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6. Opfolgning pa forvaltningsmaessige og politiske tilkendegivelser til Borgerradgiverens
Beretning 2017 (2018-0283256)

Indstilling

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,
at Borgerradgiverudvalget tager Borgerradgiverens mundtlige orientering til efterretning

at Borgerradgiverudvalget tilkkendegiver, om udvalget @nsker forelagt en indstilling om begraensning
af Borgerradgiverens adgang til at orientere det politiske niveau og offentligheden om visse forhold

at Borgerradgiverudvalget drafter spgrgsmalet om inddragelse i den politiske behandling af sager om
Borgerradgiverens kompetence og forhold i @vrigt

at Borgerradgiverudvalget tager Borgerradgiverens orientering om sin praksis for at anvende
Malrettet Indsats inden for alle sine indsatser til efterretning

at Borgerradgiverudvalget overvejer en halv temadag om Borgerradgiverens afrapporteringsform.

Problemstilling

| forbindelse med den politiske behandling af Borgerradgiverens Beretning 2017 afgav
@konomiforvaltningen en § 12-erklaering, som blev godkendt i @konomiudvalget og medtaget i
Borgerrepraesentationens behandling af sagen. Se bilag 1. @konomiudvalgets § 12-erklaering blev
godkendt af Borgerrepraesentationen pa mgde den 11. oktober 2018.

Borgerradgiveren vil pa mgdet give en mundtlig redegerelse for den formodede baggrund for
@konomiforvaltningens §12-erklaering og mulige forstaelsesmaessige rammer, som erklaeringen kan
give mening i.

Borgerradgiveren er blevet forsikret om, at @konomiforvaltningen pa ingen made gnsker at udfordre
Borgerradgiverens uafheengighed eller indskreenke Borgerradgiverens handlemuligheder.
Borgerradgiveren har omvendt redegjort for, at det netop er det, § 12-erkleeringen ger.

Det er op til det politiske niveau i Borgerrepreesentationen at fastlaegge Borgerradgiverens
kompetence og uafhaengighed. Hverken @konomiudvalget eller Borgerrepraesentationen blev ifelge
Borgerradgiverens oplysninger gjort bekendt med Borgerradgiverens bemeerkninger inden
behandlingen. Disse bemaerkninger ma i stedet dreftes efterfelgende i Borgerradgiverudvalget,
hvilket sker med denne sag. Borgerradgiverudvalget har modtaget szerskilt orientering herudover.

Forlgbet rejser ogsa spgrgsmal om Borgerradgiverens udtryksform i beretningen.
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Lasning

1.Begraensning af Borgerradgiverens informationer til kommunens politiske ledelse og til
offentligheden

§ 12-erkleeringen indeholder en bemaerkning om, at "@konomiudvalget finder, at publicering af
uafsluttede undersggelser kan veere meget uhensigtsmeaessigt for kommunens mulighed for
den videre opgavel@sning pa det undersggte omrade.”

Hvad er problemet?

Borgerrepraesentationen fastlaegger rammerne for kommunen og herunder ogsa for
Borgerradgiverens arbejde. Borgerrepraesentationen har i 2013 i relation til den nye offentlighedslov
bestemt, at der skal geelde et generelt princip om abenhed i Kebenhavns Kommune, og forsamlingen
har i vedtaegt for Borgerradgiveren § 24 specifikt fastsat, at “Borgerradgiverens arbejde er underlagt
starst mulig abenhed.”

Indstillingen fra @konomiforvaltningen er ikke formuleret som et direkte pabud om at afholde sig fra at
neevne verserende sager over for Borgerrepraesentationen i beretningen eller p4 anden made, men
den har alligevel et retningsgivende indhold, der indsnaevrer den abenhed, som
Borgerrepraesentationen har lagt op til. | modsat fald savner den formal. Dermed er det, der reelt
siges, at visse typer af information ikke ber gives fra Borgerradgiveren til den politiske ledelse via
beretningen eller pa anden vis, der involverer ‘publicering’.

| indstillingen begrundes det med, at “(...) publicering af uafsluttede undersggelser kan vaere meget
uhensigtsmaessigt for kommunens mulighed for den videre opgavelgsning pa det undersggte
omrade.”

Dette er ikke forklaret neermere, og begrundelsen er i sig selv vanskelig at fa til at give mening i den
givhe sammenhaeng, eftersom Borgerradgiveren pa det anferte sted alene har publiceret oplysninger
om, at Kultur- og Fritidsforvaltningen er bedt om at svare pa en raekke spgrgsmal. Disse spgrgsmal
er stillet i en verserende (egen drift) sag som opfelgning Borgerradgiverens konstateringer af en
ulovlig praksis i en afsluttet (klage)sag. Det er altsa publiceringen af spargsmalene om, hvordan
forvaltningen vil administrere omradet fremadrettet og om eventuelle konsekvenser bagudrettet, som
findes uhensigtsmaessigt. Se uddrag af den relevante tekst fra Borgerradgiverens Beretning 2017 s.
35 i bilag 2.

En veesentlig del af Borgerradgiverens orientering til Borgerradgiverudvalget og
Borgerreprazsentationen sker via abne dagsordener, der ma sidestilles med 'publicering’, som
@konomiforvaltningen finder ugnsket i visse tilfselde. Hvis Borgerradgiveren skulle undlade at
orientere det politiske niveau om sager, der ikke er endeligt afsluttet, ville det derfor f.eks. betyde at:

+ Det politiske niveau — og offentligheden — fortsat ikke var orienteret om Borgerradgiverens
undersggelse af Borgercenter Bgrn og Unge fra 2017 eftersom sagen ikke er endeligt afsluttet

« Den lgbende orientering om sager under whistleblowerordningen skulle begraenses steerkt (18
af de sager, som udvalget blev orienteret om pa mgdet den 4. september 2018, er ikke endeligt
afsluttede og ville derfor fortsat veere ukendte for udvalget)
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« Den lgbende redeggrelse for Borgerradgiverens arbejde over for udvalget ville blive begraenset
(handouts mv. kunne ikke indeholde oplysninger om sager, der ikke er endeligt afsluttet)

- Borgerradgiverens egen drift-plan eventuelt ville vaere ukendt for det politiske niveau, indtil de
enkelte sager var afsluttet

« Borgerradgiveren ikke leengere har mulighed for at afbgde en offentlig mistillid til og
mytedannelse om kommunen ved at oplyse, at Borgerradgiveren er gaet ind i en sag, som
dermed bliver gransket af Borgerrepraesentationens uafhaengige tilsyn

* Forvaltningerne har mulighed for at holde oplysninger om udfordringer pa et
administrationsomrade helt uden for den politiske ledelses kendskab ved at traskke en sag ud
(allerede i dag er Borgerradgiveren meget lange svartider pa 6 maneder eller mere ikke et
saersyn, f.eks. i sagen om Folkeregisterets bgdeforleeg).

Skal tilkendegivelsen fgres til sin konsekvens, vil det ogsa betyde, at de enkelte forvaltninger ikke
lzengere ville have mulighed for tidligt at orientere fagudvalgene om aktuelle sager hos
Borgerradgiveren, som det sker i dag — blandt andet pa efterspgrgsel fra udvalgene.

Det er altsa helt saedvanlig praksis, at Borgerradgiveren og andre omtaler sager, der ikke er afsluttet.
Dette er i gvrigt ogsa helt saedvanlig praksis for Folketingets Ombudsmand.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at en sadan begreensning af abenheden om Borgerradgiverens
arbejde pa afgerende punkter vil begreense kommunens troveerdighed, Borgerradgiverens
uafhaengighed og oplevelsen af uafhaengigheden samt effektiviteten af Borgerradgiverens tilsyn,
herunder navnlig det dialogbaserede tilsyn.

Efter Borgerradgiverens opfattelse vil en sadan begraensning af Borgerradgiverens adgang til at
orientere det politiske niveau og offentligheden om sager, der ikke er endeligt afsluttet, kraeve en
aendring af vedtaegt for Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren foreslar, at udvalget drefter spergsmalet og tilkendegiver, om udvalget @nsker
forelagt en indstilling om eendring af vedtsegt for Borgerradgiveren pa dette punkt.

2. Afgraesning af Borgerradgiverens og Borgerradgiverudvalgets kompetence

§ 12-erkleeringen indeholdt en indstilling om, at 2. at-punkt i Borgerradgiverudvalgets indstilling til
Borgerrepreesentationen udgik. Det konkrete at-punkt er viderefart som protokolbemaerkning, sa det
der udestar er den risiko for Borgerradgiveren, som processen indebeaerer.

Hvad er problemet?

Af vedteegt for Borgerradgiveren § 6 fremgar, at Borgerradgiveren kan komme med forslag og
anbefalinger til kommunens politiske ledelse, borgmestre eller forvaltninger. Afsaettet og sigtet skal
naturligvis vaere inden for Borgerradgiverens arbejdsomrade.

@konomiforvaltningen og @konomiudvalget har (med)ansvar for de tvaergaende forhold, styrelsesret,
personale, gkonomi mv. og kan naturligvis vaere forpligtet til at intervenere, hvis en forvaltning eller et
udvalg gar uden for sine befgjelser.
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@konomiforvaltningen har imidlertid i det konkrete tilfeslde efter Borgerradgiverens opfattelse tiltaget
sig adgang til uden om Borgerradgiveren og Borgerradgiverudvalget at fortolke vedtaegt for
Borgerradgiveren, som Borgerrepraesentationen har vedtaget. Der har saledes ikke vaeret nogen
forudgaende inddragelse af Borgerradgiveren eller Borgerradgiverudvalget, hvorfor argumenterne
imod @konomiforvaltningens fortolkning ikke er indhentet og forelagt det politiske niveau.

| forbindelse med tidligere § 12-erkleeringer vedrgrende Borgerradgiveren Beretning mv. er
Borgerradgiveren blevet inddraget og har faet lejlighed til at fremkomme med bemaerkninger, men i
dette tilfeelde — hvor § 12-erklaeringen handlede om en afgraensning af Borgerradgiverens
kompetence — valgte @konomiforvaltningen ikke at here Borgerradgiveren. @konomiforvaltningen
indhentede bemaerkninger fra de gvrige forvaltninger til § 12-erkleeringen samtidigt med, at
Borgerradgiveren blev generelt orienteret om indholdet i erkleeringen. Borgerradgiveren blev saledes
ikke inddraget, men alene tilbudt et mgde hvor forvaltningen kunne forklare naermere om indholdet §
12-erklzeringen.

Dette er beteenkeligt og udger en potentiel glidebane for en udhuling af vedtaegt for
Borgerradgiveren. Risikoen ved denne proces er, at @konomiforvaltningen og @konomiudvalget kan
udgve stor indflydelse pa raskkevidden af det tilsyn, de selv er undergivet fra Borgerradgiveren, uden
tilstreekkelig (dvs. oplyst) politisk kontrol fra Borgerrepraesentationen.

Pa det naevnte made fremhaevede @konomiforvaltningen saledes, at det er forvaltningens ret at
indstille i sager om fastleeggelse af Borgerradgiverens opgaver, evaluering af Borgerradgiveren eller
nedlaeggelse af Borgeradgiveren, og efter den procedure, der er anvendt i sagen om
Borgerradgiverens Beretning 2017, kan det altsa ske uden inddragelse af Borgerradgiveren og
Borgerradgiverudvalget.

Borgerradgiveren er enig i, at det felger af de styrelsesretlige regler, at Borgerrepraesentationens
beslutninger om Borgerradgiverens budget, kompetence, evaluering og opretholdelse eller
nedleeggelse ikke kan traeffes uden, at @konomiforvaltningen og @konomiudvalget er involveret i
processen, og at @konomiudvalget har vaesentlig indflydelse i denne forbindelse, men det falger ikke
af reglerne, at Borgerradgiveren og Borgerradgiverudvalget ikke skal komme til orde i processen.

En mulig l@sning kunne vaere at sikre, at Borgerradgiverudvalget altid hares forud for politisk
behandling af sager om Borgerradgiverens kompetence og forhold i gvrigt, og at Borgerradgiverens
og Borgerradgiverudvalgets eventuelle bemasrkninger bliver vedlagt i sagens videre politiske
behandling.

Dette kan f.eks. ske ved en aendring af Kommissorium for Borgerradgiverudvalget, som samtidigt
ogsa kunne tilfgjes bestemmelser om, at initiativet til aandringer i vedtaegt for Borgerradgiveren og
evaluering af Borgerradgiveren som udgangspunkt tilfalder Borgerradgiverudvalget. Udvalgets
kommissorium er vedlagt som bilag 3.

Borgerradgiveren foreslar, at Borgerradgiverudvalget drgfter spgrgsmalet om inddragelse i den
politiske behandling af sager om Borgerradgiverens kompetence og forhold i gvrigt.
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3. Brug af uformel dialog (Borgerradgiverens tilsynskoncept Malrettet Indsats) i generelle
spergsmal

Indstillingen indeholder en bemaerkning, der ma forstas som en opfordring om brug af uformel dialog
(Borgerradgiverens tilsynskoncept Malrettet Indsats) i lesning af generelle spgrgsmal.

Malrettet Indsats er allerede en integreret arbejdsform i alle Borgerradgiverens indsatser, generelle
og konkrete — dog med undtagelse af sagerne under whistleblowerordningen pa grund af disses
alvorlige og seerlige karakter. Opfordringen fremstar derfor lgsrevet fra de faktiske forhold pa dette
punkt.

De sager, der ikke kan lgses pa denne made, er reelt set sager, hvor forvaltningen ikke tilbyder en
tilfredsstillede lasning, hvor Borgerradgiveren f.eks. ikke finder, at forvaltningens retsopfattelse er
korrekt, eller ikke finder at ivaerksatte initiativer er tilstreekkelige. Der henvises her til
Borgerradgiverens Beretning 2017, s. 9f, hvor det anfagres at:

"I de tilfeelde, hvor den mundtlige kontakt ikke farer til en tilfredsstillende lasning for borgeren, skriver
vi pa mere formel vis til forvaltningen for at finde en anden lgsning eller fa et svar, som borgeren er
tilfreds med. Er der tale om problemstillinger og konflikter, som forvaltningen har brug for bistand til at
lose eller identificere, yder Borgerradgiveren konsultativ bistand og radgiver, medierer, maegler og
udpeger problemstillinger, som forvaltningen bgr arbejde for at Igse.

Er der tale om problemstillinger og konflikter, som ikke bliver lgst gennem dialog eller konsultativ
bistand, vurderer Borgerradgiveren, om der er grundlag for at lave et tilsyn og undersgge, om
forvaltningen har handlet korrekt. Tilsyn, som indebeerer en starre skriftlig undersagelse,

gennemfares kun, hvis der er udsigt til, at indsatsen kan forbedre borgerens forhold og/eller skabe
laering i kommunen.

Pa egen drift-omradet som i Borgerradgiverens gvrige sagsbehandling loses mange problemstillinger
ved henvendelser til og dialog med forvaltningerne, sé storre skriftlige tilsynssager ikke er
nedvendige.”

Dette skal sammenholdes med det, som anfgres i beretningen s. 50f, om at:

“De fleste sager forleber uproblematisk, men undertiden stader Borgerradgiveren pa
problemstillinger, der — formentligt fordi de er genstridige og forbundet med wkonomiske udfordringer
— far forvaltningerne til at krybe i skjul, og hvor Borgerradgivere modtager undvigende eller
ufuldstaendige svar, svar der fremstar forurettede ("vi ger det jo sa godt, vi kan”) eller mades med
spergsmalet, om det overhovedet er noget, Borgerradgiveren skal blande sig i?

Dette tilskriver Borgerradgiveren, at der er noget andet pa spil, der aktuelt vurderes vigtigere end
lovmaessighed i forvaltningen, retssikkerhed og god borgerbetjening, og det er naturligvis konkret
problematisk, men det er ogsa en udfordring for kommunen, hvis Borgerradgiveren skal hjaelpe de
borgere, der kommer i klemme og udgare et effektivt tilsyn pa vegne af Borgerrepraesentationen og i
sidste ende fungere som et bolvaerk imod, at borgeme er henvist til at lese deres problemer via de
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sociale medier og igennem pressen il skade for kommunens troveerdighed og for sagsbehandlere,
der heenges ud i offentligheden mv.”.

Til illustration indeholder Borgerradgiverens Beretning 2017 ogsa pa side 22-26 en opremsning af en
raekke af Borgerradgiverens resultater, herunder som det anfgres “de resultater, der er opnaet i
beretningsaret — ved tilsyn i egen drift-sager, konkrete borgersager eller anden form for dialog med
og konsultativ bistand til forvaltningerne” (fremhaevet her). En tilsvarende oversigt kan findes i
Borgerradgiverens Beretning 2016, s. 22-24. Det fremgar i begge tilfaelde, at opremsningerne ikke er
udtemmende. Se bilag 2.

En opggrelse over Borgerradgiverens tidsforbrug i perioden november 2017 til oktober 2018 viser, at
Borgerradgiveren bruger mere end fire gange sa meget tid pa dialogbaseret problemlgsning uden
tilsyn som pa tilsyn.

Borgerradgiveren afsluttede 865 sager i perioden. De fleste af disse sager tog udgangspunkt i
konkrete forlgb, men en betydelig del af dem omfatter generelle problemstillinger, saledes at den
enkelte sags lgsning kommer mange til gavn. Hertil kommer at Borgerradgiveren i perioden ydede
konsultativ bistand til forvaltningerne i 160 tilfaelde. Konsultativ bistand sker bade pa forvaltningernes
og pa Borgerradgiverens initiativ og omfatter oftest problemstillinger med generel betydning. Samlet
afsluttede Borgerradgiveren saledes 1.025 indsatser (865 sager og 160 tilfaelde af konsultativ
bistand). Kun 32 af indsatserne var tilsynssager. Det svarer til, at 3,1 % af de problemstillinger, som
Borgerradgiveren var involveret i, blev lgst via tilsyn, mens 96,9 % blev lgst pa anden vis.

Det samlede tidsforbrug pa tilsynssager var 2 arsvaerk i perioden. Den veesentligste del af dette
tidsforbrug anvendes konkret pa at afvikle sagerne fra de arlige planer for egen drift-undersg@gelser.
Siden indferelsen af Malrettet Indsats i egen drift-sager i efteraret 2014 har forvaltningerne haft
medindflydelse pa fastlaeggelsen af Borgerradgiverens egen drift plan, som fastlaesgges endeligt efter
droftelse i Borgerradgiverudvalget. Antallet af egen drift-sager pa arsplanen har eendret sig fra 20 i
2007 til normalt 10 i dag. Dette skyldes dels at Borgerradgiverens budget er blevet reduceret i
perioden, dels at flere problemstillinger Igses via Malrettet Indsats.

Herudover anvendes en del af tilsyns-tidsforbruget pa sakaldte praeliminaere egen
drift-undersggelser, dvs. forundersggelser, der skal afdeekke om omfanget af en problemstilling og
hvorvidt den pagasldende forvaltning kan/vil lgse problemstillingen uden at Borgerradgiveren skal
gennemfgre et tilsyn. Disse indgar ikke i arsplanerne. Proceduren i disse sager er baseret pa skriftlig
dialog og der iveerksaettes ikke tilsyn i disse sager, hvis forvaltningens tilbagemelding til
Borgerradgiveren er tilfredsstillende og da kun efter draftelse med formanden for
Borgerradgiverudvalget.

Siden september 2014 har Borgerradgiveren ivaerksat 43 preeliminaere egen drift-sager efter denne
model. Kun én af disse har haft karakter af tilsyn, nemlig sagen om Folkeregisterets bgdeforlaeg.

Derfor er @konomiforvaltningens forslag reelt set indholdslgst ud over at give indtryk af, at
Borgerradgiveren ikke udnytter dialogmulighederne i generelle spergsmal i dag, hvilket er groft
misvisende.

Borgerradgiverudvalget bar veere oplyst herom.
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Borgerradgiveren har allerede i dag god nytte af en lebende konstruktiv feedback (negativ som
positiv) fra forvaltningerne og disses medarbejdere. | det omfang @konomiforvaltningen eller andre
har gode ideer til, hvordan tilsynskonceptet Malrettet Indsats kan udvikles yderligere, sa
Borgerradgiverens indsats bliver endnu mere nyttig og effektiv, er Borgerradgiveren saledes altid
aben for dialog.

4. Borgerradgiverens udtryksform

Borgerradgiveren har drgftet § 12-erkleeringen med samarbejdspartnere i kommunen, som forteeller,
at de ikke kan genkende billedet af Borgerradgiveren som en instans, der er indiskret, gar for langt og
ikke sgger lgsninger via dialog.

Overordnet set er det ogsa tankeveekkende, at en beretning bestilt af Borgerrepraesentationen med
en temperaturmaling af de aktuelle udfordringer i kommunens sagsbehandling og borgerbetjening i
alt veesentligt bliver madt med bemeerkninger om Borgerradgiverens arbejdsform og abenhed.

§ 12-erkleeringen forholder sig saledes ikke til Borgerradgiverens konstateringer i beretningen af, at
59 % af de klager, som modtages af Borgerradgiveren angar forhold, der risikerer at resultere i
forkerte afgerelser og at 75 % af sagerne handler om sagsbehandling, der kan forringe borgernes
(rets)stilling i sagen, at 80 % af sagerne kan vaere forbundet med ineffektiv administration og at 75 %
af dem kan vaere udtryk for ulovlig forvaltning.

Dette rejser spergsmal ved, hvad i Borgerradgiverens udtryksform i beretningen, der giver anledning
til denne relativt defensive reaktion fra den forvaltning i kommunen, der netop har tveergaende
forpligtelser inden for de administrative forhold i kommunen.

Pa foranledning af politiske tilkendegivelser har Borgerradgiveren i de senere ar haft et sterre fokus
pa at fremhaeve de positive elementer i forvaltningernes arbejde med at skabe forbedringer i
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen (via FOKUS evalueringen, afrapporteringen i beretningen,
flere gode nyheder pa Facebook mv.). Dette giver god mening, men hvis det indebaerer, at centrale
pointer overses, er spagrgsmalet, om det fortsat er den rigtige tilgang.

Borgerradgiveren foreslar, at Borgerradgiverudvalget overvejer en temadreftelse om
Borgerradgiverens afrapporteringsform.

Jkonomi

Forslaget har ingen gkonomiske konsekvenser.

Videre proces

Johan Busse
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8. Borgerradgiverens Beretning 2017 (2018-0135865) BILAG

Bilag

Bilag | - Borgerradgiverens Beretning 2017
Bilag 2 - Borgerradgiverens notat af | |. december 2017 om én indgang for klager over kommunen

Borgerradgiveren afgiver arligt en beretning til Borgerreprasentationen med en opgerelse over indkomne klager mv. ledsaget af
konklusioner samt forslag og anbefalinger til kommunens forvaltninger og Borgerreprasentationen. Dette ars beretning er zndret i
form og indhold i forhold til Borgerradgiverens tidligere beretninger. Beretningen for 2017 indeholder siledes tre artikler, statistiske
negletal samt en redegorelse for, hvordan kommunen kan sté fast i forhold til de stremninger, der udfordrer retssikkerheden i
kommunen.

Sagsfremstilling
Indstilling
Indstilling om,

I. at tage Borgerradgiverens Beretning 2017 til efterretning,

@konomiudvalget bemzarker, at det er gledeligt, at det af Borgerradgiverens beretning for 2017 fremgar, at Borgerradgiveren
i et txet samarbejde med forvaltningerne har faet lest ca. 83 % af de konkrete problemer, som borgerne umiddelbart har staet
med, nar de har henvendt sig til Borgerradgiveren. Endvidere at Borgerradgiverens konsultative bistand eftersperges af
kommunens medarbejdere og - som det fremgar af Borgerradgiverens beretning - har konkret nyttevardi i over halvdelen af
tilfeldene. @konomiudvalget bemzrker videre, at det er Borgerradgiverens vurdering, at den faglige sparring i hvert tredje

tilfelde giver anledning til en generelt 2ndret praksis, hvilket efter @konomiudvalgets opfattelse ogsa er positivt.

@konomiudvalget er enig med Borgerradgiveren i, at det kraver en lebende indsats at sikre lovlig forvaltning i alle
kommunens forvaltninger og dermed borgernes retssikkerhed og god borgerbetjening, og bemarker i den forbindelse, at det

ledelsesmssige fokus og evne til at gennemfere dette arbejde i praksis er vigtigt.

O@konomiudvalget bemarker, at Borgerradgiveren i sin beretning for 2017 i afsnit 2 om "Kommunens sagsbehandling og
service” har omtalt en egen-drift undersogelse pa et sagsomrade i Kultur- og Fritidsforvaltningen, der endnu ikke var endeligt

afsluttet pa tidspunktet for beretningens publicering.

@konomiudvalget finder, at publicering af uafsluttede undersogelser kan vare meget uhensigtsmassigt for kommunens

mulighed for den videre opgavelosning pa det undersogte omrade.

@konomiudvalget bemzarker, at Borgerradgiverens tiltag "Malrettet Indsats” viser sig effektiv til at lose konkrete
problemstillinger ved uformel henvendelse til forvaltningen. Borgerradgiverens egne tal viser, at tilsynssager har en
gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 151,5 dage. hvorimod sager gennem "Malrettet Indsats" loses uformelt via kontakt til

forvaltningen i lobet af gennemsnitligt 17 dage.

En supplerende mulighed hertil vil kunne veere, at Borgerradgiveren i videst muligt omfang via sit brede netvark i
forvaltningerne hurtigere informerer forvaltningerne uformelt ogsa i de tilfzlde, hvor Borgerradgiveren bliver opmarksom pa

mere generelle problemstillinger og rapporterer srligt herom i sin beretning for 2018.

Dette vil potentielt kunne gore forvaltningernes samarbejde med Borgerridgiveren mere smidigt og effektivt, ligesom det vil

oge forvaltningernes mulighed for at kunne reagere hurtigere pa tvars af flere enkeltsager til gavn for borgernes
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retssikkkerhed. Dette skal ikke pa nogen made begrznse Borgerradgiverens sagsbehandling, herunder i sit valg af konLaBIi LAG

forvaltningerne. Ved valg af en forste uformel kontakt vil Borgerradgiveren - safremt forvaltningerne ved denne forste
uformelle kontakt i givet fald ikke er enig i Borgerradgiverens indledende vurdering - stadig have mulighed for at henvende sig

formelt og skriftligt til forvaltningernes daglige, administrative ledelse.

Borgerradgiverudvalget anbefaler i 2. at-punkt, at forvaltningerne laver lebende juridisk kvalitetssikring og opfordrer samtidig
forvaltningerne til at sikre, at det politiske niveau forsynes med relevante, kortfattede og klare angivelser af de juridiske

rammer og risici, herunder til angivelse af den politiske handlefrihed.

Okonomiudvalget bemarker, at det i lov om kommunernes styrelse er forudsat, at kommunens forvaltning skal betjene de
kommunalpolitiske organer, der i styrelsesloven er tillagt befojelser i kommunen. Denne betjening omfatter forberedelse og

udferelse samt opfolgning pa de beslutninger, der trzffes af de kommunalpolitiske organer.

Forvaltningen skal serge for, at sager, der forelegges til beslutning pa det politiske niveau, er tilstrekkeligt oplyst.

Vurderingen af, om en sag er tilstrakkeligt oplyst, er en retlig vurdering, som baseres pa forvaltningens faglighed og ikke pa

politiske overvejelser.

| forvaltningens forberedelse af alle indstillinger til det politiske niveau er det i kommunestyret forudsat, at der sker en
kvalitetssikring af beslutningsgrundlaget, herunder at det er bade fagligt og forsvarligt, og at der kun indstilles lesninger, der er

bade fagligt, juridisk og okonomisk forsvarlige.

@konomiudvalget deler opfattelsen af, at det er meget vaesentligt, at denne kvalitetssikring finder sted, og at det er relevant,
at alle forvaltninger lobende har fokus pa, at sager, der forelegges de kommunalpolitiske beslutningsorganer, indeholder relevante,

kortfattede og klare angivelser af de juridiske rammer og risici.

@konomiudvalget bemzrker imidlertid, at formalet med Borgerradgiverfunktionen i Kebenhavns Kommune er at styrke
dialogen mellem borgerne og Kebenhavns Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med

kommunens sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed, jf. § 3 i Borgerradgiverens vedtzgter om 'Formalet med

Borgerradgiveren'.

Forhold vedrerende den konkrete udformning og oplysningerne i forvaltningernes indstillinger til kommunens politiske

ledelse er ikke en del af Borgerradgiverens opgaver som er beskrevet i Vedtagt for Borgeradgiveren.
@lkonomiudvalget indstiller pa baggrund af heraf, at indstillingens 2. at-punkt med formuleringen:

"2. at onmode Borgerreprasentationen om — efter forudgaende indhentet erklzring fra @konomiudvalget — at tiltrade
Borgerradgiverens anbefaling om lobende juridisk kvalitetssikring, og at opfordre forvaltningerne til at sikre, at det politiske niveau i
sager, der behandles politisk forsynes med relevante, kortfattede og klare angivelser af de juridiske rammer og risici, herunder til

angivelse af den politiske handlefrihed.”

udgar fra indstillingens at-punkter, jf. "Oversigt over politisk behandling.”
(Borgerradgiverudvalget)

Problemstilling

Borgerradgiveren afgiver arligt en beretning til Borgerreprasentationen, hvor Borgerradgiveren redegor for sin virksomhed,
herunder eventuelle konstateringer af overordnede forhold inden for Borgerradgiverens kompetence, som ikke er
tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling. borgerbetjening mv. Borgerradgiveren kan i den forbindelse kemme med forslag

og anbefalinger til kommunens politiske ledelse, borgmestre eller forvaltninger. Beretningen offentliggores.
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Borgerradgiverens Beretning skal behandles af Borgerradgiverudvalget og Borgerreprasentationen. Forud for forelzggelsen

BILAG

Grundlaget for Borgerradgiverens konstateringer og anbefalinger fremgar af beretningen, som beskriver den overordnede

for Borgerreprasentationen skal der indhentes en udtalelse fra @konomiudvalget.

Lagsning

status for kommunens arbejde med forbedringer og det fremadrettede perspektiv,

Borgerradgiveren modtog i beretningsaret 2017 863 sager, som krzvede skriftlig sagsbehandling, De 863 sager omfattede

1.295 klagepunkter. | 2016 modtog Borgerradgiveren 783 sager, sa antallet i ar er steget i forhold til seneste beretningsar.

254 sager blev afsluttet ved mere eller mindre uformel kontakt til den relevante forvaltning, som sammen med
Borgerradgiveren fandt en losning pa sagen, uden at yderligere klagesagsbehandling var nedvendig. De evrige sager blev

afsluttet umiddelbart ved videresendelse til direkte besvarelse i den relevante forvaltning, som tilsyn eller pa andre mader.

Borgerradgiveren modtog flere telefoniske henvendelser i beretningsaret 2017, hvor Borgerradgiveren handterede 3.227

opkald, hvilket var ca. 10 % flere end i 2016.

Samlet set er antallet af henvendelser og den efterfelgende ressourceanvendelse hos Borgerradgiveren og i forvaltningerne i

den anledning steget i forhold til 2016.
Konstateringer i beretningsaret

Forvaltningernes medholdsprocenter gennem arene kan opgores saledes:

2007 008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 R017
659 % 63,0 % 56,5 % 57.8 % 55,2 % 51,8 % 59,2 % 54,4 % 51,2 % 4.8 % 69,0 %

Den generelle medholdsprocent i forvaltningerne, altsa tallet for hvor stor en andel af borgernes klager til Borgerradgiveren,

der ma anses for helt eller delvist berettigede, er steget.

Det betyder ikke nodvendigvis, at der er sket sagsbehandlingsfejl eller darlig borgerbetjening i 69 % af kommunens sager, men
det betyder, at det er tilfeldet i 69 % af de sager, der er klaget over til Borgerradgiveren. Fra Borgerradgiverens egen drift-
undersogelser, hvor sagerne udtages mere eller mindre tilfaldigt, ved vi dog, at en tilsvarende hej fejlprocent kan findes ogsa i

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 og tillid, koordination og helhedsorienteret sagsbehandling samt inddragelse. De fleste
klager falder inden for almindelig forvaltningsret, men den neststorste gruppe herer under god forvaltningsskik og

borgerservice i almindelighed.

Borgerradgiveren introducerede ved indgangen af dette beretningsar den |- april 2017 en ny systematik for registrering af
data om savel arsagerne til klagernes opstaen som deres konsekvenser for borgerne og for kommunen. Systemet giver
saledes oget viden om, hvordan konstaterede fejl pavirker kommunens lovlige administration, ekenomiske forhold,
effektivitet eller serviceniveau. Desuden vil systemet muliggore en bedre analyse af, hvor der eventuelt er behov for

kompetenceleft, samt dokumentere leringsvardien af klagerne set i sterre malestok

Det nye statistiksystem afspejler i hojere grad den virkelighed og de arbejdsmetoder, som Borgerradgiveren anvender aktuelt.
Statistikken i dette ars beretning vil derfor ogsa have en anden karakter end statistikken i tidligere ars beretninger, hvilket

ogsa betyder, at tallene ikke umiddelbart kan sammenlignes.
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Registrering af data i statistiksystemet viser, at ca. 59 % af klagerne i dette beretningsar handler om sagsbehandling, s G

pavirke lovligheden af kommunens afgorelser, mens ca. 75 % af dem handler om sagsbehandling, der kan forringe borgernes

(rets)stilling i sagen.

Hovedparten af klagerne dekker over forhold, der kan pavirke kommunens troverdighed og det oplevede serviceniveau, og
mere end ca. B0 % dzkker over forheld, der kan vare udtryk for ineffektiv administration og ca. 75 % over forhold, der er

lovbundne og derfor kan veere udtryk for ulovlig forvaltning.

Vurderingen er i Borgerradgiverens statistik opgjort som en risiko i de konkrete sager, idet det ikke vides med sikkerhed, om

risikoen faktisk blev realiseret i den enkelte sag. Tallene siger noget om, hvad der er pa spil.

Ved at sammenholde tallene med forvaltningernes medholdsprocenter, far man dog et billede af. i hvor mange tilfzlde

forvaltningerne selv mente, at borgerne havde ret i deres klage, hvilket indikerer, at vi her er tzttere pa at realisere de risici,

der er nevnt.

P2 den gode side taller det, at Borgerradgiveren i tzt samarbejde med forvaltningerne er i stand til at lese ca. 83 % af de
konkrete problemer, som borgerne umiddelbart star med, nar de henvender sig til Borgerradgiveren. Det er desuden
Borgerradgiverens vurdering, at i hvert fald halvdelen af de konkrete sager giver anledning til konkret eller generel lering til

forvaltningerne og altsa rummer potentiale til forbedringer, der kan forebygge fejl og klager.

Hertil kemmer at Borgerradgiverens konsultative bistand eftersperges af kommunens medarbejdere, og ifelge
Borgerradgiverens vurdering har konkret nyttevaerdi i godt halvdelen af tilfeldene, hvor den giver anledning til en =ndret
praksis enten hos den enkelte sagsbehandler eller i storre malestok. | mere end hvert tredje tilfelde er det Borgerradgiverens

vurdering, at den faglige sparring giver forvaltningerne anledning til en generelt ndret praksis.

Borgerradgiveren ydede konsultativ bistand i 106 tilfzide i beretningsaret 2017,

Hvert andet ar evaluerer Borgerradgiveren kemmunens syv forvaltningers indsats for at forbedre sagsbehandlingen og
borgerbetjening (FOKUS). Borgerradgiverens evalueringer gennem de sidste godt fem ar viser, at kommunens indsats samlet

set er klart forbedret.

Opsummerende kan Borgerradgiveren konstatere, at der fortsat resterer en del arbejde for at fa havet lovmassigheden i
kommunens forvalining, borgernes retssikkerhed og borgerbetjeningen, men der er ogsa god vilje og evne til at gennemfore

dette arbejde i praksis.
Det fremadrettede perspektiv
Udfordringerne i forhold til at levere lovmassig forvaltning, retssikkerhed og god borgerbetjening lkommer ikke kun indefra.

Samfundet udvikler sig hurtigt og en del af denne udvikling pavirker kommunens mulighed for at lese opgaven, Der er hrdt
pres pa den kommunale okonemi, og forvaltningernes ledelser skal herudover handtere et miks af politiske onsker og
interesser, medieopmarksomhed, szrinteresser fra borgere og borgergrupper, interesseorganisationer, fagforeninger mv.

Den forvaltningsmassige og politiske legimitation er under konstant pres.

Den okonomiske dagsorden er stzrk og trekler effektivisering, rationalisering, digitalisering mv. med sig som selvstzndige

mal, og kommunikationsfagligheden syntes fortsat at vinde frem som virkemiddel og ikke sjzldent pa bekostning af relevant

viden og faglighed.

Borgerradgiveren oplever ofte, at det ikke er tilstrzkkeligt at kunne henvise til gzldende ret, men at de overbevisende

argumenter skal findes i f.eks. ekonomiske hensyn, effektiviseringsrationaler, brugertilfredshed eller aktuelt herskende
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FOKUS, Borgerradgiverens evaluering af forvaltningernes indsats for at skabe og sikre god sagsbehandling og borgerbetjening,
giver overordnet overblik over forvaltningernes indsatser og traekker kommunen i retning af at blive bedre til at samle op, nar
kvaliteten halter, men fanger ikke pa forhand de tilfelde hvor det gar galt. Forvaltningernes indsatser for god sagsbehandling

og borgerbetjening bor suppleres af noget mere, som ogsa sikrer, at der tages ansvar for de enkelte indsatser.

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at forvaltningernes overste ledelser og det politiske niveau lebende tager bestik af de
potentielle risikofaktorer, som nye initiativer har eller kan have, siledes at direltionerne og den politiske ledelse kan traffe
kvalificerede beslutninger pa et oplyst grundlag. Borgerradgiveren peger pa, at en mulighed kunne veaere at alle politiske

indstillinger og alle vaesentlige beslutninger i forvaltningerne suppleres med en erklaring om, at direktionen indestar for

lesningens lovlighed.
| Borgerradgiverens Beretning 2016 foreslog Borgerradgiveren felgende:

"At det i forbindelse med budgetforhandlingerne for 2018 overvejes at afsaztte midler til udvikling af én indgang til klager over
kommunen, f.eks. med udgangspunket i erfaringerne fra Borgerradgiverens digitale klageblanket. med faciliteter til at erstatte
det frivillige maltalssystem, som den politiske vedtagelse af "Bedre sagsbehandling - ledelsesinformation og maltal” er
udmontet i. Allerede eksisterende digitale lpsninger tankes ikke at skulle erstattes, men ber dog pa sigt kunne opsamle de

samme fa grunddata, som kan danne udgangspunkt for et samlet overblik over klagestremme til kommunen.”
| @konomiforvaltningens indstilling til @konomiudvalget (medet 3. juni 2017, pkt. 41) var anfert folgende herom:

"@konomiudvalget anerkender, at én skriftlig indgang for klager kan fere til en mere grundig klageregistrering.
@konomiudvalget er imidlertid bekymret for, at én skriftlig indgang til klager pa tvaers af kommunen potentielt kan blive
oplevet som et unedvendigt bureaukratisk led imellem borger og kommune, der kan skabe yderligere afstand fra den
uformelle, mundtlige dialog, der i mange tilfzelde i dag er den mest effektive lesning pa borgernes klager. Dette ligger ogsa i
trad med Borgerradgiverens egen "Malrettet Indsats”, der har bevirket, at langt flere klager leses uformelt og uden en

saedvanlig lkonstatering af klagernes berettigelse og arsag.

Olkonomiudvalget bemarker endvidere, at Borgerreprasentationen den 22. juni 2016 enstemmigt besluttede at
afrapportering af klagesagsregistrering afbureaukratiseres saledes, at det fremover vil ske via forvaltningernes underretninger
om maltal for andelen af klager i forhold til den samlede sagsmangde med henblik pa, at de kan indga | Borgerradgiverens

arsberetning.”
Indstillingen blev godkendt i @konomivalget og i Borgerreprasentationen.

Fa medet | Borgerradgiverudvalget den 20. februar 2018 lovede Borgerradgiveren at genfremlzgge sit notat af | |. december
2017 om forslaget fra 2016-beretningen i forbindelse med behandlingen af Borgerradgiverens Beretning for 2017, saledes at

det nye udvalg kan drofte det oprindelige forslag.

Borgerradgiverens notat af | 1. december 2017 er vedlagt som bilag.

@konomi

Udgifter til beretningens layout mv. afholdes inden for Borgerradgiverens budgetramme.
Videre proces

Planen for den politiske behandling af Borgerradgiverens Beretning 2017 er tilrettelagt saledes:

19, juni 2018 Borgerradgiverudvalget behandler beretningen
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14. august 2018 @konomiudvalget behandler beretningen

23. august 2018 Borgerreprasentationen behandler beretningen B,LAG

Johan Busse /Anne-Sophie Hermansen

Oversigt over politisk behandling
Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

I. at anbefale Borgerreprasentationen — efter forudgaende indhentet erklering fra @konomiudvalget — at
tage Borgerradgiverens Beretning 2017 til efterretning.

2. at anmode Borgerrepraesentationen om — efter forudgaende indhentet erklzring fra @konomiudvalget -
at tiltreede Borgerradgiverens anbefaling, herunder om at forvaltningernes overste ledelser og det politiske
niveau lebende tager bestik af de potentielle risikofaktorer, som nye initiativer har eller kan have, saledes
at direktionerne og den politiske ledelse kan trzffe kvalificerede beslutninger pa et oplyst grundlag.

3. at udvalget tager stilling til, om Borgerradgiverens anbefaling fra Borgerradgiverens Beretning 2016 om én

elektronisk indgang for klager over Kebenhavns Kommune skal genfremsattes over for
Borgerreprasentationen i forbindelse med fremsendelse af beretningen for 2017.

Borgerradgiverudvalgets beslutning i mgdet den 19. juni 2018

Borgerradgiverudvalget godkendte indstillingens |. at -punkt.
Et enig udvalg enskede 2. at -punkt formuleret saledes:

2. at anmode Borgerrepraesentationen om — efter forudgaende indhentet erklering fra @konomiudvalget — at tiltrede Borgerradgiverens anbefaling
om lebende juridisk kvalitetssikring, og at opfordre forvaltningerne tl at sikre, at det politiske niveau i sager, der behandles politisk forsynes med

relevante, kortfattede og klare angivelser af de juridiske rammer og risici, herunder til engivelse af den pofitiske handlefribed.

Med denne @&ndring vedtog et enigt udvalg |. og 2. at - punkt

For sa vidt angik 3. at — punkt bad udvalget Borgerradgiveren om i et kort notat at beskrive den foreslaede lesning, herunder med
hensyn til borgernes adgang til at indgive klager pa andre mader, effekter for forvaltningernes administration (administrative

letteiser/byrder), organisatorisk forankring, funktionalitet (automatiseringsgraden) og eksempler pa sadanne funktioner i andre

organisationer.

Den videre proces er i ovrigt efter dreftelse med @konomiforvaltningen 2ndret til:

19 juni 2018: Borgerradgiverudvalget behandler beretningen
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I'l. september 2018: @konomiudvalget behandler beretningen

20. september 2018: Borgerreprasentationen behandler beretningen BII E G

@konomiforvaltningen indstiller, at @konomiudvalget oversender sagen til Borgerreprasentationen med fglgende

erklering:

@konomiudvalget bemarker, at det er gladeligt, at det af Borgerradgiverens beretning for 2017 fremgar, at Borgerradgiveren i et tat
samarbejde med forvaltningerne har faet lost ca. 83 % af de konkrete problemer, som borgerne umiddelbart har stiet med, nar de har
henvendt sig til Borgerradgiveren. Endvidere at Borgerradgiverens konsultative bistand eftersporges af kommunens medarbejdere og -
som det fremgar af Borgerradgiverens beretning - har konkret nyttevaerdi i over halvdelen af tilfaldene. @konomiudvalget bemarker
videre, at det er Borgerradgiverens vurdering, at den faglige sparring i hvert tredje tilfzelde giver anledning til en generelt @ndret praksis,

hvilket efter @konomiudvalgets opfattelse ogsa er positive.

@konomiudvalget er enig med Borgerradgiveren i, at det kraver en lebende indsats at sikre lovlig forvaltning i alle kommunens

forvaltninger og dermed borgernes retssikkerhed og god borgerbetjening, og bemzarker i den forbindelse, at det ledelsesmassige fokus

og evne til at gennemfore dette arbejde i praksis er vigtigt.

Okonomiudvalget bemarker, at Borgerradgiveren i sin beretning for 2017 i afsnit 2 om "Kommunens sagsbehandling og service" har
omtalt en egen-drift undersegelse pa et sagsomrade i Kultur- og Fritidsforvaltningen, der endnu ikke var endeligt afsluttet pi tidspunktet

for beretningens publicering.

@konomiudvalget finder, at publicering af uafsluttede undersogelser kan vaere meget uhensigtsmassigt for kommunens mulighed for

den videre opgavelosning pa det undersogte omrade,

@konomiudvalget bemarker, at Borgerradgiverens tiltag "Malrettet Indsats” viser sig effektiv til at lose konkrete problemstillinger ved
uformel henvendelse til forvaltningen. Borgerradgiverens egne tal viser, at tilsynssager har en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 151,5

dage, hvorimod sager gennem "Malrettet Indsats™ loses uformelt via kontakt til forvaltningen i lebet af gennemsnitligt 17 dage.

En supplerende mulighed hertil vil kunne viere, at Borgerradgiveren i videst muligt omfang via sit brede netvaerk i forvaltningerne
hurtigere informerer forvaltningerne uformelt ogsa i de tilfxlde, hvor Borgerradgiveren bliver opmaerksom pa mere generelle

problemstillinger og rapporterer serligt herom i sin beretning for 2018.

Dette vil potentielt kunne gere forvaltningernes samarbejde med Borgerradgiveren mere smidigt og effektive, ligesom det vil oge
forvaltningernes mulighed for at kunne reagere hurtigere pa tvaers af flere enkeltsager til gavn for borgernes retssikkerhed. Dette skal
ikke pa nogen made begrense Borgerradgiverens sagsbehandling, herunder i sit valg af kontake til forvaltningerne. Ved valg af en forste

uformel kontakt vil Borgerradgiveren - safremit forvaltningerne ved denne forste uformelle kontakt i givet fald ikke er enig i
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Borgerradgiverens indledende vurdering - stadig have mulighed for at henvende sig formelt og skriftligt til forvaltningernes daglige,

administrative ledelse,

BILAG

Borgerradgiverudvalget anbefaler i 2. at-punkt, at forvaltningerne laver lebende juridisk kvalitetssikring og opfordrer samridig
forvaltningerne til at sikre, at det politiske niveau forsynes med relevante. kortfattede og klare angivelser af de juridiske rammer og

risici, herunder til angivelse af den politiske handlefrihed.

Okonomiudvalget bemzrker, at det i lov om kommunernes styrelse er forudsat, at kommunens forvaltning skal betjene de

kommunalpolitiske organer, der i styrelsesloven er tillagt befojelser i kommunen. Denne betjening omfatter forberedelse og udferelse

samt opfolgning pa de beslutninger, der trzffes af de kommunalpolitiske organer.

Forvaltningen skal sorge for, at sager, der forelagges til beslutning pa det politiske niveau, er tilstrakkeligt oplyst. Vurderingen af, om en

sag er tilstraekkeligt oplyst, er en retlig vurdering, som baseres pa forvaltningens faglighed og ikke pa politiske overvejelser.

I forvaltningens forberedelse af alle indstillinger til det politiske niveau er det i kommunestyret forudsat, at der sker en kvalitetssikring af

beslutningsgrundlaget, herunder at det er bade fagligt og forsvarligt, og at der kun indstilles lesninger, der er bade fagligt, juridisk og

ekonomisk forsvarlige,

@konomiudvalget deler opfattelsen af, at det er meget vasentligt, at denne kvalitetssikring finder sted, og at det er relevant, at alle

forvaltninger lobende har fokus pa, at sager, der forelegges de kommunalpolitiske besfutningsorganer, indeholder relevante, kortfattede og kiare

angivelser af de juridiske rammer og risici.

Okonomiudvalget bemarker imidlertid, at formalet med Borgerradgiverfunktionen i Kebenhavns Kommune er at styrke dialogen
mellem borgerne og Kebenhavns Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens

sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed, jf. § 3 i Borgerradgiverens vedtzgter om 'Formalet med Borgerradgiveren'.

Forhold vedrerende den konkrete udformning og oplysningerne i forvaltningernes indstillinger til kommunens politiske ledelse er ikke

en del af Borgerradgiverens opgaver som er beskrevet i Vedtegt for Borgeradgiveren.
Okonomiudvalget indstiller pa baggrund af heraf, at indstillingens 2. at-punkt med formuleringen:

"2. at anmode Borgerreprasentationen om — efter forudgaende indhentet erklzring fra @konomiudvalget — at tiltreede Borgerradgiverens
anbefaling om lebende juridisk kvalitetssikring, og at opfordre forvaltningerne til at sikre, at det politiske niveau i sager, der behandles politisk

forsynes med relevante, kortfattede og klare angivelser af de juridiske rammer og risici, herunder til angivelse af den politiske handlefrihed.”

htips:/iwww.kk.dk/indhold/borgerrepraesentationens-modemateriale/ 111020 18/edoc-agenda/Z 1te 10UB-1ae /-4bab-ball-49d5t6ccbbUb/babi3bbee-...  BIY
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@konomiudvalgets beslutning i medet den 2. oktober 2018

Indstillingen blev anbefalet over for Borgerrepriesentationen med | | stemmer mod 0. 2 medlemmer undlod at stemme.

For stemte: A, @, B, F, C og O.
Imod stemte: Ingen.

Undlod at stemme: A og V.

Socialdemolraterne, Enhedslisten, Alternativer, Radikale Venstre, SF, Det Konservative Folkeparti og Dansk Folkeparti afgav folgende

protckolbemarkning:

“Partierne opfordrer udvalgene til at palegge fagforvaltningerne at gennemga deres forvaltningspraksis, sa det sikres, at det politiske

niveau i sager, der behandles i fagudvalgene forelxgges kortfattede, relevante og klare juridiske angivelser af det politiske handlerum.”

Beslutning

Borgerreprasentationens beslutning i medet den 11. oktober 2018
Indstillingen blev godkendt med 48 stemmer imod 0. 5 medlemmer undlod at stemme.
For stemte: A, @, A, B,F, C, QO og .

Imod stemte: ingen.

Undlod at stemme: V.

Sacialdemokraterne, Enhedslisten, Alternativer, Radikale Venstre, SF, Dansk Folkeparti og Det Konservative Folkeparti videreforte

deres protokolbemzerkning fra udvalgsbehandlingen:

"Partierne opfordrer udvalgene til at palzgge fagforvaltningerne at gennemga deres forvaltningspraksis, sa det sikres, at det politiske

niveau i sager, der behandles i fagudvalgene forelegges kortfattede, relevante og klare juridiske angivelser af det politiske handlerum.”

https://www.kk.dk/indhold/borgerrepraesentationens-modemateriale/11102018/edoc-agenda/21fe 1008-fae 7-4ba6-ba00-49d5f6ccbb0b/b46356¢cc-...  9/9
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Fra et forvaltningsretligt perspektiv vedrorte henvendelserne primart afgo-
relser og vilkir, sagsbehandlingstid, vejledning og sagsoplysning samt set-
viceniveau.

Forvaltningen gav helt eller delvist medhold i ca. 77 % af de klager, der blev
indgivet via Borgerridgiveren. Medholdsprocenten var hojest 1 klager over
lang sagsbehandlingstid og manglende svar (ca.77 %) og lavest i klager over
andre forhold (ca. 75 %0).

Ca. 66 % af klagerne vedrorte elementer i sagsbehandlingen, som kan have
betydning for korrektheden af den afgorelse, der traeffes i sagen, og ca. 92 %
vedrorte elementer, der kan have betydning for borgerens stilling 1 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 sztlig interesse fra beretningsaret kan navnes sagen om Folkeregisterets
udsendelse af administrative boder til borgere, der registrerer sig for sent. P4
baggrund af en konkret klagesag, ivarksatte Borgerradgiveren et generelt til-
syn med Folkeregisterets administration af omradet.

(\I den konkrete sag udstedte kommunen bedeforlzg til en borger pa 97 ir,

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 hjzlp for at vare selvhjulpen. Der var
altsa tale om en borger, der var i kommunens system, og som flyttede mel-
lem to kommunale plejehjem i kommunen. Borgerradgiveren fandt i sagen,
at Folkeregisteret ikke havde hjemmel til at udstede et bodeforlag til borge-
ren uden at undersoge, om borgeren kunne ifalde bodeansvar. Borgerradgi-

I en anden sag pi forvaltningens omride udtalte Borgerradgiveren i beret-
ningsaret bla. kritik af manglende stikprovekontrol af loggen i it-systemer til
behandling af fortrolige og folsomme personoplysninger i Kobenhavns
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 1, og hvordan vi sikrer, at oplysningerne ikke mis-
bruges. Men der var ogsa grundlag for at udtale, at meget ser ud ul at vaere
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POLITISK BEVAGENHED OG KONKRETE RESULTATER
Borgerradgiverens virksomhed folges af Borgerridgiverudvalget, der er et
radgivende udvalg under Borgerrepresentationen.

Borgerradgiveren holder lobende Borgerradgiverudvalget orienteret om ob-
servationer og konstateringer 1 arbejdet med at fore tilsyn med og vare kon-
sulent for kommunens syv forvaltninger.

Borgerridgiverudvalget behandler derudover Borgerradgiverens arlige beret-
ning og er med 4l at fastlegge, hvilke storre undersogelser og inspektioner
Borgerradgiveren skal foretage af egen dnft.

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

Borgerradgiverudvalget vzlges for en firearig periode. Det nuvarende ud-

valg tiltradte den 23. februar 2018, og bestir pi tidspunktet for afgivelsen af
beretningen af:

Susan Hedlund (A) - formand
Gyda Heding () — nastformand
Trine Madsen (A)

Karen Melchior (B)

Line Ervolder (C)

Klaus Mygind (F)

Badar Shah (A)

Indflydelsen pia kommunen 1 retning af at sikre god borgerbetjening og kor-
rekt sagsbehandling er flersidig og kan ikke opgeres pracist. Borgerreprz-
sentationens beslutning om at etablere Borgerradgiveren er i sig selv et tyde-
ligt signal til forvaltningeme og borgerne om, at kommunen prioriterer rets-
sikkerhed og ordentlighed 1 borgerbetjeningen, hvilket ma antages at have
en positiv indflydelse. Ogsa Borgerridgiverens konsultative bistand, hvor vi-
den om lovmassig sagsbehandling, god borgerbetjening og borgernes faku-
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. .

n rezkke af Borgerradgiverens resultater lader sig dog opgere, og blandt de
resultater, der er opnaet 1 beretningsaret — ved tilsyn 1 egen drift-sager, kon-
krete borgersager eller anden form for dialog med og konsultatv bistand tl
forvaltningerne — er folgende:

Sagsbehandlingen i jobcentrene

«  Oget fokus pa retningslinjerne for tilbagemeldingsgarantien (Beskzftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen)

« Afdakning af ulovlig gennemforelse af lzgelige undersogelser (Beskeft-
gelses- og Integrationsforvaltningen)
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» Afdzkning af forkert praksis 1 behandlingen af forskellige typer sager
(Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

» Praciseret arbejdsgang for genvurdering af klagesager (Beskzftigelses- og
Integrationsforvaltningen)

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

» Afklaring af mulighedeme for at forebygge at kommunens medarbejdere
bliver hangt ud pa internettet (Beskxftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen)

« Bidrag til bedre tvargiende inddragelse af borgere (Beskzftigelses- og
Integrationsforvaltningen)

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

« Bidrag til det faktuelle grundlag for taskforcen pi fortidspensions-,
flexjobs- og ressourceforlebsomradet (Beskaftigelses- og Integrations-
forvaltningen)

+ Kyvalitetssikring af klagesagsbehandlingen (Beskzftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen)

+ Pracisering af klageprocedurer (Beskzftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen)

« Opheor af ubevidst reklame for privat firma (Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen)

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

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

Sagsbehandlingen i Borgercenter Handicap og samspillet mellem Borne- og Ung

domsforvaltningen og Socialforvaltningen i bernesager

+ get fokus pa koordination og samarbejde (Socialforvaltningen og
Bome- og Ungdomsforvaltningen)

« Afdzxkning af forkert/mangelfuld praksis for visse afgorelser efter ser-
viceloven (Socialforvaltningen)

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

« Afdazkning af usikkerhed om reglerne om orientering af forzldre uden
foreldremyndighed (Socialforvaltningen) '

Afgerelser, klagevejledning og klager

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

«  Oget fokus pa krav om begrundelse og klagevejledning 1 afgorelser (Soci-
alforvaltningen)

« Oget fokus pa krav til genvurdering af klager (Socialforvaltningen)

« Fokus pa korrekt begrundelse og lovhenvisning 1 afgerelser (Teknik- og
Miljoforvaltningen)

« Fokus pa korrekt skelnen mellem at yde vejledning og treffe mundtlige
afgorelser (Socialforvaltningen)
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« Lanng vedr. underskriftskrav pa breve fra kommunen, szrligt i forhold
tl afgorelser (Socialforvaltningen)

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

«  get viden om retningslinjer for klagevejledning (Borne- og Ungdoms-
forvaltningen)

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

« Bidrag til sikring af korrekt klagevejledning i skabelon for afgorelser 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 p4, om der konkret trzffes afgorelse eller blot ydes vejled-
ning (Socialforvaltningen)

Digitalisering

« Przcisering og tlgzngeliggorelse af vejledning om, hvilken hjzlp borge-
ren kan vare berettiget til og om fremgangsmaden (Beskzftigelses- 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 tilgengelighed

«  get fokus pa tlgzngelighed for synshandicappede i it-systemer, herun-
der selvbetjeningslesninger (T'eknik- og Miljeforvaltningen)

» Oget fokus pa tlgengelighed for synshandicappede pa folkeskole
(Berne- og Ungdomsforvaltningen)

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

« Bidrag tl sikring af tilgzengelighed for handicappede i forbindelse med
samlokalisering af en rxkke centre (Beskzftigelses- og Integrationsfor-
valtningen)

+ Fokus pa tilgengelighed (Kultur- og Fritdsforvaltningen)

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

Behandling og handtering af personoplysninger

. Fokus pa retten tl indsigt efter persondataloven 1 indsamlede oplysnin-
ger, herunder lydfiler (Kultur- og Friundsforvaltningen)

» Afdzkning 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 1 kommunens ESDH-systemer og Retningslinjer for journali-
sering (Dkonomiforvaltningen)

+ Korrekt handtering af foelsomme personoplysninger (Socialforvaltningen)
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« Fokus pa vasentligheden af kommune-tvargaende overblik over person-
oplysninger ((Okonomiforvaltningen)

« Papegning af sikkerhedsrisiko 1 Outlook (Koncern IT, Dkonomiforvalt-
ningen)

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

« Bidrag tl sikring af korrekt procedure for fremsogning af borgere i eDoc
ved borgeres anmodning om indsigt efter persondataloven (Koncern 1T,
Okonomiforvaltningen)

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

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

» Afklaring af sikkerhedsindstillinger 1 it-system 1 forhold al adgang til sa-
ger (Kultur- og Frindsforvaltningen)

« 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 1 eDoc
og vejledning af brugerne heri (Koncern IT, @konomiforvaltningen)

» Bidrag til praciseringer og overblik i rammer for handtering af folsomme
personoplysninger (Beskaftgelses- og Integrationsforvaltningen)

Andet

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

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

« Tiltag til faste arbejds- og forretningsgange 1 forhold til besvarelse af bor-
gerhenvendelser og journalisering (Teknik- og Miljeforvaltningen)

« Afdakning af for snever kontaktindgang ved klage over parkeringsafgift
(Teknik- og Miljoforvaltningen)

« 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 1 forbindelse med skonsudovelse (Teknik- og Miljofor-
valtningen) :

«  get fokus pa kommunens ansvar for at sikre handicappede 1 trafikken
(Teknik- og Miljoforvaltningen)

« Fokus pa retssikkerhedslovens § 5 om pligten til ar foretage en helheds-
orienteret sagshehandling for alle sagsbehandlere (Socialforvaltningen)

« Fokus pa fortrolighed i abne rum med mange samtidige funktioner (Kul-
tur- og Fritidsforvaltningen)

« Fokus pa myndighedsrolle (Kultur- og Frindsforvaltningen)

« Larng ift. forskelle pa offenthg myndighed og privat firma (Kulwr- og
Frindsforvaltningen)

 Sikring af mulighed for aflevering af fysisk post (Kultur- og Frindsfor-
valtningen)
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« Hensigtsmassig og malrettet alrettelxggelse af kommunens anti-radikali-
seringsindsats (Socialforvaltningen)

« Tvzxrgaende samarbejde om koordineret indsats for bern og unge 1 risi-
kozonen ift. kriminalitet (Socialforvaltningen)

+ Bidrag tl Kobenhavns Kommunes projekt Sammen om Byen (alle for-
valtninger)

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

« Vejledning om adgangen tl at benytte magling 1 konfliktsituation mellem
en borger og en medarbejder (Sundheds- og Omsorgsforvaltningen)

» Vejledning i reglerne for begraensning af borgers adgang tl at henvende
sig skniftligt (Socialforvaltningen)

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

» Kvalificering af viden om aktindsigt (Socialforvaltningen)

+ Afklaring afgrensningen af om man er borger 1 en kommune eller ¢j (So-
cialforvaltningen)

+ Afklaring i forhold til behandling af aktindsigtsanmodning og adgangsbe-
grensning (Teknik- og Miljeforvaltningen)

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

« Afdzkning og efterfolgende korrektion af forkert lovhenvisning i brev
med partshoring (Beskzftgelses- og Integratonsforvaltningen)

« Afklaring af, hvomnir 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 (varetzgtsfangsel) 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)

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

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

+ Afdakning af ulovmedholdelig praksis for udstedelse af administrative
beder for forsinket folkeregistrering (Kultur- og Fritidsforvaltningen)

Opremsningen er ikke udtommende og dxkker ikke over vejledning og bi-

l 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 detes omrade — i relevant omfang —
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Temaerne udelukker ikke andre emner og bliver suppleret af Borgerradgive-
rens ovrige arbejde med tilsyn, undervisning og konsultativ bistand inden
for andre omrider baseret pa borgernes klager, politiske onsker og satlige
udtrykte behov fra forvaltningerne.

Borgerradgiverudvalget holdt den 18. november 2016 en temadag, hvor
udvalget sammen med Borgerradgiveren droftede de resultater, der er opna-
et1de seneste ir, som udvalget har ivaerksat eller inspireret til, herunder
evalueringen af forvaltningernes indsatser (FOKUS) og tilsynskonceptet
Malrettet Indsats mv. Borgerridgiveren redegjorde for nogle af de udfor-
dringer, kommunen har ifolge Borgerradgiveren, blandt andet i forhold tl at
levere en koordineret og helhedsorienteret indsats, og hvilke losninger, der
vil kunne imodekomme disse.

De redskaber, der vil kunne bidrage til en lesning, er:

* VIDEN om hvilke opgaver der loses andre steder i kommunen og hvor

+ INFRASTRUKTUR internt i kommunen i form af medarbejdernes
praktiske mulighed for at opna kontakt med en relevant kollega i egen el-
ler i en anden forvaltning

« MEDANSVARLIGHED i forhold at se god borgerbetjening, god sags-
behandling og en indsats for mere koordinerede og sammenhangende
forlob for borgerne som et falles ansvar.

Indflydelsen pi kommunen i retning af at sikre god borgerbetjening og kor-
rekt sagsbehandling er flersidig og kan ikke opgores pracist. Borgerreprz-
sentationens beslutning om at etablere Borgerridgiveren er i sig selv et tyde-
ligt signal tl forvaltningerne og borgerne om, at kommunen prioriterer rets-
sikkerhed og ordentlighed i borgerbetjeningen, som ma antages at have en
positiv indflydelse. Ogsi Borgerradgiverens konsultative bistand, hvor viden
om lovmassig sagsbehandling, god borgerbetjening og borgernes faktiske
oplevelser med kommunen formidles gennem undervisning, oplaeg, konkret
radgivning og lignende, pivirker kommunens mode med borgeren positivt
og bidrager til en mere effektiv og omkostningsbevidst administration.

En rzkke af Borgerradgiverens resultater lader sig dog opgore, og blandt de
storre resultater, der er opnet i beretningsaret — ved tilsyn i egen drift-sager
konkrete borgersager eller anden form for dialog med og konsultativ bi-
stand til forvaltningerne — er folgende:

bl

Den oplevede borgerservice og sagsbehandlingen i jobcentrene

+ Sikring af fortrolighed ved borgermoder

* Bedre styr pa tavshedspligt, fortrolighed og diskretion 1 modtagelser

« Bistand til at kende forskellen pa at yde vejledning og traffe afgorelse

« Kvalitetssikring af interne retningslinjer mv. til brug ved telefonisk betje-
ning

+ Fremme af verdigrundlaget og principper for bevisvurdering i forbindel-
se med borgernes korrektioner af fejl i forvaltningen

+  Fremme af vejledningspligt og opfolgning pa foresporgsler om vejled-
ning
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« Styrkelse af forvaltnings behandling af anmodninger om aktindsigt

« Genopretning af forkert praksis for genvurdering af visse klagesager

« Sparring om indhentelse og lagring af folsomme personlysninger

« Storre klarhed over borgernes status i sager

« Bedre kommunikation i autosvar

« Kvalificering af viden om retten til tolkning ved aktivering af borgere

+ Udbredelse af viden om udstrekning af partsreprasentantens rolle

» Sikring af eget brug af sikker kommunikation med folsomme personop-
lysninger

» Bidrag tl at sikre diskretionshensyn mv. i lokaleindretning

Den oplevede borgerservice og sagsbehandlingen i Borgercenter Handicap og

sammenspillet mellem Berne- og Ungdomsforvaltningen og Socialforvaltningen i

bernesager

» Afdzkning af kvaliteten af sagsbehandlingen i sager om anbringelse og 1
sager om samvaer efter servicelovens § 71

« Understottelse af arbejdet med at etablere korrekt myndighedsudevelse

+ Sikring af eget brug af sikker mail i bornesager

+ Bedre opfolgning i sager, hvor der er begiet fejl, og bedre sikring af, at
fejl ikke gentages

+ Fremme af oget internt samarbejde mellem forvaliningsenheder

+ Opstramning af sagsbehandlingstider ved bevilling af hjzlpemidler tl
handicappede borgere

+ Undersogelse af kvaliteten i sagsbehandlingen i sager med handicappede
borgere

« Bedre styr pa sagsbehandlingsfrister i sager om okonomisk hjzlp til
tandbehandling og sygebehandling

» Sikring af unedvendige forlengelser af sagsbehandlingstiden og overhol-
delse af aftaler med borgere

+ Bidrag ul at sikre aktindsigt

Berneomradet

+ Bidrag til bedre inddragelse af forzldre i daginstitution

+ Fokus pi retssikkerhed for skoleclever og deres foraldre

+ Bedre klagesagsbehandling og laering

« Bedre inddragelse af forzldre ved udarbejdelse af padago-
gisk/psykologisk vurdering

+ Understottelse af forvaltningens egen indsats for bedre journalisering

+ Konsultativ bistand om brug af sikker digital kommunikation

« Kualificering af viden om brug af sikker digital kommunikation

+ Bidrag tl at sikre korrekt journalisering

+ Sterre opmarksomhed pa magtfordrejningsprincippet

+ Kovalificering af viden om regler for udlevering af CPR-numre

Tilgengelighed, diskrimination mv.

+ Tilgeengelighed for synshandicappede 1 breve sendt som Digital Post ul

+ Vejledning om tlgengelighed for synshandicappede pa hjemmeside og 1
PDF

»  Oget fokus pa tlgengelighed for handicappede til kommunens modta-

gelsesenheder mv,
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« Fokus pi respekt for borgerne samt sprogbrugen i udtalelser fra lage-
konsulenter

Den oplevede borgerservice og digitalisering

+ Bedre overskuelighed 1 kommunens Digital Post-lesninger

« Opfolgning pa borgere, hvis midlertidige fritagelse for Digital Post udle-
ber

« Styr pa lovkrav ved digital kommunikation

» Mere korrekt sikker digital kommunikation

« Klarhed om kravene til digital kommunikation med borgere

Generelt

» Indsats ul bedre efterlevelse af lovgivning om aktindsigt, persondataind-
sigt og arkivindsigt

+ Fokus pa okonomiske konsekvenser ved forkert vejledning

+ Sikring af mere korrekte og hurtigere svar ul borgere

+ Indsats for at sikre forvaltningernes efterlevelse af Borgerreprasentatio-
nens beslutning om obligatoriske kurser inden for god sagsbehandling

+ Afdakning af mangelfuld intern dialog mellem afdelinger og manglende

krav til opfyldelse af kontraktretlige forpligtelser for eksterne leverando-
ret

« Kovalificering af viden om aktindsigt

« Bidrag tl sikring af forvaltningsretlige krav ved tegnsprogs- og dovetolk-
ning

« Kualificering af viden om krav tll underskrivelse af breve fra kommunen

« Bidrag ul sikring af viden om borgernes indsigtsret efter persondataloven

« Sikring af korrekt og pracist indhold i autosvar fra Folkeregistret

« Kualificering af viden om tavshedspligt i forhold til udtalelser tl medier

+ Kuvalificering af viden om regler vedrorende angivelse af afsender

[ Opremsningen er ikke udtommende.
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KOMMISSORIUM FOR BORGERRADGIVERUDVALGET

Som vedtager af Borgerrepraesentationen d. 15, januar 2004 og siden andret pr. den 14.
december 20006 og den 7. maj 2010

Baggrund

Borgerrepresentationen har d. 15. januar 2004 besluttet at oprette en uafhangig
borgerradgiverfunktion i Kgbenhavns Kommune (BR 586/03). Borgerradgiveren skal fgrst
og fremmest medvirke til at styrke dialogen mellem borgerne og kommunen.
Borgerrddgiveren skal statte Borgerreprasentationen i dens tilsyn med den kommunale
forvaltning og er i den egenskab uafhangig af udvalg, borgmestre og forvaltninger.

Borgerradgiverfunktionen suppleres med en politisk forankring i form af et serligt udvalg
kaldet Borgerradgiverudvalget, som nedszttes under Borgerreprasentationen i henhold til
styrelseslovens § 17, stk. 4.

Kommissorium

Borgerradgiverudvalget har til opgave

+ at fglge Borgerradgiverens virksomhed

» at behandle Borgerridgiverens arsberetning inden forelzggelse for Borgerreprasentationen
= at tilrettelzegge og fplge op pa evalueringen af funktionen i 2006

= at afgive indstilling til Borgerreprasentationen i relation til anszttelse og afskedigelse af
Borgerradgiveren

Borgerradgiverudvalget Kan til enhver tid palegge Borgerradgiveren at iverks®tte nzrmere
undersggelse af udvalgte forvaltningsomrader.

Nazrmere underspgelse af udvalgte forvaltningsomrider kan endvidere ivarksattes af
Borgerradgiveren efter samrad med Borgerradgiverudvalget.

Sammensztning og funktionsperiode

Borgerridgiverudvalget bestar af 7 medlemmer af Borgerreprasentationen, som udpeges af
partierne efter forholdstal - d'Hondts metode anvendt pa de enkelte partier (kandidatlister).
Overborgmesteren og de gvrige borgmestre kan ikke have sede i Borgerradgiverudvalget.
Nar alle udpegninger er meddelt Overborgmesteren indkaldes udvalget til det konstituerende
mgde, hvor der vielges formand og nastformand. Udvalgets medlemmer er udpeget for den
kommunale valgperiode.

Forretningsorden

Borgerradgiverudvalget fastlegger pa baggrund af rammeme i nervarende kommissorium
selv sin forretningsorden.
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Sekretariatsbetjening mv.

Borgerradgiveren sekretariatsbetjener Borgerradgiverudvalget og forbereder
Borgerradgiverudvalgets mgder i samrad med formanden.

I relation til Borgerradgiverens ansattelse og afskedigelse, er det Borgerradgiverudvalgets
formand, der i samrad med nastformanden, udarbejder indstilling til udvalget.

Borgerradgiverudvalget kan anmode Borgerradgiveren om at overviere mgderne, men
Borgerradgiveren kan ikke oververe behandlingen af sager om dennes ans@ttelse eller
afskedigelse.

Udgifterne til udvalgets mpdevirksomhed afholdes af borgerradgiverfunktionens budget.
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