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 FORORD 

 
Borgerrådgiverens opgave er at afdække fejl i den kommunale borgerbetje-
ning. Borgernes oplevelser er styrende for arbejdet, og det giver mulighed 
for at synliggøre de problemer, som borgerne møder, så politikere og for-
valtninger kan handle på dem. 
 
Jeg har siden 2004 kunnet konstatere, at der er flere sager med fejl eller lan-
ge sagsbehandlingstider end sager uden. Billedet er det samme, hvad enten 
der er tale om konkrete klager eller tilfældigt udvalgte sager, og det er des-
værre generelt set uændret i perioden. Denne beretning er fuld af tal og sta-
tistikker, som kan være svære at overskue. For at kunne forstå hovedbud-
skabet er der kun ét tal, du skal huske: 53,8 %. Det er tallet for sager med 
fejl eller lange sagsbehandlingstider, som forvaltningerne selv konstaterer. 

 
Jeg bliver dagligt kontaktet af borge-
re, som er presset – økonomisk og 
personligt – fordi de ikke føler sig 
hørt, fordi de ikke har fået den rette 
vejledning, eller fordi deres sag træk-
ker i langdrag. Mange føler sig nød-
saget til at involvere venner og fami-
lie, retshjælpsinstitutioner, advokater 
mv. for at få styr på deres sag i 

kommunen. Nogle gange kan Borgerrådgiveren hjælpe til en umiddelbar 
løsning, men det skal være muligt for borgerne at klare samarbejdet med 
kommunen på egen hånd. 
 
Borgerrepræsentationen betragter det som et problem og agerer herefter, 
hvilket bl.a. førte til beslutningen om, at alle forvaltninger skulle indmelde 
fokuspunkter for opfølgning på min beretning for 2011 til Økonomiudval-
get senest i marts i år. Jeg har i denne forbindelse måtte konstatere, at ikke 
alle forvaltninger tager udfordringen på sig, handler og ved, hvad de skal 
stille op. 

“ 
Status er, at vi i kommunen ikke i tilstrækkelig grad lykkes med at skabe større,  
påviselige og varige forbedringer af kvaliteten af sagsbehandlingen. 

 
 

  
BERETNINGSÅRET 2012 

 
Borgerrådgiverens Beretning 2011 er 
en beskrivelse af Borgerrådgiverens 
virksomhed i perioden fra den 1. april 
2012 til den 31. marts 2013. 
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Kvalitetsforbedringer og større tilfredshed hos borgerne opnår man ikke fra 
den ene dag til den anden, men vi skal prioritere retssikkerheden og vores 
ambition skal være klar: Borgeren skal følges hele vejen i mål – også når det 
kræver en ekstra indsats, og når det kræver samarbejde mellem kolleger og 
forvaltninger. 

 

 
 
 
 
København, maj 2013 
 
 

 
Johan Busse 
Borgerrådgiver 
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1  
 

BORGERRÅDGIVERENS 
VIRKSOMHED 
 
1.1 BORGERRÅDGIVEREN I KØBENHAVNS KOMMUNE 
Københavns borgerrådgiver var landets første borgerrådgiverinstitution. 
Flere kommuner har efterfølgende etableret tilsvarende funktioner, og i dag 
har 21 kommuner en borgerrådgiver. 
 
Borgerrådgiveren har eksisteret siden 2004 og blev til på baggrund af Bor-
gerrepræsentationens ønske og beslutning om at etablere en uafhængig om-
budsmandsfunktion i Københavns Kommune.  

 
Borgerrådgiveren bistår Borgerrepræ-
sentationen med tilsyns- og kontrol-
funktioner i forhold til udvalg, borg-
mestre og forvaltninger og varetager 
de opgaver om borgerrådgivning og 
borgervejledning, som Borgerrepræ-
sentationen fastsætter. Borgerrådgi-
verens overordnede forhold er regu-
leret i styrelsesvedtægten for Køben-
havns Kommune § 24 og i vedtægt 
for Borgerrådgiveren. 
 

Borgerrådgiveren fungerer som klageinstans, tilsynsmyndighed og intern 
konsulent i kommunen. 
 
Borgerrådgiveren er ansat af og forankret direkte under Borgerrepræsentati-
onen og er uafhængig af kommunens udvalg og forvaltninger. Som en uaf-
hængig, selvstændig forvaltningsenhed har Borgerrådgiveren derfor de 
samme overordnede opgaver som de syv forvaltninger med hensyn til per-
sonaleforhold, budget, regnskabsaflæggelse mv. 
 
Borgerrådgiverens arbejde er underlagt størst mulig åbenhed. En stor del af 
Borgerrådgiverens arbejde er derfor tilgængeligt på hjemmesiden 
www.borgerraadgiver.kk.dk med de begrænsninger, der følger af regler om 
tavshedspligt mv. 
 
Borgerrådgiverens væsentlige inspektioner og egen driftundersøgelser, års-
beretninger og KlarRet – Borgerrådgiverens vejledninger om forvaltningsret 
– offentliggøres på hjemmesiden, og det er muligt at tilmelde sig Borgerråd-
giverens nyhedsbrev.  
 
Borgerrådgiveren har desuden hjemmesiden www.kk.dk/diskrimination, der 
fungerer som en guide til, hvor man kan henvende sig, hvis man føler sig 
diskrimineret. 

  
UAFHÆNGIGHED 

 
Borgerrådgiverens uafhængighed er en 
grundsten i Borgerrådgiverens virke og 
en grundlæggende forudsætning for, at 
Borgerrådgiverens vurderinger af 
konkrete sager og tilbagemeldinger til 
Borgerrepræsentationen kan ske på et 
objektivt og sagligt grundlag. 
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Borgerrådgiveren modtog i 2012 en samlet bevilling på 9.089 mio. kr. inkl. 
tillægsbevillinger. Det vedtagne budget for 2013 udgør 8.886 mio. kr. til den 
løbende drift. 
 
1.2 BORGERRÅDGIVEREN OG SEKRETARIATET 
Johan Busse tiltrådte som borgerrådgiver i 2004. Han er uddannet jurist og 
har lang erfaring med behandling af klager over forvaltningsmyndigheder, 
blandt andet fra tidligere beskæftigelse hos Folketingets Ombudsmand. Jo-
han Busse har desuden i en årrække været frivillig rådgiver i Kritisk Rets-
hjælp og underviser på Københavns Universitet. 

 
Borgerrådgiverens sekretariat består 
af 8 jurister, en kommunikations-
medarbejder og 3 administrative 
medarbejdere. 
 
Borgerrådgiverens jurister har alle 
tidligere erfaringer med sagsbehand-
ling i kommuner og staten og har 
hver et ansvarsområde, der afspejler 
Borgerrådgiverens virksomhed og 
prioriteringer. Områderne er: konsu-
lentvirksomhed og vidensdeling i 
kommunen i forhold til konkret læ-
ring af borgerklager og undersøgel-
ser, egen driftvirksomhed og diskri-
minationstilsyn, whistleblowerord-
ning, klagesagsregistrering og øko-
nomi samt politisk udvalgsbetjening. 
 

Borgerrådgiveren lægger stor vægt på efteruddannelse og opkvalificering af 
medarbejderstaben. 
 
1.3 BISTÅR UTILFREDSE BORGERE 
Borgerrådgiveren gør det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende at 
klage over forhold, der vedrører Københavns Kommune, og medvirker til, 
at klagerne bruges konstruktivt til at forbedre kommunens sagsbehandling 
og borgerbetjening. 
 
 
 
HENVENDELSER TIL BORGERRÅDGIVEREN 

Beretningsår  2011 2012 

Klagesager vedrørende forvaltninger  1.103 939 

Skriftlig vejledning og vejvisning mv.  141 334 

Mundtlig vejledning og vejvisning mv.  925 675 

    
I alt  2.169 1.948 

  

  
KERNEOPGAVER 

 
Bistå utilfredse borgere 
- behandle klager 
- vejlede i klagesystemet 
- hjælpe til forståelse af afgørelser mv. 
- tilbyde mægling 
 
Undersøgelse og inspektion 
iværksat af egen drift  
 
Medvirke til forbedringer 
- tilbagemelding om konstateringer 
- undervisning af medarbejdere 
- vejledning til forvaltninger og 
  medarbejdere 
- bistand til projekter i forvaltninger 
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Formålet er at styrke dialogen mellem borgerne og Københavns Kommune 
og bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommu-
nens sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed. Borgerrådgiveren 
har samme karakter som Folketingets Ombudsmand og erstatter ikke, men 
supplerer gældende klagemuligheder og lovpligtige tilsyn på det kommunale 
område. 
 
Borgerrådgiveren behandler klager over Københavns Kommunes sagsbe-
handling, personalets adfærd og udførelsen af praktiske opgaver, f.eks. un-
dervisning, dagpasning, hjemmehjælp og gaderenholdelse – og viser desu-
den vej i klagesystemet. 
 
Borgerrådgiveren behandler også klager over diskrimination i relation til 
kommunens sagsbehandling, personalets adfærd og udførelsen af praktiske 
opgaver og vejleder kommunens borgere, hvis de i andre sammenhænge 
oplever diskrimination. 
 
Borgerrådgiveren behandler ikke klager over kommunens afgørelser eller 
klager over ansættelsesretlige forhold. Borgerrådgiveren kan heller ikke be-
handle klager på områder, hvor der eksisterer andre klagemuligheder, eller 
hvis klagen er indbragt for det kommunale tilsyn, domstolene eller Folke-
tingets Ombudsmand. 
 
Borgerrådgiveren tager imod henvendelser fra borgere, brugere og er-
hvervsdrivende, som ønsker at klage. Borgerrådgiveren forsøger indled-
ningsvist at løse konflikter mellem forvaltning og borger ved at skabe dia-
log. Derfor videreformidler Borgerrådgiveren – som et neutralt mellemled – 
borgerens klage til forvaltningen, så forvaltningen får mulighed for selv at 
svare borgeren, hvis dette ikke allerede er sket. 
 
 
BORGERRÅDGIVERENS GENNEMSNITLIGE SAGSBEHANDLINGSTID 

Konkrete henvendelser (1.338 besvarelser)   25,3 dage 

        Konkrete henvendelser ekskl. sager, hvor behandlingen i 30 dage eller 
mere har afventet andre (1.201 besvarelser) 

  11,2 dage 

      
Borgerrådgiveren har desuden mulighed for på baggrund af borgerens op-
lysninger straks at henstille til forvaltningen om at fremskynde en sags af-
slutning. Forvaltningen har herefter 10 arbejdsdage til at afslutte sagen eller 
give borgeren en skriftlig status for sagen – blandt andet med en prognose 
for sagens afslutning. 
 
Har en klage allerede været forelagt forvaltningen, kan Borgerrådgiveren 
vælge at lave en nærmere undersøgelse af sagen for at fastslå, om der er 
forhold, der giver anledning til kritik eller henstillinger. 
 
Borgerrådgiveren kan udtale kritik af mangelfuld eller forkert sagsbehand-
ling mv. og kan give henstillinger og anbefalinger til forvaltningen, når dette 
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medvirker til at forbedre sagsbehandlingen mv. Forvaltningerne er ikke 
bundet af Borgerrådgiverens udtalelser, men hvis en forvaltning ikke ønsker 
at rette sig efter en anbefaling eller henstilling, skal Borgerrådgiveren have 
skriftlig besked.  

 
Henstillingerne bliver i praksis fulgt 
af forvaltningerne og understøttet af 
ledelsen. 
 
Borgernes negative oplevelser og 
erfaringer med kommunen noteres 
og formidles videre til den relevante 
enhed eller forvaltning i forbindelse 
med, at klagen videreformidles. 
Kommunens svar på borgernes kla-
ger registreres efterfølgende af Bor-
gerrådgiveren. Herved indsamles 
værdifuld information om kommu-
nens iagttagelse af borgernes retssik-
kerhed. Denne viden har betydning 
for målretningen af Borgerrådgive-

rens undervisningsvirksomhed og udvælgelsen af temaer til KlarRet – Bor-
gerrådgiverens vejledninger om forvaltningsret – og indgår desuden i do-
kumentationsgrundlaget i beretningen og i det øvrige arbejde med at skabe 
forbedringer i forvaltningerne. 
 
1.4 UNDERSØGER GENERELLE OG KONKRETE PROBLEMSTILLINGER 
Borgerrådgiverens tilsyn består overordnet set af to hovedaktiviteter: bor-
gerklager samt undersøgelser af egen drift. Borgerrådgiverens primære op-
gave er at bistå borgerne ved at behandle konkrete klager og fungere som 
klageinstans. Egen driftundersøgelserne er en forlængelse heraf, idet Borger-
rådgiveren her har mulighed for at løfte indsatsen op på et mere overordnet 
plan ved af egen drift at iværksætte undersøgelser af udvalgte områder og 
dermed forvalte tilsynet mere generelt. 
  
Såvel borgerklagernes som egen driftundersøgelsernes resultater anvendes 
konstruktivt til at skabe forbedringer i kommunes administration og bor-
gerbetjening. For en nærmere beskrivelse af egen driftkompetencen henvi-
ses til kapitel 3. 
 
1.5 MEDVIRKER TIL FORBEDRINGER 
Borgerrådgiveren sikrer, at borgernes klager kan anvendes konstruktivt til 
forbedringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening. Det sker 
bl.a. ved en løbende tilbagemelding til og dialog med forvaltningerne, både i 
forbindelse med konkrete klager og generelt. 
 
Borgerrådgiveren fungerer som konsulent for forvaltninger og medarbejde-
re i kommunen med henblik på at sikre, at Borgerrådgiverens viden og kon-
stateringer anskueliggøres og formidles til forvaltningerne og dermed udnyt-
tes konstruktivt til at forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.  

  
KRITIK 

 
Borgerrådgiveren udtaler kritik, hvis 
en forvaltning ikke efterlever lovgivnin-
gen, de uskrevne principper for god 
forvaltningsskik eller kommunens ved-
tagne målsætninger, politikker og vær-
digrundlag. Kritikken kan variere i grad, 
men er grundlæggende set udtryk for, 
at reglerne ikke er overholdt. En kritik 
indeholder dels en genoprejsning til 
borgeren, dels en tilskyndelse til for-
valtningen om at forbedre sin opgave-
løsning. 
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Borgerrådgiverens faglige viden bliver i stigende grad efterspurgt af forvalt-
ningerne i forbindelse med iværksættelse og gennemførelse af udviklings-
projekter til forbedring af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Borger-
rådgiveren oplever forepørgsel på konsulentbistand fra direktioner, ledere 
og medarbejdere i kommunen. 
 
Den interne konsulentfunktion udgør sammen med Borgerrådgiverens kon-
krete klagesagsbehandling et afgørende bidrag til opfyldelsen af formålet 
med Borgerrådgiveren: at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i 
forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirk-
somhed. 
 
Borgerrådgiverens konstatering af fejl i forbindelse med undersøgelsen af en 
konkret sag eller en sag iværksat af egen drift er bagudrettet, mens Borger-
rådgiverens rådgivning af forvaltningerne er fremadrettet og med til at sikre, 
at der undgås fejl i sagsbehandlingen.  
 
Borgerrådgiveren indgår i kollegial sparring og videndeling og mere formelt 
ved at afgive skriftlige svar, hvis Borgerrådgiveren mener, at det kan mod-
virke eller forebygge manglende efterlevelse af lovgivning, principper for 
god forvaltningsskik, kommunale fastsatte standarder eller lignende. 
  
Borgerrådgiveren yder konsulentbistand inden for de områder, Borgerrådgi-
veren beskæftiger sig med, dvs. kommunens sagsbehandling, den praktiske 
opgavevaretagelse og personalets adfærd. 
 
Borgerrådgiveren tilrettelægger efter aftale med forvaltningerne kurser mv. 
for kommunens medarbejdere – for eksempel i sagsbehandling og god for-
valtningsskik, persondataloven eller regler om tavshedspligt. Der kan også 
være tale om en præsentation af Borgerrådgiveren eller enkeltstående møder 
om konkrete sager. I nogle tilfælde afholdes temamøder med udgangspunkt 
i konkrete sager, hvor Borgerrådgiveren har udtalt kritik. 
 
Endelig udgiver Borgerrådgiveren tre gange årligt KlarRet – en guide med 
vejledning i et forvaltningsretligt emne til kommunens medarbejdere. Ind-
holdet i KlarRet udvælges på baggrund af Borgerrådgiverens iagttagelser og 
tager afsæt i borgernes retssikkerhed. KlarRet er en guide med værktøjer til, 
hvordan de fejl, Borgerrådgiveren har iagttaget, kan undgås eller minimeres. 
 
1.6 POLITISK BEVÅGENHED 
Borgerrådgiverens virksomhed følges af Borgerrådgiverudvalget, der er et 
rådgivende udvalg under Borgerrepræsentationen. Udvalget består af syv 
medlemmer af Borgerrepræsentationen, som ikke må være borgmestre. 
 
Borgerrådgiverudvalget holdes løbende orienteret om Borgerrådgiverens 
arbejde og konstateringer og inddrages ved Borgerrådgiverens planlægning 
af større egen driftundersøgelser og inspektioner samt behandler Borger-
rådgiverens årlige beretning. 
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På tidspunktet for afgivelsen af denne beretning havde Borgerrådgiverud-
valget følgende sammensætning: 
 
Susan Hedlund (A) – formand 
Neil Stenbæk Bloem (F) – næstformand 
Lars Aslan Rasmussen (A) 
Margrethe Wivel (B) 
Jakob Næsager (C) 
Finn Rudaizky (O) 
Signe Færch (Ø) 
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2   SAGER 

 
2.1 OVERORDNET OM BERETNINGSÅRET 2012 
Borgerrådgiveren har siden oprettelsen i 2004 afgivet en årlig beretning, 
hvor de temaer for borgernes klager, der har gjort sig særligt gældende i det 
pågældende år, er beskrevet. Lang sagsbehandlingstid og manglende svar 
samt forkert vejledning har været gennemgående temaer de forudgående år, 
og er det igen i 2012. 
 
 
HYPPIGST FOREKOMMENDE KLAGEPUNKTER (ANTAL) 

 
Sagsbehandlingstid og manglende svar 

   
479 

Vejledning   171 

Afgørelse og vilkår    146 

Venlig og hensynsfuld optræden    100 

Sagsoplysning og oplysningsskridt    82 

Koordineret indsats.    61 

Betjening af borgere   53 

Orientering om sagens gang eller status   50 

Opfølgning   49 

Notatpligt   49 
 

 

   
Borgerrådgiveren har i beretningsåret 2012, som dækker perioden 1. april 
2012 til 31. marts 2013, modtaget 1.948 henvendelser fra københavnske 
borgere, brugere og erhvervsdrivende. Borgerrådgiveren har i perioden be-
handlet 904 klager, som indeholdt i alt 1.737 registrerede klagepunkter. Ud 
af det samlede antal klagepunkter udgjorde lang sagsbehandlingstid og 
manglende svar samt forkert vejledning henholdsvis 27,6 % og 9,8 %. 
 
Temaerne for borgernes klager har således ikke ændret sig nævneværdigt 
over de seneste ni år, og det uundgåelige spørgsmål er nu, om denne ten-
dens overhovedet kan ændres? 
 
Kan vi som landets mest befolkningsrige kommune og Danmarks største 
arbejdsplads blive mere effektive, så en enlig mor ikke skal vente halvandet 
år på at modtage en afgørelse på sin ansøgning om tabt arbejdsfortjeneste?  
 
Kan vi indføre procedurer for journalisering og besvarelse af borgernes 
mundtlige og skriftlige henvendelser, så en borger ikke forgæves skal hen-
vende sig flere gange for at modtage et svar? 
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Og kan vi sikre, at der er tid til at undersøge en sag, så vi kan yde den til-
strækkelige vejledning til borgerne? 

“ 
Det er borgeren, der skal i mål, ikke forvaltningen. 

Vi må indse, at det er svært at give et bekræftende svar på disse spørgsmål 
efter ni år med den samme tendens. Kvalitetsforbedringer og større til-
fredshed hos borgerne er ikke noget, der kommer fra den ene dag til den 
anden. Men vi bør fortsat holde fokus på, at tingene kan gøres bedre.  
 
For eksempel kan vi arbejde på at skabe en kultur, der tager behørig hånd 
om borgerne fra det tidspunkt, de henvender sig, til det tidspunkt, deres 
sager afsluttes. Hvis vi ikke selv kan følge borgerne hele vejen, så kan vi 
sørge for, at sagen overdrages til en kollega, som kan – også når det kræver 
samarbejde mellem forvaltninger. Kulturen bør understøtte de medarbejde-
re, som sørger for, at stafetten gives videre, når de ikke selv kan løse borge-
rens problem. Det er borgeren, der skal i mål, ikke forvaltningen. 
 
2.2 ILLUSTRATIVE EKSEMPLER 
En kvinde modtog i 2010 et krav fra Beskæftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen om tilbagebetaling af godt 220.000 kr. Kravet var stillet med henvis-
ning til en erklæring, som kvinden havde underskrevet i 2001 i forbindelse 
med hendes mors indrejse i Danmark. Ved at underskrive erklæringen for-
pligtede kvinden sig til at forsørge sin mor under morens ophold i Dan-
mark.  
 
Moren havde imidlertid fået tildelt tidsubegrænset opholdstilladelse i 2005 
og havde samme år henvendt sig til forvaltningen for at spørge til datterens 
forsørgelsespligt. Svaret fra forvaltningen var, at forsørgelsespligten i erklæ-
ringen ikke længere gjaldt, fordi moren nu havde tidsubegrænset opholdstil-
ladelse. Forvaltningen vejledte samtidig moren om at henvende sig til for-
valtningen, hvis hun skulle få brug for økonomisk hjælp. Moren henvendte 
sig i 2006.  
 
Datteren og moren klagede derfor over kravet i juli 2011 og henvendte sig i 
november 2011 til Borgerrådgiveren for at klage over kommunens vejled-
ning. De havde på dette tidspunkt endnu ikke modtaget svar på klagen over 
det rejste krav. 
 
Borgerrådgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingen – særligt forvaltningens 
vejledning og oplysning af sagen. Kravet mod datteren var fremsat på et 
ufuldstændigt grundlag, idet forvaltningen ikke havde undersøgt sagen til-
strækkeligt forud for afgørelsen om at stille et indgribende økonomisk krav. 
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Ved sagens afslutning udtalte Borgerrådgiveren: ”Jeg finder det stærkt kriti-
sabelt, særligt fordi det ser ud til, at kommunen kun frafaldt det uretmæssige 
krav på grund af de to borgeres vedvarende og meget tålmodige henvendel-
ser, herunder i sidste ende deres henvendelse til mig” (2012-15250). 

“ 
Det er krævende for borgerne at få rettet op på deres sager, og flere må have 
hjælp, før det lykkes. 

I en lignende sag fandt Borgerrådgiveren, at Beskæftigelses- og Integrations-
forvaltningen burde have frafaldet kravene om tilbagebetaling af udbetalt 
kontanthjælp til en kvinde tidligere, end det skete. På trods af, at sagen var 
tilstrækkeligt oplyst, inden Borgerrådgiveren iværksatte en undersøgelse af 
sagen, var det først herefter, at forvaltningen frafaldt kravene. 
 
Kravene om tilbagebetaling var stillet med henvisning til to separate erklæ-
ringer underskrevet af kvindens to døtre. Det ene krav blev frafaldet, fordi 
der var givet fuld dispensation for forsørgelsespligten i den underskrevne 
erklæring, og det andet krav blev frafaldet, fordi erklæringen ikke havde 
været gyldig siden 1985. Kvindes ene datter havde set sig nødsaget til at hyre 
en advokat for at få fremmet behandlingen af sagen i forvaltningen. 
 
Borgerrådgiveren fandt, at forvaltningen burde have frafaldet kravene på et 
tidligere tidspunkt og udtalte kritik af sagsbehandlingen, bl.a. af at forvalt-
ningen ikke havde taget hensyn til særligt den ene datters oplysninger om, 
hvor indgribende en effekt kravene havde på hele familien (2012-76236). 
 
I en tredje sag henvendte en kvinde sig til Borgerrådgiveren, fordi hun tre år 
i træk havde fået et brev fra SKAT om, at hendes overskydende skat var 
tilbageholdt på grund af et gammelt krav fra kommunen. Kvinden oplyste, 
at kravet stammede tilbage fra 1980’erne og beroede på en fejl, samt at hun 
de tidligere år havde haft stort besvær med at kontakte Økonomiforvaltnin-
gen herom. Forvaltningen havde dog hvert år til sidst indset, at der var tale 
om en fejl og havde lovet at slette kravet, hvilket ikke var sket. Kvinden var 
for længst fraflyttet kommunen og måtte derfor tage fri fra sit arbejde for at 
få ordnet sagen. 
 
Borgerrådgiveren gik ind i sagen, og forvaltningen sørgede nu for, at fejlen 
blev rettet. Kvinden modtog herefter en forklaring og en undskyldning fra 
forvaltningen samt renter af det uretmæssigt tilbageholdte beløb (2012-
96963). 
 
Fælles for borgerne i disse sager er, at det krævede meget af dem at få rettet 
op på deres sager, og at de til sidst måtte søge hjælp udefra. Dette er ikke et 
nyt fænomen. Borgerrådgiveren oplever ofte, at borgerne henvender sig og 
oplyser, at der ikke bliver lyttet til dem. I sager med indgribende økonomisk 
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eller personlig betydning for borgerne kan manglende lydhørhed fra kom-
munens side få vidtrækkende konsekvenser. 

“ 
Når kommunen ikke lytter, kan det få store økonomiske og personlige konsekven-
ser for borgerne. 

En sådan økonomisk betydning gjorde sig også gældende i en sag, hvor en 
mand i september 2012 henvendte sig til Borgerrådgiveren, fordi han øn-
skede at klage over en opgørelse af et skyldigt børnebidrag. Borgerrådgive-
ren videresendte hans klage til Økonomiforvaltningen. 
 
Efter længere tids korrespondance mellem Borgerrådgiveren og forvaltnin-
gen oplyste forvaltningen, at kompetencen til at behandle klagen lå hos for-
valtningen selv. Forvaltningen valgte dog at videresende klagen til Udbeta-
ling Danmark i oktober 2012, da børnebidragsområdet overgik til Udbeta-
ling Danmark den 1. oktober 2012.  
 
Efterfølgende rykkede Borgerrådgiveren flere gange Økonomiforvaltningen 
for svar i sagen. Forvaltningen måtte til sidst oplyse Borgerrådgiveren om, 
at det ikke var muligt at få et svar fra Udbetaling Danmark. Borgerrådgive-
ren kontaktede herefter Udbetaling Danmark for at få afklaret, hvilken 
myndighed der kunne behandle klagen. Svaret fra Udbetaling Danmark var, 
at Udbetaling Danmark formodentlig ikke kunne behandle en klage over en 
afgørelse, der var truffet før, børnebidragsområdet overgik til Udbetaling 
Danmark. 
 
Status var nu, at manden havde en lovbestemt ret til at klage over opgørel-
sen af det skyldige børnebidrag, men hverken kommunen eller Udbetaling 
Danmark ville se på sagen. Borgerrådgiveren har iværksat en nærmere un-
dersøgelse af sagen (2012-191162). 
 
I en anden sag fik en kvindes henvendelse til Borgerrådgiveren også stor 
økonomisk betydning. Kvinden havde ansøgt om tabt arbejdsfortjeneste for 
at kunne passe sin handicappede søn. Hun henvendte sig i maj 2012 til Bor-
gerrådgiveren for at klage over, at hun siden oktober 2010 havde ventet på 
et svar fra Socialforvaltningen. 
 
På grund af Socialforvaltningens sagsbehandlingstid havde kvinden ikke 
holdt ferie med sin mindreårige autistiske søn i et år, fordi hun var nødsaget 
til at bruge sin ferie på at gå tidligere hjem fra arbejde for at passe ham. 
 
Borgerrådgiveren henstillede til, at forvaltningen hurtigt afsluttede sagen. 
Kvinden modtog Socialforvaltningens afgørelse syv dage senere. Forvalt-
ningen tildelte kvinden 150.000 kr. til dækning af tabt arbejdsfortjeneste fra 
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ansøgningstidspunktet samt et beløb på godt 6.500 kr. månedligt løbende 
indtil i hvert fald december 2013 (2012-48639). 
 
Den økonomiske betydning for kvinden er den del af sagen, der umiddel-
bart springer i øjnene. Det er dog vigtigt at huske, at alt ikke kan opregnes i 
kroner og ører, men også må gøres op i livskvalitet for borgerne. I denne 
sag havde kvinden f.eks. i lange perioder ikke mulighed for at holde ferie 
med sin familie på grund af kommunens langsommelige sagsbehandling. 
 
Problemer i kommunikationen mellem kommunen og borgerne kan også 
vise sig i forvaltningernes sprogbrug. 
 
Som eksempel kan nævnes et forældrepar, der henvendte sig til Borgerråd-
giveren i en sag om hjælpemidler til deres to handicappede børn. Forældre-
parret var blandt andet utilfreds med Socialforvaltningens moraliserende 
begrundelse i afslaget på deres ansøgning om anden bolig. 
 
Socialforvaltningen havde begrundet afslaget med, at familiens nuværende 
bolig fortsat fandtes egnet til deres behov. Hertil havde forvaltningen be-
mærket: 
 
”Barn A er jeres største barn og hendes behov for eget værelse er ikke nyt. 
Alligevel har I valgt at få yderligere tre børn i jeres nuværende lejlighed. I er 
som mange andre familier vokset ud af jeres bolig og ønsker mere plads, så 
barn A kan få sit eget værelse og dermed blive skærmet fra resten af famili-
en.” 
 
Forvaltningen fandt selv affattelsen af afgørelsen stærkt beklagelig og lovede 
at arbejde med sprogbrugen, så lignende sager ikke vil opstå (2012-186993). 
 
Når en borger kontakter kommunen, er det vigtigt, at kommunen ikke kun 
lytter til borgeren og benytter sig af et ordentligt sprogbrug, men også yder 
tilstrækkelig vejledning, så borgeren kan varetage sine egne interesser. 

“ 
Korrekt vejledning er afgørende for borgernes retssikkerhed. 

Som illustration kan nævnes en sag, hvor Økonomiforvaltningen indkaldte 
en mand til et møde med det formål at undersøge, om manden uretmæssigt 
havde modtaget en offentlig ydelse under et ophold uden for Danmark. 
Forvaltningen ønskede at undersøge mandens bopælsregistrering. Ved mø-
deindkaldelsen blev manden dog ikke vejledt om, at han efter tvangsind-
grebsloven havde ret til ikke at udtale sig, da der forelå en konkret mistanke 
om, at han havde begået en lovovertrædelse. 
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Borgerrådgiveren fandt det kritisabelt, at der ikke var vejledt og henstillede 
til, at Økonomiforvaltningen fremover inddrager lovreglen i sin sagsbehand-
ling. Desuden fandt Borgerrådgiveren, at forvaltningen havde handlet i strid 
med god forvaltningsskik ved ikke at have oplyst manden om, hvad mødet 
skulle dreje sig om, og hvilke oplysninger forvaltningen var i besiddelse af. 
Forvaltningen handlede også i strid med persondataloven ved ikke at oplyse 
manden om, at der var indsamlet oplysninger om ham. 
 
Kommunens manglende overholdelse af vejledningspligten betød, at man-
den blev stillet dårligere, end hvad lovgivningen tilsikrer, og dermed forelå 
der en reel risiko for, at manden ville lide et retstab som konsekvens heraf. 
Efterfølgende lovede Økonomiforvaltningen, at den fremtidige sagsbehand-
ling vil leve op til de nævnte krav (2011-95549).  
 
Ukorrekt vejledning forekom også i en sag, hvor en kvinde henvendte sig til 
Borgerrådgiveren efter at have modtaget modstridende oplysninger fra to 
enheder i Beskæftigelses- og Integrationsforvaltningen vedrørende tids-
punktet for ophør af hendes revalideringsydelse. Kvinden kom derfor i tvivl 
om sin ret til ydelsen.  
 
Den enhed, der havde ansvar for hendes revalideringssag, havde ved en 
afgørelse meddelt, at revalideringsydelsen ville ophøre. Efterfølgende skrev 
enheden med ansvar for behandlingen af hendes klage over sagsbehandlin-
gen, at afgørelsen ikke vedrørte et ophør, men i stedet en forlængelse af 
revalideringsydelsen. Enhed nummer to havde således ikke styr på sagens 
fakta, da de besvarede kvindens klage. Borgerrådgiveren udtalte kritik i sa-
gen (2012-10690 og 2012-109414). 

“ 
Borgerne skal have tillid til, at kommunen kan hjælpe dem med deres spørgsmål, 
især hvis de vedrører kommunens egne regler. 

Borgerne skal have et fagligt korrekt og sagligt svar på deres henvendelser, 
og de skal have tillid til, at kommunen kan hjælpe dem med deres spørgs-
mål, især hvis de vedrører kommunens egne regler. 
 
En erhvervsdrivende henvendte sig i februar 2013 til Borgerrådgiveren i en 
sag om skiltning i Indre By. Den erhvervsdrivende havde gennem flere år 
fået forbud mod at opstille skilte uden for sin forretning af hensyn til frem-
kommeligheden i gaden, også selvom naboer til den pågældende forretning 
har tilladelse til at opstille borde, stole, tøjstativer mv. Ifølge den erhvervs-
drivende var det eneste svar, han kunne få fra kommunen, at: ”det er noget 
man har vedtaget” – uden nærmere forklaring på, hvorfor naboerne gerne 
må spærre passagen. Borgerrådgiveren har anmodet Teknik- og Miljøfor-
valtningen om et svar i sagen (2013-43387). 
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Med Folketingets beslutning om, at alle borgere fra november 2014 som 
udgangspunkt skal kunne modtage post fra det offentlige via en digital 
postkasse, er kravene til offentlige myndigheders it-løsninger steget. Offent-
lige myndigheder skal derfor sikre sig, at kommunikationen med borgerne 
kan ske på en sikker og hensigtsmæssig måde.  

“ 
Kommunikationen med borgerne via e-post skal være sikker og hensigtsmæssig. 

I 2012 iværksatte Borgerrådgiveren af egen drift en undersøgelse af, om 
medarbejderne i kommunen i tilstrækkeligt omfang er informeret om an-
vendelsen af sikker e-post. Baggrunden for undersøgelsen var en klage fra 
en mand, der havde modtaget en e-mail med personfølsomme oplysninger, 
uden at den var afsendt som sikker e-post. Hertil kom, at Borgerrådgiveren i 
forbindelse med besvarelsen af mandens henvendelse blev opmærksom på 
flere forhold, der gav anledning til bekymring for anvendelsen af sikker e-
post i kommunen generelt. 
 
Borgerrådgiveren fandt, at der var tale om alvorlige systemfejl, der medførte 
en risiko for, at kommunens medarbejdere sendte personfølsomme oplys-
ninger, uden at reglerne om fortrolig behandling af personoplysninger i 
blandt andet persondataloven var overholdt. 
 
Borgerrådgiveren fandt det også bekymrende, at der ikke var udarbejdet 
interne retningslinjer for, hvordan kommunens medarbejdere bliver infor-
meret om fejl, som dem der blev fundet i forbindelse med mandens sag, i 
kommunens it-systemer. Borgerrådgiveren fandt det beklageligt, at Kon-
cernservice som ansvarlig for kommunens it-sikkerhedsfunktion ikke havde 
informeret medarbejderne om fejlen. Derfor anbefalede Borgerrådgiveren, 
at Koncernservice udarbejder interne retningslinjer for, hvordan sådanne 
systemfejl videreformidles til medarbejderne hurtigt og effektivt (2012-
72630). 
 
Ikke-sikret e-post er efter Borgerrådgiverens erfaring endog meget alminde-
ligt i kommunen, og en del af forklaringen kan altså findes i, at de driftsun-
derstøttende enheder ikke kan levere løsninger, der er indrettet, så de kan 
opfylde juridiske og praktiske krav. 
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2.3 UDFORDRINGER – HVAD GØR VI? 
De udvalgte eksempler fra beretningsåret 2012 viser alle, hvordan borgernes 
sager på en eller anden måde er blevet tabt på jorden. Hvad enten det har 
været på grund af mangelfuld sagsoplysning, manglende lydhørhed, lang 
sagsbehandlingstid, upassende sprogbrug eller forkert vejledning er resulta-
tet det samme: Borgeren lider et tab, hvad enten tabet er økonomisk eller 
angår tab af tillid til kommunen, tab af retspositioner eller retfærdighedsfø-
lelse. Hver tabt sag er en for meget. 
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Eksemplerne er illustrative for det billede af kommunens sagsbehandling og 
borgerbetjening, som har tegnet sig også i Borgerrådgiverens tidligere beret-
ninger. 
 
Der er ikke noget, der tyder på, at kommunerne og deres forvaltninger får 
lettere arbejdsvilkår i forhold til at sikre overholdelse af sagsbehandlingsreg-
lerne fremover. Udfordringerne er til at få øje på. 
 
I 2013 gør dette sig særlig gældende, da danske kommuner står over for – 
eller allerede er i gang med – at implementere reformer på vigtige områder 
såsom førtidspension, fleksjob og sygedagpenge. Dette stiller krav til kom-
munens medarbejdere om at kunne vejlede borgerne om deres rettigheder 
efter den nye lovgivning og skaber måske behov for nye arbejdsgange og 
måder at indrette arbejdet på. Kommunernes vejledningspligt i forhold til 
ansøgninger om offentlige ydelser, som for eksempel barselsdagpenge, bo-
ligstøtte og folkepension, har også fået en ekstra dimension ved oprettelsen 
af Udbetaling Danmark. Hertil kommer, at øget digitalisering har gjort det 
sværere for nogle borgere at kommunikere med kommunerne og dermed 
har øget kravene til kommunernes elektroniske platforme og til den hjælp, 
der skal ydes til denne gruppe borgere. 
 
I kapitel 6 redegøres der for, hvilke konklusioner og anbefalinger sagsbille-
det giver anledning til. 
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3   EGEN DRIFT 

 
3.1 GENERELT 
Borgerrådgiveren har kompetence til at tage sager op på eget initiativ og 
gennemfører på den baggrund undersøgelser af udvalgte områder i kom-
munen. Kernen i Borgerrådgiverens virksomhed er behandling af borgernes 
klager over kommunen, men egen driftkompetencen supplerer dette med en 
mulighed for at tage sager op, uden at der nødvendigvis foreligger en kon-
kret klage. Denne kompetence omfatter alle områder af Borgerrepræsentati-
onens virksomhed. 
 
Tilsynet med den kommunale forvaltning omfatter – som generelt for Bor-
gerrådgiverens virksomhed – sagsbehandlingen, personalets adfærd samt 
udførelsen af praktiske opgaver. 
 
Når Borgerrådgiveren undersøger en sag af egen drift, vurderes den efter de 
almindelige forvaltningsretlige regler, kommunens værdigrundlag og politik-
ker samt den relevante lovgivning i forhold til det undersøgte område. Ved 
inspektioner kan Borgerrådgiveren desuden inddrage humanitære, med-
menneskelige betragtninger. 
 
Borgerrådgiveren kan udtale kritik og komme med henstillinger og anbefa-
linger til den pågældende forvaltning, hvis det gennem undersøgelsen kon-
stateres, at en forvaltnings adfærd ikke lever op til de krav, der gælder. 
 
 
UNDERSØGELSER I BERETNINGSÅRET 

  Afsluttet Iværksat 

Konkrete  8 10 

Generelle  5 7 

Inspektioner  2 6 

      
 
3.2 TYPER AF UNDERSØGELSER 
Borgerrådgiverens egen driftundersøgelser fordeler sig på tre typer: konkre-
te undersøgelser, generelle undersøgelser samt inspektioner. 
 
3.2.1 Konkrete undersøgelser 
Borgerrådgiveren har mulighed for at tage en sag op af egen drift, hvis den 
formodes at indeholde principielle aspekter, eller hvis der ud fra de forelig-
gende oplysninger er grund til at tro, at der er tale om grove eller væsentlige 
fejl. 
 
Udgangspunktet for disse undersøgelser er konkrete tilfælde, hvor Borger-
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rådgiveren bliver opmærksom på, at der kan være væsentlige problemer med 
sagsbehandlingen, personalets adfærd eller udførelsen af praktiske opgaver. 
Borgerrådgiveren kan f.eks. få viden om sådanne forhold gennem henven-
delser fra medarbejdere eller borgere i kommunen, via oplysninger i en sag, 
der kommer til Borgerrådgiverens kendskab, eller ud fra omtale i medierne. 
 
Som konsekvens af at denne undersøgelsestype fokuserer på forholdsvist 
afgrænsede områder (konkrete sagsforløb eller bestemte sagsbehandlings-
temaer hos en forvaltning), er disse undersøgelser normalt ikke så omfat-
tende som generelle egen driftundersøgelser. Konkrete egen driftundersø-
gelser forsøger at afdække forlydender om kritisable forhold og prøver at 
afklare, hvorvidt der er problemer på det pågældende område. Undersøgel-
serne afsluttes med en udtalelse, der indeholder Borgerrådgiverens vurde-
ring af, om forvaltningen lever op til de gældende krav på området. 
 
3.2.2 Generelle undersøgelser 
Generelle egen driftundersøgelser fastlægges mere langsigtet og omfatter 
almindeligvis større forvaltningsområder som f.eks. behandlingen af en be-
stemt type sager generelt eller kommunens overholdelse af f.eks. tilbage-
meldingsgarantien. Det er Borgerrådgiveren, der i samråd med Borgerrådgi-
verudvalget beslutter, hvad der skal undersøges. 

 
Udvælgelsen af områder til generel 
undersøgelse sker for ét år ad gangen 
(med mulighed for at foretage æn-
dringer ved behov). Der lægges i 
processen vægt på at identificere 
aktuelle emner og problemstillinger, 
hvor det er sandsynliggjort, at en 
undersøgelse vil være hensigtsmæs-
sig. Omvendt er det ikke en forud-
sætning, at der er konkret mistanke 
om grove eller væsentlige fejl. Det 
indgår i vurderingen, om der er tale 
om områder, der har en central be-
tydning for borgerne eller indeholder 
væsentlige juridiske aspekter, og det 
tilstræbes over tid at få en bred dæk-
ning af hele den kommunale forvalt-
ning, idet fokus dog ofte vil være på 
områder, der erfaringsmæssigt byder 
på forvaltningsmæssige udfordringer. 
 
På grund af deres brede karakter 
rummer de generelle egen driftunder-
søgelser som oftest flere faktiske 
oplysninger og analyser samt en mere 
omfattende gennemgang af rets-
grundlag. Disse undersøgelser afslut-
tes med en rapport, der normalt er 

  GENEREL UNDERSØGELSE AF  
BOLIGSTØTTESAGER 
 
Borgerrådgiveren afsluttede i 2012 en 
undersøgelse af sagsbehandlingstider 
og iagttagelse af forvaltningsretlige 
regler ved ansøgninger om boligstøtte i 
Økonomiforvaltningen. Undersøgelsen 
omfattede 29 sager fra Center for 
Børneydelser og Boligstøtte. Borger-
rådgiveren fandt, at tilbagemeldingsga-
rantien i mindst 20 af de 29 sager ikke 
var efterlevet, samt at der var en række 
mangler ved afgørelserne i et mindre 
antal sager. Forvaltningen orienterede 
på baggrund af undersøgelsen Borger-
rådgiveren om, at man havde omlagt 
arbejdsrutiner med henblik på at sikre 
bedre efterlevelse af tilbagemeldingsga-
rantien, og at man havde implemente-
ret redskaber til at sikre afgørelsernes 
kvalitet samt en kortere sagsbehand-
lingstid. I de sager, hvor sagsbehandlin-
gen trak ud, havde man tillige fået fo-
kus på at orientere borgerne om, 
hvornår de kunne forvente en afgørel-
se, og hvor langt sagsbehandlingen var 
nået (2011-85308).  
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mere omfangsrig end de udtalelser, der laves ved konkrete egen driftunder-
søgelser. Nogle gange følges de op af flere rapporter, hvis der er uafklarede 
forhold, eller der skal følges op på en henstilling. 
 
3.2.3 Inspektioner 
Den tredje form for undersøgelse, som Borgerrådgiveren udfører med afsæt 
i egen driftkompetencen, er inspektioner. En inspektion kan betragtes som 
en stikprøvekontrol af f.eks. et jobcenter, et plejehjem eller et andet sted 
under den kommunale forvaltning, hvor borgerne færdes. 
 
Inspektioner har til formål mere generelt at belyse, hvorvidt kommunen det 
pågældende sted lever op til reglerne, samt om den praksis, man har på ste-
det, er hensigtsmæssig set fra et brugerperspektiv. Undersøgelserne afsluttes 
med en større rapport, som følges op af flere rapporter, hvis der er behov 
for dette. 
 
Denne type undersøgelser afvikles normalt som varslede inspektioner. Ud 
fra de gældende regler foretages en grundig gennemgang af de fysiske lokali-

teter og arbejdsgange, der efter om-
stændighederne kan suppleres af 
samtaler med brugere og pårørende 
samt medarbejdere og ledere. 
 
Borgerrådgiveren har efter drøftelse 
med Borgerrådgiverudvalget anvendt 
en ny tilgang ved flere af inspektio-
nerne i beretningsåret 2012. Disse 
inspektioner har taget udgangspunkt i 
møder afholdt med brugere og pårø-
rende på de udvalgte inspektionsste-
der, hvorefter de tilkendegivelser, der 
er kommet her, har dannet udgangs-
punkt for selve inspektionerne. Den-
ne form for ’udkørende borgerråd-
givning’ har bl.a. indikeret, at brugere 
og pårørende i høj grad efterspørger 
helhedsorientering i indsatsen, og at 
det giver stor tilfredshed hos borger-
ne, når dette lykkes. 
 

På Sundheds- og Omsorgsforvaltningens område er de faste inspektioner af 
f.eks. plejeboligenheder suppleret med systematisk indsamling af data fra 
forvaltningen om forhold på plejehjemsområdet og i hjemmeplejen. Denne 
model blev vedtaget af Borgerrådgiverudvalget den 27. august 2010. På bag-
grund af den løbende gennemgang af disse data samt oplysninger fra borge-
re og medier mv. kan Borgerrådgiveren – hvis behovet viser sig – rejse kon-
krete spørgsmål til forvaltningen, gennemføre undersøgelser eller foretage 
mindre inspektioner. Inspektionerne kan både være varslede eller uvarslede 
alt efter, hvad de eventuelt konstaterede problemer giver anledning til. 
 

  INSPEKTION AF  
HANDICAPTILGÆNGELIGHED 
 
Borgerrådgiveren gennemførte i 2012 
en inspektion af handicaptilgængelighed 
ved Handicapcenter København. 
Overordnet set viste inspektionen, at 
handicapcentret har god fysisk tilgæn-
gelighed og lægger vægt på at sikre de 
relevante borgere god adgang til 
centret. Borgerrådgiveren fandt også, at 
der var visse forhold, der kunne for-
bedres – navnlig den ’ydre tilgængelig-
hed’ med parkeringsforholdene på 
stedet. På baggrund af rapporten tog 
centret derfor kontakt til Parkering 
København og fik forbedret skiltningen 
og adgangsforholdene fra gaden (2011-
131955). 
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OVERVÅGNING AF KLAGESAGER I SUF 

Beretningsår  2011 2012 

Antal sager modtaget fra SUF til undersøgelse  265 129 

      
 
3.3 OFFENTLIGHED 
Alle typer af undersøgelser afsluttes med et brev eller en rapport (eventuelt 
flere rapporter). Her kan man læse om regelgrundlaget, om hvad Borgerråd-
giveren har konstateret i forbindelse med undersøgelsen (sagsfremstilling) 
samt om de konklusioner og eventuelle henstillinger, undersøgelsen giver 
anledning til. 
 
Alle væsentlige egen driftundersøgelser bliver offentliggjort på Borgerrådgi-
verens hjemmeside, og nogle formidles også via Borgerrådgiverens nyheds-
brev. Grunden, til at de formidles bredere end blot til de direkte involvere-
de, er, at der herved sikres åbenhed samt mulighed for, at undersøgelserne 
kan få en effekt, der mere generelt medvirker til at øge borgernes retssik-
kerhed og vilkår. 
 
3.4 INFORMATION OM AFVIKLING AF EGEN DRIFTUNDERSØGELSER 
Planen for egen driftundersøgelser i 2013 er tilgængelig på Borgerrådgive-
rens hjemmeside. På hjemmesiden er det også muligt at følge undersøgel-
sernes status og hente rapporter og afsluttende breve, efterhånden som de 
foreligger. Planen for 2013 blev vedtaget af Borgerrådgiverudvalget den 26. 
oktober 2012. 
  
 
PLANLAGTE UNDERSØGELSER I BERETNINGSÅRET 2013 

 
Generelle undersøgelser 

Sikring af borgernes personoplysninger mod uberettiget videregivelse og adgang (ØKF/KS) 

Styrket borgerkontakt i praksis (ØKF og BIF) 

Vejledning og sagsbehandling ved bevillingssager, hvori indgår mulige nabogener fra bevillingsansøger 
(KFF og TMF) 

Procedure for inddragelse og differentieret behandling af ressourcesvage borgere i digitaliseringsstra-
tegier (ØKF, SOF og BIF) 

Effektvurdering af særlig indsats (handleplan for bedre sagsbehandling) (SOF) 

 
Inspektioner 

Handicaptilgængelighed ved kommunalt offentligt tilgængeligt kulturtilbud (KFF) 

Bosted (SOF)  

Plejeboliger (SUF) 

Skolefritidsordning (BUF) 
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4   LIGEBEHANDLING OG 
DISKRIMINATION 
 
4.1 OVERORDNET OM LIGEBEHANDLING OG DISKRIMINATION 
De danske regler om ligebehandling og diskrimination har deres afsæt i in-
ternationale konventioner.  
 
Det retlige grundlag og muligheden for at påberåbe sig reglerne er en vigtig 
del af indsatsen for ligebehandling og mod diskrimination, men kan ikke stå 
alene. Målet om et åbent, tolerant samfund med plads til og muligheder for 
alle må nås gennem en samlet indsats, hvor juraen ikke er det primære red-
skab, men snarere det fundament de blødere tilgange med oplysning og 
holdningsbearbejdelse skal basere sig på.  
 
Københavns Kommunes værdigrundlag forpligter hele kommunen og alle 
dens myndigheder og ansatte til at møde borgerne med ”respekt, ligevær-

dighed, dialog og tillid”. Værdigrund-
laget fordrer sammen med Køben-
havns Kommunes Handicappolitik, 
at kommunen forsøger at komme 
diskrimination og forskelsbehandling 
til livs. Det sker på mange planer via 
et væld af aktiviteter, der navnlig er 
placeret i Beskæftigelses- og Integra-
tionsforvaltningen, f.eks. Blanddigi-
byen.dk og Inklusionsbarometret. 
Borgerrådgiveren repræsenterer som 
Borgerrepræsentationens organ den 
retlige kompetence på området og 
understøtter dermed en bredere ind-
sats.  
 
Indsatsen er båret af en holdning om, 
at diskrimination er en uacceptabel 
krænkelse. Det gælder for alle grup-
per og omfatter alle diskriminations-
grunde; at en gruppe er udsat fritager 
ikke for pligten til at behandle andre 
grupper ordentligt.  
 

 
4.2 DISKRIMINATION OG MANGLENDE LIGEBEHANDLING I PRAKSIS 
Der er bred enighed om, at diskrimination er uacceptabel, og at målet er et 
samfund uden diskrimination. Det kan imidlertid i mange situationer være 
vanskeligt at fastlægge præcist, hvornår noget er diskrimination og mang-
lende ligebehandling i juridisk forstand, og hvornår noget er udtryk for for-

  
DISKRIMINATION 

 
Diskrimination er usaglig forskelsbe-
handling. Usaglig forskelsbehandling 
betyder, at en person, af grunde som 
ikke er saglige (dvs. nøgterne og objek-
tive), bliver behandlet anderledes end 
andre personer i samme situation. 
Diskriminationsgrundene er køn, ra-
ce/hudfarve/etnisk oprindelse, religion 
eller tro, politisk anskuelse, seksuel 
orientering, handicap, alder samt natio-
nal eller social oprindelse. Det er ikke 
al forskelsbehandling, der er ulovlig i 
enhver sammenhæng, og en person 
kan godt føle sig diskrimineret, uden at 
der nødvendigvis er tale om diskrimina-
tion i lovens forstand. Oplevelsen skal 
tages alvorligt, men er der ikke tale om 
diskrimination i lovens forstand, skal 
det løses ad anden vej end den juridi-
ske. 
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domsfuld og uigennemtænkt adfærd, som ikke kan dækkes af de retlige for-
bud. 
 
 
KLAGEPUNKTER VEDRØRENDE DISKRIMINATION I BERETNINGSÅRET 

På grund af national, social eller etnisk oprindelse   4 

På grund af religion   2 

På grund af handicap   2 

På grund af køn   1 

I øvrigt   1 

    
I alt   10 

  
Der har været et fald i antallet af henvendelser til Borgerrådgiveren sam-
menlignet med sidste år, hvor det samlede antal klagepunkter var 17. Faldet 
giver dog ikke mulighed for at konstatere, om omfanget af diskrimination er 
faldende, eller om det alene skyldes, at færre har kontaktet Borgerrådgiveren 
i den anledning. 
 
Der er ingen tvivl om, at nogle af byens borgere oplever at blive diskrimine-
ret. Kommunens Inklusionsbarometer viser, at den tidligere positive udvik-
ling er stagneret, og at ca. 10 % af kommunens borgere har oplevet at blive 
diskrimineret. Tallene viser, at hyppigheden af oplevet diskrimination er 
højere blandt borgere med anden etnisk baggrund end dansk, mens tallet 
blandt personer med etnisk dansk baggrund ligger stabilt omkring 8 %.  
 
Det forhold, at sager om diskrimination igen og igen dukker op i medierne, 
underbygger billedet af, at diskrimination er et reelt problem, og at diskri-
minerende handlinger antager mange former og også udgår fra grupper, der 
selv kan være udsat for diskrimination. 
 
Det er imidlertid kun en lille del af disse oplevelser, der resulterer i henven-
delser til myndigheder og andre, der arbejder med diskrimination og regi-
strerer hændelser. Politiet modtager kun få anmeldelser om hadforbrydelser 
og diskrimination, Ligebehandlingsnævnet behandler relativt få sager set i 
forhold til, at der er tale om et nationalt organ, der omfatter en bred vifte af 
diskriminationsgrunde, og også Center for Ligebehandling af Handicappede 
og Institut for Menneskerettigheder, der har overtaget registreringssiden 
sigfranu.dk fra Beskæftigelses- og Integrationsforvaltningen, kan konstatere 
en stor forskel mellem tallene for oplevet diskrimination og antallet af kon-
krete henvendelser. 
 
4.3 HENVENDELSER TIL BORGERRÅDGIVEREN OM DISKRIMINATION 
Noget tilsvarende gør sig gældende hos Borgerrådgiveren, der dog i be-
retningsåret 2012 – ud over de 10 behandlede klagepunkter – i 18 tilfælde 
også vejledte borgere, som henvendte sig via Borgerrådgiverens Diskrimina-
tionshotline. Rådgivning om og registrering af sager om mulig diskriminati-
on er dermed primært sket i sammenhæng med almindelige henvendelser til  
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Borgerrådgiveren og ved, at de juridi-
ske medarbejdere er opmærksomme 
på problemstillingerne og besidder 
den nødvendige viden og erfaring til 
at spotte diskrimination og yde råd-
givning. 
 
Borgerrådgiveren har kompetence til 
at undersøge henvendelser om dis-
krimination nærmere, hvis forskels-
behandlingen er sket under den 
kommunale forvaltning og f.eks. 
strider mod kommunens principper 
om ligebehandling. Hvis henvendel-
sen ikke falder inden for Borgerråd-
giverens kompetence, vejledes borge-
ren om alternative muligheder.  
 
 

 
4.4 BORGERRÅDGIVERENS ØVRIGE INDSATS MOD DISKRIMINATION 
For at forebygge og løse problemer med diskrimination er indsatsen integre-
ret i Borgerrådgiverens almindelige virksomhed. Dette gælder både, når 

Borgerrådgiveren behandler klager 
fra kommunens borgere, i indsatsen 
for bedre sagsbehandling gennem 
f.eks. undervisning af forvaltningens 
medarbejdere, og når der foretages 
undersøgelser af egen drift. 
 
Borgerrådgiveren er placeret direkte 
under Borgerrepræsentation og er 
dermed uafhængig af stående udvalg, 
borgmestre og forvaltninger.  
 
Hvis en sag bliver genstand for poli-
tisk stillingtagen i Borgerrepræsenta-
tionen og kommunalpolitiske organer 
herunder, må Borgerrådgiveren afvi-
se at behandle forholdet eller må i 
hvert fald lægge den politiske be-
handling uprøvet til grund, jf. ved-
tægt for Borgerrådgiveren § 7, stk. 4. 
Borgerrådgiverens retlige tilsyn må 
derfor vige, hvis de folkevalgte poli-
tikeres kommunale organer går ind i 
behandlingen af en konkret sag. 
 
 

 

  BORGERRÅDGIVERENS  
DISKRIMINATIONSHOTLINE 
 
Hotlinen 8030 2020 er åben for alle 
københavnere, som bliver forskelsbe-
handlet. Hotlinen er en del af indsatsen 
mod diskrimination i Københavns 
Kommune. Via hotlinen tilbydes infor-
mation om diskrimination. Der tilbydes 
også støtte til at komme videre med 
en klagesag, enten hos Borgerrådgive-
ren eller andetsteds, og der kan på 
baggrund af samarbejdet med private 
organisationer henvises til en række 
alternative tilbud. Hotlinen understøt-
tes af Borgerrådgiverens hjemmeside 
www.kk.dk/diskrimination. 
 
   

  
DISKRIMINATION I FOLKESKOLEN 

 
Borgerrådgiveren gennemførte i 2009 
en generel undersøgelse af mulig dis-
krimination på københavnske folkesko-
ler. Konklusionen var, at skolerne ikke i 
almindelighed anså diskrimination som 
noget stort problem, men at der på en 
mindre del af skolerne var en opfattel-
se af, at diskrimination mellem eleverne 
krævede en generel indsats fra forvalt-
ningens/kommunens side. 54 ud af 67 
københavnske folkeskoler besvarede 
undersøgelsens spørgeskema. På bag-
grund af medieomtale i januar/februar 
2013 af diskrimination af jødiske børn 
på en af kommunens folkeskoler iværk-
satte Borgerrådgiveren en ny undersø-
gelse med henblik på at afklare pro-
blemstillingens nuværende stade, her-
under fordi den pågældende skole var 
en af de 13, der aldrig leverede svar i 
den tidligere undersøgelse (2013-
15970 og 2009-1951). 
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4.5 BORGERRÅDGIVERENS PLADS I DISKRIMINATIONSINDSATSEN  
Som omtalt modtager Borgerrådgiveren og andre, der arbejder med diskri-
mination i retlig henseende, kun et mindre antal henvendelser, hvilket står i 
kontrast til, hvor mange personer, der har oplevet at blive udsat for diskri-
mination. Det, at mange oplever diskrimination, men kun få henvender sig 
til Borgerrådgiveren og andre, kan tyde på, at retlige handlemuligheder ikke 
er det første, borgerne overvejer i disse situationer. 
 
Diskrimination udspringer i vidt omfang af holdninger og fordomme, og 
for de borgere, der udsættes for diskriminerende handlinger, er det væsent-
ligt, at de ikke er i tvivl om, hvor politikerne og myndighederne står. Dis-
krimination er ikke bare uacceptabelt, det er – overordnet set – også for-

budt. Mulighederne for at klage og få 
rejst en sag om diskrimination har 
derfor stadig stor betydning, bl.a. 
fordi det herved sikres, at diskrimine-
rende adfærd kan rammes med andet 
end ord.  
 
Endnu mere væsentligt er det for-
mentlig, at selve tilstedeværelsen af 
retlige sanktionsmuligheder betyder, 
at andre muligheder for at bekæmpe 
diskrimination understøttes. Selve 
truslen om at blive udsat for retlige 
sanktioner er således en motiverende 
faktor, når der forsøges dialog med 
de, der diskriminerer. Borgerrådgive-
ren vil derfor fortsat både tilbyde 
borgerne mulighed for at klage over 
diskrimination og på anden vis være 
en del af den bredere indsats for at 
løse de udfordringer, som stadig be-
står. 

  LIGEBEHANDLING PÅ BELLAHØJ 
SVØMMESTADION 
 
Borgerrådgiveren gennemførte i 2010 
en undersøgelse af mulig aldersdiskri-
mination på Bellahøj Svømmestadion. 
Uanset at den konkrete adgangsbe-
grænsning var lovlig, foranledigede 
undersøgelsen et videre arbejde med 
ligebehandling, bl.a. i forhold til hvorvidt 
mindre indgribende midler var en far-
bar vej. Om resultaterne heraf fremgår 
det bl.a. efterfølgende fra Bellahøj 
Svømmestadion:  
 
”Hos os har arbejdet med ligebehand-
ling betydet en forhøjet service for 
samtlige brugere og et bedre og mere 
positivt arbejdsmiljø” samt at ”Princip-
perne om ligebehandling har fungeret 
som inspirationskatalog for, hvordan vi 
kan tænke ligebehandling ind i alle vo-
res serviceydelser. Eksempelvis overve-
jer vi nu, hvordan transseksuelle bedst 
kan benytte vores omklædningsfacilite-
ter”. Kilde: Beskæftigelses- og Integrati-
onsforvaltningens folder ”Hvad er lige-
behandling”, hvori også Borgerrådgive-
rens Diskriminationshotline er omtalt 
(2011-12710). 
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5   WHISTLEBLOWER-
ORDNINGEN 
 
5.1 EN ORDNING FOR KOMMUNENS ANSATTE OG SAMARBEJDS-

PARTNERE 
Borgerrådgiveren varetager Whistleblowerordningen i Københavns Kom-
mune. Ordningen trådte i kraft ultimo oktober 2012.  
 
Kommunens ansatte samt samarbejdspartnere kan indgive oplysninger til 
whistleblowerordningen om grove fejl eller forsømmelser eller væsentlige og 
gentagne fejl eller forsømmelser i kommunens administration eller borger-

betjening eller ved begrundet mistan-
ke om sådanne forhold vedrørende 
lovovertrædelser, manglende efterle-
velse af juridiske forpligtigelser, fare 
for enkeltpersoners sundhed og sik-
kerhed, fare for miljøet, tilfælde af 
omsorgssvigt og lignende. 
 
Det er muligt at indgive oplysninger 
til whistleblowerordningen ved opgi-
velse af navn eller ved anonym hen-
vendelse. 
 

Whistleblowerordningen har ikke til formål at gå efter personer, men efter 
uacceptable forhold i kommunens administration og borgerbetjening. Ord-
ningen er baseret på åbenhed, medansvar og respekt. Åbenhed skaber gennem-

sigtighed, og gennemsigtighed giver 
mulighed for forbedring. Det er 
medansvarlighed at værne om or-
dentlighed og redelighed i kommu-
nens arbejde. Det er respektfuldt at 
handle på en viden om ulovligheder 
eller alvorlige uregelmæssigheder.  
 
Whistleblowerordningen er et sup-
plement til den interne dialog og 
åbenhed på arbejdspladsen. Ansatte i 
kommunen bør derfor altid først 
overveje, om problemerne kan løses 
ved henvendelse til f.eks. nærmeste 
leder, personaleafdeling eller tillids-
repræsentant. 
 

 
 

  
HVAD ER EN WHISTLEBLOWER? 

 
Én der følger sin samvittighed og ud-
støder en fløjtetone for at advare an-
dre mod fare, f.eks. ved at sikre, at 
ledelsen på et tidligt tidspunkt bliver 
bekendt med eventuelle ulovligheder, 
så det bliver muligt at rette systemet til 
og reducere risikoen for gentagelse. 
Kilde: Frit efter Dansk Sprognævn. 
 
   

  
HENVENDELSE 

 
Henvendelse til whistleblowerordnin-
gen kan ske telefonisk, skriftligt ved 
brev eller e-mail, ved personligt frem-
møde eller via Whistleblowerportalen. 
Borgerrådgiveren anbefaler, at man 
anvender Whistleblowerportalen, hvis 
man ønsker at være anonym.  
 
Whistleblowerportalen samt vejlednin-
ger og information om ordningen fin-
des på www.kk.dk/medarbejder. 
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5.2 ANTAL HENVENDELSER TIL ORDNINGEN 
Ordningen har siden åbningen i oktober 2012 modtaget 20 henvendelser, 
hvoraf 15 er vurderet at falde inden for ordningen. Af de 20 henvendelser er 
16 anonyme. 
 
 
HENVENDELSER 

Henvendelser vedrørende Antal Omfattet af ordningen Ønsker anonymitet 

Økonomi 3 3 3 

Personale 4 4 4 

Borgerbetjening og service 4 4 2 

Arbejdsmiljø 4 - 2 

Administration 3 3 3 

Andet 2 1 2 

    
I alt 20 15 16 

  
  

Borgerrådgiveren har ekspederet alle henvendelserne. De henvendelser, som 
falder inden for ordningen, er blevet videresendt til nærmere undersøgelse 
ved relevant direktion/Intern Revision. Borgerrådgiveren har modtaget 
endelig underretning om undersøgelsernes udfald i 2 af de videresendte 
sager.  
 
De henvendelser, som ikke falder inden for ordningen, er blevet henlagt 
med orientering til den, som har indgivet oplysningerne, hvor det har været 
muligt sammen med en vejledning om, hvilke kanaler der i stedet kan an-
vendes. 
 
5.3 BORGERRÅDGIVERENS BEHANDLING AF HENVENDELSER 
Borgerrådgiveren orienterer om muligt dem, som indgiver oplysninger til 
whistleblowerordningen, om deres rettigheder, proceduren for sagens be-
handling, tillidsrepræsentantens funktion samt i fornødent omfang om sta-
tus på sagens behandling og udfald. 
 
Borgerrådgiveren foretager altid en indledende vurdering af de oplysninger, 
der kommer ind, for at fastslå, om de falder inden for ordningen, og hvad 
der videre skal ske med dem. 
 
Ved den indledende vurdering tager Borgerrådgiveren stilling til, hvorvidt 
oplysningerne er kvalificerede og dokumenterbare.  
 
Oplysningerne anses som kvalificerede, hvis det drejer sig om lovovertræ-
delser, manglende efterlevelse af juridiske forpligtigelser, fare for enkeltper-
soners sundhed og sikkerhed, fare for miljøet, tilfælde af omsorgssvigt og 
lignende, og forholdet umiddelbart må anses for groft eller væsentligt og 
gentaget. 
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Oplysningerne anses for dokumenterbare, hvis der skønnes at være mulig-
hed for at dokumentere det forhold, oplysningerne vedrører, gennem videre 
undersøgelser. 
 
Hvis Borgerrådgiveren vurderer, at oplysningerne falder inden for ordnin-
gen, og at kompetencen og handlemulighederne i forhold til oplysningerne 
ligger hos en relevant instans i kommunen, videresender Borgerrådgiveren 
forholdet til nærmere undersøgelse dér (typisk en direktion eller Intern Re-
vision). Borgerrådgiveren skal i så fald underrettes om udfaldet af sagen. 
 
Borgerrådgiveren har mulighed for selv at iværksætte en undersøgelse af 
forhold, som ikke skal videresendes til undersøgelse hos andre instanser i 
kommunen. 
 
Vurderer Borgerrådgiveren, at oplysningerne falder uden for ordningen, 
henlægges sagen med en orientering til den, som har indgivet oplysningerne, 
hvor det er muligt sammen med en vejledning om, hvilke kanaler der i ste-
det kan anvendes. 
 
5.4 EN BESKYTTELSE AF KOMMUNENS ANSATTE 
Et af formålene med ordningen er, at den skal give kommunens ansatte 
mulighed for at videregive oplysninger om ulovlige forhold eller alvorlige 
uregelmæssigheder i kommunen, uden at de skal frygte for negative ansæt-
telsesretlige konsekvenser. Enhver ansat i kommunen har mulighed for at 
henvende sig til Borgerrådgiveren med oplysninger om negative konsekven-
ser for ansatte, som har indgivet oplysninger til whistleblowerordningen.  
 
Bliver Borgerrådgiveren bekendt med, at det har haft væsentlige negative 
konsekvenser for en ansat i kommunen, at vedkommende har indgivet op-
lysninger til ordningen, orienterer Borgerrådgiveren snarest muligt den an-
svarlige direktion eller i helt særlige tilfælde den pågældende borgmester. 
Borgerrådgiveren kan følge op på, om direktionen og/eller borgmesteren 
sikrer, at repressalier og lignende ikke forekommer.  
 
Borgerrådgiveren har ikke modtaget oplysninger om, at det har haft negati-
ve konsekvenser for ansatte at indgive oplysninger til whistleblowerordnin-
gen.  
 
5.5 WHISTLEBLOWERPORTALEN 
Whistleblowerportalen er en it-portal, hvor ansatte og samarbejdspartnere 
kan indgive oplysninger til whistleblowerordningen. Systemet er et isoleret 
sagsbehandlingssystem hos Borgerrådgiveren, som kun anvendes til modta-
gelse og behandling af henvendelser til whistleblowerordningen. 
 
Systemet sikrer fuld anonymitet og datasikkerhed. Det er udelukkende ud-
valgte medarbejdere hos Borgerrådgiveren, som har adgang til de oplysnin-
ger, der indgives i systemet.  
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Alle data i systemet er krypterede, og systemet benytter ikke cookies. Det er 
ikke muligt at efterspore, f.eks. hvilken computer eller IP-adresse oplysnin-
ger kommer fra.  
 
Hvis vedkommende, som indgiver oplysninger i systemet, vælger at indtaste 
en personlig adgangskode, tildeles vedkommende automatisk et sagsnum-
mer. Adgangskode og sagsnummer giver mulighed for at logge på systemet 
og have en opfølgende dialog med Borgerrådgiveren. Eventuel anonymitet 
bliver opretholdt ved opfølgende dialog. 
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6   KONKLUSIONER OG 
ANBEFALINGER 
 
6.1 STATUS FOR KOMMUNENS SAGSBEHANDLING OG 

BORGERBETJENING 
Beretningsåret 2012 viste et fald i antallet af henvendelser til Borgerrådgive-
ren. Borgerrådgiveren modtog 939 sager til skriftlig behandling. Der henvi-
ses til oversigten på side 7. 
 
Forvaltningerne fandt selv mange fejl i de klager, som borgerne indgav via 
Borgerrådgiveren. Forvaltningerne fandt fejl i 53,8 % af klagerne og gav i 
disse sager borgerne medhold. 
 
I de sager, hvor Borgerrådgiveren foretog undersøgelser, blev der i beret-
ningsåret konstateret fejl i 62,6 % af sagerne. Borgerrådgiveren iværksætter 
normalt kun undersøgelser i sager, hvor forvaltningerne ikke allerede har 
givet borgerne medhold.  
 
 
HVOR OFTE GAV FORVALTNINGERNE MEDHOLD? 

 

Medholdsprocenten skal ses i lyset af antal klagepunkter pr. forvaltning, jf. tabel side 19. 
Opgørelsen dækker for så vidt angår KFF alene 3 klagepunkter. 
   
 
I kapitel 2 er de hyppigst forekommende klagepunkter i beretningsåret angi-
vet. Klager over sagsbehandlingstid og manglende svar er fortsat dominere-
de, ligesom mange af borgernes henvendelser til Borgerrådgiveren handler 
om kommunens vejledning, medarbejdernes adfærd eller om manglende 
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helhedsorienteret og koordineret indsats forvaltningerne imellem. I kapitel 2 
findes også eksempler på sager, der illustrerer konsekvenserne af de fejl, 
forvaltningen selv og/eller Borgerrådgiveren har kunnet konstatere. 
 
Sagerne er forskellige for så vidt angår de enkelte borgeres anledning til at 
kontakte kommunen. I en sag var der f.eks. tale om en kvinde, som forud 
for sin ansøgning om kontanthjælp henvendte sig til kommunen for vejled-
ning om konsekvenserne af en garantierklæring underskrevet af hendes dat-
ter, i en anden sag om et forældrepar, som ansøgte kommunen om hjælpe-
midler til deres to handicappede børn, og i en tredje sag om en kvinde, som 
ansøgte om revalidering. 

“ 
Borgernes retssikkerhed sættes på spil, og tilliden til kommunen svækkes. 

Fælles for sagerne er imidlertid, at kommunen i mødet med disse borgere 
ikke fuldt ud efterlevede de regler og retningslinjer mv., som sikrer de på-
gældendes retssikkerhed. Sagsbehandlingen ved kommunen indebar derfor 
en risiko for, at de pågældende borgere led et retstab, og havde den kon-
sekvens, at deres tillid til kommunen i dag er svækket. 
 
Borgerrådgiverens kendskab til kvaliteten af kommunens sagsbehandling og 
borgerbetjening baserer sig primært på eksisterende utilfredshed og klager, 
men blandt andet Borgerrådgiverens egen driftundersøgelser, hvor et større 
antal sager udtages efter tilfældighedsprincippet, viser, at forvaltningernes 
fejlprocenter er sammenlignelige i sager, som ikke har givet anledning til en 
klage. 
 
6.2 OPFØLGNING PÅ TIDLIGERE ANBEFALINGER 
 
6.2.1 Konklusioner og anbefalinger i beretningen for 2011 
I beretningen for 2011 fremhævede Borgerrådgiveren, at Økonomiforvalt-
ningen – på baggrund af afrapporteringer fra de syv forvaltninger – vurde-
rede, at det ikke var muligt at konkludere, om der er tale om fremdrift eller 
tilbagegang i niveauet for sagsbehandlingen i kommunen.  
 
Borgerrådgiveren fremhævede desuden Økonomiforvaltningens forslag om 
at reducere de mål for god sagsbehandling – om færre klager og fejl i sags-
behandlingen samt reduceret sagsbehandlingstid – som var fastsat af Bor-
gerrepræsentationen som opfølgning på Borgerrådgiverens Beretning 2008. 
 
Borgerrådgiveren konkluderede, at Borgerrepræsentationen med godkendel-
sen af Økonomiforvaltningens forslag om reducerede mål satte beslutnin-
gen om god sagsbehandling under pres. Afrapporteringer fra forvaltninger-
ne om fastsatte mål for god sagsbehandling var sat i bero og tværgående, 
ensartet klagesagsregistrering havde endnu ikke fundet sin endelige form.  
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Borgerrådgiveren anbefalede derfor, at Borgerrepræsentationen fastholdt 
den kurs, der blev lagt med beslutningen fra 2009 om god sagsbehandling 
og ensartet, tværgående klagesagsregistrering. 
 
Anbefalingen var, at Borgerrepræsentationen henstillede til, at Økonomiud-
valget skal koordinere indsatser for god sagsbehandling på øvrige områder 
for til stadighed at bibeholde fokus på retssikkerheden. 
 
Anbefalingen var også, at forvaltningerne revurderede ambitionsniveauet 
for målene for god sagsbehandling, samt at der blev arbejdet videre med en 
tværgående, ensartet klagesagsregistrering. 
 
6.2.2 Kommunens opfølgning på beretningen for 2011 
På baggrund af Borgerrådgiverens anbefalinger pålagde Borgerrepræsentati-
onen i juni 2012 de stående udvalg og forvaltningerne senest i september 
2012 at indmelde fokuspunkter for opfølgning på Borgerrådgiverens kon-
stateringer til Økonomiudvalget og senest i marts 2013 – efter forudgående 
indhentet udtalelse fra Borgerrådgiveren – at afrapportere status for fokus-
punkterne til Økonomiudvalget. 
 
Forvaltningerne blev desuden pr. 1. september 2012 pålagt at foretage regi-
strering af klager inden for egen forvaltning med henblik på at fremlægge en 
opgørelse til politisk behandling i Økonomiudvalget første gang den 1. 
marts 2013 og herefter hvert halve år. Forvaltningerne blev i den for-
bindelse pålagt at sætte mål for procentvis nedbringelse af klageantallet i 
2013. Samtidig opfordrede Borgerrepræsentationen forvaltningerne til at 
sammentænke status på fokuspunkter for god sagsbehandling med klage-
sagsregistreringen.  
 
Borgerrepræsentationen pålagde også forvaltningerne at iværksætte tiltag, 
som kan medføre et øget ledelsesmæssigt fokus på arbejdet med at nedbrin-
ge antallet af klager og forbedre sagsbehandlingen. Derudover blev forvalt-
ningerne pålagt at give kvartalsvise afrapporteringer om status for dette ar-
bejde til de syv administrerende direktører. 
 
Samtidig hermed godkendte Borgerrepræsentationen en separat indstilling 
med en handlingsplan for tværgående tiltag for god sagsbehandling (Hand-
lingsplan for ”God Sagsbehandling”), herunder forslag til kommunikation, 
kompetenceudvikling og anvendelse af styringsredskaber for ledelsesniveau-
erne. 
 
Konkret blev forvaltningerne forpligtet til løbende at udbyde obligatoriske 
kurser inden for god sagsbehandling – både til nye og til erfarne sagsbe-
handlere – ligesom de skulle etablere et tværgående elektronisk sagsbehand-
lerbibliotek til kommunens sagsbehandlere. SagsbehandlerBiblioteket blev 
lanceret den 8. marts 2013. 
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6.2.3 Borgerrådgiverens stillingtagen til forvaltningernes fokuspunkter 
Borgerrådgiveren har vurderet de enkelte forvaltningers afrapportering af 
status med henblik på, at Økonomiudvalget og Borgerrepræsentationen kan 
tage stilling til fokuspunkternes egnethed til at skabe de forbedringer i 
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening, som Borgerrepræsentatio-
nen har forlangt. 
 
Borgerrådgiveren har udtalt sig om, hvorvidt grundlaget for udvælgelsen af 
fokuspunkter efter Borgerrådgiverens opfattelse er baseret på en tilstrække-
lig analyse af årsagerne til problemerne, og om fokuspunkterne i forlængelse 
heraf udgør et kvalificeret og tilstrækkeligt svar på de konstaterede proble-
mer. 
 
Uanset antallet af klager – og variationen i deres indhold – er det Borger-
rådgiverens vurdering, at alle kommunens forvaltninger bør have et højt 
fokus på de områder, hvor Borgerrådgiveren generelt kan konstatere mange 
fejl og forsømmelser. Som anført i denne beretning drejer det sig i hvert 
fald om iagttagelse af borgernes rettigheder for så vidt angår sagsbehand-
lingstid, vejledning samt helhedsorienteret og koordineret indsats. Det er 
Borgerrådgiverens vurdering, at der er behov og potentiale for forbedringer 
på disse områder for alle forvaltninger.  

“ 
Alle kommunens forvaltninger bør have et højt fokus på iagttagelse af borgernes 
rettigheder for så vidt angår sagsbehandlingstid, vejledning samt helhedsorienteret 
og koordineret indsats. 

Som det fremgår af Borgerrådgiverens Beretning 2011, kan der endvidere 
konstateres problemer med manglende partshøring, begrundelse og klage-
vejledning, ligesom det kan konstateres, at digitaliseringen skaber proble-
mer. Omfanget af disse problemstillinger er forskelligt fra forvaltning til 
forvaltning, men alle forvaltninger har behov for at have fokus herpå. 
 
Flere forvaltninger arbejder med målsætninger om at reducere antallet af 
klager, hvilket isoleret set naturligvis må påskønnes. Antallet af klager kan 
efter omstændighederne være en indikator for kvaliteten af sagsbehandlin-
gen, men Borgerrådgiveren påpeger, at der ingen given sammenhæng er 
imellem de to forhold og anbefaler at udvise varsomhed med at lægge over-
dreven vægt på antallet af klager som målestok for kvaliteten af sagsbehand-
lingen i kommunen.  
 
Borgerrådgiveren påpeger i den forbindelse, at antallet af klager er mere 
velegnet som indikator for borgernes tilfredshed med samarbejdet med 
kommunen og i den forbindelse med den del af den bagvedliggende sags-
behandling, som borgerne har indsigt i.  
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Helt overordnet har Borgerrådgiveren observeret, at forvaltningerne i af-
rapporteringen af status ikke sammenkobler fokuspunkterne med hand-
lingsplanen for ”God sagsbehandling”, ligesom kun nogle forvaltninger i 
afrapporteringerne sammenkobler fokuspunkterne med andre generelle 
indsatser og kvalitetsforbedrende initiativer. Borgerrådgiveren kan ikke ude-
lukke, at en sådan sammenkobling foregår i praksis, men i forbindelse med 
opfølgningen på konstateringerne i Borgerrådgiverens Beretning 2011 frem-
står indsatserne forholdsvis fragmenterede.  
 
Det er Borgerrådgiverens indtryk, at forvaltningernes indstillinger til opga-
ven med fokuspunkter er meget varierende og spænder fra at være mere 
eller mindre helhjertede til nærmest stedmoderlige. 
 
Hvor alvorligt skal man f.eks. tage det, når Økonomiforvaltningen indmel-
der en målsætning om at nedbringe antallet af klager med en bestemt pro-
centsats uden selv at vide, hvor mange klager der faktisk modtages? 
 
Forvaltningerne ses i væsentlig udstrækning at have indmeldt allerede eksi-
sterende indsatser som fokuspunkter til opfølgning på Borgerrådgiverens 
Beretning 2011. Indsatserne varierer fra nogen grad af genbrug til høj grad 
af genbrug. Borgerrepræsentationens beslutning indeholdt ikke et ud-
trykkeligt krav om, at fokuspunkterne skulle repræsentere nye initiativer, og 
Borgerrådgiveren har derfor ikke foretaget andet end at konstatere dette. 
 
Det varierer, i hvilken grad forvaltningerne redegør for tilstrækkelige analy-
ser af årsagerne til sagsbehandlingens aktuelle kvalitet og for egnede løsnin-
ger i udvælgelsen af fokuspunkter, ligesom det ikke i alle tilfælde er muligt at 
vurdere forvaltningernes prioriteringer. 
 
På det foreliggende grundlag har Borgerrådgiveren heller ikke kunnet vurde-
re, om de udvalgte fokuspunkter vil skabe generelle forbedringer i kvaliteten 
af forvaltningernes/kommunens sagsbehandling og borgerbetjening. Det er 
dog næppe sandsynligt, at indsatserne samlet set vil forbedre kvaliteten af 
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening generelt inden for en over-
skuelig fremtid. 
 
Borgerrådgiveren har derfor anbefalet, at Økonomiudvalget indstiller til, at 
Borgerrepræsentationen stiller klare krav til forvaltningernes bagvedliggende 
analyser af problemer og løsninger samt prioriteringen heraf.  
 
Økonomiudvalget har ikke forholdt sig til denne anbefaling. 
 
Borgerrådgiveren har i forbindelse med sine tilbagemeldinger på fokuspunk-
terne fremhævet Borgerrepræsentationens beslutning om pr. 1. september 
2012 at pålægge forvaltningerne at foretage registrering af klager, herunder 
af afgørelsernes indhold, inden for egen forvaltning. Registreringen af klager 
må i denne forbindelse antages sammen med andre, mere kvalitative, kilder 
at muliggøre en nærmere analyse inden for alle forvaltninger. 
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Borgerrådgiveren har i en række sager kunnet konstatere, at digitaliserings-
processen afstedkommer væsentlige fejl og klager – ikke mindst med hensyn 
til information til og vejledning af borgerne. Sagerne har herudover givet 
Borgerrådgiveren særlig anledning til over for Økonomiforvaltningen at 
anbefale, at forvaltningen – som en af de førende enheder i kommunen på 
dette punkt – har særlig fokus på at tænke borgernes retssikkerhed ind i 
digitaliseringsprocessen. Dette fremhæves særligt, fordi processen foregår i 
et højt tempo, og fordi udviklingsindsatser, som ikke i tilstrækkeligt omfang 
involverer borgernes retssikkerhed fra start, kan forringe borgernes retssik-
kerhed, sinke hele overgangen til digital forvaltning og resultere i betydelige 
meromkostninger for kommunen i form af it-systemer, der skal ændres eller 
udskiftes, samt organisatoriske indretninger og processer, der skal rulles 
baglæns, justeres mv. 
  
6.3 KONKLUSIONER OG ANBEFALINGER 
Borgerrådgiveren ser kun en brøkdel af kommunens sagsbehandling og 
borgerbetjening, men hver gang Borgerrådgiveren sætter fingeren på et sted 
– hvad enten der er tale om en konkret sag eller et større antal tilfældigt 
udvalgte sager, som repræsenterer et sagområde – er konstateringen stort set 
den samme: Der er flere sager med fejl eller lange sagsbehandlingstider end 
sager uden. 
 
Borgerrådgiveren har konstateret dette siden 2004, og det grundlæggende 
billede er uændret i perioden. 

“ 
Der må stilles klare krav til forvaltningernes analyser af problemer og løsninger. 

Det er problematisk, at kommunen ikke er i stand til at løfte sine opgaver 
uden i overvejende grad at tilsidesætte væsentlige retsregler og retssikker-
hedsgarantier. Borgerrådgiveren er ikke i tvivl om, at Borgerrepræsentatio-
nen betragter det som et problem og agerer herefter, og det samme gælder 
for enkelte forvaltninger. 
 
Men Borgerrådgiveren må også konstatere, at det for andre forvaltningers 
vedkommende ikke prioriteres tilstrækkeligt. Disse forvaltninger må over-
bevises om, at de står med et problem, som skal løses. Og de andre forvalt-
ninger skal have hjælp til at løse det problem, som de har erkendt, men i 
varierende grad ikke selv er i stand til at løse og prioritere inden for en rime-
lig tidshorisont. 
 
Borgerrådgiverens anbefaling er på denne baggrund, at der stilles klare krav 
til forvaltningernes bagvedliggende analyser af problemer og løsninger samt 
prioriteringen heraf, så der på et veloplyst grundlag træffes fagligt veloverve-
jede og kvalificerede beslutninger. 
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Hvis der ikke inden for en overskuelig tidshorisont kan findes måder at 
skabe væsentlige, varige forbedringer på, vil det være vanskeligt for Borger-
rådgiveren at undgå fremadrettede anbefalinger, som rækker længere ind i 
forvaltningernes selvbestemmelse. I denne forbindelse må det f.eks. overve-
jes, hvorledes certificeringsordninger, systematisk egenkontrol, resultatkon-
trakter og budgetmæssige incitamenter kan anvendes som styringsinstru-
menter for Borgerrepræsentationen i denne sammenhæng, eller om en cen-
tralisering af klagesagsbehandlingen og den fremadrettede opgave med at 
skabe læring heraf i kommunen kan styrke prioriteringen af området. 
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 BILAG 

 
VEDTÆGT FOR BORGERRÅDGIVEREN 
 

  
Kapitel 1 

Generelle bestemmelser 
 

Borgerrådgiverens overordnede funktion 
 

§ 1. Københavns Kommune har etableret en borgerrådgiverfunktion, som 
er forankret direkte under Borgerrepræsentationen og er uafhængig af 
kommunens udvalg og forvaltning. Borgerrådgiverfunktionen ledes af Bor-
gerrådgiveren, jf. lov om kommunernes styrelse § 65 e. 
  
§ 2. Borgerrådgiveren bistår Borgerrepræsentationen med dennes tilsyns- og 
kontrolfunktioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger samt 
varetager nærmere af Borgerrepræsentationen fastsatte opgaver om borger-
rådgivning og borgervejledning. Borgerrådgiverens opgaver, kompetence og 
bemyndigelse er beskrevet i denne vedtægt. Borgerrådgiverens overordnede 
forhold er reguleret i styrelsesvedtægten for Københavns Kommune § 24. 
 
§ 2a. Borgerrådgiveren varetager en whistleblowerfunktion for kommunens 
ansatte samt samarbejdspartnere (leverandører) og lignende. Whistleblower-
funktionen befæster de ansattes ret til at fremsætte lovlige ytringer vedrø-
rende Københavns Kommune i overensstemmelse med den til enhver tid 
gældende ytringsfrihed, herunder Den Europæiske Menneskerettighedskon-
ventions artikel 10.  
Stk. 2. Formålet 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 forsømmelser, eller væsentlige og gen-
tagne fejl eller forsømmelser 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 ansættelsesretlige reaktioner og lignende kan videregi-
ve information om f.eks. lovovertrædelser og manglende efterlevelse af juri-
diske forpligtelser, fare for enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare for 
miljøet, tilfælde af omsorgssvigt og lignende.  
 
§ 2b. Borgerrådgiveren skal sikre, at oplysninger fra kommunens ansatte 
samt samarbejdspartnere og lignende om grove fejl eller forsømmelser, eller 
væsentlige og gentagne fejl eller forsømmelser behandles med fornøden 
diskretion og anvendes konstruktivt til forbedringer af kommunens admini-
stration og borgerbetjening. 
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Formålet med Borgerrådgiveren 
 

§ 3. Formålet med Borgerrådgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne 
og Københavns Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes retssik-
kerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske forvalt-
ningsvirksomhed.  
Stk. 2. Borgerrådgiveren skal gøre det lettere for borgere, brugere og er-
hvervsdrivende at klage over forhold, der vedrører Københavns Kommune 
samt medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbedringer af kommu-
nens sagsbehandling og borgerbetjening. Stk. 3. Borgerrådgiveren skal i 
betryggende rammer behandle oplysninger fra kommunens ansatte samt 
samarbejdspartnere og lignende med henblik på genopretning af fejl eller 
forsømmelser i kommunens administration eller borgerbetjening.  

 
Borgerrådgiverens forhold til Borgerrepræsentationen og dens udvalg mv. 

 
§ 4. Borgerrepræsentationen ansætter og afskediger Borgerrådgiveren efter 
indstilling fra Økonomiudvalget efter forud indhentet erklæring fra Borger-
rådgiverudvalget og fastsætter de nærmere regler for dennes virksomhed, jf. 
styrelsesvedtægten for Københavns Kommune § 24.  
Stk. 2. Borgerrådgiveren skal have bestået den juridiske kandidateksamen.  
 
§ 5. Borgerrådgiveren er uafhængig af de stående udvalg, borgmestre og 
forvaltninger.  
Stk. 2. Borgerrådgiveren refererer til Borgerrådgiverudvalget og Borgerre-
præsentationen, men fungerer i udøvelsen af sit hverv uafhængigt af disse. 
Borgerrådgiverudvalget og Borgerrepræsentationen kan dog pålægge Bor-
gerrådgiveren at gennemføre undersøgelser af udvalgte forvaltningsområ-
der.  
 
§ 6. Borgerrådgiveren afgiver en årlig beretning til Borgerrepræsentationen, 
hvor Borgerrådgiveren redegør for sin virksomhed, herunder eventuelle 
konstateringer af overordnede forhold inden for Borgerrådgiverens kompe-
tence, som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling, borgerbe-
tjening mv. Borgerrådgiveren kan i den forbindelse fremkomme med forslag 
og anbefalinger til kommunens politiske ledelse, borgmestre eller forvalt-
ninger. Beretningen offentliggøres. 

 
 

Kapitel 2 
Borgerrådgiverens kompetence og opgaver 

 
Borgerrådgiverens kompetence 

 
§ 7. Borgerrådgiverens virksomhed omfatter kommunens økonomiudvalg 
og stående udvalg, borgmestrene og forvaltningen, herunder institutioner, 
virksomheder og tjenestesteder, der er omfattet af Borgerrepræsentationens 
virksomhed. 
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Stk. 2. Borgerrådgiveren kan i forhold til organerne nævnt i stk. 1 behandle 
klager over og foretage undersøgelser mv. vedrørende  

1) sagsbehandling,  
2) personalets adfærd,  
3) udførelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed),  
4) diskrimination  
5) øvrige forhold efter bestemmelserne i kapitel 7a.  

Stk. 3. Borgerrådgiveren kan ikke behandle klager mv. over  
1) det politisk vedtagne serviceniveau,  
2) spørgsmål vedrørende kommunens personale – og ansættelses-
forhold,  
3) spørgsmål, der kan indbringes for lovhjemlede klageorganer,  
4) spørgsmål, der er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets 
Ombudsmand eller domstolene.  
5) Forhold, som Borgerrepræsentationen har behandlet og taget stil-
ling til. 

Stk. 4. Borgerrådgiveren må endvidere afvise at behandle forhold, som har 
været bedømt af Økonomiudvalget, de stående udvalg, Borgerrådgiverud-
valget eller revisionsudvalget eller må i hvert fald lægge den politiske be-
handling uprøvet til grund.  

 
Borgerrådgiverens opgaver 

 
§ 8. Borgerrådgiverens faste tilsyns- og kontrolopgaver består i  

1) at bistå borgere, der er utilfredse med Københavns Kommunes 
handlinger og undladelser, herunder ved  

a) at behandle klager over Københavns Kommune,  
b) at yde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrører 
Københavns Kommune,  
c) at yde hjælp til forståelse af afgørelser mv. fra Køben-
havns Kommune, og  
d) at tilbyde mægling i sager om diskrimination og andre sa-
ger, hvor dette antages at kunne løse konflikter mellem for-
valtning og borger.  

2) at gennemføre undersøgelser af egen drift vedrørende Køben-
havns Kommune ved  

a) at gennemføre konkrete undersøgelser, jf. § 12, stk. 1,  
b) at gennemføre generelle undersøgelser af udvalgte for-
valtningsområder, jf. § 12, stk. 2,  
c) at foretage inspektioner i Københavns Kommune, jf. § 
13.  

3) i betryggende rammer at modtage, undersøge og videregive op-
lysninger modtaget fra kommunens ansatte samt samarbejdspartnere 
og lignende om grove fejl eller forsømmelser, eller væsentlige og 
gentagne fejl eller forsømmelser i kommunens administration eller 
borgerbetjening.  
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Indgivelse af klage 
 

§ 9. Klager til Borgerrådgiveren kan indgives af enhver, der har individuel, 
væsentlig interesse i sagen.  
Stk. 2. Klager over forhold, som kan være til gene for en bredere kreds af 
borgere, kan indgives af enhver, der er væsentligt berørt af forholdet.  
 
§ 10. Borgerrådgiveren afgør selv, om en klage giver grundlag for en under-
søgelse og hvilke dele af klagen, undersøgelsen skal omfatte. 
  
§ 11. Klagen skal indgives senest 1 år efter, at forholdet er begået.  
Stk. 2. Borgerrådgiveren kan i særlige tilfælde se bort fra overskridelse af 
klagefristen i stk. 1, hvis  

1) klagen har fortsat fornøden retlig interesse for borgeren,  
2) det er muligt at få sagen tilstrækkeligt oplyst samt  
3) en undersøgelse af sagen konkret eller generelt kan bidrage til en 
forbedring af den aktuelle sagsbehandling i kommunen, herunder 
ved at sætte fokus på relevante forvaltningsretlige regler og princip-
per.  

Stk. 3. Hvor de i stk. 2 nævnte hensyn ikke samlet er opfyldt, kan Borger-
rådgiveren i ganske særlige tilfælde i stedet lægge vægt på, om formålet med 
borgerrådgiverfunktionen i øvrigt taler for, at sagen behandles. 

 
Iværksættelse af undersøgelser på eget initiativ og inspektion 

 
§ 12. Borgerrådgiveren kan af egen drift optage en konkret sag til undersø-
gelse, når der må formodes at foreligge et principielt aspekt, eller såfremt 
der efter de foreliggende oplysninger må antages at være tale om grove eller 
væsentlige fejl.  
Stk. 2. Borgerrådgiveren kan af egen drift gennemføre generelle undersøgel-
ser af udvalgte forvaltningsområder efter samråd med Borgerrådgiverudval-
get.  
 
§ 13. Borgerrådgiveren kan foretage inspektioner af institutioner, virksom-
heder samt tjenestesteder, der hører under Borgerrepræsentationens virk-
somhed.  

 
 

Kapitel 3 
Sagens oplysning 

 
§ 14. Forvaltninger mv., der er omfattet af Borgerrådgiverens virksomhed, 
er forpligtet til at meddele Borgerrådgiveren de oplysninger samt udlevere 
de dokumenter mv., som forlanges af Borgerrådgiveren.  
Stk. 2. Borgerrådgiveren kan afkræve forvaltninger mv., der er omfattet af 
Borgerrådgiverens virksomhed, skriftlige udtalelser. Forvaltningerne kan 
beslutte, at underordnede enheder inden for forvaltningens område kan 
besvare Borgerrådgiverens henvendelser på forvaltningens vegne.  
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Stk. 3. Borgerrådgiveren kan besigtige ethvert tjenestested og har adgang til 
samtlige lokaler og lokaliteter i kommunen.  

 
Frist for svar til Borgerrådgiveren 

 
§ 15. Kommunens forvaltninger skal besvare Borgerrådgiverens henvendel-
ser inden tre uger, medmindre Borgerrådgiveren fastsætter en længere frist.  
Stk. 2. Hvis forvaltningen ikke kan nå at svare inden den fastsatte frist, skal 
forvaltningen orientere Borgerrådgiveren om dette samt baggrunden herfor 
og oplyse, hvornår forvaltningen forventer at kunne svare. 
 

Medvirken til forbedringer 
 
§ 16. Borgerrådgiveren skal i konkrete og generelle sager medvirke til at 
forbedre forholdene for brugerne af Københavns Kommune. Borgerrådgi-
veren skal i 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. § 6,  
2) at tilbyde undervisning til medarbejdere i kommunen,  
3) at yde vejledning om spørgsmål vedrørende 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) på anden måde bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer, 
der kan forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne. 

 
 

Kapitel 4 
Borgerrådgiverens bedømmelse og reaktion 

 
§ 17. Borgerrådgiveren skal i konkrete og generelle sager bedømme, om 
Københavns Kommune har handlet i strid med gældende ret eller på anden 
måde har gjort sig skyldig i fejl eller forsømmelser, herunder tilsidesat prin-
cipperne for god forvaltningsskik.  
 
§ 18. Borgerrådgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et sagsområ-
de. Borgerrådgiveren kan i den forbindelse udtale kritik, fremkomme med 
forslag, anbefalinger eller henstillinger.  
Stk. 2. Borgerrådgiverens udtalelser er ikke bindende for forvaltningen, men 
forvaltningen skal meddele Borgerrådgiveren, hvis en anbefaling eller en 
henstilling ikke bliver fulgt af forvaltningen. Borgerrådgiveren kan i sådanne 
tilfælde orientere Borgerrådgiverudvalget, det respektive stående udvalg eller 
Borgerrepræsentationen om forholdet.  
Stk. 3. Såfremt Borgerrådgiverens undersøgelse af en sag viser, at der i 
kommunen må antages at være begået fejl eller forsømmelser af større be-
tydning, skal Borgerrådgiveren give meddelelse om sagen til Borgerrådgi-
verudvalget.  
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Principperne om udtømt dialog og inddragelse 
 
§ 19. Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal søges løst mel-
lem disse, inden Borgerrådgiveren kan tage stilling til dem.  
Stk. 2. Borgerrådgiveren må ikke udtale kritik, afgive henstilling mv., før 
vedkommende forvaltning mv. i kommunen har haft lejlighed til at udtale 
sig.  
Stk. 3. Uanset stk. 1 og 2 kan Borgerrådgiveren afgive henstilling om at 
fremme afslutningen af en sag, hvis det på det foreliggende grundlag vurde-
res, at sagen har trukket usædvanligt længe ud.  
Stk. 4. Hvis forvaltningen ikke kan afgive endeligt svar inden for ti arbejds-
dage efter en henstilling fra Borgerrådgiveren som nævnt i stk. 3, skal for-
valtningen inden for samme frist skriftligt oplyse borgeren og Borgerrådgi-
veren om  

1. lovmæssig sagsbehandlingstid for den pågældende type sag, hvis en 
sådan er fastsat,  

2. så vidt muligt navnet på enten en konkret sagsbehandler eller navnene 
på sagsbehandlerne i det team, der har ansvaret for sagen og disses 
kontaktoplysninger,  

3. hvorpå sagen beror,  
4. så vidt muligt oplysning om, hvornår forvaltningen regner med, at 

endeligt svar kan foreligge.  
Stk. 5. Hvis en klage ikke giver Borgerrådgiveren anledning til kritik, henstil-
ling mv., kan sagen afsluttes, uden at Borgerrådgiveren forinden forelægger 
klagen til udtalelse for vedkommende forvaltning mv.  

 
 

Kapitel 5 
Personale, organisation, tavshedspligt mv. 

 
§ 20. Borgerrådgiveren udøver ledelsesretten inden for sit område og ansæt-
ter og afskediger selv sit personale.  
Stk. 2. Borgerrådgiveren er ansvarlig for, at medarbejderne inden for Bor-
gerrådgiverens område til enhver tid er i besiddelse af de nødvendige kom-
petencer. 
 
§ 21. Borgerrådgiveren har tavshedspligt med hensyn til oplysninger, som 
Borgerrådgiveren bliver bekendt med i sit virke. Det samme gælder Borger-
rådgiverens personale.  
Stk. 2. Borgerrådgiveren skal respektere borgerens anonymitet, hvis borge-
ren fremsætter begæring herom. Borgerrådgiveren må i sådanne tilfælde 
afholde sig fra at gennemføre undersøgelser i anledning af det oplyste und-
tagen i helt særlige tilfælde, f.eks. hvor oplysningerne giver mistanke om 
fortsatte grove eller væsentlige fejl, der berører en bredere kreds af perso-
ner.  
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Kapitel 6 
Betjening af Borgerrådgiverudvalget 

 
§ 22. Borgerrådgiveren sekretariatsbetjener Borgerrådgiverudvalget.  

 
 

Kapitel 7 
Tilbagemelding og offentlighed 

 
Løbende tilbagemelding 

 
§ 23. Borgerrådgiveren fører løbende dialog med forvaltningerne om behov 
og muligheder for forbedringer af kommunens sagsbehandling mv. og ori-
enterer kommunens forvaltninger om sine overordnede konstateringer.  

 
Offentlighed 

 
§ 24. Borgerrådgiverens arbejde er underlagt størst mulig åbenhed. Borger-
rådgiverens undersøgelser er således offentligt tilgængelige med de be-
grænsninger, der følger af regler om tavshedspligt mv. 
Stk. 2. Borgerrådgiveren offentliggør på eget initiativ rapporter o.l. om in-
spektioner og konkrete og generelle egen driftundersøgelser.  

 
 

Kapitel 7a  
Whistleblowerfunktion 

 
Retten til at afgive oplysninger 

 
§ 24a. Enhver ansat i Københavns Kommune samt samarbejdspartner og 
lignende kan indgive oplysninger til Borgerrådgiveren om grove fejl eller 
forsømmelser, eller væsentlige og gentagne fejl eller forsømmelser i kom-
munens administration eller borgerbetjening eller ved begrundet mistanke 
om sådanne forhold vedrørende lovovertrædelser, manglende efterlevelse af 
juridiske forpligtelser, fare for enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare 
for miljøet, tilfælde af omsorgssvigt og lignende, såfremt oplysningerne er 
væsentlige for kommunens opgaveløsning. Den samme ret har enhver ansat 
i Københavns Kommune for så vidt angår oplysninger om negative konse-
kvenser for ansatte, der har afgivet sådanne oplysninger.  
Stk. 2. Ansatte som i god tro indgiver oplysninger som nævnt i stk. 1, er 
beskyttede i overensstemmelse med de gældende regler for offentligt ansat-
tes ytringsfrihed. Borgerrådgiveren skal udvise størst mulig diskretion inden 
for rammerne af den retlige regulering af adgangen til offentlighed i forvalt-
ningen, herunder regler om aktindsigt, indsigtsret, partshøring, oplysnings-
pligt mv. Borgerrådgiverudvalget skal orienteres om enhver anmodning til 
Borgerrådgiveren om identifikationsoplysninger vedrørende personer, som 
har indgivet oplysninger efter stk.1.  
Stk. 3. Oplysninger som nævnt i stk. 1 kan indgives anonymt.  
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§ 24b. Den, der indgiver oplysninger som nævnt i § 24a, stk. 1, skal om mu-
ligt have orientering om sine rettigheder, proceduren for sagens behandling 
samt i fornødent omfang status på sagens behandling og udfald.  
Stk. 2. Borgerrådgiveren orienterer ansatte, der indgiver oplysninger, om 
den lokale tillidsrepræsentants funktion.  
Stk. 3. Såfremt Borgerrådgiveren bliver bekendt med oplysninger, der tyder 
på, at det har haft væsentlige negative konsekvenser for en ansat i kommu-
nen, at vedkommende har indgivet oplysninger til Borgerrådgiveren som 
nævnt i § 24a, stk. 1, skal Borgerrådgiveren snarest muligt orientere den 
ansvarlige direktion eller i helt særlige tilfælde den ansvarlige borgmester.  

 
Behandlingen af oplysninger indgivet til whistleblowerfunktionen 

 
§ 24c. Oplysninger om forhold, som falder uden for whistleblowerfunktio-
nens formål og opgavebeskrivelse skal afvises af Borgerrådgiveren med til-
bagemelding til den, som har indgivet oplysningerne. Såfremt meddeleren er 
anonym, henlægges sagen uden videre.  
Stk. 2. Borgerrådgiveren skal for enhver oplysning vedrørende forhold som 
nævnt i § 24a, stk. 1, foretage en vurdering af forholdets grovhed og mulig-
hederne for at dokumentere forholdet gennem videre undersøgelser med 
henblik på at konstatere, om Københavns Kommune har handlet eller 
handler i strid med gældende ret eller på anden måde har gjort sig skyldig i 
grove fejl eller forsømmelser, eller væsentlige og gentagne fejl eller forsøm-
melser.  
Stk. 3. Følgende forhold videresendes til behandling ved andre instanser i 
kommunen med henblik på behandling dér, såfremt forholdet umiddelbart 
må anses for groft, eller væsentligt og gentaget og der skønnes at være mu-
lighed for at dokumentere forholdet gennem videre undersøgelser  

1) oplysninger, der overvejende vedrører kommunens økonomiske 
forhold, videresendes til Intern Revision  
2) oplysninger, der overvejende vedrører ansættelsesretlige forhold, 
videresendes til den ansvarlige direktion eller i helt særlige tilfælde til 
den ansvarlige borgmester.  

Stk. 4. Ved videresendelse til behandling ved andre instanser som nævnt i 
stk. 3, foretager instanserne efter egen praksis det videre i anledning af vide-
resendelsen.  
Stk. 5. Såfremt forholdet må anses for groft, eller væsentligt og gentaget og 
der skønnes at være mulighed for at dokumentere forholdet gennem videre 
undersøgelser, uden at det skal oversendes i medfør af stk. 3, iværksætter 
Borgerrådgiveren en nærmere undersøgelse af forholdet.  
 
§ 24d. I tillæg til sædvanlige undersøgelsesmetoder kan Borgerrådgiveren 
benytte mundtlig sagsoplysning (samtale og interview) ved undersøgelser af 
oplysninger modtaget gennem whistleblowerfunktionen.  

 
Udfaldet af Borgerrådgiverens undersøgelser 

 
§ 24e. På baggrund af undersøgelser som nævnt i § 24c, stk. 5, kan Borger-
rådgiveren 
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1) udtale sin opfattelse af sagen. Borgerrådgiveren 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 nærmere undersøgelse dér,  
3) give underretning om sagen til den ansvarlige direktion eller 
borgmester, Borgerrådgiverudvalget, det respektive stående udvalg 
eller Borgerrepræsentationen, eller  
4) henlægge sagen med tilbagemelding til den, som har indgivet op-
lysninger om forholdet  

Stk. 2. Selv om undersøgelsen afdækker forhold, som falder uden for Bor-
gerrådgiverens kompetence, jf. § 7, stk. 1, nr. 1-4, kan Borgerrådgiveren 
fremsætte henstilling eller anbefaling efter stk. 1, nr. 2, eller give underret-
ning om sagen efter stk. 1, nr. 3, vedrørende forholdene.  
Stk. 3. Borgerrådgiverens udtalelser efter stk. 1, nr. 1, eller anbefalinger efter 
stk. 1, nr. 2, er ikke bindende for forvaltningen, men forvaltningen skal 
meddele Borgerrådgiveren, hvis en anbefaling eller en henstilling ikke bliver 
fulgt af forvaltningen. Borgerrådgiveren kan i sådanne tilfælde orientere den 
ansvarlige direktion eller borgmester, Borgerrådgiverudvalget, det respektive 
stående udvalg eller Borgerrepræsentationen. 
Stk. 4. Såfremt Borgerrådgiverens undersøgelse af en sag viser, at der i 
kommunen må antages at være begået fejl eller forsømmelser af større be-
tydning, skal Borgerrådgiveren give meddelelse om sagen til Borgerrådgi-
verudvalget.  

 
Opfølgning og underretning 

 
§ 24f. Borgerrådgiveren skal underrettes om udfaldet af sager, der er over-
sendt til andre instanser i kommunen i medfør af § 24c, stk. 3 og henstillin-
ger eller anbefalinger fremsat i medfør af § 24e, stk. 1, nr. 1 og 2.  
Stk. 2. Borgerrådgiveren kan orientere Borgerrådgiverudvalget, det respekti-
ve stående udvalg eller Borgerrepræsentationen om udfaldet af sådanne 
sager. 

 
Forholdet til vedtægtens øvrige bestemmelser 

 
§ 24g. 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. Stk. 2. Borgerrådgiverens beretning, jf. § 
6, skal desuden indeholde en redegørelse for whistleblowerfunktionen, lige-
som Borgerrådgiveren forudsættes løbende at orientere Borgerrepræsentati-
onen om karakteren af de indkomne sager, Borgerrådgiverens ressourcefor-
brug og under hensyntagen til diskretionsprincippet i § 2b, sager af større 
betydning. 
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Kapitel 8 
Ikrafttræden* 

 
§ 25. Denne vedtægt træder i kraft den 1. april 2010. 
  
*§ 19, stk. 3-5 træder i kraft straks ved Borgerrepræsentationens beslutning 
den 8. marts 2012.  
 
*§ 2a, § 2b, 3, stk. 3, § 7, stk. 2, § 7, stk. 2, nr. 5, § 8, nr. 3, samt kapitel 7a 
træder i kraft den 1. oktober 2012. 
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