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FORORD

Formalet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og
Kebenhavns Kommune og bidrage til sikring af retssikkerhed og god bor-
gerbetjening for byens borgere.

Borgerradgiveren ser tilbage pa de enkelte sagsforlob, som borgerne klager
over, for at kunne se frem og give mulighed for at rette det op, der eventu-
elt kan og skal rettes op. Og Borgerradgiveren ser tilbage pa monstre og
tendenser i borgernes klager og i tilsynssager for at kunne give gode rad til
generelle forbedringer.

Borgerradgiverens Beretning er det mest synlige eksempel pa det sidste.
Borgerradgiveren har opsamlet erfaringer fra konkrete sagsforlob, konklusi-
oner fra tilsynsvirksomheden, Borgerradgiverens lobende dialog med for-
valtningerne og deres medarbejdere, whistleblowerordningen, statistisk op-
samling og generelle observationer og forseger at formidle det vigtigste i
denne beretning med henblik pa at give et bud p4, hvad vi i kommunen fra
det politiske niveau over ledelserne til de enkelte medarbejdere skal vare
opmarksomme pa for at beskytte det niveau af retssikkerhed og borgerbe-
tjening, vi har — og for at kunne udbygge det.

2018 indvarslede en ny valgperiode, og jeg har benyttet lejligheden til at an-
dre form og indhold i min arlige beretning til Borgerreprasentationen. I lig-
hed med Borgerradgiverens arbejdsform i almindelighed er vagten lagt pa at
opbygge og styrke forstielsen for nogle grundleggende ting, vi kan og bor
vere bedre til, for at give borgerne den bedst mulige service og den lovbe-
stemte retssikkerhed. Beretningen indeholder derfor tre artikler, der har
samarbejde som omdrejningspunkt. Artiklerne handler om koordinering og
helhedsorienteret sagsbehandling, om laering og leringskultur og om Bor-
gerradgiverens evaluering af forvaltningernes evne til organisatorisk laering.

€6

Retssikkerheden er under pres pa flere mader
o

Beretningen indeholder ogsa statistiske nogletal, der viser, at kommunen
ikke er i mal, hvad angar lovmassig forvaltning, retssikkerhed og god bor-
gerbetjening, men Borgerradgiverens nye statistiske vaerktojer viser ogsa, at
der er vilje til lering og forbedring, og at vi som kommune i mange tilfzlde
faktisk er gode til at rette vores fejl og bruge dem til at skabe generelle for-
bedringer.



Den store udfordring med at sikre lov og ret star vi ikke alene med i kom-
munen. Retssikkerheden er under pres pa flere mader, og nar retsstaten vi-
brerer, maerkes det naturligvis ogsa 1 kommunerne, hvor vi i forvejen har
svaert ved at folge med, nar samfundets politiske dagsordener i form af ef-
fektiviseringskrav, reformer, digitalisering mv. trckker store veksler pa vores
ressourcer og vores opmarksomhed. Denne beretning indeholder derfor
ogsi en redegorelse for, hvordan de store stremninger pavirker kommunen
og nogle bud p4, hvordan vi kan sta fast.

God lzselyst.

Kebenhavn, juni 2018

johan Busse
Borgerradgiver




BORGERRADGIVEREN | KO-
BENHAVNS KOMMUNE

UAFHANGIG AF UDVALG, BORGMESTRE OG FORVALTNINGER
Borgerreprasentationen enskede en uathengig ombudsmandsfunktion i
kommunen, og det fik de med etableringen af Borgerradgiveren i 2004. Ko-
benhavns Kommune gik foran, og nu har mere end 30 af landets kommu-
ner en borgerradgiverfunktion.

Borgerradgiveren forer tilsyn med kommunens forvaltninger, behandler kla-
ger fra borgere og virksomheder og er en aktiv medspiller i politikernes og
forvaltningernes arbejde med at skabe forbedringer 1 kommunens sagsbe-
handling og service. Borgerradgiveren er ansat af og forankret direkte under
Borgerreprasentationen og er uathangig af kommunens udvalg, borgmestre
og forvaltninger.

Borgerradgiverens forhold er reguleret i styrelsesvedtegten for Kebenhavns
Kommune § 24 og i vedtzgt for Borgerradgiveren.

“Borgerradgiveren skal bistda Borgerreprasentationen med dennes tilsyns-
og kontrolfunktioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger” (ud-
drag af styrelsesvedtegt for Kebenhavns Kommune § 24, stk. 2).

Borgerradgiverens uathengighed er en forudsatning for, at vurderinger af
konkrete klager og generelle undersogelser kan ske pa et objektivt og sagligt
grundlag. Uafhengigheden giver gennemslagskraft og medvirker til, at Bot-
gerradgiverens arbejde er omgardet af den nedvendige legitimitet og tillid
hos bade borgere og forvaltninger.

€¢

Det er betryggende som ansat — og endnu mere som skatteborger her — at der
findes en instans, som ikke er fedtet ind i det hele, og som ikke som udgangspunkt
tager systemets side, men ser pa lovgrundlag og ordentlighed, retticheder og plig-
ter (medarbejder og borger i Kegbenhavns Kommune).
|

Som en uafhzngig, selvstendig forvaltningsenhed har Borgerradgiveren der-
for et sekretariat til at varetage alle de opgaver, som ogsa varetages i en stor
forvaltning, bl.a. personaleforhold, budget, regnskab, kommunikation, in-
formationsformidling mv.



€6

Borgerradgiveren modtog 1 2017 en samlet bevilling pa 9,285 mio. kr. Bud-

gettet for 2018 udger 9,579 mio. kr.

OPGAVEN: RETSSIKKERHED OG OPLEVET BORGERSERVICE
Borgerradgiverens tilsyn har til formal at udpege mulige brud pa lovgivnin-
gen og andre forhold, som pavirker den oplevede borgerservice negativt, og
at hente den storst mulige lering ud af borgernes tilbagemeldinger. Lacrin-
gen skal gore kommunen bedre til at opdage og rette fejl og uhensigtsmas-
sige arbejdsgange og til at inddrage den viden, vi far fra borgerne om deres
forventninger til og oplevelser af kommunens service. Borgerradgiveren er
pa den made med til at sikre, at kommunen far en kvalificeret viden om,

hvor der er behov for forbedringer.

Faglig stolthed og abenhed for at erkende fejl og rette op, ndr noget er gdet galt,
er vigtige forudsaetninger for at leere af borgernes tilbagemeldinger.
|

Borgerradgiverens bedemmelsesgrundlag er skreven ret (love, bekendtgorel-
ser, cirkulerer og vejledninger), god forvaltningsskik og overordnede med-
menneskelige betragtninger. Hertil kommer Kobenhavns Kommunes vaer-
digrundlag, Kodeks for Kebenhavns Kommune og evrige vedtagne politik-
ker og beslutninger om serviceniveau og -standard.

.~ ———————
K@OBENHAVNS KOMMUNES VAR-

DIGRUNDLAG

Kabenhavns Kommunes veerdigrundlag
er vedtaget af Borgerreprasentationen
I 1998 og geelder for hele kommunen.
Det fremgar af vaerdigrundlaget, at
kommunen er en offentlig servicevirk-
somhed, som skal veere bevidst om
kvaliteten af sine serviceydelser, og at
kommunen skal mgde brugerne med
respekt, ligeveerdighed, dialog og tillid.

Laes Kgbenhavns Kommunes veerdi-
grundlag (link)

Kommunens forvaltninger og hver
enkelt af kommunens medarbejdere
har et ansvar for at overholde love,
retningslinjer og politikker og barer
et ansvar for den service, kommunen
yder til borgerne.

Langt storstedelen af den service,
kommunen leveret, er helt, som den
skal vaere, og det har kommunens
mange dygtige og engagerede medar-
bejdere en stor del af xren for.

Borgerradgiveren bidrager lobende
til, at den vigtige viden og de tilbage-
meldinger, vi far fra borgerne, bliver
viderebragt og konkretiseret, sa den

enkelte medarbejder, leder og forvaltning ved, hvad det konkrete problem
er eller har veret og herudfra kan handle og rette op — konkret som gene-

relt.


https://medarbejder.kk.dk/artikel/v%C3%A6rdigrundlag-og-vision
https://medarbejder.kk.dk/artikel/v%C3%A6rdigrundlag-og-vision
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Borgerradgiveren kan give anvisninger og synliggare problemer, men evnen og vil-
jen til at rette op og skabe forbedringer skal komme fra forvaltningerne selv.
_____________________________________________________________________________________________________________________|

METODEN: DIALOG, BISTAND OG SAMARBE)DE

Borgerradgiveren behandler klager over Kebenhavns Kommunes sagsbe-
handling, personalets adferd og udferelsen af praktiske opgaver, f.cks. ren-
goring pa en folkeskole, hjemmehjzlp eller renovation, og vejleder desuden
om klagesystemet.

Borgerradgiveren kan ikke tage stilling til en klage, for den pagzldende for-
valtning selv har haft mulighed for at svare pa klagen. Derfor bliver klager
fra borgere, som ikke selv har klaget til forvaltningen, sa vidt muligt ledt di-
rekte til den enhed eller forvaltning, de angar. Borgerne bliver vejledt om
deres rettigheder og om, hvordan de bedst varetager deres sag, men Borger-
radgiveren behandler ikke og tager ikke stilling til deres klage, for de selv har
forsogt at fa problemet lost ved at kontakte eller klage til den enhed eller det
center 1 kommunen, de er utilfredse med.

Borgere og virksomheder i Kobenhavns Kommune kan klage til Borgerrad-
giveren via en digital klageblanket, som findes pa Borgerradgiverens hjem-

meside. Klageblanketten kan anven-
I des uanset, om borgeren selv har kla-
DIGITAL KLAGEBLANKET get tidligere eller ej.

Borgerradgiverens klageblanket findes ~ Har borgeren varet i dialog med for-
pa Borgerradgiverens hjemmeside un-  valtningen om klagen, eller kan bor-
der "Klag til Borgerradgiveren™. Det er  geren ikke selv varetage dialogen,
muligt at logge pa med NemlD, Iuld— forsoger Borgerradgiveren i forste
fylde blanketten og sende den digitalt, omgang at hizlpe ved pi uformel vis
ellgr udfylde blanketten pa skarmen, at kontakte den relevante enhed
prm;e O%§§:(|ie lden‘ med pjsten|. Vel (f.eks. en kontaktperson, sagsbehand-
ifysptee:et l(gslilizrtg)jsmng endes et ler, mellemleder eller centerchef) tele-
' fonisk eller via e-mail. Vi kalder det
I MAlrettet Indsats.

Formilet er at understotte dialogen mellem borgere og forvaltninger for pa
den made at lose eventuelle konflikter. Det, Borgerradgiveren bidrager med
i kontakten, kan vare en juridisk pracisering af borgerens problem og gzl-
dende ret, som vi beskriver for sagsbehandleren. Det kan ogsa vare en gen-
etablering af dialogen mellem borger og forvaltning eller en afklaring, som
gor, at borgeren forstar kommunens reaktion. I mange tilfzlde gor vores bi-
drag det enklere for forvaltningen at forsta og handle ud fra, hvad det er,
borgeren gerne vil opna. Vi undersoger, om der — uden at ga pa kompromis



med borgerens rettigheder — kan findes en hurtig losning, som bade borge-
ren og kommunen kan leve med. Borgerradgiverens forste indsats er saledes
et forsog pa at finde en hurtig losning pa borgerens klage og pa at genskabe
dialog og tillid for at ege kvaliteten 1 den fremadrettede kontakt med borge-
ren og 1 behandlingen af sagen. Et andet og vasentligt hensyn er at bidrage
til en mere effektiv kommune.

I beretningsaret er 254 sager lost ved Malrettet Indsats.

I de tilfaelde, hvor den mundtlige kontakt ikke forer til en tilfredsstillende
losning for borgeren, skriver vi pa mere formel vis til forvaltningen for at
finde en anden losning eller fa et svar, som borgeren er tilfreds med. Er der
tale om problemstillinger og konflikter, som forvaltningen har brug for bi-
stand til at lose eller identificere, yder Borgerradgiveren konsultativ bistand
og radgiver, medierer, magler og udpeger problemstillinger, som forvaltnin-
gen bor arbejde for at lose.

Er der tale om problemstillinger og konflikter, som ikke bliver lost gennem
dialog eller konsultativ bistand, vurderer Borgerradgiveren, om der er
grundlag for at lave et tilsyn og undersoge, om forvaltningen har handlet
korrekt. Tilsyn, som indebarer en storre skriftlig undersogelse, gennemfores
kun, hvis der er udsigt til, at indsatsen kan forbedre borgerens forhold
og/eller skabe lzeting i kommunen.

____________________________________________________________________________|
BORGERRADGIVERENS GENNEMSNITLIGE SAGSBEHANDLINGSTID

Sager lgst med vejledning, videresendelse mv. (564) 7,7 dage
Sager Igst uformelt via kontakt til forvaltningen (254 sager) |7 dage
Tilsyn (9 sager) 51,5 dage
Alle afsluttede sager (827 sager) 12,3 dage

TILSYN | KLAGESAGER

Borgerradgiveren behandler klager fra borgere og virksomheder og foreta-
ger relevante tilsyn pa den baggrund. Hvis en sag ikke kan loses gennem dia-
log med forvaltningen, og Borgerradgiveren vurderer, at borgerens eller
virksomhedens rettigheder ikke er iagttaget, og/eller at sagen har et relevant
lzeringspotentiale for kommunen, kan Borgerradgiveren beslutte at lave et
konkret tilsyn. Det sker dels for at sikre borgerens eller virksomhedens rets-
stilling og dels for at understotte lering i kommunen. Nogle klager er princi-
pielle og kan have betydning for mange borgere. Principielle klager vil ofte
blive behandlet som tilsynssager med det samme.

Et tilsyn kan fore til, at Borgerradgiveren udtaler kritik og kommer med an-
befalinger og henstillinger mv. i kombination med radgivning og lignende.

Borgerradgiveren ivarksatte 15 konkrete tilsyn i klagesager 1 beretningsaret
2017.



TILSYN IVARKSAT AF EGEN DRIFT

Borgerradgiveren har ud over den lobende behandling af klager fra borgere
og virksomheder mulighed for at tage sager op af egen drift. Det betyder, at
Borgerradgiveren ikke skal afvente en klage fra en borger for at lave et til-
syn, det kan ske pa eget initiativ. Disse egen drift-undersogelser gor det mu-

o ————
SAGSBEHANDLINGEN | BORGER-

CENTER B@RN OG UNGE

Efter en reekke borgersager, der rejste
tvivi om lovmedholdeligheden af Bor-
gercenter Bgm og Unges sagsbehand-
ling, blev Borgerradgiveren opmaerk-
somhed mod omradet skeerpet, og der
blev indledt en dialog med enheder pa
omradet. Dialogen afkraeftede imidler-
tid ikke formodningen om, at der var
behov for en neermere undersggelse.
Det farte til gennemgang af /7 sager,
som afdakkede alvorlige brister i rets-
sikkerheden for udsatte bam og deres
foraeldre. Den alvorlige kritik og rap-
portens anbefalinger forte til en sterre
indsats i Socialforvaltningen. Borgerrad-
giveren folger sagen teet.

ligt at behandle — og i samarbejde
med den enkelte forvaltning ogsa i
mange tilfaelde at lose — vaesentlige
udfordringer, der pavirker storre
grupper af borgere og virksomheder.

Pa Sundheds- og Omsorgsforvaltnin-
gens omrade monitorerer Borgerrad-
giveren forvaltningens egne data om
klager pa plejehjemsomradet og i
hjemmeplejen. Skulle oplysningerne
her give anledning til det, kan Bor-
gerradgiveren stille uddybende
sporgsmal, gennemfore undersogel-
ser eller foretage mindre inspektioner
for at afklare eventuelle uafklarede el-
ler uacceptable forhold. Det har ikke
veeret tilfeldet i dette beretningsar.

Pa egen drift-omradet som i Borger-
radgiverens ovrige sagsbehandling lo-

ses mange problemstillinger ved henvendelser til og dialog med forvaltnin-
gerne, sa storre skriftlige tilsynssager ikke er nodvendige.

Borgerradgiveren laver tre typer af tilsyn péd eget initiativ: konkrete egen
drift-undersogelser, generelle egen drift-undersogelser og inspektioner.

Konkrete egen drift-undersegelser

Borgerradgiveren kan — f.eks. hvis der 1 en konkret sag hos Borgerradgive-
ren eller i en sag omtalt i pressen ses vasentlige problemstillinger af bredere
betydning — beslutte at iveerksette en undersogelse pa eget initiativ. Det er
Borgerradgiveren, der vurderer, hvorvidt en sag giver anledning til en un-
dersogelse og i givet fald typen af undersogelse.

En konkret egen drift-undersogelse indledes almindeligvis med, at Borger-
radgiveren beder forvaltningen om at undersoge forholdene og komme med
en udtalelse om, hvorvidt geeldende regler pa det pageldende omrade bliver
efterlevet. Er forvaltningens redegorelse og opfoelgning tilfredsstillende, fo-
retager Borgerradgiveren ikke mere. Er det ikke tilfaldet, f.eks. fordi der
fortsat er uafklarede forhold eller tvivl, iverksatter Borgerradgiveren efter
samrad med formanden for Borgerradgiverudvalget en undersogelse, som
munder ud i en udtalelse, der kan indeholde kritik, henstillinger og anbefa-
linger til forvaltningen. Borgerradgiveren tilbyder forvaltningen opfelgning i
form af bl.a. konsultativ bistand.



Generelle egen drift-undersggelser og inspektioner

Borgerradgiverens mulighed for at tage konkrete problemstillinger op sup-
pleres af storre generelle undersogelser og inspektioner, der typisk planlag-
ges for ét ar ad gangen.

Processen ved de planlagte undersogelser og inspektioner har i de senere ar

varet den, at direktionerne i de 7 forvaltninger inddrages, sa forvaltningerne
selv kan vaere med til at udpege rele-

EEEEsssesssssssssssm———  vante omrader, der kan have gavn af

MANGLENDE SYSTEMOVERBLIK et nermere eftersyn. Det er fortsat
Borgerradgiveren, der i samrad med

Med afset | Kgbenhavns Borgerser‘_ det politiske udvalg fastl%gger planen
vices it-systemer unders@gte Borger- og tilrettelzt:gger de enkelte underso-
radgiveren kommunens indsats for at ~ gelser, og Borgerradgiverens erfarin-
beskytte borgeres fortrolige og fal- ger fra klagesager er en vasentlig fak-

somme oplysninger imod uretmessig  tor ved fastleggelse af temaer og om-
brug og spredning. Undersggelsen re-  ¢3der.

sulterede i, at Borgerrddgiveren udtalte
kritik bl.a. af manglende stikpravekon-
trol af loggen i it-systemer og af mang-
lende tilsyn med den stikprevekontrol,
der burde veere foretaget.

Generelle undersogelser og inspekti-
oner afsluttes med en rapport eller et
brev og kan indeholde kritik, anbefa-
linger eller henstillinger. Borgerradgi-

Ved offentliggarelsen af resultatet ud- ~ VEren star ogsd her til radighed i for-

talte Borgerradgiveren, at vi har mang-  hold t.{l spar.ring og konsultativ bi‘
let overblik over, hvilke it-systemer vi stand i forbindelse med forvaltnin-

behandler falsomme data i, og hvordan  gens opfelgning.
vi sikrer, at oplysningeme ikke misbru-

ges, men ogsa at det omfattende ar- Planen for 2017 havde efter onske
bejde, der p.t. legges | |<ommunen med  fra Borgerradgiverudvalget fokus pa
at gere kommunen parat til den nye bla. tvargiende sagsbehandling mel-
dataforordning, formentlig vil bringe lem kommunale enheder med tilsto-

kommunen en hel del teettere pa en
betryggende handtering af borgernes
oplysninger.

dende ansvarsomrader og havde der-
med bl.a. til formal at understotte en
tvergiende samarbejdskultur med
I udgangspunkt i borgeres og virksom-

heders problemstillinger. Som det
fremgar af kapitel 4 er dette fortsat et vasentligt tema og en vigtig kommu-
nal udfordring.

MEDVIRKER TIL FORBEDRINGER

Borgerradgiveren har fokus pa den oplevede borgerservice, borgernes rets-
sikkerhed og forbedringspotentialer i kommunens forvaltninger — bade 1 de
konkrete tilsyn i klagesager og i ovrige undersogelser. Den lobende dialog
med og tilbagemelding til forvaltningerne sikrer, at borgernes klager og Bor-
gerradgiverens viden og konstateringer kan anvendes konstruktivt — her og
nu og fremadrettet.



Konsultativ bistand og radgivning

Borgerreprasentationen har besluttet, at Borgerrddgiveren skal bruge bot-
gernes feedback og sin faglige viden konstruktivt. Det gor Borgerradgiveren
bl.a. ved at yde bistand og radgivning til medarbejdere og forvaltninger i
kommunen og ved pa den made at bidrage til fremadrettet at modvirke fejl
og mangler i kommunens sagsbehandling, udferelse af praktiske opgaver og
borgerbetjening. Borgerradgiveren fungerer pa den made som bade tilsyns-
myndighed og konsulent i kommunen.

Omfanget af den konsultative indsats med bistand og radgivning er vokset
med Borgerradgiverens mere malrettede indsatser 1 de enkelte sager. Med
Malrettet Indsats, som blev taget 1 brug 1 2014, soger Borgerradgiveren i for-
ste omgang en hurtig og uformel losning pa borgernes problem, og i denne
kontakt med kommunens medarbejdere bliver Borgerradgiverens viden om
lovmaessig sagsbehandling, god borgerbetjening og borgernes faktiske ople-
velser med kommunen ofte relevant.

Radgivningen holdes pa et malrettet, men generelt niveau. Borgerradgiveren
giver aldrig konkrete svar pa, hvordan bestemte sager skal loses, da Borger-
radgiveren risikerer at skulle udove et uvildigt tilsyn i sagerne pa et senere
tidspunkt. Radgivningen ydes som svar pé foresporgsler fra medarbejdere,
ved inddragelse i driftsoptimering og effektivisering, ved deltagelse i storre

projekter, eller hvordan forvaltningerne i ovrigt matte onske det.

|
ET GODT RAD

Borgerradgiveren blev ringet op af en
af kommunens medarbejdere, som
havde spgrgsmdl til kommunens sms-
kommunikation med borgere. Medar-
bejderen oplyste, at der fra deres ar-
bejdsmobiler blev sendt sms'er med
servicebeskeder til borgerme, bl.a. for-
handsadvisering om meder og lign. Det
blev ogsa oplyst, at borgernes svar pa
sms'erme ofte indeholdt oplysninger
om deres igangveerende sager. Borger-
radgiveren bidrog med faglig viden til
lzsning af forvaltningsretlige problemer,
bl.a. i forhold til journalisering.

Borgerradgiveren kan som tilsyns-
myndighed ikke tage medansvar for
konkrete losninger, og radgivningen
holdes derfor pa et overordnet og ge-
nerelt niveau. Konsultativ bistand og
radgivning tager som regel afsetien
af to situationer. Enten at forvaltnin-
gernes medarbejdere kontakter Bor-
gerradgiveren, fordi de onsker bi-
stand og radgivning, eller at Borger-
radgiveren tager kontakt til forvalt-
ningerne for pad eget initiativ at yde
bistand og radgivning.

Borgerradgiveren tager selv initiativ
til at ringe til medarbejdere i kommu-
nen, hvis Borgerradgiveren bliver be-
kendt med mulige fejl eller uhensigts-
massigheder og vurderer, at bistand

og radgivning fremadrettet vil kunne modvirke eller forebygge brud pé lov-
givning, god forvaltningsskik, kommunens fastsatte retningslinjer og lig-
nende. Bistanden er som regel helt uformel og kollegial.
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Det er Borgerrddgiverens erfaring, at medarbejdere, som Borgerradgiveren viden-
deler med, oplever det positivt og deler deres viden videre ud i forvaltningeme,
hvilket @ger kompetencemne og hajner kvaliteten generelt.
|

Henvender kommunens medarbejdere sig skriftligt, svarer Borgerradgiveren
som udgangspunkt ogsa skriftligt, og der kan vare en vis sagsbehandlings-
tid. Telefoniske foresporgsler bliver som udgangspunkt besvaret straks med
uformel telefonisk bistand og radgivning. Hvis Borgerradgiveren bliver nodt
til at undersoge forholdet nermere, ma der forventes en kort sagsbehand-
lingstid, for Borgerradgiveren vender tilbage med svar.

I nogle tilfaelde radgives der under et mode. Det skete f.eks., da Beskaftigel-
ses- og Integrationsforvaltningens direktion bad Borgerridgiveren om et
mode for at afklare retlige rammer i relation til borgeres ret til at lade sig re-
presentere af andre efter eget valg. Problemstillingen var blevet relevant for
forvaltningen i forbindelse med partsreprasentanters og bisidderes skjulte
optagelser under moder med kommunen og senere offentliggorelse af disse
optagelser, udhxngning af kommunens medarbejdere pa offentlige internet-
sider mv. Borgerradgiveren bidrog med en afklaring af de forvaltningsretlige
rammer.

I de tilfelde, hvor Borgerradgiveren pa eget initiativ yder uformel radgivning
og bistand, sker det som regel ved opkald til medarbejdere, som har vaeret
inde over sagerne, eller ved opkald til
serlige kontaktpersoner. Sker kon-
takten pa Borgerradgiverens initiativ,
er den i reglen formuleret som et til-
bud om videndeling, kollegial spar-
ring og dialog med henblik pa at
finde holdbare lgsninger. Borgerrad-
lysninger om borgerens pararende. %iveren opleyer 1 almindelighed stor
Borgerradgiveren tog kontakt til med- dbenhed 0g 1m0dek(?mmenhed fra
arbejderen, som havde sendt de usikre ~ kollegerne i forvaltningerne.

e-mails, og orienterede om regleme |
persondataloven og kommunens it-sik-  Enkle problemstillinger kan normalt

kerhedsregler, hvor det fremgar, at fol-  loses med det samme. Er der tale om

L
KAN VI HJAELPE MED NOGET?

Borgerradgiveren fik som bifangst i en
sag kendskab til, at der i en usikker e-
mailkorrespondance fra en forvaltning
til en borger var felsomme personop-

somme personoplysninger ikke ma
sendes via usikker e-mail.

mere komplekse problemstillinger el-
ler forhold af mere vidtrekkende be-
tydning, vil Borgerradgiveren not-
malt folge op pa droftelsen og bede

om en efterfolgende tilbagemelding fra forvaltningen for bl.a. at modvirke

misforstaelser.



NAR EN FEJL FINDES OG RETTES,
UNDGAR VI AT GENTAGE DEN

Borgerradgiveren orienterede uformelt
en enhed i kommunen om, at der var
en forkert klagevejledning i et brev,
som en borger havde modtaget fra
kommunen og indleveret til Borgerrad-
giveren. Medarbejderen oplyste, at for-
valtningen straks ville rette det og oply-
ste senere, at enheden efter Borger-
radgiverens henvendelse havde fundet
en tilsvarende fejl i over tyve yderligere
brevskabeloner, som ligeledes blev ret-
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Den uformelle telefoniske bistand og
radgivning bidrager til at skabe og
bevare gode samarbejdsrelationer
mellem Borgerradgiveren og medar-
bejderne i forvaltningerne, bl.a. ved
at nedbryde eventuelle forestillinger
om Borgerradgiveren som en en-
strenget og formel tilsyns- og kon-
trolfunktion.

Borgerradgiverens bistand og radgiv-
ning er meget efterspurgt og er gratis
for forvaltningerne. Radgivningen
kan frit rekvireres af enhver medar-
bejder i kommunen.

Borgerradgiveren ydede konsultativ bistand i 106 tilfalde 1 beretningsaret

2017.

FORVALTNINGERNES OPF@LGNING PA BORGERRADGIVERENS

KONSULTATIVE BISTAND

40% A
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20% -

5% -

10% -

5% _ .

o ]
KONKRET  GENERELT TILGANG ANDET UKENDT

/Endrer /Endrer ALLEREDE  Andrer ikke Ukendt
adferd/praksis generelt KORREKT  adferd/praksis
adferd/praksis Zndrer ikke

adfaerd/praksis




Undervisning og vidensdeling

Ud over dialog og kontakt i konkrete sager og bistand og radgivning til
medarbejdere og forvaltninger tilbyder Borgerradgiveren undervisning til
kommunens forvaltninger. Ca. 500 medarbejdere i kommunen deltager ar-
ligt 1 Borgerradgiverens undervisning. Undervisningen er gratis for kommu-
nens forvaltninger og er som udgangspunkt skraddersyet til malgruppen.
Det kraever ledelsesmaessig forankring, og det er et krav, at forvaltningen og
de enkelte enheder bidrager ved tilretteleggelse af undervisningen.

I Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen er det obligatorisk for nyan-
satte medarbejdere at deltage i et kursus om god sagsbehandling. En del af

e —————r——
NY JURIDISK HOTLINE TIL

KOMMUNENS MEDARBEJDERE

Borgerreprasentation vedtog med
Budget 2018, at Borgerradgiveren over
en toarig periode skulle have midler til
at lave en hotline for kommunens sags-
behandlere. Formdlet med hotlinen er
at styrke arbejdet for en helhedsorien-
teret sagsbehandling og at udbrede
Borgerradgiverens viden og erfaring
om god og effektiv borgerbetjening og
sagsbehandling.

Alle medarbejdere i Kgbenhavns Kom-
mune kan kontakte hotlinen med
spergsmal om sagsbehandling, forvalt-
ningsret mv. Borgerrddgiveren kan dog
fortsat ikke besvare spgrgsmal om lgs-
ningen af konkrete sager, da Borgerrad-
giveren senere kan blive tilsynsmyndig-
hed i sagen. Kommunens medarbe;j-
dere vil ogsé via hotlinen kunne traekke
pa det tveergaende netveerk af kontakt-
personer i kommmunens forvaltninger,
som Borgerradgiveren Igbende vedlige-
holder og udvider.

Borgerradgiverlinjen er aben alle hver-
dage fra klokken 9 til 20. Kontaktoplys-
ninger og mere information om hotli-
nen findes pad KKintra (Kgbenhavns
Kommunes intranet).

kurset bestar 1 malrettet undervisning
fra Borgerradgiveren om, hvad god
sagsbehandling er, og hvorfor god
sagsbehandling er vigtig for bade
borger og kommune.

Borgerradgiverens undervisning om-
fatter ligesom den konsultative bi-
stand og radgivning de omrader,
hvor Borgerradgiverens jurister er
specialister, bl.a. borgerbetjening med
udgangspunkt 1 borgernes forvent-
ninger, forvaltningsret, god forvalt-
ningsskik og persondataret. Under-
visningen er gratis for kommunens
forvaltninger.

Borgerradgiveren atholdt undervis-
ning i 15 tilfxlde 1 beretningsaret
2017.

Borgerradgiveren har desuden god
erfaring med korte praktikudvekslin-
ger med forvaltningerne. Udvekslin-
gerne har til formal at give indblik i
hinandens opgaver og arbejdsproce-
durer. Resultatet er et styrket samar-
bejde til gavn for den enkelte medar-
bejder, kommunen og borgerne.

Borgerradgiveren udgiver ca. tre
gange arligt KlarRet. KlarRet er en
kort guide med varktojer til, hvordan
man kan levere god service ved at

overholde regler og retningslinjer. Temaerne udvzalges pa baggrund af Bor-
gerradgiverens iagttagelser og tager afsxt i den oplevede borgerservice og
borgernes retssikkerhed. Mélgruppen er kommunens medarbejdere, men

alle er velkomne til at leese med.



KlarRet er tilgaengelig pa Borgerradgiverens hjemmeside og sendes ud med
Borgerradgiverens nyhedsbrev og med nyhed pa forvaltningernes intranet.
KlarRet har stor udbredelse bade internt i kommunen og i andre kommu-
ner.

FOKUS — EVALUERING AF FORVALTNINGERNES INDSATSER

Hvert andet ar evaluerer Borgerradgiveren kommunens syv forvaltningers
indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Evaluerin-
gen gar under navnet FOKUS.

Kort sagt har evalueringen til formal at tage pulsen pa forvaltningernes ind-
sats pa omradet og give politikerne et overblik, bl.a. over hvilke forvaltnin-
ger og enheder, der skal stottes 1 allerede igangvarende indsatser, og hvilke
forvaltninger der skal stottes i at fa sat gang i nye indsatser.

Samtidig er evalueringen med til at fastholde forvaltningernes fokus pa rets-
sikkerhed og borgerbetjening.

____________________________________________________________________________|
MED FOKUS BLIVER DET BLANDT ANDET TYDELIGT:

« om den enkelte forvaltning ved, hvad den skal have styr pa

« om forvaltningens indsats er baseret pa en viden om, hvor der er udfor-
dringer

« om forvaltningen og dens ledelse engagerer sig i opgaven

« om der tages ansvar ved at udvise beslutnings- og handlekraft for at gore
noget ved eventuelle problemer

« om der folges op pd indsatsen i forvaltningen

Det er selve indsatsen i forvaltningerne, der er genstand for evaluering;
hvordan forvaltningerne arbejder med at styrke borgernes retssikkerhed og
forbedre borgerbetjeningen, og om den enkelte forvaltnings indsats ma an-
ses for egnet til at skabe forbedringer. FOKUS indeholder siledes ikke en
analyse af konkrete effekter og resultater af indsatserne. FOKUS siger noget
om potentialet for lering og forbedring, men altsa ikke om hvorvidt dette
potentiale er blevet udnyttet og implementeret i den daglige drift.

Evalueringen gennemfores ved, at hver forvaltning besvarer et enslydende
sporgeskema, hvorefter Borgerradgiveren kategoriserer den enkelte forvalt-
nings indsats pa baggrund af svarene. Evalueringen er pa den made baseret
pa de oplysninger, som forvaltningen selv giver om indsatsen.

Resultaterne af Borgerradgiverens evalueringer for 2013, 2015 og 2017 er
offentligt tilgzengelige pa Borgerradgiverens hjemmeside under ”Arsberet-
ning og status”. Du kan leese mere om formalet med FOKUS og hvilke re-
sultater, evalueringen hidtil har vist, i kapitel 6.



Evalueringsmodellen blev besluttet af Borgerreprasentationen i 2013. FO-
KUS er udviklet i Kobenhavns Kommune, som ogsa er den eneste kom-
mune i Danmark, der anvender et evalueringsvarktoj i den malestok, som
FOKUS har, for at understotte arbejdet med at skabe forbedringer i kom-
munens sagsbehandling og borgerbetjening.

DISKRIMINATION

Keobenhavns Kommune har fokus pa at vere en by med plads til alle. De
senere ar har indsatsen navnlig vaere malrettet inklusion pa arbejdsmarkedet,
men indsatsen er meget bredere end det. Borgerradgiveren varetager flere
opgaver pa omradet, nemlig dels kommunens diskriminationshotline (80 30
20 20) og dels intern og ekstern radgivning og vejledning om regler og pro-
cedurer pa omradet for diskrimination og ligebehandling.

L
KOMMUNENS HANDICAPPOLITIK

Visionen for kommunens handicappoli-
tik, som blev vedtaget af Borgerrepree-
sentationen den |. februar 2018, er, at
borgere med handicap skal have mulig-
hed for at leve et selvstaendigt liv med

hgj livskvalitet.

Forud for vedtagelsen af politikken var
et udkast i hgring i kommunens forvalt-
ninger, ligesom politikken var i offentlig
hering. Borgerradgiveren bidrog med
et heringssvar, hvor det bl.a. blev poin-
teret, at det er essentielt, at kommu-
nen formar at binde enkeltdelene i en
borgers kontakt med kommunen sam-
men til en koordineret helhed, uanset
at de enkelte opgaver skal lzses de ste-
der i kommunen, hvor de hgrer natur-
ligt hjemme. Ligesom det blev pointe-
ret, at det kreever en klar ansvarsforde-
ling og et velfungerende samarbejde at
koordinere indsatser og levere hel-
hedsorienteret sagsbehandling, og at
det er ngdvendigt, hvis det skal fungere
optimalt for borgerne.

Handicappolitikken og haringssvar i de-
res fulde lenge findes under Borgerre-
preesentationens mgdemateriale (link).

Hotlinen giver mulighed for, at ko-
benhavnere (og andre), der udszttes
for diskrimination, kan fa rad og vej-
ledning samt i et vist omfang bistand
til et eventuelt videre klageforlob.
Borgerradgiveren kan hjalpe 1 for-
hold til diskrimination pga. alder,
handicap, kon og kensidentitet, nati-
onal og social oprindelse, politisk an-
skuelse, race, hudfarve og etnisk op-
rindelse, religion og tro samt seksuel
orientering. Erfaringerne har dog
vist, at formen maske ikke helt ram-
mer det, malgruppen eftersporger, og
med tiden er der kommet andre tiltag
pa omradet, der synes at ramme mal-
gruppen bedre. Hotlinen opretholdes
dog, idet den fortsat fungerer som
indgang til Borgerradgiverens radgiv-
ning pa omradet.

Borgerradgiveren radgiver borgere,
nar de generelt eftersporger radgiv-
ning pa omradet og i forbindelse med
deres sager ved Borgerradgiveren, og
radgiver ogsa internt i kommunens
forvaltning. Det er sidstnzvnte del,
der fylder mest, og som ogsa har vist
sig at rumme det storste potentiale
for indsatsen. Derfor er det positivt,
at denne forebyggende indsats efter-
sporges i forvaltningen, idet det der-

ved ideelt set er muligt at forebygge diskrimination, saledes at malsatningen
om at vaere en inkluderende metropol med plads til alle indfris, 1 hvert fald i

den kommunale forvaltning.


https://www.kk.dk/indhold/borgerrepraesentationens-modemateriale/01022018/edoc-agenda/e88e8323-3648-477f-80b1-4cb47a782f39/96ade27e-6421-4b13-bb49-23857b96e8c0
https://www.kk.dk/indhold/borgerrepraesentationens-modemateriale/01022018/edoc-agenda/e88e8323-3648-477f-80b1-4cb47a782f39/96ade27e-6421-4b13-bb49-23857b96e8c0
https://www.kk.dk/indhold/borgerrepraesentationens-modemateriale/01022018/edoc-agenda/e88e8323-3648-477f-80b1-4cb47a782f39/96ade27e-6421-4b13-bb49-23857b96e8c0

Borgerradgiveren modtog i beretningsaret 2017 7 henvendelser om diskri-
mination, hvoraf hovedparten indgik i forbindelse med borgeres klager over
forhold i kommunen. De 7 henvendelser, som omfattede 14 forskellige for-
hold, handlede blandt andet om handicap, ken, religion samt hudfarve og
national, social eller etnisk oprindelse.

Den forvaltningsinterne indsats er ikke bundet til en bestemt form, men er
helt overvejende integreret i Borgerradgiverens bredere indsats for at sikre
retssikkerhed og bedre borgerservice. Forskelsbehandling i forvaltningen
udspringer nemlig kun yderst sjeldent af ond vilje, men sker oftere som
folge af et utilstrakkeligt fokus pa, at indsatser mv. kan have en diskrimine-
rende effekt, hvis vi som kommune ikke far tenkt os godt om fra start.

Eksempelvis er personer med visse handicap 1 praksis athengige af, at det
offentlige rum er indrettet, sa det giver dem mulighed for at faerdes pa egen
hind. Det gaelder eksempelvis for gruppen af blinde og svagtseende, som
benytter bl.a. lydfyr og ledelinjer til at vaere selvhjulpne i det offentlige rum.
Nar der opstar lange udbedringstider pa fejl ved lydfyr, begraenser det derfor
denne gruppes frihed og bevagelighed. Dette er blot et eksempel pa, at op-
gaven med at sikre ligebehandling og inklusion omfatter mere end blot det
traditionelle diskriminationsomrade, og at manglende ligebehandling oftere
er udtryk for mangel pa forudseenhed eller omtanke end pé overlagt tilside-
szttelse af borgeres rettigheder.

Indsatsen for ligebehandling er ikke en ekstra aktivitet ved Borgerradgive-
ren, men snarere et regel- og verdisat der er indarbejdet i de generelle akti-
viteter. Borgerradgiverens egen drift-undersogelser omfatter siledes ogsa til-
gxngelighedsinspektioner, hvor der ses pa tilgengeligheden til f.eks. kom-
munale lokaliteter og i losninger (hvilket kan omfatte alt fra folkeskoler til
digitale kommunikationsmuligheder), og hvor Borgerradgiveren kan fungere
som formidler af en enkel vej fra problem til losning. Den generelle erfaring
fra Borgerradgiverens forvaltningsrettede aktiviteter pa omradet er, at for-
valtningen i udstrakt grad har viljen til at sikre ligebehandling og derfor ogsa
kan have glede af den viden, som Borgerradgiveren ligger inde med.

DOKUMENTATION

Borgerradgiveren modtager henvendelser fra borgere i Kobenhavns Kom-
mune og er dagligt i kontakt med forvaltningernes medarbejdere for at lose
borgernes udfordringer med kommunen og bista forvaltningerne i arbejdet
med at levere korrekt sagsbehandling og god borgerservice. De fleste af
Borgerradgiverens indsatser registreres i Borgerradgiverens statistiksystem.
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Formalet med statistikken er at kortlegge og indkredse fejl i kommunens sagsbe-

handling og borgerbetjening og at give overblik over Borgerradgiverens arbejde.
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Statistiksystemet indeholder en lang raekke oplysninger om sagerne og giver
et godt grundlag for at anvende resultaterne konstruktivt til at understotte
forvaltningernes fokus pa borgernes retssikkerhed. Statistikken gor det ogsa
muligt lobende at orientere Borgerradgiverudvalget og forsyne forvaltnin-
gerne med statistiske oplysninger, ligesom den er udgangspunktet for en del
af Borgerradgiverens kommunikation og undervisningsindsats mv.

Borgerradgiveren har arbejdet pa en ny systematik for registrering af data
om savel arsagerne til klagernes opstaen som deres konsekvenser for bor-
gerne og for kommunen. Det er resulteret i et nyt statistiksystem, som i ho-
jere grad afspejler den virkelighed og de arbejdsmetoder, som Borgerradgi-
veren anvender aktuelt. Borgerradgiveren tog det nye statistiksystem i brug
ved indgangen til dette beretningsar, hvilket vil sige pr. 1. april 2017.

e ——— = —————————————————— G T———
MED BORGERRADGIVERENS NYE STATISTIKSYSTEM ER DET NU MULIGT
AT TRAKKE DATA:

« som dokumenterer, hvordan kommunens sagsbehandling ser ud fra bor-
gerens perspektiv

« som afdzkker risiciene ved de fejl, som opstar

« som giver viden om, hvordan konstaterede fejl pavirker kommunens lov-
lige administration, skonomiske forhold, effektivitet eller serviceniveau

» som giver mulighed for en bedre analyse af, hvor der eventuelt er behov
for kompetenceloft, og hvor lering sker tilstrakkeligt hurtigt

« som kan dokumentere leringsvardien af de behandlede klager

Statistikken 1 dette ars beretning vil derfor ogsa have en anden karakter end
statistikken i tidligere ars beretninger. Det betyder, at tallene ikke umiddel-
bart kan sammenholdes.

ABENHED
Borgerradgiverens arbejde er underlagt storst mulig abenhed. Det folger

[ dels af Vedtaegt for Borgerrédgiveren

FOLG BORGERRADGIVEREN og dels af Borgerradgiverens Kom-
munikationsstrategi, som er politisk
P& Facebook deler vi viden om god vedtaget og sxtter rammerne for

borgerbetjening med borgere, medar-  bide den interne og den eksterne
bejdere, politikere mfl, som er interes- kommunikation.

serede i at felge vores arbejde og re-

sultater. Vi behandler ikke borgersager  En stor del af Borgerradgiverens ar-
eller politiske emner pa Facebook. For bejde er derfor tilgzengeligt pa

at sikre en god og ordentlig tone har vi  kk.dk /borgerraadgiveren og pa face-
et st spilleregler for brugen af vores book.com/borgerraadgiveren med de

E'de'l Alle % ve||<omn§:: .w begraensninger, der folger af regler
ook.com/borgerraadgiveren om tavshedspligt mv.



http://www.facebook.com/borgerraadgiveren
http://www.facebook.com/borgerraadgiveren

WHISTLEBLOWERORDNINGEN | KOBENHAVYNS KOMMUNE
Whistleblowerordningen i Kebenhavns Kommune er etableret hos Borger-
radgiveren, som er uathangig af forvaltninger, borgmestre og politiske ud-
valg 1 kommunen. Ordningen er et tilbud for kommunens ansatte og samar-
bejdspartnere, som har mulighed for at indgive oplysninger om alvorlige
forhold i kommunens administration eller borgerbetjening til ordningen
uden at skulle frygte for negative konsekvenser.

Ordningen er kun beregnet til alvorlige forhold, og oplysninger skal indgives
1 god tro. Borgerradgiveren foretager 1 hvert enkelt tilfxlde en konkret vur-
dering af oplysningernes karakter. Alvorlige forhold er oplysninger om lov-
overtradelser og manglende efterlevelse af juridiske forpligtigelser, fare for
enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare for miljoet, grove tilfxlde af
omsorgssvigt og lignende. Der skal vare tale om grove fejl eller forsemmel-
set, eller vaesentlige fejl og forsemmelser, som foregar systematisk.

Ordningen er et supplement til den interne dialog og abenhed 1 kommunen.
Ansatte bor derfor altid forst, hvis muligt, forsege at lose problemer pa ar-
bejdspladsen ved brug af de alminde-

L
WHISTLEBLOWERPORTALEN

Man kan henvende sig anonymt, hvis
man finder en tryghed i, at ingen ved,
hvem man er. Vil man veare anonym,
ma man ikke oplyse navn, adresse, tele-
fonnummer eller andet, der forteeller,
hvem man er. Er oplysningerne givet,
har vi pligt til at registrere dem, og s
er man ikke leengere anonym. Vi anbe-
faler, at man anvender Whistleblower-
portalen, hvis man gnsker at vaere ano-
nym.

lige kanaler, f.eks. nermeste leder,
personaleafdeling, fagforbund eller
tillidsrepraesentant.

Ordningen er en mulighed, hvis an-
satte ikke foler sig trygge ved at
bruge disse kanaler, eller hvis ansatte
f.eks. allerede har henvendst sig til
nermeste leder, uden at der er taget
hind om forholdet.

Ansatte eller samarbejdspartnere,
som ikke onsker at sta frem ved
navn, har mulighed for at henvende
sig anonymt til ordningen.

Borgerradgiveren kunne konstatere en stigning i antallet af henvendelser i
beretningsaret 2017 (fra 39 til 53) og i andelen af sager, hvor de indberet-
tede oplysninger bekrzftes helt eller delvist (ca. 31 % 1 beretningsaret 2016

mod ca. 52 % 1 beretningsaret 2017).

___________________________________________________________|
INDKOMNE SAGER TIL WHISTLEBLOWERORDNINGEN

Beretningsaret 2016

Beretningsaret 2017

Modtagne indberetninger
Heraf anonyme
Antal serskilte forhold

Antal serskilte forhold omfattet af
ordningen

39 53
33 48
45 75
20 47
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AFSLUTTEDE SAGER UNDER WHISTLEBLOWERORDNINGEN

Beretningsaret 2016 Beretningsaret 2017

Antal afsluttede sager omfattet af 22 40
ordningen (sarskilte forhold)

Antal helt eller delvist bekraftet 9 21
Antal tilfeelde af handgribelige 33 39
konsekvenser*

*forhold bragt til opher eller forbedret, disciplineere konsekvenser, politianmeldelse mv. samt gvrige
forebyggende konsekvenser i form af handleplaner, eendringer af kontraktsretlige forhold, udar-
bejdelse eller eendring af retningslinjer, skarpet eller eendret tilsyn/fokus eller lignende.

En indberetning om et konkret forhold kan fa flere handgribelige konse-
kvenser, f.eks. at forvaltningen bringer et ulovligt forhold til opher og ind-
forer retningslinjer, tilsyn eller lignende, der skal forebygge nye problemati-
ske forhold. En konkret indberetning kan ogsa fa handgribelige konsekven-
set, selvom det ikke kan bevises, at det forholder sig som indberetteren har
oplyst, men hvor forvaltningen af sikkerhedsmzssige grunde indferer skear-

L ———————
ALLE HENVENDELSER BEHANDLES

SERIOST

Borgerradgiveren behandler alle hen-
vendelser serigst, sgrger for at rele-
vante undersggelser foretages, og at
oplysningerne bliver anvendt konstruk-
tivt til forbedring, forebyggelse og af-
vaergelse af fejl og ulovligheder i kom-
munens borgerbetjening og administra-
tion. Formalet er ikke at ga efter perso-
ner, men efter uacceptable forhold.

pet tilsyn eller lignende for at sikre, at
tingene 1 hvert fald gar rigtigt for sig
fremover.

Borgerradgiverudvalget orienteres via
udvalgsdagsordenen om undersogel-
ser af whistleblowersager, som viser
fejl og forsemmelser af storre betyd-
ning. Det sker for at holde udvalget
otienteret, og for at udvalget kan tage
stilling til, om sagens konklusioner
har en sadan karakter, at det respek-
tive fagudvalg skal orienteres, og om
undersogelsens konklusioner skal of-

fentliggores under hensyn til reglerne om tavshedspligt. Udvalget har ogsa
bedt om i forbindelse med en halvarlig status for ordningen at blive oriente-

ret om sagernes indhold.

| 2017 har [der] veeret en stigning i Whistleblower sager, som Intern Revision har

modtaget fra Borgerradgiveren. (...) det er vurderingen, at ordningen er et vigtigt

redskab til at sikre en ordentlig forvaltning af de gkonomiske ressourcer i kommu-
nen (Arsberetning for Intern Revision Regnskabsaret 2017).

Whistleblowerordningen blev ved budgetforhandlingerne for 2016 forlan-

get til og med 2019.



POLITISK BEVAGENHED OG KONKRETE RESULTATER
Borgerradgiverens virksomhed folges af Borgerradgiverudvalget, der er et
radgivende udvalg under Borgerreprasentationen.

Borgerradgiveren holder lobende Borgerradgiverudvalget orienteret om ob-
servationer og konstateringer i arbejdet med at fore tilsyn med og vare kon-
sulent for kommunens syv forvaltninger.

Borgerradgiverudvalget behandler derudover Borgerradgiverens arlige beret-
ning og er med til at fastlegge, hvilke storre undersogelser og inspektioner
Borgerradgiveren skal foretage af egen drift.

Udvalget bestar af syv medlemmer af Borgerreprasentationen, som ikke ma
veere borgmestre. Det skyldes Borgerradgiverens uathengighed. Borgerrad-
giveren bor nemlig ikke referere til dem, som institutionen forer tilsyn med.

Borgerradgiverudvalget valges for en firearig periode. Det nuvarende ud-
valg tiltradte den 23. februar 2018, og bestir pa tidspunktet for afgivelsen af
beretningen af:

Susan Hedlund (A) — formand
Gyda Heding (©) — nzstformand
Trine Madsen (A)

Karen Melchior (B)

Line Ervolder (C)

Klaus Mygind (F)

Badar Shah (A)

Indflydelsen pa kommunen i retning af at sikre god borgerbetjening og kor-
rekt sagsbehandling er flersidig og kan ikke opgeres pracist. Borgerreprac-
sentationens beslutning om at etablere Borgerradgiveren er i sig selv et tyde-
ligt signal til forvaltningerne og borgerne om, at kommunen prioriterer rets-
sikkerhed og ordentlighed 1 borgerbetjeningen, hvilket ma antages at have
en positiv indflydelse. Ogsa Borgerradgiverens konsultative bistand, hvor vi-
den om lovmzssig sagsbehandling, god borgerbetjening og borgernes fakti-
ske oplevelser med kommunen formidles gennem undervisning, oplag,
konkret radgivning og lignende, pavirker kommunens mede med borgeren
positivt og bidrager til en mere effektiv og omkostningsbevidst administra-
tion.

En rekke af Borgerradgiverens resultater lader sig dog opgere, og blandt de
resultater, der er opnéet i beretningsaret — ved tilsyn i egen drift-sager, kon-
krete borgersager eller anden form for dialog med og konsultativ bistand til
forvaltningerne — er folgende:

Sagsbehandlingen i jobcentrene

o Oget fokus pa retningslinjerne for tilbagemeldingsgarantien (Beskeftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen)

» Afdzkning af ulovlig gennemforelse af legelige undersogelser (Beskafti-
gelses- og Integrationsforvaltningen)
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Afdakning af forkert praksis i behandlingen af forskellige typer sager
(Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Praciseret arbejdsgang for genvurdering af klagesager (Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen)

Afklaring af rammerne for partsreprasentanter og bisiddere (Beskaftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen)

Afklaring af mulighederne for at forebygge at kommunens medarbejdere
bliver haengt ud pa internettet (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen)

Bidrag til bedre tvergiende inddragelse af borgere (Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen)

Bidrag til evaluering af tilsynet med administration af virksomhedsprak-
tik og lontilskud (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Bidrag til det faktuelle grundlag for taskforcen pa fortidspensions-,
flexjobs- og ressourceforlobsomradet (Beskaftigelses- og Integrations-
forvaltningen)

Kvalitetssikring af klagesagsbehandlingen (Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen)

Pracisering af klageprocedurer (Beskaftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen)

Ophor af ubevidst reklame for privat firma (Beskzftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen)

Fokus pa lang sagsbehandlingstid for behandling af klager (Beskaftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen)

Korrekte og retvisende fristudszttelsesbreve ved forlanget sagsbehand-
lingstid (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Sagsbehandlingen i Borgercenter Handicap og samspillet mellem Bgrne- og Ung
domsforvaltningen og Socialforvaltningen i bernesager

Oget fokus pa koordination og samarbejde (Socialforvaltningen og
Borne- og Ungdomsforvaltningen)

Afdakning af forkert/mangelfuld praksis for visse afgorelser efter set-
viceloven (Socialforvaltningen)

Oget fokus pa korrekt behandling af anmodninger om orientering om et
barns forhold, herunder at der skal traffes afgorelse med begrundelse og
klagevejledning, hvis anmodningen ikke efterkommes (Socialforvaltnin-
gen)

Afdakning af usikkerhed om reglerne om orientering af forxldre uden
foreldremyndighed (Socialforvaltningen)

Afgorelser, klagevejledning og klager

Oget fokus pa de almindelige principper for bevisvurdering (Beskeaftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen)

Oget fokus pa krav om begrundelse og klagevejledning i afgerelser (Soci-
alforvaltningen)

Oget fokus pa krav til genvurdering af klager (Socialforvaltningen)

Fokus pa korrekt begrundelse og lovhenvisning i afgorelser (Teknik- og
Miljeforvaltningen)

Fokus pa korrekt skelnen mellem at yde vejledning og traeffe mundtlige
afgorelser (Socialforvaltningen)
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Laring vedr. underskriftskrav pa breve fra kommunen, szrligt i forhold
til afgorelser (Socialforvaltningen)

Kvalificering af viden om handtering af mundtlig klage over afgorelse
(Kultur- og Fritidsforvaltningen)

Oget viden om retningslinjer for klagevejledning (Berne- og Ungdoms-
forvaltningen)

Oget viden om besvarelse af formalitetsklager (Beskaftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen)

Bidrag til sikring af korrekt klagevejledning i skabelon for afgerelser om
aktindsigt (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Fokus pa regler og korrekt procedure for klagevejledning og videresen-
delse af sager til Ankestyrelsen (Socialforvaltningen)

Fokus pa korrekt klagevejledning (Sundheds- og Omsorgsforvaltningen)
Oget fokus pa, om der konkret traffes afgorelse eller blot ydes vejled-
ning (Socialforvaltningen)

Digitalisering

Pracisering og tilgengeligeorelse af vejledning om, hvilken hjxlp borge-
ren kan vare berettiget til og om fremgangsmaden (Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen)

Fokus pa korrekt vejledning om fremgangsmade for indgivelse af aktind-
sigtsanmodninger via digital klageportal (Teknik- og Miljoforvaltningen)
Afklaring af risici ved intern og ekstern digital kommunikation (Social-
forvaltningen)

Diskrimination og tilgeengelighed

Oget fokus pa tilgengelighed for synshandicappede i it-systemer, herun-
der selvbetjeningslosninger (Teknik- og Miljoforvaltningen)

Oget fokus pa tilgengelighed for synshandicappede pa folkeskole
(Borne- og Ungdomsforvaltningen)

Fokus pa behov for videndeling og information om adgangsforhold for
handicappede pa folkeskole (Borne- og Ungdomsforvaltningen)

Bidrag til sikring af tilgeengelighed for handicappede i forbindelse med
samlokalisering af en rekke centre (Beskeaftigelses- og Integrationsfor-
valtningen)

Fokus pa tilgengelighed (Kultur- og Fritidsforvaltningen)

Kvalificering af viden om tilgeengelighed for synshandicappede 1 PDF-
dokumenter og pa kommunens hjemmeside (Socialforvaltningen)

Behandling og handtering af personoplysninger

Fokus pa retten til indsigt efter persondataloven i indsamlede oplysnin-
ger, herunder lydfiler (Kultur- og Fritidsforvaltningen)

Afdakning af mangelfuld indsats for at beskytte borgernes fortrolige og
folsomme oplysninger imod uretmassig brug og spredning (Kultur- og
Fritidsforvaltningen)

Fastholdelse af fokus pa uleste udfordringer med (for) bred adgang til
persondata i kommunens ESDH-systemer og Retningslinjer for journali-
sering (Okonomiforvaltningen)

Korrekt handtering af folsomme personoplysninger (Socialforvaltningen)

24



Fokus pa vaesentligheden af kommune-tvargiende overblik over person-
oplysninger (JOkonomiforvaltningen)

Papegning af sikkerhedsrisiko i Outlook (Koncern IT, @konomiforvalt-
ningen)

Vejledning om brugen af sikker e-mail ved korrespondance med borger
(Teknik- og Miljeforvaltningen)

Bidrag til sikring af korrekt procedure for fremsegning af borgere i eDoc
ved borgeres anmodning om indsigt efter persondataloven (Koncern IT,
Okonomiforvaltningen)

Kvalificering af viden om besvarelse af indsigt efter persondataloven
(Kultur- og Fritidsforvaltningen)

Vejledning om krav til underretning efter persondataloven (Borne- og
Ungdomsforvaltningen)

Afklaring af sikkerhedsindstillinger i it-system i forhold til adgang til sa-
ger (Kultur- og Fritidsforvaltningen)

Afklaring af hvornar man er borger i Kebenhavns Kommune i henhold
til lov om det centrale personregister (Socialforvaltningen)

Fokus pa mulighederne for at blokere dokumenter og oplysninger i eDoc
og vejledning af brugerne heri (Koncern IT, @konomiforvaltningen)
Bidrag til preciseringer og overblik 1 rammer for handtering af folsomme
personoplysninger (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Andet

Fokus pa at overholde politisk vedtagen frist for besvarelse af henven-
delser fra Borgerradgiveren (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen)

Oget fokus pa kommunens vardigrundlag om at vise borgeren tillid og
respekt (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Tiltag til faste arbejds- og forretningsgange i forhold til besvarelse af bor-
gerhenvendelser og journalisering (Teknik- og Miljeforvaltningen)
Afdakning af for snever kontaktindgang ved klage over parkeringsafgift
(Teknik- og Miljeforvaltningen)

Afdakning af retlige rammer for anvendelse af lydfiler (Kultur- og Fri-
tidsforvaltningen)

Fokus pa behandling af aktindsigtsanmodninger inden for lovfrist (Tek-
nik- og Miljeforvaltningen)

Fokus pa udvikling af retningslinjer for inddragelse af relevante kriterier
fra domspraksis i forbindelse med skonsudoevelse (Teknik- og Miljofor-
valtningen)

Oget fokus pa kommunens ansvar for at sikre handicappede i trafikken
(Teknik- og Miljeforvaltningen)

Fokus pa retssikkerhedslovens § 5 om pligten til at foretage en helheds-
otienteret sagsbehandling for alle sagsbehandlere (Socialforvaltningen)
Fokus pa fortrolighed i 4bne rum med mange samtidige funktioner (Kul-
tur- og Fritidsforvaltningen)

Fokus pa myndighedsrolle (Kultur- og Fritidsforvaltningen)

Leering ift. forskelle pa offentlig myndighed og privat firma (Kultur- og
Fritidsforvaltningen)

Sikring af mulighed for aflevering af fysisk post (Kultur- og Fritidsfor-
valtningen)
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» Hensigtsmaessig og malrettet tilretteleggelse af kommunens anti-radikali-
seringsindsats (Socialforvaltningen)

» Tvargiende samarbejde om koordineret indsats for bern og unge i risi-
kozonen ift. kriminalitet (Socialforvaltningen)

« Bidrag til Kebenhavns Kommunes projekt Sammen om Byen (alle for-
valtninger)

« Opmarksomhed pé uhensigtsmassig kontaktindgang og manglende sy-
stem for handtering af feedback pa kk.dk (Kultur- og Fritidsforvaltnin-
gen)

» Vejledning om adgangen til at benytte magling i konfliktsituation mellem
en borger og en medarbejder (Sundheds- og Omsorgsforvaltningen)

» Vejledning i reglerne for begrensning af borgers adgang til at henvende
sig skriftligt (Socialforvaltningen)

+ Vejledning om samarbejde vedrorende folkeregistrering af hjemlose (So-
cialforvaltningen)

» Kuvalificering af viden om aktindsigt (Socialforvaltningen)

» Afklaring afgrensningen af om man er borger i en kommune eller ¢j (So-
cialforvaltningen)

« Afklaring i forhold til behandling af aktindsigtsanmodning og adgangsbe-
graensning (Teknik- og Miljeforvaltningen)

» Vejledning om fristreglerne for behandling af aktindsigt (Socialforvalt-
ningen)

« Afdzkning og efterfolgende korrektion af forkert lovhenvisning i brev
med partshoring (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

» Afklaring af, hvornar en borger er omfattet af begrebet “udlandet” efter
lov om aktiv socialpolitik (Socialforvaltningen)

« Afklaring af kommunens ret til at standse udbetaling af offentlige ydelser
ved bevidst unddragelse af strafforfolgning (varetaegtsfaengsel) eller straf-
fuldbyrdelse (afsoning mv.) (Socialforvaltningen)

« Korrekt overblik over forskellige former for botilbud mv. pa hjemmeside
(Socialforvaltningen)

« Understottelse og udbygning af forvaltningens egne fokuspunkter ift.
brugen af sociale medier, herunder i forhold til implementering af saglig-
hedsbegrebet (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

o Oget fokus pa vasentligt forlenget sagsbehandlingstid for behandling af
ansegninger om Borgerstyret Personlig Assistance (Socialforvaltningen)

» Fokus pa overholdelse af forsyningsforpligtelsen og indsats for at ned-
bringe ventelister til boformer efter servicelovens §§ 107 og 108 (Social-
forvaltningen)

» Afdzkning af ulovmedholdelig praksis for udstedelse af administrative
beder for forsinket folkeregistrering (Kultur- og Fritidsforvaltningen)

Opremsningen er ikke udtemmende og dakker ikke over vejledning og bi-
stand til borgere.

FORVALTNINGERNES MALTAL FOR BEDRE SAGSBEHANDLING
Okonomiudvalget besluttede den 26. april 2016 under overskriften “Bedre
sagsbehandling — ledelsesinformation og maltal”, at de stiende udvalg hen-
holdsvis forvaltningerne inden for hver deres omrade — i relevant omfang —
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skal identificere de sagomrader, hvor det er relevant at opstille maltal for an-
delen af klager i forhold til den samlede sagsmangde med henblik pa, at op-
lysningerne kan indgé i Borgerradgiverens Beretning. Det fremgar dog af
indstillingen, at indmeldingen er frivillig.

Resultatet i form af maltal mv. fra de forvaltninger, som har valgt at opstille
maltal — og som foreld ved deadline for denne beretning ca. 2 ar efter ko-
nomiudvalgets beslutning — kan findes pa Borgerradgiverens hjemmeside
under ”Arsberetning og status”.

Der er tale om maltal fra Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen og
Socialforvaltningen. Begge forvaltninger har med henvisning til deres politi-
ske udvalgs godkendelse forud for beretningen for 2016 henvist til samme
maltal som sidste ar. Teknik- og Miljeforvaltningen har i lighed med sidste
ar oplyst, at de vil opstille maltal, men har oplyst, at Teknik- og Miljoudval-
get forst vil behandle maltallene efter denne beretnings deadline.

Okonomiforvaltningen, Borne- og Ungdomsforvaltningen og Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen har med henvisning til deres politiske udvalgs god-
kendelse forud for beretningen for 2016 henvist til, at de ikke opstiller mal-
tal. Blandt de forvaltninger, der med henvisning til deres politiske udvalgs
beslutning forud for behandlingen af beretningen for 2016 oplyste, at de
ikke ville opstillet maltal, horer ogsd Kultur- og Fritidsforvaltningen, der
dog i ar har indgivet supplerende oplysninger til Borgerradgiveren. Disse
oplysninger vil — uanset at der efter Borgerradgiverens vurdering ikke er tale
om maltal — ilighed med de ovrige forvaltningers maltal samt begrundelser
for ikke at opstille maltal blive offentliggjort pa Borgerradgiveren hjemme-
side.
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KOMMUNENS SAGSBEHAND-
LING OG SERVICE

KVALITETEN AF KOMMUNENS SAGSBEHANDLING OG SERVICE |
SAGER INDGIVET TIL BORGERRADGIVEREN

Borgerradgiveren modtog i beretningsaret 2017 flere henvendelser end aret
tfor. Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen er
fortsat de forvaltninger, der hyppigst giver anledning til en klage til Borger-
radgiveren.

HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN

Beretningsaret 2017 (april 2017-marts 2018)

Skriftlige klagesager 863
Telefonisk bistand 3.227
I alt 4.090

I de klager, hvor Borgerradgiveren registrerer forvaltningernes egen opfat-
telse af forlebet, gav forvaltningerne borgerne helt eller delvist medhold i
knap 69 % af tilfaeldene.

FORVALTNINGERNES MEDHOLDSPROCENT 2008-2017
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Det betyder ikke nedvendigvis, at der er sket sagsbehandlingsfejl eller darlig
borgerbetjening i 69 % af kommunens sager, men det betyder, at det er til-
feldet i 69 % af de sager, der er klaget over til Borgerradgiveren. Fra Bor-
gerradgiverens egen drift-undersogelser, hvor sagerne udtages mere eller
mindre tilfxldigt, ved vi dog, at en tilsvarende hoj fejlprocent kan findes
ogsi 1 de sager, der ikke finder vej til Borgerradgiveren som klagesager.

Borgernes problemer relaterer sig oftest til kommunikation og information,
ydelser, bistand, praktisk hjzlp, ventetid, opfolgning, respekt, ligevardighed,
dialog og tillid (kommunens vardigrundlag), koordination og helhedsorien-
teret sagsbehandling samt inddragelse. De fleste klager falder inden for al-
mindelig forvaltningsret, men den naststorste gruppe horer under god for-
valtningsskik og borgerservice i almindelighed.

Henvendelserne til Borgerradgiveren er udtryk for utilfredshed med kom-
munen, og ca. 59 % af dem handler om sagsbehandling, som kan pavirke
lovligheden af kommunens afgerelser, mens ca. 75 % af dem handler om
sagsbehandling, der kan forringe borgernes (rets)stilling i sagen.

ANDEL SAGER MED RISICI FOR BORGER
(hvor kommunens sagsbehandling risikerer at pavirke borgernes retssikkerhed)
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Hovedparten af klagerne dakker over forhold, der kan pavirke kommunens
trovaerdighed og det oplevede serviceniveau, og mere end ca. 80 % dakker
over forhold, der kan vere udtryk for ineffektiv administration, og ca. 75 %
over forhold, der er lovbundne og derfor kan vere udtryk for ulovlig for-
valtning.
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ANDEL SAGER MED RISICI FOR KOMMUNEN
(hvor kommunens sagsbehandling risikerer at pavirke lovligheden af kommunens for-
valtning og ressourceforbruget)
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Hyvis en borger f.eks. klager over, at hun ikke er blevet partshort i en sag,
hvor der er truffet en afgorelse, er der risiko for, at afgorelsen 1 sagen er
ugyldig. En manglende partshoring indebarer en risiko for afgerelsens lov-
lighed for borgeren og ogsa en risiko for kommunens skonomi, fordi sagen
skal genbehandles, eller fordi borgeren kan have et erstatningskrav e.l.

Hvis en borger f.eks. klager over, at to eller flere af kommunens enheder
ikke koordinerer deres behandling af borgerens sag, indebzarer det en risiko
for, at kommunens indsats for at hjxlpe borgeren ikke bliver helhedsorien-
teret og deckkende samt for, at sagsbehandlingen bliver besvarliggjort og
traekker ud. Manglende koordinering indebzrer derfor en risiko for kommu-
nens effektivitet, okonomi og serviceniveau og for borgerens mulighed for
at varetage egne retticheder i sagen og for borgerens tilfredshed med kom-
munen.

Vurderingen er i Borgerradgiverens statistik opgjort som en risiko i de kon-
krete sager, idet det ikke vides med sikkerhed, om risikoen faktisk blev reali-
seret i den enkelte sag. Tallene siger noget om, hvad der er pa spil 1 sagerne.

Nar det er sagt, skal tallene naturligvis sammenholdes med forvaltningernes
medholdsprocenter, der siger noget om, i hvor mange tilfelde forvaltnin-
gerne selv mente, at borgerne havde ret i deres klager, hvilket indikerer, at vi
her er tattere pa at realisere de risici, der er navnt.
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Pa den gode side tzller det, at Borgerradgiveren i tet samarbejde med for-
valtningerne er 1 stand til at lose ca. 83 % af de problemer, som borgerne
umiddelbart star med, nir de henvender sig til Borgerradgiveren. Det er des-
uden Borgerradgiverens vurdering, at i hvert fald halvdelen af de konkrete
sager giver anledning til konkret eller generel lzering i forvaltningerne og
altsa potentiale til forbedringer, der kan forebygge fejl og klager.
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Hertil kommer, at Borgerradgiverens konsultative bistand eftersporges og —
baseret pa Borgerradgiverens vurdering — har konkret nyttevardi, fordi den
oftest giver anledning til en @ndret praksis enten hos den enkelte sagsbe-
handler eller i storre malestok. I mere end hvert tredje tilfzlde er det Bor-
gerradgiverens vurdering, at den faglige sparring giver forvaltningerne an-
ledning til en generelt @ndret praksis.

Opsummerende resterer der med andre ord fortsat en del arbejde for at fa
hzvet lovmassigheden i kommunens forvaltning, borgernes retssikkerhed
og borgerbetjeningen, men der er ogsd god vilje og evne til at gennemfore
dette arbejde 1 praksis. Dette sidste galder i hvert fald for de klager, der gar
igennem Borgerradgiveren og derfor samles op i et samarbejde mellem Bor-
gerradgiverens kontaktpersonnetvaerk og Borgerradgiveren, men sporgsma-
let er, hvordan det star til for de borgere, som aldrig finder vej til Borgerrad-
giveren. Det ved vi ikke sa meget om. Pa den ene side viser Borgerradgive-
rens egen drift-undersogelser, hvor tilfaldigt udvalgte sager gennemggds, at
fejlprocenten ogsa er hoj, men pa den anden side antyder FOKUS-evalue-
ringen, at det gar den rigtige vej i forhold til forvaltningernes organisatoriske
evne til lering og genopretning af systemfejl og oversete forpligtelser.

BEMARKNINGER TIL DE ENKELTE FORVALTNINGER

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

I dette afsnit gives en kort karakteristik af hver af kommunens syv forvalt-
ninger, som de ser ud for Borgerradgiveren med udgangspunkt i erfarin-
gerne fra beretningsaret. Afsnittet fokuserer pa udfordringerne, som Bor-
gerradgiveren ser dem, og kan naturligvis ikke yde de enkelte forvaltninger
fuld retfeerdighed i form af en daekkende beskrivelse af forvaltningernes ind-
sats. Borgerradgiveren beskeftiger sig med det, der ikke virker, og det er re-
degorelsen naturligvis pracget af.

@konomiforvaltningen

Der er generelt meget lidt borgerbetjening i @konomiforvaltningen, og for-
valtningens opgaver bestar primeart i at understotte fagforvaltningerne, og
forvaltningen henholder sig til at vare udferende i denne forbindelse.

Overordnet set viser FOKUS-evalueringen, at forvaltningen gor en god ind-
sats for at sikre og forbedre kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen i forvalt-
ningen.

FOKUS siger noget om potentialet for erkendelse, lering og forbedring i
den enkelte forvaltning, men ikke noget om de faktiske effekter og resulta-
ter af forvaltningens indsatser. Her kan borgernes og virksomhedernes kla-
ger og ovrige tilbagemeldinger imidlertid give kommunen veardifuld infor-
mation om, hvorvidt kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetje-
ningen er tilfredsstillende generelt set.
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Borgerradgiveren modtager sjeldent klager over @konomiforvaltningen. De
ta klager, der var i beretningsaret (6), angik kommunikation og information.

Med overforslen af enheden Betaling & Kontrol til forvaltningen vil den di-
rekte borgerinvolvering blive storre, hvilket vil stille krav til forvaltningens
kompetencer 1 forbindelse med sagsbehandling og borgerbetjening. Forvalt-
ningen rader efter Borgerradgiverens vurdering allerede over de fornedne
kompetencer og Betaling & Kontrol overfores inklusive erfarne medarbej-
dere. Dette forventes ikke at give sarlige problemer.

Forvaltningens udfordring kan blive, at den skal omstille sig fra en selvfor-
staelse som en intern forvaltningsunderstottende enhed til at vaere direkte
ansvarlig for vasentlig sagsbehandling direkte over for borgerne. Det kan
blive en styrke for kommunen, hvis forvaltningen — med sine juridiske kom-
petencer — derved ogsa fir en central rolle 1 forhold til at kunne understotte
de ovrige forvaltninger i denne henseende samt far direkte indblik i udfor-
dringerne med borgerbetjening med sin centrale organisatoriske placering
under @konomiudvalget mv.

Kultur- og Fritidsforvaltningen

Kultur- og Fritidsforvaltningen har omfattende borgerbetjening, der omfat-
ter savel almene kommunale tilbud som bibliotekstjenesten og kulturhuse
som myndighedsudevende sagsbehandling og borgerbetjening i f.eks. Bor-
gerservice, Kontaktcentret, Folkeregisteret og Tilleg 65+.

FOKUS-evalueringen viser, at forvaltningen overordnet set gor en god ind-
sats for at forbedre og sikre kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borger-
betjeningen.

FOKUS siger noget om potentialet for erkendelse, lering og forbedring i
den enkelte forvaltning, men ikke noget om de faktiske effekter og resulta-
ter af forvaltningens indsatser. Her kan borgernes og virksomhedernes kla-
ger og ovrige tilbagemeldinger imidlertid give kommunen verdifuld infor-
mation om, hvorvidt kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetje-
ningen er tilfredsstillende generelt set.

Kultur- og Fritidsforvaltningen indtager en tredjeplads blandt de forvaltnin-
ger, der giver anledning til flest klager hos Borgerradgiveren (80 1 beret-
ningsaret), men dog med afstand til de to overste forvaltninger pa listen.
Knapt hver tiende klage til Borgerradgiveren vedrerer Kultur- og Fritidsfor-
valtningen, og hovedparten heraf er klager over Folkeregisteret, som er en
central enhed i forhold til en rxkke af de ovrige forvaltningers ydelser til
borgerne (fastleggelse af rette bopzlskommune mv.).

De klager, Borgerradgiveren modtog over Kultur- og Fritidsforvaltningen,
vedrorte 1 beretningsaret og set fra borgernes perspektiv oftest utilfredsstil-
lende kommunikation og information, utilstrakkelig opfelgning og ventetid.
En mindre del vedrorte ydelser, bistand eller praktisk hjzlp og manglende
respekt, ligevardighed, dialog og tillid (dvs. kommunens vardigrundlag).
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Fra et forvaltningsretligt perspektiv vedrerte henvendelserne primart afgo-
relser og vilkar, sagsbehandlingstid, vejledning og sagsoplysning samt ser-
viceniveau.

Forvaltningen gav helt eller delvist medhold i ca. 77 % af de klager, der blev
indgivet via Borgerradgiveren. Medholdsprocenten var hojest i klager over
lang sagsbehandlingstid og manglende svar (ca.77 %) og lavest i klager over
andre forhold (ca. 75 %).

Ca. 66 % af klagerne vedrorte elementer i sagsbehandlingen, som kan have
betydning for korrektheden af den afgorelse, der traffes 1 sagen, og ca. 92 %
vedrorte elementer, der kan have betydning for borgerens stilling i sagen.
Ca. 94 % af klagerne vedrorte elementer i sagsbehandlingen, som kan have
betydning for forvaltningens effektivitet i sagsbehandlingen og den indsats,
der knytter sig hertil.

Af serlig interesse fra beretningsaret kan navnes sagen om Folkeregisterets
udsendelse af administrative boder til borgere, der registrerer sig for sent. Pa
baggrund af en konkret klagesag, ivarksatte Borgerridgiveren et generelt til-
syn med Folkeregisterets administration af omradet.

I den konkrete sag udstedte kommunen bodeforleg til en borger pa 97 ar,
som kommunen selv havde flyttet fra et plejehjem i kommunen til et andet,
og som led af demens og havde flere andre diagnoser af mental og fysisk art
og efter det oplyste havde brug for hjalp for at vaere selvhjulpen. Der var
altsa tale om en borger, der var i kommunens system, og som flyttede mel-
lem to kommunale plejehjem 1 kommunen. Borgerradgiveren fandt i sagen,
at Folkeregisteret ikke havde hjemmel til at udstede et bodeforleg til borge-
ren uden at undersoge, om borgeren kunne ifalde bodeansvar. Borgerradgi-
verens konklusion i sagen gjaldt administration af omradet som sadan, og
Borgerradgiveren har stillet en reekke sporgsmal og har bl.a. bedt om at fa
oplyst, hvordan administrationen af omradet tilrettelegges fremadrettet, sa
det sikres, at kommunen foretager en konkret vurdering i alle tilfxlde, inden
der udstedes et badeforlag. Borgerradgiveren har desuden spurgt til, hvil-
ken konsekvensvurdering og bagudrettet genopretning kommunen vil fore-
tage pa baggrund af sagen. Borgerradgiveren afventede forvaltningens svar
pa tidspunktet for redaktionens afslutning.

I en anden sag pé forvaltningens omrade udtalte Borgerradgiveren i beret-
ningsaret bl.a. kritik af manglende stikprovekontrol af loggen 1 it-systemer til
behandling af fortrolige og felsomme personoplysninger i Kebenhavns
Borgerservice og ligeledes af manglende tilsyn med den stikprovekontrol,
der burde vare foretaget. Borgerradgiveren udtalte i den forbindelse, at det
er en del af kontrakten med borgerne, at vi handterer deres personoplysnin-
ger pa en betryggende og sikker made med respekt for privatlivets fred, men
undersogelsen viste, at vi har manglet overblik over, hvilke it-systemer vi
behandler folsomme data i, og hvordan vi sikrer, at oplysningerne ikke mis-
bruges. Men der var ogsa grundlag for at udtale, at meget ser ud til at vare
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pa vej 1 en rigtig retning, og at det omfattende arbejde, der legges i kommu-
nen med at gore kommunen parat til den nye dataforordning, efter Borger-

radgiverens vurdering vil bringe kommunen en hel del tzttere pa en betryg-
gende handtering af borgernes oplysninger.

Borgerradgiveren iverksatte desuden i september 2016 en inspektion af tele-
fonbetjeningen 1 Jobcenter Kobenhavn for at undersoge, hvordan borger-
nes mulighed for at komme i kontakt med jobcentret er, og hvilken betje-
ning man meder. Inspektionen gjaldt bade Beskeftigelses- og Integrations-
forvaltningen og Kultur- og Fritidsforvaltningen, da den praktiske vareta-
gelse og betjening af Jobcenter Kobenhavns hovednummer 82 56 56 82 er
udliciteret til Kebenhavns Kommunes Kontaktcenter under Kultur- og Fri-
tidsforvaltningen, som varetager opgaven i en sarlig jobcenterenhed.

Da nogle af borgernes samtaler med jobcenterenhedens medarbejdere opta-
ges af forvaltningen, gjorde Borgerradgiveren som et af ud af flere forhold
opmearksom pa, at en lydfil er omfattet af de samme regler som ovrige do-
kumenter — uanset at formalet med optagelserne er intern uddannelse — og
at en lydfil i sig selv er et dokument i juridisk forstand, og at den derfor
principielt bor fremga som en del af journalmaterialet. Borgerradgiveren
gjorde ogsd opmarksom pa, at den enkelte borger efter persondataloven
bor have indsigt i denne lydfil, sifremt vedkommende soger indsigt i de op-
lysninger, kommunen behandler om ham eller hende. Baggrunden var, at
forvaltningens praksis for handtering af lydfiler med optagelser af telefon-
samtaler med borgere indebar problematiske forhold i relation til journalise-
ring, segbarhed og borgernes adgang til indsigt.

Borgerradgiveren anbefalede Kultur- og Fritidsforvaltningen at afklare for-
holdene med Datatilsynet, hvilket forvaltningen i forste omgang afviste,
men siden indvilligede i efter at Borgerradgiveren havde orienteret Borger-
radgiverudvalget om sagen.

Forvaltningen har efterfolgende oplyst, at Borgerservice har stoppet al an-
vendelse af lydfiler, og at Borgerservice inden udgangen af maj maned helt
stopper med at optage samtaler. Det er ligeledes oplyst, at Borgerservice
fremadrettet vil arbejde med at finde en losning, der muliggor optagelse af
samtaler med forudgaende accept fra borgerne, pa grund af den store vardi
og det store leringspotentiale, som der er i at kunne optage samtaler med
borgerne.

Det er Borgerradgiverens erfaring, at Kultur- og Fritidsforvaltningen rader
over ekspertise til at kunne lofte sine opgaver inden for sagsbehandling og
borgerbetjening, men at forvaltningen undertiden kan vare udfordret af at
vere frontleber i udviklingen af kommunens borgerbetjening, ikke mindst 1
de kommunale digitaliseringsprocesser, og at borgernes retssikkerhed ind-
imellem ikke folger med i tilstrekkeligt omfang.
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Borne- og Ungdomsforvaltningen

Borne- og Ungdomsforvaltningen har omfattende borgerbetjening, der om-
fatter savel almene kommunale tilbud som daginstitutioner og skoler som
myndighedsudevende sagsbehandling og borgerbetjening i den forbindelse
f.eks. i forbindelse med visitation, PPR mv.

FOKUS-evalueringen viser, at forvaltningen gor en fornuftig indsats for at
sikre og forbedre kvalitetsniveauet i forvaltningens klagesagsbehandling.
Den seneste FOKUS-evaluering har vaeret afgreenset hertil og siger ikke no-
get om sagsbehandlingen og borgerbetjeningen uden for dette omrade.

FOKUS siger noget om potentialet for erkendelse, lzering og forbedring i
den enkelte forvaltning, men ikke noget om de faktiske effekter og resulta-
ter af forvaltningens indsatser. Her kan borgernes og virksomhedernes kla-
ger og ovrige tilbagemeldinger imidlertid give kommunen veardifuld infor-
mation om, hvorvidt kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetje-
ningen er tilfredsstillende generelt set.

Borgerradgiveren modtager relativt fa klager over Borne- og Ungdomsfor-
valtningen (16 1 beretningsaret). Fra borgernes perspektiv vedrorte klagerne
1 beretningsaret oftest utilfredsstillende kommunikation og information,
ydelser, bistand eller praktisk hjelp og manglende respekt, ligevardighed, di-
alog og tillid (dvs. kommunens vardigrundlag) samt manglende opfelgning.

Fra et forvaltningsretligt perspektiv vedrerte henvendelserne primart afgo-
relser og vilkar, kommunikation (sprogbrug, klarhed og pracision mv.) samt
serviceniveau.

Forvaltningen gav helt eller delvist medhold i ca. halvdelen af de klager, der
blev indgivet via Borgerradgiveren.

I forbindelse med FOKUS-evalueringen er det oplyst, at forvaltningen for-
mentlig modtager op imod 4-500 klager arligt, men at det ikke er muligt at
foretage en retvisende samlet treekning af klagesager pa grund af uensartet
journaliseringspraksis og forskellige journaliseringssystemer, hvorfor tallet
ma antages at vare hojere.

Borgerradgiveren undersogte i beretningsaret Socialforvaltningens og
Borne- og Ungdomsforvaltningens evne til at koordinere og samarbejde i
sager, hvor borgere har sager i begge forvaltninger.

I undersogelsen konstaterede Borgerradgiveren, at de to forvaltninger har
relevante redskaber 1 vaerktojskassen til at sikre koordination og samarbejde
om fzlles borgere. Borgerradgiveren slog dog samtidig fast, at det i den
praktiske virkelighed, der viser sig i sager fra borgerne, jevnligt er tydeligt, at
det, der mangler og eftersporges 1 de konkrete sager, netop er koordinatio-
nen og samarbejdet mellem forvaltningerne og internt mellem de enkelte
enheder i forvaltningerne.
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Borne- og Ungdomsforvaltningen har set med Borgerradgiverens ojne gen-
nem de seneste 5-6 ar udviklet en storre erkendelse af vigtigheden af et reelt
og konkret fokus pd borgernes retssikkerhed. Borne- og Ungdomsforvalt-
ningen er blandt andet pa denne baggrund, som Borgerradgiveren ser det, 1
en proces med at styrke sit arbejde med at sikre, at forvaltningen har en so-
lid platform for god sagsbehandling og borgerbetjening i den forbindelse.
Der er tale om en meget stor forvaltning malt i antallet af medarbejdere, og
langt de fleste beskeaftiger sig ikke med sagsbehandling og retssikkerheds-
mazssige sporgsmal i det daglige, hvorfor det er sa meget desto vigtigere, at
de medarbejdere i forvaltningen, der har serligt forstand pa disse emner, er
synlige og tilgzengelige 1 organisationen.

Den meget medieomtalte sag om indsamling af personoplysninger om born
1 forbindelse med trivselsmalinger uden foraldrenes samtykke er et eksem-
pel pa, at forvaltningen kan komme til at overse sit juridiske ansvar over for
borgerne og blive ramt héardt af det i offentligheden, hvis der ikke er styr pa
de underliggende regler i den almindelige drift af forvaltningens omrader.
Lovmedholdelig forvaltning og retssikkerhed lader sig ikke skarpt adskille
fra daglig drift af forvaltningens faglige omrader.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har omfattende borgerbetjening, der
omfatter sivel almene kommunale tilbud som plejehjem og hjemmepleje
som myndighedsudevende sagsbehandling og borgerbetjening i den forbin-
delse, f.eks. ved visitation og ydelser til zldre.

FOKUS-evalueringen viser, at forvaltningen gor en god indsats for at for-
bedre og sikre kvaliteten i forvaltningens sagsbehandling og borgerbetje-
ning.

FOKUS siger noget om potentialet for erkendelse, lering og forbedring i
den enkelte forvaltning, men ikke noget om de faktiske effekter og resulta-
ter af forvaltningens indsatser. Her kan borgernes og virksomhedernes kla-
ger og ovrige tilbagemeldinger imidlertid give kommunen vardifuld infor-
mation om, hvorvidt kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetje-
ningen er tilfredsstillende generelt set.

Borgerradgiveren modtager relativt fa klager over Sundheds- og Omsorgs-
forvaltningen (34 i beretningsaret). Fra borgernes perspektiv vedrorte kla-
gerne i beretningsaret oftest utilfredsstillende kommunikation og informa-
tion samt ydelser, bistand eller praktisk hjzlp.

Fra et forvaltningsretligt perspektiv vedrorte henvendelserne primaert set-
viceniveau, afgorelser og vilkar samt kommunikation (sprogbrug, klarhed og

praecision mv.).

Forvaltningen gav helt eller delvist medhold i ca. 60 % af de klager, der blev
indgivet via Borgerradgiveren.

Ca. 46 % af klagerne vedrorte elementer i sagsbehandlingen, som kan have
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betydning for korrektheden af den afgorelse, der traffes 1 sagen, og ca. 86 %
vedrorte elementer, der kan have betydning for borgerens stilling i sagen.
Ca. 91 % af klagerne vedrorte elementer i sagsbehandlingen, som kan have
betydning for forvaltningens effektivitet i sagsbehandlingen og den indsats,
der knytter sig hertil.

Forvaltningen har set med Borgerradgiverens ojne en god tradition for dia-
log 1 ojenhojde med borgerne, og det er sjxldent, at uoverensstemmelser ud-
vikler sig til genstridige konflikter og langtrukne klagesager, idet forvaltnin-
gen oftest viser indlevelse og respekt over for borgerne, erkender svipsere
og undgar at kommunikere kantet.

I den lobende handtering af klager har Borgerradgiveren ofte nemt ved i
samarbejde med forvaltningens medarbejdere at finde tilfredsstillende los-
ninger.

Socialforvaltningen

Socialforvaltningen har omfattende borgerbetjening, der omfatter savel al-
mene kommunale tilbud som f.eks. hjemmepleje, misbrugsbehandling, bo-
steder og lignende som myndighedsudevende sagsbehandling i form af be-
handling af ansegningssager og sager om social omsorg pa forvaltningens
initiativ.,

FOKUS-evalueringen viser, at forvaltningen gor en stor indsats for at for-
bedre og sikre kvalitetsniveauet 1 sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

FOKUS siger noget om potentialet for erkendelse, lering og forbedring i
den enkelte forvaltning, men ikke noget om de faktiske effekter og resulta-
ter af forvaltningens indsatser. Her kan borgernes og virksomhedernes kla-
ger og ovrige tilbagemeldinger imidlertid give kommunen vardifuld infor-
mation om, hvorvidt kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetje-
ningen er tilfredsstillende generelt set.

Borgerradgiveren modtager ikke desto mindre mange klager over forvaltnin-
gen (254 1 beretningsaret), som tegner sig for ca. en tredjedel af alle klager til
Borgerradgiveren. Klagerne fordeler sig nogenlunde ligeligt mellem Borger-
center Handicap og Borgercenter Voksne, mens Borgercenter Born og
Unge indtager en tredjeplads.

Fra borgernes perspektiv vedrorte klagerne i beretningsaret utilfredsstillende
kommunikation og information, ydelser, bistand eller praktisk hjxlp, vente-
tid, utilstrakkelig opfolgning, utilstrackkelig koordination eller manglende
helhedsorienteret sagsbehandling.

Fra et forvaltningsretligt perspektiv vedrerte henvendelserne primaert lang
sagsbehandlingstid eller manglende svar, afgorelse og vilkar, helhedsoriente-
ret og koordineret indsats, sagsoplysning, vejledning, opfelgning, kommuni-
kation (sprogbrug, klarhed, precision mv.), orientering om sagens gang og
status samt serviceniveau.
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Forvaltningen gav helt eller delvist medhold i ca. 79 % af de klager, der blev
indgivet via Borgerradgiveren. Medholdsprocenten var hojest 1 klager over
lang sagsbehandlingstid og manglende svar (ca. 80 %) og lavest i klager over
andre forhold (ca. 78 %).

Ca. 68 % af klagerne vedrorte elementer i sagsbehandlingen, som kan have
betydning for korrektheden af den afgorelse, der traffes 1 sagen, og ca. 87 %
vedrorte elementer, der kan have betydning for borgerens stilling i sagen.
Ca. 97 % af klagerne vedrorte elementer i sagsbehandlingen, som kan have
betydning for forvaltningens effektivitet i sagsbehandlingen og den indsats,
der knytter sig hertil.

Borgerradgiveren har 1 de senere ar beskaftiget sig mere indgaende med de
store forvaltningsomrader 1 Borgercenter Handicap og Borgercenter Born
og Unge.

Pa Borgercenter Handicaps omrade har der igennem de senere ar varet be-
tydelig frustration blandt en del af centrets brugere, og en undersogelse fra
Borgerradgiveren fra marts 2017 viste, at forvaltningen med stor sandsynlig-
hed i et storre antal sager ikke effektivt ydede handicappede borgere og de-
res familier den borgerbetjening og sagsbehandling, de havde behov for og
krav pa (hvilket gav oget risiko for, at borgerne heller ikke modtog den
hjxlp, de mitte have krav pd) samt, at en del borgere med sikkerhed fik op-
levelsen af kommunen som en modpart og i en del tilfzlde, at de ikke alene
skulle slas med de daglige udfordringer ved handicap, men ogsd med det
kommunale system.

Et skift i ledelsesfokus har set med Borgerradgiverens ojne i kombination
med et fornyet gennemsyn af organisationen, den faktiske leverede kvalitet
og service samt oget fokus pa at skabe rammer og kultur for lobende lering
skabt en bevagelse imod en hojere kvalitet i sagsbehandlingen og en bedre
service. Malet er langt fra naet, men det vigtige er i den forbindelse, at der 1
ledelsen og i forvaltningen i ovrigt er enighed herom, og at der er talmodig-
hed til at fortsztte og prioritere arbejdet i den rigtige retning.

Borgerradgiverens undersogelse af sagsbehandlingen og myndighedsudovel-
sen i Borgercenter Born og Unge fra maj 2017 viste betydelige huller i cen-
trets juridiske fokus i opgavevaretagelsen og udevelsen af centrets befojelser
i forbindelse med anbringelse af udsatte born. Undersogelsen blev ivarksat
pa baggrund af konstateringer igennem en arraekke, hvor Borgerradgiveren
pé en rekke punkter havde henledt ledelsens opmarksomhed pa afstanden
mellem centrets retssikkerhedsmaessige og juridiske forpligtelser og den fak-
tiske forvaltning af omradet. Borgerradgiveren anforte blandt andet fol-
gende i rapportens konklusioner:

“Borgerridgiverens undersogelse dokumenterer ikke som sédan svigt
af born med behov for og ret til hjxlp. Det har heller ikke varet un-
dersogelsens formal at soge efter eksempler pa dette. Jeg har heller in-
gen grund til at antage, at Borgercenter Born og Unge og centrets
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medarbejdere ikke gor deres bedste og er fokuserede pa at lose kom-
munens opgave i forhold til kommunens udsatte born.

Nir det er sagt, er resultatet af Borgerradgiverens undersogelse meget
alvorligt. Undersogelsen viser vaesentlige sagsbehandlingsfejl 1 et hidtil
uset hojt omfang. Der er ikke mindst tale om, at garantiforskrifter og
bestemmelser om inddragelse af bornene og deres foraldre er tilside-
sat 1 stort omfang.

Undersogelsen viser derudover et hojt antal tilfalde, hvor forvaltnin-
gen har handlet uden for sin kompetence, handlet uden hjemmel, har
omgaet reglerne, har handlet pa en made, som giver anledning til at sa
tvivl om forvaltningens objektivitet og upartiskhed eller lignende, eller
hvor der i det mindste er vasentlige tegn pa, at dette er sket. (...)

Resultatet er overraskende og nedslaende 1 lyset af, at ledelsen 1 Soci-
alforvaltningen og Borgercenter Born og Unge, som nzvnt indled-
ningsvist, gennem de seneste ar flere gange er blevet gjort opmark-
som pa kvaliteten 1 sagsbehandlingen 1 Borgercenter Born og Unge —
herunder gennem Borgerradgiverens undersegelser — og har iverksat
tiltag, som skulle rette op. (...)

Ikke en eneste af bornenes sager lever op til alle de sagsbehandlings-
mazssige krav, som er inddraget 1 Borgerradgiverens undersogelse. Der
er saledes fejl 1 100 % af sagerne. (...)

Alvoren af de konstaterede forhold i denne forbindelse og deres ud-
bredelse flytter min samlede bekymring fra en alvorlig bekymring for
kvaliteten i sagsbehandlingen i Borgercenter Born og Unge og retssik-
kerheden for bernene og deres foraldre til en bekymring for lovlighe-
den af kommunens udevelse af sine magtbefojelser i forhold til ud-
satte born.

Jeg finder samlet set sagsbehandlingen i de 77 borns sager helt uanta-
gelig.”

Socialforvaltningen har iverksat en handleplan med en lang rekke indsatser,
der skal styrke centrets juridiske kompetencer og administration af omradet
samt et omfattende tilsyn med den lobende sagsbehandling med henblik pa
lzering, styrket kvalitet og monitorering af indsatsens effekt.

Vasentlige resultater af indsatsen lader indtil videre vente pd sig i dokumen-
terbar form. Borgerradgiveren har forbeholdt sig muligheden for fornyede
tilsyn med omréadet, men holder sig indtil videre blot tet underrettet om op-
retningsarbejdet og er i teet dialog med direktionen om progressionen. En
medvirkende drsag hertil er, at Borgerradgiveren klart fornemmer medarbej-
dernes onske om at kunne levere en hojere juridisk kvalitet — ogsa selv om
de fra flere sider er under pavirkning fra aktorer, der problematiser den gzl-
dende regulering af omradet og nedtoner betydningen af retsbeskyttelsen
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for bornene og deres forzldre og af lovmassig forvaltning i almindelighed.

Borgerradgiveren undersogte i beretningsaret Socialforvaltningens og
Borne- og Ungdomsforvaltningens evne til at koordinere og samarbejde i
sager, hvor borgere har sager i begge forvaltninger. Sagen er omtalt ovenfor
under Borne- og Ungdomsforvaltningen.

Set med Borgerridgiverens ojne har Socialforvaltningen udfordringer med
retssikkerhed og god borgerbetjening inden for vasentlige forvaltningsom-
rader. Forvaltningen har gjort meget for at andre tingene, men man bor ef-
ter Borgerradgiverens opfattelse mere konsekvent og i alle ledelseslag er-
kende udfordringerne og tale abent om dem, hvis forbedringer skal indfinde
sig. Denne tilgang, som ikke er fuldt ud dominerende 1 forvaltningen, har ef-
ter Borgerradgiverens vurdering potentiale til, med en portion talmodighed,
at skabe varige forbedringer.

Teknik- og Miljeforvaltningen

Teknik- og Miljeforvaltningen har dels en stor opgaveportefolje, der ikke
omfatter direkte borgerkontakt, og dels en vasentlig direkte borgerbetje-
ning, der omfatter myndighedsudevende sagsbehandling og borgerbetje-
ning, f.eks. 1 forbindelse med byggesagsbehandling, parkeringssager mv.

FOKUS-evalueringen viser overordnet set, at forvaltningen gor en fornuftig
indsats for at sikre og forbedre kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og bor-
gerbetjeningen.

FOKUS siger noget om potentialet for erkendelse, lering og forbedring i
den enkelte forvaltning, men ikke noget om de faktiske effekter og resulta-
ter af forvaltningens indsatser. Her kan borgernes og virksomhedernes kla-
ger og ovrige tilbagemeldinger imidlertid give kommunen veardifuld infor-
mation om, hvorvidt kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetje-
ningen er tilfredsstillende generelt set.

Teknik- og Miljoforvaltningen indtager en fjerdeplads blandt de forvaltnin-
ger, der giver anledning til flest klager hos Borgerradgiveren (56 1 beret-
ningsaret), men dog med afstand til serligt de to overste forvaltninger pa li-
sten. Fra borgernes perspektiv vedrorte klagerne 1 beretningsaret utilfreds-
stillende kommunikation og information, manglende opfelgning, ydelser, bi-
stand eller praktisk hjxlp og ventetid.

Fra et forvaltningsretligt perspektiv vedrerte henvendelserne primart lang
sagsbehandlingstid eller manglende svar, afgorelse og vilkar samt serviceni-
veau.

Forvaltningen gav helt eller delvist medhold i ca. 65 % af de klager, der blev
indgivet via Borgerradgiveren. Medholdsprocenten var hojest i klager over
lang sagsbehandlingstid og manglende svar (ca. 72 %) og lavest 1 klager over
andre forhold (ca. 60 %).
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Ca. 66 % af klagerne vedrorte elementer i sagsbehandlingen, som kan have
betydning for korrektheden af den afgorelse, der traffes 1 sagen, og ca. 90 %
vedrorte elementer, der kan have betydning for borgerens stilling i sagen.
Ca. 92 % af klagerne vedrorte elementer i sagsbehandlingen, som kan have
betydning for forvaltningens effektivitet i sagsbehandlingen og den indsats,
der knytter sig hertil.

Af serlig interesse fra beretningsiret kan navnes Borgerradgiverens gene-
relle undersogelse af forvaltningens handtering af skriftlige henvendelser fra
borgerne, som rejste tvivl om dele af forvaltningens journaliseringspraksis,
praksis for at sikre at henvendelser havner det rigtige sted og om héandterin-
gen af felsomme personoplysninger. Borgerradgiveren anbefalede blandt
andet forvaltningen at udarbejde mere detaljerede retningslinjer for den in-
terne koordinering og fordelingen af post.

Undersogelsen gav Borgerradgiveren anledning til at stille en del supple-
rende sporgsmal til forvaltningen. Borgerradgiveren spurgte bl.a. til, hvad
det oplyste om ”’stort fokus pa at sikre intern koordinering og overholdelse
af svarfrister” bestar i, og hvordan det udmentes, og om forvaltningen 1 sit
arbejde med indgange for borgerne tager hojde for det igangvarende ar-
bejde med en ny samlet kanalstrategi for hele Kebenhavns Kommune. For-
valtningen oplyste folgende:

“Direktionen har bl.a. pa baggrund af Borgerradgiverens rapport ved-
taget et nyt projekt, som skal styrke administrationen i forvaltningen.
Projektet har til formal at sikre, at forvaltningen far handteret de ve-
sentligste og aktuelle udfordringer ved indferelse af faste arbejds- og
forretningsgange pa centrale sagsbehandlingsomrader, eksempelvis
besvarelse af borgerhenvendelser og journalisering”.

Borgerradgiveren har bedt om at blive holdt orienteret, bl.a. i forhold til,
hvad Borgerradgiverens konkrete anbefalinger giver forvaltningen anledning
til, nar projektets omfang mv. er besluttet. Undersogelsen afventede pa tids-
punktet for redaktionens afslutning den endelige afrapportering.

I et konkret tilsyn har Borgerradgiveren udtalt kritik af tre forhold i en sag
om parkeringsafgift ved Center for Parkering under Teknik- og Miljofor-
valtningen. Borgerradgiveren udtalte kritik af Center for Parkerings begrun-
delse for parkeringsafgiften. Begrundelsen var utilstreekkelig, fordi det ikke
fremgik klart, hvilken forseelse der var tale om, selvom Center for Parkering
i den konkrete situation havde mulighed for at konstatere dette. Henvisnin-
gen til retsregler var ogsa utilstrakkelig, fordi der 1 begrundelsen alene var
henvist til lovforkortelser uden overszttelse til lovenes fulde betegnelse,
nummer og ar.

Borgerradgiveren har desuden udtalt kritik af Center for Parkerings behand-

ling af borgerens aktindsigtsanmodning, som blev indgivet via den digitale
klageportal, Parkeringsbutikken i Kebenhavns Kommune. Anmodningen
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om aktindsigt blev ikke behandlet i overensstemmelse med fristen for akt-
indsigt, fordi anmodningen forst blev identificeret i klageportalen, da sags-
behandleren naede til klagen over parkeringsafgiften. Der var pa davarende
tidspunkt en sagsbehandlingstid pa 16 uger for behandling af klager over
parkeringsafgifter. Fristen for behandling af anmodninger om aktindsigt er
snarest og inden 7 arbejdsdage efter modtagelsen, medmindre der foreligger
serlige grunde.

Borgerradgiveren udtalte endelig kritik af mangelfuld vejledning, som Cen-
ter for Parkering gav pa klageportalen, om fremgangsmaden for at soge om
aktindsigt. Vejledningen gik pa, at en anmodning om aktindsigt skulle indgi-
ves pa en bestemt made, hvilket er forkert.

Teknik- og Miljeforvaltningen har pa baggrund af Borgerradgiverens under-
sogelse tilkendegivet, at forvaltningen vil rette forholdene op.

Set med Borgerridgiverens ojne har Teknik- og Miljeforvaltningen et gene-
relt hojt niveau i forhold til losning af konkrete og praktiske opgaver, mens
forvaltningen fortsat er i en omstillingsproces i forhold til at sikre en ensar-
tet kvalitet 1 sagsbehandlingen og et konsekvent fokus pa at sztte borgerne 1
centrum. Forvaltningens storrelse, organisation og mangeartede opgavesam-
mensatning vanskeligeor i nogen grad den interne koordination af konkrete
borgerhenvendelser. Udefra kan en del af udfordringen se ud til at ligge 1 at
omsatte visioner og hensigter til konkrete forbedringer. Det ser ud til at ga
den rigtige vej.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har omfattende borgerbetje-
ning, der omfatter en vasentlig myndighedsudevende afgorelsesvirksomhed
inden for forsergelsesydelser samt en betydelig beskaftigelsesrettet indsats
inden for jobcenteromradet.

FOKUS-evalueringen viser overordnet set, at forvaltningen har stort fokus
pé kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, og at forvalt-
ningen fortsat gor en stor indsats for at forbedre og sikre kvaliteten.

FOKUS siger noget om potentialet for erkendelse, lering og forbedring i
den enkelte forvaltning, men ikke noget om de faktiske effekter og resulta-
ter af forvaltningens indsatser. Her kan borgernes og virksomhedernes kla-
ger og ovrige tilbagemeldinger imidlertid give kommunen veardifuld infor-
mation om, hvorvidt kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetje-
ningen er tilfredsstillende generelt set.

Borgerradgiveren modtager ikke desto mindre mange klager over forvaltnin-
gen (363 1 beretningsaret), som tegner sig for ca. 40 % af alle klager til Bor-
gerradgiveren. Ca. en tredjedel af klagerne over forvaltningen vedrorer Job-
center Kobenhavn Center for Jobindsats, en lidt mindre andel Ydelsesser-
vice Kobenhavn og pa en tredjeplads folger Jobcenter Kobenhavn Arbejds-
markedscentret.
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Fra borgernes perspektiv vedrorte klagerne i beretningsaret utilfredsstillende
kommunikation og information, ekonomiske ydelser, ventetid, utilstreekke-
lig opfelgning, ydelser, bistand eller praktisk hjxlp, utilstrekkelig koordina-
tion eller manglende helhedsorienteret sagsbehandling samt ligevardighed,
dialog og tillid (dvs. kommunens vardigrundlag).

Fra et forvaltningsretligt perspektiv vedrerte henvendelserne primaert sags-
behandlingstid og manglende svar, afgorelser og vilkar, vejledning, helheds-
orienteret og koordineret indsats, opfelgning, adferd og optreden, kommu-
nikation (sprogbrug, klarhed og praecision mv.) samt orientering om sagens
gang og status.

Forvaltningen gav helt eller delvist medhold i ca. 65 % af de klager, der blev
indgivet via Borgerradgiveren. Medholdsprocenten var hojest 1 klager over
lang sagsbehandlingstid og manglende svar (ca. 75 %) og lavest 1 klager over
andre forhold (ca. 58 %0).

Ca. 73 % af klagerne vedrorte elementer i sagsbehandlingen, som kan have
betydning for korrektheden af den afgorelse, der traffes 1 sagen, og ca. 87 %
vedrorte elementer, der kan have betydning for borgerens stilling i sagen.
Ca. 95 % af klagerne vedrorte elementer i sagsbehandlingen, som kan have
betydning for forvaltningens effektivitet i sagsbehandlingen og den indsats,
der knytter sig hertil.

Af serlig interesse fra beretningsaret kan navnes den taskforce, som Be-
skaftigelses- og Integrationsudvalget nedsatte for at undersege kommunens
praksis for tildelinger af fortidspension og fleksjob for at fa viden om, hvor-
for Kebenhavn var blandt de kommuner i landet, der tildelte faerrest fortids-
pensioner. Baggrunden var massiv kritik fra bl.a. borgere og medarbejdere i
kommunen.

Taskforcen konkluderede i rapporten fra april 2018 blandt andet:

« At der hidtil har varet en restriktiv tolkning af lovgivningen, hvor der
har varet et stort fokus pa at opfylde dokumentationskravene i lovgiv-
ningen og mindre vagt pa en socialfaglig helhedsvurdering af mulighe-
den for at udvikle borgerens arbejdsevne.

o Atder er set eksempler pa, at kommunen kunne have foretaget en hurti-
gere og bedre afklaring af borgernes arbejdsevne, hvis kommunen pa et
tidligere tidspunkt havde ivaerksat relevante tilbud, relevant helbredsmas-
sig afklaring og fulgt bedre op pa forleb og legelige oplysninger.

o Atder er set eksempler pa, at borgerne ikke har folt sig inddraget og ikke
har kunnet se formalet med deres forlob.

« At der er behov for nogle bedre betingelser for sagsbehandlingen, sa
borgerne bliver hurtigere afklaret og inddraget undervejs. Det kraver en
storre investering i tid, ressourcer og kompetenceudvikling.

Taskforcen peger pa tydelig plads til forbedring. En af anbefalingerne lyder:
“Der skal arbejdes med retsforstdelsen i alle led i den samlede behandling af
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borgerens sag, det vil sige hos sagsbehandleren, i rehabiliteringsteamet og 1
pensionsmyndigheden.”

Borgerradgiveren blev inddraget i afklaringen af forvaltningens praksis og
har bl.a. bidraget med bemarkninger til taskforcens rapport. Borgerradgive-
ren konstaterede blandt andet, at der er sammenfald mellem taskforcens
konstateringer og den viden, Borgerradgiveren far fra borgerne, herunder
med hensyn til sagsbehandlingstid, antal sager pr. medarbejder og forbere-
delsestid, helhedsorienteret sagsbehandling, skift af sagsbehandler, journali-
sering, inddragelse og overblik over egen sag, kontaktmuligheder mv.

Set med Borgerridgiverens ojne har Beskaftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen udfordringer med retssikkerhed og god borgerbetjening inden for
vasentlige forvaltningsomrader. Forvaltningen skal hiandtere et betydeligt
antal sager, hvoraf en del er lengerevarende, og forvaltningen synes set med
Borgerradgiverens ojne at vere udfordret af at skabe den rette balance mel-
lem effektive sagsforlob i gnidningslese flow og socialfaglig fordybelse med
udgangspunkt 1 den enkelte borgers forhold, eller med andre ord mellem or-
ganisering og styring pa den ene side og fagliched pa den anden.
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PRES PA RETSSIKKERHED OG
GOD BORGERBETJENING

DEN NATIONALE UDVIKLING

Samfundet udvikler sig hurtigt. En del af udviklingen har en meget direkte
betydning for kommunens mulighed for og tilskyndelse til at levere lovmas-
sig forvaltning, retssikkerhed og god borgerbetjening.

Der er et hardt pres pa den kommunale skonomi, og forvaltningernes ledel-
ser skal herudover handtere et miks af politiske onsker og interesser, medie-
opmarksomhed, sxrinteresser fra borgere og borgergrupper, interesseorga-

nisationer, fagforeninger mv. Den forvaltningsmassige og politiske legitimi-
tet er under konstant pres.

Pa det overordnede plan diskuteres fremtidens samfundsmodel og betyd-
ningen af konkurrencestaten over for retsstaten, og selv Folketingets Om-
budsmand har stillet det spergsmal, om vi ser vibrationer i retsstaten?

Fra Borgerradgiverens position i det kommunale system er det mere klart, at
der ikke alene er tale om lette vibrationer, men rystelser eller skelven — 1
hvert fald pa nogle omrader. Den okonomiske dagsorden er sterk og trak-
ker effektivisering, rationalisering, digitalisering mv. med sig som selvstaen-
dige mal, og kommunikationsfagligheden synes fortsat at vinde frem som
virkemiddel til at fremme politiske interesser og (gen)vinde legitimitet — ikke
sjeldent pa bekostning af relevant viden og faglighed. Fagligheden er sale-
des udfordret i den mekanisme af holdninger og ”’synsninger”; altsa det at
man synes noget om noget uden at have dokumentation, beleg mv. pa
plads, som ofte dominerer debatten pa sociale medier og ogsa pavirker gen-
nem seriose medier, der legger spalteplads til indhold, som ikke er journali-
stisk underbygget, via blogs o.L

Denne udvikling ses ogsa i, at autoriteter udfordres pa en made, de ikke blev
tidligere. Selv Folketingets kontrolorganer udfordres, og der stilles sporgs-
mal ved statens institutioner, og det pavirker ogsa den made, vi i samfundet
opfatter lov og ret som noget, vi kan stille sporgsmalstegn ved og udfordre.
Som borgerradgiver oplever jeg ofte, at det ikke er tilstrekkeligt at kunne
henvise til gzeldende ret, men at de overbevisende argumenter skal findes 1
f.cks. skonomiske hensyn, effektiviseringsrationaler, brugertilfredshed eller
aktuelt herskende holdninger.

Samtidig kan der stilles sporgsmal ved gennemslagskraften af en rakke stats-
lige tilsynsorganer, der som led i effektivisering, reformer, udflytninger, om-
organisering, digitalisering mv. ikke kan siges at have det samme niveau som
tidligere. Det giver, athengigt af verdiset, kommunerne mere frit spil eller
en storre opgave med selvjustits.
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DEN LOKALE UDVIKLING

Faktorer som disse pavirker naturligvis Kebenhavns Kommune og hertil
skal legges vores egne, interne udfordringer. Kommunens organisation er
uoverskuelig stor for bade politikere, ledelser, medarbejdere og borgere, og
der er store styringsmassige, geografiske, kulturelle og mentale afstande in-
den for kommunen, mellem de syv forvaltninger og inden for hver enkelt
forvaltning. Ansvaret er delt og reelt sloret i mange sammenhange. Infor-
mation og viden er vanskelig at distribuere pa grund af forskellige traditio-
ner og dagsordener forskellige steder 1 organisationen, og udgangspunktet
for effektivt koordineret samarbejde er vanskeligt.

Jeg spurgte for et par dr siden den davarende ledelse i @konomiforvaltnin-
gen, om ikke vi skulle have kommunens vardigrundlag pa hjemmesiden, og
svaret var — da vi havde féet afklaret, hvad jeg talte om — at tillidsdagsorde-
nen var vigtigere lige nu, sa verdigrundlaget blev henvist til at ligge gemt
vk pa en medarbejderside. Der ligger det fortsat.

Udfordringen er til at forsta: Vi kan ikke konstant fokusere lige meget pa
det hele. Men vi taler efter min opfattelse om det vigtigste styringsvarktoj i
kommunen, der er vedtaget (to gange) i Borgerreprasentationen, og afvis-
ningen af at gore verdigrundlaget synligt er et godt billede p4, hvad der sker,
nir malet og vejen bliver uklar pd grund af interesser, der opleves modsat-

rettede (hvilket dog ikke var oplagt i det konkrete tilfzlde).

€¢

Retssikkerheden som veerdi | Kebenhavns Kommune er ikke en naturlov.
1

Vi star med delt administrativ ledelse og (blandt andet) som folge heraf en
rekke ukoordinerede dagsordener, vi har klare politiske tilkendegivelser om
individualisering og borgerfokus (borgeren i centrum), og over for dette star
sterke dagsordener om masseadministration, digitalisering, kanalstrategi og
effektivisering og deraf folgende standardisering, der trackker 1 modsat ret-
ning.

HVORDAN HOLDER VI FAST?

Retsstatens vardier er ikke eviggyldige, og de er under pavirkning. Og rets-
sikkerheden som vardi i Kebenhavns Kommune er ikke en natutlov, den
indgar i1 det samlede miks af hensyn og interesser og er naturligvis pavirkelig
af stromninger i det omgivende samfund og af de interne styringsudfordrin-
ger 1 kommunen.

Sa hvor stér retssikkerheden og borgerbetjeningen, nar kommunen tager
flere automatiserede robotfunktioner 1 brug i sagsbehandlingen, og hvem
kan redegore for, hvad der foregir, nir robotten spytter underlige breve ud,
og programmoren er gaet hjem? Og hvem tager ansvaret?



€¢

Og hvor stir datasikkerheden naste gang, vi i stor eller mindre malestok fo-
retager andringer 1 organisationen eller i vores forretningsgange og dermed
grundleggende @ndrer datastrommene? Eller nar en borgers personlige op-
lysninger kompromitteres via kommunens usikre kontaktformular pa hjem-
mesiden? Og hvem tager ansvaret?

Og hvor stir den individuelle vejledningsforpligtelse og serviceoplevelsen
nzste gang, vi begranser den direkte dialog og @ndrer pa kommunens
hjemmeside? Og hvem tager ansvaret?

Og hvor stir det individuelle borgerfokus, nar vi standardiserer sagsbehand-
lingen efter stereotype borgermodeller? Og hvem tager ansvaret?

Spergsmilene kan ikke besvares almengyldigt, sa vi ma beskaftige os med
dem konkret ved at stille dem i alle relevante tilfaelde. Hvis lovmaessig for-
valtning, retssikkerhed og borgerbetjening i overensstemmelse med kom-
munens vardigrundlag konsekvent skal vare 1 fokus, krever det et fast og
vedholdende fokus, der lettest lader sig forankre via en vis systematik.

FOKUS, Borgerradgiverens evaluering af forvaltningernes indsats for at
skabe og sikre god sagsbehandling og borgerbetjening, giver et overordnet
overblik over forvaltningernes indsatser og trekker kommunen i retning af
at blive bedre til at samle op, nar kvaliteten halter, men fanger ikke de en-
kelte tilfaelde, hvor det gar galt. Forvaltningernes indsatser for god sagsbe-
handling og borgerbetjening bor suppleres af noget mere, som ogsa sikrer,
at der tages ansvar for de enkelte indsatser.

Hvis lovmeessig forvaltning, retssikkerhed og borgerbetjening i overensstemmelse

med kommunens veerdigrundlag konsekvent skal veere i fokus, kreever det et fast
og vedholdende fokus, der lettest lader sig forankre via en vis systematik.
o

Det er derfor Borgerradgiverens anbefaling, at der lobende tages bestik af
de potentielle risikofaktorer, som nye initiativer har eller kan have, siledes at
direktionerne og den politiske ledelse kan treffe kvalificerede beslutninger
pa et oplyst grundlag. Maske skal alle politiske indstillinger og alle vasentlige
beslutninger i forvaltningerne suppleres med en erklering om, at direktio-
nen indestir for losningens lovlighed? Det kan fint vare op til de enkelte
forvaltninger at sikre den juridiske baredygtighed pa deres made, men det er
vel ikke en urimelig fordring, at risikofaktorerne er belyst og gennemtenkt.

Hvis kommunen var bedre til det, kunne vi maske have undgaet at std med
sporgsmalet om, hvordan det kunne ga til:



« at Socialforvaltningen og Borgerradgiveren kunne finde graverende fejl 1
samtlige 77 undersogte sager i Borgercenter Born og Unge, og at centrale
retsgrundsatninger, hjemmelskrav, krav om objektivitet og upartiskhed,
forbuddet imod magtfordrejning mv. var tilsidesat i henved hver tredje af
sagerne?

« at Jobcentret pa Lerkevej gennemforte legeundersogelser af borgerne 1
et lokale pa jobcentret i strid med loven?

« at Folkeregisteret i tusindvis af tilfalde udsendte ulovlige bodeforlag, el-
ler at kommunen havde ulovlige ventelister til borgere, der har behov for
et socialt botilbud?

« at Kobenhavns Borgerservice ikke havde tilstrakkeligt overblik over,
hvilke it-systemer de behandlede folsomme personoplysninger i, eller
hvilke sikkerhedsforanstaltninger dette fordrede, og at Koncern IT ikke
forte pligtmeassigt tilsyn med stikprovekontrollerne i Kebenhavns Bor-
gerservice?

« at persondataloven ikke blev overholdt, da kommunens daginstitutioner
indsamlede folsomme personoplysninger om bern som led i trivselsma-
linger?

« at Center for Parkerings klageportal ikke sikrede, at borgere, der sogte
om aktindsigt, modtog denne inden for lovens frister, idet borgernes an-
modninger via portalen forst blev leest op til 16 uger efter, at borgeren
havde indgivet anmodningen?

Det kunne vi maske have undgaet, hvis vi i tide havde stillet os selv de ned-
vendige sporgsmal: Hvad er konsekvensen af det enkelte initiativ for kom-
munens lovmassige forvaltning, retssikkerheden og borgerbetjeningen? Kan
vi leve med det? Og ma vi? Pa samme made som vi over os i konsekvent at
vurdere de skonomiske risici ved storre beslutninger, bor vi vaere bedre til at
vurdere de juridiske og retssikkerhedsmassige risici.

Kommunen begar fejl. Det er uundgaeligt, og det, vi skal vurderes pa, bor
derfor ikke vaere, om vi begar fejl, men hvordan vi arbejder for at undga de
fejl, vi kunne have afvarget, og hvor gode vi er til hurtigt at rette de fejl, vi
har begaet. Men stordrift, effektivisering og digitalisering betyder, at en del
af de fejl, vi begar, bliver meget vidtrekkende, rammer flere og bliver dyre
at rette op pa. Det er simpelthen for dyrt at vente til pressen eller Borger-
radgiveren kommer ind i billedet — sa er skaden allerede sket.

SYNET PA DET BORGERRADGIVEREN STAR FOR

De beskrevne stremninger i samfundet og kommunens udfordringer har
ikke kun betydning for kommunen som sidan, men ogsé for Borgerradgive-
rens muligheder for at bidrage konstruktivt. De fleste sager forlober upro-
blematisk, men undertiden stoder Borgerradgiveren pa problemstillinger,
der — formentligt fordi de er genstridige og forbundet med skonomiske ud-
fordringer — far forvaltningerne til at krybe i skjul, og hvor Borgerradgiveren
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modtager undvigende eller ufuldstaendige svar, svar der fremstar forurettede
(’vi gor det jo sa godt, vi kan”) eller modes med sporgsmalet, om det over-
hovedet er noget, Borgerradgiveren skal blande sig i?

Dette tilskriver Borgerradgiveren, at der er noget andet pa spil, der aktuelt
vurderes vigtigere end lovmassighed i forvaltningen, retssikkerhed og god
borgerbetjening, og det er naturligvis konkret problematisk, men det er ogsa
en udfordring for kommunen, hvis Borgerradgiveren skal hjxlpe de borgere,
der kommer i klemme og udgere et effektivt tilsyn pa vegne af Borgerrepre-
sentationen og 1 sidste ende fungere som et bolvark imod, at borgerne er
henvist til at lose deres problemer via de sociale medier og igennem pressen
til skade for kommunens trovaerdighed og for sagsbehandlere, der hanges
ud i offentligheden mv.

51






KOBENHAVNS KOMMUNE
SOM SAMLET MYNDIGHED

Kebenhavn er landets hovedstad og sterste by. Kebenhavn er ogsa landets
storste kommune, storste arbejdsplads og storste samlede organisation. Det
giver en rakke fordele, men det giver ogsa nogle sarlige udfordringer, bl.a. i
forhold til helheden. For som mange borgere og virksomheder gor opmark-
som pa, henger opgavelosningen ikke altid helt sa godt sammen, som vi
kunne onske.

Kommuner landet over loser en lang rekke opgaver for borgere og virk-
somheder i deres lokalomrade. Det omfatter bade lovpligtige opgaver og
opgaver inden for rammerne af kommunalfuldmagten; savel praktiske opga-
ver fra bernepasning til snerydning som sagsbehandling, nar der skal traffes
afgorelser af betydning for borgere og virksomheder.

Nogle afgorelser fastsxtter en ret, eksempelvis en byggetilladelse eller en af-
gorelse om kontanthjalp, mens andre snarere har karakter af byrde eller
pligt, eksempelvis et forbud mod at steje. Visse problemstillinger kan give
anledning til sagsbehandling flere steder i kommunen og medfere bade ret-
tigheder og byrder, eksempelvis ved at en social begivenhed udleser savel
ret til hjelp som visse pligter. I sidanne tilfalde kan det vare en stor udfor-
dring at fa tingene til at hange fornuftigt sammen bade fra kommunens og
fra borgerens og virksomhedens perspektiv.

Denne udfordring er ikke ny. Men selvom det pa nogle punkter gar den rig-
tige vej, sd er der neppe tvivl om, at det at fa kommunen til at hange bedre

sammen stadig er en af de storste og vasentligste udfordringer, vi star med.

Og den skal forseges hiandteret og lost sidelobende med, at kommunen hol-
der fast i de stordriftsfordele og den ekspertise, kommunens storrelse i posi-
tiv forstand muliggor.

VORES SAGSBEHANDLING OG BORGERSERVICE SKAL VARE SAMMEN-
HANGENDE OG KOORDINERET

Koordinering og helhedsorientering eftersporges af borgere og virksomhe-
der. Hvis vi lykkes med det, kan vi levere (endnu) bedre service og sagsbe-
handling, for brugerne eftersporger nemlig i stadig stigende grad hurtig og
enkel service — en nem vej fra problem til losning. Bedre sammenhzang i
kommunen er ogsd en ressourcemassig nodvendighed og en retlig pligt.

Kommunens pligt til at sikre sammenhangende problemlosning for borgere
og virksomheder er en konsekvens af kommunens myndighedsfunktion og

organiseringen som kommunal enhedsforvaltning, og pligten folger ogsa af

konkrete lovbestemmelser.
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En forvaltningsmyndighed skal i fornadent omfang yde vejledning og bistand til
personer, der retter henvendelse om spgrgsmadl inden for myndighedens sagsom-
rade (forvaltningsloven § 7, stk. 1).

I og med at hele kommunen retligt set udgor én samlet myndighed, er vi
ogsa forpligtet til at vejlede inden for hele kommunens sagsomrade, og
selvom det ikke indebzrer, at en hvilken som helst kommunal enhed skal
kunne lose alle problemstillinger, sa betyder det, at vi skal serge for at guide
videre inden for kommunens forvaltning, hvis det er realistisk muligt. Ogsa
hvis det krever afklaring via dialog.

Det er med andre ord ikke borgernes og virksomhedernes ansvar at finde
rundt i kommunens organisation. Kommunen har friheden til at tilrette-
leegge sin organisation, og det modsvares af pligten til at guide brugerne. In-
den for socialretten er pligten endnu bredere. Kommunen skal “behandle
ansegninger og sporgsmal om hjalp 1 forhold til alle de muligheder, der fin-
des for at give hjzlp efter den sociale
lovgivning, herunder ogsa radgivning
og vejledning” og skal vaere op-
merksom pa, om der kan soges om
Alle kommuner betragtes retligt set hjzlp hos en anden myndighed eller
som enhedsforvaltninger, dvs. €n sam-  efter anden lovgivning”, det folger af

|eJF myndighed. D,e,t er derfqr retbeset 15y om retssikkerhed og administra-
m|SV|sehde, nar vi i det daglige :taler oM tion pa det sociale omrade § 5.
forvaltningerne i flertal, for ogsa K-

benhavns Kommune er en enhedsfor-
valtning. Sagsbehandling i Kebenhavns
Kommunen sker inden for samme
myndighed, men ikke ngdvendigvis

L
EN KOMMUNE

Det er imidlertid ikke kun, fordi det
er en retlig pligt, at kommunen lo-
bende forsoger at lofte koordinerin-

alene inden for samme enhed, og vi
ma selvfelgelig kun dele oplysninger in-
ternt i kommunen, ndr der er saglig
grund til det.

gen og den tvaergaende sagsbehand-
ling og problemlosning.

Kobenhavns Kommune forseger lo-

bende at etablere bedre sammen-

heng, fordi bade medarbejdere, bor-
gere, virksomheder og kommunalpolitikere er falles om at have bedre sam-
menhzng som et centralt enske. Og denne brede enighed om at lofte koor-
dineringen pa tvaers af kommunen udspringer af et fxlles onske om, at kom-
munen fungerer bedst muligt. Malrettet og effektiv problemlosning er en
forudsztning for det omgivende samfunds velferd, og derfor skaber sam-
menhzngende sagsbehandling vaerdi, bade i og uden for den kommunale
forvaltning.



HVORDAN G@R VI DET?

Spergsmilet er sa, hvordan vi kan fa hele forvaltningen — det vil sige den
samlede kommunale enhedsforvaltning, der bestar af alle 7 delforvaltninger
— til at haenge bedre sammen, sd borgere og virksomheder oplever gnid-
ningslost samarbejde og naturlige overgange, der hvor det giver mening,.

Som stor organisation har vi en unik mulighed for at rumme mange former
for sagkundskab inden for kommunen. Denne brede vifte af forskellige ek-
spertiser er utvivlsomt en fordel, hvis vi vel at marke formar at serge for, at
problemstillinger og ekspertise matches korrekt, og hvis selve det at ga fra et
sted til et andet i kommunen ikke i sig selv bliver en barriere mod at fa lost
tingene sa enkelt som muligt.

L
STAFETPRINCIPPET

Stafetprincippet er et billede pa, hvor-
dan kommunen ideelt set skal arbejde
sammen. Hver for sig repreesenterer

enhederne ekspertise, specialisering og
kompetence. Men for at komme i mal

Udfordringen er grundlaggende set,
at virkelighedens problemstillinger
ofte er mere komplekse, end et orga-
nisationsdiagram kan tilgodese. Syg-
dom, ustabil beskaftigelse og util-
strekkelig omsorg for bern er ikke
det samme felt, men for en borger
kan det ene vare en konsekvens af

med en lasning pa borgerens eller virk-
somhedens problem (stafetten), er det
helt essentielt, at vi er gode til bade at
aflevere og at modtage. Taber vi pro-
blemet undervejs, har hele Igbet veeret
spildt. Det taeller kun, nar vi sikrer
overgangen, hver gang vi afleverer og
modtager: Nar vi far lgst problemet og
kommer i mal.

det andet, og derfor kan det vare
nedvendigt ogsa at se tingene i sam-
menhang. Men hvordan sikrer vi, at
tingene loses 1 rette regi, og at samar-
bejdet fungerer, nar flere enheder
skal 1 spil?

Vi har et onske om — og ogsa en pligt
til — at arbejde sammen pa tvars af
hele kommunen, og kommunen har
et ansvar for at folge op pa forhold, der ligger inden for kommunens an-
svarsomrade. Men vi star fortsat med store udfordringer med at fa det til at
tungere i praksis.

TAG ET 'SET-UDEFRA-PERSPEKTIV’

Perspektiv synes at vere en vaesentlig faktor. Set indefra defineres en given
kommunal enhed af sit saglige ansvarsomrade, og henvendelser, der falder
uden for rammerne af dette, er derfor enheden uvedkommende. Enheden
er — set 1 det interne perspektiv — 1 sin gode ret til at afvise en henvendelse,
der ikke rammer ansvarsomradet. Men set udefra er sagen en helt anden. En
henvendelse om bekymring for et barn eller en ung synes jo logisk set at
skulle rettes til Borne- og Ungdomsforvaltningen eller Sundheds- og Om-
sorgsforvaltningen. Kun en person med solidt kendskab til kommunes orga-
nisering vil vide, at en sidan henvendelse horer til under Socialforvaltningen
og Borgercenter Born og Unge.

Kommunens sagsbehandling og handtering af problemstillinger bor tage

udgangspunkt 1 borgernes situation og deres problem frem for at fokusere
p4, hvad der er og ikke er “vores bord”. Kommunen kan ikke forvente, at
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borgerne kender kommunens organisering og opgavefordeling, og derfor
bor hele forvaltningen medvirke til, at kommunen leverer samlede losnin-

ger.

Vi har som kommunale medarbejdere den mulighed, at vi kan tale sammen.
Sadan helt konkret ved at tage telefonen og kontakte en kollega i en anden
enhed, som vi tror, det kan vzre relevant at tale med. Det er ofte bide hut-
tigere og mere effektivt, end at bede borgeren om selv at sege videre i kom-
munen. Det giver ogsa storre tilfredshed, og tilfredse borgere er erfarings-
massigt mindre ressourcekrevende.

Mere konkret kan en enhed 1 forvaltningen eksempelvis videreformidle en
ansegning om hjzlp — i stedet for blot at afvise den med henvisning til, at
det falder uden for enhedens ansvarsomrade — og kan efter omstendighe-
derne maske ogsa hjzlpe ved at koordinere med den modtagende enhed.
Det lofter bade borgerens og den modtagende enheds oplevelse og sikrer, at
tingene loses 1 samarbejde med borgere og virksomheder frem for, at der
opstar komplikationer og unedvendige konflikter.

Det vil vaere naivt at tro, at en sa massiv og central udfordring kan leses fra
den ene dag til den anden. Grundleggende er den et kendetegn for alle me-
get store organisationer, og det gal-
der i saerlig grad, hvis opgaveporte-
foljen er tilsvarende bred. Men det, at
det er svaert og neppe kan loses fuld-
stendigt, bor omvendt ikke sta i ve-
jen for at gore det bedre. Og der er

L
EN KOMMUNAL MUSKETERED

Borgerradgiveren ser mange eksempler
pa ukoordinerede dele af en samlet
lzsning pa en borgers problem. Dels

fra forskellige forvaltninger, dels fra for-
skellige centre i samme forvaltning og
endda fra forskellige enheder inden for
samme center. Vi er én kommune, og
borgere har krav pa én koordineret
lzsning. Borgerrddgiveren introduce-
rede i beretningen for 2016 ideen om
et kodeks for samarbejdet pa tveers
mellem medarbejdere, enheder og for-
valtninger: en musketered om at lgfte |
flok af hensyn til borgerne og til kom-
munens gkonomi.

ingen tvivl om, at der er et endog
meget betydeligt forbedringspotenti-
ale pa omradet, og at i hvert fald til-
vejebringelse af bedre redskaber og
rammer kan oge savel medarbejder-
nes effektivitet og arbejdsglaede som
borgernes og virksomhedernes til-
fredshed med opgavelosningen og
sagsbehandlingen. Forvaltningen vil
derved komme narmere pa indfriel-
sen af de mal og ensker, som borger-
repraesentanterne har givet udtryk for
i forskellige sammenhange.

Borgerradgiveren har skrevet praktiske guides om helhedsorienteret sagsbe-
handling og vejledning i KlarRet 10 og KlarRet 20. Af sidstnevnte fremgar

det bl.a., at 3 faktorer er serligt vigtige for at understotte helhedsorientering
og koordinering. Det drejer sig om den fornedne viden om, hvilke opgaver

der loses andre steder i kommunen og hvor, 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) samt
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kollegialitet og medansvar, siledes at alle medarbejdere betragter god bor-
gerbetjening, god sagsbehandling samt koordination og sammenhangende
indsatser som noget, kommunens medarbejdere i fallesskab leverer til bor-

gere og virksomheder.

e
g L P
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LAERINGSKULTUR OG ABEN-
HED OM FEJL

HVAD ER LARING?

Lering er det at laere noget, tilegne sig viden med udgangspunkt 1 egne for-
udsatninger og interesser og med indflydelse pa leringsprocessen. Lering
kan forekomme 1 mange former, og her belyses den lering, som klager til
Borgerradgiveren kan give.

Borgerradgiveren skal ifolge sin vedtaegt medvirke til, at klager bruges kon-
struktivt til at skabe forbedringer i kommunens sagsbehandling og borger-
betjening. En af maderne, Borgerradgiveren gor det pa, er ved at arbejde
for, at medarbejderne i kommunens forvaltninger fir den storst mulige la-
ring af den daglige kontakt med borgere og virksomheder i kommunen.

En god leringskultur kan vaere en meget effektiv sikring af, at kompeten-
cerne er de rette, og at de er i fortsat udvikling. Laering kan tilmed oge kvali-
teten pa en billig made.

Borgerradgiveren ivaerksatter tilsyn, nar borgerens retssikkerhed er truet, og/eller
der er potentiale for leering i kommunen.

Det er derfor naturligt, at Borgerradgiveren altid har leringspotentialet for
oje 1 sit arbejde med at gore kommunen bedre til at yde god sagsbehandling
og borgerbetjening, og at Borgerridgiveren ser det som sin rolle at arbejde
for, at den feedback, som borgerne giver kommunen, bliver anvendt kon-
struktivt 1 leringsprocesser.

Det kan ske, nar Borgerradgiveren ser en konkret sag som en mulighed for
at belyse, hvordan kommunens indsats opleves af borgere og virksomheder,
for eksempel nér en borger oplever, at kommunen taler ned til hende ved at
bruge kancellisprog, eller at kommunen giver hende oplevelsen af at vare
utilstreekkelig, nar hun henvises til at finde vejledning pa kommunens hjem-
meside, som hun ikke forstar.

LARING FORUDSATTER ERKENDELSE OG ABENHED
Borgerreprasentationen har palagt forvaltningerne at lave kvalificerede ind-
satser pa oplyst grundlag. Heri ligger blandt andet, at det er forventningen i
Kobenhavns Kommune, at vi har overblik og viden, der gor os i stand til at
handle, nar og hvis noget ikke er i orden. Det gzlder savel generelt som i de
konkrete sager.
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Borgerreprasentationen har ogsa vedtaget et kodeks med syv centrale plig-
ter for ansatte i Kebenhavns Kommune. De syv centrale pligter er: lovlig-
hed, sandhed, faglighed, partipolitisk neutralitet, ansvar og ledelse, udvikling
og samarbejde samt dbenhed om fejl (Kodeks for Kebenhavns Kommune).

I forhold til lering og leringskultur er serligt forpligtelserne om udvikling
og samarbejde samt abenhed om fejl af betydning.

Medarbejdere i kommunen skal lobende bestrabe sig pa at udvikle opgave-
losningen. Derfor skal medarbejderne ogsa folge udviklingen pa deres re-
spektive arbejdsomrader, vare abne og lydhere over for inspiration og faglig
kritik mv. udefra og samarbejde med andre. Medarbejderne forventes at er-
kende, rette op pé og lare af fejl.

I Kebenhavns Kommune er det desuden et ledelsesansvar at sikre en kultur,
hvor dette er muligt, sa der tilskyndes til lering. Det er med andre ord en
dyd — eller en pligt om man vil — at lere af sine fejl i Kebenhavns Kom-
mune.

Vi mad ikke forsgge at benzgte eller skjule en fejl, der er begdet — i stedet skal der
tages hand om problemet, s& der bliver rettet op pa fejlen, og sa vi lzerer af den.
o

LARING VIA BORGERRADGIVEREN: REGISTRERING OG EVALUERING
Borgerradgiveren tager aktivt del i at sikre leering af de fejl, som begas i
kommunen. Det sker pa et lavpraktisk niveau gennem systematisk registre-
ring af de sager, Borgerradgiveren modtager, 1 Borgerradgiveren statistiksy-
stem, 1 konkret og direkte dialog med forvaltninger og medarbejdere, 1 udta-
lelser og rapporter og mere overordnet i Borgerradgiverens Beretning og
ved udarbejdelse af FOKUS-evalueringen hvert andet ar.

Borgerradgiveren tog 1 2017 et nyt statistiksystem i brug, hvor registreringen
af henvendelserne til Borgerradgiveren gor det muligt at dokumentere,
hvordan kommunens sagsbehandling ser ud fra borgernes perspektiv og af-
daxkke effekterne af de fejl, der opstar. Systemet giver saledes viden om,
hvordan konstaterede fejl pavirker kommunens lovlige administration, eko-
nomiske forhold, effektivitet og serviceniveau. Desuden vil systemet mulig-
gore en bedre analyse af, hvor der eventuelt er behov for kompetenceloft,
samt dokumentere leringsvaerdien af klagerne set 1 storre malestok.

Hvert andet ar foretager Borgerradgiveren en evaluering af de syv forvalt-
ningers indsatser for bedre sagsbehandling og borgerbetjening. Evaluerin-
gen kaldes FOKUS og siger noget om potentialet for lering og forbedring i
forvaltningerne og opstiller forventninger om og paser overholdelsen af en
raekke krav til systematisk lering og opfelgning pa forvaltningsniveau. Laes
mere om FOKUS i kapitel 6.


https://www.kk.dk/sites/default/files/kodeks_for_kk.pdf

LARING VIA BORGERRADGIVEREN: KONSULTATIV BISTAND OG
UNDERVISNING

Borgerradgiveren forsoger ogsa at forebygge fejl og skabe laring gennem
undervisning og ved at tilbyde konsultativ bistand til alle medarbejdere i
Kebenhavns Kommune.

Eksempelvis modtog Borgerriadgiveren i beretningsaret en henvendelse fra
en borger, som onskede at klage over en afgorelse om korsel med Flextrafik.
Borgeren oplyste, at han havde faet oplyst, at han ikke kunne klage over af-
gorelsen. Borgerradgiveren tog kontakt til forvaltningen, som oplyste, at der
abenbart var opstaet en myte pd omradet og blandt medarbejderne om, at
der ikke var klageadgang. Forvaltningen oplyste, at de ville sorge for, at alle
relevante enheder blev vejledt korrekt for at rydde misforstaelsen af vejen.
Konstateringen af fejlen, erkendelsen af dens udbredelse og baggrund
gjorde det muligt at rette op. Laring blev implementeret og delt bredt.

Borgerradgiveren har i1 beretningsaret ydet konsultativ bistand til forvaltnin-
gerne 106 gange. Radgivningen kan frit rekvireres af enhver medarbejder i
kommunen. I kapitel 1 beskrives, hvordan Borgerradgiveren via konsultativ
radgivning og sparring deler sin viden med kommunens medarbejdere i for-
bindelse med konkrete sager, hvor leering kan ske.

LARINGSPOTENTIALET AF KONKRETE SAGER LOST MED MALRETTET
INDSATS (VURDERET AF BORGERRADGIVEREN)

m KONKRET
LARING

m GENEREL
LARING

m KAN IKKE
VURDERES

Borgerradgiveren tilbyder ogsa gratis undervisning til kommunens forvalt-
ninger. Undervisningen er malrettet den enkelte forvaltnings ensker og tager
altid udgangspunkt i at give deltagerne oget viden om forvaltningsretlige
emner af betydning i deres arbejde. Undervisningen forebygger gennem
oget viden fejl i medarbejdernes daglige sagsbehandling.



L/ARING VIA BORGERRADGIVEREN: MALRETTET INDSATS OG TILSYN
Ogsa 1 Borgerradgiverens daglige arbejde med Malrettet Indsats arbejdes der
aktivt pa at sikre leering af de konkrete sager ude i forvaltningerne.

Nir en sag loses ved Malrettet Indsats, er der primart fokus pa at lese bor-
gerens problem hurtigt og dermed sikre fremdrift i sagen. Metoden er dia-
log, bistand og samarbejde. Det sker ofte, at der — pa baggrund af en hen-
vendelse fra en borger — tages telefonisk kontakt til en relevant medarbejder
1 kommunen, hvorefter borgerens problem lases. Metoden er hurtig og ef-
tektiv og sikrer, at den medarbejder, der sidder med problemet, ogsa far
mulighed for at lose det.

Borgerradgiveren har i samarbejde med forvaltningerne udviklet et kontakt-
personnetvark. Kontaktpersonerne far igennem dialog med Borgerradgive-
ren viden om, hvilke typer af klager forvaltningen eller enheden genererer,
og far dermed mulighed for at samle op pa problemstillingerne og kan der-
ved bidrage til en bredere lzering pa enhedsniveau.

I beretningsaret er 254 sager lost ved Malrettet Indsats.

L/ARING VIA BORGERRADGIVEREN: KONKRETE REDSKABER
Borgerradgiveren radgiver ogsa forvaltningerne og foreslar redskaber for at
sikre, at der reflekteres og hentes erfaringer lokalt fra de fejl, som begas.

____________________________________________________________________________|
DE FEM LARINGSTRIN NAR FEJLEN OPSTAR

Hvad er der sket?

Hvad ville vi onske, der var sket i stedet for?
Hvorfor skete det uonskede?

Kunne det uonskede ske igen?

Hvad kan vi i givet fald gore for at undga gentagelse?

ARl S e

Du kan lzse mere om redskaber til refleksion og lering i Borgerradgiverens
Beretning 2016.

Borgerradgiveren udgiver desuden tre gange om aret KlarRet, som er en
guide til kommunens medarbejdere om sagsbehandling. KlarRet behandler
emner af betydning for sagsbehandling og borgerbetjening, som blandt an-
det udvzlges ud fra en vurdering af, pa hvilke omrader der aktuelt er behov
for viden.

Borgerradgiverlinjen — ny juridisk hotline til kommunens medarbejdere
Borgerradgiveren udvidede med virkning fra den 2. maj tilbuddet om bi-
stand og radgivning til kommunens forvaltninger og medarbejdere ved ab-
ningen af en ny hotline: Borgerradgiverlinjen.

6l



€6

Borgerradgiverlinjen er etableret for at styrke arbejdet for en helhedsorien-
teret sagsbehandling i kommunen og for at dele viden om god og effektiv
borgerbetjening og sagsbehandling.

Alle kommunens medarbejdere kan ringe til Borgerradgiverlinjen for at fa
juridisk bistand og hurtig hjzlp til spergsmal om sagsbehandling og borger-
betjening. Det er dog ikke muligt at fa hjxlp til at lose konkrete sager, da
Borgerradgiveren senere kan blive tilsynsmyndighed 1 den enkelte sag.
Kommunens medarbejdere vil ogsa via hotlinen kunne trazkke pa det tvaer-
gaende netvark af kontaktpersoner i kommunens forvaltninger, som Bor-
gerradgiveren lobende vedligeholder og udvider.

Borgerradgiverlinjen er aben alle hverdage fra klokken 9 til 20 og er udeluk-
kende en indgang for kommunens medarbejdere. Kontaktoplysninger og
mere information om hotlinen findes pa KKintra (Kebenhavns Kommunes
intranet).

HVOR LANGT ER VI?
Borgerradgiveren skrev i sin beretning for 2016, at Kebenhavns Kommune,

set fra Borgerradgiverens perspektiv, var udfordret pa evnen til at leere af
fejl.

Kommunen kan fortsat blive langt bedre, og der er meget at vinde ved at opdyrke
sunde og konstruktive lzeringskulturer.

Hos Borgerradgiveren ser vi, at lering sker 1 en lang rekke af de sager, som
Borgerradgiveren er inde over, og i nogle tilfalde tages laeringskulturen op i
hele enheder.

Som eksempel kan navnes, at ledelsen i Borgercenter Handicap 1 efteraret
2017 satte Styrket Borgerkontakt og laering pa dagsordenen blandt andet for
at udvikle centrets leringskultur og sikre, at feedback fra utilfredse brugere
blev omsat til bedre service og korrekt sagsbehandling mv. Borgerradgive-
ren bidrog med et opleg om MiniFokus — De Fem Laringstrin, som blev
presenteret i beretningen for 2016.

Det handler om at vanne sig til at se klager som invitationer til at se sit eget
arbejde kritisk igennem og om at se fejl som muligheder for at blive bedre.
Det er ofte nedvendigt og hensigtsmassigt, at det sker gennem styring
ovenfra, men nar det sker taet pd opgavelosningen eller kobles hertil, kan det
ogsa blive til lering og kompetenceudvikling for de medarbejdere, der skal
udfore opgaven.
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BORGERRADGIVEREN TAGER
PULSEN

Klager og andre tilbagemeldinger fra kommunens borgere og virksomheder
indeholder vardifuld feedback til kommunen. De forteller os, hvordan bot-
gerne og virksomhederne vurderer kvaliteten i sagsbehandlingen, borgerbe-
tjeningen og i opgavevaretagelsen i ovrigt. Konkrete klager kan ogsa belyse
mulige tendenser og generelle problemstillinger i forhold til sagsbehandlin-
gen eller borgerbetjeningen. Ofte i samspil med tal og statistikker over kla-
ger og fejl.

Den fulde verdi af borgernes klager og tilbagemeldinger og af de fejl, som
forvaltningerne, Borgerradgiveren eller rekursinstanser mv. matte finde 1 sa-
gerne, bliver imidlertid kun realiseret, hvis der efterfolgende tages relevante,
malrettede og tilstrakkelige skridt for at rette op og forbedre sagsbehandlin-
gen og borgerbetjeningen, hvor der er behov.

Kvalificerede forbedringstiltag forudsatter til gengzld, at forvaltningerne
har viden om, hvordan det faktisk star til med kvaliteten, og hvor der er be-
hov for at sztte ind.

I beretningen for 2012 konstaterede Borgerradgiveren, at der siden oprettel-
sen af Borgerradgiveren i 2004 havde vzaret flere sager med fejl eller lange
sagsbehandlingstider forbi Borgerradgiverens bord end sager uden. Det var
ikke oploftende. Borgerradgiveren anbefalede derfor et bedre grundlag for
at vurdere kvaliteten af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, for at for-
bedringsindsatsen kunne blive kvalificeret 1 hele kommunen.

FOKUS, TAK.

Borgerreprasentationen fulgte hurtigt op ved i sommeren 2013 at ivark-
sette en raekke vasentlige initiativer. Et af dem var en lobende evaluering af
kommunens indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Evalueringsopgaven blev forankret hos Borgerradgiveren, som siden da
hvert andet 4r har evalueret kommunens syv forvaltningers indsats for at
skabe og sikre god sagsbehandling og borgerbetjening. Evalueringen gar un-
der navnet FOKUS.

€¢

FOKUS giver den politiske ledelse et tveergdende overblik over kvaliteten af hver

af de syv forvaltningers forbedringsindsats.

o
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Det er selve indsatsen i forvaltningerne, der er genstand for evaluering;
hvordan forvaltningerne arbejder med at styrke borgernes retssikkerhed og
forbedre borgerbetjeningen, og om den enkelte forvaltnings indsats ma an-
ses for egnet til at skabe forbedringer. Evalueringen tydeligger blandt andet:

o Om den enkelte forvaltning ved, hvad den skal have styr pa

« Om forvaltningens indsats er baseret pa viden om, hvor der er udfor-
dringer

« Om forvaltningen og dens ledelse engagerer sig 1 opgaven

o Om der tages ansvar ved at udvise beslutnings- og handlekraft for at
gore noget ved eventuelle problemer, og

« Om der folges op pa indsatsen og resultatet af indsatsen i forvaltningen

Pa den made tager evalueringen pulsen pa forvaltningernes indsats for at
forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Evalueringen dokumente-
rer de enkelte forvaltningers kvalificerede indsatser over tid, henholdsvis af-
slorer svagheder i spinkle indsatser ivarksat pa et utilstreekkeligt grundlag,.
Det giver kommunens politikere viden om, hvilke forvaltninger, der skal
stottes 1 deres igangvarende indsats, og hvilke forvaltninger, der skal stottes
1at fa sat gang i indsatsen.

FASTHOLDER KOMMUNEN PA EN KONSTRUKTIV KURS

Evalueringen er med til at fastholde forvaltningernes fokus pa retssikkerhed
og borgerbetjening. Eksempelvis har flere af forvaltningerne gennem evalu-
eringen oplyst, at FOKUS har haxvet forvaltningens opmarksomhed og ind-
sats for god sagsbehandling og bot-
gerbetjening, og at evalueringen har
givet anledning til et ’servicetjek’. Pa
den mide holder FOKUS kommu-
nen pa en konstruktiv kurs.

L ————————————
ONSKES: KVALIFICEREDE INDSAT-

SER PA ET OPLYST GRUNDLAG

FOKUS er udviklet af Kgbenhavns
Kommune. Evalueringsmodellen er ba-
seret pa en praference for vidensbase-
rede tilgange og er inspireret af det eu-
ropeaisk udviklede veerktaj Common
Assesment Framework (CAF), i den
danske version KVIK — Kvalitets-Veerk-
t@j til udvikling af Innovation og Kom-
petence. CAF er et kvalitetsudviklings-

Resultaterne af evalueringen og Bor-
gerradgiverens anbefalinger til hver
forvaltning giver desuden forvaltnin-
gerne en viden, som gor det muligt
for dem at styrke deres indsats, og
forvaltningerne kan ligeledes bruge

veerktej specielt designet til at hjelpe
offentlige institutioner med at foretage
selvevaluering. Kgbenhavns Kommune
er den eneste kommune i Danmark,
der anvender et evalueringsvaerktej i
den maélestok, som FOKUS har, for at
skabe forbedringer i kommunens sags-
behandling og borgerbetjening.

Lees mere om metoden for FOKUS i
kapitel I.

evalueringen til at laere af hinandens
indsatser — og til benchmarking, na-
turligvis.

Den lobende evaluering er derfor
ogsi et redskab for forvaltningerne til
at skabe forbedringer.
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KURVEN ER OPADGAENDE
Borgerradgiverens evalueringer gennem de sidste godt fem ar viser, at kom-
munens indsats samlet set er klart forbedret.

Allerede ved evalueringen 1 2015 var der forbedringer at spore i forhold til
resultatet af den forste evaluering i 2013. Mens evalueringen 1 2013 gav et
billede af, at flere forvaltninger havde gode indsatser for at forsege at skabe
forbedringer, men at andre forvaltninger samtidig haltede ganske betydeligt
bagefter, viste evalueringen i 2015 overordnet set, at der var mindre eller
storre forbedringer i stort set alle forvaltninger.

De meget store forskelle forvaltningerne imellem, som evalueringen 1 2013
viste i forhold til indsatsernes omfang, oplysningsgrundlaget, som 1a til
grund for indsatserne, og indsatsernes kvalitet og forbedringspotentiale, var
blevet mindre. Trods den positive udvikling var der dog stadig betydelige
forskelle i niveauet for forvaltningens indsatser. Flere forvaltninger havde
fortsat store indsatser, mens et par fortsat havde relativt sparsomme indsat-
set.

€¢

Den seneste evaluering | 2017/ viste, at den positive udvikling er fortsat.
|

Forvaltningerne kommer overordnet set godt ud af evalueringen i 2017, og
de forvaltninger, der kom darligst ud af evalueringen i 2015, er kommet
mere efter det, om man sa ma sige. Efter Borgerradgiverens opfattelse har
ikke mindst evalueringerne 1 2013 og 2015 veret en vaesentlig faktor i at fa
loftet og fastholdt disse forvaltningers opmarksomhed, engagement og ind-
sats for at fa styr pa retssikkerhedsmassige sporgsmal og borgerbetjening.

Billedet er saledes klart. I de enkelte forvaltninger og pa tvars af hele kom-
munen viser en sammenligning fra evalueringen i 2013 og frem til evaluerin-
gen for 2017 klare forbedringer.

Dette bekrefter efter Borgerradgiverens opfattelse evalueringens egnethed
til at udvikle kommunen i retning af at vare bedre rustet til at forholde sig
til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen og samle op
dér, hvor kvaliteten viser sig ikke at vaere 1 orden. Derved er evalueringsord-
ningen faktisk ogsa en af forudsatningerne for, at Borgerradgiveren kan be-
granse det traditionelle og mere bureaukratiske tilsyn, idet den afdzkker,
om forvaltningerne ogsa selv 1 tilstraekkeligt omfang arbejder med kvaliteten
lobende.

HVORDAN FORKLARER MAN SA DET FORTSAT HOJE ANTAL FEJL?

I det lys kan det maske undre, at si mange borgere fortsat far medhold 1 de-
res klager over kommunen — ogsa i de forvaltninger, som klarer sig godt i
evalueringen og har gjort det fra start af.



Her er det vigtigt at huske pa, at FOKUS siger noget om potentialet for er-
kendelse, lzering og forbedring, men ikke om hvorvidt dette potentiale er
blevet udnyttet og implementeret i den daglige drift.

€¢

Vilje og evne er nu engang forudsaetninger for at skabe de kvalitetsforbedringer |
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, som borgere og virksomheder har krav pa
og forventer af kommunen.
_____________________________________________________________________________________________________________________|

Evalueringen kan ikke sige noget om de faktiske effekter og resultater af
forvaltningernes indsatser. Her kan borgernes og virksomhedernes klager og
ovrige tilbagemeldinger imidlertid give kommunen vzardifuld information i
forhold til, om kvalitetsniveauet 1 sagsbehandlingen og borgerbetjeningen er
tilfredsstillende generelt set.

Derudover er logikken i FOKUS-evalueringen og den bagvedliggende for-
ventning om et systematisk arbejde med kvalitetssikring baseret pa en for-
ventning om, at information flyder tilstraekkelig frit i en organisation med
tillidsdagsorden. FOKUS tager ikke hojde for, om information om eksem-
pelvis tegn pa dalende kvalitet i sagsbehandlingen ikke nar frem til de rele-
vante, hojere ledelseslag eller forvanskes undervejs.

At en forvaltning far en positiv evaluering pa alle parametre er endvidere
udtryk for, at forvaltningen gor en god indsats 1 forhold til de omrader, som
forvaltningen selv 1 besvarelsen af evalueringens sporgeskema har identifice-
ret som vigtige, vurderet ud fra de oplysninger, forvaltningen selv har givet.
Men det siger ikke noget om den konkrete kvalitet i sagerne, og det giver
ikke et fuldsteendigt billede af den sagsbehandling og borgerbetjening, der
foregir i forvaltningen.

En positiv evaluering pa alle parametre betyder heller ikke i sig selv, at en
forvaltning gor alt, hvad der er muligt at gore for at forbedre sagsbehandlin-
gen og borgerbetjeningen pa de omrader, forvaltningen har identificeret
som vigtige.

Det, en positiv evaluering imidlertid viser, er, at forvaltningen har fokus pa
og er engageret 1 opgaven, og at organisationen er forberedt pa at samle op
pé de problemer, der matte opsta. Og vilje og evne er nu engang forudsat-
ninger for at skabe de kvalitetsforbedringer i sagsbehandlingen og borgerbe-
tjeningen, som borgere og virksomheder har krav pa og forventer af kom-
munen.



BILAG

BORGERRADGIVERENS BEMANDING
Borgerradgiverens stab udgeres pr. 1. maj 2018 af:

Borgerradgiver Johan Busse

Chetkonsulent Anne-Sophie Hermansen

Jurist Andreas Alexander Reitzel

Jurist Daniel Soelberg Bach

Jurist Emilie Marie Wilson Ramstad

Jurist Katrine Fagerli

Jurist Paul Christian Vang

Jurist Rikke Dam Gredal

Administrativ medarbejder Lise Thisted Simonsen
Administrativ medarbejder Tiinde Maria Gilanyi
Akademisk medarbejder Anne Breining Reinecke
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VEDTAGT FOR BORGERRADGIVEREN

Kapitel 1
Generelle bestemmelser

Borgerradgiverens overordnede funktion

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

§ 2. Borgerriadgiveren bistar Borgerreprasentationen med dennes tilsyns- og
kontrolfunktioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger samt va-
retager nermere af Borgerreprasentationen fastsatte opgaver om borgerrad-
givning og borgervejledning. Borgerridgiverens opgaver, kompetence og
bemyndigelse er beskrevet i denne vedtagt. Borgerridgiverens overordnede
forhold er reguleret 1 styrelsesvedtegten for Kebenhavns Kommune § 24.

§ 2a. Borgerradgiveren varetager en whistleblowerfunktion for kommunens
ansatte samt samarbejdspartnere (leverandoerer) og lignende. Whistleblower-
funktionen befester de ansattes ret til at fremsztte lovlige ytringer vedro-
rende Kobenhavns Kommune i overensstemmelse med den til enhver tid
gxldende ytringsfrihed, herunder Den Europaiske Menneskerettighedskon-
ventions artikel 10.

Stk. 2. Formalet med whistleblowerfunktionen er at sikre, at kommunens
ansatte samt samarbejdspartnere og lignende har adgang til i god tro at vide-
regive oplysninger om grove fejl eller forsommelser, eller vaesentlige og gen-
tagne fejl eller forsommelser i kommunens administration eller borgerbetje-
ning. Whistleblowerfunktionen skal bidrage til forbedringer af kommunens
administration og borgerbetjening og skal sikre, at kommunens ansatte uden
at frygte for negative ansattelsesretlige reaktioner og lignende kan videre-
give information om f.cks. lovovertradelser og manglende efterlevelse af ju-
ridiske forpligtelser, fare for enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare for
miljoet, tilfaelde af omsorgssvigt og lignende.

§ 2b. Borgerradgiveren skal sikre, at oplysninger fra kommunens ansatte
samt samarbejdspartnere og lignende om grove fejl eller forsemmelser, eller
vasentlige og gentagne fejl eller forsemmelser behandles med forneden dis-
kretion og anvendes konstruktivt til forbedringer af kommunens admini-
stration og borgerbetjening.
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Formdlet med Borgerradgiveren

§ 3. Formilet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne
og Kebenhavns Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes retssik-
kerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske forvalt-
ningsvirksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal gore det lettere for borgere, brugere og er-
hvervsdrivende at klage over forhold, der vedrerer Kebenhavns Kommune
samt medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbedringer af kommu-
nens sagsbehandling og borgerbetjening.

Stk. 3. Borgerradgiveren skal 1 betryggende rammer behandle oplysninger
fra kommunens ansatte samt samarbejdspartnere og lignhende med henblik
pa genopretning af fejl eller forsemmelser i kommunens administration eller
borgerbetjening.

Borgerradgiverens forhold til Borgerreprasentationen og dens udvalg .

§ 4. Borgerreprasentationen anszatter og afskediger Borgerradgiveren efter

indstilling fra @konomiudvalget efter forud indhentet erklering fra Borger-
radgiverudvalget og fastsetter de nermere regler for dennes virksomhed, jf.
styrelsesvedtegten for Kebenhavns Kommune § 24.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal have bestiet den juridiske kandidateksamen.

§ 5. Borgerradgiveren er uathengig af de stiende udvalg, borgmestre og for-
valtninger.

Stk. 2. Borgerradgiveren refererer til Borgerradgiverudvalget og Borgerre-
presentationen, men fungerer i udevelsen af sit hverv uathengigt af disse.
Borgerradgiverudvalget og Borgerreprasentationen kan dog palegge Bor-
gerradgiveren at gennemfore undersogelser af udvalgte forvaltningsomra-

der.

§ 6. Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til Borgerreprasentationen,
hvor Borgerradgiveren redegor for sin virksomhed, herunder eventuelle
konstateringer af overordnede forhold inden for Borgerradgiverens kompe-
tence, som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling, borgerbe-
tjening mv. Borgerradgiveren kan i den forbindelse fremkomme med forslag
og anbefalinger til kommunens politiske ledelse, borgmestre eller forvaltnin-
ger. Beretningen offentliggores.

Kapitel 2
Borgerrdadgiverens kompetence og opgaver
Borgerradgiverens kompetence

§ 7. Borgerriadgiverens virksomhed omfatter kommunens skonomiudvalg
og stiende udvalg, borgmestrene og forvaltningen, herunder institutioner,
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virksomheder og tjenestesteder, der er omfattet af Borgerreprasentationens
virksomhed.
Stk. 2. Borgerradgiveren kan 1 forhold til organerne nevnt i stk. 1 behandle
klager over og foretage undersogelser mv. vedrorende
1) sagsbehandling,
2) personalets adferd,
3) udferelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed),
4) diskrimination
5) ovrige forhold efter bestemmelserne i kapitel 7a.
Stk. 3. Borgerradgiveren kan ikke behandle klager mv. over
1) det politisk vedtagne serviceniveau,
2) sporgsmal vedrorende kommunens personale — og ansattelsesfor-
hold,
3) sporgsmal, der kan indbringes for lovhjemlede klageorganer,
4) sporgsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets
Ombudsmand eller domstolene.
5) Forhold, som Borgerreprasentationen har behandlet og taget stilling
til.
Stk. 4. Borgerradgiveren ma endvidere afvise at behandle forhold, som har
varet bedomt af @konomiudvalget, de stiende udvalg, Borgerradgiverud-
valget eller revisionsudvalget eller ma i hvert fald legge den politiske be-
handling uprevet til grund.

Borgerradgiverens opgaver

§ 8. Borgerridgiverens faste tilsyns- og kontrolopgaver bestar i

1) at bista borgere, der er utilfredse med Kobenhavns Kommunes
handlinger og undladelser, herunder ved
a) at behandle klager over Kobenhavns Kommune,

b) at yde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrorer Koben-
havns Kommune,

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

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

2) at gennemfore undersogelser af egen drift vedrorende Kobenhavns
Kommune ved
a) at gennemfore konkrete undersogelser, jf. § 12, stk. 1,

b) at gennemfore generelle undersogelser af udvalgte forvaltnings-
omréder, jf. § 12, stk. 2,
c) at foretage inspektioner 1 Kebenhavns Kommune, jf. § 13.

3) ibetryggende rammer at modtage, undersoge og videregive oplys-
ninger modtaget fra kommunens ansatte samt samarbejdspartnere
og lignende om grove fejl eller forsommelser, eller vasentlige og
gentagne fejl eller forsommelser 1 kommunens administration eller
borgerbetjening.
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Indgivelse af klage

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

Stk. 2. Klager over forhold, som kan veare til gene for en bredere kreds af
borgere, kan indgives af enhver, der er vasentligt berort af forholdet.

§ 10. Borgerradgiveren afgor selv, om en klage giver grundlag for en under-
sogelse og hvilke dele af klagen, undersogelsen skal omfatte.

§ 11. Klagen skal indgives senest 1 ar efter, at forholdet er begaet.
Stk. 2. Borgerradgiveren kan 1 serlige tilfalde se bort fra overskridelse af
klagefristen i stk. 1, hvis
1) klagen har fortsat forneden retlig interesse for borgeren,
2) det er muligt at fa sagen tilstreekkeligt oplyst samt
3) en undersogelse af sagen konkret eller generelt kan bidrage til en
forbedring af den aktuelle sagsbehandling i kommunen, herunder
ved at satte fokus pa relevante forvaltningsretlige regler og princip-
per.
Stk. 3. Hvor de i stk. 2 naevnte hensyn ikke samlet er opfyldt, kan Borger-
radgiveren i ganske sxrlige tilfzelde i stedet legge vagt pa, om formalet med
borgerradgiverfunktionen 1 ovrigt taler for, at sagen behandles.

Tvarksettelse af undersogelser pa eget initiativ og inspektion

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

Stk. 2. Borgerradgiveren kan af egen drift gennemfore generelle undersogel-
ser af udvalgte forvaltningsomrader efter samrad med Borgerradgiverudval-

get.

§ 13. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af institutioner, virksom-
heder samt tjenestesteder, der horer under Borgerreprasentationens virk-
somhed.

Kapitel 3
Sagens oplysning
§ 14. Forvaltninger mv., der er omfattet af Borgerradgiverens virksomhed,

er forpligtet til at meddele Borgerradgiveren de oplysninger samt udlevere
de dokumenter mv., som forlanges af Borgerradgiveren.
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Stk. 2. Borgerradgiveren kan afkraeve forvaltninger mv., der er omfattet af
Borgerradgiverens virksomhed, skriftlige udtalelser. Forvaltningerne kan be-
slutte, at underordnede enheder inden for forvaltningens omrade kan be-
svare Borgerradgiverens henvendelser pa forvaltningens vegne.

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

Frist for svar til Borgerradgiveren

§ 15. Kommunens forvaltninger skal besvare Borgerradgiverens henvendel-
ser inden tre uger, medmindre Borgerradgiveren fastsatter en lengere frist.
Stk. 2. Hvis forvaltningen ikke kan na at svare inden den fastsatte frist, skal
forvaltningen orientere Borgerradgiveren om dette samt baggrunden herfor
og oplyse, hvornar forvaltningen forventer at kunne svare.

Medyirken til forbedringer

§ 16. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager medvirke til at for-
bedre forholdene for brugerne af Kebenhavns Kommune. Borgerradgive-
ren skal 1 denne forbindelse yde konsultativ bistand til forvaltninger og med-
arbejdere 1 kommunen, herunder ved
1) at sikre tilbagemelding til kommunen om sine overordnede konsta-
teringer, jf. § 6,
2) at tilbyde undervisning til medarbejdere i kommunen,
3) at yde vejledning om sporgsmal vedrerende sagsbehandling og for-
valtningsret mv.,
4) at yde bistand i forbindelse med projekter o.l. til forbedring af kom-
munens sagsbehandling og betjening af borgerne og
5) pa anden méde bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer, der
kan forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.

Kapitel 4
Borgerradgiverens bedommelse og reaktion

§ 17. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager bedemme, om Ko-
benhavns Kommune har handlet i strid med gzxldende ret eller pa anden
made har gjort sig skyldig i fejl eller forsemmelser, herunder tilsidesat prin-
cipperne for god forvaltningsskik.

§ 18. Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et sagsom-
rade. Borgerradgiveren kan 1 den forbindelse udtale kritik, fremkomme med
forslag, anbefalinger eller henstillinger.

Stk. 2. Borgerradgiverens udtalelser er ikke bindende for forvaltningen, men
forvaltningen skal meddele Borgerradgiveren, hvis en anbefaling eller en
henstilling ikke bliver fulgt af forvaltningen. Borgerradgiveren kan i sidanne
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tilfelde orientere Borgerradgiverudvalget, det respektive stiende udvalg eller
Borgerreprasentationen om forholdet.

Stk. 3. Safremt Borgerradgiverens undersogelse af en sag viser, at der 1 kom-
munen ma antages at vaere begaet fejl eller forsommelser af storre betyd-
ning, skal Borgerradgiveren give meddelelse om sagen til Borgerradgiverud-
valget.

Principperne om undtomt dialog og inddragelse

§ 19. Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal seges lost mel-
lem disse, inden Borgerradgiveren kan tage stilling til dem.

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

sig.
Stk. 3. Uanset stk. 1 og 2 kan Borgerradgiveren afgive henstilling om at

fremme afslutningen af en sag, hvis det pa det foreliggende grundlag vurde-
res, at sagen har trukket usedvanligt lenge ud.

Stk. 4. Hvis forvaltningen ikke kan afgive endeligt svar inden for ti arbejds-
dage efter en henstilling fra Borgerradgiveren som navnt i stk. 3, skal for-
valtningen inden for samme frist skriftligt oplyse borgeren og Borgerradgi-
veren om

1. lovmassig sagsbehandlingstid for den pagxldende type sag, hvis en
sidan er fastsat,

2. sa vidt muligt navnet pa enten en konkret sagsbehandler eller nav-
nene pa sagsbehandlerne i det team, der har ansvaret for sagen og
disses kontaktoplysninger,

3. hvorpa sagen beror,

4. sa vidt muligt oplysning om, hvornar forvaltningen regner med, at
endeligt svar kan foreligge.

Stk. 5. Hvis en klage ikke giver Borgerradgiveren anledning til kritik, henstil-
ling mv., kan sagen afsluttes, uden at Borgerradgiveren forinden forelegger
klagen til udtalelse for vedkommende forvaltning mv.

Kapitel 5
Personale, organisation, tavshedspligt n.

§ 20. Borgerradgiveren udever ledelsesretten inden for sit omrade og ansat-
ter og afskediger selv sit personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren er ansvarlig for, at medarbejderne inden for Bor-
gerradgiverens omrade til enhver tid er i besiddelse af de nedvendige kom-
petencer.

§ 21. Borgerradgiveren har tavshedspligt med hensyn til oplysninger, som
Borgerradgiveren bliver bekendt med i sit virke. Det samme gzlder Borger-
radgiverens personale.
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Stk. 2. Borgerradgiveren skal respektere borgerens anonymitet, hvis borge-
ren fremsaxtter begering herom. Borgerradgiveren ma i sadanne tilfxlde af-
holde sig fra at gennemfore undersogelser i anledning af det oplyste undta-
gen 1 helt serlige tilfxlde, f.eks. hvor oplysningerne giver mistanke om fort-
satte grove eller vasentlige fejl, der berorer en bredere kreds af personer.

Kapitel 6
Betjening af Borgerradgiverndpalget

§ 22. Borgerradgiveren sekretariatsbetjener Borgerradgiverudvalget.

Kapitel 7
Tilbagemelding og offentlighed

Lobende tilbagemelding

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

Offentlighed

§ 24. Borgerradgiverens arbejde er underlagt storst mulig dbenhed. Borger-
radgiverens undersogelser er saledes offentligt tilgzengelige med de begraens-
ninger, der folger af regler om tavshedspligt mv.

Stk. 2. Borgerradgiveren offentliggor pa eget initiativ rapporter o.l. om in-
spektioner og konkrete og generelle egen driftundersogelser.

Kapitel 7a
Whistleblowerfunktion

Retten til at afgive oplysninger

§ 24a. Enhver ansat i Kebenhavns Kommune samt samarbejdspartner og
lignende kan indgive oplysninger til Borgerradgiveren om grove fejl eller
forsommelser, eller vasentlige og gentagne fejl eller forsemmelser 1 kommu-
nens administration eller borgerbetjening eller ved begrundet mistanke om
sadanne forhold vedrerende lovovertredelser, manglende efterlevelse af ju-
ridiske forpligtelser, fare for enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare for
miljoet, tilfxlde af omsorgssvigt og lignende, safremt oplysningerne er va-
sentlige for kommunens opgavelosning. Den samme ret har enhver ansat i
Kobenhavns Kommune for si vidt angar oplysninger om negative konse-
kvenser for ansatte, der har afgivet sidanne oplysninger.
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Stk. 2. Ansatte som 1 god tro indgiver oplysninger som navnt 1 stk. 1, er be-
skyttede 1 overensstemmelse med de galdende regler for offentligt ansattes
ytringsfrihed. Borgerradgiveren skal udvise storst mulig diskretion inden for
rammerne af den retlige regulering af adgangen til offentlighed i forvaltnin-
gen, herunder regler om aktindsigt, indsigtsret, partshoring, oplysningspligt
mv. Borgerradgiverudvalget skal orienteres om enhver anmodning til Bor-
gerradgiveren om identifikationsoplysninger vedrorende personer, som har
indgivet oplysninger efter stk.1.

Stk. 3. Oplysninger som nzvnt i stk. 1 kan indgives anonymt.

§ 24b. Den, der indgiver oplysninger som nzvnt i § 24a, stk. 1, skal om mu-
ligt have orientering om sine rettigheder, proceduren for sagens behandling
samt i fornedent omfang status pa sagens behandling og udfald.

Stk. 2. Borgerradgiveren orienterer ansatte, der indgiver oplysninger, om
den lokale tillidsreprasentants funktion.

Stk. 3. Safremt Borgerradgiveren bliver bekendt med oplysninger, der tyder
p4, at det har haft vasentlige negative konsekvenser for en ansat 1 kommu-
nen, at vedkommende har indgivet oplysninger til Borgerradgiveren som
nevnt i § 24a, stk. 1, skal Borgerradgiveren snarest muligt orientere den an-
svarlige direktion eller i helt sarlige tilfelde den ansvarlige borgmester.

Behandlingen af oplysninger indgivet til whistleblowerfunktionen

§ 24c. Oplysninger om forhold, som falder uden for whistleblowerfunktio-
nens formal og opgavebeskrivelse skal afvises af Borgerradgiveren med til-
bagemelding til den, som har indgivet oplysningerne. Safremt meddeleren er
anonym, henlegges sagen uden videre.
Stk. 2. Borgerradgiveren skal for enhver oplysning vedrerende forhold som
nevnt i § 24a, stk. 1, foretage en vurdering af forholdets grovhed og mulig-
hederne for at dokumentere forholdet gennem videre undersogelser med
henblik pa at konstatere, om Kebenhavns Kommune har handlet eller
handler 1 strid med gzldende ret eller pa anden made har gjort sig skyldig i
grove fejl eller forsommelser, eller vaesentlige og gentagne fejl eller forsom-
melser.
Stk. 3. Folgende forhold videresendes til behandling ved andre instanser 1
kommunen med henblik pa behandling dér, safremt forholdet umiddelbart
ma anses for groft, eller vasentligt og gentaget og der skonnes at vaere mu-
lighed for at dokumentere forholdet gennem videre undersogelser
1) oplysninger, der overvejende vedrerer kommunens okono-
miske forhold, videresendes til Intern Revision
2) oplysninger, der overvejende vedrorer ansxttelsesretlige for-

hold, videresendes til den ansvarlige direktion eller i helt sat-

lige tilfelde til den ansvarlige borgmester.
Stk. 4. Ved videresendelse til behandling ved andre instanser som nevnt i
stk. 3, foretager instanserne efter egen praksis det videre 1 anledning af vide-
resendelsen.
Stk. 5. Safremt forholdet ma anses for groft, eller vaesentligt og gentaget og
der skonnes at vare mulighed for at dokumentere forholdet gennem videre

76



undersogelser, uden at det skal oversendes i medfor af stk. 3, iverksatter
Borgerradgiveren en nzrmere undersogelse af forholdet.

§ 24d. Borgerradgiveren kan afvise at behandle henvendelser til whistleblo-
werordningen, hvis forholdene pa baggrund af politisk eller mediemzassig be-
vagenhed 1 alt vaesentlighed allerede pd betryggende vis er taget under be-
handling af den pagzldende forvaltning.

Stk. 2. Safremt Borgerradgiveren afviser at behandle en sag efter stk. 1, skal
forvaltningen orientere Borgerradgiveren om udfaldet af undersogelserne,
herunder med angivelse af hvordan sagen er undersogt, hvad forvaltningens
konklusion er, samt eventuelle tiltag som undersogelsen har givet anledning
til. Borgerradgiveren orienterer snarest Borgerradgiverudvalget om sin beslut-
ning om ikke at behandle sagen og om forvaltningens redegorelse, nar den
foreligger.

Stk. 3. Uanset om en sag afvises efter stk. 1, registreres sagen under whist-
leblowerordningen.

§ 24e. I tillzeg til sedvanlige undersogelsesmetoder kan Borgerradgiveren
benytte mundtlig sagsoplysning (samtale og interview) ved undersogelser af
oplysninger modtaget gennem whistleblowerfunktionen.

Udfaldet af Borgerridgiverens undersogelser

§ 24f. Pa baggrund af undersogelser som nzvnt i § 24c, stk. 5, kan Borger-
radgiveren
1) udtale sin opfattelse af sagen. Borgerradgiveren kan i den forbin-
delse udtale kritik, fremkomme med forslag, anbefalinger eller hen-
stillinger,
2) oversende sagen til en anden instans 1 kommunen med henstilling
eller anbefaling om, at der foretages en narmere undersogelse dér,
3) give underretning om sagen til den ansvarlige direktion eller borg-
mester, Borgerradgiverudvalget, det respektive stiende udvalg eller
Borgerreprasentationen, eller
4)  henlegge sagen med tilbagemelding til den, som har indgivet oplys-
ninger om forholdet
Stk. 2. Selv om undersogelsen afdekker forhold, som falder uden for Bor-
gerradgiverens kompetence, jf. § 7, stk. 1, nr. 1-4, kan Borgerradgiveren
fremsatte henstilling eller anbefaling efter stk. 1, nr. 2, eller give underret-
ning om sagen efter stk. 1, nr. 3, vedrorende forholdene.
Stk. 3. Borgerradgiverens udtalelser efter stk. 1, nr. 1, eller anbefalinger efter
stk. 1, nr. 2, er ikke bindende for forvaltningen, men forvaltningen skal
meddele Borgerradgiveren, hvis en anbefaling eller en henstilling ikke bliver
fulgt af forvaltningen. Borgerradgiveren kan i sidanne tilfzelde orientere den
ansvarlige direktion eller borgmester, Borgerradgiverudvalget, det respektive
stiende udvalg eller Borgerreprasentationen.
Stk. 4. Safremt Borgerradgiverens undersogelse af en sag viser, at der i kom-
munen ma antages at vare begéet fejl eller forsemmelser af storre betyd-
ning, skal Borgerradgiveren give meddelelse om sagen til Borgerradgiverud-
valget.
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Opfolgning og underretning

§ 24g. Borgerradgiveren skal underrettes om udfaldet af sager, der er over-
sendt til andre instanser i kommunen i medfor af § 24c, stk. 3 og henstillin-
ger eller anbefalinger fremsat i medfor af § 24e, stk. 1, nr. 1 og 2.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan orientere Borgerradgiverudvalget, det respek-
tive staiende udvalg eller Borgerreprasentationen om udfaldet af sidanne sa-

ger.

Forboldet til vedtagtens ovrige bestemmelser

§ 24h. Bestemmelserne i §§ 7, 8, 14, 15, 19, stk. 2-3 samt § 21, stk. 1, og §
24, finder tilsvarende anvendelse for behandling af oplysninger modtaget
gennem whistleblowerfunktionen.

Stk. 2. Borgerradgiverens beretning, jf. § 6, skal desuden indeholde en rede-
gorelse for whistleblowerfunktionen, ligesom Borgerradgiveren forudsattes
lobende at orientere Borgerreprasentationen om karakteren af de indkomne
sager, Borgerradgiverens ressourceforbrug og under hensyntagen til diskreti-
onsprincippet i § 2b, sager af storre betydning.

Kapitel 8
Tkrafitraden*

§ 25. Denne vedtegt trader i kraft den 1. april 2010.

*§ 19, stk. 3-5 treeder i kraft straks ved Borgerrepraesentationens beslutning den 8.
marts 2012.

*§ 2a, § 2b, 3, stk. 3, § 7, stk. 2, § 7, stk. 2, nr. 5, § 8, nr. 3, samt kapitel 7a
trader 1 kraft den 1. oktober 2012

*§ 24d traeder i kraft straks ved Borgerreprasentationens beslutning den 11.
tebruar 2016.
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