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1. Indledning

Borgerradgiverens mission er formuleret som felgende:

"Borgerradgiveren skal gare det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende 1 kom-
munen at klage og sikre at klager bruges til at forbedre kommunens sagsbehandling og
betjening’. '
"Borgerradgiverens viden om sagsbehandling og god forvaltningsskik skal vaere efter-
tragtet af forvaltningerne. Samarbejdet med forvaltningerne skal vaere baseret pa aben-
hed og dialog’.

"Borgerradgiveren skal vaere omgardet af Borgerreprassentationens tillid og opbak-
ning.’

"Borgerridgiveren skal have en hej grad af troveerdighed — sammenlignelig med den der
nydes af Folketingets Ombudsmand’.

’Kebenhavns Kommunes Borgerradgiver skal std som forbillede for andre kommuners
onske om en borgerradgiverfunktion’.

Evaluering:

Det er vedtaget at der som et vaerkto) for Borgerridgiverudvalget og for Borgerrddgive-
ren gennemferes en evaluering af Borgerradgiveren. Der er tre hovedmalgrupper for
evalueringen: Borgeme, brugerne og kommunens ansatte, herunder szrligt forvaltnin-
gens medarbejdere.

Malsztningen er at en tredjedel af de kebenhavnske borgere i en reprasentativ borger-
undersagelse skal have kendskab til Borgerrddgiverens eksistens — heraf skal halvdelen
have kendskab til Borgerradgiverens opgaver, og tre ud af fire skal have tillid til Bor-
gerradgiverens vathaengighed.

Brugernes tilfredshed med Borgerradgiverens vejledning, klagesagsbehandling, mag-
ling, sprogbrug og kommunikation samt abningstider skal indga i evalueringen.

Blandt kommunens ansatte er det mélet at alle skal have kendskab til Borgerradgiveren.
Desuden er det afgerende at de ansatte har kendskab, respekt og tillid til Borgerradgive-
ren. Borgerrddgiverens konsulentbistand til forvaltningerne skal opleves som brugbar
og kvalificeret af forvaltningens medarbejdere.

Det forste evalueringsforleb er pdbegyndt i efteréret 2005 og afsluttes efter planen ulti-
mo oktober 2006.

Evalueringen er tilrettelagt s der dels kan gores status pa graden af malopfyldelse, dels
kan udarbejdes en rekommandation til brug for Borgerrddgiverudvalget og Borgerrad-
giverens fremtidige planlagnings- og udviklingsarbejde.

1.1  Evalueringens enkelte elementer

e Baggrundsrapport om etableringen af Borgerridgiverinstitutionen med litteratur-
segning og en sammenfatning af nationale og internationale erfaringer pd omré-
det. Malet var at sikre at styregruppen og IFKA’s projektgruppe havde en flles
forstéelse af evalueringsprojektet.
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Kvalitative interview med Borgerrddgiverens ansatte og to udpegede reprasen-
tanter for forvaltningen.

Fokusgruppe med borgere med kendskab til Borgerradgiveren som yderligere
baggrund for udarbejdelse af spargeskema til borgerundersogelse.

Borgerundersggelse med et repraesentativt udsnit af den kebenhavnske befolk-
ning, i alt 1003 telefoninterview. Malet var at afdekke kendskab og holdninger
til Borgerradgiveren.

Kvalitative interview med syv borgere der har vaeret i kontakt med Borgerrddgi-
veren. Malet var at skabe det bedst mulige grundlag for udarbejdelse af sporge-
skemaet til den kvantitative del.

Kvantitative interview med borgere der har fiet realitetsbehandlet deres sag (28)
_eller pa anden méde varet i kontakt med Borgerradgiveren (178).

Mailet med denne del af evalueringen var at afdakke erfaringer og holdninger til
Borgerrddgiveren, herunder méle graden af tilfredshed med vejledning/vejvis-
ning, klagesagsbehandling, meegling, sprogbrug, kommunikation og dbningsti-
der. '

Kvantitative web-interview med 831 kommunalt ansatte.

Milet var at méle de ansattes kendskab og holdninger til Borgerrddgiveren.
Kommunens ansatte skal have respekt for og tillid til Borgerradgiverens arbejde.
Forvaltningens medarbejdere skal opleve at Borgerridgiverens konsulentbistand
til forvaltningerne er brugbar og kvalificeret.
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2. Sammenfatning

Borgerundersogelsen viser at 13 pct. af borgerne er utilfredse med forvaltningen i Ke-
benhavns Kommune. Blandt dem der inden for det seneste ar havde benyttet Socialfor-
valtningen, var 30 pct. utilfredse. Graden af utilfredshed understreger behovet for en
indsats til forbedring af forvaltningens service over for borgerne.

Borgernes kendskab til Borgerradgiveren er ikke sarligt udbredt. I februar 2006 var der
14 pet. der kendte Borgerradgiveren. Nar borgerne informeres om Borgerridgiveren og
mstitutionens funktioner, mener 79 pct. dog det er en god ide med en Borgerrédgiver.

For de borgere der kender til og har benyttet Borgerradgiveren, er sterstedelen (79 pct.)
tilfredse med den hjelp de modtog, og vil bide benytte institutionen igen og anbefale
den til andre.

Analysen blandt de ansatte 1 forvaltningen viser at to ud af tre, 67 pct., af dem der har
deltaget 1 web-analysen, kender til Borgerrddgiveren. 84 pct. af de ansatte synes det er
en god ide med en Borgerradgiver.

Der er storre tillid til Borgerradgiveren blandt de borgere der har benyttet institutionen
(77 pet.), end blandt borgerne generelt (67 pct.) og blandt de kommunalt ansatte (67
pet.). Tillidsgraden til Borgerrddgiveren er for begge grupper af borgere lig med eller
hejere end maélsaetningen.

70 pct. af forvaltningens ansatte mener at Borgerradgiverens virke vil medfore forbed-
ringer af kommunens sagsbehandling og service over for borgerne hvorimod kun godt
halvdelen (56 pct.} af borgeme deler denne holdning. Borgerne tvivler pé at de nedven-
dige ressourcer er tii radighed.

Antallet af henvendelser til Borgerradgiveren sat i relation til det begraensede kend-
skabsniveau understreger at der er behov for Borgerradgiverfunktionen, og rejser samti-
dig et spergsmél om hvorvidt Borgerradgiverens kapacitet er tilstraekkelig nir kend-
skabsniveauet oges. Hvis Borgerrddgiverens konsultative funktion i forhold til forvalt-
ningerne slar igennem i sagsbehandlingen, er det dog ikke sikkert der opstar kapacitets-
problemer pé leengere sigt. Omvendt vil en oget efterspergsel fra forvaltningerne efter
Borgerrddgiverens vejledning og kurser dog legge beslag pd en sterre del af Borgerrad-
ZIVETENns ressourcer.

Ud over at pege pa et generelt behov for en eget informations- og profileringsindsats 1
forhold til borgerne, tyder evalueringen ogsa pa at der er behov for en sarlig indsats
over for indvandrere fra ikke-vestlige kulturer. Der er omvendt ikke i det omfattende
datamateriale noget der tyder pd en matthaeuseffekt, altsd at socialt staerke grupper ken-
der og bruger Borgerrddgiveren mere end svage grupper, tvartimod.
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3. Kendskab til Borgerradgiveren

Den repraesentative borgerundersegelse viste ikke overraskende at Folketingets Om-
budsmand og kommunens Borgerservice er mere kendte end Borgerradgiveren (figur 1).

Kendskabet til Borgerradgiveren er sledes endnu ikke pd det mélsatte niveau. Det tager
tid og kraever en betydelig informationsindsat der ikke alene kan klares med annoncer
0g pjecer.

Antallet af henvendelser til Borgerradgiveren sat 1 relation til det begrensede kend-
skabsniveau understreger at der er behov for Borgerrddgiverfunktionen, og rejser samti-
dig et spergsmdl om hvorvidt Borgerrddgiverens kapacitet er tilstrakkelig nér og hvis
kendskabsniveauet oges.

Hvis Borgerrddgiverens konsultative funktion i forhold til forvaltningerne slir igennem
1 sagsbehandlingen, er det dog ikke sikkert der opstar kapacitetsproblemer pa lzengere
sigt. Omvendt vil en oget eftersporgsel fra forvaltningerne efter Borgerridgiverens vej-
ledning og kurser leegge beslag pé en sterre del af Borgerridgiverens ressourcer.

Figur 1 Har du Izst eller hort om...

Folketingets
Ombudsmand |

Borgerrédgiveren

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80%

Efterfolgende tabel viser at de borgere der har kendskab til Borgerradgiveren, hovedsa-
geligt mener at institutionens opgave er at tage sig af klagesager og at vejlede borgerne.
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Tabel 1 Hvad er Borgerradgiverens primzre opgaver?

Antal

svar

Klagesager 33

Vejlede borgeme 33

En slags ombudsmand 12

Andet 8
Intet specifikt

Ved ikke 21

Svarialt 111

Selv om borgeme ikke na&vner hele bredden 1 Borgerrddgiverens kompetencer, mi man
sige at malsztningen om at halvdelen af dem der kender Borgerrddgiveren, ogsa har
kendskab til dennes opgaver, er opfyidt.

Aviseme, bade dagblade og ugeaviser, er for bade den almindelige borger og for de bor-
gere der har henvendt sig til institutionen, den hyppigste informationskilde til viden om
Borgerradgiveren. '

Det er iser markant for borgerne hvor tet pd halvdelen (47 pet.) har fiet kendskab til
Borgerrddgiveren gennem aviser, herunder ugeaviser, efterfulgt af tv og radio.

Figur 2 Borgerundersegelsen: Hvordan har du faet kendskab til
Borgerradgiveren?

Avis |

™ [;

Radio E

Gennem familie/venner }=
Infomateriale, foldere, plakater [
Internet

Gennem ansat i kommunen [
Andet

Ved ikke

¥ L] L] T L} L] L] T L) ¥ Ll
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De borgere der har vearet i kontakt med Borgerradgiveren, har i langt hejere grad fundet
frem til institutionen gennem internet, informationsmateriale eller familie/venner. Alle
tre informationskilder opnér 14 pct., efterfulgt af kommunens ansatte med 13 pct.
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Fordelingen blandt brugere ses i figur 3.

Figur 3 De der har veret i kontakt med Borgerradgiveren: Hvor har du fiet
kendskab til Borgerradgiveren?
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Tv E

T

Lokal ugeavis [iiiiiiiammessrrrs gop
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I gvrigt har 44 pct. af samtlige respondenter (realitetsbehandlede og ikke-realitetsbe-
handlede) besogt Kabenhavns Kommunes hiemmeside inden for de seneste tre méne-
der.

3.1 Kendskab blandt kommunalt ansatte

Nar det gzelder ansatte 1 Kebenhavns Kommunes forvaltning, har to tredjedele af re-
spondenterne kendskab til Borgerradgiveren, sterst kendskab er der for ansatte i @ko-
nomiforvaltningen (82 pct.), mens man finder den laveste grad af kendskab i Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen (47 pet.). Til sammenligning vises 1 tabel 2 kendskabet til
Borgerrddgiveren blandt befolkningen som helhed og blandt de kommunalt ansatte der
deltog 1 den reprasentative undersegelse i februar maned 2006.
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Tabel 2 Har du Jzest eller hort om Borgerradgiveren?

ansat borger ansat

aug.06 feb.06 feb.06

Ja 67% 14% 16%
Nej 29% 85% 84%
Ved ikke 4% 1% 0%
Antal respondenter 831 1003 90

Det skal bemarkes at de kommunalt ansatte 1 borgerundersegelsen fra februar 2006 er
udtrukket ud fra deres udsagn om at én i husstanden arbejder i Kebenhavns Kommune,
og at de selv er offentlig ansatte.

Kendskabet til Borgerrddgiveren er markant hgjere blandt de ansatte der som medarbej-
dere i forvaltningen har deltaget 1 web-analysen, end det er for de 90 ansatte responden-
ter der indgik i borgerundersegelsen. Dette skyldes flere forhold. De ansatte fra borger-
undersegelsen er tilfxldigt udvalgte, og flertallet har ikke i deres daglige arbejde kon-
takt med Borgerrddgiveren. Desuden er der en tidsforskydning pd omkring fem méneder
hvor kendskabet til Borgerradgiveren givet er steget pa grund af presseomtale, annonce-
ring og den lebende information og aktivitet der i evrigt sker omkring Borgerridgive-
ren. Derftil kommer at ansatte i web-undersegelsen er seerligt kvalificerede pé flere ma-
der. De arbejder 1 forvaltningen og har der adgang til en pc’er og til kommunens intra-
net hvor der er udsendt information om Borgerradgiveren. En del af dem har eller har
haft kontakt med Borgerradgiveren som led i deres arbejde. Der kan ogsi vare en storre
tilbgjelighed hos dennce del af de kommunalt ansatte i at deltage hvis de kender Bor-

gerrddgiverinstitutionen end hvis de ikke gor.

Efterfolgende figur viser gennem hvilke kilder respondenterne har fiet kendskab til
Borgerradgiveren.
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Figur 4 Web-analysen blandt kommunalt ansatte: Hvorfra har du fiet
kendskab til Borgerradgiveren?

Informeret pd arbejdssted |
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Det haje kendskabsniveaun blandt de ansatte er opstiet gennem arbejdet og ikke gennem
medierne eller pd anden méade.

Knap seks ud af 10 respondenter er blevet informeret om Borgerridgiveren pa arbejds-
stedet, mens godt halvdelen af respondenterne pa anden méde har hert om Borgerradgi-
veren gennem deres arbejde. En femtedel har faet kendskab gennem henholdsvis tv eller
informationsmateriale, folder, plakat e.l. Heri ligger en helt klar forskydning 1 forhold til
maden som borgerne er blevet bekendte med Borgerradgiveren pa.
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4. Erfaringer med Borgerriadgiveren

4.1 Graden af kontakt blandt de ansatte

78 pct. af forvaltningernes ansatte har ikke vaeret 1 kontakt med Borgerridgiveren. 11
pet., svarende til 91 ansatte, har haft en klagesag hvor Borgerrddgiveren var involveret.

13 pct., svarende til 108 respondenter, har p& anden vis veeret i kontakt med Borgerrad-
giveren, og 25 respondenter har deltaget 1 et af Borgerrddgiverens kurser.

Der er stor forskel pa graden af kontakt, afthangigt af hvilken forvaltning man er ansat i.
95 pct. af de ansatte 1 Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har ikke vaeret i kontakt med
Borgerradgiveren, mens det er to tredjedele af de ansatte i @konomiforvaltningen og
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen der ikke har vaeret 1 kontakt med instituti-
onen.

Tabel 3 Har du deltaget i et af Borgerradgiverens kurser eller pa anden
mide vzeret i kontakt med Borgerradgiveren eller dennes
medarbejdere?

ansat

aug.06

Har deltaget i kursus 3%

Haft en klagesag hvor Borgerrddgiveren var involveret 11%

Har pa r-;ancfen méde vaeret i kontakt med _ 13%
Borgerradgiveren

Har ikke veeret i kontakt med Borgerrddgiveren 78%

Antal respondenter 831

Anm. Dobbeltsvar forekommer.

4.2  Arsager til borgernes henvendelse

Klagesagerne drejede sig for de realitetsbehandlede borgeres vedkommende hovedsage-
ligt om dérlig sagsbehandling, herefter bern, sygdom og ldre.

De ikke-realitetsbehandlede klagesager omhandler ferst og fremmest sygdom og xldre,
dernast dérlig sagsbehandling og lang sagsbehandlingstid. Henvendelserne er inddelt i
overordnede grupperinger i tabel 4.

13
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Tabel 4 Hvad drejede din henvendelse til Borgerradgiveren sig om?

Realitetsbehandlede Ej realitetsbehandlede

Antal svar Antal svar
Darlig sagsbehandling 8 42
Barm 6 7
Sygdom og &idre 5 44
Sagsbehandiings- og svartid 4 30
Parkering 2 5
Kontanthjaelp, sygedagpenge mv. 1 13
Bolig og milig - 14
Andet - 9
Unavngiven klage 2 10
Ved ikke - 4
Svari alt 28 178

4.3 Tilfredshed med henvendelsen

Borgerme er generelt tilfredse med den behandling de har faet hos Borgerradgiveren
som det fremgar af tabel 5.

Tabel 5 Hvor tilfreds er du alt i alt med den behandling du fik hos
Borgerridgiveren?

Klager Klager Klager

alle realitet €j realitet

Meget tilfredsstillende 60% 64% 59%
Tilfredsstillende 19% 18% 19%
Hverken/eller 6% 7% 6%
Utilfredsstillende 8% 7% 8%
Meget utilfredsstillende 5% 4% 6%
Ved ikke 2% 0% 2%
Antal respondenter 206 28 178

82 pct. af de realitetsbehandlede respondenter har veret “tilfredse” eller "meget tilfred-
se”, mens kun 11 pet. (svarende til tre respondenter) har veret “utilfredse™ eller meget
utilfredse”.

I gruppen af ikke-realitetsbehandlede borgere angiver 78 pct. at de har varet tilfredse”
eller "meget tilfredse™ med behandlingen hos Borgerradgiveren, mens 14 pct. har vaeret
“utilfredse” eller "meget utilfredse”™.

Forklaringerne pé at nogle af borgerne er “utilfredse” eller “meget utilfredse” med Bor-
gerradgiveren, er for de realitetsbehandledes vedkommende at de ikke mener de har
modtaget tilstrackkelig hjalp. De ikke-realitetsbehandlede begrunder deres utilfredshed
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med at de ikke har modtaget hjelp eller har modtaget utilstreekkelig hjlp. En gruppe-
ring af svarene ses i tabel 6.

En forklaring pa denne utilfredshed kunne jf. de kvalitative interview med borgere med
realitetsbehandlede sager bunde i en usikkerhed om hvad Borgerrddgiverens kompeten-
cer reelt er, og at man derfor forventer en lgsning der ligger uden for Borgerridgiverens
arbejdsomrade.

Tabel 6 Utilfredshed med Borgerradgiveren.
Realitetsbehandlede  Ej realitetsbehandlede
Antal svar Antal svar
Ingen hjzelp - 10
Utilstraskkelig hjeelp 3
Intet svar -
Andet -
Svar | alt 3 25
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5. Syn pa Borgerradgiveren

Den andel af borgerne der kender til Borgerrddgiveren, er klart positive over for initia-
tivet. Det samme gzelder hovedparten af de gvrige borgerne nér de orienteres om
Borgerrddgiveren og institutionens funktioner.

De respondenter der i forvejen har hert om Borgerrddgiveren, er endnu mere positive
over for ideen om en Borgerradgiver end andre. Séledes svarer 46 pct. af dem der har
hert om Borgerrddgiveren, at de synes det er en "meget god ide” mod 33 pct. blandt
dem der ikke har hert om Borgerradgiveren (se figur 4).

Figur 4 Synes du det er en god eller dérlig ide med en Borgerridgiver i
Keobenhavns Kommune?

Meget god ide

God ide

Hverken/eller

0%

Darlig ide
9 2%

Meget dérlig ide | -
L& Flig iae |
g 9 0%

& Har hgrt om Borgerrdgiveren
Ved ikke

& Har ikke hgrt om
L} L] L) L) ¥ L]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Overordnet svarer 90 pct. af respondenterne at de synes det er en ”god ide” eller en
“meget god ide” med en Borgerradgiver i Kebenhavn.

De der mener at Borgerrddgiveren er en ”darlig ide” eller "meget dirlig ide”, har be-
grundet det med at det ikke gor en reel forskel og bare er endnu mere bureaukrati. Den
overordnede gruppering af svarene ses i tabel 7.

Tabel 7 Hvorfor synes du Borgerradgiveren er en dérlig ide?
Antal

svar

Gar ikke en forskel ' 7

Mere bureaukrati 4

For dyrt 4

Andet 7

Svar i alt 22
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5.1 Holdning blandt ansatte

Godt otte ud af 10 ansatte mener at Borgerrddgiveren er en god eller meget god ide,
mens knap to pct. mener at det er en dérlig ide. I forhold til den reprasentative underse-
gelse fra februar er opbakningen til Borgerradgiveren den samme, dog er der for de an-
satte 1 februar en svagt storre tilslutning idet 62 pct. synes det er en meget god ide. Men
det er vigtigt at bemerke de fa respondenter og dermed den usikkerhed der er tilknyttet.

Tabel 8 Synes du alt i alt at det er en god eller darlig idé med en
Borgerradgiver i Kebenhavns Kommune

ansat borger ansat

aug.06 feb.06 feb.06

Meget darlig ide 0% 1% 0%
Dérlig ide 2% 0% 0%
Hverken/eller 8% 3% 0%
God ide 42% 49% 39%
Meget god ide 42% 46% 62%
Ved ikke 7% 1% 0%
Antal respondenter 831 140 13

De ansattes udsagn om hvorfor de finder at Borgerrddgiveren er henholdsvis en god el-
ler en darlig ide, fremgér af de to naeste tabeller.

Tabel 9 Hvorfor synes du Borgerradgiveren er en god ide?
Antal svar

Uafhaengig instans 137
Sikre borgerne bedre hjzelp 125
Samiet henvendelsessted 71
Klageinstans 63
Rédgivning 51
Retssikkerhed 43
Bindeled mellem kommune og borger 32
Bedre service 28
Kvalitetssikring 20
Offentlig konsulent 16
Ingen begrundelse 7

Andet 24
Svar i alt _ 617

Tabel 9 viser grupperingerne af de abne svar med begrundelser for hvorfor svarperso-
nerne mener at Borgerradgiveren er en god ide. 1 alt er der givet 617 udsagn, heraf er
137 forskellige variationer af at Borgerradgiveren er en uathangig instans i kommunen.
125 udsagn fremhaver den styrkelse af borgernes muligheder for at i hjzlp som Bor-
gerradgiveren tilbyder. 71 nzvner fordelen ved at det er ét samlet sted man kan henven-
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de sig. Endelig er der 32 udsagn der fremheever Borgerrddgiverens rolle som bindeled
mellem borger og kommune.

Tabel 10 Hvorfor synes du Borgerradgiveren er en darlig ide?

Antal svar
Ressourcespild 5
Eksisterende klagemuligheder 3
Manglende kompetenceniveau 3
Ingen begrundelse 1
Andet 2
Svar i alt 14

De ansatte har i alt givet 14 svar pa hvorfor Borgerrddgiveren er en dérlig idé. Fem af
dem gér pa at det er ressourcespild. Tre mener at der allerede eksisterer klagemulighe-
der, og tre anforer institutionens lave kompetenceniveau.

5.2  Tillid til Borgerradgiveren

Milsztningen om at tre ud af fire blandt dem der kender Borgerridgiveren, skal have
tillid t1l Borgerrddgiverens vathaengighed, er opfyldt. 68 pct. af de 142 der havde kend-
skab til borgerradgiveren, har tillid eller stor tillid.

Henholdsvis 15 pet. af de realitetsbehandlede og ni pct. af de ikke-realitetsbehandlede
klagere har ”mistillid” eller “’stor mistillid” til Borgerrddgiverens uathzengighed. Disse
respondenter er efterfolgende spurgt hvorfor de ikke har tillid til Borgerrddgiverens uaf-
hangighed. Tabel 11 viser en gruppering af svarene.

68 pct. af de realitetsbehandlede og 77 pet. af de ikke-realitetsbehandlede klagere har
”tiihd™ eller stor tillid™ til Borgerrddgiverens uathaengighed. Intcressant er det at over
halvdelen (51 pct.) af de borgere der har fiet afvist en realitetsbehandling, har stor til-
lid” til Borgerradgiverens vafhengighed.

Tabel 11 Hvorfor har du ikke tillid til Borgerradgiverens uafhzengighed?

Realitetsbehandlede Ej realitetsbehandlede

Antal svar Antal svar
Ikke proaktiv 2 8
Generel fornemmeise - 4
Andet i 3
Ved ikke - 1
Svar i ait 3 16

56 pet. af de realitetsbehandlede og 61 pet. af de ikke-realitetsbehandlede klagere mener
at Borgerradgiverens indsats vil forbedre sagsbehandling og service i kommunen.
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Blandt de kommunalt ansatte havde 557 respondenter, svarende til 67 pct., "tillid” eller
“stor tillid” til Borgerradgiverens vathengighed. Det er en lavere andel sammenlignet
med de tidligere undersegelser blandt brugere og ansatte og svarer til niveauet i den re-
presentative undersegelse. Blandt de ansatte 1 borgerundersogelsen var niveauet 86 pet.
Tabel 12 viser grad af'tillid for alle grupper.

Tabel 12 Har du tillid til Borgerridgiverens uafheengighed?

ansat bruger borger ansat

aug.06 jun.06 feb.06 feb.06

Stor tillid 19% 50% 18% 36%
Tiflid 48% 27% 49% 50%
Hverken/eller 16% 6% 7% 7%
Mistillid <1% 8% 7% 0%
Stor mistillid 1% 2% 4% 0%
Ved ikke 16% 8% 14% 7%
Antal respondenter 831 206 142 14

Kun fem har valgt at svare uddybende pa hvorfor de har "mistillid” eller “stor mistillid
til Borgerrddgiveren. Der er ingen gennemgéaende trzek 1 disse udsagn, bade uathengig-
hedsproblematik og konkrete erfaringer navnes.

5.3 Borgerradgiverens indflydelse pa forvaltningerne

De ansatte er mere positive over for at Borgerradgiverens arbejde vil medfere en for-
bedring af kommunens sagsbehandling og service over for kommunens borgere. 70 pct.
svarer bekraftende, og kun fire pct. mener ikke det vil have nogen effekt. Heri ligger en
signifikant forskel i forhold til opfattelsen blandt de borgere der har klaget til Borger-
réddgiveren. Her mener 56 pct. at Borgerrddgiveren kan gore en forskel, mens hele 27
pct. ikke mener at Borgerrddgiveren kan bidrage til en forbedring af sagsbehandlingen.
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Tabel 13 Tror du der pi baggrund af Borgerradgiverens indsats sker en
forbedring af kommunens sagsbehandling og service over for

borgerne?
Kontakt Reali- Ej Kommunalit
med tets reali- ansatte
Borger- beh. tets-
radg. beh.
Ja 56% 61% 56% 70%
Nej 27% 25% 27% 4%
Ved ikke 17% 14% 17% - 26%
Svari alt 206 28 178 831

De respondenter der ikke mener at Borgerradgiveren vil forbedre service og sagsbe-
handling 1 kommunen (25 pct. realitetsbehandlet og 27 pet. ikke-realitetsbehandlet), be-
grunder det med ressourcemangel jf. tabel 14.

Tabel 14 Borgerridgiverens indflydelse: Hvorfor tror du ikke der sker en
forbedring af kommunens sagsbehandling og service over for

borgerne?

Realitetsbehandlede Ej realitetsbehandlede

Antal svar Antal svar

Ressourcemangei i 15
Ingen maerkbare aendringer 1 8
Begraenset magt 1 6
Systemet er traegt 1 4
Tkke tilstra=kkeligt - 3
Andet 3 6
Ved ikke - 3
Svari alt 7 45

Det er samme forklaring som de ansatte der ikke mener at Borgerradgiveren kan gere en
forskel, giver. Nogle mener at institutionen har et forkert fokus. Tabel 15 viser en over-
sigt over de ansattes svar pa dette spergsmal.
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Tabel 15 Hvorfor tror du ikke at Borgerradgiverens indsats kan bidrage til en
forbedring af kommunens sagsbehandling og service over for
borgerne?

Svarial

Manglende resscurcer

Forkert fokus

Forkert indhold

Gar det allerede godt

Ikke kendskab til forvaltningsrutiner
Andet

Svar i aft 30

W o WD

Med 70 pct. af de ansattes tro pa at Borgerrddgiveren kan gere en forskel, mé man sige
at snsket om at Borgerrddgiverens konsulentbistand til forvaltningerne opleves som
brugbar og kvalificeret af forvaltningernes medarbejdere er opfyldt. Stadig mé& man dog
have in mente at web-undersogelsen ikke er repraesentativ, og at 78 pct. af de ansatte
ikke har varet 1 kontakt med Borgerradgiveren selv.

5.4 Anbefaling af Borgerradgiveren

Generelt er der 1 alle tre mélgrupper, borgere, brugere og ansatte, en positiv holdning til
Borgerradgiveren.

Tabel 16 Ansatte. Vil du selv henvende dig til Borgerradgiveren hvis du havde
en sag med kommunen der var giet i hirdkonude?

ansat

aug.06

Ja 67%
Nej 8%
Ved ikke 25%
Svar i alt 831

67 pct. af de ansatte ville selv benytte Borgerrddgiveren hvis de havde en sag med
kommunen der var géet 1 hardknude. 67 respondenter (8 pct.) ville ikke henvende sig
selv om behovet skuile opsta.
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Tabel 17 Vil du anbefale andre at benytte Borgerridgiveren i forbindelse med

et konkret problem?
ansat bruges borger ansat
aug.06 jun.06 feb.06 feb.06
Ja 77% 89% 76% 92%
Nej 2% 7% 13% 0%
Ved ikke 21% 4% 11% 8%
Antal respondenter 831 206 140 13

*Sporgsmadlsformuleringen i brugerundersogelsen var: Vil du anbefale andre at benytte Borger-
rddgiveren?”

Generelt vil ni ud af ti borgere der har vret i kontakt med Borgerridgiveren, anbefale
andre at benytte Borgerrddgiveren. Blandt de ansatte er andelen der vil anbefale Borger-
ridgiveren, lidt lavere (77 pet.). Kun syv pet. af borgerne vil ikke anbefale Borgerradgi-
veren, mens det gzlder to pet. af de ansatte hvilket er bemeerkelsesvardigt nér otte pct.
ikke selv ville benytte institutionen.

Begrundelserne blandt borgerne for ikke at ville anbefale Borgerradgiveren til andre er
hovedsageligt at der ikke kom nogen afgerelse der ndrede situationen.

De grupperede svar er vist 1 tabel 18.

Tabel 18 Brugere. Anbefaling af Borgerradgiveren: Hvorfor ville du ikke
anbefale andre at benytte Borgerriadgiveren?

Realitetsbehandlede  Ej realitetshehandlede

Antal svar Antal svar
Hijalp ikke - 6
Mistillid 1 2
Andet 1 3
Ved ikke - 1
Svar i alt 2 12
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Blandt kommunens ansatte skal drsagen findes i at de foretraekker direkte henvendelse
frem for at ga gennem en tredje part. Ligeledes svarer fire at de ikke vil anbefale institu-
tionen til andre grundet deres eget manglende kendskab til Borgerrddgiveren. Gruppe-
ringerne findes i tabel 19.

Tabel 19 Ansatte. Anbefaling af Borgerriadgiveren: Hvorfor ville du ikke
anbefale andre at benytte Borgerridgiveren?

Antal svar
Direkte henvendelse )
Manglende kendskab 4
Ingen begrundelse 1
Manglende kompetence 1
Andet 4
Svari alt 16
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6. Borgerriadgiveren og borgere med udenlandsk
baggrund

Blandt de respondenter der har henvendt sig til Borgerradgiveren, er 13 pct., svarende
til 27 respondenter, af udenlandsk herkomst. Denne andel er pa niveau med antallet af
respondenter med udenlandsk herkomst i den repraesentative borgerundersegelse fra fe-
bruar 2006. Andelen af borgere med udenlandsk baggrund har siledes relativt set benyt-
tet Borgerradgiveren i samme omfang som andre borgere i Kabenhavn som helhed
(tabel 20).

Af tabellen fremgar det ogsa at der ikke er forskel pa andelen af borgere med uden-
landsk herkomst i hhv. gruppen af dem der har faet realitetsbehandlet deres klage, og
dem der ikke har.

Tabel 20 Er du eller din familie flyttet til Danmark fra udlandet inden for de
seneste 40 ar?

Kontakt Klager Klager Borger

alle realitet &j realitet feb.06

Ja 13% 14% 13% 13%
Nej 87% 86% 87% 87%
Ved ikke 0% 0% 0% 0%
Antal respondenter 206 28 178 1003

Blandt de 206 respondenter der har haft kontakt med Borgerradgiveren, er der 27 re-
spondenter (13 pct.) der er af udenlandsk herkomst. Der er 11 af de 27 respondenter,
svarende til 41 pct., der har en muslimsk eller anden ikke-vestlig baggrund. Det er lidt
hgjere end for borgerundersegelsen hvor 35 pct. af dem med udenlandsk herkomst kom
fra en ikke-vestlig kultur. Trods det beskedne datagrundlag indikerer dette at denne
gruppe ikke benytter Borgerradgiveren 1 mindre omfang end den samlede gruppe af bor-
gere, snarere hdt mere.

I borgerundersggelsen er kendskabet til Borgerradgiveren blandt borgere med en ikke-
vestlig baggrund pé syv pct. (tre respondenter) mod totalt 14 pct. af samtlige responden-
ter. Det lave kendskabsniveau blandt personer med en ikke-vestlig baggrund sammen-
holdt med at denne gruppe er overreprasenteret blandt klagerne, tyder pé at gruppen har
et storre behov for at benytte Borgerrddgiveren end ovrige borgere og ogsé ger det.

Dette bestyrkes af det forhold at borgere med udenlandsk baggrund og i serlig grad
dem der kommer fra en muslimsk kultur, benytter Socialforvaltningen samt Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen i hejere grad end borgerne som helhed. Omvendt sa peger
borgerundersogelsen pd at borgere fra ikke-vestlige kulturer er mindre utilfredse med
Kebenhavns Kommunes forvaltning end borgeme som helhed.
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I lighed med det samlede antal klagere er syv ud af 10 borgere med ikke-vestlig bag-
grund der har klaget, "utilfredse” eller “meget utilfredse” med forvaltningen (tabel 21).
Til gengeld ses en marginal tendens til at klagere med en ikke-vestlig baggrund er mere
tilfredse med den behandling de har fiet hos Borgerradgiveren. Ni ud af 10 responden-
ter med ikke-vestlig baggrund er séledes tilfredse” eller “meget tilfredse” med den be-
handling de fik hos Borgerraddgiveren, og ingen er utilfredse. Blandt samtlige borgere
der har klaget, er otte ud af 10 "tilfredse” eller "meget tilfredse™, og en ud af 10 er "util-
freds™ eller "meget utilfreds™ (tabel 21).

Tabel 21 Hvor tilfreds er du med kommunens forvaltning og
Borgerradgiveren?

Kiager alle Eil-(:lei:s::ig Klager alle Ej-vestlig kultur
Forvaltning Forvaltning Borgerradgiveren Borgerrddgiveren
Meget tilfreds 7% 9% 60% 64%
Tifreds 11% 9% 19% 27%
Hverken/eller 9% 9% 6% 9%
Utilfredsstillende 23% 36% 8% 0%
Meget utilfredsstilende 47% 36% 5% 0%
Ved ikke 4% 0% 1% 0%
Antal respondenter 206 28 206 28

01 pct. er helt enige 1 at "Borgerradgiveren forklarer tingene si de er til at forstd”, de re-
bt A s s st e Al mamt s Tae A et A e e TV m ik T ol e BA e ke
SLCL GV 113 Pbl.,. WL ULLIVIDL ULIIEU- 101 URdL DAiicuc 51LIPPG LR AV PbL. LI Clllsc, UE R PLL.
er delvist enige, men her er si samtidig fem pct., svarende til 10 respondenter, uenige i
at "tingene er til at forstd”. En fordeling man kunne have forventet var anderledes grun-
det eventuelle sprogbarrierer.

Samlet set er vurderingen at personer med ikke-vestlig baggrund trods et markant lavere
kendskab benytter Borgerrddgiveren i samime omfang som andre borgere, og at der der-
for er et sarligt behov for at oplyse borgere fra ikke-vestlige kulturer om Borgerradgi-
verens eksistens.

Evaluering af Borgerridgiveren i Koebenhavns Kommune
Trnotitet for KWaninnlrfowv_ A nalxwea



7. Evalueringens hovedresultater

7.1  MaAls=tninger og resultater

7.1.1 Kebenhavnerne/Borgerne

1/3 af borgerne skal have kendskab til Borgerradgiverens eksistens, og heraf skal halv-
delen kende til Borgerradgiverens opgaver

14 pet. af borgerne eller under halvdelen af det malsatte kendte til Borgerrddgiveren i
Jebruar 2006. I den gruppe der er utilfreds med forvaltningen i kommunen, kendte 22
pct. Borgerrddgiveren. Blandt de 50-59-darige kendte 24 pct. Borgerrddgiveren.

60 pct. eller over halvdelen af dem der kender til Borgerrdadgiverens eksistens, kender
ogsd til Borgerradgiverens opgaver.

Blandt dem der kender til Borgerradgiverens eksistens og opgaver, skal mindst tre ud af
fire have tillid til Borgerrddgiverens uathengighed.

68 pct. af dem der kender til Borgerrddgiverens eksistens, har tillid til Borgerradgive-
rens uafheengighed.

7.1.2  Brugerne

Brugernes tilfredshed med Borgerradgiveren skal indga i evalueringen, herunder til-
fredshed med Borgerradgiverens vejledning/vejvisning, klagesagsbehandling, magling,
sprogbrug og kommunikation om abningstider.

79 pet. af dem der har henvend! sig til Borgerrddgiveren, er meget tilfredse eller til-
[fredse med den behandling de har fdet. 13 pct. er utilfredse.

77 pct. har tillid til Borgerrddgiverens uafhengighed.

Der er generelt en hoj grad af tilfredshed med Borgerrddgiverens vejledning, 86 pct.
finder at Borgerrddgiveren er imodekommende, og 83 pct. at Borgerrddgiveren magter
at forklare tingene sa de er til at forstd.

50 pct. oplevede at Borgerradgiveren kendte til det problem klageren henvendte sig om.
65 pet. fandt at Borgerradgiveren kunne hjcelpe med svar pa kiagerens sporgsmdl.
83 pet. var helt eller delvist enige i at sagsbehandlingen var hurtig.

56 pct. tror pa at Borgerrddgiverens indsats vil medfore en forbedring af kommunens
Jorvaltning. De der ikke tror pa det, mener ikke der er ressourcer til en forbedring.

89 pct. af dem der har veeret i kontakt med Borgerrddgiveren, vil anbefale andre at bru-
ge Borgerrddgiveren.

73 pet. af brugerne synes at betegnelsen Borgerrddgiveren er deekkende.

96 pet. af dem der har veeret i kontakt med Borgerrddgiveren, synes alt i alt det er en
god ide med en Borgerradgiver i Kebenhavns Kommune.

27

Evaluering af Borgerridgiveren i Kebenhavns Kommune
Fractifut for KWaninnl-fax Analuea



89 pct. af de borgere der ikke havde kendskab til Borgerrddgiveren, synes nir de horer
om Borgerrddgiveren, at det er en meget god eller en god ide.

82 pct. er tilfredse med abningstiden.

7.1.3 Kommunens ansatte/Forvaltningens medarbejdere
Alle ansatte i kommunen skal have kendskab til Borgerradgiveren.

Blandt de ansatte i kommunen der indgik i borgerundersogelsen i februar 2006, var der
16 pct. der havde leest eller hort om Boroermdozveren 14 pct. af samtlige adspurgte
borgere kendte Borgerrddgiveren.

I det kvalificerede udsnit af medarbejdere i forvaltningerne der deliog i web-analysen i
Jjuli‘august, var der 67 pet. der havde lcest eller hort om Borgerrddgiveren.

Kommunens ansatte skal have respekt for og tillid til Borgerrddgiverens arbejde.
84 pct. af de ansatte svarer at det er en god ide med en Borgerrddgiver.
67 pet. har tillid til Borgerrddgiverens uafhengighed.

Forvaltningernes medarbejdere skal opleve at Borgerridgiverens konsulentbistand til
forvaltningeme er brugbar og kvalificeret.

70 pct. tror pd at Borgerradgiverens indsats vil resultere i en forbedring af kommunens
sagsbehandling og service.

67 pct. vil selv henvende sig til Bo}’gerrédgiveren hvis de havde en sag med kommunens
Jforvaltning.

7.2  Konklusion

Der er blandt evalueringens tre malgrupper, borgere, brugere og forvaltning, en haj grad
af tillid til Borgerradgiveren, og der er bred enighed om at Borgerrddgiveren kan bidra-
ge til en forbedring af kommunens sagsbehandling og service. Evalueringen satter der-
for ikke spergsmalstegn ved berettigelsen 1 etableringen og den fortsatte cksistens af
Borgerradgiveren, men peger pa behovet for en oget aktivitet og ressourcetildeling til
Borgerradgiveren.

Den skepsis der kommer til udtryk blandt borgeme, gér pd om der er ressourcer nok til
at realisere de krav om forbedringer af kommunens forvaltning som trenger sig pi. Man
kan diskutere berettigelsen af borgernes skepsis med reference til ressourcemangel, men
ma konstatere at den holdning er til stede. Det er bemeerkelsesvardigt at forvaltningens
medarbejdere ikke udtrykker samme skepsis.
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8. Rekommandation

8.1 Borgerradgiverens positionering

Evalueringen viser at kendskabet til Borgerradgiveren endnu ikke er pa det mélsatte ni-
veau. Der peges ogsa pa at der er et srligt behov for udbredelse af kendskabsniveauet
til Borgerradgiveren blandt borgere fra fremmede kulturer. Kendskabsniveauet til Bor-
gerrddgiveren blandt kommunens ansatte skal bade udbredes til flere og styrkes hos
dem der kender til Borgerrddgiverens eksistens, men eksempelvis ikke har kendskab til
Borgerradgiverens konsultative funktion.

Et pget kendskabsniveau blandt borgere og ansatte stiller krav om sterre ressourcer.
Dels til selve informationsindsatsen og i sammenhaeng hermed wget kapacitet til sagsbe-
handling, dels til en @get konsultativ indsats i forhold til forvaltningen.

Pd den baggrund er der lagt op til overvejelser omkring hvordan Borgerradgiverens ind-
sats mest hensigtsmaessigt bidrager til at sikre borgemes retssikkerhed og at gere for-
valtningen mere effektiv. Effektivitet og retssikkerhed er ikke modsetninger, men for-
enes i den velfungerende forvaltning.

Det samlede evalueringsprojekt giver anledning til en rackke sporgsmal:

Hvor er greensenytten sterst ndr det geelder anvendelsen af de begrensede ressourcer?
Er det optimalt at tildele Borgerrddgiveren flere ressourcer, og i givet fald hvor meget
mere, eller bor forvaltningens ressourcer prioriteres, og hvor skal en eventuel personale-
tilgang komme fra ndr det allerede er vanskeligt at beseette ledige stillinger?

I hvilket omfang kan en eget indsats fra Borgerrddgiveren vare med til at sikre en bedre
og mere effektiv sagsbehandling? Kan Borgerradgiveren ved at bidrage til kompetence-
udviklingen vaere med til at sikre fastholdelse af personalet og dermed bidrage til en
bedre og mere effektiv sagsbehandling?

P4 hvilken mdde og i hvilket omfang anvender politikerne og forvaltningerne Borger-
ridgiverens Arsberetning? Arsberetningen er gennem sin systematiske registrering af
borgernes klager et vardifuldt bidrag til politikernes og forvaltningernes beslutnings-
grundlag. Benyttes arsberetningen 1 fuldt omfang som det styringsgrundlag for politiske
beslutninger den er tzenkt som og kan vere?

Kan der med udgangspunkt i Borgerrddgiverens Arsberetning og en lebende evalue-
ringsproces opstilles handlingsplaner med maél for forbedringer som de enkelte forvalt-
ninger inden for givne budget- og tidsrammer skal leve op til?

Det ligger uden for evalueringen at give svar pa de mange spergsmal der kan stilles,
men der kan pd baggrund af de skitserede overvejelser opstilles et katalog over tiltag
som Borgerrddgiverudvalget i samrad med Borgerrddgiveren kan tage stilling til.

Det handler ikke alene om kendskab og holdning til Borgerrddgiveren, men om Borger-
rddgiverens positionering i forhold til borgeme, Borgerreprasentationen og den kom-
munale forvalining - ikke for Borgerradgiverens skyld, men for borgernes.
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8.2 Forslag til handlingsplan

8.2.1 Informationsindsats over for kommunens
- borgere og en bredere offentlighed

Borgerrddgiveren arbejder med en informationsindsats i henhold til den af Borgerradgi-
verudvalget behandlede plan for synliggerelse. Borgerrddgiveren har valgt en balanceret
ikke konfronterende og 1 relation til pressen ikke specielt aktivt opsegende informati-
onspolitik. Evalueringen giver anledning til forslag om nogle justeringer i denne infor-
mationsstrategi.

For at sikre en mere frekvent omtale af og orientering om Borgerrddgiveren i medierne
er det nedvendigt at Borgerradgiveren er mere opsggende. Journalisterne har i dag af
flere drsager mindre tid til at vere opsegende. Det forhold kan kun kompenseres ved at
Borgerradgiveren som kilde selv er aktiv og tager kontakt med medierne ogsa i andre
sammenhznge end nir Arsberetningen udkommer, eller andre storre begivenheder ind-
treeder. Medierne er generelt positive over for en sddan aktiv indsats.

Et omréade der kalder pa opmarksomhed, er en eget information om hvad Borgerradgi-
veren ikke kan og ma. En del af dem der har henvendt sig til Borgerrddgiveren, ma gi
skuffede derfra fordi de havde en forventning om at Borgerradgiveren kunne optrade i
rollen som deres advokat over for forvaltningen. Det er en kompliceret problemstilling,
men den er vasentlig.

I Borgerradgiverens lgbende arbejde med behandling af klager er der mulighed for at
informere om et sagsforleb. Der er sager som 1 arets lgb ender godt i forhold til sivel
klager som forvaltning. Sikkert ogsi sager hvor man vil kunne f3 sivel klager som for-
valining til at st4 frem og fortzelie hvorfor dei gik gali, og hvad der er gjori for at det 1k-
ke sker 1gen. Det behaver ikke vare negative enkeltsager, medierne er ogsa abne for po-
sitive historier. Borgerradgiveren ber dog ikke atholde sig fra at gi i medierne med
principielle afgerelser, selv om de tager udgangspunkt i enkeltsager der er gaet galt i
forvaltningen. Borgerridgiveren kunne ogsa med udgangspunkt i henvendelserne fra
borgerne tage temaer op og give generelle vejledninger til borgerne — og forvaltningen —
om sagsomrader der har givet anledning til problemer.

Borgerradgiverens nye befojelser til at tage sager op af egen drift giver ogsd nogle mu-
ligheder for at positionere og styrke Borgerradgiveren savel i offentligheden som i rela-
tion til forvaltningen.

I begrebet social kapital er retssikkerhed et vaesentligt element. Og netop sikringen af
borgemes retssikkerhed er Borgerradgiverens overordnede mal. Det er derfor neerlig-
gende at bringe den sociale kapital ind 1 Borgerrddgiverens plan for synliggarelse. Be-
grebet social kapital er ikke nyt 1 den samfundsvidenskabelige forskning, men 1 de sene-
re ar er begrebet flyttet ud i det offentligt rum og bruges nu som en af forklaringerne pa
at de nordiske velfaerdsstater herer til blandt de mest konkurrencedygtige lande i ver-
den. Det er IFKA’s vurdering at social kapital kommer til at fylde mere i samfundsde-
batten og velfardspolitikken i drene fremover.

Der er flere definitioner af begrebet, men helt enkelt handler det om tillid. Tillid mellem
borgeme indbyrdes, en vished om at et ord er et ord. Tillid mellem borgere og myndig-
heder 1 bevidstheden om at myndighedemne ikke er korrupte. Borgerradgiveren er en in-
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stitution der ved at oge retssikkerheden bidrager til at ege tilliden mellem borgerne og
forvaltningen i Kebenhavns Kommune og dermed til at sge den sociale kapital.

Hvis den sociale kapital 1 Kebenhavns Kommune er sterre end i andre dele af Danmark
og verden i gvrigt, si er Kabenhavn et mere attraktivt sted at bo og drive virksomhed.

Med Borgerrddgiveren som omdrejningspunkt kan man 1 ferste omgang dokumentere at
der her er et bystyre der har fokus pa den sociale kapital. P4 sigt kan man forhabentlig
dokumentere at det ikke alene er et fokusomrade, men at Kebenhavns Kommune mal-
bevidst arbejder pa at vaere blandt de bedste pa dette omréide. Til inspiration for kom-
muner og regioner ud over landet og dermed til et 1oft i landets samlede grad af social
kapital og konkurrenceevne.

P4 den baggrund anbefales det at der soges midler til en lebende og mere aktiv informa-
tionsaktivitet 1 overensstemmelse med den allerede foreliggende plan for synliggorelse.
Malet er for det forste at gge graden af information til borgere og virksomheder i Ko-
benhavn om Borgerradgiveren. For det andet at fortzlle omverdenen at Kebenhavn i
kraft af at man har en Borgerradgiver, har et sikkerhedsnet der esger borgemes og virk-
somhedemes tillid til den kommunale forvaltning og dermed lafter den sociale kapital.

Opgaven leses formentlig mest hensigtsmeessigt ved anszttelse af en informationsmed-
arbejder der kan understette Borgerradgiverens nuverende indsats gennem et lebende
samarbejde med pressen, og med foredragsvirksomhed og anden form for opsegende in-
formationsvirksomhed ege kendskabet til Borgerrddgiveren og sette den sociale kapital
pé dagsordenen. Det er ikke en opgave der lases med en annonce-/reklamekampagne,
men annoncer/reklamer kan indga i forbindelse med annoncering af arrangementer og
serlige begivenheder. Det skal understreges at informationsmedarbejderen ikke skal er-
statte den indsats Borgerradgiveren yder pa informationsomradet, men skal understotte
og suppiere dette vigtige arbejde.

IFKA deltager gerne i arbejdet med et udvikle en justeret informationsstrategi, men me-
ner at der primert skal afsattes ressourcer til anszttelse af en medarbejder der i tet
samarbejde med Borgerrddgiveren kan lofte de opgaver der her er skitseret.

8.2.2 Informationsindsats over for borgere fra fremmede kulturer

Evalueringen peger pa et behov for en sarlig informationsindsats over for personer med
baggrund 1 en fremmed kultur. Ogsé her er det formentlig et personligt opsegende ar-
bejde 1 de miljger hvor malgruppen findes.

IFKA mener at behovet for en oget indsats pa omradet er s indlysende at ikke der i
denne fase er behov for yderlige undersegelser. Det anbefales at ressourcerne bruges pé
det opspgende arbejde. Organiseringen af dette arbejde kunne eventuelt ske 1 samarbej-
de med de medarbejdere 1 forvaltningen der i forvejen 1 anden sammenhang har kontakt
med malgruppen. En evaluering af indsatsen kunne sa ske i 2008.

8.2.3 Evaluering af brugen af Borgerriadgiverens Arsberetning

Etableringen af Borgerrddgiveren har sit udgangspunkt 1 debatten om demokrati og rets-
sikkerhed. En af Borgerrddgiverens funktioner er den systematiske registrering af klager
over forvaltningen. Det materiale videregives gennem Arsberetningen til politikerne der
hermed far et grundlag for at handle og forandre, ikke pé basis af enkeltsager, men pa
grundlag af tendenser. Det giver ogsé politikerne og forvaltningen et grundlag for at af-
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vise eller nedtone enkeltsager og pé et mere serigst grundlag forholde sig til borgernes
sternmer.

Arsberetningen har en s4 vigtig funktion i Borgerridgiverens arbejde at den ber gores til
genstand for en satlig evaluering. Det ber underspges i hvilket omfang Arsberetningen
lzeses og tages i anvendelse som varktej for opfelgning 1 de enkelte forvaltninger og
blandt Borgerreprasentationens medlemmer.

I forbindelse med en sidan evaluering ber det underseges om Arsberetningens data kan
indga 1 udarbejdelsen af et bedre styringsgrundlag for forvaltningerne og deres arbejde
med at optimere servicen over for borgeme. Herunder oge retssikkerheden og nedbringe
sagsbehandlingstiden.

En undersogelse omkring Arsberetningen ber gennemferes som en overvejende kvalita-
tiv undersegelse hvor der gennemf{eres personlige interview med ledelsen og et udvalg
af medarbejdere i de enkelte forvaltninger samt med et udsnit af Borgerreprasentatio-
nens medlemmer, herunder medlemmerne af Borgerradgiverudvalget.

8.2.4 Evaluering af virksomheders og organisationers kendskab og
holdning til Borgerradgiveren

Virksomheder og organisationer er ogséa en malgruppe for Borgerrddgiverens arbejde,
men blev af ressourcemassige drsager valgt fra i det forste evalueringsprojekt. Set i ly-
set af forslaget om at bringe den sociale kapital ind som en dimension i Borgerrddgive-
rens arbejde, ber en undersegelse af kendskab og holdning til Borgerridgiveren priorite-
res. Retssikkerhed og social kapital er ogsé parametre der indgér i overvejelserne nér
udenlandske investorer skal beslutte om de skal placere sig og skal forblive i Keben-
havn. Undersagelsen bar derfor tilrettelzgoes pa en sidan mide at den ud over at af-

daekke kendskab og holdninger ogsd informerer om Borgerradgiverens arbejde.

Undersogelsen kunne s&fremt den prioriteres, gennemfores i januar/februar 2007.

8.2.5 Reprzsentativ borgerundersogelse

Med de betydelige omlegninger der er sat i vaerk 1 kommunen, bar man vente til primo
2008 fer der gennemfores en ny repraesentativ borgerundersogelse af det omfang som
den der blev gennemfort i februar 2006.

Det kan overvejes at gennemfere en mindre omfattende underspgelse alene med det
formal at male kendskabsniveauet til Borgerrddgiveren. Det kan eventuelt ske i sam-
menhaeng med andre undersegelser som gennemfores i 2007 blandt et reprasentativt
udsnit af borgere § kommunen.

8.2.6 Undersogelse blandt kommunens ansatte

Det ville pa sin vis veare onskeligt relativt tidligt i 2007 at gennemfore en bredere og
mere reprasentativ undersggelse blandt de ansatte i kommunen end den som indgér 1
det nu afsluttede evalueringsforleb. Omvendt sa faler hensynet til de forandringsproces-
ser der er sat 1 gang i de forskellige forvaltninger, for at man ogsé pa dette omréde ven-
ter til slutningen af 2007 eller begyndelsen af 2008 med at gennemfore en ny underso-
gelse blandt de ansatte.
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8.2.7  @get indsats i relation til kendskabs- og kompetenceudvikling
blandt forvaltningens medarbejdere.

Evalueringen viser at der blandt medarbejderne i de forvaltninger hvor der er sterst pro-
blemer, er et mindre kendskab til Borgerradgiveren end i andre dele af forvaltningen.
En nzrliggende forklaring pa dette kan veere at det er forvaltninger som arbejdsmassigt
er under et sarligt pres eller har stor personaleomsztning og derfor ikke overskud til at
benytte sig af den service som Borgerrddgiveren kan og ber vare for forvaltningen.

Hvorvidt Borgerradgiveren organisatorisk og ressourcemassigt har mulighed for at bi-

drage til at hjzlpe de pressede forvaltninger ud af deres problemer gennem en oget ind-
sats pd kompetence- og efteruddannelsesomradet, giver evalueringen ikke svar p, men
behovet er udtalt.
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