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Borgerradgiverens orientering om sager og temaer
til Borgerradgiverudvalget i 2025

Borgerréddgiveren, whistleblowerenheden, Intern Revision og Databeskyttelsesrddgiveren er pr. 1. januar
2026 samleti Den Uafhaengige Kontrol- og Rddgivningsfunktion. Den Uafhaengige Kontrol- og
Radgivningsfunktion refererer til Kontrol- og Rddgivningsudvalget og Borgerrepraesentationen. Kontrol-

og Radgivningsudvalget erstatter det tidligere Borgerraddgiverudvalg og Revisionsudvalg.

Borgerraddgiverens arbejde blev i 2025 fulgt af det tidligere Borgerraddgiverudvalg. Et fast punkt pa
udvalgets mgder var "Status fra Borgerradgiveren”, hvor Borgerradgiveren orienterede om sit virke med
udgangspunkti bl.a. et handout med aktuelle sager og temaer. Dette bilag til Borgerrddgiverens

Beretning 2025 indeholder en samling af handouts fra 2025.

Laes mere om Kontrol- og Radgivningsudvalget og find dagsordener og referater pa kk.dk.



https://www.kk.dk/politik/lokaludvalg-saerlige-udvalg-raad-og-naevn/saerlige-udvalg/kontrol-og-raadgivningsudvalget

Handout fra mode i Borgerradgiverudvalget den 23. januar 2025

e Status pd Borgerrddgiverens bisidderprojekt
e Borgerrddgiveren fglger op pé sagen om borgere uden NemKonto

Status pa Borgerradgiverens bisidderprojekt

Borgerrdadgiveren har i efterdret 2024 publiceret KlarRet 27 "Borgerrddgiverens guide om ret-
ten til en bisidder”, samt en vejledning til bisiddere "Er du bisidder? N&r en borger har brug for
ekstra gjne og orer”.

Ved budget 2023 blev der afsat midler til Borgerradgiveren til formidling af kontakt mellem borgere
og bisiddere samt vejledning af bisiddere. Projektet Igber i 2023-2026.

Borgerrddgiveren har orienteret udvalget om status pé projektet henholdsvis den 24. april og 14. de-
cember 2023. | denne periode arbejdede Borgerrddgiveren med afdeekning af eksisterende bisid-
derordninger og formidling af dette til borgere bl.a. ved oversigt pa Borgerraddgiverens hjemmeside
www.kk.dk/borgerraadgiveren.

Borgerrddgiveren vejleder derudover som hidtil lzsbende borgere om retten til at benytte en bisidder.

Borgerrddgiveren har desuden afdaekket kommunens mulighed for at understgtte bisiddere ved at
tilbyde adgang til lokaler til mgdeforberedelse.

Endelig har Borgerréddgiveren nedsat en referencegruppe med deltagelse af forvaltningerne, som
har budtind med deres egne repraesentanter. Formélet med referencegruppen er at kunne formidle
Borgerradgiverens erfaring fra projektet og fa forvaltningernes lgbende feedback og praksisneere er-
faringer om borgernes brug af bisiddere i kontakten med kommunen. Nér projektet slutter, forventes
referencegruppen ogsé at kunne bidrage til evalueringen af projektet.

Referencegruppen holdt sit ferste mgde den 19. september 2024. Det er aftalt, at der afholdes et
mede hvert kvartal, og naeste mgde er den 30. januar 2025.

Borgerréddgiveren har som sit seneste tiltag udgivet en KlarRet "Borgerrddgiverens guide om retten
til en bisidder” og en vejledning rettet til bisiddere "Er du bisidder? Nar en borger har brug for ekstra
ojne og grer”. Sidstnaevnte vejledning er sendt ud til de bisidderorganisationer, som Borgerréddgive-
ren er blevet bekendt med via sin afdaekning, ligesom der er link til vejledningen pa Borgerradgive-
rens hjemmeside pé kk.dk. Vejledningen er desuden sendt til referencegruppen med henblik pa vi-
dereformidling til borgere og bisiddere.

Lees Borgerradgiverens guide til kommunens medarbejdere: KlarRet 27 - Borgerradgiverens

guide om retten til en bisidder

Lees Borgerradgiverens guide til bisiddere: Er du bisidder?


https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-09/KlarRet%2027%20-%20om%20retten%20til%20en%20bisidder.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-09/KlarRet%2027%20-%20om%20retten%20til%20en%20bisidder.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-09/Er%20du%20bisidder.pdf
https://www.kk.dk/borgerraadgiveren
https://www.kk.dk

Borgerradgiveren fglger op pa sagen om borgere uden NemKonto

I handout fra november 2024 blev Borgerrdadgiverudvalget orienteret om, at Borgerrddgiveren
har kritiseret, at Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen ikke vejleder visse borgere kor-
rekt. Nu falger Borgerradgiveren yderligere op pd forvaltningens praksis.

Interessen for forvaltningens praksis for vejledning af borgere uden NemKonto tog udgangspunkt i
en kritik, som Folketingets Ombudsmand rettede imod kommunen i en sag, hvor kommunen uret-
maessigt afviste at udbetale ydelser til en borger i et ar, fordi han ikke anviste en bankkonto til udbeta-
lingen.

Ombudsmanden slog fast, at det er frivilligt for borgere at anvise en bankkonto, og at kommunen er
forpligtet til at sikre, at borgere, der ikke anviser en bankkonto, far deres ydelser udbetalt pd en anden
maéade.

Borgerradgiverens sag handlede om, at forvaltningen fortsat efter ombudsmandens udtalelse oply-
ste borgerne om, at de er forpligtede til at anvise en bankkonto, og at den interne instruks til medar-
bejderne om handtering af udbetalinger til borgere uden en bankkonto fortsat tog udgangspunkti
dette.

Det var sdledes Borgerradgiverens klare opfattelse, at forvaltningen med den aktuelle Igsning ikke vej-
ledte borgerne retvisende og daekkende om deres rettigheder.

Borgerréddgiveren henstillede den 2. oktober 2024 til, at forvaltningen eendrede sin praksis, sédledes at
borgerne fra start vejledes om deres rettigheder, herunder retten til ikke at anvise en NemKonto eller
en anden konto og f& udbetalt ydelse kontant.

Da Borgerradgiveren i december 2024 imidlertid konstaterede, at forvaltningen ikke havde fulgt op
pa henstillingen og desuden erfarede, at forvaltningen udadtil fortsat udtrykte sig pa en méade, der
kunne forstés saddan, at retsstillingen ikke er som angivet af ombudsmanden og Borgerradgiveren,
spurgte Borgerradgiveren til sagen. Det gav anledning til et mg@de med forvaltningen den 15. januar
2025.

Borgerradgiveren blev pd mgdet oplyst om, at forvaltningen er enig i, at forvaltningens praksis ikke
var god nok, og der er sdledes enighed om retstilstanden. Forvaltningen oplyste, at praksis er bragti
overensstemmelse med ombudsmandens og Borgerrddgiverens udtalelser vedrgrende borgernes
rettigheder.

Forvaltningen vil i Igbet af kort tid fremsende det skriftlige materiale, som anvendes ved vejledning af
borgerne, til Borgerradgiveren med henblik pa vurdering af, om forvaltningens nye praksis er betryg-

gende i forhold til borgernes rettigheder.

Borgerraddgiverens sag nr. 2024-0062031



Handout fra mede i Borgerradgiverudvalget den 13. marts 2025

e Aktuelle udfordringer i Socialforvaltningen
e /Endretvejledning og praksis ved visitation til specialtandpleje
e Borgerservice og biblioteker har fulgt op pé anbefalinger

Aktuelle udfordringer i Socialforvaltningen

En del borgere reagerer negativt pd serviceniveauet i Socialforvaltningen i den indledende
fase af den aktuelle omstrukturering af forvaltningen. Borgerradgiverens observationer peger

pa et fald i serviceniveauet i sager, som Borgerrdadgiveren er involveret i.

Den 1.januar 2025 traddte omorganiseringen af Socialforvaltningen i kraft. Med den nye organisering
er det blandt andet hensigten at f& en socialforvaltning, der er mere enkel og let at finde rundti.

Enkelte medarbejdere fra Socialforvaltningen, som Borgerréddgiveren har veeret i kontakt med, har
siden sensommeren/efterdret 2024, hvor omorganiseringen var varslet, givet udtryk, for at forvalt-
ningens overskud og handlekraft var negativt pavirket af planerne blandt andet pa grund af usikker-
hed om fremtidige roller og opgaver, manglende jobsikkerhed, labende opsigelser blandt kolleger
mv.

Efter omorganiseringens ikrafttreeden den 1. januar 2025 har en del borgere, som Borgerradgiveren
har veeret i kontakt med, rapporteret om forvirring i forvaltningen og et lavere serviceniveau. Det dre-
jer sig blandt andet om borgere, som ikke kan komme i kontakt med en relevant medarbejder i for-
valtning, borgere som ikke kan f& oplyst, hvem deres sagsbehandler er, og borgere som mé vente
ekstra l&enge pa svar fra forvaltningen eller modtager henholdende svar, som der ikke falges op péai
forngdent omfang.

Henvendelserne drejer sig ogsd om alvorlige og akutte forhold, som f.eks. en udsat ung kvinde, der
kontakter Borgerradgiveren, fordi hun igennem leengere tid har kunnet komme i kontakt med sin
sagsbehandler i Socialforvaltningen. Den unge kvinde oplyser, at den manglende stgtte fra forvalt-
ningen, og det, at forvaltningen ikke giver hende den statte, hun er blevet lovet, har medfert, at hunii
perioden har féet det veerre (kvinden har efter det oplyste blandt andet vaeret selvmordstruet og ind-

lagt).

| hvert fald en enhed meddeler gjensynligt borgerne, at kommunens tilbagemeldingsgaranti ikke kan

efterleves pd grund af omorganiseringen.

Det er formentligt uundgéeligt, at en s& omfattende omorganisering pavirker borgerservicen nega-
tivti en periode, men perioden ber vaere afgraenset af hensyn til borgerne, og Borgerrddgiveren hol-
der gje med udviklingen og sgger i mellemtiden at hjaeelpe de borgere, som kommer i klemme, bedst
muligt.



| 2017 afgav Borgerréddgiveren rapport om kvaliteten af sagsbehandlingen og myndighedsudgvelsen
i Borgercenter Bern og Unge. Undersggelsen var en udmentning af dreftelser i Borgerrddgiverudval-
get bl.a. pd baggrund af Borgerrddgiverens alvorlige kritik af Borgercenter Bern og Unge i flere kon-
krete og generelle tilsyn siden 2012.

Efter en periode, hvor sagsbehandlingskvaliteten synes at have veeret Iaftet generelt, har Borgerrad-
giveren i den seneste periode (bade fgr og efter omorganiseringen) modtaget klager over en sam-
menlignelig bekymrende kvalitet i sagsbehandlingen.

Borgerrddgiveren holder derfor saerligt gje med sager, der involverer bgrn og unge.

Andret vejledning og praksis ved visitation til specialtandpleje

Kommunen praksis for henvisning til specialtandpleje var ikke i overensstemmelse med reg-
lerne. Det er der nu fulgt op pd, sa udsatte borgere kan henvises til specialtandpleje af egen
leege og specialleege.

Borgerréddgiveren blev via en henvendelse fra en medarbejder i kommunen opmaerksom pé forvalt-
ningens praksis, ndr borgere henvises til specialtandpleje.

Medarbejderen havde kontakt til en borger med behov for tandleegebehandling. Borgerens psykiatri-
ske problemstillinger betad, at kontakt med tandlaege kreevede fuld narkose. Borgeren var blevet af-
vist af specialtandplejen, da han ikke var tilknyttet psykiatrien eller et botilbud. Specialtandplejen fast-
holdt afvisningen, selvom borgerens egen laege havde vurderet, at han var omfattet af malgruppen

for specialtandpleje.

Borgerradgiveren blev pa grund af henvendelsen og de oplysninger vedr. voksentandplejen om hen-
visning, der pd daveerende tidspunkt var pd kommunens hjemmeside, i tvivl om, hvorvidt Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen overholdt de regler, der gaelder i forhold til, hvilke fagpersoner der kan
henvise til specialtandpleje og dermed borgernes adgang til specialtandpleje.

Af en afgerelse fra Styrelsen for Patientklager, fremgar det bl.a., at almen praktiserende laeger kan

henvise til specialtandpleje.

Da den generelle praksis potentielt har bergrt mange borgere, bad Borgerradgiveren forvaltningen
om en redegorelse.

Forvaltningen kontaktede herefter Indenrigs- og Sundhedsministeriet i forhold til fortolkning af det
tilgeengelige retsgrundlag samt Styrelsen for Patientklagers afgerelse.

Af Indenrigs- og Sundhedsministeriets svar til forvaltningen af 28. november 2024 fremgar det, at



det er ministeriet vurdering, at borgere ogsa efter en leegefaglig vurdering kan henvises af praktise-
rende leeger og behandlende specialleeger til specialtandpleje.

Forvaltningen har pa baggrund af ministeriets svar oplyst Borgerrddgiveren om, at forvaltningen har
aendret praksis for henvisning til specialtandpleje. Det fremgéar nu af kommunens hjemmeside om
henvisning til specialtandpleje, at borgere kan henvises via egen leege eller specialleege, sdfremt de
ikke er tilknyttet hverken botilbud eller psykiatrien.

Borgerradgiveren forstér forvaltningens praksiseendring og nuveerende vejledning pa hjemmesiden
sddan, at praktiserende leeger eller behandlende specialleeger kan henvise, men kun i de tilfaelde,
hvor borgeren ikke bor i et botilbud, ikke har nogen tilknytning til distriktspsykiatrien eller ikke er ind-
lagt pa en psykiatrisk hospitalsafdeling. Det synes at veere en indsnaevring i forhold til vejledningen fra
Indenrigs- og Sundhedsministeriet.

Borgerréddgiveren har pd denne baggrund anbefalet forvaltningen igen at se pd, om vejledningen pa
hjemmesiden er fuldt ud deekkende og retvisende i forhold til retsgrundlaget. Borgerradgiveren har
bedt om en orientering om, hvad anbefalingen giver anledning til.

Borgerréddgiverens sag nr. 2024-0146402

Borgerservice og biblioteker har fulgt op pa anbefalinger

Forvaltningens opfelgning pd undersagelsen om tilgeengelighed ved anvendelse af
pc’er, touchskeerme mv. har resulteret i konkrete forbedringer.

Borgerrddgiveren afsluttede i juni 2024 en undersggelse af tilgeengeligheden for handicappede m.fl.
ved anvendelse af pc'er, touchskeerme og lignende i Kebenhavns Borgerservice og pad kommunens
biblioteker.

Opfelgningen i Borgerservice og bibliotekerne har resulteret i konkrete tiltag og ogsa et fokus pa at
fastholde og inkludere tilgeengelighedshensyn generelt og ved udbud mv.

Blandt de konkrete tiltag er:

¢ Implementering af lavt placerede touchskaerme til anmeldelse af ankomst i alle 7 indgange i
Borgerservice

e Opstilling af haeve-saenke-borde i de Borgerserviceindgange, hvor der mangler, samt adgang
til borgercomputer, hvor borgerne kan betjene sig selv

e Haeve-seenke-moduler péa Butlerskaerme p4 alle Kebenhavns Biblioteker

e Alle 7 indgange i Borgerservice arbejder lgbende "med at styrke servicen over for borgere
med sarlige behov, herunder ved at forenkle og forbedre de digitale selvbetjenings-

lzsninger, ligesom det er et generelt fokuspunkt for forvaltningens arbejde med lgbende at
forbedre Borgerservice”



o Kebenhavns Biblioteker vil med udgangspunkt i Borgerradgiverens arbejde opsamle
“feedback fra borgerne om eventuel utilfredshed, undren eller italesatte forespargsler
vedrgrende tilgaengeligheden pé bibliotekerne samt i vores bibliotekstilbud og services"”

Det er Borgerradgiverens vurdering, at en del af de péatalte udfordringer med tilgeengeligheden er
forbedret, ligesom unders@gelsen har bekraeftet, at forvaltningen er opmaerksom pé og arbejder for
at indtaenke tilgeengelighed i praksis og indtaenker alternative tilbud, hvor dette ikke er muligt, f.eks.
pé grund af diskretionshensyn til den enkelte borger.

Borgerréddgiveren har opfordret forvaltningen til at gere brug af den store viden, der eri kommunens
rdd, bl.a. Handicapréadet, og det betydelige netveerk, som rddene har adgang til, i forhold til at
indhente viden om oplevede erfaringer, udfordringer, forbedringsomrader samt ved indkaeb af nye
lasninger, stgrre eendringer i indretning eller andet for pa den made at indteenke tilgeengelighed pa
sa tidligt et tidspunkt som muligt.

Resultatet af undersggelsen er sendt til orientering til kommunens handicap- og eldrerad.

Borgerréddgiverens sag nr. 2024-0084549



Handout fra mode i Borgerradgiverudvalget den 15. maj 2025

e Anbefalinger til forebyggelse og hdndtering af skoleveegring felges ikke

e Afsluttet undersggelse om anvendelse af eDoc og journaliseringspraksis

e Klage over manglende hjzelp til at leese og besvare breve fra det offentlige lgst
e Forsat udfordringer i Socialforvaltningen

Anbefalinger til forebyggelse og handtering af skolevaegring folges ikke

Forvaltningen har ikke fulgt op p& Borgerradgiverens anbefalinger.

Borgraddgiveren afsluttede i november 2024 en undersggelse af Barne- og Ungdomsforvaltningens
h&ndtering af barns skoleveegring med en rapport.

| rapporten fremsatte Borgerrddgiveren en raekke anbefalinger og bad forvaltningen om at give en
tilbagemelding om, hvad anbefalingerne gav anledning til. Borgerrddgiveren anbefalede bl.a., at der
arbejdes yderligere med den tidlige opsporing af skoleveegring og hurtig igangseettelse af initiativer,
inddragelse af barn og foreeldre, brug af tovholdere, pligten til at kontakte foraeldre omkring sygeun-
dervisning mv.

Borgerradgiverens anbefalinger var blandt andet baseret pa Social- og Boligstyrelsens model for
samarbejde og indsatser til bern og unge med bekymrende skolefraveer (2024). Modellen er udviklet
i samarbejde med tre kommuner og Styrelsen for Undervisning og Kvalitet.

Borgerréddgiveren modtog i april 2025 Bgrne- og Ungdomsforvaltningens tilbagemelding péa Bor-
gerradgiverens anbefalinger og kunne pa baggrund heraf notere sig, at Borgerradgiverens anbefalin-
ger om forbedringer i kommunens indsats over for skolevaegring ikke har givet forvaltningen anled-
ning til tiltag eller overvejelser herom.

Det felger af [den daveerende] vedteegt for Borgerradgiverfunktionen § 21, stk. 1, at Borgerradgive-
rens udtalelser ikke er bindende for forvaltningen, men forvaltningen skal meddele Borgerradgive-
ren, hvis udtalelsen ikke bliver fulgt af forvaltningen. Borgerradgiveren kan i sddanne tilfaelde orien-
tere Borgerradgiverudvalget, det respektive stdende udvalg eller Borgerrepraesentationen om forhol-
det.

Borgerraddgiveren har p& den baggrund orienteret Borgerrddgiverudvalget og Berne- og Ungdoms-
udvalget om, at Borgerradgiverens udtalelser i rapporten ikke bliver fulgt af forvaltningen.

Borgerraddgiverens sag nr. 2021-0144155



Afsluttet undersggelse om anvendelse af eDoc og journaliseringspraksis

Borgerrdadgiverens undersegelse fremhaever bade positive elementer og udfordringer, som
kommunens forvaltninger bar arbejde med.

Borgerrddgiveren iveerksatte i 2023 en undersggelse af forvaltningernes anvendelse af eDoc og jour-
naliseringspraksis. Undersagelsen bygger videre pé erfaringerne fra en tilsvarende undersggelse i
2014 og har haft til formal at vurdere journaliseringspraksis, identificere barrierer og pege péa forbed-
ringsmuligheder.

Undersagelsen viser, at der siden 2014 er sket en vis forbedring af journaliseringspraksis, men at der
fortsat er udfordringer.

Blandt de vaesentligste fund er:
¢ Mangelfuld journalisering
e Tekniske barrierer
¢ Manglende ensartethed
e Tidspres og prioritering

De fleste af konklusionerne er bredere end eDoc og vil derfor have relevans for journalisering i bred
forstand.

Borgerréddgiveren bemeaerker, at utilstraekkelig, fejlbehaeftet, manglende eller uensartet journalisering
ma forventes at udgere en vaesentlig barriere for fremtidens digitale udnyttelse af data til kvalitetssik-
ring, serviceforbedring og effektivisering. Borgerradgiveren bemeaerker ligeledes, at Borgerradgive-
ren oplever stor dbenhed i forhold til eDoc og den daglige brug af systemet, og at Borgerrddgiveren
har gode erfaringer med at traekke pa Koncern IT's ESDH-konsulenter, hvilket - alt andet lige - ogsé
ma antages at have bidraget til systemets konstruktive brug og udvikling.

Borgerrddgiveren har peget pé folgende fremadrettede fokusomréder:
e Forbedring af systemets funktionalitet og brugervenlighed
e Styrkelse af opleering og vejledning
e Fremme af organisatorisk ensartethed
e Lobende monitorering og opfelgning

Borgerradgiveren har opfordret til, at relevante enheder og medarbejdere i forvaltningerne gennem-
gar undersggelsen og tager stilling til, hvordan de identificerede udfordringer bedst kan adresseres i
de respektive forvaltninger.

Borgerradgiveren er orienteret om, at @konomiforvaltningen har foreslaet, at rapporten dreftes pa et
megde den 11.juni 2025 i kommunes tveergdende Legal Compliance Forum (LCF) med henblik pé at

en drgftelse af, om der er behov for faelles initiativer.

Borgerréddgiverens sag nr. 2016-0000478



Klage over manglende hjaelp til at leese og besvare breve fra det offentlige lost

En fortidspensioneret borger med psykosocialudfordringer fik frataget sine faste sagsbehand-
lere og var ikke selv i stand til at f& seendret forvaltningens beslutningen, som pdvirkede ham
meget. Borgerrdadgiveren kontaktede forvaltningen, og sagen loste sig.

Borgerréddgiveren modtog i februar 2025 en henvendelse fra en borger, der klagede over, at han ikke
leengere var tilknyttet to faste sagsbehandlere i Socialforvaltningen, men i stedet skulle henvende sig
i Din Sociale Indgang ved behov, og at det ikke ville vaere muligt at af tale et mgdetidspunkt. Da hans
situation ikke havde eendret sig, undrede han sig over, hvad der 4 til grund for beslutningen.

Borgeren oplyste, at han er staerkt ordblind og ikke kan laese eller skrive og forstd sammen saette saet-
ninger eller komplekse breve. Af den arsag har han behov for hjeelp til at leese, for std og eventuelt
0gsé reagere pa breve fra offentlige myndigheder mm. Aktuelt stod han med to akutte spergsmal,
han havde forsggt at fa hjeelp til i flere maneder.

Borgeren oplyste, at det er vigtig for ham at have en fast sagsbehandler, der kender hans historie og
kan hjelpe ham, uden at han skal forteelle sarbare detaljer om psykisk og social mistrivsel, hver gang
han har brug for hjeelp, og at det, nér han har behov for hjeelp, fylder meget, og at han derfor har brug
for en hurtig indsats for ikke at kommme i st@rre mistrivsel.

Borgeren oplyste, at tilbuddet fra din Sociale Indgang derfor ikke fungerede for ham, og at han var
meget pdvirket af beslutning og forgaeves havde forsggt at f& den sendret.

Borgerréadgiveren videreformidlede gnsket om at f& fast sagsbehandler til Socialforvaltningen, hvilket
forvaltningen herefter imgdekom, sdledes at borgeren nu igen har to faste sagsbehandlere.

Undervejs i processen opfordrede borgeren til, at Borgerradgiveren burde tage "den store hammer
frem” og sige til Socialforvaltningen, at de skal rette ind eller til politikkerne, at Borgerradgiveren skal
have flere befgjelser, hvilket dog ikke blev nedvendigt, da Socialforvaltningen efter Borgerradgive-
rens intervention i sagen viste sig fleksible og fandt en lezsning, som borgeren blev glad for.

Borgerrddgiverens sag nr. 2025-0066172



Forsat udfordringer i Socialforvaltningen

Borgerrdadgiveren modtager fortsat markant flere henvendelser end normalt fra borgere, som
- efter omorganiseringen af Socialforvaltningen - ikke kan komme i kontakt med en relevant
medarbejder, ikke kan f& oplyst hvem deres sagsbehandler er, og som md vente ekstra lseenge
pdsvar.

P& Borgerrddgiverudvalgets made den 13. marts 2025 orienterede Borgerrddgiveren om, at en del
borgere efter omorganiseringen af Socialforvaltningen har rapporteret om forvir ring i forvaltningen
og et lavere serviceniveau.

Det drejer sig blandt andet om borgere herunder ogsé interne og eksterne akterer, som ikke kan
komme i kontakt med en relevant medarbejder i forvaltning, borgere som ikke kan fa oplyst, hvem de-
res sagsbehandler er, og borgere som ma vente ekstra leenge pé svar fra forvaltningen eller modtager
henholdende svar, som der ikke fglges op pé i fornedent om fang. Henvendelserne drejer sig ogsa
om alvorlige og akutte forhold.

Borgerradgiveren modtager fortsat markant flere henvendelser herom end normalt. Blandt andet sy-
nes koordinationen mellem tidligere enheder, hvoraf nogle nu er under samme ledelse, at veere en
udfordring.

Som en borger udtalte allerede i december 2024, ber det ikke vaere ngdvendigt at klage for at finde
ud af, hvem der handterer en sag, men det er aktuelt tilfeeldet for en del borgere.

Som en tilfgjelse kan naevnes, at Socialforvaltningen pr. 1. maj fortsat ikke havde veeret i stand til at en-
deligt udpege de kontaktpersoner, som indgér i Borgerrddgiverens kontakt personnetveerk med hen-
blik pa at finde den hurtigste vej fra problem til Izsning, nar bor gerne klager. Det har heller ikke veeret
muligt for Borgerradgiveren at fé tilstraekkeligt deek kende oplysninger om eventuelt nye postkasser
til brug for videreformidling af borgerhenvendelser.

Borgerradgiveren holder fortsat @je med udviklingen og seger i mellemtiden at hjeelpe de borgere,
som kommer i klemme, bedst muligt.



Handout fra mede i Borgerradgiverudvalget den 4. september
2025

o Opfelgning pd kommunens vejledning til borgere uden NemKonto

Opfolgning pa kommunens vejledning til borgere uden NemKonto

Det er Borgerrddgiverens opfattelse, at Beskzeftigelses- og Integrationsforvaltningens vej led-
ningsmateriale samlet set er fyldestgerende og daekkende, men ogsd at der fortsat er risiko for,
at de borgere, der fejlagtigt tror, de er forpligtet til at oprette en NemKonto for at f& en ydelse
udbetalt, bliver i den tro, da borgerne ikke p& en og samme tid bliver gjort be kendt med alle de
udbetalingsmuligheder, de har.

| handout fra november 2024 blev Borgerrédgiverudvalget orienteret om, at Borgerradgiveren havde
kritiseret, at Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen fortsat ikke vejledte borgere uden Nem-
Konto korrekt til trods for, at Folketingets Ombudsmand allerede i december 2023 slog fast, at det er
frivilligt for borgere at anvise en bankkonto, og at Kebenhavns Kommune er forpligtet til at sikre, at
borgere der ikke anviser en bankkonto, far deres ydelser udbetalt pa anden vis.

Ombudsmanden udtalte kritik, fordi kommunen uretmaeessigt havde tilbageholdt en borgers ydelse i
et 4r og dermed forhindret borgeren adgang til helt basale fornedenheder sd som at anskaffe sig en

sovepose.

Borgerrddgiveren orienterede ligeledes udvalget den 23. januar 2025 om, at Borgerraddgiveren ville
folge yderligere op i forhold til forvaltningens praksis, idet Borgerrddgiveren kunne konstatere i de-
cember 2024, at forvaltningen ikke havde fulgt op péa Borgerradgiverens henstilling af 2. oktober
2024 og endret praksis, sdledes at borgerne fra start vejledes om deres rettigheder, herunder retten
til ikke at anvise en NemKonto eller en anden konto og fa udbetalt ydelsen kontant.

Der blev afholdt mede imellem forvaltningen og Borgerradgiveren den 15. januar 2025, da Borger-
radgiveren ikke mente, at forvaltningens praksis var i overensstemmelse med rets stillingen som an-
givet af ombudsmanden og Borgerréddgiveren. Forvaltningen erkendte, at vejledningspraksis ikke
havde veaeret god nok, der var enighed om retstilstanden, og forvaltningen oplyste, at praksis var bragt
i overensstemmelse med ombudsmandens og Borger rddgiverens udtalelser.

Som opfelgning pé dette modtog Borgerrddgiveren den 30. januar 2025 en orientering fra forvalt-
ningen om den tilrettede og aktuelle vejledningspraksis, hvilket medferte, at Borger rddgiveren den
31.juli 2025 til trods for forvaltningens justerede praksis fandt anledning til at gentage henstillingen
om at tilretteleegge vejledningen - savel skriftlig som mundtlig - sédledes, at borgeren fra start vejledes
om alle sine rettigheder, herunder retten til ikke at anvise en NemKonto eller en anden persons konto
og fa sin ydelse udbetalt kontant.



Det er Borgerradgiverens opfattelse, at forvaltningens materiale samlet set er fyldestgerende og
daekkende, men at der samtidig er en risiko for, at de borgere, som fejlagtigt op fatter sig forpligtet til
at oprette en NemKonto, fortsat risikerer aldrig at blive oplyst om alle de udbetalingsmuligheder geel-
dende ret dikterer, og at forvaltningen netop risikerer at bi drage til en sddan fejlopfattelse med det
skriftlige doserede vejledningsforlgb, idet borge ren ikke pa en og samme tid bliver gjort bekendt
med alle sine rettigheder og séledes ikke kan traeffe en beslutning om udbetaling af ydelsen pé et op-

lyst grundlag.

Borgerréddgiveren har orienteret ombudsmanden om forvaltningens lgsning og foretager sig ikke

yderligere.

Borgerrddgiverens sag nr. 2024-0062031



Handout fra mede i Borgerradgiverudvalget 30. oktober 2025

e Steerkt kritisabelt sagsforlgb i Socialforvaltningen
e Borgernes ret til at vide, hvem de kommunikerer med
e Fortsat udfordringer i Socialforvaltningen

Staeerkt kritisabelt sagsforlab i Socialforvaltningen

Borgerrdadgiveren har fundet et konkret sagsforlab i Socialforvaltningens staerkt kritisabelt.
Borgerrdadgiverens tilsyn har bl.a. vist, at den konkrete sag, hvor der var bevilliget statte, I&
ubergrt hen i en leengere periode, at 9 henvendelser fra familien, 6 henvendelser fra Barne- og
Ungdomspsykiatrisk Center og henvendelse fra skolen ikke blev besvaret. Ydermere reagerede
forvaltningen ikke p& Borgerrddgiverens henvendelse eller 3 rykkere i sagen.

Borgerrddgiveren har i et konkret tilsyn i en borgersag fundet sagsforlgbet i Socialforvaltningens
steerkt kritisabelt. Borgerradgiveren har bedt forvaltningen overveje, om forvaltningen har arbejds-
gange, der i tilstraekkeligt omfang sikrer, at borgeres henvendelser besvares, og at bevilget stotte
igangseettes hurtigst muligt.

| den konkrete sag henvendte en kvinde sig til Borgerradgiveren, fordi hun enskede at klage over
sagsbehandlingen ved Din Sociale Indgang Bern i forbindelse med bevilget statte til sin sgn. Kvinden
havde sendt en enslydende klage til Socialborgmesteren.

Borgerradgiveren bad forvaltningen om en kopi af det svar, de ville sende til kvinden som svar pa kla-
gen til Socialborgmesteren. Borgerradgiveren forsegte herefter at sikre kvinden et svar og sendte
flere rykkere til forvaltningen som led i dette. Da svaret udeblev trods tre rykkere, iveerksatte Borger-
radgiveren et tilsyn i sagen.

Ifelge sagens oplysninger 1& sagen ubehandlet hen fra midt december 2024, hvor sennen modtog
en afgerelse om skoleflex, til midt marts 2025, hvor der blev truffet en ny afgerelse om dagbehand-
ling. DSI Bern Amager hverken returnerede opkald eller skriftlige henvendelser og klager fra familien,
Barne- og Ungdomspsykiatrisk Center eller fra skolen i perioden.

Familien havde telefonisk, via sms og ved at skrive til DSI Barns hovedpostkasse forsegt at fa fat i
berne- og ungerddgiveren siden midten af januar 2025, hvor denne deltog i mgde med familien. Det
fremgar, at familien derefter kontaktede forvaltningen 9 gange, uden det lykkedes at fa fat i berne- og
ungerddgiveren og uden, at henvendelserne blev besvaret eller opkald blev returneret.

Det fremgdr ogs4, at Berne- og Ungdomspsykiatrisk Center afholdt netvaerksmede i starten af februar
2025, hvor kommunens bgrne- og ungeradgiver ikke mgdte op trods tilkendegivelse om deltagelse.
Det fremgér, at socialrddgiveren fra Berne- og Ungdomspsykiatrisk Center forsggte at fa fat i berne-
og ungeradgiveren 6 gange uden held, og at opkaldene ikke blev returneret.

Der blev sendt en underretning fra Barne- og Ungdomspsykiatrisk Center med bekymring for sgn-
nens trivsel med beskrivelse af, at han havde tiltagende depressive symptomer. Underretningen blev
sendt p& baggrund af manglende fremmgde fra berne- og ungerddgiveren ved netveerksmegdet og



manglende svar pd henvendelser. Forvaltningens vurdering af underretningen var, at der ikke skulle
handles akut.

Udover ovenstdende henvendelser, henvendte skolen sig ogsé i starten af februar 2025 vedr. igang-
saettelse af statte, uden at berne- og ungeradgiveren vendte retur.

Kvinden oplyste til Borgerraddgiveren, at hun til sidst mgdte op i DSI Bern Amager graedende over
forvaltningens manglende ageren og kontakt, og at hun her métte bede og trygle om at f& hjeelp efter
flere maneder, hvor sgnnen fik det veerre og veerre, og familien var ved at bryde sammen (borgers
egen beskrivelse).

Det fremgdr af sagen, at forvaltningen derefter i marts 2025 sendte kvinden et brev med orientering
om sagsbehandlerskifte med den begrundelse, at den tidligere bgrne- og ungerddgiver var stoppet i
afdelingen. Teamleder fra DSI Barn Amager kontaktede ogsé telefonisk kvinden i marts 2025 og skrev
et orienteringsbrev om det videre forlgb.

Forvaltningen har oplyst til Borgerradgiveren, at der i forbindelse med et mgde i midten af december
2024 ikke blev fremsendt en afggrelse om skoleflex, og at stetten derfor ikke blev opstartet, og at for-
valtningen pd baggrund af fornyet vurdering i marts 2025 traf afggrelse om dagbehandling, samt at
der blev igangsat proces vedr. matchning til dagbehandlingstilbud derefter.

Forvaltningen har i forlgbet ikke angivet en neermere begrundelse for de manglende svar pa henven-
delser og pa den manglende iveerkseettelse af afgerelse om skoleflex.

Borgerréddgiveren har bedt Socialforvaltningen om en orientering om, hvad de anbefalede overvejel-
ser - der udspringer af alvorlige kritisable forhold i sagen - giver anledning til.

Borgerrddgiverens sag nr. 2025-0189701

Borgernes ret til at vide, hvem de kommunikerer med

Borgerrdadgiveren har spurgt til Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningens praksis for ud-
sendelse af breve uden afsenderoplysninger og afsendersignatur eller kontaktoplysninger p&
den enhed brevene kommer fra. Borgerradgiveren har herunder henvist til, at kommunen for
nylig har svaret Ankestyrelsen, at kommunen sendrer sin praksis i overensstemmelse med An-
kestyrelsens tilsynsudtalelse af 6. august 2025 om, at kommunens breve skal underskrives eller
forsynes med tydelig afsenderidentifikation.

En borger modtog et brev fra Kebenhavns Kommune uden afsenderoplysninger og afsendersignatur
eller kontaktoplysninger pé den enhed brevet kom fra. Brevet havde karakter af en standardskrivelse
og borgeren forstod ikke meningen med brevet. Da hun ikke kunne se, hvem i kommunen, som
havde sendt brevet, skrev hun sédledes til Borgerradgiveren:

"Hej, jeg aner ikke hvad i mener med brevet, og hvad det handler om, og hvilke udgifter i mener. jeg
beder om en udferlig forklaring pa hvad dette handler om, og hvad i kreever af mig.”



Borgerréddgiveren oversendte brevet til besvarelse i Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen,
hvor Borgerrddgiveren kunne regne ud, at brevet matte komme fra.

Borgerradgiveren har desuden spurgt generelt til forvaltningens praksis for identifikationsoplysnin-
ger i forvaltningens breve. Borgerradgiveren har henvist til underskrifts- og identifikationskravet i for-
valtningsloven (§ 32b) og til kommunens svar til Ankestyrelsen i en tilsynssag om netop kommunens
manglende underskrift pad sine breve.

Kommunen har overfor Ankestyrelsen oplyst, at "Kebenhavns Kommune, Beskaeftigelses og Integra-
tionsforvaltningen, har taget Ankestyrelsens tilsynsudtalelse til efterretning og justerer sin praksis”.
Borgerreprasentationen godkendte dette svar den 18. september 2025.

Borgerréddgiveren modtager jeevnligt henvendelser fra borgere, som oplever, at det ikke er muligt at
besvare kommunens digitale henvendelser, fordi muligheden for at besvare direkte ved anvendelse
af besvar-funktionen er fravalgt af kommunen og fordi kommmunens kontaktstruktur er sveer at navi-
gere i via de eksisterende internetlgsninger. Borgerradgiveren rejste spergsmalet om fravalg af be-
svar-funktionen overfor forvaltningerne i december 2022 og havde en dialog med forvaltningerne
herom. | dette konkrete tilfeelde kunne borgeren dog heller ikke se af selve henvendelsen fra kommu-
nen, hvem der skrev til hende.

Borgerréddgiverens sag nr. 2025-0324479



Handout fra mede i Borgerradgiverudvalget den 4. december
2025

e Alvorlig kritiki sag om udsat barn
e Hvornar er noget alvorligt?

Alvorlig kritik i sag om udsat barn

Borgerrddgiveren har udtalt alvorlig kritik af kommunes indsats i forhold til et udsat barn. Bor-
gerradgiverudvalget har tidligere faet indblik i dele af den konkrete sag ved medarbejderop-
leeg den 23. januar 2025.

En far henvendte sig til Borgerradgiveren for at hgre, om han kunne komme til at tale med en anden
sagsbehandler, fordi han oplevede, at kommunens sagsbehandler ikke tog datterens situation alvor-
ligt, og fordi han ikke fik svar. Han henviste til, at kommunen ikke havde givet datteren den nedven-
dige hjeelp i en leengere arraekke.

P& baggrund af nogle alvorlige omsteendigheder i sagen, gennemgik Borgerréddgiveren sagens akter
og fandt kommunens behandling af sagen helt uantagelig. Borgerrddgiveren fandt, at forvaltningen
havde reageret utilstreekkeligt og for sentigennem en arraekke pa ca. seks ar, hvor kommunen var
handlekommune. Via gentagne underretninger fra bl.a. psykiatri, politi var kommunen bekendt med
saerdeles alvorlige og voldsomme haendelser i datterens liv og generelle opveekstbetingelser.

Borgerradgiveren har udtalt kritik af:

e atkommunen - til trods for 55 underretninger ifelge Borgerraddgiverens opteelling - kun
ivaerksatte relativt begreensede indsatser igennem arene frem til indstilling om anbringelse
udenfor hjemmet af 7. oktober 2024 til formandsbeslutning

e at kommunens fokus pa pigen og justering af indsatserne ikke afspejlede omfanget af under-
retninger og informationer om trusler mod pigens sikkerhed, omsorg og trivsel til trods for
eskalering heraf over arene

e atkommunen synes at have ageret pd méder, som ikke kan forklares ud fra sagens oplysnin-
ger og alvor

e atsagen blev lukket flere gange, uden at det synes at kunne forklares ud fra barnets forhold pa
de givne tidspunkter set i lyset af kommunens samlede kendskab til pigen og familiens situa-

tion

e atkommunen har undladt atindhente oplysninger fra den tidligere bopalskommune



e atkommunen ikke har ikke foretaget overvejelser om farste bopaelskommunes mulige ansvar
som betalingskommune

e atkommunen undlod at underrette ny kommune, da pigen flyttede fra Kgbenhavns Kom-
mune, og heller ikke underrettede Statsforvaltningen (Familieretshuset), selvom kommunen
var bekendt med en verserende sag om samveer

e atpigens far ikke er blevet inddraget tilstraekkeligt og igennem arerne er blevet underoplyst
om alvorlige forhold vedrgrende sin datter, som kommunen, men ikke han selv, har kendt til.

Pigens far har i perioder selv veeret ramt af psykiske udfordringer, men han har alligevel igennem
samtlige ar vedholdende rakt ud efter beskyttelse og hjeelp til sin datter fra kommunen, men hans réab
om hjeelp eristort antal blevet afvist eller forbigéet, hvilket er fortsat indtil for nylig, selvom han har
foreslaet flere mulige indsatser.

Det ligger uden for rammerne af Borgerradgiverens undersggelse at vurdere en eventuel sammen-
hang mellem kommunens sagsbehandling og forveerringen af pigens tilstand og situation i dag med
tilstedende akkumulerede komplekse problemer. Det kan dog ikke udelukkes, at en rettidig og hurtig
indsats kunne have forebygget forvaerring og reelt beskyttet, hjulpet og stattet pigen og

hendes far.

Socialforvaltningen har blandt andet erkendt, at der er behov for, at Din Sociale Indgang - Bern og
Unge, Amager igangseetter opkvalificeringstiltag i form af undervisningsforlgb, som skal sikre mere
systematik i sagsbehandlingen, samt at det er forvaltningens @nske at have et konstruktivt samar-
bejde omkring pigen og hendes fremadrettede trivsel og udvikling.

Borgerraddgiverens sag nr. 2025-0087767
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