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Notat

Borgerradgiverens kendskabsundersggelse 2019

Baggrund

Borgerradgiverudvalget Dbesluttede pad m@de den 28. marts
2019, at Borgerradgiveren skulle gennemfgre en
kendskabsundersggelse. Afszttet for undersggelsen var
gnsket om en gget synligggrelse, og den deraf fglgende viden
om, hvor mange internt 1 Kgbenhavns Kommune, der kender
Borgerradgiveren og ved, hvad institutionen tilbyder.

Medarbejdernes kendskab til Borgerradgiveren er vigtigt af
flere grunde, dels er det en forudsaetning for medarbejdernes
brug af Borgerraddgiverens konsulentfunktioner, dels for
deres forstdelse for af Borgerraddgiverens rolle som
tilsynsmyndighed. Dertil kommer, at oplyste medarbejdere kan
videreformidle viden om Borgerradgiveren mdalrettet til de
borgere, som er utilfredse eller har behov for vejledning i
klagesystemet mv. En stor del af henvendelserne fra borgerne
til Borgerradgiveren kommer via henvisning fra
forvaltningernes medarbejdere.

Undersggelsen var madlrettet medarbejdere i
Socialforvaltningen, Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen og Kultur- og

Fritidsforvaltningen. Baggrunden for valget af respondenter
var, at Borgerradgiveren modtager flest klager fra disse tre
forvaltninger.

Kendskabsundersggelsen er gennemfgrt i programmet
SurveyXact. Undersggelsen er distribueret til 4045 personer
og 1317 personer har svaret, hvilket er en svarprocent pa
32 %.

Udvalgte resultater

o

Det fremgdr af undersw@gelsen, at 66 % af respondenterne har
daglig kontakt med borgerne i Kgbenhavns Kommune.

Det fremgar videre, at 76% af respondenterne kender
Borgerradgiveren, og at sterstedelen af respondenterne er
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blevet informeret om Borgerradgiveren enten af ledelsen pa
arbejdspladsen eller pd& anden mdde gennem arbejdet.

Respondenterne forbinder Borgerradgiveren med fglgende
opgaver: vejleder borgerne, understgtter dialogen mellem
kommune og borger, behandler klager fra borgerne, er en
slags kommunal ombudsmand.

04 % af respondenterne svarer, at de ikke kender
Borgerradgiverlinjen (Borgerradgiverens hotline for

Q

sagsbehandlere), og 84 % at de ikke har veret i kontakt med
Borgerradgiveren. 47 $ af respondenterne svarer, at de ikke
har kendskab til Borgerradgiverens tilbud om intern

radgivning og bistand, og 84 % svarer, at de ikke kender
konceptet Malrettet Indsats.

Kun 28 % af respondenterne kender Borgerradgiverens tilsyn,
mens 37 % ved, at Borgerradgiveren offentligger rapporter
og afsluttende breve. 65% af respondenterne ved ikke, om
Borgerradgiveren har lavet tilsyn p& deres arbejdsomrade,

og 27 % af respondenterne har last en eller flere af
Borgerradgiverens rapporter eller afsluttende breve.

32 % af respondenterne kender til Borgerradgiverens tilbud
om megling.

Borgerradgiverens arlige beretning er kendt blandt 32 % af
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respondenterne, mens 24 % kender Borgerradgiverens guide til
kommunens medarbejdere, KlarRet. 45 5 kender ikke
Borgerradgiverens nyhedsbrev. Der har 1 forbindelse med
undersggelsen vaeret mulighed for at tilmelde sig
Borgerradgiverens nyhedsbrev, hvilket 34 $ af respondenterne
har valgt. Whistleblowerordningen er kendt blandt 66 % af

respondenterne.

Der har i forbindelse med undersggelsen varet mulighed for
at komme med bemzrkninger. Disse bemzrkninger kan lases i
den vedlagte oversigt over undersggelsens resultater.

Konklusion

Kendskabsniveauet blandt kommunens ansatte er hgjt, men bgr
udbredes, saledes at alle ansatte i Kegbenhavns Kommune har
kendskab til Borgerradgiveren.

Kendskabsundersggelsen viser desuden, at der er et stort
uudnyttet potentiale 1 Borgerradgiverens konsultative
bistand overfor forvaltningerne. Kendskabet til
Borgerradgiverens forskellige former for bistand, herunder
Borgerradgiverlinjen med tilbud om udvidet juridisk bistand
og radgivning til kommunens forvaltninger og medarbejdere,
KlarRet og Borgerradgiverens Beretning, til forvaltningerne
bgr udbredes.

Et o@get kendskabsniveau blandt kommunens ansatte forventes
i et wvist omfang at kunne at kunne afholdes inden for
Borgerradgiverens eksisterende gkonomiske og
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ressourcem&ssige rammer - herunder kan det fremhaves, at
kendskabsundersggelsen i sig selv har haft en
synligggrelseseffekt, hvilket kommentarerne Dbekrafter -
mens en egentlig synliggesrelse af Borgerradgiveren og det
tilbud Borgerradgiveren er til kommunens medarbejdere og
borgere vil vare forbundet med et gget ressourcetrak. Dels
til en informationsindsats, og i forlezngelse heraf om
ngdvendigt g@get kapacitet til sagsbehandling, fordi flere
borgere bliver henvist til Borgerradgiveren af kommunens
medarbejdere, og dels forventeligt til at kunne imgdekomme
en gget efterspgrgsel ra konsultativ bistand fra
forvaltningerne.



