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K@BENHAYNS KOMMUNE
Borgerradgiverudvalget

Ti}l Gkonomiudvalget

@konomiudvalget besluttede den 4. december 2018 “at sende kom-
missoriet for evaluering af borgerrddgiverfunktionen i Kebenhavns
Kommune 1 hering i Borgerridgiverudvalget med folgende andringer
indarbejdet:

‘Det Centrale Samarbejdsorgan (CSO), ZEldreridet, Udsatte Radet,
Handicapradet samt borgere skal inddrages i evalueringen.’

‘Det skal i overensstemmelse med kommissoriet fremga af indstillin-
gens videre proces, at resultatet af evalueringen kommer i haring hos
Borgerridgiverudvalget og Borgerradgiveren forinden behandlingen
heraf i Gruppeformandskredsen, @konomiudvalget og Borgerreprze-
sentationen.”

Borgerrddgiverudvalget har modtaget et let revideret udkast til kom-
missorium for evaluering af borgerradgiverfunktionen i hering til ud-
valgets planlagte mode den 24. januar 2019.

Fristen for afgivelse af heringssvaret er angivet til den 25. januar kl.
15.00.

Borgerrddgiverudvalget skal i den anledning udtale felgende:

Borgerradgiverudvalget mener, at Borgerridgiveren udferer et afge-
rende stykke arbejde som uafthangig vagthund for borgemes retssik-
kerhed i Kobenhavn og for kvaliteten af Kobenhavns Kommunes ser-
vice for borgeme. Udvalget mener, at en lobende evaluering af Bor-
gerrddgiveren er vigtig, derfor har Borgerradgiverudvalget ved flere
lejligheder igangsat evalueringer for lebende at udvikle Borgerradgi-
verens funktion for derigennem at sikre stadig bedre retssikkerhed og
service for borgerne i Kabenhavns Kommune. Udvalget er glade for,
at den eksterne evaluering i 2019 iverksattes, og mener, at evaluerin-
gen skal medvirke til at styrke og videreudvikle Borgerradgiveren til
gavn for borgerne i Kabenhavn.

Borgerradgiverudvalget har bl.a. via en tidligere evaluering (tilsyns-
konceptet Malrettet Indsats) forandret borgerradgiverfunktionen fra et
mere traditionelt tilsynsorgan til et samarbejds- og dialogorienteret
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tilsyn med fokus pa at skabe den korteste vej fra problem til lasning
for borgeren og for kommunen.

Udvalget finder derfor, at evalueringen skal tage udgangspunkt i for-
mélet med borgerridgiverfunktionen og belyse, om formalet indfries
med den nuvarende organisering og det nuvarende juridiske grundlag
for Borgerradgiverens arbejde og den praksis, der udfolder sig.

En videreudvikling af Borgerrddgiveren ber ogsé inddrage overvejel-
ser om yderligere konfliktmaeglende tilgange, der bygger oven pi den
dialogorienterede arbejdsform, som ligger i Malrettet Indsats, uden at
det udhuler Borgerradgiverens rolle i forhold til at sikre borgernes
retssikkerhed.

Evalueringen ber have sje for balancen mellem Borgerradgiverens
opgavebeskrivelse som konstruktiv sparringspartner for forvaltninger-
ne pa den ene side og opgaven med at fungere som Borgerrepraesenta-
tionens tilsynsfunktion pa den anden.

Udvalget mener pé denne baggrund, at kommissoriets evalueringsper-
spektiv fremstar for snevert i forhold til Borgerradgiverens formals-
beskrivelse, og at omdrejningspunktet mé vere formalet med borger-
ridgiverfunktionen og en styrkelse af denne.

Udvalget finder endvidere, at spergsmalet om Borgerridgiverens fysi-
ske rammer er et driftsspergsmal, der ikke bor indgé i evalueringen.

Borgerrddgiverudvalget anbefaler pa denne baggrund @konomiudval-
get og Borgerreprasentationen,

¢ at det fremgir direkte af kommissoriet for evalueringen, at
evalueringen skal tage udgangspunkt i formalet med bor-
gerradgiverfunktionen, og at evalueringen skal belyse, om
formilet indfries med den nuvwmrende organisering og det
nuvzrende juridiske grundlag for Borgerridgiverens ar-
bejde og den praksis, der udfolder sig, samt at det udtryk-
keligt nzevnes, at Borgerradgiveren blev evalueret i 2014 og
2016, og at disse evalueringer skal inddrages i den eksterne
evaluering i 2019

¢ at pkt. jii om fysiske rammer helt udgir af evalueringen.

@ at borgere og medarbejdere, det centrale samarbejdsorgan
og Borgerridgiverudvalget inddrages i hele evalueringen,
dvs. under evalueringspunkterne i, ii og iii, og at borgere
og medarbejdere, det centrale samarbejdsorgan og Bor-
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gerradgiverudvalget fir adgang til at kommentere pa eva-
iueringsrapporten som horingsparter!

» at overveje at inddrage erhvervsinteresser pd samme made
som borgere og medarbejdere, f.eks. ved at inddrage Ko-
benhavns Kommunes Erhvervsrad, SMVDanmark eller
andre refevante reprasentanter for erhvervsinteresser som
respondenter og heringsparter

# at alle Borgerradgiverudvalgets medlemmer for perioden
2014-2018 inddrages i heie evalueringen, dvs. under evalu-
eringspunkterne i, ii og iii’

e at supplere det materiale, der skal inddrages i evaluerin-
gen, til at omfatte det yderligere materiale, der gor det re-
elt muligt at belyse alle evalueringstemaerne.

Der henvises i ovrigt til vedlagte udvalgsprotokol med hilag for den
narmnere baggrund for anbefaiingeme.

Borgerradgiverudvalgets evaluering af tilsynskonceptet Malrettet Ind-
sats, jf. beslutning af 18. november 2016 vedlaegges tillige til @kono-
miudvalgets orientering,

Med venlig hilsen
Pa Borgerradgiverudvalgets vegne

Susan Hedlund
Formand

1 Redaktione! bemarkning: Safremt anbefalingen om at lade pkt. iit om Borgerrid-
giverens fysiske rammer ndgh af evalueringen, udgar henvisningen til kommissorie-

udkastets pkt. iii af 1 og 3. at-punkt.
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for madet den 24.01.2019, kl. 08:00 i Vester Voldgade 2A, 1552 Kebenhavn V

Hering over udkast til kommissorium for evaluering af Borgerradgiveren

4.
(2019-0006278)
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4. Hering over udkast til kommissorium for evaluering af Borgzrradgiveren (2019-0006278)
indstilling
Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget

1. at anbefale @konomiudvalget og Borgerreprassentationen, at borgere og medarbejdere
inddrages i hele evalueringen, dvs. under evalueringspunkterne i, i og iii, og at borgere og
medarbejdere far adgang til at kommentere pa evalueringsrapporten som haringsparter

2. at anbefale @konomiudvalget og Borgerrepraesentationen at overveje at inddrage
erhvervsinteresser pa samme made som borgere og medarbejdere, f.eks. ved at inddrage
Kebenhavns Kommunes Erhvervsrad, SMVDanmark eller andre relevante repraesentanter for
erhvervsinteresser som respondenter og hgringsparter

3. at anbefale @konomiudvalget og Borgerrepraesentationen at alle Borgerradgiverudvalgets
medlemmer for perioden 2014-2018 inddrages i hele evalueringen, dvs. under
evalueringspunkterne i, ii og iii

4. at anbefale @konomiudvalget og Borgerrepraesentationen at sikre evalueringens troveerdighed
og objektivitet ved at etablere en uafheengig falgegruppe bestaende af tre medlemmer udpeget
af henholdsvis Borgerrepraesentationen, Det Centrale Samarbejdsorgan og
Borgerradgiverudvalget, som skal have indsigt i og udtaleret om valg af evaluator,
evalueringsmetoden, evalueringsgrundlaget og den endelige evalueringsrapport, samt at
felgegruppens endelige udtaleise forelaegges sammen med evalueringssagen i den videre
behandling, herunder i Gruppeformandskredsen, @konomiudvalget og Borgerrepraesentationen

5. at anbefale @konomiudvalget og Borgerreprassentationen at supplere det materiale, der skal
inddrages i evalueringen, til at omfatte det yderligere materiale, der gor det reelt muligt at
belyse alle evalueringstemaerne.

Probfemsiiiling

Borgerradgiverudvalget skal afgive hgringssvar over udkast til kommissorium for evaluering af
Borgerradgiverinstitutionen | Kabenhavns Kommune af 19. december 2018. Udkastet er vedlagt som
bilag 1 med markering af de afsnit, der er zendret efter @konomiudvalgets behandling den 4.
december 2018.

Borgerradgiverudvalget udfgrer kontrol og politisk retningsgivende opsyn med
Borgerradgiverinstitutionen og har siden etableringen lgbende udviklet og tilpasset institutionen i
overensstemmelse med de politiske malsastninger.

Det er veesentligt for kvaliteten af Borgerradgiverinstitutionens arbejde og effektivitet, at institutionen,
i tillaeg hertil, ogsa bliver evalueret med mellemrum. Borgerradgiverudvalget evaluerede saledes



Ingiituiionen 2408, 2014 og | 2016, og udvalyci kan wa den baggrund tege pesiivi imod en mers
overcitnet evaluering ai Forgerradgiverinstitutionzn,

Borgar-adgiverudvalget har saledes via udviklingen of srbejdaformen Malreitat indsats {orandret
Borgerradgivainstitutionan fia el mere traditionsht tilsynsorgan ti! et sarnartejds- og dialogoricrieret
filsyn med fokus pa at skabe den kerteste vej fra problem til iosning for borgeren og for kommunen.

Begrundelsen for den aktuelle evaiuering angives | kommissoriet &t vaere, at det er *hensigismeassigt,
at der nu fcretages on mere grundlaeggende evalueiing af borgeiradgiverfunktioren.” Evalueringen
ioreslas yennernfert inder: for felgende temaer: organisering (i), kompetencer og opgaver (i) samt
fysiske rammer (iii). Summenholdes evalueringstamaeine msd vaiget af et advokatfirma som
evaluator, pegei det i retnirg af en urdersggelse af juridiske forhold.

Med dette for gje forekommer det sandsynligt, at Borgerradgiverudvalgets adgang tii &t fremisastte
anrmodninger tit Borgerreprezseniationen vil bfive behandlet inder for den foreslédede ramme, idet
netop denne acgang var genstand for drefielse na et rnede mellem Borgerradgiveren og
Dkonontiforvaitningens direktion i september 2048.

@konoimiforvaltnirgen neevrite under dreftelsen, at forvaliningen havde mulighed for at fremsestte
forslag om evalueiing af borgerradgiverfurktivnen.

En evaivering kan, efter Bergerradgiverens opfatielse, vasre enr ged anledning ti! at fa beskrevet
Borgerradgiverudvalgeis acgang til at fremsestte anracdninger tit Borgerrepraesentationen og
eventuelle tilsvarende fornold af juridisk, teknisk eller admiristrativ keraster, men disse forhold ses
ikke at have fundamental indflydelse pa borgerradgiverfunktionens bidrag til den oplevede
borgerservice ug sagsiehanding i kemmuner: samt medarbeidernas opievelse &f at have et sted at
henvende sig med poteridielt alvorlige svigt.

Kommissoriets evalueringsperspektiv fremstar pa denne baggrund for snaevert | forhold iif
Borgerradgiverens formélsbeskrivelse, og de foresldede temaer er dermed ikke umiddeibart
tilstreckkelige til at danne basis for "en mere giundlaeggende evaluering af borgerradgiverfurktionen”,

Borgerradgiverudvalget har altid lagt veegt pa insiitutionens formél og Borgerradgiverens effektivitet i
forkiold til at lwse udfordringer for borgere og medarbejdere og har i den forbindelse haft saerligt fokus

pa institutionens troveerdighed og uafhazngighed af udvalg, borgmestre og forvaltninger,

Borgeradgiverer: anbeialer pa denne baggrund, at udvalget aribefaler @kornomiudvalget og
Borgerrepraesentationen at sikie, at dette fokus ogsa indgar i forbindelse ined evalueringen.

Der henvises tit bilag 2 for en gennemgang af saerlige opmasrksomhedspunkter i
@kor.omiforvaltningens udkast til kommissorium for evalusiingen.

Lgsning
1. Inddragelse af relevante akterer

a. borgere og medarbejdere



| forbindelse med udviklingen af borgerradgiverinstitutionen | regi af Udvalget for Demokrati og
Serviceudvikling indhentede kommunen holdninger og synspunkter fra en rackke borger- og
arbejdstagerorganisationer. Det synes ogsa at have vaeret Borgerradgiverudvalgets tilgang at se
borgerradgiverinstitutionen inklusive whistleblowerordningen som en grundlasggende demokratisk
institution og som et tilbud til byens borgere og kommunens ansatte.

Borgere og medarbejdere ses imidlertid alene at vaere delvist inddraget i kommissorieudkastet og
inddrages saledes ikke fuldt ud under evalueringstemaet / om borgerrédgiverfunktionens
organisering, som er afggrende for trovaerdigheden udadtil, og jif om Borgerradgiverens fysiske
rammer, som er afgerende for borgeres og medarbejderes fysiske og fortrolige adgang til
institutionen.

Borgere og medarbejdere ses heller ikke at & mulighed for at komme tit orde i forhold til selve
evalueringsrapportens konklusioner og dermed det opleeg, som skal danne grundlag for senere
politiske beslutninger.

Da evalueringen i relevant omfang skal pege pa eventuelle forslag til sndringer af
borgerradgiverfunktionen pa omrader, der har direkte betydning for borgere og medarbejdere, er det
relevant, at disse bliver yderligere inddraget og far lejlighed til at kommentere pa de eventuelle
forslag og anbefalinger, som fremkommer pa baggrund af evalueringen.

En bredere og mere inddragende involvering af borgerne ses ogsa at harmonere med den generelle
tilgang til inddragelse i kommunen, herunder Borgerrepraesentationens “5 Principper for pget dialog
med kebenhavnerne” og det vaesentlige borgerinddragende arbejde, der pagar i projekt “Sammen
om Byen” under @konormiforvaltningen.

Hertil kommer, at borgere og medarbejdere har vaeret bredt inddraget i alle tre tidligere evalueringer
af borgerradgiverfunktionen, hvorfor det kan sende et uheldigt signal, hvis de ikke er fuldt ud
inddraget ved den kommende, mere grundiseggende, evaluering.

Det bemaerkes ogs3, at Det Centrale Samarbejdsorgan pa madet den 29. november 2018 har
tilkendegivet, at organisationerne ensker at blive inddraget | forbindelse med evalueringen af
borgerradgiverinstitutionen.

Borgerradgiveren indstiller derfor til Borgerradgiverudvalget at anbefale @konomiudvalget og
Borgerrepraesentationen, at borgere og medarbejdere inddrages i hele evalueringen, dvs. under
evalueringspunkterne i, ii og iii, og at borgere og medarbejdere far adgang til at kommentere pa
evalueringsrapporten som haringsparter.

Denne inddragelse ber i hvert fald omfatte de organer, der er nsavnt | kommissorieudkastet (dvs.
Aldreradet, Handicapradet, Udsatteradet og Det Centrale Samarbejdsorgan), og det kan overvejes i
tillasg hertil at brede haringen ud via kommunens heringsportal www.blivhoert kk_dk.

b. Erhvervsiivet

Borgerradgiveren skal ifglge sin vedtasgt blandt andet “(...) gare det lettere for borgere, brugere og
erhvervsdrivende at klage over forhold, der vedrarer Kgbenhavns Kommune (...)"



Hizterisk szutvider klager fra erlivarvsdrivande mege: §dli henvendeiseirs il Boigeriadgiverel, men
i fobindelse med 2n mere grundleeggende cveluering of ngtituticnen 21 dei en oplag! Imulighed at
indhente feedback om evertuzlie wrsker fra sihvervslivet ! instituiionen fremadretiet, sem kunne
sivrke Dergerradgiverens fokue p& eriwvervslivels interesser.

Borgerradgiveren ndstiilei derfor til Borgerradgiverudvaiget at anbefale Zkonomiugvalget og
Borgerieprazsentationer: at overveje ot inddiage erhvervsinieresser p2 samme méde som borgere og
medarbejdeie, f.eks. ved al inddrage Keberhavns Kornmiunas Erhvervsrad, SViVDanmark eller
andre relevante repraescritanter for efivervsinteresser soim respondenter og heringspaiter.

c. Medlemmer ai Borperradg.verudvalget

ifolge kommissoricudkasiet skal alene formanden for Borgerrédgiverudvalgat interviewes som
repreesentarit for udvalget, mens alle syv borgmestre og zlle syv direktioner skal interviewes
individue!t,

Dai er naturligt at interviewe aile direkiioner og alle borgmestre for at fa flest mulige arfaringer 0g
perspektiver belyst. Borgerradgiverudvalget er et koiiegiali orgen, og det er derfor ikke daskkende,
nvis Borgerradgiverudvalget aiene skal reprassenteres of fermander:. Det vil saledes give et mere
nuanceret og ietviserds input til avalueringen — og desuden iepreoseniere Borgerrepraesentationens
sammensaetning badre - hvis alle medlemmerne af Borgerradgiverudvalget interviewes or hele
evalueringsperioder: (dvs. drene 2014-2018). Dette vil deirned kuinne bidraga til evalueringens
validitet og trovasrdighed, if. nedenfor.

Borgerrédgivaren indstilter derfor til Borgerradgiverudvalget at anbefale (Jkonomiudvalact og
Borgerreprassentationen, &t alle Borgerradgiverudvalgete medlemrier for perioden 2014-2018
inddrages | hele avaiueringen, dvs. under evaiueringspunkterne i, ii og iii.

2. Sikring af evalueringens trovaerdighed oy objektivitet

Borgerradgiveren er eiabieret som Borgerrepreesentationens tilsvns- og kon‘rolfunktion i forhoid til
udvalg, borgmestre og forvaltninger. Borgerreprazsantationen har altid lagt afgerende vaegt pa
institutionens uafhaengighed af udvalg, borgmestre og forvaitninger, herunder for at sikre
Doigerradgiverens trovesrdighed over for borgere, medarbejdere og offentligheden i gvrigt.

Dette hensyn ber ogsé indisznkes ved evalueringen af institutionen, sa Borgerrepraesentativiien
modtager en evaluering, hvis objektivitet ikke anfaegies og som ikke stiller spergsmalstegn ved
Borgeiradgiverfunktionens uafhasngighed af udvalg, borgmestre og forvaltninger.

De tre tidligere evalueringer af Borgerradgiveren i 2008 (institutionen som sadan), 2014
(whistlebiowerordningen) og i 2016 (Borgerradgiverens grundleeggende nye arbejdsform, Mairettet
Indsats) blev gennemfert af Borgerradgiverudvalget, hvilket medvirkede ti! at sikre tilliden til, at
evalueringerne ikke var pavirket ar usaglige interesser biandit de enheder og funktioner, som
Borgerradgiveren farer tileyn med.



Den rolle, som Borgerradgiverudvalget havde ved de tre tidligere evalueringer, foreslds med det
nuveerende udkast til kommissorium nu overgivet til @konomiforvaltningen, som er underlagt
Borgerradgiverens tilsyn.

Bkonomiforvaltningen har saledes skrevet udkastet til kommissorium for evalueringen, hvori der
laegges op til, at @konomiforvaltningen uden saerskilt bevilling afholder udgifterne til evalueringen,
udveelger ekstern evaluator, formidler opgaven til evaluator, forsyner evaluator med materiale samt
modtager og handterer evalueringsrapporten og forestar den videre politiske forelzeggelse.

Det fremgér ikke direkte af kommissoriet, hvordan udvasigelsen af interview-personer skal foregd,
men da @konomiforvaltningen angives at have "ansvaret for evalueringen”, er det naerliggende, at det
ogsé er @konomiforvaltningen, som radgiver evaluator om udvaelgelsen af interviewpersoner.

Processen og forankring af den aktuelle evalueringssag bryder saledes med den hidtidige praksis,
hvor Borgerradgiverudvalget ved de tre tidligere havde ansvaret pa Borgerrepraesentationens vegne i
overensstemmelse med forsamlingens oprindelige beslutning, jf. hertil udvalgets kommissorium.

Borgerradgiveren har i forbindelse med det aktuelle forslag til evaluering allerede modtaget
bekymrede spgrgsmal og tilkendegivelser fra interesseorganisationer, eksterne samarbejdspartnere
samt medarbejdere og tillidsrepreesentanter i kommunen om objektiviteten af evalueringen | den
foreslaede ramme.

Bekymringerne synes generelt at vaere forstaerket af, at @konomiforvaltningen under udarbejdelsen
af udkast til kommissorium for evalueringen valgte at inddrage kommunens forvaltninger, der ligesom
@konomiforvaltningen er underlagl Borgerradgiverens tilsyn, men ikke det af Borgerrepreesentationen
nedsatte Borgerradgiverudvalg, Borgerradgiveren eller medarbejderrepraesentanter.

Borgerradgiveren er ogsa blevet kontaktet af pressen i den anledning. Det giver anledning til
bekymring for, at evalueringen kan blive genstand for et offentligt stridspunkt pa samme made som
det skete ved evalueringen af Intern Revision i 2013 efter en tilsvarende evalueringsproces.

Borgerradgiveren finder det pa denne baggrund hensigtsmaessigt, at der gares en ekstra indsats for
at sikre, at den kommende evaluering bliver bredt opfattet som fagligt velfunderet, uvildig og
trovaerdig, sa der skabes tillid til bade processen og resultatet af evalueringen.

Borgerradgiveren indstiller derfor til Borgerradgiverudvalget at anbefale @konomiudvalget og
Borgerreprassentationen at sikre evalueringens trovaerdighed og objektivitet ved at etablere en
uafhaengig felgegruppe bestdende af tre mediemmer udpeget af henholdsvis
Borgerreprazsentationen, Det Centrale Samarbejdsorgan og Borgerradgiverudvalget, som skal have
indsigt i og udtaleret om valg af evaluator, evalueringsmetoden, evalueringsgrundlaget og den
endelige evalueringsrapport, samt at falgegruppens endelige udtalelse forelasgges sammen med
evalueringssagen i den videre behandling, herunder | Gruppeformandskredsen, @konomiudvalget og
Borgerrepraesentationen.

Som mediemmer kan f.eks. udpeges anerkendte faglige kapaciteter inden for relevante faglige
omrader, herunder offentlig og kommunal forvaltning, ledelse, organisation eller evaluering.



3. Evzaiveringsorundingo!l

Det er angivet, &t evauuerinper: skal ske pe grundiag =0 "shriiliipt materizle vediprende
Borgeriadgverucvalgets arbejde og besluiningar i pericden 2344 -2018” samt beslutningsyg undiaget
for ¢teblering af borgerradgiveifunktionen, ielevanite ucarag af lov, veaglawgler sami
Borgerradgiverudvalgets kommissoriu.

Materialat forekommer utiistreskkelict lil belysning af en reekke af evalueringsiemaernz, horunder “pa
nvilken méde, Ecrgeriadgiveier: har varetaget de opgaver, der or fastlagi i vedizegterie for
Borgerraugiverern” henset tll, at kun en mindre del af Borgerradgiverens arbejde er genstand for
politisk bizhandling | Borgerradgiverudvalget. Séicdes loses ca. 97 % af de sager og indsatser, som
Borgerradgiveren er invoiveret i, uden tilsyn i direkte diaiog med forvaltningerna pé ceritralt og
decertrait niveau og indgar norimalt ikke i det offertliggjorte udvalgsmateriale.

Henseitil, at evalueringer ska! belyse, "om de opgaver, der er fastlagt i § 65 e | den kornimunale
styrelsesiov, er udmentet tilstreskkeligt praecist og entydigt | vedteegterne for Borgerrédgiveren”, er
det ogsa reievant at inddrage Bergerrepiaeserntationens besiutning fra 201¢ om formuletirg af
vedtezgi for Borgerradgiveren. Det synes saledes ai fremga her, at en eventuei tvivl oriy vedtsagtens
udmgntning af Borgerradigiverens opgaver, som fastsat | § 65 € i den kominiunale styreiseslov, hiev
endeligt afklarct i forbindelse med Borgerrepraesentatiorens godkendelse af veatazgten. Der cigles
her til oplysringen | indstillingen om, al "Forslaget er i alf vacseritligt en nedfeeldning af, hvad der
alierede i dag falger af lov om kommunarnes sfyrelse § 63 e, styrelscsveataegtens § 24,
beslutningsgrundlaget for etablering af Borgerradgiveren (5R 586/03), scnere beslutninger af
Borgerradgiverudvalget samt Borgerradgiverens praksis, sora den er udviklet siden 2004.”

Tilsvareinde synes det vanskeligt at iorelage en belysning &f, "hvorvidt formalet imed placeringen af
kommunens whistleblowercrdning i regi af Porgerradgivereri ma antages at vaere opfyldt” uden at
inddrage den poiitiske beslutning om at etablere ordningen ovg grundlaget herfor. Baggrunden ses
sédledes at vaere udtrykt i Boryerrepraesentationens beslutning af 20. juri 2012 om etabiering af
wiistleblowerordningen:

“Whistleblovrer-ordning

Vied en whistleblower-ordning forstas ct organ, som kan sikre, at Kebenhavns kommunes ansatte
uden af frygte for negative ansaetlelsesreiiige reaktioner o.1. kan videregive information om f.eks.
ansasttelsesmyndighedens lovoverirecdelser og manglende efterlcvelse af juridiske forpligtelser, fare
for enkeltpersoners sundhed og sikierhed, fare for mifjuet, grove tiifeelde af omsorgssvigt og
lignende.

Whisteblowerordningen etableres i regi af Borgerradgiveren. (...)"

Ordningen blev ved samme beslutning udmentet | bestermnmelserne om, at ordningen skal befasste de
ansattes ylringsfrihed og sikre de ansatte adgang til at videregive oplysningar om fejl eller
forsemmelser i kommunens administration eller borgerbejening, if. vedteegtens §§ 2a - 3.
Placeiingen hos Borgerradgiveren er samme sted begrurdet séledes | et enske om at skabe iryghed
for kommunens ansatte ved at placere ordningen i et uafhaangigt foium direkte under det politiske
niveau og ved at udnytte "den troveerdighed, som Borgerradgiveren nyder blandt medarbejdere,



forvaltninger og politikere — blandt andet i kraft af Borgerradgiverens uafhaengighed”, jf. indstillingens
bilag 1.

Borgerradgiveren indstiller derfor til Borgerradgiverudvalget at anbefale @konomiudvaiget og
Borgerrepraesentationen at supplere det materiale, der skal inddrages i evalueringen, til at omfatte
yderligere materiale, der ger det reelt muligt at belyse alle evalueringstemaerne. Herunder i hvert fald

* Borgerrepraesentationens besiutning af 14. december 2006 om evaluering af
Borgerradgiveren

- Borgerrepraesentationens beslutning af 14. december 2006 om udvidelse af Borgerradgiverens
kompetence med adgang til at tage sager op pa eget initiativ

* Borgerrepraesentationens beslutning af 11. marts 2010 om vedtaegt for Borgerradgiveren

* Borgerrepraesentationens beslutning af 20. juni 2012 om etablering af en whistleblowerordning i
Kebenhavns Kommune

* Borgerradgiverudvalgets beslutning af 28. november 2013 om Malrettet Indsats
(Borgerradgiverens tilsynsmodel)

* Borgerrepraesentationens beslutning af 22. januar 2015 om evaluering af Kgbenhavns
Kommunes whistleblowerordning

+ Whistleblowerordningen i Ksbenhavns Kommune - vejledning til ansatte og
samarbejdspartnere

Borgerradgiverens arsberetninger 2014-2018 har alle vaeret behandlet i Borgerradgiverudvalget og
indgar derfor allerede i det materiale, der er naevnt i kommissorieudkastet. Det samme geslder ogsa
Borgerradgiverens Kommunikationsstrategi og publikationen “Borgerradgiveren | Kgbenhavns
Kommune - oktober 2017".

@konomi

Forslagets eventuelle skonomiske konsekvenser indgar i Pkonomiforvaltningens videre behandling
af sagen.

Videre proces

Safremt Borgerradgiverudvalget godkender indstillingen, sendes indstillingen inkl. bilag til
@konomiudvalget sammen med folgebrevet, der er vedliagt som bilag 3.

Johan Busse

Beslutning

A, A, B og F besluttede falgende:

at anbefale @konomiudvalget og Borgerreprassentationen, at det fremgar direkte af kommissoriet for
evalueringen, at evalueringen skal tage udgangspunkt i formalet med borgerrédgiverfunktionen, og at
evalueringen skal belyse, om formalet indfries med den nuvasrende organisering og det nuvaerende



juridisice grundleg Trr Sorgzecgiverens sthejds 0g den praksis, dor udicidor siy, sami 2t det
udirvkkeligt nesvnze, at Borgerrddgivarsi blev evalueret i 2014 og 201€, og 3t diss» evaiLeringer
skal inadrages i den ekeigrne evaivering i 2019,

=t arbefale konomiudvalge! og Borgeirepressertutionen, 2f pkt. iii om fysiske ramme: hei udgar af
evaluaringen.

Udvalget godkenate herefter 1. ai punkt med felgende formulering:

at anbefale Gkonomiudvalge: og Borgerrepracsentationen, at borgere cg medarbejdara, det centrale
samarbeidsurgan og Rorgerradgiverudvaiget inddrages i hele evaluerinigen, dvs. under
evalueringspunkierne i, ii cq iii*, og &t borgere og medarbejdere, det centrale sainarbejdsorgan og
Borgarradgiverudvalget far adgang tii at kommentere pa evalueringsrapporten som hiaringsparier.

Udvalget godkendic desuden indstillingens 2., 3.*, og 5. at -punkt.
4. ai-punkt udgar.

Jdvalget bad endelig om, at udvalgets pretokolbemasrkning og beslutring indarbejdes | falgebrevet il
@konomivdvaiget, cg at evalueringer: af tilsynskonceptet Malrotiet Indsals frs 2078 vecdlazgges il
@kenomiudvaigets arientering.

@ undlod at siemme.
A, A, B og F havde folgerde bemaarkninger:

Borgerradgiverudvaiget menar, at Borgerradgivereti udferer et afgerende stykke arbejde son
uathezngig vagthund for borgernes retssikkerhed i Kebenhavn og for kvaliteter, af Kebanhavns
Kommures service for borgerne. Udvalget mener, &t en lobende evaluering af Borgerradgiveren er
vigtig, derfor har Borgerradgiverudvalget ved flere lejligheder iganysat evalueringer for igbende at
udvikle Borgerradgiverens funktion for derigennem at sikre stadig bedre retssikkerhed og service for
borgerne i Kgbenhavns Kommune. Udvalget er glade for, at aen eksterne evaluering : 2019
ivacrkseettes, og mener, at evaiueringen skal medvirke til at styrke og videreudvikle Borgerradgiverer:
til gavn for borgerne i Kpbenhavn.

Borgerradgiverudvelget har bl.a. via en tidligere evaluering (tilsynskonceptet

Malrettel Indsats) foranaret borgerrédgiverfurktionen fra et mere traditionslt tilsynscrgan til et
samarbejds- og dialogorienteret tilsyn med fokus pa at skabe den korteste vej fra problem til lgsning
for borgeren og for kommunen.

Udvalget finder derfor, at evalueringen skal tage udgangspunkt i forméalet med
borgerradgiverfunktionen og belyse, om formalet indfries med der: nuvaerende oiganiseiing og det
nuvaerende juridiske grundiag for Borgerrédgiverens arbejde oy den praksis, der udfolder sig.

En videreudvikling af Borgerradgiveren ber ogsa inddrage overvejelser om yderligere
konfliktmeeglende tilgange, der bygger oven pa den dizlogorienterede arbsjdsform, sora ligger |
Mélrettet Indsats, uden at det udhuler Borgerrédgiverens rolle i forhold til at sikre borgernes
retssikkerhed.



Evalueringen bgr have gje for balancen mellem Borgerradgiverens opgavebeskrivelse som
konstruktiv sparringspartner for forvaltningerne pa den ene side og opgaven med at fungere som
Borgerrepraesentationens tilsynsfunktion p& den anden.

Udvalget mener pa denne baggrund, at kommissoriets evalueringsperspektiv fremstar for snaevert |
forhold til Borgerrédgiverens formalsbeskrivelse, og at omdrejningspunktet ma veere formalet med
borgerradgiverfunktionen og en styrkeise af denne.

Udvalget finder endvidere, at spergsmalet om Borgerradgiverens fysiske rammer er et
driftsspergsmal, der ikke ber indgé i evalueringen.

@ havde felgende protokolbemaerkning:

"Enhedslisten er bekymret over at det er @konomiforvaltningen, som har igangsat en evaluering af
Borgerradgiveren uden at havde involveret udvalget eller Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren skal vasre kommunens vagthund og vi kan se pa rapporterne at der sker fejl og at
Borgerradgiveren er med til at sikre borgernes retssikkerhed. Det er Enhedslistens bekymring, at
formalet med evalueringen er at nediasgge eller staekke Borgerradgiveren.”

* - Redaktionel bemaerkning: Safremt anbefalingen om at lade pkt. iii om Borgerradgiverens fysiske
rammer udgé af evalueringen, udgar henvisningen til kommissorieudkastets pkt. i af 1 og 3.
at-punkt,

Bilag
Bilag 1 — @konomiforvalitningens reviderede udkast til kommissorium af 19. d ember 2018 for

evaluering af Borgerradgiverfunktionen i Kebenhavns Kommune (med markering af gendringer ift.
tidligere udkast)

Bilag 2 — Notat af 17. januar 2019 om seerlige opmeerkso dspunkter i @konomiforvaltnin

dkas 9. december 2018 til kommissorium for evaluerin borgerradgiverfunktionen i
Kgbenhavns Kommune

Bilag 3 — Udkast il falgebrev fra Borgerradgiverudvalget til @konomiudvalaet (forelgbiat da eret XX.

januar 2019)
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KDBENHAVNS KOMMUNE
Bkonomiforvaltningen
Borgerreprasentationens Sekretariat

Bilag 1 - Kommissorium for evaluering af Borgerridgiverfunktio-
nen i Kebenhavns Kommune

Baggrund

Kebenhavns Kommune oprettede i 2004 en borgerridgiverfunktion.
Det skete efter dispensation fra Indenrigsministeriet. I dag har funktio-
nen hjemmel i § 65 e i den kommunale styrelseslov, som efterfelgende
er indsat i loven. Det folger af § 65 e: at borgerradgiverfunktionen ikke
henherer under de stiende udvalgs eller ekonomiudvalgets umiddel-
bare forvaltning af kommunens anliggender, at borgerradgiverfunktio-
nen ikke henharer under en borgmesters daglige ledelse af administra-
tionen, og at borgerridgiverfunktionen kun kan varetage opgaver ved-
rerende radgivning og vejledning af borgeme og tilsyn med kommu-
nens administration,

Borgerrédgiverens funktion er nermere fastlagt i Kebenhavns Kommu-
nes styrelsesvedtegt, hvoraf det fremgér, at Borgerrddgiveren skal bista
Borgerreprasentationen med tilsyns- og kontrolfunktioner i fit. udvalg,
borgmestre og forvaltninger, varetage opgaver vedr. borgerrddgivning
og -vejledning samt modtage, undersege og videreformidle oplysninger
som led i kommunens whistleblowerfunktion.

Det er frivilligt for Kabenhavns Kommune at have en borgerradgiver-
funktion, og Borgerrddgiveren er en del af kommunen, selv om borger-
rddgiverfunktionen ikke henherer under et udvalgs umiddeibare for-
valtning. Borgerridgiveren ger ikke indgreb i de kompetencer, som er
tillagt andre myndigheder, f.eks. Ombudsmanden og det kommunale

titsyn.

Borgerreprasentationen har med hjemmel i § 17, stk. 4 i den kommu-
nale styrelseslov nedsat et udvalg — Borgerradgiverudvalget ~ som bl.a.
har til opgave at felge borgerrddgiverens virksomhed og behandle bor-
gerrddgiverens drsberetning inden foreleggelse for Borgemreprasenta-
tionen. Udvaiget kan til enhver tid palegge Borgerradgiveren at ivark-
s&tie neermere undersogelse af udvalgte forvaltningsomrader. Borger-
radgiveren sekretariatsbetjener Borgerrddgiverudvalget.

Borgerradgiverfunktionen blev evalueret i 2006, hvor temaet for evalu-
eringen var kendskab til og tilfredshed med Borgerradgiveren blandt
borgere, brugere og ansatte i Kebenhavns Kommune.
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Der har ikke sidun 2006 varet e ovaluering af borzerridgiverfurkiio-
nea. digesem der ikke siden oprettelsen i 2004 hay vieret gennerniart on
evaluering af borgervadgiverens organisering og de Lompetencer der ov
tillagt funktionen. P4 dew baggrund er det hensigismeassig!, at der nu
foretages en more grundlaeggende evaluering af borgerradgiveriunktio-
nen.

Indholdet af evalueringen

Evulueringen tager sigle pa folgende temzer: (i) Borgerradgiverfunkti-
cnens organisering. (it} De kompetencer og opgaver som ¢r tillagi Bor-
gerrdagiveren samt (iii) Borgerrddgivercas fysiske vammer.

Ad (i) Borgerrdadaiverfunktionens oreaniserine
&= &

Lvalueringen skai belysz, om organiseringen of borgerradgiverivnktio-
nen er hensigtsmassig. herunder om Borgerridgiverudvalaets virksom-
hied generelt er understatiende for opnielse af formalet med borgerrad-
giverfunktionen, og i hvilket omfang Borgerradgiverudvalge piiwager
Borgerrddgiveien at iverksatte nzermere undersogelse af udvalgte for-
valmingsomiader,

Vaurderingen skal ikke omfatic forkoid vedrorende afviklingen og ledel-
sen #f udvaigets moder.

Vurceringen skal foretages pa baggrund af;
- Gennemganyg af skriftligt materiale vedrerende Borgerradgiverudval-
guts arbejde og beslutninger i perioden 2014 -2018.
- interviews med;
- Formanden for Rorgerradgiverudvaiget for perioden 2014-2018
- Borgervadgiveren
- Eventacit ovrige sclevante interossenter

Ad (ii): D kompeteacor og opgaver som or titlagt Boreerradeiveren
& : 3 p

Fvalueringen skal beiyse, om de oppaver. der or fustlagi i § 65 ¢ i den
kommunale styreisesiov, er udmen:et tilstrekkelig: pracist og entydig
1 vedtegterne for Borgemmidgiveren.

Det skai endvidere belyses, om der kan identificeres tilfwelde, hvor
grensedragningen mellem Borgerrddgiverens kompetencer og kompe-
tencer for hommunens staende udvalg. forvalininger og cksterne myn-
digheder har givet anledning 11 tvivl,

Evalueringen skal endvidere belyse pz hvilken made. Borgeryadgiveren
har varetaget de opgaver. der er fastlagt i vedizzgierne for Borgerradgi-
veren.

Side 2 af 4



Evalueringen skal ogsa belvse, hvorvidt formalet med placeringen af
kommunens whistieblowerordning i regi af Borgerradgiveren mé anta-
ges at veere opfyldt. Evalueringen skal inddrage organisering af og—om
muligt - udgiftsniveau for en tilsvarende funktion hos andre myndighe-
der.

Vurderingen skal foretages pa baggrund af;

- Gennemgang af Borgerrddgiverens arsberetninger og ovrigt relevant
materiale for perioden 2014-2018,
- Interviews med:
- de syv borgmestre som pverste administrative ledere af forvalt-
ningeme,
- de syv administrerendc direkterer eller andre medlemmer af di-
rektioneme,
- et antal relevante medarbejdere i kommunen,
- repraesentanter for andre kommuner, som har en lignende bor-
gerradgiverfunktion,
- representanter for svrige myndigheder. som har en lignende
whistleblowerfunktion,
- Borgerradgiveren,
Sl drerddet, Handicapradet, Uidsarteridet samiret antai horgar
&  Det Centraic Samarhejdsrad (SCO). herunder scetligrifirign
ensichlowerfunktiongi og

- evrige relevante interessenter.,

Ad (iii): borgerridgiverens fisiske rammer

Borgerradgiveren og dennes sekretariat er ikke fysisk placeret pi Rad-
huset. Evalueringen skal belyse fordele og ulemper forbundet med
dette.

Vurderingen skal forctages pa baggrund af de ovenfor under pkt. {i) og
(it) nzvnte interviews med borgmestre, direktioner, medarbejdere og
Borgerradgiveren,

Forslag til endringer
Evalueringen skal i relevant omfang pege pd eventuelle forslag tit zn-

dringer af borgerradgiverfunktionen inden for de under pkt. (i) - (iii)
omhandlede temaer.

Side 3 af 4



Organisering og tidsplan

Q@konomiforvaltningen har ansvaret for evalucringen, som skal gen-
nemferes af et advokatfirma, som har ekspertise p4 det kommunalret-
lige omride. Evalueringen tilstreebes gennemfort fhgdénilaijatinzcmm
Borgerreprasentationens Sekretariat stiller de fornadne oplysninger til
radighed for evaluator.

Det forventes. at resultatet af evalueringen efter forudgiende horing af

Borgerrddgiverudvalget og Borgerrédgiveren forclegges for Gruppe-

formandskredsen® deres'modeiden 224novenben@iiog at Gkono-

miudvalget og Borgerreprasentationen vil fa forelagt sagenfitideiuim
Tangenaf2G1H%

Bilag

Bilag A - § 65 e i den kommunale styrelseslov og § 24 i Kebenhavns
Kommunes styrelsesvedtzgt.

Bilag B - Vedtagter for Borgemridgiveren.

Bilag C - Kommissorium for Borgerradgiverudvalget.

Bilag D - Indstilling 1il @U og BR om etablering af borgerradgiverfunk-
tionen, tiltrddt af BR d. 15. januar 2004

Side € af 4
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Bilag 2 - Serlige opmarksomhedspunkter i Gkonomiforvaltnin-
gens udkast af 19. december 2018 til kommissorium for evaluering
af borgerradgiverfunktionen i Kebenhavns Kommune

Baggrund

©Okonomiforvaltningen har den 19. december 2018 sendt sit let wendre-
de udkast til kommissorium for evaluering af Borgerradgiveren i he-
ring hos Borgerridgiverndvalget pa baggrund af @konomiudvalgets
beslutning herom den 4. december 2018.

Det blev fastlagt i kommissoriet for Borgerradgiverudvalget fra 2004,
og fremgar tillige af udvalgets forretningsorden, at Borgerradgiverud-
valget skulle std for at tilrettelegge og folge op pa evalueringen af
funktionen i 2006, og udvalget har tillige veeret ansvarlige for evalue-
ringer af institutionen i henholdsvis 2014 og 2016.

Rollen som ansvarlig for evalueringen af borgerrddgiverfunktionen
foreslas nu, i det foreliggende kommissorium, overgivet fra det politi-
ske udvalg (som Borgerradgiveren refererer til) til @konomiforvalt-
ningen (som er underlagt Borgerridgiverens tilsyn).

Offentlige myndigheders handlefrihed er desuden, helt overordnet,
afgreenset af det forvaltningsretlige princip om ekonomisk forsvarlig
forvaltning, der betyder, at forvaltningen generelt er forpligtet til at
udvise effektivitet i sin ressourceanvendelse.

Da den foresldede, “mere grundleggende”, evalvering af borgerrid-
giverfunktionen skal gennemfares af et advokatkontor for @konomi-
forvaltningens regning, er det siledes vasentligt ogsa at have dette for
gje i forbindelse med kommissoriets udformning.

Borgerradgiveren opsummerer i dette lys en rekke serlige opmaerk-
somhedspunkter forud for Borgerridgiverudvalgets indstilling til
Okonomiudvalget og Borgerreprasentationens behandling af kommis-
soriet,

Borgerridgiveren

Vester Voldgade 2A
1552 Kgbenhavn V

EAN nummer



Opmzerksomhedspunkter
1. Beskrivelsen af formilet med evalueringen

Felgende fremgér af kommissorieudkastet om baggrunden for evalue-
ringen:

"Der har ikke siden 2006 veeret en evaluering af borgerrddgiverfunk-
tionen, ligesom der ikke siden oprettelsen i 2004 har veeret gennemfort
en evaluering af borgerrddgiverens organisering og de kompetencer
der er fillagt funktionen. Pa den baggrund er det hensigismaessigt, at
der nu foretages en mere grundireggende evaluering af borgerradgi-
verfunktionen,”

Det kan, efter Borgerradgiverens opfattelse, vare problematisk i for-
hold til evalueringens validitet, at baggrunden for evalueringen ikke er
preecist beskrevet i kommissoriet.

Dette ger sig i szrlig grad gaeldende, nar forvaltningen, som er ansvar-
lig for evalueringen af borgerradgiverinstitutionen, samtidig er under-
lagt det tilsyn, Borgerridgiveren udferer pd vegne af Borgerrepraesen-
tationen.

Det anferes, at den aktuelle evaluering af Borgerradgiveren skal vere
af "mere grundleggende” karakter, og det fremgér, at evalueringen
skal gennemfares af et advokatkontor specialiseret inden for kommu-
nalret.

Det skal i den forbindelse bemerkes, at evalueringstemaerne (i Bor-
gerradgiverfunktionens organisering, /i Kompetencer og opgaver, som
er tillagt Borgerradgiveren, og iii Borgerradgiverens fysiske placering)
alle angir problemstillinger af juridisk, teknisk eller administrativ
karakter, men ikke egner sig til belysning af bredere “mere grundioeg-
gende” forhold vedrerende Borgerridgiverens formal og effektivitet,
herunder om Borgerreprasentationens medlemmer oplever at vare
understettet af Borgerradgiveren ift. tilsynet med udvalg, borgmestre
og forvaltninger, den oplevede borgerservice og sagsbehandling i
kommunen samt medarbejdernes oplevelse af at have et sted at hen-
vende sig ved potentielt alvorlige svigt mv.

2. Undersagelse af organisering og kompetence

Evalueringstema i angiver at skulle undersege Borgerradgiverens or-
ganisering:

"Evalueringen skal belyse, om organiseringen af borgerradgiverfunk-
tionen er hensigismeessig, herunder om Borgerradgiverudvalgets virk-
somhed generell er understottende for opndelse af formalet med bor-
gerradgiverfunktionen, og i hvilket omfang Borgerradgiverudvalget



palegger Borgerradgiveren at ivarksalte neermere undersogelse af
udvalgile forvaliningsomrdder. "

Undersegelsens fokus laegges dermed konkret pa en snavert afgren-
set, mindre del zf Borgerradgiverudvalgets virksomhed, nemlig ud-
valgets mulighed for at paleegge Borgerradgiveren at tage sager op.

Det fremgar af Borgerrddgiverudvalgets vedtzgt, § 2, stk. 3 (om
kommissorium og opgaver), at Borgerradgiverudvalget til enhver tid
kan paleegge Borgerridgiveren at ivaerksaetie nermere undersegelse af
udvalgte forvaltningsomréader. Neermere undersegelse af udvalgte for-
valtningsomréder kan endvidere ivarksettes af Borgerrdgiveren efter
samrad med Borgerradgiverudvalget.

Borgerradgiveren kan, om udvalgets udnyttelse af kompetencen i
forretningsordenens § 2, stk 3. 1. pkt, kort oplyse, at:

Borgerradgiverudvalget i evalueringsperioden, 2014-2018, én gang
har bedt Borgerradgiveren om at ivacrksztte en undersagelse af et ud-
valgt forvaltningsomrade. idet Borgerrddgiverudvalget har oplyst. at
udvalget ikke onsker, at der generelt kan skabes tvivl om, at grunda-
get for Borgerrddgiverens undersegelser er fagligt funderet, og der-
med ikke er politisk motiveret,

Udvalget har saledes ikke fast praksis for at paleegge Borgerradgive-
ren at undersage hestemte forvaltninger elier sagsomrader.

Borgerrepreesentationen kunne. efter Borgerrddgiverens opfattelse, fa
et retvisende og nuanceret billede af Borgerradgiverudvalgets virk-
somhed, hvis evalueringen konkret segte at belyse, i hvilket omfang
og pé hvilken made Borgerradgiverudvalget ever indflydelse pa Bor-
gerradgiverens prioritering af indsatsomrader og temaer for egen drifi-
undersegelser.

Borgerradgiveren kan oplyse, at dette i praksis foregar gennem over-
ordnede malsztninger og sa&rligt fokus pd temaer som udvalget fast-
leegger, temadroftelser, arlige samrad om egen drift-planen og proce-
duren for ivarksacttelse af konkrete egen drifi-undersagelser, hvorefter
formanden for udvalget altid skal involveres forinden en formel un~
dersagelse rejses.

Borgerradgiveren bemzrker pd demnne baggrund, at evaluerings-
spergsmalet om, i hvilket omfang Borgerradgiverudvalget pélegger
Borgerradgiveren at iveerkscette nwermere undersegelser, hermed ma
anses for fuldt ud afkiaret.



JUSTITIA underseger borgerridgiverne i Danmark

Den juridiske teenketank, JUSTITIA, har oplyst, at JUSTITIA primo
2019 indleder en generel undersegelse af borgerradgiverne i Danmark.
JUSTITIA’s underspgelse forventes at have et szrligt fokus pa de
ctablerede borgerrddgiverinstitutioners organisering og kompetence,
herunder fordele og ulemper forbundet med organisering som hen-
holdsvis uathzngig af forvaltningen eller underlagt kommunaldirekte-
ren, dvs. om ordningen er etableret efter kommunestyrelseslovens §
65 e eller ¢j.

Borgerradgiveren i Kebenhavn vil i den forbindelse vaere et naturligt
omdrejningspunkt for undersegelsen ps grund af de bestrabelser,
Borgerrepraesentationen og Borgerradgiverudvalget har lagt i at sikre
institutionens vathangighed og trovaerdighed.

Det er derfor vasentligt pa forhind at overveje om eller i hvilken
grad, evalueringstemacrne, som angivet i kommissorieudkastet, ogsa
vil blive behandlet i forbindelse med tznketanken JUSTITIA’s undet-
sogelse af borgerridgiverinstitutionerne.

3. Beskrivelsen af evalueringens indhold

Evalueringstema i i kommissorieudkastet angér *De kompetencer og
opgaver som er tillagt Borgerradgiveren”.

"Evalueringen skal belyse, om de opgaver, der er fastlagt i § 65 ¢ i
den kommunale styrelseslov, er udmentet tilstrackkeligt preecist og
entydigt i vedtegterne for Borgerrddgiveren,”

Borgerridgiveren kan, om rakkevidden af Borgerradgiverens
vedteegt i forhold til § 65 i lov om kommunernes styrelse, kort op-
lyse, at:

Det fremgér af Borgerrepresentationens beslutning fra 2010, hvor
Borgerradgiverens vedtzgt blev godkendt, at  Forslaget [Borgerrad-
giverens vedtegt] er i alt veesentligt en nedfeldning af, hvad der alle-
rede i dag felger af lov om kommunernes styrelse § 65 e, styrelsesved-
teegtens § 24, beslutningsgrundlaget for etablering af Borgerradgive-
ren (BR 586/03), senere beslutninger af Borgerradgiverudvalget samt
Borgerradgiverens praksis, som den er udviklet siden 2004”.

Borgerradgiveren bemarker, at forholdet mellem Borgerrddgiverens
vedtagt og § 65 € i lov om kommunernes styrelse siledes allerede er
beskrevet, og at det derfor mi antages, at en eventuel tvivi om vedteg-
tens udmentning af Borgerradgiverens opgaver, som fastsat i § 65 e i
den kommunale styrelseslov, blev endeligt afklaret i forbindelse med
Borgerrepresentationens godkendelse af vedtagten i 2010.



"Evalueringen skal ogsa Lelyse, Ivorvidt formdlet med placeringen af
rommunens vehistlebloveerorduing i regi af Borgerradgiveren mé an-
tages at veere opfvldt.

Borgerrddgiveren bemarker, at det er vasentligt for evalueringens
validitet, at formalet med placeringen af whistleblowerordningen pa
forhénd er entydigt beskrevet og oplyst overfor evaluator.

Borgerradgiveren kan, om formalet med placeringen af whist-
leblowerordningen, korxt oplyse, at:

Det fremgar af bilag 1 til Borgerreprasentaiionens beslutning fra 2012
om etablering af en whistleblowerordning, at ordningen "ifolge prin-
cipbeslutringen [skal] sikre Kebenhavns Kommunes medarbejdere
mulighed for at videregive information om f.eks. ansettelsesmyndig-
hedens lovoveriredelser og manglende efterlevelse af juridiske for-
pligtelser, fare for enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare for mil-
jeet, grove omsorgssvigt og lignende — uder. at frygte for negative
ansattelsesretlige konsekvenser.” samt, at “Placeringen hos kommu-
nens vathengige Borgerradgiver skal medvirke til at skabe tryghed for
kommunens ansatte. Placeringen er siledes et signal om, at den politi-
ske ledelse foler ansvar for, al opgaven forankres i et uathangigt fo-
rum, direkte under det politiske niveau.”

Det fremgar desuden af bilaget, at whistleblowerordningen pa politisk
side er beskrevet med formuleringer som, at: “ordningen skal bygge
pa den troveerdighed, soin Borgerradgiveren nyder blandt medarbejde-
re, forvaltinger og politikere — blandt andet i kraft af Borgerradgive-
rens uafthengighed”.

4. Angivelse af skriftligt materiale
Felgende fremgar af kommissorieudkastet:
“Vurderingen skal foretages pé baggrund af:

Gennemgang af skriftligt materiale vedrerende Borgerradgiverudval-
gefs arbejde og beslutninger i perioden 2014-2018.”

Herudover er Borgerreprasentationens beslutningsgrundiag for etable-
ring af borgerrddgiverinstitutionen relevante uddrag af lov om kom-
munernes styrelse, Borgerrddgiverens vedteegt samt Borgerradgiver-
udvalgets kommissorium vedlagt som bilag til kommissorieudkastet.

Borgerradgiveren kan oplyse, at det kun er en mindre del af Borger-
radgiverens arbejde, der er genstand for politisk behandling i Borger-
radgiverudvalget. Ca. 97% af de sager og indsatser, som Borgerradgi-
veren er involveret i, leses i dialog dirckte med forvaltningerne pa



centralt og decentralt niveau og er normalt ikke genstand for politisk
behandling.

Det anferte materiale er derfor, efter Borgerrdgiverens opfattelse,
ikke tilstrekkeligt egnet til at belyse evalueringstemaerne, herunder
“pé hvilken méde, Borgerridgiveren har varetaget de opgaver, der er
fastlagt i vedizgten for Borgerradgiveren” pi en meningsfuld made.






KSBENHAVNS KOMMUNE
Borgerridgiverudvalget

Bilag 3 — ndkast til felgebrev
Til @konomiudvalget

@konomiudvalget besluttede den 4. december 2018 “at sende kom-
missoriet for evaluering af borgerradgiverfunktionen i Kobenhavns
Kommune i horing i Borgerradgiverudvalget med falgende &ndringer

indarbejdet:

‘Det Centrale Samarbejdsorgan (CSO), Zldreradet, Udsatte Radet,
Handicapridet samt borgere skal inddrages i evalueringen.’

‘Det skal i overensstemmelse med kommissoriet fremga af indstillin-
gens videre proces, at resultatet af evalueringen kommer i heoring hos
Borgerradgiverudvalget og Borgerrddgiveren forinden behandlingen
heraf i Gruppeformandskredsen, @konomindvalget og Borgerrepra-

sentationen.’

Borgerradgiverudvalget har modtaget et let revideret udkast til kom-
missorium for evaluering af borgerradgiverfunktionen i hering til ud-
valgets planlagte mede den 24. januar 2019.

Fristen for afgivelse af heringssvaret er angivet til den 25. januar kl.
15.00.

Borgerrddgiverudvalget udferer kontrol og politisk retningsgivende
opsyn med borgerradgiverinstitutionen og har siden etableringen le-
bende udviklet og tilpasset institutionen i overensstemmelse med de
politiske mélsztninger. Borgerridgiverudvalget har saledes siden

2013 udviklet institutionen fra et mere traditionelt tilsynsorgan til et

XX. januar 2019
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samarbejds- og dialogorienteret tilsyn med fokus pa at skabe den kor-

tesic vej fra problem il lesning for borgeren og for kommunen.

Det er vaesentiigt for kvaliteten af borgerrddgiverinstitutionens arbejde
og effektivitet, at institutionen, i tilleg hertil, ogsd bliver evalueret
med mellemrum. Borgerradgiverudvalget evaluerede siledes instituti-
onen i 2006, 2014 og i 2016, og udvalget kan pa den baggrund tage
positivt imod en mere overordnet evaluering af borgerradgiverinstitu-

tionen.

Borgerradgiverudvalget finder, at oplegget til en evaluering primeert
af juridiske, tekniske eller administrative sporgsmal kan vere en god
mulighed for at f& afklarct sadanne problemstillinger, men mener om-
vendt ikke, at dette har vasentlig indflydelse pa borgerradgiverfunkti-
onens bidrag ti] den oplevede borgerservice og sagsbehandling i
kommunen samt medarbejdernes oplevelse af at have et sted at hen-
vende sig med potentielt alvorlige svigt. Evalueringsperspektivet
fremstar pd denne baggrund snaevert i forhold til Borgerradgiverens

formalsbeskrivelse.

Borgerraddgiverudvalget har p4 Borgerreprasentationens vegne altid
haft fokus pa institutionens formal og effektivitet i forhold til lesning
af udfordringer for borgere og medarbejdere og har haft fokus pa insti-

tutionens trovaerdighed og vafhangighed i den forbindelse.



Borgerrédgiverudvalget anbefaler pd denne baggrund @konomiudval-

get og Borgerreprasentationen,

» at borgere og medarbejdere inddrages i hele evalueringen, dvs.
under evalueringspunkterne i, ii og iii, og at borgere og medar-
bejdere fir adgang til at kommentere pi evalueringsrapporten

som heringsparter

* at overveje at inddrage erhvervsinteresser pi samme mide som
borgere og medarbejdere, f.eks. ved at inddrage Kebenhavns
Kommunes Erhvervsrid, SMVDanmark eller andre relevante
reprasentanter for erhvervsinteresser som respondenter og he-

ringsparter

+ at alle Borgerriddgiverudvalgets medlemmer for perioden 2014-
2018 inddrages i hele evalueringen, dvs. under evaluerings-

punkterne i, ii og iii

« at sikre evalueringens trovaerdighed og objektivitet ved at etab-
lere en uathzengig felgegruppe bestiende af tre medlemmer
udpeget af henholdsvis Borgerreprasentationen, Det Centrale
Samarbejdsorgan og Borgerriadgiverudvalget, som skal have
indsigt i og udtaleret om valg af evaluator, evalueringsmetoden,
evalueringsgrundlaget og den endelige evalueringsrapport,
samt at felgegruppens endelige udtalelse forelzegges sammen
med evalueringssagen i den videre behandling, herunder i
Gruppeformandskredsen, Okonomiudvalget og Borgerreprz-

sentationen

* at supplere det materiale, der skal inddrages i evalueringen, til
at omfatte det yderligere materiale, der gor det reelt muligt at

belyse alle evalueringstemaerne.



Der henvises i evrigt til vedlagte udvelgsprotokoi mad bilag for den

nzrmere baggrund for anbefalingerne.

Med venlig hilsen

P4 Borgerradgiverudvalgets vegne

Susan Hedlund

Formand
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6. Borgerradgiverens brugerundersegelse af Malrettet Indsats (2016-0343058)
indstiliing
Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at godkende Borgerradgiverens evaluering af tilsynskonceptet Malrettet Indsats.

Problemstilling

Borgerradgiverudvalget traf pa made den 25. september 2015 beslutning om at godkende
Borgerradgiverens plan for evaluering af tilsynskonceptet Mairettet Indsats.

Ifalge planen skulle Malrettet Indsats evalueres i to tempi, da det blev vurderet, at en egentlig
evaluering forudsatte, at konceptet havde vaeret i brug i en laengere periode.

Borgerradgiverudvalget godkendte pa mede den 20. november 2015 Borgerradgiverens forelgbige
evaluering af tilsynskonceptet Malrettet Indsats. Pa medet palagde udvalget Borgerradgiveren at
arbejde for, at forvaltningerne udpeger kontaktpersoner pa enhedsniveau, hvis opgave det er at
samarbejde med Borgerrddgiveren om en mulig Izsning af sager ved Malrettet Indsats.

Formélet med den egentlige evaluering er udover at falge op péa erfaringerne fra den forelgbige
evaluering, at undersege om metoden er egnet til at skabe generelle forbedringer i kommunen.

Lasning

Tilsynskonceptet Malrettet Indsats har tre indsatsniveauer: tillid og dialog, konsultativ bistand og
traditionelt tiisyn.

Evaluering har fokus pa alle tre indsatsniveauer.
Metode

Evalueringen er baseret pa bade kvantitative og kvalitative data. Det drejer sig dels om
dokumentation fra Borgerradgiverens statistiksystem og dels om vurderinger og erfaringer indhentet
fra medarbejderne hos Borgerradgiveren, som arbejder med Malrettet Indsats til daglig.
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Borgerradgiverudvalget godkendte pa mede den 25. september 2015, at Borgerradgiverens
evaluering blev koblet op pa Borgerradgiverens brugerundersegelse.

Borgerradgiveren gennemfgrte i september maned 2016 en brugerundersggelse ved telefonisk
kontakt til dels de borgere, der fik i@st en sag ved Malrettet indsats i september maned, og dels til
udvalgte kontaktpersoner i kommunens forvaltninger, som Borgerradgiverens jurister er i kontakt med
i forbindelse med lgsning af sager via Malrettet Indsats. Brugerundersagelsen er vedhaeftet som
bilag.

Resultatet af evalueringen

De kvantitative data;

Borgerradgiveren har trukket statistiske data for perioden marts-august for henholdsvis 2015 og 2016
for at sammenligne data fra tidspunktet for den forelabige evaluering af Malrettet Indsats med
aktuelle data.

Dataene viser, at Borgerradgiveren i perioden i 2016 modtog og ekspederede lidt faerre sager end i
perioden i 2015. Sagsantallet er reduceret fra 338 sager i marts-august 2015 til 315 sager for samme
periode i 2016. Arsagen til faldet i antal af sager skyldes for hovedparten, at borgernes henvendelser
og klager (nar borgeren ikke selv har klaget tidligere) bliver ledt direkte til besvarelse i den relevante
forvaltning via Borgerradgiverens digitale klageblanket, samt via vejledningen i Borgerradgiverens
telefonmenu, som vejleder borgerne om Borgerradgiverens kompetencer mv. Herudover er
Borgerrddgiveren blevet mere malrettet i sin visitering og vejledning i forbindelse med borgernes
mundtlige og skriftlige henvendelser. Flere sager bliver med andre ord Igst direkte i dialog mellem
borger og forvaltning.

Dataene viser, at omtrent 1/3 af sagerne lgses ved Malrettet Indsats. | perioden marts-august 2015
blev mere end 29 % af sagerne sdledes afsluttet med intervention i form af Malrettet Indsats. Dette er
steget til 32 % for samme periode i 2016.

Samtidig med at antallet af sager lost ved Malrettet indsats er steget fra 2015 til 2016, er antallet af
sager, hvor Borgerradgiveren gar i tilsyn faldet markant. Dataene viser, at Borgerradgiveren i
perioden marts-august 2016 kun rejste 4 tilsynssager mod 8 tilsynssager i samme periode i 2015.
Faldet i antal skyldes, udover at Borgerradgiveren far last mange sager ved Malrettet Indsats, at
Borgerradgiverens tilsyn er malrettet de klager, som har potentiale til at skabe generelle forbedringer
i kommunen. Det bemaerkes, at Malrettet indsats ogsa har givet bedre mulighed for — pa baggrund af
viden indsamlet gennem borgerhenvendelser og dialog med forvaltningerne — at rejse generelie
sager, som har hjulpet forvaltningerne til at rette generelie fejl og mangler i den kommunale
administration.

Malrettet Indsats har en positiv indvirkning pd Borgerradgiverens samlede gennemsnitlige
sagsbehandlingstid, som er faldet fra 20,9 dage i perioden i 2015 til 13,1 dage i perioden i 2016.

I forhold til den mere generelle effekt af Malrettet Indsats og betydningen af den teettere relation
mellem forvaltningens medarbejdere og Borgerradgiveren, som Mélrettet Indsats kan medfare, er det
interessant at kunne konstatere en stigning i antallet af registrerede sager om konsultativ bistand og
radgivning af forvaltningen fra 11 sager i perioden i 2015 til 46 sager i perioden i 2016. En del af
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disse er rejst pa initiativ fra Borgerradgiveren pa baggrund af viden om mulige problemstillinger
indsamiet gennem borgerhenvendelser og dialog med forvaltningerne. Samme tendens til flere
konsuitative indsatser ger sig gaeldende i forhold til sager om undervisning af forvaltningen, som er
steget fra 2 undervisningsforlgb i perioden | 2015 til 8 forlgb i perioden i 2016.

Kvalitati ata

De statistiske data bakkes op af vurderinger og erfaringer indhentet fra Borgerradgiverens
medarbejdere.

Medarbejderne er blevet fortrolige med arbejdsmetoden Mairettet Indsats og har fet et starre
erfaringsgrundlag siden den forelgbige evaluering af arbejdsmetoden i efteraret 2015.

Det er fortsat vurderingen, at Malrettet Indsats er bedst egnet ved sager, hvor kernen i
problemstillingen er enkel, f.eks. lang sagsbehandlingstid, manglende vejledning, manglende svar,
manglende orientering om status pa sag eller manglende opfeigning pa sag, ligesom det er
afgerende, at forvaltningen ‘griber bolden’, hvis Malrettet Indsats skal lykkedes.

Her kan opbygningen af et formaliseret kontaktpersonsnetvaerk i de relevante enheder i forvaltningen
fa stor betydning. Erfaringen viser fortsat, at det er afgarende, at den medarbejder, Borgerradgiveren
har fat i, har kendskab til Borgerradgiveren, har sin faglighed i orden, har rum til at handle, har
ledelsesopbakning, samt at kulturen og strukturen i forvaltningen understgtter muligheden for dialog
med Borgerradgiveren om uformel lzsning af sagerne.

Generelt er Borgerradgiveren godt hjulpet af forvaltningens medarbejdere, nar en sag s@ges lost ved
Malrettet Indsats, men der er enheder, hvor Borgerradgiveren ikke altid bliver magdt med vilie og
forstaelse. Her er det vanskeligt at ga i dialog om en hurtig og fleksibel behandling af borgerens
klage, og det kan ende med, at Borgerradgiveren ma overgé til skrifilig behandling af klagen.

Som illustration kan naevnes en sag, hvor Borgerradgiveren pa vegne af en borger kontaktede en
medarbejder i en forvaltning for at videreformidle borgerens @nske om et skriftligt svar pa en
henvendelse til forvaltningen. Medarbejderen afviste at imgdekomme borgerens gnske — ogs3 efter
at Borgerradgiverens jurist havde vejledt om, at kommunen er forpligtet til at svare borger skriftligt,
hvis borgeren bad om et skriftligt svar. Svaret fra medarbejderen var ‘Det kommer ikke til at ske’.
Dette gentog medarbejderen ogsé efter, at Borgerradgiverens jurist havde spurgt ind til, om
medarbejderen havde kendskab til Borgerradgiverens funktion. Sadanne episoder opstar jaevnligt,
men herer dog til mindretallet.

Brugerunder isen

Brugerundersggelsen viser overordnet set, at bade kontaktpersonerne i forvaltningerne og borgerne
er positive over for Malrettet Indsats. Begge parter peger p4, at tilsynskonceptet har en rackke fordele
som blandt andet hurtig og smidig problemlgsning — uden at det begraenser borgernes retssikkerhed.

Undersegelsen viser samtidig, at kontaktpersonerne og borgerne ser visse risici og/eller ulemper
samt muligheder for praktiske justeringer mv.

Kontaktpersonerne
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Samtlige kontaktpersoner ser fordele ved Mairettet Indsats. De peger pa en bred vifte af fordele,
herunder: effektivitet og hurtighed i I@sning af problemstillinger, aget dialog mellem forvaltning og
borger og mellem Borgerrddgiveren og forvaltning, gget tillid fra borgeren i forhold til forvaltningen,
bedre service over for borgeren, mindre bureaukrati, ressourcebesparelser for forvaitningen og
refleksion og laering 'her og nu’ ude pa gulvet i den pageldende forvaltningsenhed.

Der er ingen af kontaktpersonerne, der ikke finder Malrettet Indsats for en betryggende méde at
understette og sikre borgerens retssikkerhed pa. Flere har i den forbindelse henvist til, at
Borgerradgiveren fungerer som garant for borgerens retssikkerhed i forbindelse med behandlingen af
klagen via Malrettet Indsats samt til, at tilsynsmuligheden fortsat bestar, og at Borgerradgiveren
behandler klagen skriftligt eller gar i tilsyn, hvis det er nedvendigt i den konkrete sag.

Kontaktpersonernes vurdering af Malrettet Indsats ses sdledes at harmonere med de erklaerede
formal og hensigten med Malrettet Indsats.

En kontaktperson udtaler, at "Mairettet Indsats er med til at genopbygage tilliden til forvaitningen.”

Pa spargsmalet om forvaltningen kan lade sig inspirere at metoden, svarer en anden, "Ja, absolut.
Uanset om det er os, jer eller andre i kommunen, er vi en servicevirksomhed. Malrettet Indsats er en
made at optimere servicen over for borgerne.”

Derudover giver kontakipersonerne generelt set udtryk for, at den teettere relation mellem
forvaitningen og Borgerradgiveren har gjort adgangen til at sgge konsultativ bistand hos
Borgerradgiveren nemmere.

| forhold til leeringsperspektivet er der imidlertid betydelige variationer i kontaktpersonernes opfattelse
af, om leering bedst kommer frem, ndr en sag l@ses ved Malrettet Indsats, om det er lettere at lacre af
en sag last som en tilsynssag, eller om det athaenger af eksempelvis sagen eller problemets
karakter.

Tilbagemeldingen peger sédledes ikke entydigt pa, om der er sterre lasring ved en sag lest ved
Maélrettet Indsats end ved en sag Iest som tilsynssag. Afgerende synes at vaere pa hvilket niveau i
forvaltningen, sagen er lgst, og hvordan den pagaeldende enhed generelt samler op og sikrer
videndeling blandt medarbejderne.

Borgerne

Borgerne er tilfredse med Borgerradgiverens made at handtere deres henvendelser p3, og de ser
alle fordele ved at handtere henvendelserne ved en uformel kontakt til forvaltningen. Borgerne peger
pa forskellige fordele, herunder: hurtighed, smidighed og egnethed til at skabe resultater for
borgeren.

Forvaltningerne falger i de fleste af tilfeeldene op pa det, de har lovet borgeren og Borgerradgiveren.
Imidlertid oplever kun en enkelt af borgerne, at dialogen og/eller samarbejdet mellem borgeren og
forvaltningen er aendret, efter Borgerradgiveren har vaeret i kontakt med forvaltningen om borgerens
henvendelse. Langt sterstedelen af borgerne har séledes ikke oplevet nogen (fortsat) gendring i
deres dialog og samarbejde med forvaltningen, efter at Borgerradgiveren har vaeret i kontakt med
forvaltningen om deres henvendelser.
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Konklusion

Et vaesentligt formal med Malrettet Indsats er at forsege at finde en hurtig lgsning pa borgerens klage
og at genskabe dialog og tillid for at @ge kvaliteten i den fremadrettede kontakt med borgeren og i
behandlingen af sagen.

Evalueringen viser, at tiltagene i forbindelse med Malrettet Indsats nedbringer antallet af sager til
Borgerradgiveren, og giver Borgerradgiveren mulighed for at malrette sin indsats dels i forhold til de
konkrete borgerhenvendelser og dels i forhold til sin funktion med at yde konsultativ bistand til
forvaltningerne i form af mairettet undervisning mv. Herved kan Borgerradgiveren anvende sine
ressourcer der, hvor de ger starst gavn for borgerne og giver umiddelbar effekt i forvaltningerne.

Tilbagemeldingerne fra brugerundersegelsen stetter overordnet set denne vurdering.

Der er dog enheder og medarbejdere i forvaltningerne, der ikke fuldt ud samarbejder om den dialog,
der er en forudsastning for at Izse en klage gennem Malrettet Indsats. Dette er en udfordring hvad
enten det skyldes ressource- eller kompetencemangel, uvilje eller uvidenhed om Borgerradgiveren
og tilsynskonceptet Mairettet Indsats. Arbejdet med at udvide og formalisere
kontaktpersonsnetvaerket i forvaltningerne og szerligt i de enheder, som hyppigt er genstand for
borgernes klager, er derfor afggrende i forhold til at sikre Iesning af sager ved Malrettet Indsats.
Dette arbejde pagar aktueit.

Evalueringen viser ogsa, at lgsning af en sag ved Mairettet Indsats forudsaetter, at den relevante
medarbejder og enhed i forvaltningen indgér i samarbejdet om en lgsning med tillid og vilje til dialog.
Hvis ikke forvaltningen ‘griber bolden’, eller er for langmodig i forhold til at vende tilbage eller folge op
med en lgsning, er det nedvendigt, at Borgerradgiveren umiddelbart og konsekvent lever op til sin
tilsynsforpligtelse og ivaerksaetter en skriftlig og forpligtende procedure. Dette vil ogsa lzbende minde
om Borgerradgiverens funktion som kommunens tilsyns- og kontrolmyndighed og saledes forebygge
misforstaelser om, hvor langt tdimodigheden og koliegialiteten raskker.

Andre veesentlige hensyn bag Malrettet Indsats er ogsa at skabe Izering og bidrage til en mere
effektiv kommune.

De statistiske data viser en stigning i efterspergslen pa Borgerradgiverens konsultative bistand, bade
for sa vidt angar generel sparring og vejledning som undervisning i forvaltningsretlige emner.
Borgerradgiverens undervisning bliver saledes i dag efterspurgt af enheder og forvaltninger, som ikke
tidligere har benyttet sig af tilbuddet. Erfaringen er, at undervisningsopgaver farer til flere
henvendelser om undervisning, ligesom det abner op for praktikudvekslingsforleb og uformelie
‘hilse-pa-meder’ med medarbejdere fra forvaltningerne. Dette er med til at udbrede kendskabet til
Borgerradgiveren og Malirettet Indsats, skabe leering og dermed bidrage til en mere effektiv
kommune.

| forbindelse med brugerundersggelsen af forvaltningernes kontaktpersoner er der kommet en raskke
forslag til, hvad Borgerradgiveren med forde! kunne gere anderledes i forhold til Malrettet Indsats.

Borgerradgiveren har valgt i indstillingen at fremhaeve fem forslag:
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» Nar man som medarbejder i forvaltningen synes, at man har forsggt at Igse en sag som led i
Borgerradgiverens Malrettet Indsats, men Borgerradgiveren alligevel efterfzlgende vaelger at ga
i tilsyn, sa er det vigtigt med dialog, sddan at man i forvaltningen far en forklaring p& hvorfor.

+ Hvis/nér Borgerradgiveren oplever forvaltningsenheder, hvor det er svaert for Borgerradgiveren
at treenge igennem for at sgge en sag st via Malrettet Indsats, vil det vaere en god idé, at
Borgerradgiveren videreformidier det til forvaltningen.

» Kontaktpersonerne m.fl. bar have kontaktoplysninger i form af direkte telefonnumre pa
juristerne hos Borgerradgiveren, sa det er muligt at ringe direkte til den relevante jurist ogsa
uden for Borgerradgiverens saedvanlige telefontid. Det er ngdvendigt for at kunne give den
hurtige tilbagemelding til Borgerradgiveren, som Mairettet Indsats kalder pa.

» For at sikre lzering og opmaerksomhed pa gennemgaende temaer mv. eftersperges data og en
systematisk tilbagemelding fra Borgerradgiveren pa, hvor mange sager der er lgst ved Malrettet
Indsats i den enkelte forvaltning og hvor, samt hvad sagerne drejer sig om.

Borgerradgiveren finder disse forslag bade konstruktive og fremkommelige og vil gennemga
forslagene og vurdere, pa hvilken made de kan imgdekommes i praksis og indarbejdes i
Borgerradgiverens arbejde.

Seerligt for sa vidt angar ensket om mere systematiske tilbagemeldinger i form af statistik bemeerkes,
at Borgerradgiveren forventer at kunne tage et nyt statistiksystem i brug for beretningsaret 2017, som
i hgjere grad vil kunne dokumentere og synliggare udfordringer og lgsninger for forvaltningerne.

@konomi

Forslaget har ingen ekonomiske konsekvenser.

Videre proces

Johan Busse

/Anne-Sophie Hermansen

Beslutning
Udvalget godkendte Borgerradgiverens evaluering af Malrettet Indsats

Bilag
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Bilag 1: Brugerundersggelse af Malrettet Indsats
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Brugerundersggelse af Milretiet Indsats

Borgerridgiveren i Kebenhavns Kommune, oktober 2016
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Borgerridgiveren har i september méned 2016 gennemfort en mindre brugerundersegelse af Borgerradgiverens
tilsynskoncept Milrettet Indsats. Resultatet foreligger i nervarende rapport.

Brugerundersegelsen er gennemfart i tilknytning til den endelige evaluering af Milrettet Indsats i 2016 i
overensstemmelse med Borgerridgiverudvalgets beslutning pa medet den 25. september 2015, Formdlet med
brugerundersagelsen er at fi borgernes og kommunens forvaltningers feedback pa den atbejdsform og metode,
som falger af Milrettet Indsats.

Sammen med evalueringen af Malrettet Indsats giver brugerundersagelsen Borgerridpiveren og
Borgerridgiverudvalget et bedre vidensgrundlag at treeffe informerede beslutninger om tilsynskonceptet p3,
herunder eventuelle tiltag for at udvikle og justete arbejdsformen, hvis der métte vare behov for det.

Brugerundersggelsens metode og malgruppe

Brugerundersogelsen er basetet pa kvalitative data og indeholder to dele: Direkte feedback fra borgere, hvis sager
er lost ved Milrettet Indsats, og direkte feedback fra udvalgte kontaktpersoner i kommunens forvaltninger, som
Borgetridgiveren erfaringsmassigt er i kontakt med i forbindelse med lesning af sager via Malrettet Indsats.

Undersogelsen er gennemfert som telefoniske interviews ud fra spergeguides og efter forudgiende accept fra
den enkelte borger eller kontaktperson. Alle borgerne har siledes fiet stillet enslydende spergsmal, og det samme
gelder for alle kontaktpersonerne. Spargsmilene fremgir af afsnit 3 i denne rapport. Respondenterne har i alle
tilfzelde fiet mulighed for at supplere og komme med bemzrkninger ud over til de stillede spergsmal.

De borgete, der hat deltaget i brugerundersegelsen, er borgere, hvis konkrete henvendelse til Borgertadgiveren er
lost ved Milrettet Indsats i september mined 2016. Afgrensningen giver, idet nogle borgere ikke var
kontaktbare, et begransct antal deltagere (6 borgere). Idet der er tale om kvalitative data, giver det alligevel et
billede af borgernes oplevelser med Milrettet Indsats, som kan analyseres i sammenheng med de andre kilder.

Kontaktpersonerne er ikke tilsvarende afgrenset ud fra et tidsmessigt parameter, men er udvalgt af
Borgerridgiveren pi baggrund af erfaring med, hvilke medarbejdere i forvaltningerne Borgerridgiveren
sedvanligvis tager kontakt €l for at sege en sag lost via Mélrettet Indsats. Udvalgelsen er siledes baseret pd, i
hvilke forvaltninger og enheder heri, Borgerridgiveren har sagt sager lost via Mélrettet Indsats. P4 den baggrund
har Borgerridgiveren udvalgt kontaktpersoner fordelt pa forskellige enheder i henholdsvis Socialforvaltningen,
Beskeftigelses-  og  Integrationsforvaltningen, Kultur- og  Fritidsforvalimingen, Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen og Teknik- og Miljeforvaltningen. Kontaktpetsonernes erfaring med Malrettet Indsats
varierer som folge af den variation i antallet af Malrettet Indsats-sager, det er forvaltingerne og enhederne
imellem,

Idet der ikke inden for det semeste 4r har varet sager lest via Milrettet Indsats vedrerende Berne- og
Ungdomsforvaltningen og @konomiforvaltningen indeholder brugerundersegelsen ikke feedback fra disse to
forvaltninger.

Der er interviewet 12 kontaktpersoner.

For enkelhedens skyld anvendes begrebet borger” herefter som samlet betegnelse for borgere, vitksomheder og
brugere af kommunen.
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2. Sammenfatning

Brugerundersogelsen viser overordnet set, at bide borgerne og kontaktpersonerne i forvaltningerne er positive
over for Malrettet Indsats. Borgerne og kontaktpersonerne peger pa, at tilsrnskonceptet har en rakke fordele —
uden at det begrenser borgernes retssikkerhed.

Undersogelsen viser samtidig, at borgerne og kontaktpersonerne ser visse risici og/eller ulemper samt
muligheder for praktiske justeringer mv.

I forhold til det samlede billede, som brugerundersagelsen giver, er det vaesentligt, at der pi mange af punkterne
er forholdsvis bred enighed borgerne imellem og kontaktpersonerne imellem.. Det forstzerker konklusionen pé
brugerundersogelsen.

Sammenfatning af interviews af borgere

Botgerne er tilfredse med Borgerridgiverens méde at hindtere deres henvendelser p4, og de set alle fordele ved
at hindtere henvendelscrne ved en uformel kontakt til forvaltningen. Borgerne peger pi forskellige fordele,
herunder: hurtighed, smidighed og egnethed til at skabe resultater for borgeren.

Storstedelen af borgetne er endvidere tilfreds med resultatet af deres henvendelse til Borgerridgiveren i forhold
til, hvad de enskede at opni.

Fotvaltningerne felger i de fleste af tilfeldene op pa det, de har lovet borgeren og Borgerridgiveren, Imidlertid
oplever blot en enkelt af borgerne, at dialogen og/eller samarbejdet mellem borgeren og forvaltningen generelt er
xndret, dvs. efter Borgerridgiveren har kontaktet forvaltningen i forhold til borgerens henvendelse, og
forvaltmingen pi den baggrund har fulgt op. Langt sterstedelen af borgetne har siledes ikke oplevet en generel
zndring 1 deres dialog og samarbejde med forvaltningen, efter at Borgerridgiveren har varet i koatakt med
forvaltningen om deres henvendelse.

Samtidig peger flertallet af borgerne pi forskellige mulige ulemper ved metoden, herunder at den direkte
telefoniske kontakt fra Borgerridgiveren kan vare ubehagelig for den konkrete medarbejder i forvaltningen, og
at en medarbejder i forvaltningen har mulighed for at ignorere en uformel henvendelse fra Borgerradgiveren
uden at det vil fa store konsekvenser, idet det alene er den ene medarbejder, der modtager henvendelsen fra
Borgerridgiveren. Borgerne peger dog ikke pi de samme ulemper, som siledes varierer fra borger til borget.

Borgetne har forskellige praferencer i forhold til, om de foretrzkker behandling af deres klage ved Maltettet
Indsats eller ad den traditionelle skriftlige vej, hvor klagen sendes videre til forvaltningen med henblik pa, at
borgeren fir et skriftligt svar fra forvaltningen pi sin klage. Dette synes at gzlde uanset, om borgeren tidligere
har haft en sag ved Borgerridgiveren, som er behandlet ad skriftlig vej, eller ¢j.

Antallet af borgere, der har deltaget i brugerundersogelsen, ef, som nzvat, forholdsvist beskedent, og resultatet
mi for si vidt angir denne del af brugerundersegelsen tages med dette forbehold. Det er dog vard at hefte sig
ved, at det bla. i forhold til de fordele, som borgerne ser ved Malrettet Indsats, er et vist satnmenfald med dels
en del af det erklerede formil med Malrettet Indsats, dels nogle af de fordele, som kontaktpersonerne i
forvaltningerne ogsd ser. For si vidt angir sidstnzvnte henvises til sammenfatningen af interviews af
kontaktpersonerne nedenfor.

Sammenfatning af interviews af kontaktpersoner i forvaltningerne

Samtlige kontaktpersoner ser fordele ved Malrettet Indsats og peger pi en bred vifte af kvaliteter, herunder:
effektivitet og hurtighed i losning af problemstillinger, oget dialog mellem forvaltning og borger og mellem
Borgerridgiveren og forvaltning, eget tillid fra borgeren i forhold til forvaltningen, bedre setvice over for
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botgeten, mindte bureaukrati, ressourcebesparelser for forvaltningen og refleksion og lering her og nu ’ude pa
gulvet’ i den pigzldende forvaltningsenhed.

Der er heller ingen af kontaktpersoneme, der ikke finder Milrettet Indsats for en betrvggende mide at
undetstotte og sikre borgerens retssikkerhed pa. Flere har i den forbindelse henvist dl, at Borgetridgiveren
fungerer som garant for borgerens retssikkerhed i forbindelse med behandlingen af klagen via Mélrettet Indsats
samt til, at tilsynsmuligheden fortsat bestir, og at Borgerridgiveren behandler klagen skriftligt eller gir i tilsyn,
hvis det er npdvendigt 1 den konktete sag.

Flere kontaktpersoner udtrykker, at det er vigtigt, at Borgetridgiveren foretager en omhyggelig screening af
henvendelserne 1 forhold til deres egnethed til behandling via Milrettet Indsats.

Samlet set mener kontaktpersonerne endvidere, at Malrettet Indsats sparer tid for forvaltningen, og at Malrettet
Indsats mere effektivt end traditionel klagesagsbehandling kan lese det underliggende problem, som har givet
anledning til borgerens henvendelse eller klage. '

Derudover giver kontaktpersonerne generelt set udtryk for, at den tattere relation mellem forvaltningen og
Bortgerridgiveren har gjort adgangen til at sege konsultativ bistand hos Borgerridgiveren nemmere.

Kontaktpersonernes vurdering af Milrettet Indsats, herunder de fordele de ser ved metoden, metodens egnethed
til pd betryggende vis at sikre og understotte borgerens retssikkerhed, sget effektivitet mv., og styrket samarbejde
mellem borger, forvaltning og Borgerridgiveren, ses at harmonere med de erklzrede formal og hensigten med
Malrettet Indsats.

Samtidig mener flere af kontaktpersonerne, at der ogsi er en bagside ved metoden; enten for borgerne,
forvaltningen eller for Borgerridgiveren. Der peges bla. p4, at der er risiko for, at nogle borgere kommer foran i
koen pi bekostning af borgere, der ikke har ressourcerne til at henvende sig til Borgerridgiveren og p4, at der er
en risiko for tab af lering for forvaltningen.

Netop i forhold til leringsperspektivet er der imidlertid betydelige variationer i kontaktpersonernes opfattelse af,
om lering bedst kommer frem, nir en sag loses ved Malrettet Indsats, om det er lettere at Lere af en sag last som
en tilsynssag eller om det afhsenger af eksempelvis sagen eller problemets karakter.

Flere af kontaktpersonerne giver udtryk for, at deres respektive forvaltninger i et eller andet omfang kan lade sig
inspirere af metoden — vanset om forvaltningerne i det daglige arbejde allerede anvender metoden Styrket
Borgerkontakt eller en tilsvarende tilgang.

Endelig er kontaktpersonerne ogsi kommet med en rxkke konkrete forbedringsforslag og
opmzrksomhedspunkter i forhold til praktiske forhold ved anvendelsen af metoden og i forbindelse med

Borgerridgiverens opfalgning over for forvaltningerne i den konkrete sag og generelt. Der henvises til afsnittet
om forbedringsforslag fra kontaktpersonerne pi side 10.

3. Dokumentation

Interviews af borgere

Borgerridgiveren har interviewet 6 borgere, hvis sager er lost ved Malrettet Indsats i lobet af september méned
2016. Borgerridgiveren bemzrker., at det samlede antal sager, der blev last ved Milrettet Indsats i september
2016 var en del sterre (13 sager). Imidlertid har det trods thardige forseg ikke varet muligt for Borgerridgiveren
at opni telefonisk kontakt med borgeren i 6 af sagerne, ligesom det efter en konkret vurdering ikke gav mening,
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at interviewe den professionelle partsteprasentant i en af sagerne, hvor Milrettet Indsats spillede en birolle i
forhold il det tilsyn, som Borgerradgiveren ivierksatte pi baggrund af partsreprasentantens klage.

Det relativt beskedne antal respondenter fordrer en vis forsigtighed i forhold til at drage meget generelle
konklusioner pi baggrund af disse besvarelser alene. Borgernes besvarelser vil imidlertid kunne sammenholdes
med besvarclseme fra kontaktpersonerne i forvaltningen savel som vurderingerne og erfaringetne fra
Borgerridgiverens medarbejdete, og vil kunne bekrafte eller modsige den viden, vi har herfra, og vil dermed
bidrage vzsentligt il den samlede evaluering af Malrettet Indsats.

Borgerne er forud for interviewet blevet oplyst om formdlet med interviewet, og har svaret pd 7 enslydende
spergsmil:

Hvad ville du gemne opna ved din henvendelse, og er du tilfreds med resultatet?

Storstedelen af borgerne svarer, at de er dlfredse eller meget tilfredse med resultatet af deres henvendelse til
Borgerridgiveren,

To botgere svarer, at de ikke er tilfredse med resultatet. Det er hertil dog relevant at bemzrke, at den ene af
borgerne begrunder dette med, at han enskede at fi en status i sin ansegningssag ved forvalmingen, og at den
status, som han faktisk fik fra forvaltningen via Borgerradgiveren, ikke var korrekt. Borgerens utilfredshed ses
saledes at veere rettet mod indholdet af den status, botgeren modtog.

Er du tlfreds med vores made at hindtere din henvendelse pa?

Alle borgerne svarer, at de er tilfredse med Borgerridgiverens made at hindtere deres henvendelse pa. Bn af
borgerne svarer bla., at han oplevede Borgerradgiverens hindteting af sagen som hurtig og grundig, og en anden
supplerer sit svar med, at "Sidan burde det ogsa vare, nir man henvender sig til andte dele af kommunen.” En
tredje tilfojer til sit svar, at det er rart, at Borgerridgiveren vender tilbage med en opdatering p4 sagen.

Enkelte af borgerne kommer samtidig med uddybende bemzrkninger og forbehold; én anforer, at udfaldet kan
variere meget alt efter hvem i forvaltningen, der er modtager af den uformelle henvendelse fra Borgerridgiveren,
mens en anden oplyser, at hun folte sig utryg ved, at sagsbehandlingen ved Borgerridgiveren skiftede mellem to
sagsbehandlere.

Fulgte forvaltningen op pa det, som de havde lovet dig og Botrgerradgiveren?

Sterstedelen af borgerne oplever, at forvaltningen fulgte op pé det, der var lovet.

Har du oplevet, at din dialog/dit samarbejde med forvaltningen er blevet wmndret efter, at

Borgerridgiveren har varet i kontakt med dem om din henvendelse? Hvis ja, er dialogen og
samarbejdet blevet lettere ellet svaetere?

Kun en enkelt borger svarer, at dialogen og/eller samarbejdet med forvaltningen er ndret — dette ved at
forvaltningen nu kontaktetr ham.

Langt statstedelen har siledes ikke oplevet nogen wendring, efter at Borgerridgiveren har veeret i kontakt med
forvaltningen om den enkelte borgers henvendelse. To af borgerne svater siledes klart, at der stadig ikke er
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dialog eller samarbejde fra forvalmingens side. Det bemerkes, at ét enkelt af svarene mi forstas sidan, at
dialogen ikke har ®ndret sig, netop fordi det ikke var nogen dialog at wndre, dvs. forinden Borgerridgiverens
henvendelse.

Har du tidligere haft en sag hos Borgerradgiveren, som er behandlet ad skriftlig vej? Hyvis ja, hvilken af
de to mader foretrekker du: Telefonisk kontakt til forvaltningen med henblik pi en hurtig losning, eller
skriftlig behandling ved at vi sender klagen videte til forvaltningen med henblik pa en skriftlig
tilbagemelding til dig fra forvaltningen pi om din henvendelse er berettiget? Hvis nej, ville du gemne
have haft en skriftlig tilbagemelding fra forvaltningen pd, om din henvendelse til Borgerradgiveren var
berettiget?

Samlet set synes borgerne at have blandede preferencer — sivel som etfaring — i forhold til hvilken metode, de
foretrzkker, herunder ogsi om karakteren af en eventuel skriftlig tilbagemelding til borgeren.

Kun to af borgerne svarer, at de tidligere har haft en sag hos Borgerridgiveren, som er behandlet ad skriftlig vej,
Heraf foretrackker den ene den traditionelle skriftlige behandling af klagen, mens den anden borger finder, at det
afhznger af sagens karakter, hvilken metode der er at foretrekke: den telefoniske kontakt til forvaltningen med
henblik pd en hurtig losning er velegnet og effektiv, hvis der er tale om en sag, “hvor der ikke indgir
fortolkning”. Hvis sagen et mere kompliceret, fungere den skriftlige behandling dog bedst.

Af de borgere, som ikke tidligere har haft en sag hos Borgerradgiveren, som blev behandlet ad skriftlig vej, svarer
to, at metoden med den telefoniske kontakt til forvaltningen for at sege sagen lost fungerer fint.

Endnu én borger svarer, at det kunne vare rart med en skriftlig tilbagemelding, fordi det kan vare tigtig svaert at
overskue, hvad der pracist er sagt og aftalt. Borgeren oplyser dog samtidig, at Borgerridgiverens notatark fra
sagen, som borgeren fik tilsendt, gav det fornedne overblik.

En enkelt borger kunne ikke besvare spargsmalet.

Ser du nogen fordel ved at hindtere din henvendelse ved en uformel kontakt til forvaltningen? Hvis ja,
hvilken?

Alle borgerne finder, at der er fordele ved metoden. De giver forskellige bud pi fordelene, som kan
sammenfattes siledes:

* Behandlingen af sagen gar hurtigt

® Metoden er egnet til at skabe resultater

® Den uformelle kontakt kan gare behandlingen af sagen smidigere
* Borgetridgiveren nir forvaltningen pi et mere personligt plan

Ser du nogen ulempe ved at hindtere din henvendelse ved en uformel kontakt til forvaltningen? Hvis ja,
hvilke?

Flertallet af borgerne peger hver iszr pa forskellige mulige ulemper ved metoden. De ulemper, borgerme peget
P, gir i forskellig retning: En borger svarer, at medarbejderen i forvaltningen efter borgerens indtryk tkke kunne
lide at blive kontaktet telefonisk direkte af Borgerridgiveren. En anden borger svarer, at en medarbejder i
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forvaltningen, som er en dovenlars, kan ignorere en uformel henvendelse fra Borgerridgiveren, uden at det vil 2
store konsekvenser, eftersom det kun er den enkelte medarbejder, der modtager henvendelsen. En tredje borger
svarer, at ulempen for ham har veeret, at forvaltningen ikke dbner op for hjzlp til ham.

Endelig svarer en enkelt borger, at det udger en ulempe ved metoden, hvis sagen er for kompliceret. I den
forbindelsc bemzrker Bozgerradgiveren, at det er forudsat ved Malrettet Indsats, at Borgerradgiverens jutister
alene visiterer sager til Malrettet Indsats, som er egnet til behandling via uformel kontakt til forvaltningen.

Interviews af kontaktpersoner i forvaltningerne
Borgerradgiveren har interviewet i alt 12 kontaktpersoner i kommunens forvaltninger fordelt siledes:

Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen: 5 kontaktpersoner
Socialforvaltningen: 4 kontaktpersoner

Kultur- og Fritidsforvaltningen: 1 kontaktperson

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen: 1 kontaktperson

Teknik- og Miljpforvaltningen: 1 kontaktpetson.

Som navnt i indledningen varierer kontaktpersonernes erfaring med Milrettet Indsats som falge af den variation
i antallet af Malrettet Indsats-sager, der er forvaltingerne og enhederne imellem. Mange af kontaktpersonerne
hat betydelig erfating med Mélrettet Indsats, mens nogle har beskeden erfaring med Milrettet Indsats.
Kontaktpersonens erfaring kan have betydning for de svar, der er givet.

Kontaktpersonerne er forud for interviewet blevet oplyst om formalet med interviewet, og har svaret pi 9
enslydende sporgsmal:

Syntes du, at der er fordele ved metoden Malrettet Indsats? Hvis ja, hvilke?

Samtlige kontaktpersoner svarer, at der er fordele med Milrettet Indsats. Kontaktpersonerne giver derudover
adskillige, og 1 en del tilfxlde mere eller mindre sammenfaldende, bud p4, hvilke fordele der er ved metoden for
borgeren og forvaltningen. De kan sammenfattes siledes:

® Milrettet Indsats medforer en lettere og hurtigere lasning af sagen og den/de problemstilling(er), der har
givet anledning til borgerens klage — til fordel bide for borgeren og forvaltningen.

® Den direkte kontakt og dialog mellem Borgerridgiveren, forvaltning og borger er skaber tillid til
forvaltningen hos borgeren — Milrettet Indsats bidrager saledes til at genopbygge borgerens tillid il
forvaitningen.

* Dialogen mellem borgeren og forvaltningen, som genetableres via Malrettet Indsats, fremmer forstielsen
og gensidig anerkendelse af borgerens henholdsvis forvaltningens virkelighed.

* DMilrettet Indsats er effektiv og lesningsorienteret for bade borger og forvaltning, bla, fordi dialog er
befordrende for problemlasning, og fordi det er muligt at skare ind til benet med det samme.

*  Milrettet Indsats et med til at optimere servicen over for borgerne, og inspirerer forvaltningen til at yde
en bedre service over for borgerne.

¢  Forvaltningen sparer tid og ressourcer ved arbejdsformen.

* Milrettet Indsats er mere fremadrettet, handlingsotienteret og mindre bureaukratisk end det traditionelle
bagudrettede tilsyn.

¢ Malrettet Indsats sikrer lering og refleksion her og nu i den relevante enhed i forvaltningen.
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*  Milrettet Indsats giver forvaltningen bedre muligheder for at reagere hurtigt og vurdere, om der er tale
om cn generel, eventuelt tvaergaende, udfordring — og i givet fald rette hurtigt op.

¢ Som felge af den direkte dialog mellem Borgerridgiveren og forvaltning er kontaktpersonerne med til at
sikre faglighed i lesningen.

*  Milrettet Indsats medferer et tettere samarbejde mellem Borgerradgiveren og forvaltning, hvilket 4bner
op for sparring i andre sager og sporgsmil.

* For nogle borgere er det en fordel, at behandlingen af deres klage foregar mindre formelt, fordi de bedre
forstir indholdet af Borgerridgiverens og/eller forvaltmingens svar i fothold til det skriftlige svar i en
tilsynssag,

Syntes du, at der er en bagside ved Milrettet Indsat? Hvis ja, hvilken?

Kontaktpersonernes svar fordeler sig omtrent ligeligt mellem ja og nej. Hetimellem lzgger et enkelt bide/og’-
svar.

Nogle af de kontakipersoner, der besvarer spergsmilet benzgtende, supplerer deres svar med, at screeningen af
sagerne 1 forhold il egnethed til behandling via Milrettet Indsats cr vigtig, og at sifremt screening mitte blive
mangelfuld, vil det kunne indebzre en bagside ved metoden. I den forbindelse er det derfor viptigt, at
Borgerridgiveten et tilstrekkelig opmarksom pd, hvad det er for et behov, den enkelte borger har i forhold til
behandlingen af klagen.

De kontaktpersoner, der besvarer spergsmilet bekraftende, henviser enten til bagsider for forvaltningen, for
borgeren eller for Borgerridgiveren. En kontaktperson svarer siledes, at der pi kort tid kan komme mange
telefonopkald fra Botgerridgiveren, samt at metoden indebater en risiko for at tab af lering, mens en anden
kontaktperson svater, at forvaltningen muligvis ikke fir et helt dzckkende og reelt billede af, hvor mange klager
forvaltingen faktisk fir. Af bagsider for borgerne peger to kontaktpersoner pi, at der kan vare en ulempe for
botgerne i det store perspektiv, fordi Mailrettet Indsats kan indebare, at en borger kommer foran i forvaltningens
sagsbunke, nir Borgerridgiveren ringer, og at dette medforer en risiko for at en anden borger, som ikke har
ressourcerne til at henvende sig til Borgerridgiveren, kommer lengere ned i sagsbunken. Endelig svarer en enkelt
kontaktperson, at den tzttere relaion mellem Borgerridgiveren og forvaltningen, som den uformelle
kontaktform afstedkommer, kan give borgeren en fornemmelse af sammenspisthed, og at det kan bevitke, at
borgeren mister noget af tilliden til Borgerridgiveren.

Mener du, at Milrettet Indsats er en betryggende made at understgtte og sikre borgerens retssikkerhed
par

Langt hovedparten af kontaktpersonerne svarer, at Milrettet Indsats er en betryggende mide at understatte og
sikre den enkelte borgers retssikkerhed. En enkelt af kontaktpersonerne oplyser, at han hverken kan svare ja eller
nej, og en anden svarer, at Malrettet Indsats ikke kan gore det i sig selv, idet der ogsd forestir et arbejde i
forvaltningen med at samle op og tage hind om problemet Ingen af kontaktpersonerne svarer siledes, at
Malrettet Indsats ikke er en betryggende made at understette og sikre botgerens retssikkerhed pa.

Flete af kontaktpersonerne anferer som begrundelse for deres bekraftende svar, at Borgerridgiveren bide i
forbindelse med screeningen af en klagesag til behandling ved Milrettet Indsats og i forbindelse med den
efterfolgende behandling af kiagen fungerer som garant for borgerens retssikkethed. Der peges i den forbindelse
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ogsh pd, at tilsynsmuligheden jo bestir, og at Borgerridgiveren har si meget integritet omkring retssikkerhed, at
Borgerridgiveren behandler klagen skriftligt eller gar i tilsyn, hvis det nedvendigt i den konkrete sag.

Kan din forvaltning lade sig inspitere af metoden?

Flertallet besvater sporgsmalet bekreftende. De ovrige kontaktpersoner svarer, at deres forvaltning allerede
anvender en tilsvarende arbejdsform og metode, sisom Styrket Borgerkontakt i kontakten med borgerne og
uformel kontakt til andre enheder i forvaltningen.

Ogsi flere af de kontaktpersoner, der besvarer spargsmilet bekraftende, henviser til, at forvalmingen allerede
arbejder med Styrket Borgerkontakt eller tilsvarende tilgang i det daglige arbejde, men at forvaltningen stadig kan
lade sig inspirere af Malrettet Indsats, eksempelvis i kontakten internt i forvaltningen — bide opad til ledelsen og
nedad til de decentrale enheder — eller i forhold til samarbejde pi tveers af forvaltninger.

Den leting, der kan vere i forvaltningen ved en sags lesning, kommer den bedre frem, nir sagen et lost
ved Milrettet Indsats, eller er det lettere at lere af en sag lost som en tilsynssag (hvor Borgerradgiveren
gar i undersogelse og udtaler kritik af sagsbehandlingen)?

Kontaktpersonernes svar pa dette sporgsmal varierer betydeligt. Enkelte svarer, at keringen kommer bedre frem,
ndr en sag et lost ved Milrettet Indsats, og hat som drsag henvist til procesformen — at dialogen gor, at Leringen
hele tiden bliver italesat bide i centralforvaltningen og ude i den relevante decentrale enhed, samt at det bliver
nemmere at se generelle problemer og tendenser — henholdsvis til smidigheden i behandlingen af borgerens
klage, det forhold at Borgerridgiveren bliver en samarbejdspartner og til, at leringen kommer ud i kontoret, og
ikke forbeholdes ledelsen.

Lidt flere svarer, at leringen nemmere kommer frem i tilsynssager, bla. fordi det skaber mere lering og
refleksion at skulle skrive en redegprelse og gennemga sagsakter til Borgerradgiveren, fordi tilsynssagen huskes
bedre som folge af, at forvaltningen har brugt ressourcer pa at svare skriftligt pi konkrete spargsmal og
gennemgi sagen, og fordi en tilsynssag bliver opfattet som meget mere alvotlig og bliver loftet op pi et hejere
niveau i forvaltningen.

Herimellem ligger den resterende halvdel af svarene. Et par af kontaktpersoperne svarer siledes, at det varierer
athengigt af, hvad der er for en problemstilling, karakter af fejl, eller type af sag, der er tale om — generelle
problemstillinger, komplicerede sager eller sager af mere principiel karakter kan viere mest cgnede som
tilsynssager i forhold til at skabe lzring. Yderligere et par af kontaktpersonerne svater *bide/og’, og at leringen
ikke er mindre ved Mélrettet Indsats end ved en tilsynssag, mens de sidste kontaktpersoner overordnet set svarer,
at det er sveert at vurdere.

Oplever du og din forvaltning, at den tettere relation, som Malrettet Indsats kan give mellem
forvaltningen og Borgerridgiveren, medforer en nemmere adgang til at sege konsultativ bistand hos
Borgertadgiveren?

Langt hovedparten af kontaktpersonerne oplever, at den tettere relation mellem forvaltningen og
Borgetridgiveren har gjort adgangen til at sage konsultativ bistand hos Borgerridgiveren nemmere. Flere af

kontaktpersonerne peger i den forbindelse pa, at dialogen og den mere uformelle kontakt mellem
Borgerridgiveren og forvaltningen har gjort kendskabet til personkredsen hos Borgerridgiveren storre, har
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hjulpet ¢l at afmystificere Borgerridgiveren, og har gjort det mere naturligt og nzrliggende lige at ringe til
Botgerridgiveren for at vende et spargsmil eller en problemstilling.

Af de kontaktpersoner, der besvarer sporgsmalet benzgtende, henviser den ene som drsag til sit svar til, at
forvaltningen i forvejen (ogsd for Mlrettet Tndsats) havde et godt samatbejde med Borgerradgiveren og en
bevidsthed om at de kunne kontakte Borgerridgiveren.

Mener du, at Milrettet Indsats sparer tid for forvaltningen?

Med en enkelt undtagelse mener alle kontaktpetsonerne, at Milrettet Indsats sparer tid for forvaltningen. Lin af
kontaktpersonerne formulerer det sidan, at *Jo mere problemlosning frem for problemkortlegning sparer altid
tid”, mens en anden przciscrer, at Milrettet Indsats sparer tid for forvaltningen, ”... hvis vi griber chancen...
Hvis vi forpasser den, ger det ikke.”

En kontaktperson henviser til, at det er pa flere méder, forvaltningen sparer tid: T den konkrete sag sammenlignet
med den traditionelle klagesagsbehandling, fremadrettet i forhold til borgeren, og pi et generelt plan — hvis
problemet skyldes, at forvaltningen gar noget i flere eller mange sager, der skal endres eller rettes op p4, si giver
Malrettet Indsats mulighed for, at forvalmingen hurtigt kan blive opmarksom p4 problemct og kan lave en
forebyggende indsats.

En enkelt of kontaktpersonerne svarer *bide ja og nej’, og beskriver, at mens hun selv arbejder mere effektivt pi
at fi lost det problem, borgeren ensker lost, bruger hun meget tid pi at mitte gi ind i samtlige relevante
fagsystemer for at sikre, at der bliver samlet op pa alt i borgerens sag. Forvaltningen sparer derfor ikke
nedvendigvis tid, men det gor efter hendes mening noget bedre for borgeren.

Mener du, at Milrettet Indsats er en mere effektiv made end traditionel skrifilig klagesagsbehandling
til at lase det underliggende problem, som har givet anledning til borgers henvendelse/klage?

S4 godt som alle kontaktpersoneme mener, at Malrettet Indsats er en mere effektiv mide end traditionel
klagesagsbehandling til at lose det underliggende problem, der har givet anledning dl klagen — forudsat korrelt
visitation af sagerne fra Borgerridgiverens side til behandling ved Malrettet Indsats, dvs. at sagen er fundet egnet
til behandling ved Maltettet Indsats, og at Borgerridgiveren samtidig er opmarksom pa, hvordan den enkelte
borger ensker sin klage behandlet.

En af kontaktpersonerne peger i den forbindelse ogsi pa, at fordi borgerens klage i hajere grad kommer via
Borgerrddgiveren og derfor er blevet skiret til, kan det vare, at Milrettet Indsats et mere effektiv.

Forbedringsforslag fra kontaktpersonerne
Som sidste spergsmil i interviewet har kontaktpersonerne svaret pi folgende:

Er der noget du mener, at Borgerridgiveren med fordel kunne gore andetledes i forhold til Malrettet
Indsats?

Halvdelen af kontaktpersonerne et i den forbindelse kommet med forbedringsforslag  eller
opmarksomhedspunktet, og en stor del af kontaktpersonerne har benvttet spergsmalet il at tilkendegive, at
Milrettet Indsats efter deres mening fungerer godt.
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Forslagene ses ikke at angi selve metoden Malrettet Indsats, men centrerer sig i stedet om mere praktiske
forhold i forbindelse med anvendelse af metoden - herunder tydelighed 1 Borgerridgiverens kommunikation med
den enkelte medarhejder i forvaltningen - Borgerrddgiverens opfalgning overfor den pigzldende forvaltning og
forhold vedrerende de faktiske muligheder for kontakt mellem forvaltningens medarbejdere og
Borgerridgiveren. De kan sammenfattes saledes:

®  Det er vigtigt, at Borgerridgiveren gor det tydeligt over for medarbejderen i forvaltningen, nir der er tale
om en henvendelse som led i Malrettet Indsats fra Borgerradgiverens side. Det er bla. vigtigt for, at
metoden kan bares videre ind i forvaltningen og for forvaltningens foring af statistik over klagesager og
henvendelser behandlet ved Mlrettet Indsats.

I hvert fald i nogle forvaltninger er det ogsi vigtigt, at Borgerridgiveren ved kontakt til medarbejderen i
forvaltningen ikke kun bruger tid pa at forklare, hvorfor Borgerradgiveren ringer, men ogsi hvem
Borgerridgiveren et.

* Borgerridgiveren ber skere spergsmilene mere til, inden Borgerridgiveren ringer til medarbejderen i
forvaltningen.

*  Borgerridgiveren ber udvise tAlmodighed ved gentagne forseg pa telefonisk kontakt til medarbejderne i
forvaltningen og kan med fordel i stedet sende en e-mail for at oplyse, hvad det drejer sig om og bede

om en opringning,

© Athengigt af den konkrete problemstilling og/eller den konkrete borger vil det nogle gange veare
hensigtsmeessigt, hvis Borgerridgiveren efterfelgende sperger forvaltningen, hvordan forvaltningen rent
faktisk lostc sagen i sidste ende. Det vil gore det muligt for Borgerridgiveren at vurdere, om
forvaltningens lesning ‘holder vand’ retssikkerhedsmessigt, nanset om borgeren vender tilbage over for
Borgerridgiveren eller ¢j.

® Nir man som medarbejder i forvaltningen synes, at man har forsegt at lese en sag som led i
Botgerridgiverens Milrettet Indsats, men Borgerridgiveren alligevel efterfolgende valger at gi i tilsyn, sd
er det vigtigt med dialog, sédan at man i forvaltningen fir en forklaring p4 hvorfor.

* Hvis/nir Borgerridgiveren oplever forvaltningsenheder, hvor det er svart for Borgerridgiveren at
trenge igennem for at sege en sag last via Mélrettet Indsats, vil det vare en god idé, at Borgerridgiveren
videreformidler det til forvaltingen.

Det kan i den forbindelse vere hensigtsmassigt med kontaktpersoner ogsi pi lederniveau, feks. et
hierarkisk kontaktpersonssystem hvor Borgerridgivere gir til ledelsesniveauet, hvis medarbejderniveanet
ikke *griber bolden’.

* Kontaktpersonerne m.fl. bar have kontaktoplysninger i form af direkte telefonnumre Pa jutisterne hos
Borgerrddgiveren, si det er muligt at ringe direkte il den relevante jurst ogsi uden for
Borgerridgiverens szdvanlige telefontid. Det er nedvendigt for at kunne give den hurtige tilbagemelding
til Borgerridgiveren, som Milrettet Indsats kalder pa.
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* For at sikre lering og opmerksomhed pa gennemgicende temaer mv. eftersporges data og en systematisk
tilbagemelding fra Borgerradgiveren pi, hvor mange sager der er lost ved Malrettet Indsats i den enkelte
fotvaltning og hvor, samt hvad sagetne drejer sig om.
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