Borgerradgiveren
Den Uafhaengige Kontrol- og Radgivningsfunktion

Borgerradgiverens
Beretning 2025

w
z
)



FOTONT. et e e et et et e e e et sttt e 3
Indkomne klager over KOMMUNEN ...ttt et ser e et e st 4
Kvaliteten af kommunens sagsbehandling ..o e 8
Lasninger, forbedringer 0g [88riNg ... ettt e e e 9
Borgerrddgiverens arbejae.. .. ...t ettt s 10
Anbefalinger mv. til kommunen i 2025.......cccooiiiiir e ettt 14
Om Borgerradgiveren og Kontrol- og Radgivningsudvalget..........cccoiiinncnncnenncnecns 17

Udarbejdet af Borgerradgiveren / Den Uafhaengige Kontrol- og Rddgivningsfunktion/ Kebenhavns Kommune /7 2026



Forord

Keere borgere, virksomheder, forvaltninger, medarbejdere og politikere i Kebenhavns Kommmune

Borgerréddgiveren, Whistleblowerenheden, Intern Revision og Databeskyttelsesrddgiveren er pr.
1.januar 2026 samlet i Den Uafhangige Kontrol- og Radgivningsfunktion (KRF).

Det er en beslutning, der har veeret genstand for debat, og der har veeret bekymring for, hvilken be-
tydning dette ville have for Borgerradgiverens vigtige arbejde med at sikre retssikkerheden for kom-
munens borgere.

Jeg vil derfor indlede denne beretning med at sla fast, at Kebenhavns Kommune stadig har en Bor-
gerradgiver, og at Borgerradgiverens opgaver er de samme som far sammenlaegningen.

Borgerradgiveren i Kebenhavn arbejder altsa fortsat med at hjeelpe borgere og virksomheder, der har
brug for bistand til at f& genoprettet dialogen med kommunen, f& vejledning eller ensker at klage
over kommunens sagsbehandling. Borgerréddgiveren vejleder og underviser ogsé fortsat kommu-
nens forvaltninger, ligesom Borgerréddgiveren stadig ferer tilsyn med forvaltningerne.

Det meste er med andre ord, som det plejer, og som det var i 2025, som denne beretning handler
om. Men det er klart, at vii de kommende ar vil se naermere pa Den Uafhaengige Kontrol- og Radgiv-
ningsfunktions opgavelasning og arbejde pé at udvikle og styrke Borgerraddgiverens synlighed og ar-
bejdet med forvaltningerne.

For selvom vi allerede har et konstruktivt samarbejde med forvaltningerne og lgser hovedparten af
sagerne hos Borgerradgiveren i god dialog, vil vi gerne i endnu hgjere grad seette fokus pa leering af
sagerne og understgtte kvaliteten af kommunens sagsbehandling. Til gavn for borgernes retssikker-
hed og tilliden til den kommunale forvaltning.

Ingeborg Gade
Leder af Den Uafhaengige Kontrol- og Radgivningsfunktion



Indkomne klager over kommunen

Borgerraddgiveren behandler klager over og ferer tilsyn med Kaebenhavns Kommunes sagsbehand-
ling, personalets adfeerd og udferelsen af praktiske opgaver og vurderer, om kommunen har handlet i
strid med geeldende ret eller pad anden made har lavet fejl eller forsemmelser, som er gaet ud over
borgere eller virksomheder. Borgerrddgiveren medvirker desuden til at sikre, at klagerne bruges kon-
struktivt til at forbedre kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Formalet er at sikre let klageadgang, styrke dialogen mellem borgere og kommune og bidrage til sik-
ring af borgernes retssikkerhed.

Borgerraddgiveren ser alene et udsnit af kommunens sagsbehandling, og dette udsnit er oftest kende-
tegnet ved, at borgeren, der henvender sig, er utilfreds med kommunen. Kommunens niveau for
retssikkerhed og borgerservice kan derfor ikke udledes af Borgerrddgiverens beretning alene, men
den udger et bidrag i forhold til at klarleegge, hvor kommunen kan blive bedre og med fordel kan
saette ind.

Antal indkomne klager
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Diagramforklaring

Diagrammet viser udviklingen i antal indkomne klager til Borgerrddgiveren 2023-2025. Diagrammet
omfatter ikke klager, som via Borgerradgiverens digitale klageblanket er videresendt direkte til besva-
relse i forvaltningerne.

Bemaerkning
Der er en stigning i antal henvendelser fra 2023 til 2024 pa 7,3 % og en stigning igen fra 2024 til
2025 pé 9,4 %.



Klagernes fordeling pa forvaltninger
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Diagramforklaring

Diagrammet viser antallet af klager over kommunens sagsbehandling, borgerbetjening mv. for-
delt pé forvaltninger i perioden 2023-2025. Antallet af klagesager er ikke udtryk for det konkrete
niveau for service og retssikkerhed i den enkelte forvaltning. Det skyldes, at forvaltninger, som fx
Socialforvaltningen og Beskaeftigelses-, Integrations- og Erhvervsforvaltningen, der behandler
et stort antal sager og treeffer mange afgerelser, alt andet lige vil have flere klagesager hos Bor-
gerréddgiveren end forvaltninger, der behandler feerre sager.

Bemaerkning

Der er en stigning i antal klager over Socialforvaltningen fra 2023 og frem. Det er Borgerradgi-
verens vurdering, at stigningen beror pé forvaltningens organisationsaendring pr. 1. januar
2025. Det skyldes, at organisationseendringer indledningsvis gor det sveerere for borgerne at
navigere i systemet, hvilket kan skabe usikkerhed og bekymring. Det er samtidig Borgerradgive-
rens vurdering, at forvaltningen er ved at veere pa plads i det nye, hvorfor det er forventningen,
at stigningen ikke fortseetter.



Hvad er borgernes grundlaeggende problem?

= Anden ydelse, bistand eller
praktisk hjelp

@konomisk ydelse

Kommunikation og
information

Diagramforklaring
Diagrammet viser, hvad borgernes grundleeggende problem er i de sager, de henvendte sig til
Borgerrddgiveren med i 2025. Diagrammet viser de tre stgrste hovedgrupper.

Bemaerkning

Indenfor de tre sterste hovedgrupper er der sket en markant stigning i antal henvendelser, hvor
borgernes problem vedrgrer en gkonomisk ydelse (fra 27,5 % i 2024 til 36,7 % i 2025). Samti-
dig er der sket et starre fald i antal henvendelser, hvor borgernes problem vedrgrer kommunens
kommunikation og information (fra 30,3 % i 2024 til 19,6 % i 2025).

Hvad klagede borgerne over?

= Almindelig forvaltningsret
God forvaltningsskik og
borgerservice

Opgavevaretagelse/faktisk
forvaltningsvirksomhed

Diagramforklaring
Diagrammet viser, hvad borgerne klagede over i 2025. Diagrammet viser de tre sterste hoved-

grupper.



Bemaerkninger

Langt de fleste klager angér kvaliteten af kommunens sagsbehandling, som er forvaltningsretligt
reguleret. Under denne hovedgruppe handler det primaert om afgerelse og vilkér (stigning fra
2024-2025 pé 20,8 %), sagsbehandlingstid og manglende svar (fald fra 2024-2025 péa 31,5 %)
og endelig klager over sagsoplysning og oplysningsskridt (stigning fra 2024-2025 pa 38,1 %).
Den 4.-stgrste kategori vedrgrer aktindsigt (stigning fra 2024-2025 pa 31,7 %).

Der har veeret et fald i antallet af klager over god forvaltningsskik og borgerservice sammenlig-
net med 2024 (fald pa 18,4 %), mens antallet af klager over hovedgruppen opgavevareta-
gelse/faktisk forvaltningsvirksomhed neesten er fordoblet sammenlignet med 2024.



Kvaliteten af kommunens sagsbehandling

Borgerradgiveren registrerer i hvor mange af klagesagerne, forvaltningen erkender, at der er begaet
fejl, og hvor borgerne saledes far medhold i deres klage. Registreringen foretages kun i de tilfaelde,
hvor Borgerraddgiveren er orienteret om sagens udfald.
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Diagramforklaring
Diagrammet viser medholdsprocenten 2023-2025. Det vil sige, hvor stor en procentdel af de sager,
der blev lgst i dialog, hvor forvaltningerne erkendte, at der var sket fejl.

Bemaerkninger
Fra 2023 til 2024 var der et starre fald i antallet af sager, hvor forvaltningerne erkendte, at der var sket
fejl, mens der har vaeret en mindre stigning fra 2024 til 2025.



Losninger, forbedringer og leering

Borgerradgiveren arbejder for at finde den korteste vej fra problem til lasning for borgeren og for
kommunen, og det registreres, hvor stor en andel af de konkrete sager, der ender med en lgsning.

Handtering af borgerens problem

= Problem ikke lgst

E Problem helt eller delvist
lgst

Diagramforklaring

Diagrammet viser andelen af sager, hvor borgernes problem blev helt eller delvist lzst ved henven-
delse til Borgerradgiveren i 2025. Borgerrddgiverens indsats kan besté i at formidle kontakt til rette
enhed i kommunen, intervention i dialogen mellem borger og forvaltning eller ivaerksaettelse af et til-
syn med kommunens indsats i sagen.

Bemaerkninger
Lesningsgraden ligger pé et stabilt hgjt niveau.

Vi skal laere af fejl
Borgerréddgiverens ambition er, at kommunen skal bruge klager konstruktivt til at forebygge, at fejl
gentages, og nye klager opstar.

Beklager kommunen en fejl eller andet, der er sket i en sag, er det som udgangspunkt en erkendelse
af, at sagsbehandlingen har rummet fejl eller veeret utilstraekkelig. Det er afgerende for den enkelte
borger og for tilliden til kommmunen, at vi gar, hvad vi kan, for at leere af det, der er géet galt. Derfor
skal vi felge op pa konstaterede fejl konkret i forhold til den enkelte borger og generelt ved at over-
veje, om fejlen skyldes en praksis eller andet, der risikerer at gentage sig.

Borgerrddgiveren vejleder forvaltningerne i situationer, hvor forvaltningen er i tvivl om rette frem-
gangsmaéde, eller hvor Borgerraddgiveren far oplysninger om fejl, som kan betyde, at forvaltningen
mangler viden.



Borgerradgiverens arbejde

Borgerradgiveren arbejder for at sikre borgernes retssikkerhed og for et godt samarbejde med for-
valtningerne om leering af sagerne. Borgerraddgiveren synligger i den daglige kontakt med forvaltnin-
gerne og i tilsyn problemstillinger og mulige udfordringer i kommunens sagsbehandling og service
og peger pad mulige brud pé lovgivningen og andre forhold, som pavirker den oplevede borgerser-
vice negativt.

Borgerradgiveren har tre kerneopgaver:

e behandling af borgeres og virksomheders klager
e rddgivning og undervisning af forvaltningerne
e tilsyn med forvaltningerne

Behandling af klager

Tillid og dialog - for problemlesning

Borgere og virksomheder skal klage til forvaltningen, fer Borgerradgiveren involveres. Har der veeret
dialog med forvaltningen om klagen, eller kan borgeren ikke selv varetage dialogen, forseger Borger-
rddgiveren i ferste omgang at hjeelpe ved at kontakte den relevante enhed telefonisk. Formalet er at
understgtte dialogen mellem borgere og forvaltninger for at lese konflikter. Borgerrddgiveren benyt-
ter ofte pendulmeegling, hvor Borgerradgiveren er i dialog med henholdsvis borger og forvaltning
flere gange og praesenterer sagens forskellige sider og lasningsmuligheder for begge parter.

Dialogen foregar primaert med det netveerk af kontaktpersoner, Borgerraddgiveren har i kommunens
mange enheder. Borgerraddgiveren har sammen med kommunens forvaltninger styrket kontaktnet-
veerket for at sikre, at det er, som forvaltningerne gnsker det, og at de kontaktpersoner, der er sat pa

opgaven, har ledelsesmaessig opbakning til at handle og fglge op i de sager, Borgerréddgiveren hen-
vender sig om.

Bistand og dialog - for problemlesning og laering

Nar det er relevant, vejleder Borgerradgiveren forvaltningen og hjelper med at udpege problemstil-
linger. Formélet er at sikre leering og understgtte forvaltningen i korrekt sagsbehandling fremadret-
tet.

Tilsyn - for afdaekning, konklusion og laering

Er der problemstillinger og konflikter, som ikke bliver Igst tilfredsstillende via dialog eller bistand, el-
ler som er principielle, vurderer Borgerrddgiveren, om der er grundlag for at lave et tilsyn og under-
s@ge, om forvaltningen har handlet korrekt. Tilsyn indebeerer en skriftlig undersggelse og gennemfe-
res, hvis Borgerrddgiveren vurderer, at borgerens rettigheder ikke er iagttaget, eller at sagen har lae-
ringspotentiale for kommunen.

Et tilsyn i en borgersag kan fere til, at Borgerraddgiveren udtaler kritik og kommer med anbefalinger
og henstillinger. Borgerrédgiveren kombinerer evt. kritik, anbefalinger og henstillinger med tilbud
om bistand til leering af den konkrete sag.



Fordeling af Borgerradgiverens indsatser i 2025
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Diagramforklaring
Diagrammet viser fordelingen af Borgerrddgiverens indsatser i 2025.

Bemaerkninger
Hovedparten af Borgerradgiverens sager lgses ved dialog, og kun meget fa sager og problemstillin-
ger ma Igses via skriftlige tilsyn.

| 2025 blev 1.111 sager lgst i dialog med forvaltningerne og/eller ved pendulmaegling mellem borger
og forvaltning. 6 sager blev afsluttet ved tilsyn i konkrete borgersager, og 6 blev afsluttet som tilsyn
iveerksat af egen drift. 99 % af Borgerrddgiverens sager blev sdledes afsluttet ved dialog og maegling,

mens kun 1 % blev afsluttet som tilsyn.

Dervari 2025 et fald i Borgerradgiverens indsats i forhold til vejledning og sparring.

Borgerradgiverens gennemsnitlige
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Diagramforklaring
Grafen viser Borgerrddgiverens gennemsnitlige sagsbehandlingstid i dage i sager afsluttet via dialog
og meegling i 2023 til 2025.

Bemaerkninger
Borgerréddgiveren har lavet feerre tilsyn i 2025 og har dermed haft flere ressourcer til afvikling af av-
rige sager, hvilket mé antages at have bidraget til at nedbringe sagsbehandlingstiden.

Borgernes tilfredshed med Borgerradgiverens
indsats
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e Tilfreds Ikke tilfreds Ved ikke

Diagramforklaring

Diagrammet viser borgernes tilfredshed med Borgerradgiverens indsats. Tilfredsheden er vurderet
af Borgerradgiveren péa baggrund af dialogen med borgerne og den feedback, borgerne giver. Er der
tvivl om borgerens tilfredshed, registreres den som "Ved ikke".

Bemaerkninger

Den relativt hgje tilfredshed skal ses i lyset af, at borgere, som henvender sig til Borgerradgiveren,
ofte har et leengere utilfredsstillende forleb bag sig og hos Borgerradgiveren mgdes af en enhed,
som er dedikeret til at hdndtere dette.

Radgivning og undervisning
Borgerréddgiveren tilbyder rddgivning, undervisning og oplaeg til kommunens forvaltninger. Radgiv-
ningen og undervisningen er gratis for forvaltningerne.

Borgerradgiveren tilbyder hjeelp til forvaltningsretlige spergsmal, god og effektiv borgerbetjening og
sagsbehandling med afsaet i forvaltningsretlig viden og erfaring. Borgerradgiveren vejleder ogsé i
reglerne om ligebehandling og diskrimination.

Borgerradgiveren tager ikke stilling til konkret sagsbehandling, men bidrager med erfaring og vejle-
der om geeldende ret, forvaltningsretlige principper, ministerielle vejledninger, principafgerelser,
ombudsmandsudtalelser mv., som kan bidrage til handteringen af konkrete sagsforlgb.

Borgerraddgiveren udgiver desuden KlarRet, der er vejledninger om forvaltningsret malrettet kom-
munens medarbejdere. Borgerradgiverens KlarRet er offentliggjort pa kk.dk.



https://www.kk.dk/om-kommunen/borgerraadgiveren/borgerraadgivhttps:/www.kk.dk/om-kommunen/borgerraadgiveren/borgerraadgiverens-udgivelser/klarret-vejledning-om-forvaltningsreterens-udgivelser/klarret-vejledning-om-forvaltningsret

Tilsyn: undersegelser af egen drift

Borgerréddgiveren skal ikke afvente en konkret klage for at lave et tilsyn - det kan ske pé eget initiativ.
Egen drift-undersggelser ger det muligt at finde og ofte i samarbejde med forvaltningen at hadndtere
udfordringer, der har betydning for flere. Undersggelserne fastleegges i samarbejde med Kontrol- og
Radgivningsudvalget (fer 1. januar 2026 Borgerradgiverudvalget) og tager udgangspunkt i forslag til
emner og temaer fra forvaltningerne og de erfaringer, Borgerradgiveren har fra konkrete sager.

Borgerrddgiveren har afsluttet 3 generelle egen drift-undersagelser, hvoraf to vedrerte alle forvalt-
ninger, og 3 konkrete egen drift-undersagelser i beretningséret.



Anbefalinger mv. til kommunen i 2025

Borgerréddgiveren foretager tilsyn i udvalgte borgersager og kan ogsa foretage tilsyn af egen drift.
Egen drift-undersggelser handler typisk om mere overordnede forhold og udfordringer, der pévirker
stgrre grupper af borgere og virksomheder.

Borgerréddgiverens tilsyn kan resultere i en bekraeftelse af, at kommunen har tilstraekkelig styr pd om-
rddet og i andre tilfeelde synliggere problemstillinger og udfordringer i kommunens sagsbehandling
og service og pege pd manglende efterlevelse af god forvaltningsskik, mulige brud pé lovgivningen
eller andre forhold, som pévirker den oplevede borgerservice negativt.

Et tilsyn kan fere til kritik, anbefalinger, opfordringer og henstillinger. Borgerradgiveren tilbyder altid
hjeelp til leering af det enkelte tilsyn i den forbindelse. Borgerradgiveren kan ikke paleegge forvaltnin-
gen at felge op, men beder om orientering om, hvad anbefalinger mv. giver forvaltningen anledning
til. Forvaltningerne felger oftest op med relevante indsatser med henblik pd at skabe forbedringer
konkret og/eller generelt. Det er sjaeldent, at Borgerrddgiverens anbefalinger ikke folges, og Borger-
radgiveren kan i sddanne tilfeelde orientere det politiske niveau.

Borgerradgiveren er underlagt starst mulig dbenhed. Det felger af Borgerradgiverens vedtegt og er
viderefgrt i Funktionsbeskrivelse for Den Uafhaengige Kontrol- og Rddgivningsfunktion, og det falger
af Borgerréddgiverens Kommunikationsstrategi, som er politisk vedtaget og seetter rammerne for den
interne og den eksterne kommunikation. Borgerrddgiverens afsluttende breve og rapporter i egen
drift-undersggelser er derfor tilgeengelige pa kk.dk/borgerraadgiveren, mens tilsyn i borgersager
ikke offentliggeres pga. regler om tavshedspligt mv. Udvalgte tilsyn i borgersager er formidlet i ano-
nymiseret form til det tidligere Borgerradgiverudvalg til orientering og er offentliggjort sammen
med den enkelte dagsorden for udvalgets mader (se bilag til Borgerradgiverens Beretning).

Blandt de anbefalinger, opfordringer og henstillinger, der er giveti 2025 ved tilsyn i egen drift-sager
og i borgersager, er fglgende:

Alle forvaltninger

Digital inklusion (2024-0028187)

e Anbefaling om at forholde sig til de tilbagemeldinger, udfordringer og @nsker, der er indgi-
vet af kommunens rad i forbindelse med undersegelsen, sd de som minimum indgdér som
relevante forslag, pejlemeaerker og opmeerksomhedspunker i det igangveerende og fremad-
rettede arbejde.

e Generel opfordring til at gere brug af den ressource, der er i kommunens rad, og det betyde-
lige netveerk, som raddene har adgang til, i forhold til at indhente viden om oplevede erfarin-
ger, udfordringer og mulige forbedringsomrader. Seerligt i forbindelse med indkab af nye
lesninger, starre aendringer i indretning eller andet, kan det veere relevant at indhente viden
og erfaringer fra kommunens eksisterende rad og evt. ogsa fra interesseorganisationer for
pd den mdde at indtaenke tilgeengelighed og inklusion i forhold til brugernes faktiske erfarin-
ger pd sa tidligt et tidspunkt som muligt.


https//www.kk.dk/borgerraadgiveren

Forvaltningernes eDoc og journaliseringspraksis (2016-0000478)

e Anbefaling om falgende forbedringstiltag og fremadrettede fokusomrdader:

Forbedring af systemets funktionalitet og brugervenlighed
- @get hastighed og stabilitet i eDoc
- Bedre integration mellem eDoc og andre arbejdsredskaber
- Forbedrede sggefunktioner og mulighed for gget automatisering af journaliserings-
processer

Styrkelse af opleering og vejledning
- Udbredelse og eventuel udbygning af eksisterende let forstéelige e-kurser og quick-
guides samt oplysningsmateriale om geeldende journaliseringskrav til supplering af
kommunens generelle retningslinjer

Fremme af organisatorisk ensartethed

- Ensretning af journaliseringspraksis, herunder overholdelse af enkeltsagsprincippet i
overensstemmelse med kommunens retningslinjer for journalisering
- Styrket ledelsesmaessigt fokus pa korrekt journalisering

Lebende monitorering og opfelgning
- Regelmaeaessig opfelgning og evaluering af journaliseringspraksis
- Inddragelse af medarbejderfeedback til at forbedre journaliseringssystemer og ar-
bejdsgange

e Anbefaling om at relevante enheder og medarbejdere i forvaltningerne gennemgar under-

s@gelsen og tager stilling til, hvordan de identificerede udfordringer bedst kan adresseres i
de respektive forvaltninger.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Praksis ved visitation til specialtandpleje (2024-0146402)

e Anbefaling om at praksis og vejledning pd hjemmeside om henvisning til specialtandpleje
er i overensstemmelse med reglerne, s udsatte borgere kan henvises til specialtandpleje af
egen leege og speciallaege.

Borgersag om sagsbehandlingsforlgb i Hjeelpemiddelcentret (2023-0409140)

e Anbefaling om at overveje om noget lignende kunne ske i andre af enhedens sager og i gi-
vet fald overvejelse i forhold til rutiner for journalisering, notatskrivning mv.

Socialforvaltningen
Borgersag om bl.a. lang sagsbehandlingstid ved sagsbehandlerskift (2025-0081133)

e Anbefaling om at overveje, om de fejl, som er pdpeget i den konkrete sag, er enkeltstdende,
eller om noget tilsvarende kunne ske i andre sager.

e Anbefaling om at overveje, hvordan forvaltningen fremadrettet vil sikre, at frister i forbin-
delse med sagsbehandlingen bliver overholdt og eventuelle overskridelser begrundet, s&



man pd den mdde understatter et tillidsfuldt samarbejde med borgerne.

Anbefaling om at vurdere svartider/sagsbehandlingstider generelt og - hvis de er for lange
- drefte baggrunden for dette, samt hvad der kan geres for at eendre dette pd laengere sigt.

Opfordring til at overveje og drafte, hvorvidt antagelsen af at en ny henvendelse fra en bor-
ger automatisk udskyder en svarfrist med fire uger, er en isoleret eller generel misforstdelse i
forvaltningen, og sikring af at misforstdelsen ikke optraeder i andre sager med konsekvens
for sagsbehandlingstiden.

Opfordring til at drafte, hvordan forvaltningen sikrer, at borgerne bliver inddraget i sagerne
- ogsd i de sager hvor samarbejdet er belastet.

Borgersag om lang sagsbehandlingstid, manglende svar og igangsaettelse af bevilget statte til barn
(2025-0189701)

Anbefaling om at overveje, hvorvidt der er etableret arbejdsgange, der i tilstraekkeligt om-
fang sikrer, at henvendelser fra borgere besvares, og at bevilget statte igangsaettes hurtigst

muligt og safremt der allerede er etableret arbejdsgange, om de i sa fald virker efter hen-
sigten.

Anbefaling om at overveje, hvorvidt der er etableret arbejdsgange, der i tilstraekkeligt om-
fang sikrer, at henvendelser fra borgere bliver noteret, ogsé selvom de meder op uden en
forudgdende aftale.

Borgersag om sagsbehandlingsforlgb ved rusmiddelcenteret (2025-0087743)

Anbefaling om - i overensstemmelse med forvaltningens egne overvejelser - at veere seerlig

opmerksom pda forvaltningens forpligtelser og praksis ved behandlingsforleb og pad fra
start at vejlede borgerne om deres rettigheder.

Beskaeftigelses-, Integrations- og Erhvervsforvaltningen

Anvendelse af betegnelsen "ydelsesart” som generisk ydelsesbetegnelse i breve til borgerne (2023-
0064470)

Anbefaling om fremadrettet at vurdere karakteren af de breve, der udsendes via udbeta-
lingssystemet KY, og regelmaessigt gennemgd dem for fejl og mangler.

Generel henstilling om at veere opmaerksom pd, om de etablerede procedurer fungerer in-
den for lovens rammer, og at de forvaltningsretlige krav herunder overholdes.

Anbefaling om at borgerens konkrete ydelse fremgar af brevene, da der er risiko for, at
"hjeelp til forsargelse” og "Din hjaelp” ikke skaber den n@dvendige forstdelse hos borgerne, og
begrundelseskravet derved ikke overholdes.

Vejledning og handtering af ydelser til borgere uden NemKonto (2024-0062031)

Gentagelse af tidligere henstilling om at tilrettelaegge vejledningen - savel skriftlig
som mundtlig - s& borgeren fra start vejledes om alle sine rettigheder, herunder retten til
ikke at anvise en NemKonto eller en anden konto og f& ydelsen udbetalt kontant.



Om Borgerradgiveren og Kontrol- og
Radgivningsudvalget

Borgerrepraesentationen har etableret Borgerradgiveren for at styrke dialogen mellem borgere og
kommune og for at sikre klageadgang og konstruktiv brug af klager til forbedring af sagsbehandlin-
gen og borgerbetjeningen.

Borgerréddgiveren er en del af Den Uafhaengige Kontrol- og Rddgivningsfunktion, som er uathaengig
af kommunens forvaltninger. Borgerrddgiverens forhold er reguleret i styrelsesvedteegten for Keben-
havns Kommune § 25 og i Funktionsbeskrivelse for Den Uafheengige Kontrol- og Radgivningsfunk-
tion.

Borgerréddgiveren behandler klager fra kommunens borgere og erhvervsdrivende og arbejder for at
finde den kortest mulige vej fra problem til lasning for borger og kommune og for at hente den sterst
mulige leering ud af oplevelser, konstaterede fejl og uhensigtsmaessigheder.

Borgerradgiveren er dagligt i kontakt med kommunens medarbejdere for at finde lasninger, sikre lee-
ring og tilbyde bistand. Sammen med Borgerradgiverens tilsyn har indsatsen til formal at under-
statte kommunens mulighed for at rette fejl og uhensigtsmaessige arbejdsgange. Borgerrddgiverens
indsatser registreres for at kortleegge og indkredse fejl og for at give overblik over Borgerrddgiverens
arbejde. Statistikken anvendes bl.a. til orientering af Kontrol- og R&dgivningsudvalget og som ud-
gangspunkt for Borgerradgiverens undervisningsindsats.

Ingeborg Gade er pr. 1. januar 2026 tiltrddt som leder af Den Uafhaeengige Kontrol- og Radgivnings-
funktion, herunder ogséa Borgerradgiveren. Ingeborg Gade er jurist og har tidligere veeret direkter i
Ankestyrelsen.

Borgerréddgiverfunktionen blevi 2025 varetaget af Borgerréddgiveren, en chefkonsulent og 12 medar-
bejdere, hvoraf de fleste var jurister. Borgerrddgiveren og whistleblowerenheden havde en samlet
budgetramme for 2025 pa 11,2 mio. kr.

Borgerradgiverens arbejde blev i beretningséaret 2025 fulgt af Borgerradgiverudvalget, som tiltradte
4. februar 2022 og ved udgangen af 2025 bestod af:

Laura Rosenvinge (A) (forperson)
Gyda Heding (@) (naestforperson)
Katrine Kildgaard (B)

Line Ervolder (C)

Klaus Mygind (F)

Claus Buch (V)

Jean Thierry (@)

Frajanuar 2026 felges Borgerraddgiverens arbejde af Kontrol- og Rddgivningsudvalget, der - ligesom
det tidligere udvalg - er et rddgivende udvalg under Borgerrepraesentationen. Kontrol- og Radgiv-
ningsudvalget erstatter det tidligere Borgerrddgiverudvalg og Revisionsudvalg. Udvalget har syv
medlemmer og veelges for en firedrig periode.


https://www.kk.dk/politik/borgerrepraesentationen/saadan-styres-koebenhavn
https://www.kk.dk/politik/borgerrepraesentationen/saadan-styres-koebenhavn
https://www.kk.dk/sites/default/files/2026-01/Funktionsbeskrivelse%20for%20Den%20Uafh%C3%A6ngige%20Kontrol-%20og%20R%C3%A5dgivningsfunktion.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2026-01/Funktionsbeskrivelse%20for%20Den%20Uafh%C3%A6ngige%20Kontrol-%20og%20R%C3%A5dgivningsfunktion.pdf

Kontrol- og Rddgivningsudvalget orienteres lzbende om Borgerrddgiverens arbejde og understatter
Borgerréddgiveren i at skabe forbedringer i kommunen. Udvalget behandler derudover den arlige be-
retning forud for den videre politiske behandling og er med til at fastleegge Borgerradgiverens starre
undersggelser og inspektioner.

Det nuveerende udvalg tiltrddte 30. januar 2026 og bestar af:

Klaus Mygind (F) (forperson)

Morten Melchiors (C) (neestforperson)
Shukri Hamda Dol (@)

Emil Moselund (B)

Joanne Bywater (1)

Karoline Lindgaard (A)

Niels E. Bjerrum (A)
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