HANDOUT - ORIENTERING OM SAGER OG TEMAER
TIL BORGERRADGIVERUDVALGET

e Manglende opmarksomhed pa almindelige forvaltningsretlige krav til offentlig myndig-
hedsudgvelse, Bgrne- og Ungdomsforvaltningen

e Mzagling ved Borgerradgiveren

e Borgerradgiverens anbefaling om optagelse af samtaler

Manglende opmarksomhed pa almindelige forvaltningsretlige krav til offentlig myn-
dighedsudgvelse, Bgrne- og Ungdomsforvaltningen

Borgerradgiveren orienterede pa udvalgets mgde den 17. maj og 30. august 2013 om fejl og
mangler af en usedvanlig karakter i Bgrne- og Ungdomsforvaltningens sagsbehandling (se han-
dout udarbejdet til mgdet i august).

Forvaltningen har svaret Borgerrddgiveren, og Borgerradgiveren har holdt et mgde med forvalt-
ningen om dele af sagen.

Bgrne- og Ungdomsforvaltningens svar

Bgrne- og Ungdomsforvaltningen har svaret Borgerradgiveren og kommer bl.a. ind pa, at der er
behov for yderligere vejledninger til at understgtte sagsbehandlingen i forvaltningen og for kurser i
sagsbehandling. I forhold til spgrgsmalet om tilstreekkelig juridisk sagkundskab og/eller dennes
tilgeengelighed, er det direktionens opfattelse, at forvaltningens organisering afspejler det nuvaren-
de behov.

Forvaltningen oplyser, at de — for at kunne have en mere systematiseret dialog om overholdelse af
forvaltningsretlige krav — arbejder pa at gge ledelsesinformationen om borgerbetjening og god
sagsbehandling, og at forvaltningen i forbindelse med opfglgningen pa Borgerradgiverens Beret-
ning 2012 vil fremlegge en status herpa og en vurdering af behovet for eventuelle nye indsatser og
forslag til revurdering af fokuspunkter. Det fremgar, at forvaltningen er opmarksom pa Borgerrad-
givers evalueringsmodel INDICIUM, ligesom forvaltningen er opmarksom pa muligheden for at
etablere sagsbehandlingskurser i samarbejde med Borgerradgiveren.

Konstruktivt mgde med Bgrne- og Ungdomsforvaltningen
Borgerradgiveren havde den 21. oktober 2013 et mgde med Bgrne- og Ungdomsforvaltningen om
dele af sagen.

Mgdet var konstruktivt og efterlod et indtryk af, at der reelt er krefter 1 forvaltningen, som gerne vil
styrke forvaltningens kvalitet i sagsbehandlingen. Det er Borgerradgiverens indtryk, at forvaltnin-
gen er lydhgr over for Borgerradgiverens vejledning og radgivning om undervisning mv. Borger-
radgiveren gjorde forvaltningen opmarksom pa kravet om obligatoriske kurser for alle sagsbehand-
lere.



For sa vidt angar INDICIUM er det Borgerradgiverens opfattelse, at forvaltningen er optaget af at fa
en god vurdering, og at forvaltningen kan se INDICIUM anvendt konstruktivt.

Konkret arbejder forvaltningen videre med at afdekke behov og mulige implementeringsmulighe-
der for undervisning og vejledninger.



Konfliktmaegling ved Borgerradgiveren

Borgerradgiverens faste tilsyns- og kontrolopgave bestdr blandt andet i "at bistd borgere, der er
utilfredse med Kpbenhavns Kommunes handlinger og undladelser, ved at tilbyde meegling i sager
om diskrimination og andre sager, hvor dette antages at kunne lpse konflikter mellem forvaltning
og borger” (Vedteegt for Borgerradgiveren, § 8, stk. 1, nr. 1d).

Borgerradgiveren forestod i oktober 2013 den fprste meegling mellem en borger og kommunen.

Konfliktmaegling

Konfliktmzegling gar i korte traek ud pa, at parterne i en konflikt — f.eks. en borger og en sagsbe-
handler eller en anden relevant reprasentant fra kommunen — mgdes med en uvildig og neutral tred-
je part: konfliktmeegleren. Magleren hjelper parterne igennem en proces, hvor problemerne synlig-
gores og konkretiseres. Om muligt findes der lgsninger, som parterne er tilfredse med.

Mzegling er serlig relevant i fastlaste konflikter, hvor traditionel juridisk klagesagsbehandling ikke
bidrager til at genskabe gensidig tillid og respekt. Kompetencen til at magle ligger hos Borgerrad-
giveren, som netop er en uvildig og neutral tredje part.

Borgerradgiveren vil fremadrettet have et stgrre fokus pa, om den enkelte borgers sag er egnet til
magling, og om borgeren gnsker sagen behandlet via magling i stedet for traditionel klagesagsbe-
handling. Er det tilfeldet, vil magling blive iverksat. Forvaltningens positive medvirken er en for-
udsetning for, at maglingen kan fa en positiv effekt.

Forlgb i konfliktmaegling
Konfliktmzgling kan forega pa mange forskellige mader.

Et forlgb kan vere:

. Abning: Magleren byder velkommen og forklarer, hvad der skal ske — om processen og rol-
lerne, maglerens upartiskhed, fortroligheden, frivilligheden/kravet om parternes accept,
formalet med den konkrete magling samt om mulige spilleregler for mgdet, praktiske for-
hold og accepten til at ga i gang.

e Parterne forteller deres historier: Parterne fortaller hver is@er om deres oplevelse af konflik-
ten — fakta, fglelser, interesser og behov afdaekkes, hvorved parterne far et faelles indblik i de
udfordringer og muligheder, som ligger i konflikten.

e Ny dagsorden — fokus pa fremtiden: Hvad der er det eller de allervigtigste temaer eller pro-
blemer, som parterne gnsker at fa lgst?

e Mulige Igsninger (brainstorm): Her har parterne mulighed for at foresla alle de lgsninger, de
forestiller sig kunne virke fremadrettet, uden at der tages stilling til dem.

e Aftale: Parterne vurderer de forskellige forslag, der er noteret, og taler sig til rette om de
lgsningsmuligheder, som begge kan vere tilfredse med.

e Afrunding: Mgdet rundes af. En evt. aftale tjekkes og godkendes. Nogle gange er det kun
ngdvendigt med ét maeglingsmgde — andre gange strekker maglingen sig over et par mgder.



Borgerradgiverens forste maegling

Borgerradgiveren forestod i oktober 2013 den fgrste magling mellem en borger og kommunen
(Bgrnefamiliecenter Kgbenhavn). Det er Borgerradgiverens indtryk, at maglingen var en succes.
Dette er bekraeftet af borgeren bade i forbindelse med meglingen og igen to uger efter.



Borgerradgiverens anbefaling om optagelse af samtaler

Borgerradgiveren har ved behandlingen af en konkret sag anbefalet, at forvaltningen — nar den
scetter rammen for mgder med borgere — tillader optagelse af samtaler i sager, hvor forvaltnin-
gen har erkendt fejl i sagsbehandlingen, og hvor optagelse eventuelt kan udggre en tillids- og
tryghedsskabende foranstaltning.

Klagesagen og Borgerradgiverens udtalelse

Sagen handlede om Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens behandling af en ansggning om
fgrtidspension — om en sagsbehandlers sprogbrug og om uenighed for sa vidt angar borgerens gnske
om at optage samtaler og mulighed for at have egen l&2ge med som bisidder. Sagen handlede ogsa
om manglende akter i det materiale, som Borgerradgiveren modtog i forbindelse med behandlingen
af sagen, og om uenighed om grundlaget for behandlingen af ansggningen.

Om adgangen til at optage samtaler udtalte Borgerradgiveren den 14. oktober 2013 fglgende:

”For sa vidt angér klagepunktet bemaerker jeg afslutningsvist, at jeg har noteret mig forvalt-
ningens kendskab til og vejledning om udtalelsen fra Folketingets Ombudsmand [om det at
optage samtaler, min tilfgjelse].

Jeg er dagligt i kontakt med borgere, som pa baggrund af erfaringer med kommunen ikke er
trygge ved kommunens journalisering og dokumentation af sagsforlgb. Min Igbende gennem-
gang af konkrete sager viser desverre, at utrygheden i ganske mange tilflde er berettiget.

Jeg er enig i, at forvaltningen kan fasts@tte rammer for mgder, der aftholdes i kommunen, her-
under for sa vidt angar adgangen til at optage sadanne mgder mellem forvaltningspersonale og
borgere.

Pa den anden side bemerker jeg, at det ikke er strafbart efter straffeloven at optage samtaler,
som borgeren selv deltager i — uanset om borgeren har oplyst de @gvrige deltagere om optagel-
sen.

En restriktiv praksis for at tillade sadanne optagelser indebarer derfor risiko for, at borgerne
optager samtaler uden at informere forvaltningspersonalet om det pa forhand. Borgerne vil
normalt ikke kunne straffes for dette. Det er efter min opfattelse uhensigtsmassigt, hvis en re-
striktiv praksis fgrer til sidanne skjulte optagelser.

Jeg har derfor anbefalet forvaltningen ogsa at tillade optagelse af samtaler i sager som din,
hvor forvaltningen har erkendt fejl i sagsbehandlingen, og hvor optagelse eventuelt kan udgg-
re en tillids- og tryghedsskabende foranstaltning [fremhavet her]. Forvaltningen har séaledes i
din sag henholdsvis den 4. marts 2010, 13. juli 2012 samt 31. maj og 15. august 2013 erkendt
flere fejl 1 behandlingen af din sag, ligesom jeg tidligere (i min udtalelse af 15. juni 2010) ud-
talte og nu igen udtaler kritik af fejl.”



Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har svaret, at forvaltningen er enig med Borgerradgi-
veren i, at optagelser af samtaler i visse sager kan udggre en tillids- og tryghedsskabende foranstalt-
ning for borgeren, og oplyst, ... at forvaltningen som udgangspunkt tillader alle borgere at optage
samtalerne, uagtet om der har varet fejl i sagsbehandlingen eller ej. Det er derfor forvaltningens
opfattelse, at forvaltningen allerede efterlever Borgerradgiverens anbefaling.”



