradgiveren en forelabig rap-
port, som sendes til forvaltningen med henblik pa forvaltningens og eventuelle decentrale enhe-
ders bemarkninger til rapportens faktiske oplysninger.

Den forelgbige rapport vil ogsa indeholde de udtalelser (herunder kritik/henstilling), som Borger-
radgiveren forventer at komme med, men disse har netop en forelgbig karakter, eftersom faktu-
elle oplysninger i rapporten kan korrigeres gennem forvaltningens bemarkninger. Forvaltningen
informeres saledes allerede pa dette tidspunkt om det forventede udfald af undersggelsen.

Efter modtagelse af forvaltningens eventuelle bemarkninger indarbejder Borgerradgiveren for-

valtningens bemaerkninger til de faktiske forhold og foretager eventuelle @ndringer i undersogel-
sens konklusioner, som disse matte give anledning til. Borgerradgiveren udarbejder pa denne
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baggrund den endelige rapport. Rapporten er stilet til den involverede forvaltning og eventuelle
decentrale enheder.

| nogle tilfelde kan den endelige rapport indeholde uafklarede spargsmal eller af andre grunde
krzve en opfglgning, f.eks. fordi Borgerradgiveren har bedt om en underretning om, hvad en
henstilling giver anledning til. | disse tilfeelde vil den endelige rapport folges op af en (eller flere)
opfolgningsrapport(er), indtil alle forhold i undersagelsen er afklaret.

4.3 REAKTIONSMIDLER OG BEDOMMELSESGRUNDLAG

Borgerradgiverens reaktionsmidler er de samme som Folketingets Ombudsmands. Borgerradgi-
veren kan saledes udtale kritik og komme med henstillinger til forvaltningen. Kritik er udtryk for
en faglig vurdering af, at regler og retningslinjer mv. ikke er overholdt.

Borgerradgiveren kan henstille til forvaltningen at ndre procedurer eller lignende pa et givent
omrade.

Derudover kan Borgerradgiveren papege mere generelle problemstillinger i sin arsberetning, som
afgives til Borgerreprasentationen.

Borgerradgiveren har i forbindelse med sin egen drift-virksomhed lagt sig fast pa en sproglig skala
for graduering af kritikkens alvorlighed. Skalaen omfatter konstateringer af, at noget er uheldigt,
konstateringer af begaede fejl, at noget er beklageligt, meget beklageligt, kritisabelt, meget kritisa-
belt eller staerkt kritisabelt. Skalaen med bemzrkninger er indsat som bilag i denne rapport.

Bedemmelsesgrundlaget for Borgerradgiveren er det samme som Folketingets Ombudsmands,
nemlig skreven ret (herunder love, bekendtggrelser, cirkulerer og vejledninger), god forvaltnings-
skik samt overordnede humanitere og medmenneskelige betragtninger. Hertil kommer Kgben-
havns Kommunes vardigrundlag, kommunikationspolitik og andre politisk vedtagne retningslinjer.
Borgerradgiveren bestraber sig desuden pa at anvende samme malestok for sine vurderinger som
Folketingets Ombudsmand.

Borgerradgiverens opgave er at undersgge om kommunens forvaltninger og institutioner over-
holder gzldende lovgivning, god forvaltningsskik, kommunens vedtagne politikker og beslutninger
om serviceniveau og -standard. Borgerradgiveren har saledes ikke szrligt til opgave at komme
med ros eller lignende tilkendegivelser om positive forhold.

Borgerradgiverens rapporter om egen drift-undersggelser vil derfor ikke indeholde ros (i hvert
fald ikke i videre omfang), og leeseren bgr notere sig, at fravaeret af ros ikke er ensbetydende

med, at Borgerradgiveren alene har konstateret negative forhold i forbindelse med sin underse-
gelse.

4.4 SKRIFTLIGE KILDER (MODTAGET DOKUMENTATION MV.)

Borgerradgiveren bad ved brev af 30. maj 2013 @konomiforvaltningen og Beskzftigelses- og
Integrationsforvaltningen om en udtalelse. Borgerradgiveren anferte blandt andet fglgende til
forvaltningerne:

”"Vedrgrende generel egen driftundersggelse om Kgbenhavns Kommunes pro-
jekt ’Styrket Borgerkontakt’

Indledning

(.)
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Pa et made i Borgerradgiverudvalget den 26. oktober 2012 drgftede Borgerradgiveren og
udvalget en plan for udmegntningen af egen driftkompetencen i 2013 for sa vidt angar gene-
relle undersegelser og inspektioner (jf. BOR 42/2012).

Af planen fremgar, at Borgerradgiveren i 2013 skal indlede en generel undersggelse af
@konomiforvaltningens (Kgbenhavns Borgerservices) og Beskaftigelses- og Integrations-
forvaltningens projekt 'Styrket Borgerkontakt’ i praksis.

Jeg iverksatter undersggelsen med dette brev.

Om undersggelsens tema og anmodning om oplysninger
Kommunernes sagsbehandling digitaliseres i stigende grad. Det gzlder ikke kun sagernes
behandling internt, men ogsa kommunikationen med borgere og virksomheder.

Denne udvikling ger sig ogsa geldende i Kebenhavns Kommune, som har igangsat 'Citi-
zen.2015 — Kebenhavns Kommunes digitaliseringsprogram 2013-2015’. Om programmet
anferer kommunen felgende:

"Citizen.2015 bestar af | | projekter, der tilsammen udger kommunens bud p3,
hvordan den frem mod 2015 kan indfri bade loven om obligatorisk digital post og
obligatorisk digital selvbetjening. Malet er, at projekterne pa hver deres made skal
bidrage til, at 80 procent af al skriftlig kommunikation mellem borgerne og Kgben-
havns Kommune sker digitalt i 2015.

Samlet set er projekterne inden for Citizen.2015-programmet vurderet til at udge-
re et effektiviseringspotentiale pa 200 mio. kr. pa tvers af alle Kgbenhavns Kom-
munes syv forvaltninger.

Forend malet kan indfries, forudsetter det en bred forankring af projekterne samt
et tet og koordineret samarbejde mellem alle forvaltninger i Kebenhavns Kommu-
ne.

Citizen.2015-programmets projekter skal tilsammen sikre en innovativ og digital
dagsorden pa tvers af forvaltningerne i Kebenhavns Kommune med Kgbenhavns
Borgerservice i front. Malet er at levere landets bedste borgerbetjening og samtidig
sikre oget effektivisering via en intelligent udnyttelse af kommunens ressourcer.’

"Styrket Borgerkontakt’ udger ét af de | | projekter i *Citizen.2015-programmet’. Om Pro-
jektet anferer kommunen folgende:

’PROJEKTETS FORMAL

”Styrket borgerkontakt” skal styrke kommunikationen og kontakten mellem borge-
ren og Kgbenhavns Kommune og derved effektivisere forebyggelsen og handterin-
gen af klager i fire af kommunens forvaltninger: (@konomiforvaltningen — Kaben-
havns Borgerservice, Socialforvaltningen, Teknik- og Miljgforvaltningen samt Be-
skeeftigelses- og Integrationsforvaltningen).

Projektet skal udbrede og forankre brugen af ”Styrket Borgerkontakt” som metode
i de fire forvaltninger. Det sker dels ved, at et antal medarbejdere i de fire forvalt-
ninger gennemfgrer et uddannelsesforlgb, dels ved at der gennemferes forskellige
aktiviteter, som skal sikre, at metoden anvendes og forankres i praksis.

Projektet indeholder saledes flere spor, som kgrer parallelt og understgtter hinan-
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den. Forankringen sikres ved, at udvalgte medarbejdere, som har gennemfort ud-
dannelsesforlgbet, deltager i et udvidet forleb med henblik pa at kunne vaere med
til at sprede og forankre metoden blandt kolleger, som ikke har gennem-

fert uddannelsen. Det er desuden en ngdvendig forudsztning for forankringen i den
enkelte forvaltning, at der er ledelsesmassigt fokus pa metoden i den enkelte for-
valtning. Den varige forankring sikres ogsa ved folgende aktiviteter: it-
understottelse af handtering og dokumentation, visuelle hjelpemidler, e-lzring,
hjemmeside og ledersupervision.

PROJEKTET TILBYDER

Et uddannelsesforlgb for medarbejdere i Kgbenhavns Kommune, som behandler
klager, har direkte borgerkontakt eller pa anden made traffer afggrelser, hvor po-
tentielle konflikter kan optraede og klageunderretningen med fordel kan bruges.
Medarbejderne, der deltager i uddannelsesforlgbet, vil fa kendskab til og blive tra-
net i metoden og derved kunne bruge metoden til at forebygge og behandle klager
og pa sigt reducere den tid der bruges pa klagesagsbehandling.

STYRKET BORGERKONTAKT SOM METODE

”Styrket Borgerkontakt” kombinerer den enkelte medarbejders faglige indsigt og
erfaring med den nyeste viden om, hvad der virker, nar konfliktfyldte situationer
skal forebygges og handteres. Metoden indebarer:

- hurtig og direkte (telefonisk eller personlig) kontakt til borgeren

- brug af grundlzggende maglingslignende teknikker

- fokus pa at lytte og vare undersggende sammen med borgeren

- at medarbejderen er lgsningsorienteret pa processen og fokuserer pa andre
elementer i klagen end det rent formelle.

Traeningen af medarbejderen sker med afsat i konfliktlasning og viden om proces-
involvering, spargeteknikker, eskalering og de-eskalering af konflikter. Meto-

den anvendes ved handtering af borgerhenvendelser og formalitetsklager samt for-
ud for klage-situationen (dvs. hvor sagsbehandleren ringer til ansgger inden et afslag
sendes og forklarer/uddyber afslagets indhold og begrundelse for ans@geren).’

@konomiforvaltningen og Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har som de forste
to forvaltninger ivaerksat et pilotprojekt om ’Styrket Borgerkontakt’, hvorfor denne un-
dersggelse alene er rettet mod disse to forvaltninger.

Formalet med undersggelsen er at fa belyst, i hvilket omfang forvaltningerne i relation til
sager visiteret til ‘Styrket Borgerkontakt’ iagttager principper for god forvaltningsskik og
almindelige forvaltningsretlige grundsatninger om blandt andet tillid mellem borger og for-
valtning og notatpligt.

Undersggelsen patznkes i den forbindelse udfgrt med et serligt fokus pa spgrgsmalet om
iagttagelse af de bagvedliggende principper for ’Styrket borgerkontakt’, herunder respekt
for borgeres mulighed for fortsat at kunne indgive eller fastholde en skriftlig klage.

Undersggelsen forventes siledes at kunne medvirke til at afklare, om principperne for
"Styrket Borgerkontakt’ kan og bgr udbredes i kommunen.

For sa vidt angar notatpligten, er denne reguleret i offentlighedslovens § 6 (jf. lov nr. 572 af

19. december 1985 om offentlighed i forvaltningen med senere a&ndringer). Bestemmel-
sens stk. |, lyder som falger:
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’| sager, hvor der vil blive truffet afgerelse af en forvaltningsmyndighed, skal en
myndighed, der mundtligt modtager oplysninger vedrerende en sags faktiske om-
steendigheder, der er af betydning for sagens afggrelse, eller som pa anden made er
bekendt med siadanne oplysninger, gare notat om indholdet af oplysningerne. Det
gelder dog ikke, safremt oplysningerne i gvrigt fremgar af sagens dokumenter.’

Notatpligten i offentlighedslovens § 6, stk. |, suppleres af en almindelig retsgrundsatning
om, at offentlige myndigheder har pligt til at tage notat om alle vasentlige ekspeditioner i
en sag. Se saledes f.eks. FOU nr. 1989.138, hvori ombudsmanden udtalte, at ’... offentlig-
hedslovens § 6, stk. |, ma ses som udslag af en almindelig retsgrundsatning om, at offentli-
ge myndigheder har pligt til at gare notat om alle vasentlige ekspeditioner i en sag — her-
under telefonsamtaler, som ikke fremgar af brevvekslingen i sagen eller af sagens gvrige
dokumenter. Notatpligten er en forudsatning for gennemfgrelse af retten til aktindsigt,
men er normalt ogsa forudsatningen for en effektiv kontrol med, om myndigheden har
handlet korrekt. (J. nr. 1988-1148-11).

Hans Gammeltoft-Hansen mfl. anfgrer i 'Forvaltningsret’, 2. udgave (2002), s. 641, endvi-
dere om tillid, herunder til at forvaltningen har handlet korrekt: ’... Tillid mellem borger
og forvaltning bygger pa en lang raekke omstendigheder. At forvaltningen bedst lgser sine
opgaver, og at borgeren er bedre stillet nar der opbygges et tillidsforhold, er vist havet
over enhver praktisk tvivl. En lang rakke forhold kan, generelt og konkret, pavirke tilliden
mellem borger og forvaltning.’

Der henvises i den forbindelse (i 'Forvaltningsret’, jf. forudgaende afsnit) pa side 642 til
ombudsmandens udtalelser, nemlig FOU nr. 1977.288, idet folgende er anfort:

"Tillid skabes ogsa ved at sikre sig bevis og undga tvivl om hvad der er foregaet og
sagt i sagen: | en sag om ventetider for fanger der gnskede samtaler med fangslets
personale, kom ombudsmanden ind pa spgrgsmalet om pligten til at sikre sig bevis
for at fangerne eventuelt frafaldt klager eller ansggninger. Ombudsmanden henviste

til muligheden for at lade fangerne underskrive et notat som bekrzftede @nsket om
frafald (FOB 1977.288).’

Min undersggelse tager saledes udgangspunkt i den almindelige forvaltningsretlige grund-
setning om notatpligt samt principperne for god forvaltningsskik, men er ikke ngdvendig-
vis afgraenset hertil.

Min anmodning om oplysninger
Jeg beder forvaltningerne om at fremsende kopier af folgende:

- Interne retningslinjer for (eller oplysning om) inden for hvilke typer af sager *Styr-
ket Borgerkontakt’ anvendes.

- Interne retningslinjer om fastlagt kriterier mv. for, hvilke sager der (inden for den
enkelte sagstype) visiteres til ’Styrket Borgerkontakt’.

- Interne retningslinjer for forvaltningens telefoniske kontakt til borgeren. Jeg beder i
den forbindelse om forvaltningernes bemarkninger til, pa hvilken made kontakt via
"Styrket Borgerkontakt’ (ud over tidsaspektet) adskiller sig fra de krav til offentlig
myndighedsudevelse (medarbejdernes adferd), herunder om inddragelse af borge-
res interesser og perspektiver, som folger af Kgbenhavns Kommunes vaerdigrundlag
og god forvaltningsskik mv.

- Interne retningslinjer for forvaltningens registrering af den telefoniske kontakt til
borgeren, herunder sarligt den del af samtalen som vedregrer enighed/uenighed om,
’... hvad der nu skal ske (hvem ggr hvad), og hvornar det vil ske’, jf. oplysninger om
"Styrket Borgerkontakt’ pa kommunens hjemmeside.
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- Interne retningslinjer for, hvornar der — trods kontakt via *Styrket Borgerkontakt’ —
alligevel skal ske skriftlige besvarelse af en henvendelse/klage.

- Andet skriftligt materiale, som forvaltningerne har udarbejdet i forbindelse med pi-
lotprojektet, som omhandler anvendelsen af *Styrket Borgerkontakt’ og forvaltnin-
gernes iagttagelse af regler og retningslinjer i den forbindelse.

Jeg beder desuden om at fa oplyst, i hvor mange sager forvaltningerne ind til videre har
anvendt ’Styrket Borgerkontakt’, samt om at fa tilsendt eventuelle oplysninger om forvalt-
ningernes erfaringer i den forbindelse.

Jeg beder i den forbindelse ogsa om at fa oplyst, i hvor mange sager borgerne trods umid-
delbare tilkendegivelser om tilfredshed alligevel er vendt tilbage til forvaltningerne om sa-
gen/klagen og/eller har givet udtryk for utilfredshed med kontakten via 'Styrket Borger-
kontakt’. Jeg beder ogsa om at fa oplyst, hvor mange borgere, der generelt set vender til-
bage efter, at sagen er afsluttet med ’Styrket Borgerkontakt’.

Om baggrunden for denne del af mine spargsmal henviser jeg til, at flere borgere over for
Borgerradgiveren har givet udtryk for utilfredshed over kontakt via *Styrket Borgerkon-
takt’.

En borger har saledes givet udtryk for felgende:

’jeg bliver ringet op (...) af [sagsbehandleren] hvor han giver mig ret i min klage
over den lange sagsbehandlingstid og lover mig at jeg bliver sat pa prioriteringsliste.
desuden siger han at han ikke ma sige hvor lang tid der vil ga, men i slutningen af
maneden, uden at han dog har lovet mig noget.

jeg undrer mig [over den telefoniske henvendelse] og sperger om der vil komme et

skriftligt svar, pa det svarer han at det let kan forklares over telefonen. jeg insiste-
rer pa et skriftligt svar hvilket kommer den (...)

| det skriftlige svar star der naturligvis intet om et forventet tidspunkt for sags-
afslutningen.

efterfelgende er der intet sket (...)
Jeg vil gerne klage over at man ikke har taget min forste klage alvorlig.

At jeg bliver ringet op af en fra kommunen, som pa denne made tager luften ud af
min klage.

| denne klagesag udtalte jeg den 20. februar 2013 folgende kritik:

’Jeg kan herudover konstatere, at forvaltningens telefoniske henvendelse til dig den
25. juni 2012 (under forvaltningens projekt “Styrket Borgerkontakt”) alene fremgar
af journalen ved felgende to “notater” (notatnumrene (...) og (...)): "Klage” og
”Klage — henvendelse fra CDU”.

(.)

Jeg finder, at de refererede notater mangler den ngdvendige pracision, som er pa-
kraevet og efter min opfattelse srlig vigtig ved anvendelsen af projekt ”Styrket
Borgerkontakt” i forbindelse med en igangvarende klage, som sages afslut-
tet/forligt/bilagt gennem en samtale/forhandling.
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Jeg finder dette beklageligt.’

Jeg beder om, at min anmodning om oplysninger om, inden for hvilke typer af sager ’Styr-

ket Borgerkontakt’ anvendes, besvares sarskilt og inden for fristen pa tre uger, jf. vedtegt
for Borgerradgiveren, § 15, idet jeg herefter vil vende tilbage med en anmodning om at fa

fremsendt kopi af sagsakter fra et narmere antal sager.

Dette med henblik pa en vurdering af, om blandt andet notatpligten i de enkelte sager er
iagttaget.

Jeg beder i den forbindelse om at fa oplyst, pa hvilken made (f.eks. via den enkelte borgers
personnummer) de enkelte sagstyper registreres, saledes at jeg kan anfere, hvilke sager jeg

gnsker materiale fra.”

Jeg bad herudover om at modtage forvaltningernes udtalelser og den nevnte dokumentation
inden for seks uger.

Ved brev af 10. juli 2013 skrev og bad jeg endvidere @konomiforvaltningen og Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen om falgende:

“"Vedrgrende generel egen driftundersggelse om Kgbenhavns Kommunes
projekt ’Styrket Borgerkontakt’

Ved brev af 30. maj 2013 ivarksatte jeg ovennavnte undersegelse. Jeg bad i den forbindel-
se om at modtage oplysning om, inden for hvilke typer af sager ’Styrket Borgerkontakt’
anvendes, samt eventuelle interne retningslinjer om fastlagt kriterier mv. for, hvilke sager
der (inden for den enkelte sagstype) visiteres til 'Styrket Borgerkontakt’.

Jeg bad om, at denne del af min undersagelse blev besvaret sarskilt, idet jeg herefter ville
vende tilbage med en anmodning om at fa fremsendt kopi af sagsakter fra et narmere antal
sager.

Ved breve af 21. juni 2013 modtog jeg forvaltningernes svar herpa.

QOkonomiforvaltningen (Kebenhavns Borgerservice, Backoffice) har saledes oplyst blandt
andet folgende:

’Efter brug af metoden i en konkret sag, udfylder sagsbehandleren en sagslog.
Sagsloggen indeholder oplysninger om sagens emne, samtalens forlgb og tidsforbrug
samt sagsbehandlerens vurdering af samtalens forlgb. Sagsloggens emneopdeling ta-
ger udgangspunkt i Borgerradgiverens emnekategorier som alene vedrgrer formali-
tetsklager.

(..)

Kgbenhavns Borgerservice registrerer sagsloggens oplysninger i edoc i en database.

(..)

Brugen af styrket borgerkontakt registreres ikke pa sagen, men oplysninger som er
af betydning for sagens afggrelse, fx hvis borgeren mundtligt frafalder klagen, note-
res pa sagen i henhold til offentlighedslovens § 6. Kabenhavns Borgerservice kan sa-
ledes ikke fremsgge sager, hvor metoden er blevet anvendt direkte i edoc, KMD-
sag mv., men ved hjalp af databasen, hvor oplysningerne i sagsloggen registreres,
kan sager fremfindes manuelt. | databasen registreres sagerne pa sagsnr. eller fod-
selsdato.’
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Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen (Center for Driftsunderstgottelse) har ligeledes
oplyst blandt andet fglgende:

’Ad hvordan de enkelte sagstyper registreres

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens anvendelse af ‘Styrket Borgerkontakt’
registreres ikke pa den konkrete sag eller i Erindringssystemet, hvor Center for
Driftsunderstottelse registrerer alle indkomne klager. Det er saledes ikke muligt at
fremsoge sager fra KMD-sag eller fra Erindringssystemet.

Dog vil der i de sager, hvor ‘Styrket Borgerkontakt’ er anvendt vaere et notat i sa-
gen i overensstemmelse med notatpligten jf. § 6 i offentlighedsloven omkring samta-
lens indhold og eventuelle aftaler, som er blevet indgaet i forbindelse med samtalen.

| Center for Driftsunderstattelse udfylder klagesagsbehandlerne en sagslog (bilag 2)
for hver sag, som er blevet behandlet ud fra principperne i Styrket Borgerkontakt.
Pa sagsloggen registreres blandt andet informationer om klagens indhold, tidsfor-
brug og resultatet af samtalen. Derudover indeholder sagsloggen en oplevelseslog,
som indeholder informationer om sagsbehandlerens oplevelse af den konkrete sam-
tale. Informationerne fra sagsloggen bliver efterfalgende overfert til et dataark.
hvorfra det vil veere muligt at trakke informationer.

Borgerradgiveren vil snarest modtage Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens
svar pa de gvrige spargsmal i forbindelse med den generelle egen driftundersagelse

999

af projekt “’Styrket Borgerkontakt™.

Pa baggrund af forvaltningernes tilbagemeldinger beder jeg hermed om at modtage udskrift
af sagslog (inklusive oplevelseslog, safremt denne ikke er en integreret del af sagsloggen)
fra de forste 30 sager (fra begge forvaltninger), hvori forvaltningen efter datoen |. januar
2013 har anvendt ’Styrket Borgerkontakt’, dvs. i alt 60 sager.

For sa vidt angar alle 60 sager beder jeg desuden om at modtage kopi af henholdsvis den
eller de henvendelser, som gav anledning til kontakten under ’Styrket Borgerkontakt’, det
notat (jf. ovenfor), som er oprettet i sagerne, samt eventuelle efterfelgende henvendelser
fra borgerne om klagen og/eller forvaltningens kontakt. Dette saledes, at jeg kan vurdere
... i hvor mange sager borgerne trods umiddelbare tilkendegivelser om tilfredshed allige-
vel er vendt tilbage til forvaltningerne om sagen/klagen og/eller har givet udtryk for util-
fredshed med kontakten via ”Styrket Borgerkontakt”, jf. mit iveerksattelsesbrev.”

Jeg bad om at modtage materialet inden den |. september 201 3.

4.4.1 Kgbenhavns Borgerservice

Som anfert modtog Borgerradgiveren den 21. juni 2013 udtalelse af ssmme dato fra Kebenhavns
Borgerservice (daverende @konomiforvaltningen, i dag Kultur- og Fritidsforvaltningen). Af denne

udtalelse fremgar blandt andet falgende:

”Kgbenhavns Borgerservice har ikke udarbejdet interne retningslinjer om, i hvilke typer af
sager ’Styrket Borgerkontakt’ kan anvendes.

Bade i Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens og Kgbenhavns Borgerservices pilot-
projekt i 2012 og i det nuverende 3-arige projekt 2013-15 bliver “Styrket Borgerkontakt”

anvendt pa formalitetsklager og beklagelser (borgerhenvendelser).

Pa kurset i 'Styrket Borgerkontakt’ prasenteres og draftes forskellen pa en sags formalitet
og realitet.
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Det er den konkrete leder eller/og sagsbehandler som vurderer, om metoden er egnet til
at bruge i forbindelse med behandlingen af en konkret sag/klage.

Efter brug af metoden i en konkret sag, udfylder sagsbehandleren en sagslog. Sagsloggen
indeholder oplysninger om sagens emne, samtalens forlgb og tidsforbrug samt sagsbehand-
lerens vurdering af samtalens forlgb. Sagsloggens emneopdeling tager udgangspunkt i Bor-
gerradgiverens emnekategorier som alene vedrgrer formalitetsklager. Sagsloggen med vej-
ledning er vedlagt til orientering.

Kgbenhavns Borgerservice registrerer sagsloggens oplysninger i edoc i en database.

| pilotprojektet var der stort fokus pa udfyldelsen af sagslogs med henblik pa at samle erfa-
ringer med brug af metoden. | det nuvarende projekt, hvor metodens anvendelsesomrade
er udvidet til konfliktfyldte samtaler mv. (se nermere nedenfor), foretager sagsbehandle-
ren en vurdering af, om metoden i den konkrete situation er brugt i en sadan grad, at der
ber udfyldes en sagslog.

Metoden er ikke blevet og bliver ikke brugt pa realitetsklager. Ved klager som bade om-
handler sagens formalitet og realitet, vurderer sagsbehandleren dog konkret, om det er
hensigtsmassigt at kontakte klageren omkring formalitetsdelen.

Beslutningen om at projektet alene skulle vedrgre formalitetsklager og ikke realitetsklager
blev taget i foraret 201 | i forbindelse med det indledende arbejde med projektet i den ar-
bejdsgruppe som var nedsat i Arbejdsmiljz Kebenhavn-regi. Borgerradgiveren deltog i ar-
bejdsgruppens meder og i draftelserne omkring projektets afgransning.

| det nuvaerende projekt er anvendelsen af metoden udvidet til direkte borgerkontakt og
samtaler med potentielle konflikter, siledes at sagsbehandlerne inddrager elementer fra
metoden i sadanne samtaler. Metodens anvendelsesomrade er endvidere udvidet til ogsa
at omfatte forud for klage-situationen, dvs, at sagsbehandleren pa udvalgte omrader ringer
til ansggeren inden et afslag sendes og forklarer afslagets indhold og begrundelse nermere
for ansggeren. Kgbenhavns Borgerservice har endnu ikke udvidet metodens anvendelse til
forud for klage-situationen.

Som en del af det nuvaerende projekt skal det ogsa undersgges nzrmere, om metoden kan
gavne og lette behandlingen af realitetsklager pa udvalgte sagsomrader. Borgerradgiveren
skal inddrages i denne undersagelse.

Brugen af styrket borgerkontakt registreres ikke pa sagen, men oplysninger som er af be-
tydning for sagens afgerelse, fx hvis borgeren mundtligt frafalder klagen, noteres pa sagen i
henhold til offentlighedslovens § 6. Kebenhavns Borgerservice kan saledes ikke fremsage
sager, hvor metoden er blevet anvendt direkte i edoc, KMD-sag mv., men ved hjalp af da-
tabasen, hvor oplysningerne i sagsloggen registreres, kan sager fremfindes manuelt. | data-
basen registreres sagerne pa sagsnr. eller fedselsdato.

Kgbenhavns Borgerservice vil vende tilbage med en uddybende redeggrelse for Borger-
services erfaringer med brug af *Styrket Borgerkontakt’ og svar pa Borgerradgiverens @vri-
ge spegrgsmal snarest muligt.”

Den 4. september 2013 modtog Borgerradgiveren endvidere udtalelse af 2. september 2013 fra
Kebenhavns Borgerservice. Af denne udtalelse fremgar blandt andet falgende:

”Kebenhavns Borgerservices generelle bemaerkninger

"Styrket Borgerkontakt’ er en metode til at handtere og forebygge klager og konfliktfyld-
te situationer. Metoden indebarer — nar der er tale om en klage — at sagsbehandleren
hurtigt tager kontakt til klageren og i sin samtale med borgeren har fokus pa at lytte og
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vaere undersggende sammen med borgeren med henblik pa sammen at finde en Igsning.
Fokus er pa processen omkring klagen og mindre pa klagens indhold.

| samtaler med potentielle konflikter er metoden et blandt flere redskaber sagsbehandle-
ren har til at skabe en god, konstruktiv og lgsningsorienteret dialog med borgeren.

"Styrket Borgerkontakt’ er altsd en kommunikations- og konfliktlzsningsmetode, som
sagsbehandleren kan tage i brug, nar sagsbehandleren vurderer, at det er hensigtsmas-
sigt. Metodens formal er at genskabe dialogen og den gode relation mellem borgeren og
kommunen samt at forebygge konflikter.

Metoden relaterer sig ikke til den indholdsmassige del af klagen eller den konfliktfyldte
samtale, men tager udgangspunkt i at en klage er en konflikt og fokuserer pa proces og
fairness, dvs. om borgeren foler sig hort og foler sig behandlet med respekt.'

Metoden bygger pa hollandske undersggelser som viser, at baggrunden for en klage ofte

vedrgrer den processuelle fairness, og at fx opklaring af misforstaelser, afklaring af darlig

kommunikation og medarbejderens adfeerd samt forklaring af regler og begrundelser ofte
kan lase en klage.

Metodens indhold ligger siledes i trad med principperne for god forvaltningsskik. Der er
da ogsa i vid udstrzkning tale om en metode, som medarbejderne har brugt elementer
af i forvejen. Det nye er at brugen er sat i system og er umiddelbar anvendelig.

Metoden indleres pa et 2-dages kursus, hvor medarbejderne praesenteres for og traener
anvendelsen af metoden bade i den forbyggende indsats og i forhold til klagesager. Med-
arbejdernes prasenteres blandt andet for konfliktlgsnings- og maeglingsteknikker samt
sporgeteknikker.

| forhold til klagesager tager selve traningen afsat i "trekanten’ (bilag 1), som opdeler
samtalen i 3 dele — indledning, selve samtalen og afslutning. *Trekanten’ giver struktur
pa samtalen og hjzlper sagsbehandleren til at bruge de teknikker, som er blevet prasen-
teret pa kurset og holde fokus pa at vere lyttende og undersggende sammen med bor-
geren. | den indledende del af samtalen orienteres borgeren om baggrunden for opring-
ningen, og sagsbehandleren far borgerens samtykke til at fortsette samtalen. Under selve
samtalen (trekantens side 2) stgttes medarbejderen i at inddrage borgerens interesser
og (supplerende) tilkendegivelser i behandlingen af klagen. Under den afsluttende del af
samtalen (trekantens side 3) opsummerer sagsbehandleren det aftalte, og sagsbehandle-
ren siger tak for samtalen.

Handtering af konfliktfyldte samtaler trenes ved hjzlp af lommekortet’ (bilag 2), som er
en komprimeret og tilrettet version af “trekanten” malrettet personlige samtaler.

Som led i at sikre den organisatoriske forankring af metoden indeholder forlgbet udover
2-dages kurset et forudgaende intromgde og efterfglgende besgg pa medarbejderens ar-
bejdsplads og afsluttende fellesmade, hvor kursisterne udveksler erfaringer. Udvalgte
medarbejdere deltager endvidere i et udvidet forlgb for naglepersoner. Noglepersoner-
ne skal stotte kolleger i brugen af metoden og indgar i netvaerk, som understatter udvik-
lingen og brugen af metoden. Derudover holdes der sarskilte intromader med kursi-
sternes ledere som led i sikringen af ledelsesmaessigt fokus pa brugen af metoden.

! Se eventuelt nermere i Juristen nr. 3 2013, side 107, hvor adjunkt Lin Adrian i artiklen "Proces-
retferdighed’ beskriver begrebet procesretferdighed og dets betydning, herunder beskriver erfa-
ringer fra forseg med Styrket Borgerkontakt i 2 kommuner og pa 2 hospitaler.
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Kurset i 'Styrket Borgerkontakt’ er et blandt flere kurser til handtering og forebyggelse
af konflikter, som har vaeret udbudt i Kebenhavns Borgerservice.

Afhaengig af den konkrete sag og omstandighederne i avrigt bruges metoden i sin helhed
eller kun delvist.

Kabehavns Borgerservices specifikke bemaerkninger

Ad | og 2.

Som oplyst i Kebenhavns Borgerservices brev af 21. juni 2013 har Kebenhavns Borger-
service ikke udarbejdet interne retningslinjer for, i hvilke typer sager ’Styrket Borger-
kontakt’ anvendes.

Metoden bruges pa formalitetsklager og beklagelser (borgerhenvendelser). Forskellen pa
en sags realitet og formalitet prasenteres og dreftes pa kurset og understettes i gvrigt
ogsa af sagsloggen.

Kebenhavns Borgerservice har endvidere ikke udarbejdet interne retningslinjer med fast-
lagte kriterier for, hvilke sager der skal visiteres til Styrket borgerkontakt’.

Det er som tidligere navnt den konkrete leder og/eller sagsbehandler, som vurderer om
metoden er egnet til at bruge i forbindelse med behandlingen af en konkret sag/klage.
Ved afggrelsen af om "Styrket Borgerkontakt’ skal bruges ved behandlingen af en konkret
klage inddrager lederen/sagsbehandleren blandt andet sagstype, den konkrete sags kom-
pleksitet og eventuelle forudgaende kendskab til borgeren. Hvis brugen af *Styrket Bor-
gerkontakt’ undervejs i en samtale viser sig ikke at vere hensigtsmassig, fx fordi borge-
ren ikke gnsker at tale med sagsbehandleren om sagen, afsluttes samtalen, og sagsbe-
handleren behandler klagen pa traditionel vis. Der kan siledes vare sager, hvor sagsbe-
handlerens opringning til klageren ikke har forbedret forholdet mellem Kgbenhavns Bor-
gerservice og klageren, men det vil aldrig stille klageren darligere.

Jo mere kompleks en sag er, jo vanskeligere kan det vere at bruge gode erfaringer med
at bruge 'Styrket Borgerkontakt’ i forholdsvis ukomplicerede sager, hvor klagens indhold
fx vedrgrer borgerbetjening, sagsbehandlingstid, manglende svar, serviceniveau og vej-
ledning. Borgerne har i disse situationer typisk vaeret positivt overraskede over Kgben-
havns Borgerservices hurtige, proaktive henvendelse til borgeren.

Ad 3.

Kgbenhavns Borgerservice har ligeledes ikke udarbejdet interne retningslinjer for for-
valtningens telefoniske kontakt til borgeren. *Styrket Borgerkontakt’ adskiller sig ikke fra
de gvrige krav til medarbejdere i det offentliges adfeerd, men skal tvaertimod ses som led
i god forvaltningsskik og i forlengelse af Kebenhavns Kommunes vaerdigrundlag.

Grundtanken i metoden er netop at inddrage borgernes interesser og perspektiver i be-
handlingen af sagen. Ved brug af metoden far sagsbehandleren praciseret klagens ind-
hold, som i nogle tilfeelde er uklart formuleret i klagen, hvilket giver sagsbehandleren mu-
lighed for i hgjere grad at imgdekomme borgerens gnsker — selvsagt indenfor de ram-
mer som lovgivning mv. matte sztte i den konkrete sag.

Den direkte personlige kontakt giver starre mulighed for at inddrage konkrete omstan-
digheder med henblik pa at finde den rette lasning for borgeren i den konkrete situation.

Det fremgar af Kabenhavns Kommunes vaerdigrundlag, at kommunen skal made borger-
ne med respekt, ligeverdighed, dialog og respekt. *Styrket Borgerkontakt’ er netop et
fors@g pa at systematisere og sikre at mgdet med borgeren ligger i trad med disse 4
veerdier.
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Ad 4 og 5.

| alle sager — uanset om der har varet brugt 'Styrket Borgerkontakt’ eller ej — skal
medarbejderne i overensstemmelse med offentlighedslovens § 6 notere oplysninger, som
er modtaget mundtligt, og som er af betydning for sagens afgorelse.

Det vil ikke fremga af et sadant telefonnotat om sagsbehandleren under samtalen har
brugt metoden, ligesom det ikke vil fremga om medarbejderen har brugt andre kommu-
nikationsteknikker under samtalen.

Hvis medarbejderen har lavet konkrete aftaler med borgeren, skal dette naturligvis no-
teres pa sagen, ligesom det skal noteres, hvis en borger telefonisk frafalder sin klage. Det
gaelder selvsagt, uanset om der er brugt 'Styrket Borgerkontakt’ eller ej under samtalen.

En eventuel brug af *Styrket Borgerkontakt’ @&ndrer ikke ved, at skriftlige henvendelser i
udgangspunktet skal besvares skriftligt. Den orienterede fokus pa processen, har dog be-
tydet, at en del borgere tilkendegiver, at de ikke gnsker yderligere svar pa klagen.

Kabenhavns Borgerservice har ikke fastsat sarlige retningslinjer for, hvornar en henven-
delse/klage skal besvares skriftligt. Mange henvendelser/klager til Kebenhavns Borgerser-
vice er forholdsvis ukomplicerede og kan lgses hurtigt til borgerens tilfredshed, hvilket
naturligt ferer til at borgeren ikke gnsker et selvstndigt svar pa henvendelsen/klagen,
men eventuelt en skriftlig bekraeftelse af det aftalte, fx en klage over en refusion af en
udgift til fodbehandling, hvor en genberegning forer til, at der er udbetalt for lidt, hvilket
meddeles borgeren som herefter alene gnsker en bekrzftelse af genberegningen.

Hvis en borger som mundtligt har frafaldet sin ansegning efterfelgende henvender sig
igen og alligevel gnsker et skriftligt svar pa henvendelsen/klagen, vil Kabenhavns Borger-
service selvsagt udarbejde et skriftligt svar.

Det er sagsbehandleren som konkret vurderer om kompleksiteten i sagen medferer, at
der bgr udarbejdes et skriftligt svar under alle omstaendigheder — uanset om der er
brugt *Styrket Borgerkontakt’ i sagen eller e;j.

Notatpligten efter offentlighedslovens § 6 bergres ikke pa kurset i Styrket Borgerkon-
takt’. Kgbenhavns Borgerservice udbyder sarskilte minikurser i sagsbehandling, herun-
der om notatpligten, til alle sagsbehandlende medarbejdere. Der er afviklet | kursus i
notatpligt i foraret 2013.

Ad 6.

Kgbenhavns Borgerservice har ikke udarbejdet andet skriftligt materiale i forbindelse
med pilotprojektet omhandlende anvendelsen af *Styrket Borgerkontakt’. Til orientering
vedlegges den udarbejdede projektbeskrivelse for projekt 'Styrket Borgerkontakt’ (bilag
3)

Ad7.

| Kebenhavns Borgerservice er der siden projektets start blevet udfyldt 191 sagslogs,
hvoraf |38 vedrerer borgerhenvendelser og 52 vedrerer formalitetsklager. | 155 af sa-
gerne er sagen blevet afsluttet i forbindelse med telefonsamtalen, hvilket svarer til 81 %.
Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid har vaeret 6 dage.

Antallet af udfyldte sagslogs er dog ikke identisk med, i hvor mange sager metoden er
blevet anvendt. Som tidligere naevnt er det sagsbehandleren som vurderer, om metoden
er blevet brugt i en sadan grad at der bgr udfyldes en sagslog. Antallet af sagslogs kan
altsa tages som udtryk for, i hvor mange sager metoden er blevet brugt i sin helhed. Der
vil derudover vare et stort antal henvendelser, hvor elementer fra metoden er blevet
brugt i storre eller mindre grad.
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Det registreres ikke, i hvor mange sager borgere trods umiddelbare tilkendegivelser om
tilfredshed efterfolgende er vendt tilbage til Kebenhavns Borgerservice og har givet ud-
tryk for utilfredshed. Det er alene sagsbehandlerens umiddelbare vurdering af samtalens
forleb som registreres.

Det er saledes heller ikke muligt at oplyse, hvor mange borgere der generelt vender til-
bage efter, at sagen er afsluttet med brug af *Styrket Borgerkontakt’.

Det er Kgbenhavns Borgerservices vurdering, at det i givet fald drejer sig om meget fa
sager.

Udarbejdelse afretningslinjer for brug af ’Styrket Borgerkontakt’
Som det fremgar af ovenstaende har Kgbenhavns Borgerservice ikke udarbejdet ret-
ningslinjer for brugen af 'Styrket Borgerkontakt’ i Kebenhavns Borgerservice.

Kgbenhavns Borgerservice bekendt har brugen af *Styrket Borgerkontakt’ ikke medfert,
at principper for god forvaltningsskik ikke er blevet overholdt i konkrete sager.

Pa baggrund af erfaringerne fra projektet — ogsa henset til sikring af den organisatoriske
forankring af brugen af metoden i Kabenhavns Borgerservice — finder Kgbenhavns Bor-
gerservice det hensigtsmassigt, at der udarbejdes retningslinjer for brugen af 'Styrket
Borgerkontakt’ i Kebenhavns Borgerservice, sa der ikke opstar tvivl om, hvordan og pa
hvilke sagstyper metoden skal bruges i Kebenhavns Borgerservice.

Retningslinjerne patankes blandt andet at skulle indeholde en beskrivelse af hvilke
sagstyper metoden kan anvendes pa, definitioner af sagstypeme, hvornar metoden kan
anvendes, og hvad sagsbehandlerne skal vere serligt opmarksomme pa.

Kgbenhavns Borgerservice forventer at udarbejde retningslinjerne inden udgangen af
2013. Noglepersonerne vil blive inddraget i udarbejdelsen. Kgbenhavns Borgerservice vil
sende en kopi afretningslinjerne til Borgerradgiveren, nar retningslinjerne er udarbejdet.

Gennemgang df sager, hvori der efter den |. januar 2013 er anvendt “Styrket Borgerkontakt’
Borgerradgiveren har ved brev af 10. juli 2013 anmodet om at modtage udskrift af
sagslogs fra de forste 30 sager, hvori Kgbenhavns Borgerservice efter den |. januar 2013
har anvendt ”Styrket Borgerkontakt’.

Udover sagslogs har Borgerradgiveren anmodet om at modtage kopi af den eller de hen-
vendelser, som gav anledning til kontakten under ’Styrket Borgerkontakt’, det notat som
er oprettet i sagerne samt eventuelle efterfalgende henvendelser fra borgerne om klagen
og/eller Kebenhavns Borgerservices kontakt.

Der er udfyldt sagslogs i 30 sager efter den |. januar 2013. Det er saledes alle sagslogs
udfyldt i 2013 som er vedlagt. 2 af sagslog’ene vedrarer fornyede henvendelser omkring
samme emne i samme sag.

| de tilfzlde, hvor cpr.nr. eller edoc-sagsnummer er noteret pa sagsloggen, er henvendel-
sen og eventuelle notater og svar til borgeren fra KMD Sag og edoc vedlagt.

Der er imidlertid ogsa en del af sagsloggene, som relaterer sig til en konkret vejlednings-
situation ved skranken i et borgerservicecenter, hvor der ikke er oprettet en sag.
Sagsloggen indeholder i disse tilfelde en beskrivelse af anledningen til samtalen og det af-
talte samt sagsbehandlerens oplevelse af forlgbet.

Der er desvarre ogsa tilfelde, hvor sagslog’ene er ufuldstendigt udfyldt og det derfor

ikke har vaeret mulig at finde frem til, om der eksisterer en sag. Det er tilfeeldet vedre-
rende sagslog nr. |1, 16, 17, 19, 20 og 24.
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Vedlagt udtalelsen var felgende bilag:

I) “Trekanten” — se rapportens bilag |
2) “Lommekortet” — se rapportens bilag 2
3) Projektbeskrivelse for projekt “Styrket Borgerkontakt”

Borgerradgiveren modtog herudover den 4. marts 2014 en kopi af Kgbenhavns Borgerservices
udarbejdede "Retningslinjer for brug af Styrket Borgerkontakt”. Retningslinjerne var pa tidspunk-
tet for fremsendelsen til Borgerradgiveren ikke formelt i brug, men var i vid udstrakning i over-
ensstemmelse med sagsloggen. Kabenhavns Borgerservice oplyste, at retningslinjerne ville blive
sendt til enhederne i borgerservice, hvorfor det formodes at vaere sket.

Den 17. april 2015 modtog Borgerradgiveren endelig udtalelse af 15. april 2015 (med bilag) fra
Kabenhavns Borgerservice. Af denne udtalelse fremgar folgende:

”"Bemarkninger til Borgerradgiverens generelle egen-driftundersggelse af
Kgbenhavns Kommunes projekt Styrket Borgerkontakt

Borgerradgiveren har i brev af 25. juni 2014 bedt Kultur- og Fritidsforvaltningen (-
herunder det tidligere Borgerservice) om at komme med bemarkninger til den forelgbige
rapport om “Styrket Borgerkontakt”.

Borgerradgiveren har bedt forvaltningen om at komme med eventuelle bemarkninger til
rapportens faktiske oplysninger, sagsgennemgangen (bilag 1) og svare pa de spargsmal, der
stilles i forbindelse med sagsgennemgangen.

Pa baggrund af dialogmade med Borgerradgiveren den | 1. marts 2015 om forvaltningens
anvendelse af "Styrket borgerkontakt” sendes hermed bemaerkninger til
Borgerradgiverens forelgbige rapport om “Styrket Borgerkontakt”.

Status for "Styrket Borgerkontakt”

Projektet ”Styrket Borgerkontakt” udvikles og forandres Izbende. Forvaltningen giver
derfor indledningsvist en kort overordnet status for projektet. Endvidere vedlaegges kopi
af den seneste projektbeskrivelse.

| det forste Citizen projekt deltog Socialforvaltningen, Beskaftigelses og
Integrationsforvaltningen, Teknik- og Miljaforvaltningen, og Borgerservice — (for
@konomiforvaltningen). Projektet er nu udvidet til at ogsa at omfatte Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen, Barne- og Ungdomsforvaltningen og Kultur- og
Fritidsforvaltningen.

Undervisningen i metoden ”Styrket Borgerkontakt” varetages af Arbejdsmilje Kebenhavn
og indlzres pa et 2-dages kursus. Det skal i den sammenhzang nzvnes, at
Socialforvaltningen har valgt at rulle ”Styrket Borgerkontakt” bredt ud i forvaltningen ved
at uddanne egne undervisere. Arbejdsmiljs Kabenhavn tilpasser undervisningen til de
enkelte forvaltninger og de enheder, hvor metoden skal bruges. Dette sker med henblik
pa at give stgrst mulig udbytte for kursusdeltagerne. Pa baggrund af erfaringerne fra
projektet sker der endvidere en Igbende tilpasning og udvikling af undervisningen. Som
eksempler kan nzevnes, at konceptet "ngglepersoner” ikke lengere bruges, men at der i
stedet, som en del af den ledelsesmassige forankring, er udviklet et kort indledende
kursusforlgb for ledere, der skal have medarbejdere pa kursus i metoden. Som supple-
ment til 2-dages kurset, er der udarbejdet en e-introduktion til metoden, der arbejdes i
gjeblikket pa at ferdiggere en app, hvor kursusdeltagerne kan trene “traek”
kommunikationsmetoden, og der udvikles halvdags og heldags koncepter for

“STYRKET BORGERKONTAKT”




undervisningen. Endelige er en intranetside for projektet under udarbejdelse, ligesom der
er igangsat en brugerundersggelse.

| forbindelse med Citizen projektets start var der fokus pa at anvende metoden som
alternativ til den traditionelle klagesagsbehandling. Flere forvaltninger har dog udvidet
metodens anvendelsesomride til

ogsa at omfatte borgerhenvendelser, f.eks. ved borgerens fysiske fremmeade i
borgerservicecentrene eller ved telefonisk kontakt med borgerne. | Kultur- og
Fritidsforvaltningen anvendes “Styrket Borgerkontakt” siledes nu i langt videre omfang i
forbindelse med den direkte borgerkontakt end ved egentlig klagesagsbehandling og
metoden har vist sig at vaere velegnet til at udeve god borgerbetjening, hvor
udgangspunktet er servicekultur.

Bemarkninger til borgerradgiverens konklusion og anbefalinger

Hovedspargsmalet for undersogelsen er, om ”Styrket Borgerkontakt” er et godt og
forsvarligt alternativ til traditionel klagesagsbehandling, og Borgerradgiverens svar er, at
”Styrket Borgerkontakt” er et godt og forsvarligt alternativ til traditionel
klagesagsbehandling, nar det praktiseres under samtidig varetagelse af borgernes
retssikkerhed, herunder vasentlige forvaltningsretlige regler og god forvaltningsskik.
Kultur- og Fritidsforvaltningen er positive over Borgerradgiverens tilkendegivelse om, at
”Styrket Borgerkontakt” er et godt og forsvarligt alternativ til traditionel
klagesagsbehandling, og er enige i, at dette skal ske under samtidig varetagelse af
vaesentlige forvaltningsretlige regler og god forvaltningsskik. Kultur og

Fritidsforvaltningen ser ingen modsatningen mellem Styrket Borgerkontakt” og
overholdelse af retssikkerhedsprincipper. Det er forvaltningens opfattelse, at ”Styrket
Borgerkontakt” er i overensstemmelse med Kgbenhavns Kommunes vardigrundlag,
Borgerradgiverens dialogprincip og god forvaltningsskik.

| relation til spergsmal om samtidig varetagelsen af vasentlige forvaltningsretlige regler og
god forvaltningsskik skal forvaltningen oplyse, at bade "Styrket Borgerkontakt ” og
”Projekt bedre sagsbehandling” er tvargaende indsatsomrader i forvaltningen. Det er
forvaltningens opfattelse, at der lgbende er behov for at sztte fokus pa

bedre sagsbehandling. Sekretariat og Presse har det overordnede ansvar for "Projekt
bedre sagsbehandling”, og i den forbindelse igangsattes derfor en rakke initiativer, der har
til formal at hajne kvaliteten i sagsbehandlingen i Kultur og Fritidsforvaltningen. Indsatsen
har fokus pa tre omrader: Indstillinger, sagsbehandling og kommunikation. Pa
sagsbehandlingsomradet udbydes der en rakke minijurakurser og e-leringsforlab,
herunder kurser i notatpligt, brug af mail og sikker post. Kurserne giver grundlaeggende
kendskab til de juridiske begreber, forstaelsen for den juridiske baggrund og betydningen
af begreberne og forstaelse af konsekvenserne, hvis reglerne ikke bliver overholdt. Til
orientering vedlaegges materiale vedrgrende "Projekt Bedre sagsbehandling”.

Det er forvaltningens opfattelse, at de to indsatsomrader supplerer hinanden.

Borgerradgiveren har i sin undersggelse lagt vagt pa medarbejderens meget positive
tilkendegivelser om deres egne oplevelser med og vurdering af anvendelsen af ”Styrket
Borgerkontakt”, men antager at forvaltningerne ma savne viden om borgernes oplevelse af
kontakten med kommunen. Pa den baggrund anbefaler Borgerradgiveren, at
forvaltningerne overvejer at indhente viden om borgerens oplevelse af

kontakten med Kommunen.

Kultur- og Fritidsforvaltningen er enig i Borgerradgiverens anbefaling. Pa den baggrund er
der igangsat en undersggelse af borgernes oplevelse af kontakten med Kgbenhavns
Kommune, nar metoden “Styrket Borgerkontakt” anvendes. Undersggelsen udfgres af
Niras og er planlagt til at omfatte alle forvaltninger, hvor metoden "Styrket
Borgerkontakt” anvendes. Det forventes at undersggelsen afsluttes i efteraret 2015.
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Borgerradgiveren anbefaler, med henblik pa at sikre samtidig varetagelse af de
forvaltningsretlige regler, endvidere, at forvaltningen udarbejder en standard, der kan
bruges, nar medarbejderne efter en telefonisk kontakt til borgeren skal lave et notat til
sagen. Det er forvaltningens opfattelse, at i alle sager — uanset om der har vaeret brugt
”Styrket Borgerkontakt” - skal medarbejderne overholde reglerne om notatpligt. Pa
baggrund af Borgerradgiverens anbefalinger har forvaltningen udarbejdet en notatskabelon.
Endvidere er der udarbejdet retningslinjer for brugen af ”Styrket Borgerkontakt”.
Notatskabelonen og retningslinjerne er sendt til lederne i de afdelinger i Kultur- og
Fritidsforvaltningen, hvor der har varet medarbejdere pa kursus, med henblik pa
videreformidling til medarbejderne. Endvidere vil notatskabelonen blive inddraget i
forbindelse med kommende minijurakuser om notatpligt. Kopi af seneste version af
notatskabelon og retningslinjer er vedlagt.

Forvaltningen indgar gerne i en dialog med borgerradgiveren omkring en eventuel
prcisering af indholdet.

Baggrunden for denne anbefaling er, at Borgerradgiveren i flere tilfelde finder, at de
notater, der er lavet, mangler den forngdne prcision, som efter Borgerradgiverens
opfattelse er sarlig vigtig ved anvendelse

af telefoniske henvendelser i forbindelse med en igangverende klage, som sages afsluttet
gennem en samtale.

Forvaltningen bemarker til dette, at formalet med telefonsamtalen i en klagesag, hvor der
bruges "Styrket Borgerkontakt” ikke er at s@ge sagen afsluttet. Den hurtige personlige
kontakt til borgeren og sagsbehandlerens Igsningsorienterede fokus pa processen, har dog
betydet, at en del borgere tilkendegiver, at de ikke gnsker yderligere svar pa klagen.
Forvaltningen er saledes enig med Borgerradgiveren i, at det netop i disse situationer er
vigtigt at telefonnotatet har den fornedne pracision og angiver, hvad der er aftalt mellem
sagsbehandleren og borgeren.

Endelig anbefaler Borgerradgiveren, at forvaltningen efterfelgende sender notatet til
borgeren, med angivelse af, at borgeren inden for en narmere angiven frist vender tilbage
til forvaltningen, hvis borgeren har bemarkninger til indholdet.

Nar en samtale gennemfares efter konceptet “Styrket Borgerkontakt” vil sagsbehandleren
i den tredje og afsluttende fase opsummere det aftalte og oplyse borgeren om sit navn og
kontaktoplysninger.

Kontaktoplysningerne kan gives i form af en e-mailadresse eller et

direkte telefonnummer. Det fremgar dels af selve "Trekanten”, hvor

det pa side 3 af pkt. 4 fremgar, at samtalen afsluttes med:

”Du har talt med.... fra

Du kan ringe til mig pa dette nummer....

Tak fordi du to dig tid til at tale med mig”,

Pa 2-dages kurset indlzres denne afslutning af samtalen. Endvidere er det indarbejdet som
en del af notatskabelonen, at det skal noteres hvilken mailadresse eller telefonnummer,
der er oplyst til borgeren, og

som borgeren kan tage kontakt til, hvis der opstar spergsmal.

Det er forvaltningen opfattelse, at man ved denne fremgangsmade vil fa viden om
eventuelle misforstaelser og giver borgeren mulighed for at vende tilbage, hvis der opstar

tvivl eller spargsmal om de indgaede aftaler.

Bemarkninger til rapportens faktiske oplysninger og sagsgennemgang.

Sag nr. | - manglende overholdelse af tilbagemeldingsgarantien, manglende vejledning om
muligheden for at fa skriftlig begrundelse og manglende klagevejledning
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Borgerradgiveren beder forvaltningen oplyse, om der er kvitteret for modtagelsen af
henvendelserne i overensstemmelse med tilbagemeldingsgarantien.

| den konkrete sag har forvaltningen modtaget henvendelse fra borgeren den 12. decem-
ber 2012, som er besvaret skriftligt den 9. januar 2013. Borgeren har pa ny henvendt sig
den 25. januar 2013, og pa baggrund af denne henvendelse er der rettet telefonisk kontakt
til borgeren den 14. februar 2013.

Metoden ”Styrket Borgerkontakt” bgr indebaere, at der tages hurtigt kontakt til borgere,
hvilket ikke er sket i den konkrete sag. Det har endvidere ikke vaeret muligt for
forvaltningen at konstatere, hvorvidt borgeren i overensstemmelse med
tilbagemeldingsgarantien har modtaget kvittering for fremsendelse af klagerne.

| den konkrete sag finder Borgerradgiveren det kritisabelt, at det ikke fremgar af
telefonnotatet, om borgeren i forbindelse med den telefoniske henvendelse har modtaget
vejledning om muligheden for at fa en skriftlig begrundelse (og klagevejledning i forbindelse
med) den nye mundtlige afgerelse, samt om fristen pa 14 dage her for.

Endvidere finder Borgerradgiveren det beklageligt, at forvaltningen ikke i forbindelse med
en forste klage foretog en korrekt beregning, idet borgeren derved pa ny matte klage.

Forvaltningen beklager forholdene.

Sag nr. 2 — Elektronisk fremsendelse af fortrolige og falsomme oplysninger, manglende
begrundelse, manglende klagevejledning og manglende overholdelse af notatpligten

| den konkrete sag finder Borgerradgiveren det kritisabelt, at forvaltningens elektroniske
kommunikation, der indeholder fortrolige og falsomme personoplysninger, ikke blev sendt
pa sikker vis. Borgerradgiveren finder endvidere den manglende vejledning om muligheden
for at fa en skriftlig begrundelse, manglende klagevejledning og manglende overholdelse af
notatpligten kritisabel.

Forvaltningen beklager forholdene.

Sag nr. 3 — manglende overholdelse af tilbagemeldingsgarantien
Borgerradgiveren beder forvaltningen oplyse, om der er kvitteret for modtagelsen af

henvendelserne i overensstemmelse med tilbagemeldingsgarantien.

Det fremgar af sagsloggen, at sagen er startet den |3. december 2012, og at sagen er
afsluttet den 9. januar 2013. Det har desvarre ikke varet muligt for forvaltningen at
konstatere, om borgeren, i Side 6 af 9

overensstemmelse med tilbagemeldingsgarantien, har modtaget kvittering for fremsendelse
af henvendelsen af |13. december 2012.

Forvaltningen beklager dette.

Sag nr. 5 - manglende overholdelse af tilbagemeldingsgarantien, manglende vejledning om
muligheden for at fa skriftlig begrundelse og manglende klagevejledning

Borgerradgiveren beder forvaltningen oplyse, om der er kvitteret for modtagelsen af
henvendelserne i overensstemmelse med tilbagemeldingsgarantien.

Det fremgar af sagens oplysninger, at borgeren pa baggrund af brev af 10. december 2012
fra forvaltningen ved mail af 13. december 2012 har henvendt sig til forvaltningen, og at
denne henvendelse er besvaret med ved en telefonisk henvendelse den 9. januar 2013.
Metoden "Styrket Borgerkontakt” bgr indebaere, at der tages hurtigt kontakt til borgere,
hvilket ikke er sket i den konkrete sag. Det har desvarre ikke vaeret muligt for
forvaltningen at konstatere om borgeren i overensstemmelse med
tilbagemeldingsgarantien har modtaget en
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kvittering for sin henvendelse af 13. december 2012.

Borgerradgiveren finder det endvidere kritisabelt, at det ikke fremgar af telefonnotatet,
om borgeren i forbindelse med den telefoniske henvendelse har modtaget vejledning om
muligheden for at fa en skriftlig begrundelse (og klagevejledning i forbindelse med) den nye
mundtlige afgerelse, samt om fristen pa 14 dage her for.

Forvaltningen beklager forholdene.

Generelt vedrgrende. sag nr. 1,2, 3 og 5

Disse sager vedrerer alle enheden Tilleeg 65+. Forvaltningen finder det derfor relevant at
oplyse, at der i enheden er igangsat tiltag med henblik pa at forbedre kvaliteten i
sagsbehandlingen sidelgbende med,

at medarbejdere i enheden er blevet uddannet i ”Styrket Borgerkontakt”.

Tilleg 65 + pabegyndte saledes i foraret 2014, pa baggrund af klagesagsregistreringen i det
tidligere Borgerservice og de konkrete klagesager, som borgerradgiveren modtog
vedrgrende pensionsomradet i 2013, arbejdet med at lave sagsgangsbeskrivelse for
arbejdsomrader i enhedens to teams — team for personlige tilleg og sociale ydelser og
tema for helbredstilleg. Arbejdsgangsbeskrivelserne er nu udarbejdet. Samtidig afholder
Tilleg 65+ faste mader, hver 4. dag i de to teams (fagligt forum meader), hvor faglige
sporgsmal dreftes og afklares. | den forbindelse anvendes bl.a. klagesager af mere principiel
karakter til at udbrede og styrke den generelle viden pa sagsbehandlingsregler og
procedurer.

Den ansvarlige leder pa omradet er informeret om Borgerradgiverens kritikpunkter i de
konkrete sager, med henblik pa, at viden i afdelingen om disse forhold styrkes.

Sag nr. || — manglende overholdelse af tilbagemeldingsgarantien og notatpligt

| den konkrete sag finder Borgerradgiveren det beklageligt, at tilbagemeldingsgarantien
ikke er overholdt og at der i sagsfremstillingen alene redegeres for Folkeregisterets
modtagelse og journalisering af brev af |8. januar 2013. Endvidere finder borgerradgiveren
det kritisabelt, at telefonsamtalen ikke fremgar af journalnotatet, men alene fremgar af
sagsloggen, ligesom det ikke fremgar, hvordan forvaltningen stillede sig til klagen.

Det skal i den sammenhang bemarkes, at der er tale om en sag om uenighed mellem
forzldre om registrering af bernenes bopzl i forbindelse med en skilsmisse. Dette er en
kompliceret sagstype, hvor der ofte har veret et forudgaende langvarigt konfliktfyldt
sagsforlgb. P4 baggrund af de indledende erfaringer fra pilotprojektet med “Styrket
Borgerkontakt”, fandt man i Folkeregisteret ikke, at metoden "Styrket Borgerkontakt”
egnede sig til at blive brugt pa denne sagstype. Der er pa denne baggrund truffet en
ledelsesmassig beslutning om ikke leengere at bruge ”Styrket Borgerkontakt” i forbindelse
med disse sager.

Beskaftigelses- og integrationsforvaltningen konstaterede i forbindelse med pilotprojektet
ligeledes, at i sager, hvor der har vaeret et lengerevarende forudgiende forlgb kan det
vaere vanskeligt at bruge “Styrket Borgerkontakt.

Pa baggrund af erfaringerne fra pilotprojektet kan forvaltningen generelt konkludere, at
hvis der er tale om en kompleks sag med et l&ngerevarende forudgaende forlgb, kan det
vaere vanskeligt at bruge “Styrket Borgerkontakt”. Dette afspejles i de generelle
retningslinjer, hvor det pa baggrund af erfaringer fra pilotprojektet med "Styrket
Borgerkontakt” anbefales, at ”Styrket Borgerkontakt” ikke bruges i forbindelse
henvendelser i sager, hvor der har veret et lengere forleb forud for henvendelse.

| relation til Borgerradgiverens konstatering af, at telefonsamtalens indhold ikke fremgar af
journalnotatet, men alene fremgar af sagsloggen, skal det oplyses, at det aldrig har vaeret
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hensigten at sagsloggen skulle trede i stedet for et egentligt telefonnotat. Sagsloggen blev
oprindeligt indfert i pilotprojektet som et fysisk redskab, der skulle understgtte og
fastholde bruge af metoden "Styrket Borgerkontakt” for de medarbejder, der havde varet
pa kursus. Det skal endvidere oplyses, at de oprindelige sagslogs ikke lzengere anvendes.

Forvaltningen beklager forholdene.

Sag nr. 13 — Manglende overholdelse af oversendelse internt i kommunen og manglende
overholdelse af notatpligten.

Borgerradgiveren har bedt om forvaltningens bemaerkninger til det forhold, at borgeren i
forbindelse med en personlig henvendelse om partshering — efter at borgeren (efter det
oplyste) telefonisk havde forsggt at fa fat i rette enhed, efter vejledning om rette e-mail
blev henvist til at rette skriftlig kontakt til enheden.

Borgerradgiveren har bedt forvaltningen om at tage stilling til, om sagsbehandleren i
tilfelde som det foreliggende ber sege kontakt til rette decentrale enhed med det formal,
at oplyse om den personlige henvendelse til kommunen og videreformidle borgerens klage
til videre foranstaltning. Borgerradgiveren har endvidere bedt forvaltningen om at tage
stilling til, om der er notatpligt i et sadant tilfelde.

Det er forvaltningens opfattelse, at sagsbehandleren ved henvendelse fra borgeren, burde
have lavet et notat om henvendelsen, som burde vere videresendt til rette forvaltning.

Forvaltningen beklager forholdene.

Sagnr. 9, 14, 15, 17 og 18 samt 22 — Ufuldstendige sagslogs

Borgerradgiveren anferer, at det for seks klager/borgerhenvendelser er medsendt
sagslogs, der er ufuldstendigt udfyldt, hvilket har umuliggjort en identifikation af sagerne,
hvorfor Borgerradgiveren ikke har haft mulighed for at gennemga sagerne.

Forvaltningen beklager dette.

Konkrete sager, hvor borgerne har folt sig presset Det nevnes i rapporten, at
Borgerradgiveren har kendskab til konkrete sager, hvor borgere har folt sig presset til at
treffe beslutninger over telefonen under en samtale med en sagsbehandler, hvor metoden
”Styrket Borgerkontakt” er anvendt.

”Styrket Borgerkontakt” er baseret pa en spgrgeteknik, som pa kurserne kaldes tryk/traek
kommunikation, hvor sagsbehandleren skal stille spargsmal til borgeren uden at anvende
verbalt tryk. Hvis en

borger ved en telefonsamtale har fglt sig presset til at treffe beslutninger, er det saledes
forvaltningens opfattelse, at "Styrket Borgerkontakt” ikke er anvendt korrekt.

Med henblik pa at korrigere eventuel forkert brug af metoden “Styrket Borgerkontakt” og
da sadanne sager kan bidrage med vigtig lzring for forvaltningen, er forvaltningen meget
interesseret i at indga i en dialog

med Borgerradgiveren om de konkrete sager og eventuelle fremtidige henvendelser af
lignende karakter.

Endvidere vil Borgerradgiverens konstateringer i de konkrete sager blive inddraget ved
den fremtidige planlaegning af, hvilke minijurakurser, der skal udbydes.”

4.4.2 Davaerende Center for Driftsunderstgattelse

Som anfgrt modtog Borgerradgiveren den 21. juni 2013 udtalelse af sasmme dato fra Beskeaftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen. Af denne udtalelse fremgar blandt andet falgende:

”Ad inden for hvilke typer af sager Styrket Borgerkontakt anvendes
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Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har de seneste ar oplevet en stigning i antallet
af formalitetsklager, og forvaltningen har samtidig kunne konstatere, at det har vaeret svaert
at folge med forhold til besvarelsen af det stigende antal klager. Dette har affedt leengere
sagsbehandlingstider, flere klager, flere utilfredse borgere og et stigende arbejdspres for de
involverede medarbejdere.

Som en del af forvaltningens overordnede strategi ‘Borgeren ved Roret’ blev det besluttet
at gennemfore et pilotprojekt i 2012 med ‘Styrket Borgerkontakt’ med det formal at ny-
tenke og effektivisere sagsbehandlingen i forbindelse med forvaltningens formalitetsklager.
Projektet blev gennemfert i samarbejde med Kebenhavns Borgerservice.

| pilotprojektet blev det besluttet at afgrense projektet til udelukkende at omfatte formali-
tetsklager og beklagelser i forbindelse med borgerhenvendelser. Denne afgrensning blev
foretaget i projektets indledende faser i foraret 2011 i den arbejdsgruppe, som var nedsat
under Arbejdsmilje Kgbenhavn. Reprasentanter fra Borgerradgiveren deltog i arbejds-
gruppens mgder, og beslutningen om at afgraense projektet til udelukkende at omfatte
formalitetsklager og borgerhenvendelser skete i dialog med Borgerradgiveren.

| pilotprojektet fastlagde forvaltningen ikke sarlige kriterier for, i hvilke sagstyper inden
for formalitetsklagerne, der kunne anvendes ‘Styrket Borgerkontakt’.

| pilotprojektet gnskede forvaltningen at brede anvendelsen af ‘Styrket Borgerkontakt’ ud
pa alle typer af formalitetsklager for derved at kunne drage erfaringer fra resultaterne i pi-
lotprojektet. Disse erfaringer blev i foraret 2013 brugt til at kvalificere de sagstyper, som
fremadrettet kan visiteres til ‘Styrket Borgerkontakt’ i forbindelse med klagesagsbehand-
lingen i Center for Driftsunderstottelse.

Dog besluttede Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen at udelukke sager, som inde-
holdt bade formalitets- og realitetsklagepunkter, idet forvaltningen ikke vurderede, at det
var hensigtsmassigt at anvende ‘Styrket Borgerkontakt’ i disse sager, idet formalitetskla-
gens indhold ofte er tet forbundet med realitetsklagen.

| Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen blev to medarbejdere i Center for Driftsun-
derstottelse udpeget til at foretage den daglige visitering af sager til ‘Styrket Borgerkon-
takt’ under pilotprojektet.

Séledes visiterede klagesagsadministrationen alle formalitetsklager til disse to medarbejde-
re, som herefter i hver enkelt sag foretog en konkret vurdering af, hvorvidt sagen var eg-
net til at blive behandlet efter principperne i ‘Styrket Borgerkontakt’.

Formalitetsklager, hvor det fremgik af sagen, at borger havde brug for tolk ved samtalerne
i jobcentret, havde svaere psykiske lidelser eller hvor det ikke var muligt at finde et tele-
fonnummer, blev udelukket fra ‘Styrket Borgerkontakt’. Herefter blev de sager, som blev
visiteret til ‘Styrket Borgerkontakt’, fordelt pa de medarbejdere, som havde gennemfart et
to-dages kursus om ‘Styrket Borgerkontakt’.

| det nuverende Citizen 2015-projekt er afgransningen til formalitetsklager og borgerhen-
vendelser forelgbigt fastholdt. Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen har som tidlige-
re beskrevet pa baggrund af en erfaringsopsamling pa anvendelsen af ‘Styrket Borgerkon-
takt’ i pilotprojektet udarbejdet inklusionsprincipper (bilag 1), som angiver, hvornar en sag
fremadrettet kan visiteres til ‘Styrket Borgerkontakt’ i Center for Driftsunderstottelse.

Disse er efterfolgende blevet droftet pa interne mgder i centret, og det er i den forbindel-

se blevet besluttet, at det er den enkelte klagesagsbehandler, der fremadrettet visiterer de
relevante sager til ‘Styrket Borgerkontakt’ ud fra ovenstaende inklusionsprincipper.
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Forvaltningen har endvidere valgt, at udvide anvendelsen af ‘Styrket Borgerkontakt til ogsa
at omfatte medarbejdere i fronten, som handterer potentielle konfliktfyldte samtaler, hvor
borgere giver udtryk for beklagelser, som endnu ikke kan karakteriseres som en formel
klage.

Derudover har Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen i det nuvaerende projekt be-
sluttet at udbrede metoden til frontpersonalet i job- og beskaftigelsescentrene. | fronten
er metoden tiltznkt som et konflikthandteringsvaerktg;j i forbindelse med svare samtaler
eller ved potentielt konfliktfyldte samtaler, hvor borgere giver udtryk for beklagelser, som
endnu ikke kan karakteriseres som en formel klage.

Det fremgar af den felles projektbeskrivelse for de fire involverede forvaltninger (Beskaf-
tigelses- og Integrationsforvaltningen, @konomiforvaltningen, Social forvaltningen og Tek-
nik- og Milje- forvaltningen), at det i lgbet af projektperioden vil blive vurderet, hvilke an-
dre sagstyper metoden med fordel kan udvides til.

| den forbindelse har Center for Driftsunderstottelse under Beskzftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen dreftet muligheden for forsggsvis at udvide anvendelsen af ‘Styrket Bor-
gerkontakt’ til ogsa at omfatte udvalgte klager vedrerende afgarelser om ophgr af syge-
dagpenge i forbindelse med borgeres manglende medvirken ved kommunens opfelgning jf.
§ 21 i sygedagpengeloven.

Endvidere patenker forvaltningen at udvide metoden til ogsa at omfatte udvalgte omrader
med afggrelser, som er til ugunst for borgeren. Her vil sagsbehandleren, nar afggrelsen er
truffet, kontakte borgeren og forklare indholdet af den afggrelse, som borgeren snarest vil
modtage og begrundelsen for afggrelsen.

Ad hvordan de enkelte sagstyper registreres

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens anvendelse af ‘Styrket Borgerkontakt’ regi-
streres ikke pa den konkrete sag eller i Erindringssystemet, hvor Center for Driftsunder-
stottelse registrerer alle indkomne klager. Det er saledes ikke muligt at fremsege sager fra
KMD-sag eller fra Erindringssystemet.

Dog vil der i de sager, hvor ‘Styrket Borgerkontakt’ er anvendt vare et notat i sagen i
overensstemmelse med notatpligten jf. § 6 i offentlighedsloven omkring samtalens indhold
og eventuelle aftaler, som er blevet indgaet i forbindelse med samtalen.

| Center for Driftsunderstottelse udfylder klagesagsbehandlerne en sagslog (bilag 2) for
hver sag, som er blevet behandlet ud fra principperne i Styrket Borgerkontakt. Pa sagslog-
gen registreres blandt andet informationer om klagens indhold, tidsforbrug og resultatet af
samtalen. Derudover indeholder sagsloggen en oplevelseslog, som indeholder informatio-
ner om sagsbehandlerens oplevelse af den konkrete samtale. Informationerne fra sagslog-
gen bliver efterfelgende overfort til et dataark, hvorfra det vil veere muligt at trakke in-
formationer.

Borgerradgiveren vil snarest modtage Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens svar pa
de gvrige spergsmal i forbindelse med den generelle egen driftundersggelse af projekt
Styrket Borgerkontakt.”

Vedlagt udtalelsen var felgende bilag:

I) Inklusionskriterier for klagesager til Styrket Borgerkontakt
2) Sagslog — se rapportens bilag 3

Den 3. juli og 3. august 2013 modtog Borgerradgiveren endvidere Beskzftigelses- og Integrati-
onsforvaltningens udtalelser af samme datoer. Af disse udtalelser fremgar blandt andet falgende:
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(Udtalelse af 3. juli 2013:)

“Adl.

Som beskrevet i forste del af Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens besvarelse af
21. juni 2013 har forvaltningen de seneste ar oplevet en stigning i antallet af formalitets-
klager, og forvaltningen har samtidig kunne konstatere, at det har veret svart at folge
med i forhold til besvarelsen af det stigende antal klager. Dette har affedt l&ngere sags-
behandlingstider, flere klager, flere utilfredse borgere og et stigende arbejdspres for de
involverede medarbejdere.

Som en del af forvaltningens overordnede strategi ‘Borgeren ved Roret’ blev det beslut-
tet at gennemfare et pilotprojekt i 2012 med ‘Styrket Borgerkontakt’ med det formal at
nytaenke og effektivisere sagsbehandlingen af forvaltningens formalitetsklager. Projektet
blev gennemfart i samarbejde med Kebenhavns Borgerservice. | pilotprojektet blev det
besluttet at afgraense projektet til udelukkende at omfatte formalitetsklager og beklagel-
ser i forbindelse med borgerhenvendelser. Denne afgrensning blev foretaget i projektets
indledende fase i foraret 2012 i den arbejdsgruppe, som var nedsat under Arbejdsmiljg
Kabenhavn. Reprasentanter fra Borgerradgiveren deltog i arbejdsgruppens meder, og
beslutningen om at afgranse projektet til udelukkende at omfattet formalitetsklager og
borgerhenvendelser skete i dialog med Borgerradgiveren.

| Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen blev det besluttet at samle klagesagsbe-
handlingen i Center for Driftsunderstattelse per |. januar 2012. Dermed blev klagesags-
behandlerne fra forvaltningens tre jobcentre og fra Centralforvaltningen samlet i en cen-
tral enhed.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen sa i den forbindelse ‘Styrket Borgerkontakt’
som en god mulighed for at skabe en ny og mere ensartet kultur for klagesagsbehandlin-
gen i Center for Driftsunderstattelse. Malgruppen for kurserne i ‘Styrket Borgerkontakt’
i pilotprojektet var saledes klagesagsbehandlerne i Center for Driftsunderstottelse, samt
kvalitetskoordinatorerne pa de enkelte jobcentre, som medarbejderne i Center for
Driftsunderstgttelse ofte samarbejder med i forbindelse med klagesagsbehandlingen.

Medarbejderne deltog i to sammenhangende kursusdage, hvor de blev introduceret til
konflikttrappen, forskellige maglingsteknikker, og via gentagende @velser blev medarbej-
derne traenet i at have fokus pa at vaere lyttende og undersggende i samtalen med bor-
geren med henblik pa at fremme borgerens oplevelse af en samtale med respekt og lyd-
herhed, hvor medarbejderen har fokus pa fair lasninger og processer.

Et centralt redskab i treeningen af metoderne i ‘Styrket Borgerkontakt’ er trekanten (bi-
lag 1), som medarbejderne anvender i deres samtale med borgeren. Trekanten skal stot-
te medarbejderne i at fastholde de mzglingsteknikker, de er blevet undervist i og sikre,
at medarbejderne i deres dialog med borgerne igennem hele samtalen holder fokus pa at
vaere lyttende, undersggende og opsummerende.

Forste side af trekanten har fokus pa, at borgeren introduceres til formalet med opring-
ningen, og at medarbejderen sikrer sig at Fa borgerens accept af at samtalen gennemfa-
res.

Anden side af trekanten har fokus pa at undersgge borgerens interesser og perspektiver
i forhold til klagen. Medarbejderen stottes til at inddrage borgeren i sagsbehandlingen af
klagen samt i den videre proces.

Tredje side skal sikre at borger og medarbejder er enige om, hvad der nu skal ske (hvem
gor hvad), og hvornar det vil ske, ligesom det afklares, hvorvidt borgeren har yderligere
sporgsmal til sagen, samt at medarbejderen far sagt tak til borgeren for den tid, ved-
kommende har brugt pa samtalen.
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| pilotprojektet fastlagde forvaltningen ikke sarlige kriterier for, i hvilke sagstyper inden
for formalitetsklagerne, der kunne anvendes ‘Styrket Borgerkontakt'.

| pilotprojektet gnskede forvaltningen at brede anvendelsen af ‘Styrket Borgerkontakt’
ud pa alle typer af formalitetsklager for derved at kunne drage erfaringer fra resultaterne
i pilotprojektet. Disse erfaringer blev i foraret 2013 brugt til at kvalificere de sagstyper,
som fremadrettet kan visiteres til ‘Styrket Borgerkontakt’. Saledes har forvaltningen ud-
arbejdet inklusionskriterier (bilag 2), som angiver, hvornar en sag fremadrettet kan visi-
teres til ‘Styrket Borgerkontakt’ i Center for Driftsunderstottelse.

| den forbindelse har Center for Driftsunderstottelse under Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen dreftet muligheden for forsggsvis at udvide anvendelsen af Styrket Bor-
gerkontake til ogsa at omfatte udvalgte klager vedrerende afgarelser om ophgr af syge-
dagpenge i forbindelse med manglende medvirken ved kommunens opfelgning jf. § 21 i
sygedagpengeloven.

Forvaltningen har udvalgt netop dette omrade, fordi det er forvaltningens erfaring, at det
er et omrade med mange klager, som ofte skyldes misforstaelser. Derudover er det et
omrade, hvor der er blevet skabt en praksis grundet mange afgarelser fra Beskaftigel-
sesankenavnet, hvilket giver forvaltningens medarbejdere mulighed for at give en kvalifi-
ceret vejledning til borgeren, der har klaget. Safremt borgeren i forbindelse med samta-
len fastholder sin klage, vil forvaltningen traffe en formel afgorelse, som indbringes for
Ankestyrelsen.

Inklusionskriterierne er efterfalgende blevet droftet pa interne mgder i CDU, og det er i
den forbindelse blevet besluttet, at det er den enkelte sagsbehandler, der visiterer de re-
levante sager til ‘Styrket Borgerkontakt’ ud fra ovennavnte inklusionskriterier.

Forvaltningen har i det nuvarende Citizen 2015-projekt valgt at udvide anvendelsen af
‘Styrket Borgerkontakt’ til ogsa at omfatte medarbejdere i fronten, som handterer po-
tentielle konfliktfyldte samtaler. Anvendelsen af ‘Styrket Borgerkontakt’ i fronten regi-
streres ikke sarskilt, idet ‘Styrket Borgerkontakt’ her indgar som et af flere mulige kon-
flikthandteringsredskaber, som medarbejderne i fronten kan anvende i forbindelse med
svaere og konfliktfyldte samtaler.

Det fremgar af den fzlles projektbeskrivelse (bilag 3) for de fire involverede forvaltnin-
ger (Beskaftigelses- og integrationsforvaltningen, Socialforvaltningen, @konomiforvalt-
ningen og Teknik- og Miljeforvaltningen), at det i lgbet af projektperioden vil blive vur-
deret, hvilke andre sagstyper metoden med fordel kan udvides til.

Ad 2, 3 og 4.
Center for Driftsunderstattelse har i forbindelse med evalueringen af pilotprojektet ud-

arbejdet interne retningslinjer for handteringen af den telefoniske kontakt med borger-
ne, herunder iagttagelsen af vejlednings og notatpligten (bilag 4). Disse er blevet prasen-
teret og godkendt pa et made for klagesagsbehandlerne i centret.

Det fremgar af de interne retningslinjer, at sager, der visiteres til ‘Styrket Borgerkon-
takt’, som udgangspunkt skal behandles i samme uge, som de er blevet visiteret, idet et
af principperne i ‘Styrket Borgerkontakt’ er, at forvaltningen hurtigst muligt tager kon-
takt til borgeren, nar klagen er modtaget.

Endvidere er notatpligten blevet indskarpet, nar klager handteres i forbindelse med en
samtale med borgeren. Oplysninger, som har betydning for sagen, herunder oplysninger
om enighed eller uenighed om klagens indhold skal siledes noteres pa sagen i henhold til
offentlighedslovens 6. Forvaltningen har i den forbindelse udarbejdet en journalmakro
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(bilag 5), som medarbejderne kan anvende eller stgtte sig til, nar der skal noteres pa sa-
gen efter anvendelsen af ‘Styrket Borgerkontakt’.

Endvidere pahviler det sagsbehandleren at sikre sig, at borgeren er enig i og indforstaet
med, at sagen betragtes som afsluttet, hvis resultatet af samtalen bliver, at borgeren ikke
ensker, at forvaltningen foretager sig yderligere i forbindelse med klagen.

Det er derfor i forbindelse med evalueringen af resultaterne fra pilotprojektet og im-
plementeringen af de interne retningslinjer blevet besluttet, at borgerne fremadrettet
skal have medsendt en kopi af journalnotatet fra samtalen. Herved har borgerne mulig-
hed for at tage kontakt til forvaltningen med det samme, safremt de ikke finder, at nota-
tet er en korrekt gengivelse af samtalen og de aftaler der er indgaet i den forbindelse.

Vedrerende Borgerradgiverens anmodning om at modtage forvaltningens bemarkninger
til, pa hvilken made kontakt via ‘Styrket Borgerkontakt’ adskiller sig fra de krav til offent-
lig myndighedsudevelse (medarbejdernes adferd), herunder inddragelse af borgeres inte-
resser og perspektiver, som fglger af Kebenhavns Kommunes vardigrundlag og god for-
valtningsskik mv. skal forvaltningen bemarke, at klagesagsbehandling i traditionel for-

stand har vaeret bundet pa et skriftligt svar. Der har saledes ikke tidligere vaeret tradition
for, at forvaltningens klagesagsbehandlere gik i dialog med borgerne om deres klager.

Ved den traditionelle klagesagsbehandling bliver borgeren ikke inddraget i klagesagsbe-
handlingen, men modtager blot et skriftligt svar pa den klage forvaltningen har modtaget,
nar klagen er ferdigbehandlet. Forvaltningen har i den forbindelse erfaret, at nogle bor-
gere i enkelte tilfelde genhenvender sig, idet de mener, at forvaltningen har misforstaet
budskabet i klagens indhold eller at forvaltningen har overset nogle klagepunkter i den
skriftlige besvarelse.

Ved den traditionelle klagesagsbehandling vil forvaltningen ofte anmode det relevante
jobcenter eller en konkret medarbejder om at udtale sig i forbindelse med en borgers
klage. Med anvendelsen af ‘Styrket Borgerkontakt’ i klagesagsbehandlingen far borgeren
ligeledes mulighed for at udtale sig pa ny.

Borgerne bliver saledes i hgjere grad end tidligere inddraget og hert i forvaltningens be-
handling af klagerne, ligesom de far mulighed for at tale med den medarbejder, der skal
behandle klagen.

Det er saledes forvaltningen opfattelse, at borgerens retssikkerhed styrkes, idet forvalt-
ningens dialog med borgeren kan vare med til at klarleegge borgerens klage og dermed
sikre at sagen er bedre belyst. Samtidig giver en uddybende samtale omkring borgerens
klage forvaltningen mulighed for at f en langt sterre viden om den enkelte borgers situa-
tion og behov, samt om eventuelle generelle fejl i sagsbehandlingen eller arbejdsgangene,
som ber rettes.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen legger stor vaegt pa at inddrage principperne
for god forvaltningsskik, herunder inddragelse af borgerens interesser og perspektiver i
hver enkelt besvarelse til borgerne.

Dog er det forvaltningens erfaring, at det, i de tilfeelde hvor forvaltningen har konstateret
beklagelige eller kritisable forhold i sagsbehandlingen af en sag, giver sterre tilfredshed
for borgeren at modtage en personlig undskyldning fra en medarbejder i forvaltningen
frem for i et brev.

Det er saledes forvaltningens opfattelse, at ‘Styrket Borgerkontakt’ i langt hgjere grad

end den traditionelle klagesagsbehandling giver forvaltningen mulighed for at inddrage
borgerens interesser og perspektiver i forbindelse med klagesagsbehandlingen, idet me-
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toden indbyder til at forvaltningens medarbejdere skal ga i dialog med de borgere, der
har klaget.

Herudover finder forvaltningen, at principperne i ‘Styrket Borgerkontakt’ lever op til
Kgbenhavns Kommunes vardigrundlag om respekt, ligevaerdighed, dialog og tillid, idet
metoden netop er et forseg pa at ga i en ligevaerdig dialog med borgeren i forbindelse
med klagesagsbehandlingen.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen skal i den forbindelse understrege, at for-
valtningen pa ingen made har suspenderet den traditionelle klagesagsbehandling men blot
har tilfgjet et element (dialogen med borgeren) forud for den skriftlige besvarelse. Sale-
des vil borgeren med mindre andet er aftalt fortsat modtage et skriftligt svar pa sin klage.

Ad5.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har, udover inklusionskriterierne og de in-
terne retningslinjer (bilag 2 og 4), udarbejdet en projektbeskrivelse i forbindelse med pi-
lotprojektet. Denne vedlagges til Borgerradgiverens orientering (bilag 6).

Adé6.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har indtil videre anvendt metoden pd i alt
122 formalitetsklager. Heraf er 91 af klagersagerne afsluttet i forbindelse med den tele-
foniske samtale. mens 3| klagesager er fortsat formelt med et skriftligt svar. Saledes er
klagesagsproceduren blevet standset i 75 % af de sager, som er blevet behandlet efter
principperne i ‘Styrket Borgerkontakt’.

Endvidere er den generelle sagsbehandlingstid reduceret fra et gennemsnit pa 28 dage til
i alt 17 dage, hvilket svarer til en reduktion pa 39%.

Ad 7 og 8.
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har i de nuvarende systemer ikke mulighed

for at registrere eller treekke informationer om, hvor mange borgere, der trods tilken-
degivelser om tilfredshed er vendt tilbage til forvaltningen om klagen eller har givet ud-
tryk for utilfredshed med forvaltningens anvendelse af Styrket Borgerkontakt.

Forvaltningen har ligeledes ikke mulighed for at traekke informationer om, hvor mange
borgere der generelt set vender tilbage efter, sagen er afsluttet med ‘Styrket Borgerkon-
takt’. Dette vil kraeve en manuel gennemgang af alle sager.

Forvaltningen er imidlertid bekendt med i alt tre sager, hvor borgerne har genhenvendt
sig til Center for Driftsunderstottelse, efter sagen er blevet afsluttet, idet de alligevel an-
skede et skriftligt svar pa deres klage, hvilket de herefter har modtaget.

Forvaltningen er endvidere bekendt med to borgere, som i forbindelse med klagesagsbe-
handlerens opkald til borgeren, har givet udtryk for utilfredshed med at blive ringet op
vedrgrende deres klage og ikke har @nsket at tale med sagsbehandleren. Dette er blevet
respekteret, idet samtalen umiddelbart efter er blevet afsluttet, og borgeren har herefter
modtaget et skriftligt svar pa sin klage.”

Vedlagt udtalelsen var felgende bilag:

)
2)
3)
4

3)
6)

“Trekanten” — se rapportens bilag |

Inklusionskriterier

Projektbeskrivelse

Interne retningslinjer for handteringen af den telefoniske kontakt med borgerne, herun-
der iagttagelsen af vejlednings og notatpligten

Journalmakro

Projektbeskrivelse i forbindelse med pilotprojektet
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(Udtalelsen af 13. august 201 3:)

“Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen vedlegger (...) kopi af sagslogs, journalnota-
ter samt eventuelle genhenvendelser pa de forste 30 borgere, som har faet deres klage
behandlet efter principperne i ‘Styrket Borgerkontakt’ i perioden fra I. januar 2013 til 7.
august 201 3.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen skal i den forbindelse bemzarke, at der i peri-
oden medio april til medio juni 2013 ikke er behandlet klager ud fra principperne i ‘Styrket
Borgerkontakt’ grundet en storre sagsmangde samt en omstrukturering internt i klage-
sagsteamet.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har i forbindelse med udsggningen af de 30 sa-
ger konstateret, at der i to af sagerne (henholdsvis cpr-nr.: (...) samt (...)) ikke er foreta-
get korrekt notat i sagerne i overensstemmelse med notatpligten jf. § 6 i offentlighedslo-
ven, idet der ikke er gjort notat omkring samtalens indhold og eventuelle aftaler.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen finder dette beklageligt og har patalt dette
overfor den konkrete medarbejder, ligesom notatpligten er blevet indskarpet overfor kla-
gesagsbehandlerne i maj 2013 i forbindelse med implementeringen af de interne retnings-
linjer omkring anvendelsen af Styrket Borgerkontakt i Center for Driftsunderstottelse.”

Den 3. september 2014 modtog Borgerradgiveren endelig udtalelse af 2. september 2014 fra
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen. Af denne udtalelse fremgar falgende:

“"Vedrgrende Borgerradgiverens generelle egen driftundersggelse af Kgben-
havns Kommunes projekt Styrket Borgerkontakt

Borgerradgiveren har ved brev af 25. juni 2014 fremsendt den forelgbige rapport om pro-
jekt Styrket Borgerkontakt ved henholdsvis Kebenhavns Borgerservice og Center for
Driftsunderstottelse.

Borgerradgiveren beder i den forbindelse om forvaltningens eventuelle bemaerkninger til
sagsgennemgangen og — som en fravigelse af den sadvanlige procedure — svar pa de
spergsmal, som Borgerradgiveren stiller i brevet.

| forbindelse med Borgerradgiverens gennemgang af 30 formelle kla-
ger/borgerhenvendelser anmoder Borgerradgiveren om at fa oplyst fglgende:

I.  hvorvidt forvaltningen i |3 tilfzlde (sag nr. I, 5,7, 8, 11, 12, 13, 15, 17, 23, 25, 26
og 29) kvitterede for modtagelsen af klagerne i overensstemmelse med tilbagemel-
dingsgarantien.

2. forvaltningens bemarkninger til journalnotatet i tre sager (sag nr. 10, || og 23) set
i lyset af indholdet af borgernes henvendelser, samt om forvaltningens stillingtagen
til klagerne fremgar af sagens akter, og om forvaltningen — safremt forvaltningen var
enig i det af borgerne anferte — har beklaget sagerne over for borgerne.
3. status for forvaltningernes brug af Styrket Borgerkontakt
Borgerradgiveren anbefaler endvidere Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen at
overveje, om forvaltningen vil forsgge at indhente viden om borgernes oplevelse af for-

valtningens telefoniske henvendelser og brugen af Styrket Borgerkontakt i disse.

Ad 1.
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Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen kan oplyse, at forvaltningen i henholdsvis sag
nr. 1,5,8, 11,12, 13, 15, 17 og 25 beklageligvis ikke har kvitteret for modtagelsen af kla-
gerne inden for 10 dage i overensstemmelse med tilbagemeldingsgarantien.

Dette skyldes, at Center for Driftsunderstottelse i denne periode oplevede en storre
sagsmangde, som betad, at forvaltningen i denne periode ikke kunne overholde tilbage-
meldingsgarantien i alle de indkomne klager.

Vedrerende sag nr. 7 bemarker Beskaftigelses- og Integrations-forvaltningen, at klagen
blev modtaget den 16. december 2012, og jobcentret kvitterede for modtagelsen den 31.
december 2012 og orienterede borgeren om, at henvendelsen var blevet oversendt til
Center for Driftsunderstattelse, idet den blev vurderet til at vaere en klage.

Det fremgar af Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens retningslinjer for tilbagemel-
dingsgarantien, at der skal kvitteres for skriftlige henvendelser vedrerende en sag inden for
10 arbejdsdage. Forvaltningen finder sdledes, at tilbagemeldingsgarantien er overholdt i sag
nr. 7, nar de tre helligdage medregnes.

Vedrerende sag nr. 23 bemarker Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen, at klagen
blev modtaget den 3. januar 2013, og det ses af sagen, at Center for Driftsunderstottelse
kvitterede for modtagelsen den 21. januar 2013, hvorfor forvaltningen finder, at tilbage-
meldingsgarantien er overholdt.

Vedrerende sag nr. 26 bemarker Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen, at klagen
blev modtaget den 28. maj 2013, og det fremgar af sagen, at Center for Driftsunderstgttel-
se kvitterede for modtagelsen den 29. maj 2013, hvorfor tilbagemeldingsgarantien er over-
holdt.

Vedrgrende sag nr. 29 bemarker Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen, at klagen
blev modtaget den 10. juni 2013, og det fremgar af sagen, at Center for Driftsunderstat-
telse kvitterede for modtagelsen den 13. juni 2013, hvorfor tilbagemeldingsgarantien er
overholdt.

Ad2

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen kan generelt oplyse, at nar klagesager behand-
les ud fra principperne i Styrket Borgerkontakt, vil der ofte vaere fokus pa andre elementer
i klagen end det rent formelle. Eksempelvis vil klagesagsbehandleren i langt hgjere grad end
den traditionelle klagesagsbehandling tilbyder vere fokuseret pa den processuelle fairness.

Det vil sige, at borgeren skal fgle sig inddraget, respekteret og hert, ligesom de skal have
indflydelse pa processen omkring handteringen af deres klage, saledes at borgeren sammen
med klagesagsbehandleren finder en tilfredsstillende Igsning pa klagen inden for lovens
rammer.

Det er saledes ikke altid, at samtalen med borgeren har handlet om, hvem der fik ret eller
om der er sket en fejl, men derimod om at finde en for borgeren tilfredsstillende lgsning
pa klagen.

| de tre konkrete sager, som Borgerradgiveren fremhaver, fremgar det af sagens oplysnin-
ger, at borgerne ved samtalen har haft mulighed for at uddybe deres oplevelser, samt at
det er blevet aftalt, at borgernes oplevelser dreftes med det relevante jobcenter.

Det ses videre, at borgerne har givet udtryk for tilfredshed med dette, idet de ikke har
gnsket at ga videre med deres klage. | sag nr. 10 og || ses det endvidere, at borgerne er
blevet orienteret om muligheden for at rette henvendelse til Center for Driftsunderstot-
telse, safremt de alligevel gnsker en skriftlig besvarelse af deres klager.
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Det bemarkes i den forbindelse, at borgerne i hverken sag nr. 10 eller 23 har genhen-
vendst sig vedrgrende deres klager, mens borgerens partsreprasentant i sag nr. | | genhen-
vendte sig og fastholdt klagen, hvorefter der blev fremsendt en skriftlig besvarelse pa kla-
gen.

Ad3

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen kan oplyse, at forvaltningen fortsat anvender
Styrket Borgerkontakt som en del klagesags-behandlingen i det omfang den enkelte med-
arbejder skenner det relevant i hver enkelt sag. Forvaltningen kan oplyse, at der fra I. ja-
nuar 2014 og frem til dags dato i alt er behandlet 47 klager efter principperne i Styrket
Borgerkontakt.

Forvaltningen kan videre oplyse, at fokus pa brugen af Styrket Borgerkontakt i det nuva-
rende projekt under Citizen 2015 nu primart er pa for-klage-situationen.

Erfaringerne fra Holland og fra pilotprojektet fra Kebenhavns Borgerservice viste, at an-
vendelsen af Styrket Borgerkontakt i frontbetjeningen kan nedtrappe konflikter og afver-
ge, at en borgers utilfredshed ender som en formel klage, der skal behandles administrativt
i forvaltningen. Beskeftigelses- og Integrations-forvaltningen har derfor i det nuverende
projekt valgt at fokusere brugen af Styrket Borgerkontakt til medarbejdere i fronten, som
har borgerbetjening og skal handtere potentielt konfliktfyldte samtaler.

Forvaltningens overordnede formal med at udrulle brugen af Styrket Borgerkontakt til
forvaltningens medarbejdere i fronten er at understotte den positive dialog med borgerne
gennem direkte og professionel kommunikation.

Malet er, at borgerne i deres dialog med jobcentrene far en oplevelse af at vaere blevet
medt med respekt, lydhgrhed og en dialog, hvor fokus har vaeret pa at finde en fair lgsning
for derved at forbedre forvaltningens forebyggelse og handtering af negative borgerhen-
vendelser. Det er forvaltningens forventning, at konflikter, hverdagsbeklagelser og egentli-
ge klager over sagsbehandlingen i jobcentrene herved kan reduceres.

Det kan videre oplyses, at forvaltningen i Jobcenter Kgbenhavn, Center for Jobindsats,
som betjener den gruppe af borgere, der er lengst vak fra arbejdsmarkedet, pa nuvaren-
de tidspunkt har ivaerksat et forsgg, hvor Styrket Borgerkontakt kobles direkte sammen
med det voldsforebyggende arbejde. Dette sker med henblik pa at undersgge, hvorvidt
metoden kan have samme positive effekt i forhold til at nedbringe voldelige episoder i job-
centret.

Vedrerende Borgerradgiverens anbefaling af, at forvaltningerne bgr overveje, om der skal
indhentes viden om borgernes oplevelse af forvaltningens brug af Styrket Borgerkontakt,
kan Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen oplyse, at forvaltningen er opmarksom
pa, at der ikke i tilstrekkelig grad er malt pa borgernes egne oplevelser af metoden.

Den tvergaende styregruppe for Styrket Borgerkontakt, som har repreasentanter for
kommunens syv forvaltninger, arbejder lgbende pa at finde relevante og hensigtsmassige
metoder til at dokumentere effektmal for brugen af og tilfredsheden med Styrket Borger-
kontakt. Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen vil derfor viderebringe Borgerradgi-
verens anbefaling til den tveergdende styregruppe for Styrket Borgerkontakt.”
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BILAG | — "TREKANTEN”

KOM GODT I GANG

N
o
EXCNG }

FOR SAMTALEN — FORBERED DIG GODT!
1

Goddag mit novn er. ..
Jeg ringer fra. ..

Jeg ringer fordi — vi hor fet en henvendelse fro dig

2

Ringer jeg pd et passende tidspunkt?
(ellers oftol, bvoméi du kan ringe filbage)

3

Jeq har sat mig ind i din henvendelse om. .

-...0g det jeg geme vil med denne samtole er, of tole med dig om,
hvordan vi bedst muligt kan behandle din henvendelse og lytte fil,
hvad du seerligt leegger vegt pd.

4

Jeg vil hore, om der er nogef, du gere vil uddybe?

WWW.STYRKETBORGERKONTAKT.DK
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STIL SPARGSMAL,
LYT 0G OPSUMMER

2aYa"?

Er der noget, du leegger saerlig veegt pd? Hvad er det vigrigste for dig?
Er der ondet, du mener jeg skal vide, som har betydning for sagen?

Forestil dig, of du far medhold eller fir det, du gerne vil opnd
—vil det s lase alle problemer?

Forestil dig, ot du ikke kan fa det, du geme vil opnd
— hvad vil det betyde for dig?

Ser du nogen mulighed for en anden lesning?

2

[r der noget, du vil sparge mig om?

3

Hvad vil du gerne opnd med denne henvendelse?

Hvordon vil du helst hove, at din henvendelse bliver behondlet?

Afhengig of sagens natur:
Vil du veere interesseret i at vi mades og sammen ser pd sagen?
Har du nogen serlige ansker fil, hvordan vi amangerer det?

4

Har du brug for, at jeg fortaeller lidt mere om, hvordan behandlingen
of din henvendelse normalt vil forega? (forklar proceduren)
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LAV EN AFTALE

0G SIG TAK

g 5

Vi har aftalt, of jeg. ..
Vi har oftalt, o du...

2

Hvorndr vil det posse dig bedst, af jeq ringer filbage omkring det her?

3

Har du andre spargsmdl, du geme vl sille
— om det videre forlab?

~om din sog i avrigt?

— i det hele toget?

4

Du har tolt med. .. fro. ..
Du kan ringe fil mig pé dette pummer. ..

Tok fordi du tog dig fid
fil at tale med mig!

Styrket
orgerkontakt

Efter inspiration og o slerie van Binnenlondse Zoken en Koninkijksrelaties,

(Hollands Inde.
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BILAG 2 — "LOMMEKORT"”

SAMTALEN FOREGAR PA
FLERE NIVEAUER

En frustreret borger vil
tit have fokus pé&

INDHOLD

PROCES

En maegler har
hovedfokus p& dette
niveau — og det skal |
ogsa preve at have

RELATION

For mere inspifation:
wwwstyrketborgerkontakt.dk

‘ STOP OP 0G VAR PA...

*Praesentér dig selv:
“Jeg hedder... og arbejder med...”

*Vis du er til stede:
"Jeg kan se/here at du er vred/frustreret/sager noget...”

*Vaer lydher og nysgerrig:
“Hvad kan jeg hjalpe dig med?2”

*Gem evt. irritation vaek

LYT, OPSUMMER 0G SPORG

Hvad er vigligt for dig?

*Hvad vil du gerne opné?

* Hvilke muligheder ser du for andre lasninger?
¢ Hvordan kommer vi godt videre herfra?

*Har du nogle spergsmdl til mig?

¢ Jeg vil kort opsummere, hvad vi har talt om...

LAV AFTALE 0G TAK!

*Vi har aftalt, ot jeg... og at du...

* Hvornér vil det passe dig bedst, at du herer fra os2
*Har du flere spargsmal?
*Du har talt med... fra...

*Du kan kontakte mig pd... Tak for snakken!

© VIEMOSE 2012
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BILAG 3 — "SAGSLOG”

Udfyld dette skerna sd hurtigt som muligt, efter at du har anvendt “Styrket Borgerkontakt”,
1 det fleste felter skal du blot krydse af,

Derer 0gsd plads til at skrive nogle f4 ord Itekstfelterne, og det ma du meget gerne ggre dér hvor du
taenker at det har betydning for forstaelsen af sagen og din handtering af den.

Seerligt om nogle af de enkelte felter:

Sagen startetd,___ Her skal du angive datoen for modtagelsen af sagen i forvait-
v nirigen. S
Sagen sluttetd.__ Her skal du angive den dato, hvor du afslutter sagen - f.eks, ved

at du har sendt et svar eller har aftalt med den pagaeldende, at
der ikke skal ggres mere ved sagen,

1.Vedrerer Her skal du skrive {evt. blot med den sedvanlige forkortelse),
3 hvilket center, afdeling, eldign,, sagen vedrarer,

2, Anledning til samtale Seetkryds i den kategori, der passer bedst. Du ma geme sxtte
mere en étkryds, og hvis du ikke mener nogle af de 10 kategorier
daekker, setter du kryds i “Andet” og skriver med dine egne ord
hvad anledningen var (f.eks. centralisefing/selvbetjening/
digitalisering). :

1 tekstfeltet “Emne:”"ma du meget gerne skrive nogle f4 ord om
hvilket indhold klagen eller henvendelsen har. Bemaerk - vi
arbejder med formalitetsklager, sa det er dette du skal fokusere
pa | den korte beskrivelse,

3 lqvolvefede 1 tekstieltet “Andre:” kan der feks, vaere tale om advokat, parts-
repraesentant, faglig organisation, parerende, kollegaer, andre
forvaltninger, Borgerradgiveren,

6. Resultat/lesning Hvis du har aftalt med borgeren at sagen kan afsluttes - og

borgeren ikke har henvendt sig igen inden 14 dage ~ sztter du
kryds | "Sagen er afsluttet”

1tekstfeltet “Kort beskrivelse afresuitatet...” er det vi gtigt at du
- med fa ord og gerne i telegramstil — fortzeller hvad der blev
resultatet af brugen af Styrket Borgerkontakt.

7. Oplevelseslog Du skal her vurdere, hvad brugen af Styrket Borgerkontakt har
betydet for sagsbehandiingen og for dig som medarbejder.
Sat - 0gs4 her - dine krydser med omhu 0g omtanke.
Du har her mulighed for lige at evaluere ha ndteringen af sagen
og din brug af Styrket Borgerkontakt og det kan meget vel vare,
atdet giver anledning til nogle vigtige supplerende bemaerk-
ninger i tekstfeltet,

Eventuelle spargsmal kan stilles til Styrket Borgerkontakt - find kon taktoplysninger pd
www.styrketborgerkontakt.dk. 3

AFLEVERING AF SKEMAER :

Aflever de udfyldte skemaer til den koritaktperson, | har aftalt star for indsamlingen.

Tak for hjeipen!
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SAGS-LOG

Sagen startet d. Udfyldt af

Sagen sluttet d.

[] Formel Klage

[ orientering om sagens gang
LI Betjening af borgere

[T sagsbehandlingstid
og manglende svar

Emne.

[ Borger "™

[ Andre:
gunternvention
Andet ca. tidsforbrug

Navn:

~ som har anvendt ca.

[ Sagen er afsluttet
[ Andet:

3.Jeg ertilfreds

4, Jeg tror, p’igﬁéméferlhst
5. Jeg tror, det fremover vil ga bedre i forhold til den pagzeldende

6. Brugen af Styrket Borgerkontakt har vist sig at vzere positiv for den pégeeldende

7. Brugen af Styrket Borgerkontakt har vist sig at vaere positiv for mig
Evt supplerende bemarkninger:

Telefonsamtale ca. tidsforbrug
Mgade med borgeren ca. tidsforbrug
minutter

Stgket

orgerkontakt
[ Borgerhenvendelse ’
[ Afgerelse og vilkar [ Vejlecning
[JSagens oplysning [ Aktindsigt
[ serviceniveau ] Notatpligt
[Partshering [ Andet

[J virksomhed "™

minutter
minutter

Fra: Aldeling/Focvaltning

minutter

Beskriv kort og konkret resultatet eller. lgsningen efter interventionen;

[ Sagen fortszetter formelt

Kort beskrivelse af sesuttatet eller Iosningen efter inerventionon:

D D D D D D D Helt enig
D O O .| O D D Helt uenig
0000000 Megen

O000000 e
DDD DDDD Usikker

DDDD:DDDUenlg

ovrsi o
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BILAG 4 — RETSKILDER OG @VRIGT BE-
DOMMELSESGRUNDLAG

Offentlighedsloven (geldende lov nr. 606 af 12. juni 2013 om offentlighed i forvaltningen)
Vejledning til offentlighedsloven (gaeldende vejledning nr. 9.847 af 19. december 2013)
Forvaltningsloven (geldende bekendtgarelse nr. 433 af 22. april 2014 af forvaltningsloven)
God forvaltningsskik og almindelige forvaltningsretlige grundsatninger

Kgbenhavns Kommunes Tilbagemeldingsgaranti
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BILAG 5 — BORGERRADGIVERENS KRITIK-
SKALA

Borgerradgiverens kritikskala

Uheldigt Laveste kritikniveau
Fejl

Beklageligt

Meget beklageligt

Kritisabelt

Meget kritisabelt

Steerkt kritisabelt Hgjeste kritikniveau

Kritikskalaen spender fra konstatering af forhold, der ikke er, som de bar vare, uden at nogen
konkret bebrejdes herfor (uheldigt) over kritik af forhold, der er mere eller mindre almindeligt
forekommende i offentlig forvaltning, men ikke bar forekomme og til kritik af helt utilstedelige og
uacceptable forhold (starkt kritisabelt). Konstateringer af, at noget er uheldigt, registreres ikke
som en egentlig kritik i Borgerradgiverens statistik.

Det bemarkes, at Borgerradgiveren ud over ovennavnte kritikskala naturligvis supplerende kan
uddybe og kvalificere sin kritik i almindeligt sprog.
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