B RG E R VESTER VOLDGADE 2A E-MAIL: BORGERRAADGIVEREN@KK.DK
1552 K@BENHAVN V WWW KK DK/BORGERRAADGIVEREN

RADGIVEREN TLF. 33 66 14 00




INDHOLD

FORORD

I. ET MODERNE TILSYN

1.1
1.2
1.3
1.4
1.5
1.6
1.7

Borgerradgiveren i Kebenhavns Kommune
Malrettet Indsats og oget samarbejde
Tilsyn i borgerklager

Tilsyn ivarksat af egen drift
Dokumentation og abenhed

Medpvirker til forbedringer

Politisk bevagenhed

2. SAGER OG INDSATSER

2.1
2.2
23
24

Borgerradgiveren som konstruktiv medspiller
Tillid og dialog

Konsultativ bistand

Tilsyn

3. DISKRIMINATION

3.1
3.2
3.3
3.4

Diskriminationsindsatsen hos Borgerradgiveren
Registrering af henvendelser om diskrimination
Dialog med forvaltningerne

Samarbejde og konkrete indsatser

4. WHISTLEBLOWERORDNINGEN

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6

Whistleblowerordningen 1 Kebenhavns Kommune

En ordning for ansatte og samarbejdspartnere
Praksis for behandling af henvendelser

En beskyttelse af kommunens ansatte

Status for henvendelser til ordningen

Evaluering af ordningen

5. KONKLUSIONER OG ANBEFALINGER

6.1
6.2
6.3
6.4

Konklusioner
Behovet
Kommunens redskaber

Resultater pa kort sigt

NoREEN e N @ )

10
12
12
13

16
16
17
22
24

28
28
29
30
31

33
33
33
34
34
35
35

38
38
40
43
44



BILAG
Vedtzgt for Borgerradgiveren

47
47



FORORD

Borgerradgiveren udever tilsyn og kontrol med forvaltningerne pa vegne af
Borgerreprasentationen. Egentlig kunne man stoppe her, for det er opga-
ven 1 al sin enkelhed, men virkeligheden er meget mere nuanceret.

Der er bestemt udfordringer i Kebenhavns Kommune, og vi skuffer mange
borgere, men kommunen er indstillet pa at indrette sig til borgernes bedste
og rette op, nar vores systemer svigter. Borgerradgiverens omstilling til Mal-
rettet Indsats, som er beskrevet i denne beretning, er en omstilling til et
mere effektivt tilsyn, hvor vi far lost det, der kan loses, med det samme og
kan fokusere malrettet pa det, der ikke rykker sig eller har betydning for de
mange og skal bredes ud.

Ars erfaring og en mere moden kommune har gjort det muligt at praktisere
dette tilsyn med udgangspunkt i samarbejde og tillid til kommunens medar-
bejdere, hvor hver enkelt klage systematisk bliver brugt som udgangspunkt
for en handsrekning til forvaltningerne for at lose det, der er svert.

I dag starter hovedparten af Borgerradgiverens bistand til en borger med et
venligt telefonopkald, og overalt i kommunen finder vi velvillige medarbej-
dere, som hellere end gerne vil tage den korte vej til en losning for borgerne
frem for at se sagerne udvikle sig til ressourcekrevende bureaukratiske fore-
stillinger. Vores opgave er at sikre, at der lyttes til borgernes behov, og at
der ikke gas pa kompromis med deres rettigheder.

Borgerradgiveren rejser i dag stort set kun tilsynssager, hvis samarbejdet
svigter, og der ikke kan findes mindelige losninger, som borgerne kan leve
med. Nar vi griber til dette redskab, er det altsa pa baggrund af et forlob,
hvor kommunen flere gange har haft mulighed for at rette op, men ikke har
kunnet eller villet. I disse tilfaelde er opgaven at sikre, at borgernes rimelige
forventninger bliver indfriet, og at deres retticheder overholdes.

Malrettet Indsats er en meget fin blanding af et politisk og et administrativt
projekt. Det er blevet til pa baggrund af politiske tilkendegivelser af, hvilken
type borgerradgiver man enskede sig og den administrative udvikling inden
for denne ramme. Vi har veret undervejs et stykke tid og indsamler fortsat
erfaringer for at kunne justere, sa vi rammer den form, der virker bedst.

Forvaltninger og medarbejdere har taget rigtigt godt imod, sa vi har ramt
noget rigtigt. Men jeg ma ogsa konstatere, at der fortsat eksisterer en fortzal-
ling om, at Borgerradgiveren er en slags missionar, som forseger at padutte
forvaltningerne sine egne moralske forestillinger. For nylig blev en for-
holdsvis fredsommelig pamindelse om at overholde notatpligten f.eks. be-



tegnet som forvaltningsretlig bibelfortolkning af en hojtstiende chef i
kommunen.

Den made at tale retssikkerhed ned, som noget der er forbeholdt yderligtga-
ende jurister i sma sko, er heldigvis mere og mere sjxlden i kommunen. Den
restkultur kan vi ikke gore sda meget ved andet end til stadighed at invitere til
samarbejde om at lose udfordringerne i kommunen til borgernes bedste.
Det er dem, det handler om.

Der er fortsat brug for bureaukratiet, nar velviljen svigter, for det er Borger-
repraesentationen og Folketinget, der bestemmer, og borgerne skal have den
oplevelse og den retssikkerhed, som politikerne har ensket. Derfor tager
Borgerradgiveren fortsat sin tilsynsopgave alvorligt og praktiserer den, nar
det er den korteste vej til konkrete losninger for borgerne og generelle for-
bedringer i forvaltningerne.

Pa det overordnede niveau anbefaler Borgerradgiveren fortsat, at kommu-
nen arbejder for kvalificerede indsatser pa et oplyst grundlag, og kommunen
har faktisk redskaberne til netop det. Men det krever, at vi pa alle niveauer
stiller sporgsmalstegn ved den made, vi gor tingene pa i kommunen og
abent bliver ved med at erkende, nér tingene kunne vare bedre. Borgernes
tilbagemelding er en uvurderlig kilde i den proces.

Kobenhavn, maj 2015

v
Vb

Johan Busse
Borgerradgiver




ET MODERNE TILSYN

I.I  BORGERRADGIVEREN | K@BENHAVNS KOMMUNE
Borgerradgiveren blev etableret i 2004, da Borgerrepraesentationen onskede
en uathengig ombudsmandsfunktion i kommunen. Borgerradgiveren har
siden dannet forbillede for borgerradgivere rundt om i landet, og mere end
30 kommuner har i dag en borgerradgiverfunktion.

€¢

Borgerrddgiveren skal bistd Borgerrepraesentationen med dennes tilsyns- og kon-
trolfunktioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger (uddrag af styrelses-
vedteaegt for Kebenhavns Kommune § 24, stk. 2).

Borgerradgiveren forer tilsyn med kommunens forvaltninger og behandler
klager. Borgerradgiveren er som intern konsulent en aktiv medspiller 1 poli-
tikernes og forvaltningernes arbejde med at skabe forbedringer i kommu-
nens sagsbehandling og service.

Borgerradgiveren er ansat af og forankret direkte under Borgerreprasentati-
onen og er uathengig af kommunens udvalg, borgmestre og forvaltninger.
Borgerradgiverens forhold er reguleret i styrelsesvedtegten for Kebenhavns

Kommune § 24 og i vedtzgt for Borgerradgiveren.

L
BORGERRADGIVERENS VEDTAGT

§ 3. Formalet med Borgerradgiveren er
at styrke dialogen mellem borgerne og
Kebenhavns Kommune samt at bidrage
til sikring af borgernes retssikkerhed i
forbindelse med kommunens sagsbe-
handling og faktiske forvaltningsvirk-
somhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal ggre det
lettere for borgere, brugere og er-
hvervsdrivende at klage over forhold,
der vedragrer Kgbenhavns Kommune
samt medvirke til, at klager bruges
konstruktivt til forbedringer af kommu-
nens sagsbehandling og borgerbetje-
ning.

Borgerradgiverens uathengighed er
en grundleggende forudsxtning for,
at vurderinger af konkrete klager og
generelle undersogelser sker pa et
objektivt og sagligt grundlag. Uaf-
hengigheden giver desuden gennem-
slagskraft og medvirker til, at Borger-
radgiverens arbejde er omgerdet af
den nedvendige legitimitet og tillid
hos bade borgere og forvaltninger.
Som en uafthzngig, selvstendig for-
valtningsenhed har Borgerradgiveren
derfor et sekretariat til at varetage alle
de opgaver, som ogsa varetages i en
stor forvaltning, bl.a. personalefor-
hold, budget, regnskabsafleggelse,
kommunikation, informationsfor-
midling mv.



€¢

Borgerradgiveren modtog i 2014 en samlet bevilling pa 8,7 mio. kr. Det
vedtagne budget for 2015 udger 8,9 mio. kr. til den lebende drift.

1.2 MALRETTET INDSATS OG @GET SAMARBEJDE

Borgerradgiveren har i 2014 udviklet et nyt tilsynskoncept, som er rullet ud i
lobet af beretningsaret. Vi kalder det Malrettet Indsats.

Med Malrettet Indsats har vi endret pa vores arbejdsgange. Det betyder
bl.a. et tettere samarbejde med forvaltningerne, hvor klager og problemstil-
linger i hojere grad end tidligere bliver lost umiddelbart og mundtligt via
kontakt til relevante medarbejdere og ledere.

Borgerradgiverens tilsyn skal fremme god borgerbetjening og korrekt

sagsbehandling.

Borgerradgiverens tilsyn har til formal at udpege mulige brud pa lovgivnin-
gen og andre forhold, som pavirker den oplevede borgerservice negativt, og
at hente den storst mulige leering af borgernes tilbagemeldinger om deres
oplevelser med kommunen. Laringen skal gore kommunen bedre til at op-
dage og rette fejl og uhensigtsmaessige arbejdsgange og til at inddrage den
viden, vi far, fra borgerne om deres forventninger og oplevelser af kommu-

BORGERRADGIVEREN OG
SEKRETARIATET

Borgerrddgiver Johan Busse er jurist og
har lang erfaring med behandling af
klager over forvaltningsmyndigheder,
bl.a. fra Folketingets Ombudsmand, og
har i en drrekke veeret underviser pd
Kabenhavns Universitet.

Borgerradgiverens sekretariat bestar af
8 jurister, der alle har erfaring med
sagsbehandling i kommuner og staten,
| kommunikationsmedarbejder og 2
administrative medarbejdere.

Borgerrddgiveren leegger stor veegt pa
efteruddannelse og opkvalificering af
medarbejderne.

nens service. Borgerradgiveren un-
derstotter herved, at kommunen pa
et kvalificeret grundlag kan satte ind
pa de omrader, hvor der er behov for
forbedringer.

Borgerradgiveren behandler klager
over Kobenhavns Kommunes sags-
behandling, personalets adferd og
udforelsen af praktiske opgaver,
f.eks. bornepasning, hjemmehjzlp
eller fejning af gaderne, og viser des-
uden vej i klagesystemet.

Borgerradgiveren kan ikke tage stil-
ling til en klage, for den pagxldende
forvaltning selv har haft mulighed for
at svare pa klagen. Derfor bliver kla-
ger fra borgere, som ikke selv har
klaget til forvaltningen, sa vidt muligt
ledt direkte til den enhed eller for-

valtning, de angar. Vi vejleder borgerne om deres rettigheder og om, hvor-
dan de bedst varetager deres sag, men behandler og tager ikke stilling til



deres klage, for de selv har forsegt at fa problemet lost ved at kontakte eller
klage til den enhed eller det center, de er utilfredse med.

Har borgeren varet i dialog med forvaltningen om klagen, eller kan borge-
ren ikke selv varetage dialogen, vil vi forsege at hjzlpe ved pa uformel vis at
kontakte den relevante sagsbehandler, mellemleder eller centerchef telefo-
nisk eller via e-mail.

Borgerradgiveren understotter dialogen mellem borgere og forvaltninger for
pa den made at lose eventuelle konflikter. Eksempelvis vil vi hos Borger-
radgiveren, hvis en borger henvender sig med et akut problem, som ud-
gangspunkt forsege at finde en losning ved at ringe til den relevante sagsbe-
handler. Det, vi bidrager med i kontakten, kan vare en juridisk pracisering
af borgerens problem, som vi kan beskrive for sagsbehandleren, en genetab-
leret dialog mellem borger og forvaltning eller en afklaring, som gor, at bor-
geren forstar kommunens reaktion. I mange tilfzlde gor vores bidrag det
enklere for forvaltningen at forsta og handle ud fra, hvad det er, borgeren
gerne vil opna.

Vi undersoger, om der — uden at ga pa kompromis med borgerens rettighe-
der — kan findes en hurtig losning, som bade borger og kommune kan leve
med.

€6

Borgerradgiveren har et godt samarbejde med medarbejderne i forvaltningerne,
der som oftest er indstillet pa at la@se borgerens problem eller give den forklaring,
der skal til.
.

Borgerradgiverens forste indsats er siledes et forseg pa at finde en hurtig
losning pa borgerens klage og pa at genskabe dialog og tillid for at ege kvali-
teten 1 den fremadrettede kontakt
med borgeren og 1 behandlingen af
sagen. Et andet og vasentligt hensyn
bag Malrettet Indsats er ogsa at bi-
drage til en mere effektiv kommune.

L
MAGLING

Borgerrddgiveren kan som neutral
tredjepart magle mellem borger og
kommune i fastldste konflikter, hvor

traditionel juridisk klagesagsbehandling ~ F'oret den mundtlige kontakt ikke til

ikke bidrager til at genskabe tillid, re- en tilfredsstillende losning for borge-
spekt og dialog. Maegling er kun en ren, skriver vi pa mere formel vis til
mulighed, hvis bade borger og forvalt-  forvaltningen for at finde en anden
ning @nsker det. losning eller fa et svar, som borgeren

kan stille sig tilfreds med.

I nogle tilfzelde kan heller ikke dette lade sig gore, og her vil Borgerradgive-
ren vurdere, om der er grundlag for at lave et tilsyn ved at undersoge, om



forvaltningen har handlet korrekt. Tilsyn gennemfores kun, hvis der er ud-
sigt til, at indsatsen kan forbedre borgerens forhold og/eller skabe laring i
kommunen.

HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN

Beretningsaret 2014 (april 2014-marts 2015)

Klagesager vedrgrende forvaltninger 1.021
Anden skriftlig bistand 468

Telefoniske henvendelser 1.858
I alt 3.347

UDVIKLINGEN | ANTAL KLAGER TIL BORGERRADGIVEREN
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1.3 TILSYN | BORGERKLAGER

Borgerradgiveren er klageinstans for borgerne og vurderer konkrete klager
og foretager relevante tilsyn pa den baggrund.

Hyvis en sag ikke loses gennem dialog med forvaltningen, og hvis Borger-
ridgiveren vurderert, at borgerens rettigheder ikke er iagttaget, og/eller at
sagen har et leringspotentiale for kommunen, kan Borgerradgiveren beslut-
te at lave et konkret tilsyn. Det sker dels for at sikre borgerens retssikkerhed
og dels for at understotte lering i kommunen.

Nogle klager er principielle og kan have betydning for mange borgere. Prin-
cipielle klager vil ofte blive behandlet som tilsynssager med det samme.



.4 TILSYN IVARKSAT AF EGEN DRIFT
En anden af Borgerriadgiverens faste tilsyns- og kontrolopgaver, som folger
af vedtegten, er undersogelser iverksat af egen drift. Det betyder, at Bor-

gerradgiveren ikke skal afvente en
————— Klage fra en borger for at lave et til-

KONKRETE OG GENERELLE TILSYN  syn — det kan ske pé eget initiativ.

Borgerradgiverens tilsyn bestar af to Borgerridgiveren foretager ud over
hovedaktiviteter: borgerklager og egen tilsyn i konkrete borgersager tre typer
drift-undersagelser. Tilsynet omfatter ¢ tilsyn pi eget initiativ: konkrete
sagsbehanding, personalets adfzerd egen drift-undersogelser, generelle
samt udferelsen af praktiske opgaver. egen drift-undersogelser og inspekti-

I | oncet.

Ogsa i forhold til de konkrete og generelle tilsyn har Borgerradgiveren mal-
rettet indsatsen og foretaget justeringer som folge af det nye tilsynskoncept.
Det betyder, at vi far lost mange problemstillinger ved mere uformel hen-
vendelse til forvaltningerne uden at behove at rejse tilsynssager.

Pa Sundheds- og Omsorgsforvaltningens omrade suppleres de planlagte
inspektioner af forvaltningens egne data om forhold pa plejehjemsomradet
og 1 hjemmeplejen. Borgerradgiveren kan stille uddybende sporgsmal, gen-
nemfore undersogelser eller foretage mindre inspektioner, hvis oplysninger
giver anledning til det. Borgerradgiveren har ikke fundet behov for opfelg-
ning 1 2014.

1
OVERVAGNING AF KLAGER | SUNDHEDS- OG OMSORGSFORVALTNINGEN

Beretningsar 2013 2014

Antal klagesager modtaget til undersggelse 136 18
1

Konkrete egen drift-undersegelser

Borgerradgiveren kan pa eget initiativ undersoge sager og konkrete forhold.
Med Milrettet Indsats indledes konkrete egen drift-undersogelser med, at
Borgerradgiveren beder forvaltningen om at undersoge, om galdende regler
pa det pageldende omrade bliver efterlevet. Borgerradgiveren gar herefter
ud fra, at forvaltningen — eventuelt med Borgerradgiverens bistand — retter
op pa problemet, hvis det ikke er tilfzldet.

Er forvaltningens redegorelse og opfelgning tilfredsstillende, foretager Bor-
gerradgiveren ikke mere 1 sagen. Er det ikke tilfaeldet, f.eks. fordi der fortsat
er uafklarede forhold eller tvivl, ivaerksatter Borgerradgiveren efter samrad
med formanden for Borgerradgiverudvalget en undersogelse, som munder
ud 1 en udtalelse, der kan indeholde kritik, henstillinger og anbefalinger til
forvaltningen.

Borgerradgiveren har udviklet en ny og kortere rapportform, som skal gore
det muligt — selv for travle medarbejdere, ledere og politikere — at fa den



vaesentlige lering ud af de enkelte undersogelser og dermed sikre bedre mu-
lighed for opfoelgning i forvaltningerne og pa det politiske niveau.

Undersogelser ledsages — ligesom Borgerradgiverens ovrige tilsynsindsatser
— af et generelt tilbud om opfoelgning i form af bl.a. konsultativ bistand.

Generelle egen drift-undersggelser og inspektioner

Borgerradgiverens storre egen drift-undersogelser og inspektioner planlaeg-
ges som udgangspunkt for ét ar ad gangen. Med Malrettet Indsats har Bor-
gerradgiverudvalget besluttet, at Borgerradgiveren — inden arsplanen droftes
1 udvalget — inddrager alle syv forvaltninger med henblik pa, at forvaltnin-
gerne pa eget initiativ kan udpege relevante indsatsomrader, hvor der kan
vaere behov for et gennemsyn. Det betyder ikke, at leringen fra borgerkla-
gerne eller tilsynsaspektet bortfalder, da det fortsat er Borgerradgiveren, der
1 samrad med udvalget fastlegger planen og tilrettelegger undersogelserne.

Ogsi 1 forhold til de generelle undersogelser og inspektionerne er Borger-
radgiverens nye og kortere rapportform taget 1 brug. Ligesom Borgerradgi-
veren ogsa her star til radighed i forhold til sparring og konsultativ bistand.

____________________________________________________________________________|
PLANLAGTE UNDERSQGELSER | BERETNINGSARET 2015

Inspektioner

Foreldreindflydelse i daginstitution
Vigerslevhus (palliative pladser)
Tilgeengelighed ved valghandling

Jobcenter Kgbenhavn (madefortrolighed mv.)

Telefonisk borgerbetjening i Jobcenter
Kgbenhavn

Generelle undersggelser

Klagesagsbehandling, koordinering og laering
(folkeskoleomradet)

Kommunikation og arbejdsgange i Jobcenter
Kebenhavn (helhedsorienteret sagsbehandling og
koordinering med henblik pa borgerinddragelse,
hurtig afklaring og/eller beskeftigelsesfremme)

Koordinering og ensartethed i forhold til sagsbe-
handling af bevilling af el-scootere

Muligheder for udvidelse af hgringskredsen i
forhold til byggelovens § 22 og planlovens § 20,
jif. § 19 (dispensationer)

Sagsbehandling vedr. samveer efter Servicelovens
§ 71 i bernesager (rammer for samveer og kon-
takt ud fra handleplaner samt tilbagemeldingsga-
ranti, partshgring, inddragelse mv.)

Barne- og Ungdomsforvaltningen
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Kultur- og Fritidsforvaltningen
Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen

Borne- og Ungdomsforvaltningen

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Teknik- og Miljgforvaltningen

Socialforvaltningen



I.5 DOKUMENTATION OG ABENHED

Borgerradgiveren indsamler dokumentation, viden og statistik gennem de
konkrete klager og tilsyn. Vi har dermed et godt grundlag for at anvende
resultaterne konstruktivt til at understotte forvaltningernes fokus pa borger-
nes retssikkerhed og den oplevede borgerservice.

I B orgerradgiverens arbejde er under-
BORGERRADGIVEREN PA lagt storst mulig dbenhed. Det folger
FACEBOOK dels af vedtagt for Borgerradgiveren
og dels af Borgerradgiverens Kom-

gersager eller politiske emner pd Face- munikationsstrategi, som er politisk
book. Formalet med siden er at orien- ~ vedtaget og satter rammerne for

tere om vores arbejde og resultater og  bade den interne og den eksterne

ikke mindst at dele viden om god bor-  kommunikation.

gerbetjening og veere synlige for borge-

re, medarbejdere, politikere mv. En stor del af Borgerradgiverens
arbejde er derfor tilgengeligt pa
www.kk.dk/borgerraadgiveren og pa
www.facebook.com/borgerraadgiveren med de begrensninger, der folger af
regler om tavshedspligt mv.

Borgerrddgiveren behandler ikke bor-

.6 MEDVIRKER TIL FORBEDRINGER

I bade konkrete tilsyn i forhold til borgerklager og i ovrige undersogelser er
Borgerradgiverens fokus rettet mod den oplevede borgerservice, borgernes
retssikkerhed og forbedringspotentialer i kommunens forvaltninger.

Borgerradgiverens lobende dialog med og tilbagemelding til forvaltningerne
sikrer, at borgernes klager og Borgerradgiverens viden og konstateringer kan
anvendes konstruktivt — her og nu og fremadrettet.

Ud over dialog og kontakt med forvaltningerne 1 konkrete sager tilbyder
Borgerradgiveren bade undervisning og radgivning til kommunens forvalt-
ninger.

Ca. 500 medarbejdere i kommunen deltager arligt i Borgerradgiverens kur-
ser. Undervisningen er gratis for forvaltningerne og kan frit rekvireres. Bor-
gerradgiverens undervisning er som udgangspunkt skraeddersyet til mal-
gruppen og skal have ledelsesmaessig forankring, sa det forudsattes, at for-
valtningen og de enkelte enheder bidrager ved tilretteleggelsen. Medarbej-
dere, der deltager 1 Borgerradgiverens kurser, vil modtage en digital invitati-
on til at deltage i en sporgeskemaundersogelse forud for kurset, umiddelbart
efter kurset og igen et par maneder efter. Det sker for at evaluere undervis-
ningen og fa viden om den oplevede relevans og nytteverdi, og sa Borger-
radgiveren lobende kan tilpasse indsatsen for at levere malrettet, kvalificeret
undervisning.

Borgerradgiverens radgivning omfatter alt inden for de omrader, hvor Bor-
gerradgiverens jurister er specialister, bl.a. borgerbetjening med udgangs-
punkt i borgernes forventninger, forvaltningsret, god forvaltningsskik, per-



sondataret og tilgreensende omrader. Radgivningen er meget efterspurgt og
er ligesom undervisningen gratis for forvaltningerne. Radgivningen kan frit
rekvireres af enhver medarbejder i kommunen.

Radgivningen holdes pa et malrettet, men generelt niveau. Borgerradgiveren
giver aldrig konkrete svar pa, hvordan bestemte sager skal loses, idet Bor-
gerradgiveren risikerer at skulle udeve et uvildigt tilsyn i sagerne pa et senere
tidspunkt.

Borgerradgiveren yder ridgivning som svar pa telefoniske foresporgsler fra
medarbejdere, ved inddragelse i forbindelse med driftsoptimering og effek-
tivisering, ved deltagelse i storre projekter, eller hvordan forvaltningerne
ellers mitte onske det.

Den konsultative bistand udger sammen med Borgerradgiverens konkrete
klagesagsbehandling og tilsyn et afgorende bidrag til opfyldelsen af formalet
med Borgerridgiveren: at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed 1
kommunens sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed.

Borgerradgiverens konstatering af fejl i et tilsyn i en borgersag eller en sag
ivaerksat af egen drift er ofte bagudrettet, mens Borgerradgiverens radgiv-
ning af forvaltningerne — som kan komme til udtryk i form af anbefalinger
og henstillinger, som opfelgning pa konkrete sager eller ved konsulentbi-
stand og i undervisningen — er fremadrettet og med til at sikre, at der ikke
sker fejl i sagsbehandlingen.

Borgerradgiveren indgar 1 kollegial sparring og videndeling og optreder
mere formelt ved at afgive skriftlige svar, hvis det kan modvirke eller fore-
bygge manglende efterlevelse af lovgivning, principper for god forvaltnings-
skik, kommunalt fastsatte standarder eller lignende.

Endelig udgiver Borgerradgiveren tre gange arligt KlarRet — en guide med
vejledning 1 et forvaltningsretligt emne — til kommunens medarbejdere. Te-
maet for KlarRet udvalges pa baggrund af Borgerradgiverens iagttagelser og
tager afszt 1 den oplevede borgerservice og borgernes retssikkerhed. Klar-
Ret er en kort og tilgaengelig guide med vearktojer til, hvordan man kan leve-
re god service ved at overholde regler og retningslinjer, der har betydning
for borgerne. KlarRet er tilgaengelig pa Borgerradgiverens hjemmeside og
sendes ud med Borgerradgiverens nyhedsbrev og med nyhed pa forvaltnin-
gernes intranet. KlarRet har stor udbredelse bade internt i kommunen og i
andre kommuner.

1.7 POLITISK BEVAGENHED

Borgerradgiverens virksomhed folges af Borgerradgiverudvalget, der er et
radgivende udvalg under Borgerreprasentationen. Udvalget bestar af syv
medlemmer af Borgerreprasentationen, som ikke ma vaere borgmestre.
Baggrunden for dette er uathangigheden — idet Borgerradgiveren ikke bor
referere til de samme interessenter, som institutionen forer tilsyn med.



Borgerradgiverudvalget vaerner om Borgerradgiverens uathengighed.

Borgerradgiverudvalget orienteres lobende om observationer og konstate-
ringer 1 Borgerradgiverens arbejde med at fore tilsyn med og vare konsulent
for kommunens syv forvaltninger.

Borgerradgiverudvalget har mulighed for at rette skriftlig henvendelse til
andre fagudvalg og udtrykke bekymring, stille sporgsmal eller komme med
anbefalinger og lignende pa baggrund af Borgerradgiverens iagttagelser.
Borgerradgiverudvalget behandler Borgerradgiverens arlige beretning og er
med til at fastlegge, hvilke storre undersogelser og inspektioner Borgerrad-
giveren skal foretage af egen drift.

Borgerradgiverudvalget vealges for en firearig periode og bestar pa tidspunk-
tet for afgivelsen af beretningen af:

Susan Hedlund (A) (formand)

Ulrik Kohl () (nastformand)

Andreas Kiel (midlertidigt medlem under Yildiz Akdogans (A) otlov)
Andreas Pourkamali (B)

Jakob Nasager (C)

Klaus Mygind (F)

Finn Rudaizky (O)

Det nuvarende udvalg tiltradte den 24. januar 2014.
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Udvalgets overordnede malsatning er at styrke den oplevede borgerservice.
.

Udvalget har besluttet at have sarligt fokus pa felgende temaer i perioden
2014-2017:

» Den oplevede borgerservice og digitalisering (2014)

« Den oplevede borgerservice og sagsbehandlingen 1 jobcentrene (2015)

« Den oplevede borgerservice og sagsbehandlingen i Handicapcenter Ko-
benhavn og sammenspillet mellem Borne- og Ungdomsforvaltningen og
Socialforvaltningen i bernesager (20106)

« Den oplevede borgerservice og den erhvervsrettede sagsbehandling
(2017)

Disse temaer vil derfor fa sarlig prioritet i Borgerradgiverens daglige arbej-
de, tilsyn, Borgerradgiverens Beretning samt som fokusomrader for den
konsultative bistand til de pagzldende forvaltningsomrader, herunder 1 Bor-
gerradgiverens undervisning. Temaerne udelukker ikke andre emner og vil
blive suppleret af Borgerradgiverens ovrige arbejde med tilsyn, undervisning



og konsultativ bistand inden for andre omrader baseret pa borgernes klager,
politiske onsker samt sarlige udtrykte behov fra forvaltningerne.

Temaerne kan xndres ved fornyet beslutning i udvalget.

Okonomiudvalget havde i 2013 og 2014 temadroftelser om Borgerradgive-
rens virksomhed og funktion, hvor den malrettede indsats bl.a. blev be-
handlet. Temadreftelserne gav Borgerradgiveren mulighed for at have en
konstruktiv dialog om Borgerradgiverens opgavesammensaxtning og opga-
vevaretagelse med udvalget, som pa den ene side er undergivet Borgerradgi-
verens tilsyn og kan se effekterne af Borgerradgiverens arbejde fra modta-
gersiden, og pa den anden side er en vigtig samarbejdspartner i kraft af ud-
valgets opgave med at fore opsyn med de almindelige administrative forhold
inden for samtlige af kommunens administrationsomrader.




SAGER OG INDSATSER

2.1 BORGERRADGIVEREN SOM KONSTRUKTIV MEDSPILLER

Vi har hos Borgerradgiveren i beretningsaret kommunikeret en del om vo-
res resultater for at sprede lering og synliggore Borgerradgiveren som en
konstruktiv medspiller. Fokus har serligt varet pa den oplevede borgerser-
vice og digitalisering samt sagsbehandlingen i jobcentrene.

Dette kapitel giver en rakke eksempler pa, hvordan sager er lost i beret-
ningsiret.

____________________________________________________________________________|
TILSYNSKONCEPTET MALRETTET INDSATS HAR TRE NIVEAUER

Tillid og dialog

Er der tale om problemstillinger og konflikter, som forvaltning og borger kan lgse selv, er
Borgerradgiverens opgave at stimulere dialogen mellem borger og forvaltning, formidle
kontakt mv.

Konsultativ bistand

Er der tale om problemstillinger og konflikter, som forvaltningen har brug for bistand til at
lzse eller identificere, er Borgerradgiverens opgave at uddanne, radgive, mediere, magle
og udpege problemstillinger.

Traditionelt tilsyn

Er der tale om problemstillinger og konflikter, som ikke bliver lgst gennem dialog eller
konsultativ bistand, er Borgerrddgiverens opgave at vurdere sagen. Vurderingen kan fgre
til, at Borgerradgiveren udtaler kritik og kommer med anbefalinger og henstillinger mv. i
kombination med radgivning og lignende.

159 sager er lost umiddelbart og mundtligt ved en hurtig og uformel kontakt
til relevante sagsbehandlere og lokale ledere i kommunen ud fra et mal om
at skabe hurtigere og fleksible resultater for borgerne og forandring for for-
valtningen. Sagerne omfattede 156 klagepunkter.

185,3 % af disse sager var det muligt — uden omfattende sagsbehandling —
at finde en losning, som var acceptabel for borgeren uden at ga pa kom-
promis med borgerens retssikkerhed. Disse sager kunne afsluttes pa gen-
nemsnitligt 6,5 dage.



____________________________________________________________________________|
BORGERRADGIVERENS GENNEMSNITLIGE SAGSBEHANDLINGSTID

Alle afsluttede sager (1.665 sager) 18,7 dage
Sager lgst umiddelbart og hurtigt via uformel kontakt til forvaltningen 6,5 dage
(159 sager)

Borgerradgiveren har fra medio februar 2015 registreret borgernes oplevel-
ser med Malrettet Indsats (svarende til ca. en femtedel af de navnte sager).
Registreringerne viser, at borgerne med en enkelt undtagelse er tilfredse
med udfaldet af deres sager hos Borgerradgiveren (tilfreds eller meget til-
freds).
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Tilsynskonceptets farste niveau: tillid og dialog
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I en sag kontaktede en kvinde Borgerradgiveren om ventetid pa en afgorelse
om gkonomisk stotte til kob af medicin. Kvinden oplyste, at hun lider af
slem astma og havde vejrtrakningsproblemer, og at hun havde ventet i mere
end halvanden maned pa afgorelsen. Hun var meget ked af det og oplyste,
at hun var alvorligt bange for konsekvenserne af at mangle medicinen.
Samme dag, kvinden henvendte sig, kontaktede Borgerradgiveren forvalt-
ningen telefonisk. Sagsbehandleren oplyste, at der fire dage tidligere var
sendt en bevilling til kvinden med Digital Post. Kvinden var ikke opmacrk-
som p4, at hun ville modtage svar fra kommunen digitalt. Sagsbehandleren

kontaktede derfor med det samme kvinden telefonisk og gav hende den
gode besked (2015-0057720).

I en anden sag hjemviste Ankestyrelsen en mands sag til fornyet behandling
1 kommunen. Manden henvendte sig fem maneder senere til Borgerradgive-
ren, da forvaltningen stadig ikke havde behandlet sagen. To dage efter hen-
stillede Borgerradgiveren til forvaltningen at afslutte sagen inden for ti ar-
bejdsdage, hvilket forvaltningen gjorde. Forvaltningen medgav, at sagsbe-
handlingstiden havde varet lang og beklagede det over for manden (2014-
0172597).

I en tredje sag henvendte en social viceveart sig til Borgerradgiveren pa veg-
ne af en kvinde. Baggrunden var lang ventetid pd svar pa en ansegning om
okonomisk stotte til omfattende tandbehandling. Kvindens ansegning var
indgivet fire maneder tidligere, og vicevarten oplyste, at kvinden gik med
konstante smerter. Dagen efter henstillede Borgerradgiveren til forvaltnin-
gen at afslutte sagen, hvilket forvaltningen gjorde. Kommunen fandt kvin-

dens ansegning nedvendig og velbegrundet og bevilgede hende mere end
10.000 kr. i stotte (2014-0120281).



I nogle tilfzelde er det ikke muligt at opna et tilfredsstillende resultat for bor-
geren alene ved mundtlig dialog. Her forseger Borgerradgiveren sig med
skriftlig dialog uden dog at iverksatte et traditionelt tilsyn.

Det skete f.eks. 1 en sag, hvor en kvinde kontaktede Borgerradgiveren om
forvaltningens kommunikation ved modeindkaldelser og -aflysninger. Kvin-
den oplyste, at det skabte forvirring, at hun nogle gange fik Digital Post og
andre gange almindelig brevpost. Hun havde ogsa faet et brev med indkal-
delse til et mode, hvor mededatoen var for brevdatoen, og hun fik pi et
mode med forvaltningen oplyst, at hun meget hurtigt ville blive kontaktet af
en mentor, men det var ikke sket.

Borgerradgiveren bad om forvaltningens skriftlige bemzarkninger til, om
kvindens klage var berettiget, og om forvaltningens forslag til, hvordan
kvinden kunne imedekommes. Dagen efter kontaktede en afdelingsleder
kvinden telefonisk og tilkendegav, at det havde varet et yderst rodet for-
lob, hvor [kvinden havde| haft svart ved at navigere som borger”. Kvinden,
som ogsa fik et skriftligt svar, fik fremadrettet tilknyttet en koordinerende
sagsbehandler, og kommunen erkendte, at hun reelt aldrig havde faet den
tilbudte mentor, og beklagede bade det samt de misforstaelser og det rod,
der havde preget hendes sag (2015-0046734).
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I andre tilfzlde kraver Borgerradgiverens indsats lidt mere vedholdenhed.
F.eks. i en sag hvor en kvinde kontaktede Borgerradgiveren om en afgorelse
truffet fem maneder tidligere af Ankestyrelsen. Ankestyrelsen havde xndret
kommunens afgorelse, og kvinden havde derfor ret til sygedagpenge i en
periode, som 14 mere end halvandet ar tilbage. Forvaltningen fulgte imidler-
tid ikke Ankestyrelsens afgorelse, og kvinden levede derfor af en erstatning,
hun fik efter et trafikuheld. To dage efter kvinden var medt op hos Borger-
radgiveren, bad Borgerradgiveren om forvaltningens bemarkninger til sa-
gen.

Forvaltningen erkendte, at der ikke var handlet pa Ankestyrelsens afgorelse,
og beklagede det dybt. Forvaltningen udbetalte desuden de mere end
107.000 kr. 1 sygedagpenge, kvinden havde ret til, og indkaldte hende til et
mode for at folge op pa, om hun fortsat havde ret til sygedagpenge (2014-
0239464).

Tre maneder senere kontaktede kvinden imidlertid Borgerradgiveren igen.
Hun havde varet til mode med forvaltningen, men herudover var der ikke
sket noget, og spergsmalet om hendes ret til fremover at modtage sygedag-
penge var fortsat uafklaret. Borgerradgiveren kontaktede derfor igen for-
valtningen, og det viste sig, at forvaltningen nasten tre maneder tidligere —



kort tid efter modet med kvinden — havde modtaget de nedvendige hel-
bredsmzassige oplysninger, men ikke havde foretaget yderligere. Forvaltnin-

gen sendte samme dag, som Borgerradgiveren igen kontaktede dem, en
partshoring til kvinden (2015-0073919).

Med Malrettet Indsats anvender Borgerridgiveren ressourcerne pa de sager,
hvor der er mest vundet for borgeren og storst mulig lering for kommunen.
Den prioriterede indsats med storre fokus pa individualiseret problemlos-
ning er, som det fremgar af eksemplerne, athengig af, at forvaltningen ind-
gar 1 dialog om en losning og folger op pa sagen.

Et eksempel, hvor problemet ikke blev lost hurtigt, er en sag, hvor Borger-
radgiveren mitte kontakte forvaltningen fire gange om det samme forhold. I
sagen oplyste en kvinde, at hun havde bedt om aktindsigt og udszttelse af
sin sag, indtil hun havde haft mulighed for at satte sig ind 1 sagens oplysnin-
ger. Pa trods af at bade kvinden selv og Borgerradgiveren gjorde opmaerk-
som pa problemstillingen, blev der truffet en afgorelse, og sagen blev sendt
til Ankestyrelsen. Forst da Borgerradgiveren bad om sagsakter og journalop-
lysninger for at vurdere, om Borgerradgiveren skulle lave et tilsyn, gennem-
gik forvaltningen sagen grundigt og erkendte, at forvaltningen ved de tre
forrige henvendelser ikke havde opdaget fejlen. Forvaltningen trak sagen
tilbage fra Ankestyrelsen (2015-0032802).

Et andet eksempel er en sag, hvor en kvinde ikke fik svar pa sine henven-
delser til forvaltningen. Kvinden oplyste, at hun er ordblind 1 et sidant om-
fang, at hun i praksis har brug for malrettet undervisning for at kunne vare-
tage jobfunktioner, der kraver, at man kan lase i et vist omfang. Hun oply-
ste, at hun havde forsegt at fa forvaltningens hjalp til at lere at lese, men at
hun ikke fik klare svar. Sagsbehandleren havde varet flink og imedekom-
mende, men hun fik ikke svar pa, hvordan hun kunne komme videre i for-
hold til at fa fodfaste pa arbejdsmarkedet. Hun oplyste ogsa, at hun efter en
tidligere klage slet ikke havde kunnet komme igennem til forvaltningen.
Kvinden onskede ikke at klage, da det var hendes oplevelse, at kommunens
behandling af hende kun var blevet verre efter en tidligere klage. Hun on-
skede derfor kun hjzlp til at blive ringet op og fa svar pa sit sporgsmal, som
nu havde varet ubesvaret 1 meget lang tid. Forlebet var herefter folgende:

» Borgerradgiveren skrev til forvaltningen med henblik pa opfelgning og
etablering af kontakt — sagsbehandleren lovede at ringe

» Borgerradgiveren skrev igen ni dage senere til forvaltningen — sagsbe-
handleren lovede at ringe

o Tre uger efter forste henvendelse kontaktede Borgerradgiveren forvalt-
ningens klagesagsbehandlende enhed, der kontaktede en afdelingsleder,
der fik sagsbehandleren til at love at ringe

« Kvinden vendte pa ny tilbage til Borgerradgiveren og oplyste, at hun
stadig ikke var blevet ringet op

» Borgerradgiveren kontaktede igen den klagesagsbehandlende enhed, og
der blev ringet til kvinden.



Sagen, som 1 sit indhold var enkel, illustrerer:

o atviikke ialle tilfelde kan gd ud fra, at alle handler rettidigt og med fo-
kus pa borgerne og forsvarlig ressourceanvendelse

o at Malrettet Indsats kommer til kort over for nogle medarbejde-
re/administrationsomriader

« at hverken Borgerradgiveren eller centralforvaltningen altid har den for-
nodne gennemslagskraft til at fa de rigtige ting til at ske rettidigt

« at effekten af Borgerradgiverens indsats athanger af, om forvaltningen
griber bolden og folger op

o at der eksisterer omstendigheder, systemer eller kulturer, som bevirker,
at selv simple opgaver — ring til borger, som hun beder om — kraver ind-
dragelse af adskillige medarbejdere og ledere i forskellige forvaltnings-
grene.

For borgeren betod forlobet, at forberedelse til beskaftigelse blev forsinket

1 maneder, alt imens forvaltningen afholdt udgifter til hendes forsergelse
(2014-0099893).
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I beretningsaret har der ogsa vaeret mange eksempler pa manglende kom-
munikation mellem forskellige forvaltningsgrene. Manglende kommunikati-
on med negative konsekvenser for borgerne.

Et eksempel er en sag, hvor en mand henvendte sig til Borgerradgiveren om
et tilbagebetalingskrav. Han oplyste, at han med sin klage onskede at opna
at blive holdt ”skadefri for fejl begaet af kommunen. Dette f.eks. ved at min
kontanthjzlp efterreguleres i forbindelse med tilbagebetalingskrav fra Ko-
benhavns Kommune”. Borgerradgiveren sendte klagen til forvaltningen,
som @ndrede afgorelsen om modregning og udbetalte et tilgodehavende til
manden. Forvaltningens begrundelse for @ndringen var, at det fremgik af
mandens sag, at forvaltningen var vidende om, at han skulle tilbagebetale
for mange udbetalte sygedagpenge, inden man reelt beregnede og udbetalte
kontanthjalp. Forvaltningen oplyste desuden over for manden, at man lagde
veegt pa, at han havde gjort alt, hvad der var muligt for at sikre, at forvalt-
ningen var 1 besiddelse af de nedvendige oplysninger for at behandle hans
sag, og at vores fejl ikke skal ligge dig til last”.

Sagen viste ogsd, at kommunens organisering kan have negative konsekven-
ser for borgerne. I svaret beklagede forvaltningen nemlig den lange sagsbe-
handlingstid for besvarelsen af klagen og oplyste: "Der har varet lidt usik-
kerhed om hvilken afdeling der skulle besvare din henvendelse” (2014-
0211313).

En anden problemstilling, Borgerradgiveren har modtaget flere henvendel-
ser om, er digitalisering. Eksemplet her viser, at digitalisering oger risikoen

for, at banale fejl mangedobles, men ogsa her har forvaltningen vist at kun-
ne yde en hurtig indsats.

Forvaltningen udsendte i maj 2014 5.241 breve vedrerende informations-
moder til malgruppen af borgere, der modtog sygedagpenge. Der skete i den
forbindelse en fejl, som betod, at brevene blev sendt til forkerte modtagere,
som derved fik personlige oplysninger om andre borgere. Fejlen berorte i alt
4.142 borgere. Forvaltningen blev samme dag opmarksom pa fejlen, orien-
terede jobcentrene dagen efter og etablerede et udvidet telefonberedskab til
handtering af henvendelser fra borgere. Forvaltningen sendte ogsa breve til
alle involverede borgere med oplysning om fejlen og kontaktede den sikker-
hedsansvarlige i Koncernservice.

Da forvaltningen blev opmarksom pa, at der var behov for yderligere tiltag
for at leve op til Datatilsynets anbefalinger ved fejlagtig videregivelse af per-
sonfelsomme oplysninger, udarbejdede forvaltningen nye og malrettede
breve til borgerne med relevant og kravet information og orienterede Data-
tilsynet. Borgerradgiveren fulgte sagen for sikre, at forvaltningen rettede op
pa forholdene og tog skridt til at sikre leering af sagen. Det var Borgerradgi-
verens vurdering, at forvaltningen med denne sag fik en indsigt, der kan
forebygge gentagelser (2014-0103227).
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2.3 KONSULTATIV BISTAND

Den oplevede borgerservice og digitaliseringen har ogsa varet temaer i flere
af de sager, hvor Borgerradgiveren har ydet konsultativ bistand til kommu-
nen.

Tilgengelighed i Digital Post

I en sag afdakkede forvaltningen og Borgerradgiveren 1 samarbejde en
uhensigtsmassighed i forhold til tilgeengelighed 1 breve genereret via
Doc2mail, som er et af de systemer, kommunen — og en stor del af landets
ovrige kommuner — anvender, nar der sendes Digital Post til borgerne. Bor-
gerradgiveren konstaterede, at det anvendte dokumentformat ikke er tilgan-
geligt for synshandicappede og svage lesere, som gor brug af skermlasere
som hjalpemiddel.

Borgerradgiveren gjorde forvaltningen opmarksom pa problemet, og for-
valtningen ivarksatte tiltag for at sxtte fokus pa og sikre tilgaengelighed i
breve sendt via Digital Post. Forvaltningen kontaktede bl.a. KL. og Digitali-
seringsstyrelsen og er i dialog med KMD for at finde en losning. Indsatsen
er egnet til at skabe forbedringer i tilgaengeligheden for borgere 1 samtlige
kommuner, som anvender Doc2mail ved forsendelse af Digital Post (2014-
0105757).

Fokus pa brugervenlig og sikker digital kommunikation pa www.kk.dk

I en anden sag bistod Borgerradgiveren med at sikre, at kommunens nye
hjemmeside www.kk.dk, lanceret den 24. februar 2015, blev mere bruger-
venlig og ikke inviterede til usikker/uktypteret kommunikation med bot-
gerne. Borgerradgiveren radgav pa eget initiativ webkonsulenterne om
blandt andet hjemmesidens ”Send e-mail”’-funktion, der skal gore det nemt
for borgerne at kontakte forvaltningen. Den losning, der er valgt, og som
den nye hjemmeside i hoj grad inviterede til som digital kommunikationska-
nal, er ukrypteret og beskytter dermed ikke borgernes personoplysninger,
ligesom den ikke giver borgerne dokumentation for, hvilke oplysninger der
er indgivet, eller en kvittering for henvendelsen. Borgerne har saledes ikke
dokumentation for deres henvendelse og vil dermed hverken kunne bevise,
hvad de har sendyt, til hvem eller hvornar.,

Borgerradgiveren gjorde opmarksom pa disse og andre problemer i den
planlagte losning. Kommunen tog godt imod radgivningen og har arbejdet
og arbejder fortsat pa at forbedre hjemmesiden pa disse omrader (2015-
0017883).



Fokus pa sikker digital kommunikation

Borgerradgiveren ydede ogsa konsultativ bistand 1 en sag, hvor forvaltnin-
gen og Borgerradgiveren 1 samarbejde afdakkede en utilstreekkelig opmark-
somhed pa krav til digital kommunikation.

Sagen opstod, fordi Borgerradgiveren 1 forbindelse med en raekke svar sendt
fra forvaltningen til borgere blev i tvivl om, hvorvidt forvaltningens praksis
ved digital kommunikation, som indeholder fortrolige og folsomme per-
sonoplysninger, overholder de krav, der gzlder. Borgerradgiveren gjorde
derfor forvaltningen opmarksom pa forholdet. Forvaltningen beklagede de
konkrete fejl, som gav anledning til Borgerradgiverens henvendelse, og
konkluderede, at ”’der ikke hidtil i organisationen har varet tilstrckkelig
opmarksomhed omkring handteringen af mails med personfelsomme da-
ta”. Forvaltningen oplyste samtidig om initiativer, der blev igangsat for at
skeerpe opmarksomheden pa kravene, og orienterede efterfolgende om sta-
tus for forvaltningens handtering af sikker digital kommunikation. P4 grund
af forvaltningens hurtige og passende reaktion pa oplysningerne om mulige
uregelmaessigheder afstod Borgerradgiveren fra at foretage et tilsyn (2014-
0178913).

Problemstillingen er imidlertid fortsat aktuel, og Borgerradgiveren overvejer
lobende — pa baggrund af de eksempler vi ser — om konsultativ bistand er
tilstrekkelig, eller om et tilsyn er nodvendigt.

Borgertilfredshed og oplevelse af service efter handleplaner

Borgerradgiveren har i et generelt tilsyn undersegt, om de borgere, der er 1
kontakt med forvaltningen, oplever en bedre sagsbehandling efter udrulnin-
gen af initiativerne 1 Handleplan for bedre sagsbehandling og Handleplan
for born med handicap, end de gjorde for. Ved bedre sagsbehandling forstar
Borgerradgiveren i denne sammenhang en mere sammenhangende og hel-
hedsorienteret sagsbehandling, som inddrager borgerne i relevant omfang
og resulterer 1 korrekte juridiske og socialfaglige afgorelser inden for de poli-
tisk fastsatte sagsbehandlingsfrister.

Borgerradgiverens helt korte og overordnede konklusion var, at borgerne
langsomt er begyndt at mearke effekten af nogle af de mange iverksatte ini-
tiativer, men at der 1 forhold til nogle af initiativerne fortsat er en opgave for
forvaltningen at lofte, for borgerne vil opleve den fulde effekt af malsatnin-
gen om at skabe en bedre sagsbehandling.

Borgerradgiveren var siledes kun delvist enig med forvaltningen i konklusi-
onen om, at der er dokumenteret en markbar effekt af handleplanerne.
Borgerradgiveren har dog tillid til, at et fortsat fokus pa og arbejde med at
sikre en bedre sagsbehandling over tid vil bare frugt for forvaltningen i
form af en oget brugertilfredshed.

Leringen af forlebet 1 forvaltningen er efter Borgerradgiverens vurdering, at
det kan vare serdeles dyrt ikke at have styr pa sagsbehandlingen og/eller
borgerbetjeningen. Utilstrakkelig sagsbehandling er bade ressourcekreven-
de for borgerne og kommunen savel 1 kroner og ore som i andre ressourcer.
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For borgerne fordi darlig sagsbehandling forer til flere fejl i afgorelserne,
frustrationer og mistillid til kommunen. For kommunen fordi der skal an-
vendes unedige ressourcer pa genopretning og behandling af flere klagesa-
ger, og fordi samarbejdet med borgerne generelt set besvarliggores.

En yderligere lzering er, at loft i kvaliteten af borgerbetjeningen altid bor ga
hind 1 hand med et loft i kvaliteten af sagsbehandlingen. Nar der ivarksat-
tes eendringer 1 sagsbehandlingen, uanset baggrunden for dette, er det ve-
sentligt, at bade sagsbehandling og borgerbetjening teenkes ind som ligevag-
tige elementer. Sker det ikke, er der risiko for, at der efterfolgende skal
iverksaettes genopretning af den del, der mangler — hvilket ogsa er en res-
sourcekrevende og dyr opgave.

Dirlig sagsbehandling eller borgerbetjening er altsd potentielt rigtig dyrt i

bredeste forstand for savel den involverede borger som for kommunen
(2012-167276).

€¢

Tilsynskonceptets tredje niveau: traditionelt tilsyn
|
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Hyvis et problem ikke kan loses gennem dialog med forvaltningen, vurderer
Borgerradgiveren, om vi skal undersoge sagen og lave en uvildig vurdering
af den. Det athanger blandt andet af, hvad borgeren (hvis det er en konkret
sag) kan opna ved, at vi underseger sagen, og af om klagen kan fore til for-
bedringer i kommunen. Det er en samlet vurdering af, om undersogelsen
giver mening fra et borgerperspektiv og for kommunen. Resultatet af én af
disse vurderinger blev blandt andet, at Borgerradgiveren forte tilsyn og via
sin undersogelse udbredte kendskabet til Virk.dk i forvaltningen.

ODget kendskab til Virk.dk

Borgerradgiveren blev i forbindelse med en konkret undersogelse af kom-
munens behandling af en sag om fritagelse for affaldsgebyrer opmarksom
pa forvaltningens manglende kendskab til mulighederne under Virk.dk som
adgang til selvbetjening pa nettet. Forvaltningen angav saledes, at ”forvalt-
ningen ikke har haft www.virk.dk i tankerne i denne forbindelse. Der er
saledes ikke tale om et konkret fravalg, men narmere manglende viden om
muligheden for anvendelse af denne platform”.

Borgerradgiveren udtalte, at det var bekymrende, at en central enhed 1 for-
valtningen pa dette tidspunkt i en fremskreden digitaliseringsproces ikke
kendte til mulighederne under Virk.dk og henstillede til direktionen at ud-
brede kendskabet til Virk.dk i forvaltningen. Forvaltningen udtalte efterfol-
gende, at anvendelsen af Virk.dk var under forberedelse, og at der bl.a. ville
komme et link pa Virk.dk, der sender virksomheder videre til Kebenhavns



Kommunes fritagelsessystem Oxygen. Pa den made vil virksomheder bade
kunne soge om fritagelse via Kobenhavns Kommunes hjemmeside som
hidtil og via Virk.dk. Forvaltningen oplyste videre, at forvaltningen havde
igangsat en rxkke initiativer for at styrke servicen pa affaldsomradet, ikke
mindst vedrorende behandlingen af erhvervsaffaldsgebyrer. En del af pro-
blemet for virksomheder og forvaltninger er de statslige gebyrregler. Gebyr-
reglerne er komplicerede og er jevnligt blevet revideret. Forvaltningen afsat-
te flere ressourcer til opgaven og egede sit fokus pa den (2013-0197173).

Alvorlige fejl rettet

Resultatet af et andet konkret tilsyn var, at forvaltningen blev opmarksom
pé alvorlige fejl 1 en kvindes sag, hvor der bl.a. var noteret oplysninger om
ikke-eksisterende telefonopkald til kvinden og udokumenterede oplysninger
om hendes samarbejdsvilje. Desuden var forvaltningslovens krav til begrun-
delse og klagevejledning ikke efterlevet i to breve til kvinden.

I den konkrete sag udtalte Borgerradgiveren, at en stor del af tilliden til den
offentlige forvaltning beror pa, at indholdet af offentlige myndigheders no-
tater mv. er baseret pa fakta og er noteret i god tro. Borgerradgiveren fandt
det derfor sterkt kritisabelt, at det noterede i kvindens journal stred imod
det, der faktisk var sket. Borgerradgiveren fandt det ogsa staerkt kritisabelt,
at oplysningerne ikke blev korrigeret, da der var mulighed for det — forst
ved kvindens henvendelse og siden ved hendes klage. Hvis kvinden havde
modtaget en korrekt afgorelse om berigtigelse, sletning eller blokering af
oplysningerne, ville hun pa et langt tidligere tidspunkt 1 forlebet have haft
mulighed for at indbringe sagen for tilsynsmyndigheden, dvs. have haft mu-
lighed for at fa efterprovet afvisningen af at slette oplysningerne i hendes
journal (2014-0124619).
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Borgerradgiverens tilsyn omfatter ogsa sterre egen drift-undersggelser og inspek-
tioner.
.

Fokus pa mangler i journaliseringen

I forrige beretningsar (beretningsaret 2013) afsluttede Borgerradgiveren en
generel undersogelse af journaliseringssikkerheden ved elektronisk kommu-
nikation. Undersogelsen — hvor en forvaltning var udskilt — viste en util-
strekkelig efterlevelse af kommunens egne retningslinjer for journalisering.

Undersogelsen af den ene forvaltning afsluttet 1 dette beretningsar viste, at
denne forvaltning i vidt omfang lever op til retningslinjerne. Borgerradgive-
ren konstaterede dog, at forvaltningen er for laenge om at journalisere ind-
gaende post, og at det kan vare vanskeligt at identificere dokumenterne i
sagerne alene ud fra de anforte titler. Borgerradgiveren har derfor bedt for-
valtningen om at overveje, om praksis for navngivning af dokumenter skal



andres. Borgerradgiveren har desuden henstillet til, at registerudtrak, som
indeholder oplysninger, der er vasentlige for sagerne, fremover journaliseres
(2011-33674).

Fokus pa tilsyn med plejebarn

I en anden generel undersogelse afsluttet i beretningsaret synliggjorde Bor-
gerradgiverens tilsyn, at kommunen 1 2011 og 2012 ikke forte et tilstrakke-
ligt tilsyn med plejeborn. Undersogelsen viste, at forvaltningen kun i otte ud
af 30 sager foretog personrettede tilsyn med plejeborn i overensstemmelse
med servicelovens minimumskrav. I minimum 22 af de undersogte sager
forela der ikke dokumentation for de obligatoriske fire tilsynsbesog og sam-
taler med plejebornene i de hjem, hvor bornene var i pleje 1 den undersogte
periode pa to ar. Undersogelsen viste desuden, at plejebornene ikke var ble-
vet vejledt om deres mulighed for efter eget valg at medbringe en bisidder
eller en anden person ved samtalerne, hvis de matte onske det. Borgerradgi-
veren har pa grund af tilsynets vigtige rolle i forhold til gode anbringelses-
forleb af plejeborn i plejefamilier besluttet at gennemga yderligere aktuelt
sagsmateriale (2012-99800).

I forlengelse af undersogelsen om kommunens tilsyn med plejeborn — hvor
forvaltningen overordnet set var enig 1 Borgerradgiverens konklusioner og
heller ikke fandt konstateringerne tilfredsstillende — har forvaltningen invite-
ret Borgerradgiveren til at bistd med at kvalitetssikre indsatsen, sa forvalt-
ningen er sikker pa, at praksis er korrekt fremover.

____________________________________________________________________________|
ANTAL KLAGEPUNKTER PR. FORVALTNING

Dkonomiforvaltningen 39
Kultur- og Fritidsforvaltningen 116
Barne- og Ungdomsforvaltningen 59
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen 31
Socialforvaltningen 530
Teknik- og Miljgforvaltningen 90
Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen 790
I alt 1.655
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HYPPIGST FOREKOMMENDE SAGSTYPER

M Sygedagpenge
B Fgrtidspension

m Andet vedr. lov om aktiv
socialpolitik
Fortidspension

Andet vedr. lov om en akt
beskaftigelsesindsats
Andet vedr. lov om aktiv
socialpolitik

= Bornesag (foranstaltninger

B Enkeltydelser (hjelpemidle
mv.)
M Fleksjob

B Andet vedr. lov om social
service (bgrn)

HYPPIGST FOREKOMMENDE KLAGEPUNKTER (ANTAL)

Sagsbehandlingstid og manglende svar 426
Afgarelse og vilkar 224
Vejledning 150
Betjening af borgere 85
Venlig og hensynsfuld optreden 74
Sagsoplysning og oplysningsskridt 63
Koordineret indsats 46
Opfelgning 45
Konkret serviceniveau 41
Indhentelse af oplysninger 39
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DISKRIMINATION

3.1  DISKRIMINATIONSINDSATSEN HOS BORGERRADGIVEREN
Borgerradgiveren har siden 2006 varetaget en del af det kommunale diskri-
minationstilsyn med fokus pa intern bistand og juridiske forhold og udger
dermed en ressource i forhold til at understotte kommunens malsetning om
at blive Europas mest inkluderende storby.

Diskriminationstilsynet inddrager alle retligt relevante diskriminationsgrund-
lag: handicap, alder, national/social oprindelse, seksualitet, race/hudfarve/
etnicitet, politisk anskuelse og kon.

Tilsynet understatter kommunens malsetning om at identificere og handtere dis-
kriminationsproblemstillinger pd sd tidligt et stade, at borgernes negative oplevelser
minimeres og ideelt set helt undgads.
.

Diskrimination opfattes ofte som et problem sarlig knyttet til etnicitet, reli-
gion og race. De henvendelser, der kommer til Borgerradgiveren, tegner dog
et andet og bredere billede af problemstillingen, idet henvendelserne gar i
alle retninger og illustrerer, at oplevelsen af at blive diskrimineret er noget,
som alle grupper kan komme ud for.

Diskrimination pa grund af handicap er f.eks. et lige sa hyppigt tema i hen-
vendelserne til Borgerradgiveren, som etnisk diskrimination er. Ses der spe-
cifikt pa henvendelser om diskrimination pa grundlag af etnicitet og religion
mv. bryder billedet ogsa i nogen grad med den gengse opfattelse af diskri-
mination. Henvendelser om diskrimination af borgere med en anden etnisk
baggrund end dansk indkommer saledes sidelobende med henvendelser fra
etniske danskere, der oplever sig udsat for diskrimination.

Det samlede billede er, at diskrimination synes at dakke over en bred vifte
af situationer uden nedvendigvis at bekrefte de billeder, der tegnes af pro-
blemets karakter i offentligheden.

Borgerradgiveren kan radgive og vejlede om diskrimination generelt og kan
1 de situationer, hvor diskrimination udgar fra den kommunale forvaltning,
efter omstaendighederne forfelge sagen videre. I de tilfxlde, hvor diskrimi-
nation har karakter af egentlig forfelgelse af bestemte grupper, vil der dog
ofte foreligge en udfordring, der ma inddrage en strafferetlig dimension, og
derfor handteres af politi og anklagemyndighed. Ogsa her galder det imid-



lertid, at Borgerradgiveren kan vejlede og om nedvendigt bista borgere, der
oplever sig udsat for diskrimination, i det videre forlob.

Den vasentligste del af Borgerradgiverens indsats pa diskriminationsomra-
det ligger dog internt i kommunen samt i samarbejdet med relevante akto-
rer. Dette fokus 1 indsatsen er fastsat pa baggrund af Borgerradgiverudval-
gets onsker og er baseret pa den observation, at der er en betydelig forskel
pa omfanget af oplevet diskrimination og antallet af konkrete anmeldelser.
Den landsdzkkende undersogelse af omradet (ved SFI — Det Nationale
Forskningscenter for Velfard samt Ankestyrelsens Analyseenhed) tyder pa,
at kun en ganske lille del af de handelser, som opleves som diskrimineren-
de, ender som egentlige anmeldelser (og sagsbehandling ved de myndighe-
der, der har kompetence til at treffe afgorelser). Det er vanskeligt at sige
precist, hvorfor det forholder sig siledes, men der er neppe tvivl om, at det
er tilfeldet.

Indsatsen internt i kommunen sker pa flere planer. Borgerradgiveren udgor
en ressource, der besidder en sarlig retlig ekspertise pa omradet og star til
hele kommunens radighed.

Borgerradgiveren deltager f.eks. som medlem med observatorstatus af Ko-
benhavns Kommunes Interkulturelle Board og stiller derved retlig indsigt til
radighed for boardet og dets medlemmer og deltager videre som en aktiv
del af boardets aktiviteter. Et andet eksempel er lobende faglig sparring med
medarbejdere i forvaltningerne, nar der opstar behov for retlig afklaring af
problemstillinger med et muligt diskriminationselement. Pa den made kan
Borgerradgiveren medvirke til at opfange og lese problemstillinger pa sa
tidligt et stade, at uhensigtsmassige borgeroplevelser begrenses eller helt
undgas. Det indebazrer desuden, at forvaltningernes opmarksomhed pa
sadanne problemstillinger oges, og giver mulighed for at lose udfordringer i
dialog, hvilket kan give bedre borgerservice, uden at det er nodvendigt med
en tung klage- og besvarelsesprocedure.

En forudsztning for at lykkes med denne tilgang er, at der bade 1 forvalt-
ningerne og ved Borgerradgiveren er opmarksomhed pa omradet. Borger-
radgiveren deltager derfor i formidlingsaktiviteter, der understotter kommu-
nens overordnede malsztning om lebende at reducere omfanget af oplevet
diskrimination.

3.2 REGISTRERING AF HENVENDELSER OM DISKRIMINATION

Selv om den storste del af indsatsen lagges internt 1 kommunen, modtager
Borgerradgiveren enkelte henvendelser om diskrimination via kommunens
diskriminationshotline 80 30 20 20 og via anden kontakt. Henvendelser med
et klart element af diskrimination eller oplevet diskrimination registreres
anonymt. Ligesom 1 forrige beretningsar har der varet en stigning i antallet
af henvendelser, saledes at der i beretningsaret 2014 indkom i alt 63 hen-
vendelser om diskrimination mod 46 tilfalde i beretningsaret 2013.

Stigningen, som nzppe kan tages til indtagt for en generel stigning i diskri-
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minationsomfanget, kan muligvis skyldes oget fokus pa omradet, herunder
den bredt funderede kommunale indsats for at identificere og lese problem-
stillinger med et diskriminationselement og et hojere kendskab til Borger-
radgiverens funktion pa omradet.

____________________________________________________________________________|
KLAGEPUNKTER VEDRGRENDE DISKRIMINATION | BERETNINGSARET

Skriftlige klager Hotline Samlet

Pa grund af handicap 10 12 22
Pa grund af national/social oprindelse 6 Il 17
Pa grund af race/hudfarve/etnicitet - 9 9
Pa grund af ken 3 2 5
Pa grund af seksualitet | 2 3
Pa grund af alder - 2 2

Pa grund af religion - | |
Pa grund af politisk anskuelse - -

| pvrigt 3 I

I alt 23 40 63
|

Som oversigten viser, er der ingen klar tendens i de indkomne henvendelser.
Diskrimination er usaglig forskelsbehandling, og henvendelserne illustrerer,
at alle grupper kan sta i den situation, at de oplever sig usagligt behandlet pa
grund af et grupperingsmassigt tilhorsforhold.

Hyvis der kan siges at vare et fallestrek i de indkomne henvendelser, er det,
at der i mange tilfaelde er tale om mennesker, der har varet udsat for en
oplevelse, de ikke uden videre kan ryste af sig. Borgerradgiveren kan 1 disse
tilfelde — ud over at lytte til borgeren — vejlede om reglerne og om mulighe-
derne for at forfolge sagen videre.

Det generelle indtryk er i den forbindelse, at borgerne foler sig godt vejledt
og medt, og at samtalen i sig selv imedekommer et vasentligt behov for
borgere, som har folt sig udsat for diskrimination. Et gennemgaende trek er
saledes, at folelsen af at vare betragtet 1 et negativt lys, og usikkerheden som
folger med, er noget, som borgerne har behov for at sztte ord pa, og nir
det er sket, er det kun en mindre del af de borgere, der henvender sig, der
onsker at forfolge sagerne yderligere.

3.3 DIALOG MED FORVALTNINGERNE

Den vasentligste del af Borgerradgiverens indsats pd omradet sker som
nevnt gennem intern dialog med forvaltningerne. Det har vist sig, at for-
valtningerne direkte eftersporger denne viden, hvilket illustrerer den brede
opbakning til kommunens inklusionspolitik.
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De problemstillinger, der navnlig egner sig til at blive lost gennem dialog,
synes at udspringe af misforstielser og manglende kendskab til de bagved-

e ———— ——————— T —
FOKUSOMRADER TIL KOMMU-

NENS HANDICAPPOLITIK

| forhold til Kebenhavns Kommunes
Handicappolitik for perioden 2015-
2017 har Borgerradgiveren bl.a. anbe-
falet at holde fokus pa helhedsoriente-
ret sagsbehandling af borgere med
handicap, handicaptilgeengelighed (bade
digitalt, trafikaft og fysisk i kommunale
bygninger mv.) samt at have fortsat
opmearksomhed pa vejledningsindsat-
sen over for denne gruppe borgere.
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liggende forhold. Ved at formidle
borgernes oplevelser til forvaltningen
kan Borgerradgiveren medvirke til at
fremme gensidig forstaelse og empati
for borgernes situation og derved
imodega gentagelser ved at sikre, at
kommunens medarbejdere bliver
opmarksomme pa, hvordan handlin-
ger, der ikke har til hensigt at krenke,
alligevel kan opleves som diskrimine-
rende.

SAMARBEJDE OG KONKRETE INDSATSER

Som et supplement til Borgerradgiverens vejledning til borgere og forvalt-
ninger og opsamling af henvendelser deltager Borgerradgiveren ogsa 1 et
lobende samarbejde med relevante aktorer pa omradet. Sigtet hermed er

L
BORGERRADGIVEREN DELTAGER

Borgerradgiveren deltog f.eks. i et ar-
rangement pa Kgbenhavns Hovedbib-
liotek i december 2014, hvor repree-
sentanter fra Kgbenhavns Kommunes
Interkulturelle Board (herunder bade
fra forvaltningen og fra SOS Racisme
og fra Danske Handicaporganisationer)
var i dialog med bibliotekets brugere
for at markere FN's Menneskerettig-
hedsdag og kommunens tiltag for inklu-
sion.

dobbelt, nemlig dels at sikre at Bor-
gerradgiverens viden pa omradet er
opdateret og dels at kunne videre-
formidle bredere observationer fra
kommunen.

Sammenfattende kan det udtrykkes
saledes, at Kebenhavns Kommune
har en erkleret malsetning om, at
stadig ferre borgere skal opleve dis-
krimination. Her vil Borgerradgive-
ren fortsat vaere en del af indsatsen
og vil arbejde for at sikre opmaerk-
somhed og dialog som en central del
af losningen.
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WHISTLEBLOWER-
ORDNINGEN

4.1  WHISTLEBLOWERORDNINGEN | KOBENHAVNS KOMMUNE
Whistleblowerordningen 1 Kebenhavns Kommune har vzaret et tilbud til
kommunens ansatte siden oktober 2012. Ordningen blev evalueret 1 2014
med et godt resultat, som er omtalt neermere nedenfor.

Der er fortsat stor interesse for kommunens whistleblowerordning, og flere
kommuner har allerede etableret whistleblowerordninger med inspiration
fra ordningen 1 Kebenhavns Kommune.

Regeringens udvalg om whistleblowerordninger er kommet med deres an-
befalinger 1 forhold til at sikre offentligt ansattes ytringsfrihed. Kebenhavns
Kommunes whistleblowerordning er beskrevet i betenkningen og ma have
inspireret udvalget, idet kommunens ordning er identisk med den monster-
model, udvalget anbefaler for whistleblowerordninger.

81 % af tillidsrepraesentanterne | Kebenhavns Kommune ville anbefale medarbej-
dere at benytte Whistleblowerordningen i Kgbenhavns Kommune.

42 EN ORDNING FOR ANSATTE OG SAMARBEJDSPARTNERE
Formalet med Whistleblowerordningen i Kebenhavns Kommune er at give
kommunens ansatte og samarbejdspartnere mulighed for at indgive oplys-
ninger, hvis de har viden eller begrundet mistanke om ulovligheder eller

eesssseseeeeeeeeesmmmm | 21VO1lige uregelmassigheder i Ko-

HENVENDELSE benhavns Kommune.

Henvendelse til whistleblowerordnin- Whisfleblo:xzetotdningen har ikke il
gen kan ske telefonisk, skriftligt ved formal at ga cfter personer, men cfter
brev eller e-mail, ved personligt frem- uacceptable forhold i kommunens

mede eller via Whistleblowerportalen.  administration eller borgerbetjening.
Borgerradgiveren anbefaler, at man

anvender Whistleblowerportalen, hvis  Ordningen er et supplement til intern
man gnsker at vaere anonym. abenhed og dialog pa arbejdspladsen,
og ansatte bor derfor altid forst
overveje, om problemerne kan loses
ved henvendelse til f.eks. nermeste
leder, personaleafdeling eller tillids-
I [CprEsentant.

Whistleblowerportalen samt vejlednin-
ger og information om ordningen fin-
des pa www.kk.dk/medarbejder.
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4.3 PRAKSIS FOR BEHANDLING AF HENVENDELSER
Borgerradgiveren orienterer dem, der indgiver oplysninger til whistleblower-
ordningen, om deres rettigheder, proceduren for sagens behandling, tillids-

repraesentantens funktion samt i fornedent omfang om status pa sagens
behandling og udfald.

Borgerradgiveren foretager altid en indledende vurdering af de oplysninger,
der kommer ind, for at fastsld, om de falder inden for ordningen, og hvad
der videre skal ske med dem. Borgerradgiveren tager ved den indledende
vurdering stilling til, om oplysningerne er kvalificerede og dokumenterbare.

Oplysningerne anses som kvalificerede, hvis det drejer sig om lovovertre-
delser, manglende efterlevelse af juridiske forpligtigelser, fare for enkeltper-
soners sundhed og sikkerhed, fare for miljoet, tilfxlde af omsorgssvigt og
lignende, og forholdet umiddelbart ma anses for groft eller vasentligt og
gentaget.

Oplysningerne anses for dokumenterbare, hvis der skonnes at vere mulig-
hed for at dokumentere det forhold, oplysningerne vedrorer, gennem videre
undersogelser.

Hyvis oplysningerne falder inden for ordningen, og kompetencen og hand-
lemulighederne i forhold til oplysningerne ligger hos en relevant instans i
kommunen, videresender Borgerradgiveren forholdet til nzermere underso-
gelse dér (typisk til en direktion eller Intern Revision). Borgerradgiveren skal
altid underrettes om udfaldet af sager, der videresendes til undersogelse.

Borgerradgiveren har mulighed for selv at ivarksztte en undersogelse af
forhold, som ikke skal videresendes til undersogelse hos andre instanser i
kommunen.

Vurderer Borgerradgiveren, at oplysningerne falder uden for ordningen,
henlagges sagen med en orientering til den, der har indgivet oplysningerne.
Hvor det er muligt, vejledes der samtidig om, hvilke kanaler der 1 stedet kan
anvendes. I de tilfzlde, hvor en sidan vejledning ikke kan gives, f.eks. fordi
vedkommende ikke kan kontaktes pa grund af anonymitet, vil Borgerradgi-
veren orientere den relevante direktion, sa der kan tages hand om de rejste
problemstillinger, der oftest er relevante og vasentlige, selvom de ikke fal-
der inden for de meget alvorlige kategorier af emner, som whistleblower-
ordningen beskaftiger sig med.

44 EN BESKYTTELSE AF KOMMUNENS ANSATTE

Et af formalene med ordningen er, at kommunens ansatte skal have mulig-
hed for at videregive oplysninger om ulovlige forhold eller alvorlige uregel-
massigheder i kommunen, uden at de skal frygte for negative ansattelsesret-
lige konsekvenser. Enhver ansat i kommunen har mulighed for at henvende
sig til Borgerradgiveren med oplysninger om negative konsekvenser for
ansatte, der har indgivet oplysninger til whistleblowerordningen.
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Bliver Borgerradgiveren bekendt med, at det har haft vasentlige negative
konsekvenser for en ansat i kommunen, at vedkommende har indgivet op-
lysninger til ordningen, orienterer Borgerradgiveren snarest muligt den an-
svarlige direktion eller i helt sarlige tilfelde den pagzldende borgmester.
Borgerradgiveren kan folge op pé, om direktionen og/eller borgmesteren
sikrer, at repressalier og lignende ikke forekommer.

Borgerradgiveren har ikke konstateret, at det har haft negative konsekvenser
for ansatte at indgive oplysninger til whistleblowerordningen.

4.5 STATUS FOR HENVENDELSER TIL ORDNINGEN

Ordningen har i beretningsaret (april 2014-marts 2015) modtaget 39 hen-
vendelser. Af de 39 henvendelser var 35 anonyme. Henvendelserne omfat-
ter 1 alt 50 forskellige forhold. Af de 50 forhold la 33 inden for ordningen,
mens 17 14 udenfor.

HENVENDELSER
Henvendelser vedrgrende Omfattet af Ikke omfattet Antal
ordningen

Borgerbetjening og service I5 2 |7
Personale 9 3 12
@konomi 5 3 8
Andet 2 6 8
Arbejdsmilja 2 3 5

I alt 33 17 50

Sagerne omhandlede blandt andet systematisk overtradelse af tavshedspligt
for et storre antal borgere, utilstrackkelig fysisk sikkerhed vedr. personoplys-
ninger, omsorgssvigt af beboere pa bosted, manglende beskyttelse af med-
arbejderes cpr-numre, medarbejderes brug af maskiner og keretojer 1 alko-
holpavirket tilstand, mangelfuld skonomistyring, inhabilitet og vennetjene-
ster samt personalesikkerhed.

De sager, der faldt uden for ordningen, men blev behandlet i andet regi,
omhandlede blandt andet socialt snyd, ulovlig pensionatdrift, foreningssnyd
med medlemstal, darlig ledelse, mulig brug af kommunens koretoj til krimi-
nelle handlinger udfort i privat regi, fejlagtig klagevejledning og arbejdsmil-
jo.

4.6 EVALUERING AF ORDNINGEN

Borgerradgiveren lavede i efteriret 2014 en evaluering af whistleblowerord-
ningen under inddragelse af tillidsrepresentanter, direktioner og medarbej-
dere, der har behandlet sager under ordningen. Borgerreprasentationen tog
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1januar 2015 evalueringen til efterretning, og besluttede pa den baggrund, at
sporgsmalet om ordningens forlengelse efter 2015 skal behandles 1 forbin-
delse med forhandlingerne for budget 2016.

27,7 % af tillidsrepreesentanterne har haft mistanke om eller kendskab til ulovlighe-
der eller alvorlige uregelmaessigheder pa deres arbejdsplads | Kebenhavns Kom-
mune eller pa andre offentlige arbejdspladser.

€¢

Evalueringen viser, at ordningen lever op til sit formal med hensyn til

« at sikre, at kommunens ansatte og samarbejdspartnere har adgang til i
god tro at videregive oplysninger om grove fejl eller forsommelser eller
vasentlige og gentagne fejl eller forsommelser i kommunens administra-
tion eller borgerbetjening

« at bidrage til forbedringer af kommunens administration og borgerbetje-
ning

« at sikre, at kommunens ansatte uden at frygte for negative ansattelsesret-
lige reaktioner og lignende kan videregive information.

68,3 % af tillidsrepraesentanterne mener, at eventuelle ulovligheder eller alvorlige
uregelmassigheder pd arbejdspladsen ikke altid kan lgses gennem intern dialog.

Evalueringen viser, at savel tillidsreprasentanter som direktioner stotter op
om ordningen, og at ordningen benyttes.

Ordningen bidrager i hoj grad med nye oplysninger til ledelsesniveauet i
kommunen. Generelt synes direktorerne at betragte ordningen som en af
flere kilder til at afdaekke fejl i administrationen mv., og den generelle opfat-
telse synes at vaere, at ordningen bidrager med nye, brugbare oplysninger,
som kan anvendes til forbedringer i kommunens administration og borger-
betjening.

De fleste indberetninger forer i praksis til genopretning af regelmaessighed,
vern imod uregelmeassighed eller forbedringer pa omradet. Det galder sa-
vel, nar der konstateres uregelmaessigheder, som nar der ikke gor.

Evalueringen viser, at der eksisterer en bekymring for de involveredes rets-

sikkerhed og tryghed. Der peges bade pa de, der indgiver oplysninger og pa
eventuelt ansvarlige, som kommer under mistanke. Denne bekymring frem-
star sterkest 1 direktorgruppen.
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Det er Borgerradgiverens opfattelse, at behandling af sager under ordningen
— til forskel fra sager, der bringes op af medarbejderne gennem pressen —
bidrager til at skabe storre tryghed for de involverede samtidig med, at ord-
ningen giver mere fagligt forankrede og mindre ressourcekravende proces-
ser ved mistanke om eventuelle uregelmzssigheder.

Borgerradgiveren har over for Borgerradgiverudvalget givet udtryk for, at
Borgerradgiveren ikke har en metode til at opgoere de okonomiske effekter
af de mere ideelle gevinster af ordningen, som f.cks. oget arbejdsglade og
fastholdelse af dygtige medarbejdere, men at Borgerradgiveren ikke er i tvivl
om, at ordningen — ogsd opgjort i kroner og ore — er en serdeles god for-
retning for kommunen.

T *“
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KONKLUSIONER
OG ANBEFALINGER

Dette kapitel opsummerer Borgerridgiverens konstateringer for beretnings-
aret 2014 og peger pa behovet for fortsat fokus pa at skabe bedre service og
hojere retssikkerhed. Afslutningsvis gores status over de overordnede red-
skaber, kommunen benytter sig af 1 arbejdet.

6. KONKLUSIONER

Fra et overordnet perspektiv er der tegn pa forbedringer i kommunens be-
tjening af borgerne og den bagvedliggende sagsbehandling. Billedet er ikke
entydigt, men det peger i en positiv retning.

De typer af svigt, borgerne beretter om, de fejl, som kan konstateres, og
borgernes reelle vanskeligheder med hurtigt at fa rettet fejl ved henvendelse
til forvaltningen, viser dog klart, at der fortsat er brug for betydelige varige
forbedringer.

1
I HYOR MANGE % AF KLAGERNE GAV FORVALTNINGERNE MEDHOLD

Klager over lang Klager over andet end Samlet i
sagsbehandlingstid og  lang sagsbehandlingstid alle sager
manglende svar og manglende svar 2014 (2013)
2014 (2013) 2014 (2013)
@konomiforvaltningen 50,0 (85,7) 16,7 (64,2) 25,0 (70,3)
Kultur- og Fritidsforvaltningen 71,4 (66,7) 704 (20,0) 70,7 (30,8)
Barne- og Ungdomsforvaltningen 66,7 (50,0) 55,0 (57,6) 562 (568)
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen 75,0 (80,0) 62,5 (69,6) 66,7 (71,4)
Socialforvaltningen 77,0 (84,8) 54,0 (62,4) 61,2 (710)
Teknik- og Miljgforvaltningen 62,5 (57,9) 54,2 (42,6) 56,3 (46,3)
Beskaftigelses- og Integrationsforvalt- 64,4 (71.5) 45,3 (48)5) 50,0 (54,7)
ningen
Gennemsnit 69,1 % (75,5 %) 49,0 % (52,5 %) 54,3 % (59,0 %)

Forvaltningernes egne medholdsprocenter — det vil sige forvaltningernes
egne vurderinger af, om der er fejl i sagerne — er faldet markant i de sager,
som har varet forbi Borgerradgiveren i beretningsaret. Fra 59 % 1 2013 til
54,3 % 1 2014. Selv om dette tal skal tages med forbehold, fordi omstillingen
til Borgerradgiverens endrede tilsynskoncept Malrettet Indsats har betydet,
at arsopgorelserne ikke uden videre kan sammenholdes, ma det dog tages
som udtryk for en reel forbedring.

Omvendt gar udviklingen i Borgerradgiverens kritikprocent — det vil sige i
de sager, hvor Borgerradgiveren har gennemfort tilsyn — i modsat retning.
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Her er udviklingen giet fra kritik i 45,8 % af sagerne 1 2013 til 85,1 % 1
2014. Ogsi dette tal skal dog tages med et forbehold, da et vaesentligt ele-
ment i Malrettet Indsats er en mere selektiv udvelgelse af de sager, der un-
dergives et tilsyn, hvilket betyder, at sandsynligheden for at finde fejl, som
kan bruges konstruktivt, bliver storre. Borgerradgiveren er altsa blevet bedre
til at tage de sager op, hvor der er noget at komme efter.

UDVIKLINGEN | FORVALTNINGERNES SAMLEDE MEDHOLDSPROCENT
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Vilever 1 en tid, hvor digitalisering og systematisk masseproduktion domi-
nerer borgerbetjeningen og den bagvedliggende sagsbehandling. Mange af
de fejl, som tidligere blev begéet i begranset antal, risikerer nu at blive man-
gedoblet. Eksempelvis da Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen ved
en simpel fejl kom til at sende flere tusinde breve til de forkerte modtagere,
hvorved der blev videregivet tavshedsbelagte oplysninger i meget stort om-
fang, eller den meget omtalte sag om kontanthjalp til samlevende med gen-
sidig forsergelsespligt, hvor forvaltningen matte gennemga ca. 1.700 sager
pa ny pa grund af en systematisk gentaget fejl.

At begge sager stammer fra Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
skal man ikke legge andet 1, end at opgaverne i denne forvaltning legger op
til systematisk masseproduktion, og at forvaltningen er langt fremme med at
indrette sit arbejde pa denne made. Sadanne fejl vil kunne ske 1 alle forvalt-
ninger med stor borgerkontakt.

Ud over at pavirke tilliden til kommunen ganske negativt, er det forbundet
med et enormt spild at rette op pa sidanne sager. Sa meget desto mere er
der grund til at prioritere at have orden i sagerne, styr pa sagsbehandling og
borgerbetjening samt forsta, at borgerne reagerer negativt pa at blive opfat-
tet som blot et nummer i systemet.
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Status er, at det har vaeret muligt at skabe resultater pa kort sigt, men at der skal
mere 1il, hvis borgerne for alvor skal kunne mzrke forbedringerne, og hvis de skal
sla rod som varige fremskridt.
.

Vi har fundet nogle veje, der gor, at vi som kommune kan flytte os her og
nu 1 forhold til at rette op pa tingene for flest mulige af de borgere, der op-
lever sagsbehandling og borgerbetjening, der ikke er i orden.

Borgerradgiveren har i samarbejde med forvaltningerne kunnet sikre gode
og hurtige losninger for mange borgere og har skabt konkrete resultater for
kommunen. Det vidner resultaterne om i de konkrete borgersager, Borger-
radgiveren har behandlet i beretningsaret 2014.

Erfaringerne fra Borgerradgiverens tilsynsvirksomhed gennem arene har
vist, at den oplevede borgerservice er meget tet knyttet til kommunens sik-
ring af borgernes retssikkerhed. Borgerne kender i almindelighed godt deres
rettigheder, og deres oplevelse af retfardighed er naturligt knyttet sammen
med deres opfattelse af, hvilken behandling de har krav pa. En oplevelse af
god borgerservice horer typisk op, hvis borgeren oplever, at hans eller hen-
des rettigheder tilsidesattes.

Omvendt kan borgernes negative syn pa kommunen hurtigt vendes til et
positivt syn, nar de oplever, at fejl bliver rettet hurtigt. Kommunen bor der-
for arbejde pa, at borgerne far flere af disse oplevelser, hvor vi hurtigt er-
kender og retter de fejl, der sker.

6.2 BEHOVET

Der er generelt et stabilt fokus pa retssikkerhed og borgerbetjening i Ko-
benhavns Kommune, og Borgerrepraesentationen har allerede udstukket
retningen for at sikre varige resultater og losninger for god sagsbehandling
og borgerbetjening. Som Borgerradgiverens konklusioner viser, er der be-
hov for, at denne retning og de ivaerksatte initiativer fastholdes.

For at skabe de noedvendige varige forbedringer er der behov for kvalifice-
rede indsatser baseret pa et oplyst grundlag, sa indsatserne bliver malrettede,
egnede og tilstreekkelige. Hvis den enkelte forvaltning f.eks. ikke ved, hvor
skoen trykker i forhold til kvaliteten i sagsbehandlingen og borgerbetjenin-
gen, er det svart for forvaltningen at gore noget ved problemet.

Det er i den forbindelse veard at notere, at det af forvaltningernes afrappor-
tering til Borgerreprasentationen om status for bl.a. fokuspunkter i 2014
fremgar, at det er Okonomiforvaltningens opfattelse, at nogle af forvaltnin-
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gerne fremadrettet bor oge deres fokus pa at beskrive den metode, de har
anvendt ved udvalgelsen af deres fokuspunkter. Borgerreprasentationen
har i 2013 generelt palagt forvaltningerne at sikre, at der i arbejdet med ind-
satser pa sagsbehandlingsomradet opstilles krav til grundlaget for de bag-
vedliggende analyser af problemer og lesninger, og at disse krav skal sikre,
at forvaltningernes analyser af indsatserne bl.a. forholder sig til, hvad bag-
grunden for ivaerkszttelsen af den pagzldende indsats mv. er.

Okonomiforvaltningens opfattelse er pa linje med Borgerradgiverens tidli-
gere konstateringer, som bl.a. fremgir af Borgerradgiverens Beretning 2012
og 2013.

Borgerradgiveren anbefaler derfor fortsat, at forvaltningerne ivarksetter
kvalificerede indsatser, der er baseret pa et oplyst grundlag, si indsatserne
tager afsazt 1 en viden om, hvor problemerne er, og hvilke lgsninger, der skal
til. Det er endvidere Borgerradgiverens anbefaling, at de respektive fagud-
valg stiller krav til den enkelte forvaltnings ambitionsniveau for de bagved-
liggende analyser af problemer og losninger for at understotte, at forvaltnin-
gens indsatser bliver ivarksat med afszt i en viden om, hvor problemerne
er, og hvilke losninger, der skal til.

Borgerradgiveren star til radighed for forvaltningerne, hvis forvaltningerne
onsker radgivning og bistand i forhold til sidanne bagvedliggende analyser.

Fejl 1 sagsbehandlingen og mangelfuld borgerservice har negative konse-
kvenser for bl.a. borgernes retssikkerhed og tillid til kommunen. For kom-
munen kan konsekvenserne nemt gores op 1 kroner og ore. Klager og dob-
beltarbejde ved genopretning af fejl koster tid og penge, refusion kan ga
tabt, sagsforlobet bliver mindre effektivt, arbejdsmiljeet kan lide under util-
fredse borgere osv.

Kommunen har ikke rad til at undlade at udnytte den lering og feedback, som fejl
rummer, og som drages frem i lyset gennem bl.a. Borgerrddgiverens tilsyn og bor-

gernes tilbagemeldinger til forvaltningerme.

Som en del af kommunens indsats for bedre sagsbehandling og borgerbe-
tjening er det vigtigt, at kommunen lerer af sine fejl — serligt de systemati-
ske, men ogsa de mere spredte. Borgerradgiverens nye tilsynskoncept un-

derstotter 1 hojere grad end tidligere forvaltningerne i at udnytte denne la-
ring.

Kommunen er efter Borgerradgiverens opfattelse generelt blevet bedre til at
udnytte den lering, der ligger 1 konstaterede fejl i sagsbehandlingen og bor-
gerbetjeningen. Der er dog stadig plads til vaesentlige forbedringer. Borger-



radgiveren anbefaler derfor, at forvaltningerne bliver bedre til at lzere af sine
fejl, herunder ved pa mere systematisk vis at sikre, at den laering, som kon-
staterede fejl indeholder, bliver udnyttet af forvaltningen, sadan at klagerne
bruges konstruktivt til at skabe bedre service til borgerne.

Borgerradgiveren stir naturligvis ogsa her til radighed for forvaltningerne
for radgivning og konsultativ bistand.

Det er en forudsatning for at skabe konkrete forbedringer i sagsbehandlin-
gen og borgerbetjeningen pa tvars af kommunen, at opgaven bliver priori-
teret af samtlige forvaltninger. Det galder bade forbedringer pa kort sigt og
varige, generelle forbedringer. Borgerradgiveren har tidligere konstateret, at
ikke alle forvaltninger prioriterer opgaven lige hojt, hvilket bl.a. blev synlig-
gjort ved Borgerradgiverens evaluering af forvaltningernes indsats
2013/2014.

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at alle syv forvaltninger har fokus pa
sagsbehandling og borgerbetjening, og at samtlige forvaltninger prioriterer
indsatsen for at skabe de forbedringer, som er pakrevet.

I den sammenhzang anbefaler Borgerradgiveren ogsa, at topledelsen i de
enkelte forvaltninger patager sig ansvaret for at sikre, at forvaltningens le-
delsesniveau tager ansvar for at lofte opgaven. En sidan ledelsesmassig
forankring er en vigtig faktor for at sikre kvalificerede indsatser og et konti-
nuerligt engagement i opgaven.
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6.3 KOMMUNENS REDSKABER

Kommunen har forudsaztningerne for at skabe forbedringer. Forst og
fremmest har vi nu gennem bl.a. Borgerreprasentationens beslutninger me-
re kvalificerede redskaber til at opna viden om kvaliteten af sagsbehandlin-
gen og borgerbetjeningen.

Borgerradgiverens evalueringsordning, FOKUS, har givet et omfattende
overblik over kvaliteten og omfanget af forvaltningernes indsatser for at
forbedre sagsbehandlingen. Nzste evaluering finder sted 1 efteraret 2015, og
den vil navnlig vise, i hvilket omfang de forvaltninger, som havde storst
forbedringspotentiale, har rykket sig.

Borgerradgiverens lobende opsamling og tilsyn savel som Borgerradgiverens
afrapportering giver lobende forvaltningerne og det politiske niveau infor-
mation om borgernes oplevelser med kommunens sagsbehandling og bor-
gerbetjening og om, hvilke konkrete fejl, generelle tendenser og problem-
omrader vi kan konstatere.

Forvaltningerne har i varierende grad ogsa deres egne feedback-systemer,
som giver information om kvaliteten i forvaltningens sagsbehandling. Dertil
kommer forvaltningernes klagesagsregistrering.

Kommunens mal og malsztninger for nedbringelse af fejlprocenter pa sags-
behandlingsomradet vil desuden, nér de foreligger, give en viden om status
for kvaliteten af sagsbehandlingen i forvaltningerne, herunder gennem syn-
liggorelse af misforhold mellem mal og malsetninger og det aktuelle kvali-
tetsniveau. Foranalysen, der skal danne udgangspunkt for det videre arbejde
med at fastseette mal og malsetninger, er fortsat i gang.

Disse redskaber afdekker lobende tingenes tilstand i kommunen og giver en
viden om, hvor langt vi er i arbejdet for bedre sagsbehandling og borgerbe-
tjening,.

Derudover er der aktuelle eksempler pa, at den viden, kommunen opnar
gennem disse redskaber, ogsa forebygger kontrol fra eksterne aktorer ved at
indgyde tillid til, at kommunen kan selv. Redskaberne giver derved ikke ale-
ne kommunen viden om, hvordan det star til, men ogsa ro til det videre
arbejde.

Kommunen har samtidig redskaber til at handle pa den viden, vi lobende
opnar. Forvaltningerne har siledes i dag i varierende grad indsatser, der skal
skabe forbedringer i sagsbehandlingen. De storste sagsbehandlende forvalt-
ninger har mange kvalificerede, omfattende og systematiske indsatser for at
sikre god sagsbehandling, mens andre forvaltninger har farre og mere
spinkle indsatser.

Forvaltningerne har desuden hver isar fastsat fokuspunkter for forbedret

sagsbehandling og borgerbetjening og afrapporterer arligt status herfor til
Borgerreprasentationen.
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Endelig ma de ventede mal og malsetninger for nedbringelse af fejlprocen-
ter pa sagsbehandlingsomradet formodes at give forvaltningerne en mallinje
at arbejde hen imod.

I forhold til forvaltningernes fokuspunkter horer det med til fortzxllingen, at
de for flere af forvaltningernes vedkommende giver et forholdsvist snevert
billede af forvaltningernes indsatser 1 forhold til det arbejde, der reelt set
foregar. Fokuspunkterne horer til en tid, hvor forvaltningernes indsatser
overordnet set var ferre og mere overskuelige. Det billede, der i dag skabes
gennem FOKUS, er betydeligt bredere og mere dakkende. Dertil kommer,
at nogle af fokuspunkterne kan give et misvisende billede af den enkelte
forvaltnings reelle prioritering af arbejdet med at forbedre sagsbehandlingen
og borgerbetjeningen.

Borgerradgiveren anbefaler derfor — i overensstemmelse med den lebende
afbureaukratisering — at forvaltningernes fokuspunkter udgar. Anbefalingen
sker dog under den forudsztning, at kommunens mal og malsztninger for
nedbringelse af fejlprocenter pa sagsbehandlingsomradet far et substantielt
indhold — eksempelvis 1 form af konkrete mal og malsatninger for forvalt-
ningernes kvalitetsniveau pa sagsbehandlingsomradet som helhed.

6.4 RESULTATER PA KORT SIGT

Imens vi arbejder pa det lange seje trak med at skabe varige, generelle for-
bedringer i kommunens sagsbehandling og borgerbetjening, har Borgerrad-
giveren, som det fremgir af denne beretning, udviklet og taget et nyt til-
synskoncept i brug med henblik pa at malrette indsatsen yderligere.

Borgerradgiveren har prioriteret indsatsen dér, hvor den gor mest mulig
gavn for borgerne og giver storst mulig leering for forvaltningerne.

Med den nye tilgang er Borgerradgiveren blevet skarpere til at fokusere pa det,

borgerne kan merke med det samme, og som respekterer deres ufravigelige ret-

tigheder.

Herigennem har Borgerradgiveren opniet storre gennemslagskraft og skabt
konkrete handgribelige resultater for kommunen og gode, hurtige losninger
for de borgere, der har oplevet sagsbehandling og borgerbetjening, der ikke
er 1 orden. Det giver samtidig en bedre oplevet borgerservice og gor, at
kommunen sparer ressourcer.

Samtidig indebarer indsatsen, at forvaltningen selv far mulighed for at give
borgerne den gode service, de med rette forventer, men ikke har medt i den
sammenhang, de klager til Borgerradgiveren over. Det kan (gen)skabe tillid
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hos borgerne og arbejdsglede hos forvaltningens medarbejdere.

Det er da ogsa Borgerradgiverens erfaring, at de fleste medarbejdere i for-
valtningerne dels kan genkende en fejl, nar de ser den, dels er lesningsorien-
terede, nar Borgerradgiveren kontakter dem om et konkret problem. Bor-
gerradgiverens malrettede indsats skaber derved ogsa i hgjere grad sam-
menhzng mellem det tilsyns- og forbedringsarbejde, der foregar hos Bor-
gerradgiveren, og det daglige arbejde 1 forvaltningerne.

Borgerrddgiverens malrettede indsats er baseret pa tillid til, at forvaltningerne far

en god og retssikkerhedsmaessig betryggende Iasning sikkert i mal, ndr Borgerrad-

giveren spiller bolden op pa baggrund af en klage fra en borger. Tilgangen er her-

ved i fin trdd med kommunens tillidsdagsorden.
|

Pa samme tid indebarer dialogen med forvaltningerne 1 vid udstrekning den
konsultative bistand, som forvaltningerne eftersporger. Sammen med Bor-
gerradgiverens mere malrettede undersogelser giver dialogen i forhold til
konkrete klager fra borgerne bedre muligheder for at skabe leering i forvalt-
ningerne med afsat i konkrete sager.

Borgerradgiverens malrettede indsats er naturligvis ikke en mirakelkur, der
virker 1 alle tilfelde, hvor en borger klager over kommunen. Nogle klager er
ikke egnede til det. Og det er heller ikke i alle tilfxlde, at forvaltningerne
viser sig klar til at handtere tingene uformelt og hurtigt.

Malrettet indsats indebzrer dog, at forvaltningerne som oftest ad to omgan-
ge far mulighed for at rette op pa fejl i sagsbehandlingen mv., inden Borger-
radgiveren eventuelt iverksztter en tilsynssag. Tilsynssager bliver derfor
afgraenset til de tilfaelde, hvor forvaltningen af den ene eller den anden
grund ikke er indstillet pa en hurtig og ubureaukratisk lgsning.

Fortsatte resultater med Borgerradgiverens indsats athanger af, at forvalt-
ningerne og medarbejderne 1 den konkrete situation er villige til at indga i et
samarbejde med Borgerradgiveren med det formal at genskabe dialogen
med borgeren og finde en tilfredsstillende losning med afsat i borgerens
ufravigelige retticheder. Borgerridgiveren er aldrig borgernes partsreprasen-
tant, men fungerer alene som et mellemled, der forseger at genskabe dialo-
gen mellem borger og forvaltning i den konkrete situation.

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at forvaltningerne pa alle niveauer fra
medarbejdere til topledelse indgir i et sadant tettere samarbejde med Bor-
gerradgiveren for pa den korte bane at styrke retssikkerheden og servicen
for flest mulige af de borgere, der oplever sagsbehandling og borgerbetje-
ning, der ikke er i orden.



Borgerradgiveren anbefaler samtidig, at medarbejderne bor nyde ledelsens
anerkendelse, nar de 1 en konkret situation indgar i samarbejde om at skabe
konkrete losninger og bedre service for en borger. Det skal kort sagt mode
ledelsesmzssig anerkendelse, nar en medarbejder hurtigt og fleksibelt retter
op pa en fejl eller kommer borgerens skuffelse i mode pa anden vis.

Erfaringerne fra beretningsaret 2014 viser, at Borgerradgiverens losnings-
orienterede indsats virker. Det er muligt at opna resultater. Borgerradgive-
ren vil fortsatte indsatsen 1 2015 og haber, at det er muligt at opnd et endnu
tattere losningsorienteret samarbejde med forvaltningerne — til gavn for
borgerne og deres retssikkerhed og for kommunens medarbejdere og res-
sourcer.
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BILAG

VEDTAGT FOR BORGERRADGIVEREN

Kapitel 1
Generelle besternmelser

Borgerridgiverens overordnede funktion

§ 1. Kebenhavns Kommune har etableret en borgerradgiverfunktion, som
er forankret direkte under Borgerreprasentationen og er uathengig af
kommunens udvalg og forvaltning. Borgerradgiverfunktionen ledes af Bor-
gerradgiveren, jf. lov om kommunernes styrelse § 65 e.

§ 2. Borgerradgiveren bistir Borgerreprasentationen med dennes tilsyns- og
kontrolfunktioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger samt
varetager naermere af Borgerreprasentationen fastsatte opgaver om borger-
radgivning og borgervejledning. Borgerradgiverens opgaver, kompetence og
bemyndigelse er beskrevet i denne vedtagt. Borgerradgiverens overordnede
forhold er reguleret i styrelsesvedtegten for Kebenhavns Kommune § 24.

§ 2a. Borgerradgiveren varetager en whistleblowerfunktion for kommunens
ansatte samt samarbejdspartnere (leveranderer) og lignende. Whistleblower-
funktionen befaster de ansattes ret til at fremsztte lovlige ytringer vedro-
rende Kebenhavns Kommune i overensstemmelse med den til enhver tid
geldende ytringsfrihed, herunder Den Europziske Menneskerettighedskon-
ventions artikel 10.

Stk. 2. Formilet med whistleblowerfunktionen er at sikre, at kommunens
ansatte samt samarbejdspartnere og lignende har adgang til i god tro at vide-
regive oplysninger om grove fejl eller forsemmelser, eller vaesentlige og gen-
tagne fejl eller forsommelser i kommunens administration eller borgerbetje-
ning. Whistleblowerfunktionen skal bidrage til forbedringer af kommunens
administration og borgerbetjening og skal sikre, at kommunens ansatte uden
at frygte for negative ansattelsesretlige reaktioner og lignende kan videregi-
ve information om f.eks. lovovertraedelser og manglende efterlevelse af juri-
diske forpligtelser, fare for enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare for
miljoet, tilfaelde af omsorgssvigt og lignende.

§ 2b. Borgerradgiveren skal sikre, at oplysninger fra kommunens ansatte
samt samarbejdspartnere og lighende om grove fejl eller forsemmelser, eller
vaesentlige og gentagne fejl eller forsommelser behandles med forneden
diskretion og anvendes konstruktivt til forbedringer af kommunens admini-
stration og borgerbetjening.
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Formdlet med Borgerradgiveren

§ 3. Formilet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne
og Kobenhavns Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes retssik-
kerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske forvalt-
ningsvirksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal gore det lettere for borgere, brugere og er-
hvervsdrivende at klage over forhold, der vedrorer Kebenhavns Kommune
samt medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbedringer af kommu-
nens sagsbehandling og borgerbetjening. S7&. 3. Borgerradgiveren skal i
betryggende rammer behandle oplysninger fra kommunens ansatte samt
samarbejdspartnere og lignende med henblik pa genopretning af fejl eller
forsommelser i kommunens administration eller borgerbetjening.

Borgerradgiverens forhold til Borgerrepresentationen og dens udvalg mv.

§ 4. Borgerreprasentationen ansztter og afskediger Borgerradgiveren efter
indstilling fra @konomiudvalget efter forud indhentet erklering fra Borger-
radgiverudvalget og fastsetter de neermere regler for dennes virksomhed, jf.
styrelsesvedtegten for Kebenhavns Kommune § 24.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal have bestiet den juridiske kandidateksamen.

§ 5. Borgerradgiveren er uathaengig af de stiende udvalg, borgmestre og
forvaltninger.

Stk. 2. Borgerradgiveren refererer til Borgerradgiverudvalget og Borgerre-
presentationen, men fungerer i udevelsen af sit hverv uafhengigt af disse.
Borgerradgiverudvalget og Borgerreprasentationen kan dog palegge Bor-
gerradgiveren at gennemfore undersogelser af udvalgte forvaltningsomra-
der.

§ 6. Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til Borgerreprasentationen,
hvor Borgerradgiveren redegor for sin virksomhed, herunder eventuelle
konstateringer af overordnede forhold inden for Borgerridgiverens kompe-
tence, som ikke er tilfredsstillende 1 kommunens sagsbehandling, borgerbe-
tjening mv. Borgerradgiveren kan i den forbindelse fremkomme med forslag
og anbefalinger til kommunens politiske ledelse, borgmestre eller forvalt-
ninger. Beretningen offentliggores.

Kapitel 2
Borgerrdadgiverens kompetence og opgaver
Borgerradgiverens kompetence
§ 7. Borgerradgiverens virksomhed omfatter kommunens ekonomiudvalg
og staende udvalg, borgmestrene og forvaltningen, herunder institutioner,

virksomheder og tjenestesteder, der er omfattet af Borgerreprasentationens
vitksomhed.
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Stk. 2. Borgerradgiveren kan i forhold til organerne nzvnt i stk. 1 behandle
klager over og foretage undersogelser mv. vedrorende
1) sagsbehandling,
2) personalets adfard,
3) udforelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed),
4) diskrimination
5) evrige forhold efter bestemmelserne i kapitel 7a.
Stk. 3. Borgerradgiveren kan ikke behandle klager mv. over
1) det politisk vedtagne serviceniveau,
2) sporgsmil vedrerende kommunens personale — og anszttelses-
forhold,
3) sporgsmail, der kan indbringes for lovhjemlede klageorganer,
4) sporgsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets
Ombudsmand eller domstolene.
5) Forhold, som Borgerreprasentationen har behandlet og taget stil-
ling til.
Stk. 4. Borgerradgiveren ma endvidere afvise at behandle forhold, som har
vaeret bedomt af @konomiudvalget, de stiende udvalg, Borgerradgiverud-
valget eller revisionsudvalget eller ma i hvert fald legge den politiske be-
handling uprevet til grund.

Borgerradgiverens opgaver

§ 8. Borgerradgiverens faste tilsyns- og kontrolopgaver bestar i
1) at bista borgere, der er utilfredse med Kobenhavns Kommunes
handlinger og undladelser, herunder ved
a) at behandle klager over Kobenhavns Kommune,
b) at yde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrorer
Kobenhavns Kommune,
c) at yde hjalp til forstielse af afgorelser mv. fra Keben-
havns Kommune, og
d) at tilbyde maegling 1 sager om diskrimination og andre sa-
ger, hvor dette antages at kunne lose konflikter mellem for-
valtning og borger.
2) at gennemfore undersogelser af egen drift vedrorende Koben-
havns Kommune ved
a) at gennemfore konkrete undersogelser, jf. § 12, stk. 1,
b) at gennemfore generelle undersogelser af udvalgte for-
valtningsomrader, jf. § 12, stk. 2,
c) at foretage inspektioner i Kebenhavns Kommune, jf. §
13.
3) 1 betryggende rammer at modtage, undersoge og videregive op-
lysninger modtaget fra kommunens ansatte samt samarbejdspartnere
og lignende om grove fejl eller forsommelser, eller vesentlige og
gentagne fejl eller forsemmelser 1 kommunens administration eller
borgerbetjening.
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Indgivelse af klage

§ 9. Klager til Borgerradgiveren kan indgives af enhver, der har individuel,
veesentlig interesse 1 sagen.

Stk. 2. Klager over forhold, som kan vare til gene for en bredere kreds af
borgere, kan indgives af enhver, der er vasentligt berort af forholdet.

§ 10. Borgerradgiveren afgor selv, om en klage giver grundlag for en under-
sogelse og hvilke dele af klagen, undersogelsen skal omfatte.

§ 11. Klagen skal indgives senest 1 ar efter, at forholdet er begaet.
Stk. 2. Borgerradgiveren kan i sarlige tilfzlde se bort fra overskridelse af
klagefristen i stk. 1, hvis
1) klagen har fortsat forneden retlig interesse for borgeren,
2) det er muligt at fa sagen tilstrakkeligt oplyst samt
3) en undersogelse af sagen konkret eller generelt kan bidrage til en
forbedring af den aktuelle sagsbehandling i kommunen, herunder
ved at sette fokus pa relevante forvaltningsretlige regler og princip-
per.
Stk. 3. Hvor de i stk. 2 nevnte hensyn ikke samlet er opfyldt, kan Borger-
radgiveren i ganske sarlige tilfxlde i stedet legge vagt pa, om formalet med
borgerradgiverfunktionen i ovrigt taler for, at sagen behandles.

Tvarksattelse af undersogelser pa eget initiativ og inspektion

§ 12. Borgerradgiveren kan af egen drift optage en konkret sag til underso-
gelse, nar der ma formodes at foreligge et principielt aspekt, eller safremt
der efter de foreliggende oplysninger ma antages at vare tale om grove eller
vaesentlige fejl.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan af egen drift gennemfore generelle undersogel-
ser af udvalgte forvaltningsomrader efter samrad med Borgerradgiverudval-

get.

§ 13. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af institutioner, virksom-
heder samt tjenestesteder, der horer under Borgerreprasentationens virk-
somhed.

Kapitel 3
Sagens oplysning

§ 14. Forvaltninger mv., der er omfattet af Borgerradgiverens virksomhed,
er forpligtet til at meddele Borgerradgiveren de oplysninger samt udlevere
de dokumenter mv., som forlanges af Borgerradgiveren.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan afkreve forvaltninger mv., der er omfattet af
Borgerradgiverens virksomhed, skriftlige udtalelser. Forvaltningerne kan
beslutte, at underordnede enheder inden for forvaltningens omrade kan
besvare Borgerradgiverens henvendelser pa forvaltningens vegne.
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Stk. 3. Borgerradgiveren kan besigtige ethvert tjenestested og har adgang til
samtlige lokaler og lokaliteter 1 kommunen.

Firist for svar til Borgerradgiveren

§ 15. Kommunens forvaltninger skal besvare Borgerradgiverens henvendel-
ser inden tre uger, medmindre Borgerradgiveren fastsztter en lengere frist.
Stk. 2. Hvis forvaltningen ikke kan na at svare inden den fastsatte frist, skal
forvaltningen orientere Borgerradgiveren om dette samt baggrunden herfor
og oplyse, hvornar forvaltningen forventer at kunne svare.

Medvirken til forbedringer

§ 16. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager medvirke til at
forbedre forholdene for brugerne af Kobenhavns Kommune. Borgerradgi-
veren skal 1 denne forbindelse yde konsultativ bistand til forvaltninger og
medarbejdere i kommunen, herunder ved
1) at sikre tilbagemelding til kommunen om sine overordnede kon-
stateringer, jf. § 0,
2) at tilbyde undervisning til medarbejdere i kommunen,
3) at yde vejledning om spergsmal vedrerende sagsbehandling og
forvaltningsret mv.,
4) at yde bistand i forbindelse med projekter o.l. til forbedring af
kommunens sagsbehandling og betjening af borgerne og
5) pa anden made bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer,
der kan forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.

Kapitel 4
Borgerradgiverens bedommelse og reaktion

§ 17. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager bedemme, om
Kobenhavns Kommune har handlet i strid med gzldende ret eller pa anden
made har gjort sig skyldig 1 fejl eller forsesmmelser, herunder tilsidesat prin-
cipperne for god forvaltningsskik.

§ 18. Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et sagsomra-
de. Borgerradgiveren kan i1 den forbindelse udtale kritik, fremkomme med
forslag, anbefalinger eller henstillinger.

Stk. 2. Borgerradgiverens udtalelser er ikke bindende for forvaltningen, men
forvaltningen skal meddele Borgerradgiveren, hvis en anbefaling eller en
henstilling ikke bliver fulgt af forvaltningen. Borgerradgiveren kan i sadanne
tilfeelde orientere Borgerradgiverudvalget, det respektive stiende udvalg eller
Borgerreprasentationen om forholdet.

Stk. 3. Satremt Borgerradgiverens undersogelse af en sag viser, at der i
kommunen ma antages at vaere begiet fejl eller forsemmelser af storre be-
tydning, skal Borgerradgiveren give meddelelse om sagen til Borgerradgi-
verudvalget.
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Principperne om udtomt dialog og inddragelse

§ 19. Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal soges lost mel-
lem disse, inden Borgerradgiveren kan tage stilling til dem.

Stk. 2. Borgerradgiveren ma ikke udtale kritik, afgive henstilling mv., for
vedkommende forvaltning mv. i kommunen har haft lejlighed til at udtale
sig.

Stk. 3. Uanset stk. 1 og 2 kan Borgerradgiveren afgive henstilling om at
fremme afslutningen af en sag, hvis det pa det foreliggende grundlag vurde-
res, at sagen har trukket usedvanligt lenge ud.

Stk. 4. Hvis forvaltningen ikke kan afgive endeligt svar inden for ti arbejds-
dage efter en henstilling fra Borgerradgiveren som nzvnt i stk. 3, skal for-
valtningen inden for samme frist skriftligt oplyse borgeren og Borgerradgi-
veren om

1. lovmzessig sagsbehandlingstid for den pagaldende type sag, hvis en
sadan er fastsat,

2. sa vidt muligt navnet pd enten en konkret sagsbehandler eller navnene
pa sagsbehandlerne 1 det team, der har ansvaret for sagen og disses
kontaktoplysninger,

3. hvorpa sagen beror,

4. sa vidt muligt oplysning om, hvornar forvaltningen regner med, at
endeligt svar kan foreligge.

Stk. 5. Hvis en klage ikke giver Borgerradgiveren anledning til kritik, henstil-
ling mv., kan sagen afsluttes, uden at Borgerradgiveren forinden forelegger
klagen til udtalelse for vedkommende forvaltning mv.

Kapitel 5
Personale, organisation, tavshedspligt mw.

§ 20. Borgerradgiveren udever ledelsesretten inden for sit omrade og ansat-
ter og afskediger selv sit personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren er ansvarlig for, at medarbejderne inden for Bor-
gerradgiverens omrade til enhver tid er i besiddelse af de nedvendige kom-
petencer.

§ 21. Borgerradgiveren har tavshedspligt med hensyn til oplysninger, som
Borgerradgiveren bliver bekendt med i sit virke. Det samme galder Borger-
radgiverens personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal respektere borgerens anonymitet, hvis borge-
ren fremsatter begaring herom. Borgerradgiveren ma i sidanne tilfzelde
afholde sig fra at gennemfore undersogelser 1 anledning af det oplyste und-
tagen i helt saerlige tilfzlde, f.eks. hvor oplysningerne giver mistanke om
fortsatte grove eller vaesentlige fejl, der berorer en bredere kreds af perso-
ner.
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Kapitel 6
Betjening af Borgerrddgiverudyalget

§ 22. Borgerradgiveren sekretariatsbetjener Borgerradgiverudvalget.

Kapitel 7
Tilbagemelding og offentlighed

Lobende tilbagemelding

§ 23. Borgerradgiveren forer lobende dialog med forvaltningerne om behov
og muligheder for forbedringer af kommunens sagsbehandling mv. og ori-
enterer kommunens forvaltninger om sine overordnede konstateringer.

Offentlighed

§ 24. Borgerradgiverens arbejde er underlagt storst mulig dbenhed. Borger-
radgiverens undersogelser er saledes offentligt tilgzengelige med de be-
gransninger, der folger af regler om tavshedspligt mv.

Stk. 2. Borgerradgiveren offentliggor pa eget initiativ rapporter o.l. om in-
spektioner og konkrete og generelle egen driftundersogelser.

Kapitel 7a
Whistleblowerfunktion

Retten til at afgive oplysninger

§ 24a. Enhver ansat i Kebenhavns Kommune samt samarbejdspartner og
lignende kan indgive oplysninger til Borgerradgiveren om grove fejl eller
forsemmelser, eller vesentlige og gentagne fejl eller forsommelser i kom-
munens administration eller borgerbetjening eller ved begrundet mistanke
om sadanne forhold vedrorende lovovertradelser, manglende efterlevelse af
juridiske forpligtelser, fare for enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare
for miljoet, tilfxlde af omsorgssvigt og lignende, safremt oplysningerne er
vaesentlige for kommunens opgaveleosning. Den samme ret har enhver ansat
1 Kobenhavns Kommune for sa vidt angar oplysninger om negative konse-
kvenser for ansatte, der har afgivet sidanne oplysninger.

Stk. 2. Ansatte som i god tro indgiver oplysninger som navnt 1 stk. 1, er
beskyttede 1 overensstemmelse med de geldende regler for offentligt ansat-
tes ytringsfrihed. Borgerradgiveren skal udvise storst mulig diskretion inden
for rammerne af den retlige regulering af adgangen til offentlighed i forvalt-
ningen, herunder regler om aktindsigt, indsigtsret, partshering, oplysnings-
pligt mv. Borgerradgiverudvalget skal orienteres om enhver anmodning til
Borgerradgiveren om identifikationsoplysninger vedrerende personer, som
har indgivet oplysninger efter stk.1.

Stk. 3. Oplysninger som navnt i stk. 1 kan indgives anonymt.
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§ 24b. Den, der indgiver oplysninger som nzvnt 1 § 24a, stk. 1, skal om mu-
ligt have orientering om sine rettigheder, proceduren for sagens behandling
samt i fornedent omfang status pa sagens behandling og udfald.

Stk. 2. Borgerradgiveren orienterer ansatte, der indgiver oplysninger, om
den lokale tillidsreprasentants funktion.

Stk. 3. Satremt Borgerradgiveren bliver bekendt med oplysninger, der tyder
p4, at det har haft vasentlige negative konsekvenser for en ansat i kommu-
nen, at vedkommende har indgivet oplysninger til Borgerradgiveren som
naevnt i § 24a, stk. 1, skal Borgerradgiveren snarest muligt orientere den
ansvarlige direktion eller 1 helt sarlige tilfzelde den ansvarlige borgmester.

Behandlingen af oplysninger indgivet til whistleblowerfunktionen

§ 24c. Oplysninger om forhold, som falder uden for whistleblowerfunktio-
nens formal og opgavebeskrivelse skal afvises af Borgerradgiveren med til-
bagemelding til den, som har indgivet oplysningerne. Safremt meddeleren er
anonym, henlegges sagen uden videre.
Stk. 2. Borgerradgiveren skal for enhver oplysning vedrorende forhold som
nevnt i § 24a, stk. 1, foretage en vurdering af forholdets grovhed og mulig-
hederne for at dokumentere forholdet gennem videre undersogelser med
henblik pa at konstatere, om Kobenhavns Kommune har handlet eller
handler i strid med gzldende ret eller pd anden made har gjort sig skyldig i
grove fejl eller forsemmelser, eller vasentlige og gentagne fejl eller forsom-
melser.
Stk. 3. Folgende forhold videresendes til behandling ved andre instanser i
kommunen med henblik pa behandling dér, safremt forholdet umiddelbart
ma anses for groft, eller vaesentligt og gentaget og der skonnes at vere mu-
lighed for at dokumentere forholdet gennem videre undersogelser
1) oplysninger, der overvejende vedrorer kommunens okonomiske
forhold, videresendes til Intern Revision
2) oplysninger, der overvejende vedrorer ansettelsesretlige forhold,
videresendes til den ansvarlige direktion eller 1 helt serlige tilfaelde til
den ansvarlige borgmester.
Stk. 4. Ved videresendelse til behandling ved andre instanser som navnt i
stk. 3, foretager instanserne efter egen praksis det videre 1 anledning af vide-
resendelsen.
Stk. 5. Safremt forholdet ma anses for groft, eller vasentligt og gentaget og
der skonnes at veere mulighed for at dokumentere forholdet gennem videre
undersogelser, uden at det skal oversendes i medfor af stk. 3, iverksatter
Borgerradgiveren en nermere undersogelse af forholdet.

§ 24d. I tilleeg til sedvanlige undersogelsesmetoder kan Borgerradgiveren
benytte mundtlig sagsoplysning (samtale og interview) ved undersogelser af
oplysninger modtaget gennem whistleblowerfunktionen.

Udfaldet af Borgerradgiverens undersogelser

§ 24e. Pa baggrund af undersogelser som nevnti § 24c, stk. 5, kan Borger-
radgiveren
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1) udtale sin opfattelse af sagen. Borgerradgiveren kan i den forbin-
delse udtale kritik, fremkomme med forslag, anbefalinger eller hen-
stillinger,
2) oversende sagen til en anden instans i kommunen med henstilling
eller anbefaling om, at der foretages en nermere undersogelse dér,
3) give underretning om sagen til den ansvarlige direktion eller
borgmester, Borgerradgiverudvalget, det respektive stiende udvalg
eller Borgerreprasentationen, eller
4) henlegge sagen med tilbagemelding til den, som har indgivet op-
lysninger om forholdet
Stk. 2. Selv om undersogelsen afdakker forhold, som falder uden for Bor-
gerradgiverens kompetence, jf. § 7, stk. 1, nr. 1-4, kan Borgerradgiveren
fremsztte henstilling eller anbefaling efter stk. 1, nr. 2, eller give underret-
ning om sagen efter stk. 1, nr. 3, vedrerende forholdene.
Stk. 3. Borgerradgiverens udtalelser efter stk. 1, nr. 1, eller anbefalinger efter
stk. 1, nr. 2, er ikke bindende for forvaltningen, men forvaltningen skal
meddele Borgerradgiveren, hvis en anbefaling eller en henstilling ikke bliver
fulgt af forvaltningen. Borgerradgiveren kan 1 sidanne tilfaelde orientere den
ansvarlige direktion eller borgmester, Borgerradgiverudvalget, det respektive
stiende udvalg eller Borgerreprasentationen.
Stk. 4. Satremt Borgerradgiverens undersogelse af en sag viser, at der i
kommunen ma antages at vaere begiet fejl eller forsemmelser af storre be-
tydning, skal Borgerradgiveren give meddelelse om sagen til Borgerradgi-
verudvalget.

Opfolgning og underretning

§ 24f. Borgerradgiveren skal underrettes om udfaldet af sager, der er over-
sendt til andre instanser i kommunen i medfer af § 24c, stk. 3 og henstillin-
ger eller anbefalinger fremsat i medfor af § 24e, stk. 1, nr. 1 og 2.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan orientere Borgerradgiverudvalget, det respekti-
ve staende udvalg eller Borgerreprasentationen om udfaldet af sidanne
sager.

Forboldet til vedtagtens ovrige bestemmelser

§ 24¢. Bestemmelserne i §§ 7, 8, 14, 15, 19, stk. 2-3 samt § 21, stk. 1, og §
24, finder tilsvarende anvendelse for behandling af oplysninger modtaget
gennem whistleblowerfunktionen. 7. 2. Borgerradgiverens beretning, jf. §
0, skal desuden indeholde en redegorelse for whistleblowerfunktionen, lige-
som Borgerradgiveren forudszttes lobende at orientere Borgerreprasentati-
onen om karakteren af de indkomne sager, Borgerridgiverens ressourcefor-
brug og under hensyntagen til diskretionsprincippet i § 2b, sager af storre
betydning.
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Kapitel 8
Tkrafitraden*

§ 25. Denne vedtagt traeder i kraft den 1. april 2010.

*§ 19, stk. 3-5 treder 1 kraft straks ved Borgerreprasentationens beslutning
den 8. marts 2012.

*§ 2a, § 2b, 3, stk. 3, § 7, stk. 2, § 7, stk. 2, nr. 5, § 8, nr. 3, samt kapitel 7a
traeder 1 kraft den 1. oktober 2012.
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