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Bilag 1: Oversigt over nogle af de vaesentligste regelsat, normer,
veerdiszet mv. som har betydning for borgerbetjeningen

Lovgivning: De grundleggende regler for sagsbehandling findes 1
forvaltningsloven, offentlighedsloven, databeskyttelsesforordningen
og databeskyttelsesloven. Retssikkerhedsloven indeholder endvidere
regler for, hvordan kommunen skal behandle sager pa det sociale
omrade. Dette er retsregler, som sikrer borgerens retssikkerhed, men
ogsa i hgj grad handler om borgerbetjening, f.eks. ved at regulere
kommunens forpligtelse til abenhed, inddragelse mv.

Serligt pa det sociale omrade (dvs. navnlig af betydning for
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen, Socialforvaltningen,
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen samt Bgrne- og
Ungdomsforvaltningen) skal vi ogsa veere opmarksomme pa
dialogprincippet i retssikkerhedslovens i § 4, hvorefter borgeren skal
have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag.
Dialogprincippet indeholder grundelementer for inddragende
sagsbehandling, som ogsa galder for andre omrader end det sociale.

God forvaltningsskik: Ud over de retlige krav 1 lovgivningen findes
der generelle principper for borgerbetjening, som blandt andet stiller
krav om venlighed og hensynsfuldhed, abenhed, tillidsskabende
adferd, orden og effektivitet mv. Principperne, som grundleggende er
baseret pa almenmenneskelige hensyn, er udviklet gennem
myndighedernes praksis og i hgj grad konkretiseret i ombudsmandens

praksis.

Kgbenhavns Kommunes Veerdigrundlag: Vardigrundlaget er vedtaget
af Borgerrepresentationen og kraever bevidsthed om kvaliteten i
serviceydelserne og beskriver den made, vi som medarbejdere i Vester Voldgade 2A
kommunen skal mgde borgeren pa, nemlig med respekt, 1552 Kgbenhavn V
ligeverdighed, dialog og tillid. Verdigrundlaget indeholder samme
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almenmenneskelige hensyn som principperne for god Telefon
. . . . 3366 1400
forvaltningsskik. Vaerdigrundlaget er vedlagt som bilag.
Telefax
Tilbagemeldingsgarantien: Garantien er fastsat af 3366 1390

Borgerrepraesentationen og_indeholder pligt til at svare borgerens

skriftlige henvendelser inden for 10 arbejdsdage, om ikke andet sa i EAN nummer

5798009800053

www.kk.dk/borgerraadgiveren



https://www.retsinformation.dk/forms/r0710.aspx?id=161411
https://www.retsinformation.dk/forms/r0710.aspx?id=152299
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DA/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679&from=DA
http://www.ft.dk/ripdf/samling/20171/lovforslag/l68/20171_l68_som_vedtaget.pdf
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=199851
https://www.ombudsmanden.dk/
https://www.ombudsmanden.dk/
https://medarbejder.kk.dk/artikel/v%C3%A6rdigrundlag-og-vision
https://www.kk.dk/artikel/tilbagemeldingsgaranti
http://www.kk.dk/borgerraadgiveren

hvert fald med oplysning om, hvem der behandler henvendelsen, og
hvornar borgeren kan forvente svar.

De 5 Principper for gget dialog med kobenhavnerne: Principperne er
fastsat af Borgerrepresentationen. De beskriver dialog som en
kerneopgave i kommunen og fordrer tidlig, tydelig, engagerende og
mangfoldig dialog. Principperne er vedlagt som bilag.

Hertil kommer andre retningsanvisende normer, som ikke direkte
retter sig imod relationen mellem borger og kommune, men som har
en afsmittende effekt herpa, f.eks.:

Kobenhavns Kommunes Kodeks for regler og normer for
forvaltningens radgivning og bistand til Borgerrepreesentationen,

udvalgene, overborgmesteren og borgmestrene: Kodekset, som er
vedtaget i Borgerreprasentationen, tager udgangspunkt i pligter, der
galder for embedsmand og -kvinder 1 almindelighed, og retter sig
derfor til alle ansatte i kommunen — uanset at enkelte af pligterne er
serligt relevante for ledere og medarbejdere med tet kontakt til
kommunens politiske ledelse. Kodekset beskriver blandt andet
sandhedspligten, pligten til at veere abne og lydhgre og pligten til at
erkende, rette op og lere af fejl. Kodekset er vedlagt som bilag.

Kodeks for tillid: Kodekset, som er vedtaget i Borgerreprasentationen,
beskriver, hvordan forventningen er til samarbejdet og
opgavelgsningen er i kommunen fra den politiske ledelse og ud til
medarbejderne. Kodekset er vedlagt som bilag.

Der eksisterer en reekke andre tvaergaende retningslinjer og politikker,
som kan have direkte eller indirekte indflydelse pa borgerbetjeningen,
herunder ’Retningslinjer for journalisering”, ”IT-

sikkerhedspolitikken” og ” Designguide for Kgbenhavns Kommune”.

Borgerradgiveren foreslog i sin beretning for 2016 en kommunal
musketéred om af lgfte opgaverne i1 fellesskab, da der ikke eksisterer
et tvaeergaende veerdisat for samarbejdet pa tveers af forvaltninger.

En rekke af de n@vnte regler og normer er fra forskellige synsvinkler
beskrevet i Borgerradgiverens guider til sagsbehandlere og
medarbejdere i kommunen (KlarRet nr. 1-20), men her kan serligt
fremhaves:

Borgerradgiverens guide om rammerne for borgerbetjening og
retssikkerhed i Kgbenhavns Kommune (KlarRet nr. 2)

Borgerradgiverens guide om helhedsorienteret sagsbehandling og
vejledning (KlarRet nr. 10)
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https://www.kk.dk/sites/default/files/uploaded-files/5_principper_for_oeget_dialog_med_koebenhavnerne.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/edoc/95728c70-53ef-46b9-9406-18a8dfcd576c/4c0025ba-6f2b-40fa-b790-f43e617f1299/Attachments/15311737-18503320-4.PDF
https://www.kk.dk/sites/default/files/uploaded-files/kodeks_for_tillid.pdf

Borgerradgiverens guide om professionel skriftlig kommunikation
med borgerne (KlarRet nr. 12)

Borgerradgiverens guide om borgerens medvirken ved oplysning af
egen sag (KlarRet nr. 15)

Borgerradgiverens guide om regler og normer for ansatte i
Kgbenhavns Kommune (KlarRet nr. 18)

Borgerradgiverens guide om samarbejde og koordinering i kommunen
(KlarRet nr. 20)

Disse guides kan findes her:
https://www kk.dk/artikel/klarret-vejledning-om-
forvaltningsret?nm_extag=Link%3D %27CFSLB %27
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https://www.kk.dk/artikel/klarret-vejledning-om-forvaltningsret?nm_extag=Link%3D%27CFSLB%27
https://www.kk.dk/artikel/klarret-vejledning-om-forvaltningsret?nm_extag=Link%3D%27CFSLB%27

