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K@BENHAVNS KOMMUNE SOM SAMLET MYNDIGHED

Kobenhavns Kommune varetager — under Borgerreprasentationens ledelse
— mange af kebenhavnernes behov, og vi er ogsd den myndighed, som fyl-
der mest for de fleste af byens indbyggere. Det er f.eks. os, der passer bor-
gernes born og holder gaderne rene, og det er ogsa os, der hjelper borgerne,
nar de eksempelvis bliver arbejdslose eller far brug for hjaelpemidler.

Som kommune har vi udstrakt frihed til at organisere os, som vi vil. Til gen-
gald ma borgerne kunne forvente, at vores opgavelosning — sa vidt muligt —
fungerer som et samlet hele. Det gzlder bade for de praktiske opgaver og
for den sagsbehandling, vi foretager for borgerne og virksomhederne. Som
kommune betragtes vi nemlig som én samlet storrelse.
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Kommunen udger én myndighed, og hele den kommunale forvaltning skal be-
tragtes som en samlet enhedsforvaltning.

Det er selvfolgelig praktisk og formalstjenligt, at vi organiserer os i mindre
enheder, der tager sig af forskellige ansvarsomrader. Den ekspertise, der
kreeves for at handtere bornesager, og den der kreves for at regulere trafik-

ken, er ikke den samme. Men begge dele er kommunens ansvar, og begge

O
STAFETPRINCIPPET

Stafetprincippet er et billede pa, hvor-
dan kommunen ideelt set skal arbejde
sammen. Hver for sig repraesenterer
enhederne ekspertise, specialisering og
kompetence. Men for at komme i mal
med stafetten er det helt essentielt, at
vi er gode til bade at aflevere og at
modtage. Taber vi stafetten (borgerens
eller virksomhedens problem) under-
vejs, har hele Igbet veeret spildt. Det
teeller kun, nar vi sikrer overgangen,
hver gang, vi afleverer og modtager:
nar vi far lgst problemet og kommer i
mal.
|

dele loses inden for samme myndig-
hed, dvs. kommunen.

En kommune udger en enhedsfor-
valtning, dvs. én samlet myndighed.
Det er derfor strengt taget misvisen-
de, nar vi i det daglige taler om for-
valtningerne i flertal, for Keben-
havns Kommune er ogsa en enheds-
forvaltning.

Det forpligter os til at arbejde sam-
men i hele kommunen. Vi skal guide
borgerne videre til rette enhed, og vi
kan ogsa vare forpligtet til at sende
de nodvendige oplysninger mv. til
rette modtager i kommunen.



Derfor har vi ogsa pligt til at samarbejde pa tvars af hele kommunen, og vi
kan have ansvar for at felge op pa forhold, der ligger uden for rammerne af
vores egen enhed og direkte ansvarsomrade. Ansvaret kan loftes ved at sen-

O
EN KOMMUNAL MUSKETERED

Borgerrddgiveren ser mange eksempler
pa ukoordinerede dele af en samlet
lzsning pa en borgers problem. Dels
fra forskellige forvaltninger, dels fra
forskellige centre i samme forvaltning
og endda fra forskellige enheder inden
for samme center. Vi er én kommune,
og borgerne har krav pa én koordine-
ret lgsning. Borgerrddgiveren introdu-
cerede i beretningen for 2016 ideen
om et kodeks for samarbejdet pa tvaers
mellem medarbejdere, enheder og
forvaltninger: en musketered om at
lzfte i flok af hensyn til borgeme og til
kommunens gkonomi.

de sagerne godt videre. Det betyder,
at vi, nar vi sidder med et problem,
hvor vi har mulighed for at bidrage,
ikke bare skal overlade det til borger-
ne at sta for det videre forlob.

Vi skal finde en balance mellem at
passe vores egne opgaver og at vare
en del af noget storre. Tilsvarende
skal rette enhed tage imod, der hvor
vi videreformidler til, og skal sorge
for at tage over og folge op. Vi skal
anvende det, man kunne kalde sta-
fetprincippet.

Vi har med andre ord et ansvar for,
at der koordineres med andre dele af
kommunen. Det er ikke borgernes
ansvar at fa tingene til at ga op.

HELHEDSORIENTERING OG KOORDINERING ER OGSA EN RETLIG

PLIGT

I bund og grund felger pligten til helhedsorientering og koordinering af
kommunens myndighedsfunktion og princippet om kommunal enhedsfor-

|
VEJLEDNINGSPLIGT

Pligten til at yde vejledning geelder fra
borgerens ferste henvendelse og hele
vejen gennem sagsbehandlingen. Hvis
vi ikke lgfter denne opgave i feellesskab,
har det betydning for den enkelte bor-
ger eller virksomhed og for os selv.
Borgeren kan miste tillid til os og ople-
ve kommunens service som darlig og
kan i nogle tilfeelde lide retstab. For
kommunen kan det betyde, at vi skal
rette op, sa borgeren far mulighed for
at handle ud fra en korrekt vejledning.
Borgeren kan sgge erstatning for
manglende eller darlig vejledning, men
det er ikke givet, at en erstatning kom-
penserer for de negative konsekvenser,
det har haft, og det kan ende med at
samarbejdet mellem den enkelte bor-
ger og kommunen bliver darligere.

valtning. Men det folger ogsa af kon-
krete lovbestemmelser. F.eks. for-
valtningsloven § 7, stk. 1: ”En for-
valtningsmyndighed skal i fornedent
omfang yde vejledning og bistand til
personer, der retter henvendelse om
sporgsmal inden for myndighedens
sagsomrade.”

Eftersom hele kommunen udgoer én
samlet forvaltningsmyndighed, bety-
der det med andre ord, at vi har pligt
til at hjalpe borgere og virksomhe-
der, nar de henvender sig til os med
sporgsmail inden for hele kommu-
nens ansvarsomrade. Vi skal ikke
nedvendigvis forsege at lose det hele
selv i vores egen enhed, men vi er
forpligtet til at yde bistand og vejled-
ning i fornedent omfang, det vil sige
til det punkt, hvor borgere og virk-
somheder er tilstreekkelig godt hjul-
pet videre.



Pligten til at videreformidle galder i ovrigt ogsa, selv om der er tale om helt
forskellige myndigheder. Det folger af forvaltningslovens § 7, stk. 2, der
fastslar: "Modtager en forvaltningsmyndighed en skriftlig henvendelse, som
ikke vedrorer dens sagsomrade, videresendes henvendelsen sa vidt muligt til
rette myndighed.”

Det betyder f.eks., at hvis kommunen modtager en henvendelse om for-
hold, som reelt skal behandles af en statslig myndighed, sa skal vi videresen-

de den dertil.

Inden for den kommunale enhedsforvaltning er forpligtelsen til at videre-
sende bredere, end nar det galder to adskilte myndigheder. Nar vi alle er en
del af samme myndighed, sa er de henvendelser, vi modtager, ogsa indgaet
til kommunen som samlet myndighed.

————— Derfor skal vi sorge for, at de kom-

| PRAKSIS BETYDER DET BLA: mer videre, hvis det pa nogen made
kan lade sig gore — ogsa hvis det ek-
En klage indgivet til en del af en myn- sempelvis indebzret, at vi ma kon-

dighed skal almindeligvis betragtes som  takte en borger for at fi afklaret,
modtaget | myndigheden, nar borgeren  hyad borgeren eftersporger, si vi kan

har indgivet den. Det betyder eksem-  yyrdere, hvem i kommunen der skal
pelvis, at en klage modtaget ved Bor- svare

gerradgiveren pa sidste dag inden for
fristen betragtes som rettidig indkom-

met, uanset at Borgerradgiveren forst d i P ! d
skal sende klagen videre til den enhed, stand) er P gten”ormu cret endnu
der har truffet afggrelsen og skal be- bredere. Vi skal "behandle ansognin-

handle klagen. Vi er nemlig dele af ger og sporgsmal om hjzlp i forhold
samme myndighed. til alle de muligheder, der findes for
at give hjalp efter den sociale lovgiv-
ning, herunder ogsa radgivning og
vejledning.” Og vi skal ogsa ”vare opmarksom pa, om der kan seges om
hjzlp hos en anden myndighed eller efter anden lovgivning”, det folger af
lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade § 5.

Pa det sociale omrade (i bred for-

Lzs mere om helhedsorienteret sagsbehandling og vejledning 1 KlarRet 10.

HVAD BETYDER DET | PRAKSIS?

Vores sagsbehandling og handtering af problemstillinger i gvrigt skal med
andre ord tage udgangspunkt i borgernes situation og de problemstillinger,
de kommer til os med, og vi skal vurdere, hvorvidt og hvordan vi kan bi-
drage til en losning. Vi kan ikke forvente, at borgerne kender alle bestem-
melser og muligheder — og slet ikke kommunens organisering og opgave-
fordeling. Det er vores pligt at orientere os i dette og medvirke til, at kom-
munen leverer samlede losninger.

Det betyder 1 praksis, at en ren afvisning af f.eks. en ansegning om hjalp

med henvisning til, at det falder uden for lige vores ansvarsomrade, ikke er
tilstraekkelig, hvis vi ikke samtidig serger for at videreformidle ansegningen
og koordinere med den modtagende enhed. Vi skal tenke og hjzlpe bredt,


https://www.kk.dk/sites/default/files/Endelig%20KlarRet%2010%20%28revideret%20august%202015%29.pdf

og det folger direkte af lovgivningen, at en snever afvisning ikke er tilstreek-
kelig. Det er heller ikke det, som borgerne og Borgerreprasentationen for-

venter af os.

Borgerreprasentanternes onsker til, hvordan vi som kommune skal give
borgere og virksomheder den bedste hjzlp, ligger i fin trid med den juridi-

ske forpligtelse.

Borgerradgiverudvalget konkluderede pa en temadag i november 2016, at
manglende helhedsorientering og koordinering var en af kommunens aller-

|
BORGERRADGIVERUDVALGET

Borgerradgiverens virksomhed falges af
Borgerradgiverudvalget, der er et rad-
givende udvalg under Borgerrepraesen-
tationen. Udvalget orienteres Igbende
om Borgerradgiverens observationer
og konstateringer, behandler Borger-
radgiverens drlige beretning og er des-
uden med til at fastleegge, hvilke starre
undersggelser og inspektioner Borger-
radgiveren skal foretage af egen drift.
Lees mere om Borgerrddgiverudvalget

storste udfordringer i forhold til at
give borgere og virksomheder den
service, som man fra politisk side
onsker.

Tre ting synes at vere essentielle for,
at vi kan levere den tvargiaende og
helhedsorienterede service og sags-
behandling:

1. Vi skal have den fornedne viden
om, hvilke opgaver der loses andre

steder i kommunen og hvor.

2. Der skal vare den nedvendige

infrastruktur i kommunen, saledes at
medarbejderne i praksis har hurtig og nem mulighed for at opna kontakt
med en relevant kollega 1 andre relevante enheder, hvad enten det er i egen
enhed eller andetsteds.

3. Og endelig fordrer det, at vi alle foler et wedansvar og derved betragter

god borgerbetjening, god sagsbehandling samt koordination og sammen-
hangende indsatser som noget, vi i fallesskab leverer til borgere og virk-
somheder.

Viiden vil sige, at vi har et bredere kendskab til kommunens organisering end
blot vores eget ansvarsomrade. Viden er noget, man far via erfaring, men
det er ogsa noget, der kan understottes aktivt og systematisk, sa vi alle far
storre indsigt i kommunen som ét samlet hele.

Infrastruktur er alle de ting, som gor det enklere at samarbejde pa tvars af
enhederne. I'T-systemer kan vare vigtige, men det omfatter ogsa mere bana-
le ting, som eksempelvis at vi har adgang til telefonnumre til andre enheder,
og at de oplyste telefonnumre rent faktisk bliver besvaret. Borgerradgiveren
har haft megen glede af at arbejde med konzakipersoner i enbederne og oplever,
at disse kontaktpersoner ogsa loser koordinationsopgaver direkte, uden at
det behover at involvere Borgerradgiveren. Sadan uformel problemlosning
kan vare et meget staerkt og effektivt redskab til at binde kommunen bedre
sammen.


https://www.kk.dk/artikel/borgerr%C3%A5dgiverudvalget

Medansvar og kollegialitet er allerede sterkt forankret 1 kommunen og kan —
nar vi har den fornedne viden og infrastruktur — sikre borgere og virksom-
heder en sammenhangende, helhedsorienteret og koordineret service og
problemlosning,.

Pa nogle omrader har kommunen etableret tvargiende enheder, der leverer
samlet problemlosning pa bestemte omrader. Et eksempel er Kobenhavns
Erhvervshus, der er erhvervslivets indgang til Kebenhavns Kommune. Er-
hvervshuset hjzlper virksomhederne med bl.a. opstart, rekruttering, tilladel-
ser, ansogningsskemaer og bevillinger. Derfor involverer Erhvervshusets
opgavelosning ogsa forskellige kommunale enheder og forvaltninger og
binder pa den made kommunen sammen for at sikre virksomhederne en
sammenhzngende sagsbehandling og problemlosning.

TJEKLISTE

Start med at lytte til, hvad der eftersporges:

« Hvad er problemet, og hvad enskes der hjalp til/svar pa?
Udgangspunktet er borgernes og virksomhedernes behov, ikke kommu-
nens organisering.

« [Er det noget, vi kan lose 1 egen enhed, eller skal vi guide videre?

« [Er der noget, vi kan gore for at hjelpe borgeren og vores kolleger i den
anden ende?

Er der f.eks. oplysninger, som kan have betydning for det videre forlob?

« Vejled borgeren om hans eller hendes muligheder og om, hvordan
kommunens tilbud kan understotte en losning.

« Tilbyd at formidle videre kontakt, nar situationen tilsiger det., f.eks. hvis
borgeren udtrykker usikkerhed.

« Tag eventuelt kontakt til en anden enhed i kommunen, som borgeren
skal videre til, f.eks. hvis vi er tvivl om, hvor det konkrete problem kan
loses.

Hyvis vi ofte har behov for at sende borgerne videre, kan det skyldes, at vi
ikke er klare 1 vores kommunikation til borgerne om, hvor de skal henvende
sig, ligesom det kan tale for et taettere samarbejde med andre dele af kom-
munen eller maske en helt ny made at tenke organiseringen pa.
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LAS MERE

Kommunestyrelsesloven § 2
Forvaltningsloven § 7, stk. 1 og 2
Lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade § 5

Folketingets Ombudsmands myndighedsguide, Overblik #5: Vejledning

KlarRet 10 — Borgerradgiverens guide om helhedsorienteret sagsbehandling
og vejledning

KlarRet 3 — Borgerradgiverens guide om kommunens vejledningspligt
KlarRet 9 — Borgerradgiverens guide om tavshedspligt og videregivelse af
fortrolige oplysninger

Borgerradgiverens Beretning 2007, side 144 og 147
Borgerradgiverens Beretning 2016, side 55 f.

KONTAKT BORGERRADGIVEREN

Du er velkommen til at kontakte Borgerradgiveren for rad, vejledning og
undervisning pa telefon 33 66 14 00 eller via e-mail til borgerraadgive-
ren@kk.dk.

Du kan finde tidligere udgaver af KlarRet pa www.kk.dk/borgerraadgiveren
og folge Borgerradgiveren pa www.facebook.com/borgerraadgiveren.



https://www.retsinformation.dk/forms/R0710.aspx?id=187084
https://www.retsinformation.dk/forms/r0710.aspx?id=161411
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=192612
http://www2.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/genrel_forvaltningsret/vejledningspligt/
https://www.kk.dk/sites/default/files/Endelig%20KlarRet%2010%20%28revideret%20august%202015%29.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/Endelig%20KlarRet%2003%20%28revideret%20august%202015%29.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/Endelig%20KlarRet%2009%20%28revideret%20august%202015%29_0.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/migrated/sc/AaB2007.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/uploaded-files/borgerraadgiverens_beretning_2016.pdf
http://www.kk.dk/borgerraadgiveren
http://www.facebook.com/borgerraadgiveren
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