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Introduktion og overblik

1] |

Borgerradgiverens virksomhed er sammensat. Et overblik kreever
indsigt i institutionens formél og opgaver, de enkelte indsatser og
de metoder, der anvendes til at lafte opgaverne.

Borgerradgiveren blev etableret i 2004, efter forvaltninger og politikere i flere &r havde arbejdet
for at finde den rigtige model. Kebenhavns Kommunes borgerréddgiver var den eneste af sin art i
Danmark ved etableringen og har siden dannet forbillede for andre. Mere end 40 kommmuner har
nu en borgerradgiver.

Taenketanken Justitia afsluttede i 2020 en undersggelse om borgerrédgiverne i Danmark, som
belyste borgerrddgivernes rolle i at sikre retssikkerheden i kommunerne. | analysens kelvand ved-
tog Folketinget at afseette midler pa finansloven til etablering af borgerradgiverinstitutioner i flere
kommuner.

Det er Borgerrepraesentationen, der definerer Borgerrddgiverens opgaver, og der er siden etable-
ringen lebende kommet nye og flere til. Opgaverne er beskrevet i vedtaegt for borgerrédgiverfunk-
tionen.

Borgerradgiverens formal, den seerlige organisatoriske indplacering (uafhaengigheden), de for-
skellige opgaver og den stadige udvikling kreever mange indsatser og aktiviteter og en evne til hur-
tig omstilling til nye opgaver.

De borgere, der henvender sig, er farsteprioritet, og det daglige arbejde er organiseret, s& medar-
bejderne sé vidt muligt ogsé kan yde konsultativ bistand til forvaltninger og medarbejdere i kom-
munen, lave tilsyn p& udvalgte omréder, tilbyde undervisning og andet. En klar ansvarsplacering
og stor grad af delegering sikrer, at alle opgaver pases lgbende. Det stiller store krav til medarbej-
derne bade at fungere som specialister i forhold til sagsbehandlingen og som generalister i for-
hold til de seerskilte opgaver og udviklingsprocesser. Ressourcebalancen er konstant udfordret, da
Borgerradgiverens arbejde er efterspargselsstyret, og da borgerne normalt ikke afvises alene med
henvisning til ressourcer.

Borgerradgiveren udnytter kontorets fysiske dbenhed og bemandingsmaessige starrelse til viden-
deling og sparring og sikrer herved sammenhaeng mellem de forskellige indsatser. Eksempelvis
bygger Borgerradgiverens Beretning pd dokumentation, viden og statistik indsamlet via konkrete
sager, egen drift-undersggelser og den Igbende dialog med kollegaer i forvaltningerne. Sagerne
giver ogsé grundlag for at bistd forvaltningerne i arbejdet med at forbedre sagsbehandlingen, og
de er udgangspunkt for udarbejdelsen af KlarRet, som er malrettede guider om forvaltningsretlige
emner til sagsbehandlere i kommunen.
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P& samme vis er der en sammenhang mellem Borgerrddgiverens prioritering af kompetenceud-
vikling, kontorets gennemslagskraft i forhold til forvaltningerne og forvaltningernes efterspgrgsel
pa sparring og undervisning fra Borgerrddgiveren.

Resultaterne af Borgerrddgiverens arbejde er sdledes produkter af sammenhaenge i indsatser og
aktiviteter.

Borgerradgiveren er privilegeret ved at kunne koble alle aktiviteter sammen og felge en stringent
vision og en entydig retning.

Borgerradgiverudvalget

11

Borgerrddgiveren folges af et politisk udvalg. Udvalgets arbejde
adskiller sig pé flere punkter fra arbejdet i de stdende udvalg.

Den formelle ramme

Ved etableringen af Borgerrddgiveren nedsatte Borgerrepraesentationen et seerligt udvalg, kaldet
Borgerradgiverudvalget. Udvalget bestar af syv medlemmer af Borgerrepraesentationen, som ikke
ma veaere borgmestre. Udvalget udpeges for den kommunale valgperiode.

Borgerrddgiverudvalget er et § 17, stk. 4-udvalg, som nedseettes "til varetagelse af bestemte hverv
eller til udforelse af forberedende eller raddgivende funktioner for kommunalbestyrelsen, @kono-
miudvalget eller de stdende udvalg.”

Borgerradgiverudvalget skal ifelge sit kommissorium varetage de opgaver i forhold til Borgerrad-
giveren, som fremgar af vedteegt for borgerrddgiverfunktionen. Udvalget skal seerligt have fokus

pa:

e at Borgerrddgiveren medyvirker til at forvaltningerne kan drage leering af konstaterede fejl
samt medvirker til konkret og generel forbedring af sagsbehandlingen i forvaltningerne

e at Borgerradgiveren sikrer tilbagemelding til forvaltningerne om overordnede konstaterin-
ger, yder forvaltningsretlig vejledning, yder bistand ved projekter til forbedringer af sags-
behandlingen samt bistar ved implementering af nye procedurer og bidrager til konstruk-
tive fremadrettede initiativer

e atBorgerrddgiveren varetager sine opgaver i overensstemmelse med de kompetencer, der
er fastlagt i vedteegt for borgerraddgiverfunktionen

Borgerradgiverudvalget behandler Borgerrddgiverens arsberetning inden foreleeggelse for Bor-
gerrepraesentationen og afgiver indstilling til Borgerrepraesentationen i relation til anseettelse og
afskedigelse af Borgerradgiveren. Udvalget kan desuden péleegge Borgerrddgiveren at undersege

udvalgte forvaltningsomrader.
—
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Borgerraddgiverudvalget fastleegger selv sin forretningsorden.

Borgerradgiverudvalgets rolle og funktion
Borgerradgiverudvalget adskiller sig pa i hvert fald fem punkter fra et stdende udvalg:

1. Formanden for Borgerrddgiverudvalget er ikke borgmester og sverste administrative le-
der for Borgerradgiveren
Borgerradgiverudvalgets status af ad hoc-udvalg betyder, at formanden ikke samtidig er admini-
strativ leder af Borgerrddgiveren og ikke har seerlige instruktionsbefgjelser over for Borgerrddgive-
ren. Borgerrddgiveren fungerer i sit daglige arbejde uafthaengigt af det politiske niveau, herunder
af formanden.

Formandens opgave er derimod i samarbejde med Borgerrddgiveren at tilretteleegge udvalgets
megder og fungere som forbindelsesled til det politiske niveau. Der har desuden udviklet sig en
praksis for, at formanden ogsd optraeder som repreesentant eller ambassader for Borgerrddgiver-
udvalget og Borgerrddgiveren over for det politiske niveau og i en vis udstraekning i offentlighe-
den i forbindelse med udgivelsen af Borgerrddgiverens arlige beretning. Dette afskeerer naturlig-
vis ikke alle andre medlemmer af Borgerrddgiverudvalget fra at deltage i debatter i offentligheden
i forhold til Borgerrddgiverens arbejde.

Formanden har altsd som udgangspunkt ikke andre befgjelser end gvrige medlemmer af Borger-
rddgiverudvalget, bortset fra de befgjelser i forhold til udvalgets medevirksomhed, som falger af
udvalgets forretningsorden (megdeindkaldelse, udarbejdelse af dagsorden, mgdeledelse, fortolk-
ning af forretningsordenen mv.).

Det betyder, at arbejdet i Borgerrddgiverudvalget ofte vil opleves som en jeevnbyrdig og feelles
indsats. Det afspejles ogsé i, at der oftest er konsensus i sager, der behandles i Borgerrddgiverud-
valget, jf. nedenfor.

2. Udvalget har radgivende karakter og har derfor en begraenset beslutningskompetence

Borgerradgiveren refererer til Borgerrddgiverudvalget og Borgerrepraesentationen, men fungerer
uafhaengigt af disse i den konkrete udgvelse af sit hverv.

| modseetning til hvad der geelder for de stdende udvalg, er Borgerradgiverudvalgets kompetence
afgreenset til at felge Borgerradgiverens virksomhed, behandle Borgerradgiverens &rsberetning
inden foreleeggelse for Borgerrepreesentationen samt at afgive indstilling til Borgerrepraesentatio-
nen i relation til anseettelse og afskedigelse af Borgerradgiveren.

| praksis treeffer udvalget dog beslutning i en raeekke sager, som vedrgrer Borgerradgiverens virke,
herunder:

Borgerraddgiverens Beretning

Budget og budgetopfalgning

Afleeggelse af regnskab

Borgerrddgiverens Kommunikationsstrategi
Klager over Borgerradgiveren

Desuden kan Borgerrddgiverudvalget til enhver tid pdleegge Borgerrddgiveren at undersgge ud-
valgte forvaltningsomrader.
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Udvalget modtager desuden orientering fra Borgerrddgiveren om blandt andet:

e Rapport om Borgerréddgiverens uafhaengighed

e Borgerradgiverens Ilgbende orientering om status (klagestatistikker og orientering om seer-
lige sager)

e Lebende orientering om status pé whistleblowerordningen

Udvalget har en seerlig opgave i forbindelse med Borgerrddgiverens planleegning af sin egen drift-
virksomhed (dvs. de undersggelser, som Borgerradgiveren iveerksaetter af forvaltningerne péa eget
initiativ, herunder inspektioner af tjenestesteder i kommunen). Borgerradgiveren planleegger
denne virksomhed en gang éarligt efter samrédd med udvalget. Herved sikres, at egen drift-planen
fastlaegges péd Borgerréddgiverens ansvar, men afstemt med de politiske gnsker til og perspektiver
pé ressourceforbruget og prioriteringen.

Endelig afholder udvalget temadrgftelser om forskellige emner, f.eks. Borgerrddgiverens under-
visningsindsats eller anden gget bistand og leering til forvaltningerne.

Udvalget kan derudover treeffe beslutninger om, hvordan Borgerrddgiveren overordnet set skal
prioritere sin indsats, og hvilket serviceniveau Borgerrddgiveren skal tiloyde. Det kan f.eks. omfatte
veegtningen af den tid, Borgerrddgiveren bruger péd direkte borgerkontakt hhv. sterre forvalt-
ningsundersggelser eller Borgerrddgiverens sagsbehandlingsfrister, dbningstider o.l.

Borgerrepraesentationen kan afssette den siddende borgerrddgiver, hvis et flertal ikke finder, at
Borgerradgiverens opgavevaretagelse er tilfredsstillende. Men hverken Borgerrepraesentationen
eller Borgerrddgiverudvalget har adgang til at pavirke udfaldet af Borgerrddgiverens enkelte un-
dersggelser.

3. Udvalget beskeeftiger sig i kraft af Borgerradgiverens saerlige opgaver med forhold, der
vedrogrer de gvrige udvalg, borgmestre og forvaltninger
Borgerradgiveren er en lille organisatorisk enhed med en sneever opgavebeskrivelse (i sammen-
ligning med de syv forvaltninger) og et begraenset budget. Derfor og pa grund af den afgreensede
kompetence, som Borgerréadgiverudvalget har, jf. ovenfor, vedrgrer en stor del af udvalgets arbej-
de Borgerraddgiverens observationer og konstateringer.

Disse observationer og konstateringer vedrerer i kraft af Borgerrddgiverens opgave kommunens
syv forvaltninger. Derfor beskaeftiger udvalgets sig i vid udstreekning med forhold, der ligger uden
for Borgerrddgiverudvalgets direkte omréde, og hvor udvalget ikke har beslutningskompetence.

Udvalgets medlemmer har erfaringsmaessigt oplevet det som en udfordring, at de gennem ind-
sigten i Borgerradgiverens arbejde far viden om problemstillinger, som skal lgzses i andre fora. Un-
dertiden handler det om forhold pa udvalgsomrader, hvor medlemmerne ogsa er repraesenteret,
hvilket giver mulighed for at tage spgrgsmalene op dér, men i andre tilfeelde har medlemmerne
ikke en sddan direkte adgang til at g& videre med problemstillingerne.

Borgerradgiverudvalget har mulighed for som udvalg at rette skriftlig henvendelse til andre fag-
udvalg og udtrykke bekymring, stille spergsmal eller komme med anbefalinger o.l.

4. Udvalget optreeder traditionelt set som et samlet udvalg

Overborgmesteren og de gvrige borgmestre kan ifalge udvalgets kommissorium ikke have saede i
Borgerradgiverudvalget. Det skyldes, at Borgerradgiverens tilsynsfunktioner omfatter borgme-
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strene, og afspejler hensynet til, at Borgerréddgiveren ikke bor vaere pavirket af at skulle referere til
de samme interessenter, som han ferer tilsyn med.

Borgerraddgiveren er séledes borgerrddgiver for hele Borgerrepraesentationen og skal ogsé vareta-
ge opgaven uden partipolitisk pdvirkning. Ogsé af denne grund vil arbejdet i Borgerrddgiverud-
valget opleves som en jeevnbyrdig og faelles indsats, hvilket tillige afspejles i, at der oftest er kon-
sensus i sager, der behandles i Borgerrddgiverudvalget. Udvalget treeffer beslutninger ved almin-
deligt stemmeflertal, men i praksis er det sjeeldent pékreevet at stemme om indstillingerne. Det
haenger naturligvis ogsd sammen med udvalgets begraensede ressort og beslutningskompetence.

Uafheengigheden skal sikre, at Borgerrddgiveren har gennemslagskraft, og at Borgerrddgiverens
arbejde til enhver tid er omgeerdet af legitimitet og tillid. Borgerrddgiverudvalget har traditionelt
set haft det som sin opgave at vaerne om uafthaengigheden.

Borgerraddgiveren orienterer Isbende formanden for Borgerrddgiverudvalget og afgiver mindst en
gang arligt en rapport om eventuelle forhold, som er egnede til negativt at pavirke Borgerradgive-
rens uaftheengighed.

5.
Medlemskab af Borgerradgiverudvalget udlgser ikke vederlag.

Arbejdet i Borgerradgiverudvalget
De seneste udvalg har haft en overordnet mélssetning om at styrke den oplevede borgerservice.
Udvalget havde i perioden 2020-2021 seerligt fokus pa falgende temaer:

e Den oplevede borgerservice og automatisering af sagsbehandlingen og anden digitalise-
ring (2020)

e Den oplevede borgerservice og sagsbehandlingen for psykisk udsatte samt handicappede
(2021)

Disse temaer havde og har derfor seerlig prioritet i Borgerradgiverens daglige arbejde og tilsyn
samt som fokusomréder for den konsultative bistand til de pdgeeldende forvaltningsomrader og i
Borgerréddgiverens undervisning.

Temaerne udelukker ikke andre emner og suppleres af Borgerradgiverens gvrige arbejde med
tilsyn, undervisning og konsultativ bistand inden for andre omrader baseret pa borgernes klager,
politiske gnsker og seerlige udtrykte behov fra forvaltningerne.

Borgerradgiverudvalget har tidligere afholdt temadage, hvor udvalget sammen med Borgerraddgi-
veren har drgftet opndede resultater, som udvalget har iveerksat undersggelse af eller inspireret til.

Politiske milepzele
En tidslinje over starre udviklingstrin i Borgerréddgiverens historie ser sédledes ud:

2004: Etablering
2006: Evaluering
2006: Egen drift-kompetence
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2007: Styrket diskriminationsindsats

2010: Borgerradgiverens Diskriminationshotline
2010: Vedteegt

2012: "Hurtigere indsats"

2012: Whistleblowerordningen

2014: Evaluering af Whistleblowerordningen
2015: Tilsynskonceptet Malrettet Indsats

2016: Evaluering af Méalrettet Indsats

2019: Kendskabsundersggelse internt i kommunen
2019-2020: Evaluering af Borgerradgiveren
2020: Opdateret vedtaegt

2021: Ny whistleblowerordning

2004: Etablering
Indstilling om etablering af borgerradgiverfunktionen blev godkendt af Borgerrepraesentationen
pé& mgde den 15. januar 2004 (586/03). Borgerradgiveren dbnede dgrene den 23. august 2004.

2006: Evaluering
Evalueringen af Borgerradgiveren blev gennemfarti 2006 og afsluttet med Borgerrepraesentatio-
nens beslutning om at tage evalueringen til efterretning (BR 720/06).

2007: Egen drift-kompetence

Indstilling om udvidelse af Borgerrddgiverens kompetence til at kunne iveerkseette undersagelser
af egen drift blev godkendt af Borgerrepraesentationen péd mede den 14. december 2006
(565/06). Beslutningen var en udmentning af budgetaftalen for 2007, hvori blandt andet falgen-
de var anfert:

"Uafhaengigt tilsyn ved udvidelse af Borgerrddgiverens kompetence

P& baggrund af den fremfarte kritik af forholdene pd kommunale plejehjem @nsker parterne
at sikre et uafhaengigt tilsyn og behandling af klager over grove og vaesentlige fejl pa pleje-
hjemsomrédet og generelt i kommunen. Parterne er enige om pr. 1. januar 2007 at udvide
Borgerradgiverens kompetence med en egen driftfunktion, sdledes at Borgerradgiveren - i
lighed med Folketingets Ombudsmand - far adgang til at tage sager op af egen drift m.v.”

2007: Styrket diskriminationsindsats

Indstilling om et styrket diskriminationstilsyn hos Borgerradgiveren blev godkendt af Borgerre-
praesentationen pa mgde den 29. marts 2007 (271/07). Indstillingen indebar blandt andet etable-
ring af hjemmesiden www.kk.dk/diskrimination og kampagnen "Det er ikke forbudt at kende sine
rettigheder”. Hjemmesiden blev efter orientering af udvalget nedlagtijuni 2020, da sitet 14 p& en
foreeldet platform (Sitecore), som dels ikke var understattet sikkerhedsmaessigt, og som dels ikke i
tilstreekkelig grad kunne geres tilgeengelig for bl.a. synshandicappede, jf. webtilgeengelighedsdi-
rektivet.

2010: Borgerradgiverens Diskriminationshotline

Som fglge af en beslutning i Beskaeftigelses- og Integrationsudvalget om udmentning af puljen til
bekeempelse af diskrimination, blev Borgerradgiverens Diskriminationshotline etableret i samar-
bejde med Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen og en reekke andre centrale organisatio-
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http://www.kk.dk/diskrimination

ner (ngo'er). Hotlinen har reelt set ikke mange henvendelser l&engere, men er stort set omkost-
ningsneutral og Borgerradgiverudvalget har derfor valgt at opretholde den blandt andet for at
synliggere Borgerrddgiverens fokus pé diskriminationsbekampelse.

2010: Vedtsegt
Indstilling om etablering af en vedteegt for Borgerradgiveren blev godkendt af Borgerrepraesenta-
tionen p&d mede den 11. marts 2010.

Rammerne for Borgerrddgiverens virksomhed var tidligere fastsat i henholdsvis lov om kommu-
nernes styrelse, styrelsesvedteegten og beslutningsgrundlaget for etablering af Borgerradgiveren
(BR 586/03, jf. ovenfor). | de tilfeelde, hvor disse kilder ikke var praecise nok, afstemte Borgerréadgi-
veren sin virksomhed gennem drgftelser med Borgerradgiverudvalget.

P& baggrund af erfaringer fra en studietur til Montreal tilkendegav davaerende Borgerrddgiverud-
valg pd mgde den 28. august 2009 (46/2009) et enske om et mere praecist grundlag for Borger-
rddgiverens virksomhed i form af en vedtaegt. Udvalget tilkendegav, at etableringen af en vedtaegt
skulle indeholde en styrkelse af Borgerradgiveren.

Etableringen af vedteegten, som tradte i kraft den 1. april 2010, medferte nyskabelser i form af hen-
holdsvis et tilbud om meaegling i sager om diskrimination og andre sager, hvor dette antages at
kunne lgse konflikter mellem forvaltning og borger, en frist for kommunens besvarelse af Borger-
rddgiverens henvendelser samt et krav om meddelelse til Borgerrddgiveren, hvis en anbefaling
eller henstilling fra Borgerradgiveren ikke bliver fulgt af kommunen.

2012: Hurtigere indsats
Indstilling om @&endring af vedteegt for Borgerrddgiveren blev godkendt af Borgerrepraesentatio-
nen pd mgde den 8. marts 2012.

Pa baggrund af efterspgrgsel (konstateret via en brugerundersegelse) efter bedre muligheder for
"straks-hjeelp” til borgere, som primeert seger en hurtig og farbar indgang til kommmunen med
henblik pa afklaring af verserende sager, besluttede Borgerrddgiverudvalget, at Borgerréddgiveren
skulle kunne henstille til kommunen om at give et hurtigt svar/en hurtig afklaring i borgerens sag -
uden at skulle gennemfere en normal tidskreevende procedure.

2012: Whistleblowerordningen

Indstilling om etablering af en whistleblowerordning i Kebenhavns Kommune blev godkendt af
Borgerrepraesentationen den 20. juni 2012 (2011-139550). Beslutningen indebar etablering af en
whistleblowerordning i Kebenhavns Kommune under Borgerrddgiveren. Whistleblowerordnin-
gen traddte i kraft primo november 2012.

2015: Tilsynskonceptet Mdlrettet Indsats

Tilsynskonceptet Malrettet Indsats blev indfert gradvist og fuldt implementereti 2015. Tilsynskon-
ceptet omfatter alle dele af Borgerrddgiverens virksomhed og er baseret p4, at Borgerraddgiveren
seger at fa forvaltningen til at finde en lesning péa borgeres problem sé hurtigt som muligt og be-
greenser sig til at udeve egentligt tilsyn i traditionel forstand i de tilfeelde, hvor et tillidsfuldt og
uformelt samarbejde med forvaltningerne eller konsultativ bistand til forvaltningerne ikke farer
borgeren naermere en Igsning.
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2016: Evaluering af Mdlrettet Indsats

Henset til den omfattende eendring af Borgerradgiverens tilsynskoncept og arbejdsform generelt
set, som Mélrettet Indsats var udtryk for, gennemferte Borgerrddgiverudvalget en evaluering af
koncepteti 2016. Resultatet var positivt og bekraeftede konceptets effektivitet og en hgj tilfredshed
sdvel hos borgere som medarbejdere i forvaltningerne.

2019: Kendskabsunders@gelse internt i kommunen

Borgerradgiveren gennemfarte i 2019 - pad baggrund af en beslutning i Borgerradgiverudvalget -
en kendskabsundersggelse internti kommunen. Afsaettet for undersagelsen var gnsket om en
gget synliggerelse og en viden om, hvor mange internt i Kebenhavns Kommune, der kender Bor-
gerrddgiveren og ved, hvad institutionen tilbyder.

Udvalgte resultater fra undersggelsen i 2019

e 76 % kender Borgerradgiveren

e 33 % henviser borgere til at kontakte Borgerrddgiveren, nar det er relevant

e 64 % kender Borgerradgiverlinjen (hotline for kommunens medarbejdere)

e 16 % har selv vaeret i kontakt med Borgerréddgiveren

e 28 % ved, at Borgerrddgiveren laver tilsyn i borgersager og pé eget initiativ

e 35 % ved, at Borgerrddgiveren har lavet tilsyn pd deres arbejdsomrade

e 27 % har leest en eller flere af Borgerradgiverens rapporter

e 32 % kender Borgerréddgiverens arlige beretning

e 24 % kender KlarRet - Borgerrddgiverens guide til kommunens medarbejdere
o 66 % kender Whistleblowerordningen

2019-2020: Evaluering af Borgerradgiveren
Borgerrepraesentationen besluttede den 28. februar 2019 at iveerksaette en evaluering af Borger-
radgiveren og at lade Horten Advokatanpartsselskab (herefter Horten) forsta evalueringen.

Horten konkluderer i deres evaluering af Borgerradgiveren, at der er stor tilfredshed med, at Ka-
benhavns Kommune har en steerk, veerdsat og ressourcemaessigt prioriteret Borgerrddgiver, som
er vigtig for borgernes retssikkerhed, og at den del af Borgerradgiverens virksomhed, der bergrer
borgerne direkte, fungerer rigtig godt.

Flere konklusioner i evalueringen angar potentialet for de initiativer, Borgerradgiveren allerede
har, og som med fordel kan udbredes. Her naevner Horten bl.a. Mlrettet Indsats og KlarRet som
konstruktivt og leeringsskabende arbejde.

Borgerradgiverens interne konsulentfunktion malrettet forvaltningerne naeevnes som et omrade,
der kan optimeres og udnyttes bedre. Horten skriver i evalueringsrapporten:

"Anvendelsen af Borgerrddgiveren til rddgivning, vejledning og undervisning kan efter vores
vurdering optimeres og udnyttes bedre, herunder s Borgerrddgiveren i hgjere grad vil blive
benyttet som sparringspart og underviser, end det er tilfeeldet i dag. Det er i den forbindelse
vores vurdering, at konsulentfunktionen alene kan lykkes, hvis samarbejdet mellem Borger-
radgiverfunktionen og forvaltningerne forbedres, herunder pd en méade, hvor deri hgjere
grad end i dag er fokus p4, at man skal 'spille hinanden bedre’, og hvor der fra Borgerradgi-
verfunktionens side er en bedre forstdelse af, at man - trods uafheengigheden i funktionen -
er en del af kommunen. Det er i den forbindelse ogsé afgerende, at der i direktionerne er en
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opbakning til Borgerrddgiverfunktionen, som kan understgtte samarbejdet mellem forvalt-
ningerne og Borgerradgiverfunktionen.”

Som politisk opfelgning pa anbefalingerne vedtog Borgerrepraesentationen en opdateret vedtaegt
for Borgerrddgiverfunktionen. Den opdaterede vedtegt er i det vaesentligste en gennemskrivning

af den hidtil geeldende vedtaegt og har sdledes ikke betydet en e&endring i Borgerradgiverens kom-

petencer.

Borgerrddgiverudvalget besluttede som opfelgning pé evalueringen at komme med konkrete for-
slag til, hvordan det sikres, at Borgerradgiveren fremadrettet har et tydeligere fokus pé leering og
dialog samtidig med, at Borgerréddgiverens tilsyns- og kontrolfunktioner, som fremgér af Keben-
havns Kommunes Styrelsesvedtaegt, fastholdes.

Evalueringen og udvalgets opfelgning har ogsé naturligt givet anledning til interne overvejelser
hos Borgerradgiveren om, hvordan vi sikrer, at laering og dialog kan ga hand i hand med tilsyns-
indsatsen. Borgerrddgiverudvalgets opfalgning - og bl.a. konklusionerne, der kan udledes af un-
dersggelsen af kendskabet til Borgerrddgiveren internt i kommunen fra 2019 - vil veere rammesaet-
tende for Borgerrddgiverens udviklingsindsats.

Borgerraddgiveren har i alle sine opgaver leeringspotentialet for gje og arbejder aktivt for, at den
feedback, som borgerne giver kommunen, bliver anvendt konstruktivt i laeringsprocesser, og Bor-
gerrddgiveren vil - ogsd i kraft af Borgerrddgiverudvalgets opfalgning pé evalueringen - have et
fortsat @get fokus pa at byde sig til med undervisning, sparring, i udviklingsopgaver og andre ste-
der, hvor Borgerrddgiverens kompetence kan komme i spil i fremadrettede indsatser og generelti
det forebyggende arbejde.

Et teet og frugtbart samarbejde med forvaltningerne kraever lydherhed og fleksibilitet fra bade
Borgerraddgiveren og forvaltningernes medarbejdere og ledere og forudseetter helt naturligt, at
forvaltningerne, herunder direktionerne, bakker op om Borgerradgiverens indsats for at forbedre
retssikkerheden i kommunen.

Borgerradgiveren anbefalede i beretningen for 2019 og anbefaler generelt, at forvaltningerne ak-
tivt understatter samarbejdet med Borgerrddgiveren og bidrager til at sikre, at medarbejderne
kender Borgerradgiveren og Borgerradgiverens tilbud, samt at forvaltningerne fortsat arbejder
systematisk med at uddrage leering og forbedring af klagesager.

2020: Opdateret vedtegt

Som politisk opfelgning péa anbefalingerne i evalueringen af Borgerradgiveren i 2019/2020 ved-
tog Borgerrepraesentationen en opdateret vedtaegt for Borgerrddgiverfunktionen. Den opdaterede
vedtaegt er i det veesentligste en gennemskrivning af den hidtil geeldende vedtaegt og har sdledes
ikke betydet en eendring i Borgerrddgiverens kompetencer.

2021: Ny whistleblowerordning
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Borgerradgiverens opgaver og organisation

1] |

Borgerradgiveren er Borgerreprasentationens vagthund - kom-
munens ombudsmandsfunktion - som sikrer borgernes rettighe-
der og peger pa ulgste problemer. Borgerrddgiveren har en reekke
indbyrdes forbundne indsatser, som alle sgger at finde lasninger
pa konstaterede problemer.

Borgerradgiverens funktion og formal

Formalet med Borgerrddgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Kgbenhavns Kommu-
ne og bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kormmunens sagsbehand-
ling og faktiske forvaltningsvirksomhed.

Borgerradgiveren udferer tilsyns- og kontrolfunktioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvalt-
ninger pd vegne af Borgerrepraesentationen.

Borgerraddgiveren skal gore det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende at klage over for-
hold, der vedrgrer Kgbenhavns Kommune, samt medvirke til, at klagerne bruges konstruktivt til at
forbedre kommunens sagsbehandling og borgerbetjening. Borgerrddgiveren fungerer derfor
badde som klageinstans, tilsynsmyndighed og som intern konsulent i kommunen.

Borgerradgiverens hovedopgaver, som er beskrevet i vedteegten, er at vejlede borgere og vurdere,
om forvaltningen i konkrete og generelle sager har handlet i strid med geeldende ret eller p4 an-
den méade har gjort sig skyldig i fejl eller forsemmelser, herunder tilsidesat principperne for god
forvaltningsskik.

Borgerraddgiveren varetager opgaven ved:

1. atbehandle henvendelser fra borgere

2. ativeerkseette undersggelser pé eget initiativ

3. atyde vejledning og medvirke til forbedringer i forvaltningerne

4. atudfere opgaver pdlagt af Borgerrepraesentationen eller Borgerrddgiverudvalget
5. atafrapportere til Borgerrepreesentationen

Borgerradgiverens organisatoriske indplacering og uafhaengighed
Borgerradgiveren er organisatorisk indplaceret direkte under Borgerrepreesentationen, uaf-
haengigt af forvaltningerne.
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Borgerradgiverens placering

Borgerreprasentationen

Teknik- og | Beskaeftigelses-

Kultur- og Berne-og [Sundheds- og
Fritids- Ungdoms- Omsorgs
forvaltningen | forvaltningen | forvaltningen

@konomi-
forvaltningen

Social-
forvaltningen

Milje og Integrations-
forvaltningen || forvaltningen

Af vedtegt for Borgerrddgiveren § 1 og § 4 fremgar folgende:

"§ 1. Kebenhavns Kommune har en Borgerrddgiverfunktion. Borgerradgiverfunktionen ad-
ministreres direkte under Borgerrepraesentationen. Borgerradgiverfunktionen henhearer ikke
under kommunens udvalg, borgmestre eller forvaltninger og fungerer i sin virksomhed
uafthaengigt af disse.”

(.)

"§ 4. Stk. 2. Borgerrddgiverfunktionen refererer til borgerradgiverudvalget og Borgerreprae-
sentationen, men fungerer i udevelsen af sit hverv uafthangigt af disse, jf. dog §13 0og § 15.”

Borgerradgiveren skal uafheengigt kunne bistd Borgerrepraeesentationen med tilsyns- og kontrol-
funktioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger, og de juridiske vurderinger mé ikke
pavirkes af politiske eller ansaettelsesmaessige hensyn. Derfor er Borgerradgiverens uafheengighed
sikret gennem kommunens organisering (forankret direkte under Borgerrepraesentationen) og
ved en adskillelse af kommunens administrative ledelse og Borgerradgiveren.

Budgetmaessig uatheengighed

Borgerradgiverens budgetmaessige uaftheengighed er sikret gennem en selvstaendig bevillig og et
selvsteendigt budgetansvar. Borgerrddgiveren er underlagt de samme forpligtelser som de syv
forvaltninger og Intern Revision med hensyn til budget, regnskab og opfelgning péa disse. Heri
ligger imidlertid ogsd, at rammen for Borgerradgiverens budgetforslag udstikkes af @konomiud-
valget uanset, at @konomiudvalget er undergivet Borgerréddgiverens tilsyn.

Den gkonomiske pris for uafheengigheden ligger i nedvendigheden af et selvstaeendigt fungerende
sekretariat til varetagelse af politisk betjening, gkonomiforhold, personaleforhold og HR, drifts-
meaessige forhold, kommmunikation mv.

Politisk uafheengighed
Borgerrepraesentationen og Borgerraddgiverudvalget samt disses medlemmer ma have en afba-
lanceret indflydelse pa Borgerradgiverens virke. Den afbalancerede indflydelse bestar i, at orga-
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nerne kan pdleegge Borgerrddgiveren at iveerksaette undersegelser, men derimod ber udvise en
vis tilbageholdenhed i forhold til at udtale sig om Borgerrédgiverens igangvaerende undersggel-
ser. Dette for at sikre, at Borgerrddgiverens undersggelser ikke pdvirkes af politisk pres. | Borger-

radgiverens notat af 18. februar 2011 er den afbalancerede indflydelse beskrevet.

Praktisk uatheengighed/jeevnbyrdighed

For at kunne udgve sin funktion mé& Borgerrddgiveren vaere jeevnbyrdig med de forvaltninger mv.,
som Borgerradgiveren skal udgve tilsyn med. Det mé derfor forudseettes, at Borgerradgiveren ikke

har flere administrative byrder eller darligere adgang til praktisk hjeelp i kommunen end forvalt-

ningerne.

Metode, arbejdsomrader og indsatser

11

Borgerréddgiveren sg@ger den hurtigste vej fra problem til lasning
og tager afsaet i en uformel og samarbejdsbaseret arbejdsform.
Borgerréddgiveren har en raekke arbejdsomrader og indsatser, som
alle har til formél at ege den oplevede borgerservice og styrke
borgernes retssikkerhed.

Borgerradgiverens arbejdsform
Borgerradgiverens tilsyn tager udgangspunkt i Borgerrddgiverens opgaver og formal:

Styrelsesvedtaegtens § 24, stk. 2 (uddrag):

“Borgerrdadgiveren skal bistd Borgerrepraesentationen med dennes tilsyns- og kontrolfunk-
tioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger samt varetage naermere af Borger-

repraesentationen fastsatte opgaver om borgerradgivning og borgervejledning”

Preeamblen til Borgerrddgiverens vedtaegt:

"Formalet med borgerréddgiverfunktionen er at styrke dialogen mellem borgerne og Kgben-
havns Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed. Borgerradgiverfunk-
tionen skal gore det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende (...) at klage over for-
hold, der vedrgrer Kebenhavns Kommune samt medvirke til, at klager bruges konstruktivt til

forbedringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening”.

Borgerradgiverens tilsyn skal fremme god borgerbetjening og korrekt sagsbehandling.
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Det sikrer Borgerréddgiveren mulighed for ved at hente den sterst mulige leering af borgernes til-
bagemeldinger om deres oplevelser med kommunen og af konstaterede fejl og uhensigtsmaes-
sigheder i borgerbetjeningen og sagsbehandlingen, og ved at understgtte leeringen i kommunen
med denne viden.

Leeringen skal ggre kommunen bedre til at opdage og rette fejl og uhensigtsmaessige arbejdsgan-
ge mv. og til at inddrage feedback fra borgerne om deres forventninger til og oplevelser af kom-
munens service.

Borgerradgiveren arbejder for at genskabe dialog og tillid mellem borgere og kommune og for at
oge kvaliteten i kontakten med borgerne og i behandlingen af deres sager. Dette arbejde bidrager
samtidig til en mere effektiv kommune.

Tre indsatsniveauer
Borgerradgiverens tilsyn bestar af tre indsatsniveauer:

¢ Tillid og dialog
Problemstillinger og konflikter, som forvaltning og borger kan lgse selv => her skal
Borgerrddgiveren stimulere dialogen mellem borger og forvaltning, formidle kon-
takt mv.

e Konsultativ bistand
Problemstillinger og konflikter, som forvaltningen har brug for bistand til at lzse el-
ler identificere => her skal Borgerradgiveren uddanne, radgive, mediere, magle og
udpege

¢ Tilsyn
Problemstillinger og konflikter, som ikke bliver last gennem dialog eller konsultativ
bistand, herunder uidentificerede problemstillinger => her skal Borgerradgiveren

anvende traditionelle tilsynsredskaber som undersggelser, vurderinger og eventu-
elt kritik, anbefaling og henstilling mv. i kombination med radgivning o.l.

Borgerradgiverens interne organisation, opgavefordeling, sagsgange og prioritering afspejler dis-
se niveauer.

Borgerradgiverens konkrete indsatser

Konkrete klager
Borgerrddgiveren modtog 746 klager i beretningséret 2020.

Konkrete klager bliver behandlet efter falgende principper:

Ekspeditionssager - sager, som Borgerréadgiveren ikke gdr ind i

Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning sgges Igst mellem disse, inden Borgerradgi-
veren tager stilling til dem. Klager fra borgere, som endnu ikke har klaget til forvaltningen, bliver
derfor sa vidt muligt ledt uden om Borgerraddgiveren og direkte til den enhed eller forvaltning, de
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Borgerraddgiveren har en digital klageblanket, som sikrer, at klager hurtigst muligt bliver sendt til
det rette sted i kommunen. Har borgeren ikke klaget til forvaltningen ferst sendes klagen direkte til
den sikre e-mailadresse i den relevante forvaltning. | klageblanketten bedes borgeren ogsé oplyse,
hvad de gnsker at opnd med klagen mhp. at kommunen kan finde den hurtigste vej fra problem til
lesning for borgeren.

Klager, som indgives til Borgerrddgiveren pé anden vis end ved brug af klageblanketten, videre-
sendes normalt til den relevante forvaltning til besvarelse dér. Hvis klagen angéar sagsbehandlings-
tid, og borgeren allerede har ventet urimeligt leenge, har Borgerréddgiveren dog mulighed for at
henstille til forvaltningen om at fremskynde sagens afslutning. | andre tilfeelde vil Borgerradgive-
ren uden videre lede borgeren videre til den relevante enhed i kommunen i ferste omgang. Bor-
gerradgiveren vil samtidig vejlede borgerne om deres rettigheder og om, hvordan de bedst vare-
tager deres sag.

Interventionssager - sager, som Borgerrddgiveren gdr ind i og sgqger lgst hurtigt

Interventionssager behandles pa to niveauer: uformelt og formelt. Borgerradgiveren er ikke bor-
gerens partsrepraesentant, men skal opfattes som et mellemled (maegler eller facilitator), der for-
seger at genskabe dialogen mellem borgeren og forvaltningen.

Henvendelser fra borgere, som har veaeret i dialog med forvaltningen om deres klage, eller som ikke
kan varetage denne dialog p& egen hénd, vil i farste omgang s@ges last ved direkte henvendelse til
Borgerradgiverens relevante kontaktperson, sagsbehandler, mellemleder eller centerchef. Hen-
vendelsen vil her ske uformelt telefonisk eller pr. e-mail. Det er i denne forbindelse vigtigt at veere
opmaerksom p4, at en henvendelse fra Borgerradgiveren i denne fase ikke sker for at papege fejl,
men for at finde en Igsning pé en konflikt eller uoverensstemmelse mellem en borger og forvalt-
ningen.

Formaélet med den uformelle kontakt er nemlig at afsege mulighederne for at bileegge tvisten mel-
lem borgeren og kommunen. Borgerraddgiveren tager afseet i, hvad borgeren gnsker at opnd med
sin henvendelse, og undersgger, om der findes en hurtig lgsning, som borgeren kan leve med.
Som udgangspunkt er mulighederne her ret dbne, men Borgerrddgiveren gér aldrig pd kompro-
mis med borgernes ufravigelige rettigheder. | stedet er det vores opgave, med afseet i borgerens
rettigheder, at finde en lgsning, alle kan leve med.

Hvis den uformelle dialog ikke farer til en tilfredsstillende lasning for borgeren, vil Borgerradgive-
ren pd mere formel vis skrive til forvaltningen for at afsgge andre Igsningsmuligheder. Der er sta-
dig ikke tale om en tilsynssag, men om péa et mere forpligtende grundlag - eventuelt pé et hgjere
niveau i forvaltningen - at sege en acceptabel lasning eller et svar, som borgeren kan stille sig til-
freds med.

Forvaltningens skriftlige svar danner grundlag for Borgerradgiverens vurdering af mulighederne
for at hjeelpe borgeren og kan fere til i hvert fald tre mulige udfald:

1. Borgeren er tilfreds med den opndede lgsning => sagen afsluttes.

2. Borgeren er ikke tilfreds, men Borgerrddgiveren vurderer, at borgeren har opnédet mest
muligt ud fra en mal-/middelafvejning af borgerens interesse i sagen, sagens laeringspo-
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tentiale for kommunen og Borgerrddgiverens handlemuligheder => Sagen afsluttes.

3. Borgeren er ikke tilfreds, og Borgerradgiveren vurderer, at borgerens rettigheder ikke er
iagttaget, og/eller at sagen har leeringspotentiale for kommunen, og at det ligger inden for
Borgerrddgiverens handlemuligheder at sikre borgerens rettigheder og/eller laeringspo-
tentialet ved en undersggelse => Borgerréddgiveren ivaerksaetter et konkret tilsyn ved at be-
de om en udtalelse og om sagens akter fra forvaltningen. Sagen behandles herefter som en
tilsynssag (se nedenfor).

| alle tre tilfeelde kan Borgerradgiveren tilslutte sig en eventuel beklagelse fra forvaltningen.

Tilsynssager - sager, hvor Borgerrddqiveren farer tilsyn pd Borgerrepraesentationens vegne

En konkret borgertilsynssag er en sag, som ikke kan bilaegges gennem dialog, jf. ovenfor, og hvor
Borgerradgiveren vurderer, at borgerens rettigheder ikke er iagttaget, og/eller at sagen har lee-
ringspotentiale for kommunen, og at det ligger inden for Borgerréddgiverens handlemuligheder at
sikre borgerens rettigheder og/eller leeringspotentialet ved en undersagelse.

| nogle tilfeelde vil en klage indeholde et principielt aspekt, som kan have betydning for mange
borgere, og vil derfor blive behandlet som en tilsynssag med det samme uden forudgéende for-
s@g pa at lese den konkrete konflikt som beskrevet ovenfor.

Sagen indledes med en anmodhning til forvaltningen om en udtalelse og om udlan af sagens akter.
| det omfang forvaltningen allerede i forbindelse med Borgerrddgiverens intervention har rede-
gjort for sagen og sit syn pa den, kan forvaltningen blot henvise til dette, nar sagens akter sendes til
Borgerrddgiveren.

Nar Borgerradgiveren har modtaget forvaltningens udtalelse og sagsakterne, undersgger Borger-
rddgiveren sagen med udgangspunkt i borgerens klage. Borgerréddgiveren kan inddrage forhold,
som borgeren ikke har klaget over.

Sagen afsluttes med et brev til borgeren om sagens udfald og en sagsrapport til forvaltningen. |
sagsrapporten sammenfattes Borgerrddgiverens konstateringer, bl.a. om sagen giver anledning til
kritik, henstilling, anbefaling e.l. Hvis der er konstateret mangelfuld sagsbehandling eller utilstraek-
kelig borgerbetjening, forklarer Borgerrddgiveren, hvilke konsekvenser det kan have for borgeren
og for kommunen. Sagsrapporten indeholder en invitation til at benytte sig af Borgerrddgiverens
konsultative bistand for at undga tilsvarende situationer fremover.

Undersoggelser ivaerksat af egen drift

En anden af Borgerrddgiverens faste tilsyns- og kontrolopgaver, som faglger af vedtaegten, er un-
dersggelser ivaerksat af egen drift. Det betyder, at Borgerradgiveren ikke skal afvente en klage fra
en borger for at lave et tilsyn - det kan ske pd eget initiativ. Disse egen drift-undersggelser gor det
muligt at finde og ofte ogsé i et samarbejde mellem forvaltning og Borgerradgiveren at handtere
vaesentlige udfordringer, der pavirker starre grupper af borgere og virksomheder. Borgerraddgive-
ren laver tre typer af tilsyn pa eget initiativ: konkrete undersggelser, generelle undersggelser og
inspektioner.
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Konkrete egen drift-undersagelser

Borgerrddgiveren kan beslutte at unders@ge en konkret sag pé eget initiativ. Det kan f.eks. ske, hvis
Borgerradgiveren vurderer, at der i en konkret sag hos Borgerradgiveren eller i en sag omtalt i
pressen kan veere tale om potentielle veesentlige problemstillinger af bredere betydning. Borger-
rddgiveren indleder typisk sddan en undersggelse med at bede forvaltningen svare pa og eventu-
elt undersgge, om geeldende regler pd det pdgeeldende omrade bliver efterlevet. Borgerréddgive-
ren gar herefter ud fra, at forvaltningen - eventuelt med Borgerrddgiverens bistand - retter op péa
eventuelle problemer. Er forvaltningens redegegrelse og opfelgning tilfredsstillende, foretager
Borgerradgiveren sig ikke mere. Er det ikke tilfeeldet, for eksempel fordi der fortsat er uafklarede
forhold eller tvivl, kan Borgerréddgiveren efter samrdd med formanden for Borgerrddgiverudvalget
iveerkseette en undersggelse, som munder ud i en udtalelse, der kan indeholde kritik, henstillinger
og anbefalinger til forvaltningen. Undersggelser ledsages - ligesom Borgerrddgiverens gvrige
tilsynsindsatser - altid af et tilboud om opfelgning i form af bl.a. konsultativ bistand.

Generelle egen drift-undersggelser oq inspektioner

Borgerraddgiveren har ogséd mulighed for at lave sterre generelle undersggelser og inspektioner.
Efter droftelse med Borgerrddgiverudvalget fastlaegges der hvert ar en plan for disse undersegel-
ser og inspektioner. Borgerréddgiverudvalget har besluttet, at kommunens syv forvaltninger skal
inddrages, inden planen fastleegges, sa forvaltningerne selv kan vaere med til at udpege relevante
omrdder, hvor der kan veere behov for et tilsyn og/eller for leering. Det er fortsat Borgerrddgiveren,
der i samrad med Borgerradgiverudvalget fastleegger planen og tilretteleegger de enkelte under-
spgelser, og Borgerrddgiverens erfaringer fra borgersager er en vaesentlig faktor ved fastleeggelse
af temaer og omrader.

Generelle undersggelser og inspektioner afsluttes med en rapport eller et brev og kan indeholde
kritik, anbefalinger eller henstillinger. Borgerradgiveren star ogsa her altid til r&dighed i forhold til
sparring og konsultativ bistand i forbindelse med forvaltningens opfelgning.

Undervisning

Ca. 500 medarbejdere i kommunen deltager &rligt i Borgerréddgiverens kurser. Undervisningen er
gratis for forvaltningerne og kan frit rekvireres, men Borgerrddgiveren stiller krav til undervisnin-
gens tilretteleeggelse og indhold. Borgerradgiveren forudseetter, at undervisningen har vaesentlig
relevans for deltagerne, og Borgerrddgiveren leverer kun undervisning, hvis det kan sikres, at den
er skreeddersyet til malgruppen (praksisneer) og har ledelsesmaessig forankring.

Praktikudveksling

Borgerradgiveren udveksler medarbejdere med forvaltningerne i en lgbende praktikordning.
Ordningen indebeerer, at en til to medarbejdere fra forvaltningen kommer i praktik hos Borgerrad-
giveren i nogle dage mod at en til to medarbejdere fra Borgerradgiveren kommer i praktik den
anden vej. Ordningen skal bringe Borgerréddgiveren og forvaltningerne teettere pd hinanden og
oge forstaelsen for hinandens arbejdsopgaver, arbejdspladskultur og perspektiv pa borgerbetje-
ning. Ordningen er forholdsvis ressourcekraevende, men prioriteres i det omfang det er muligt,
fordi erfaringerne er gode. Der er lgbende efterspgrgsel pa praktikudveksling.
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Konsultativ bistand

Borgerrddgiveren tager selv - ud over i konkrete borgersager, hvor det meget ofte sker - initiativ til
atringe til medarbejdere i kommunen, hvis Borgerradgiveren bliver bekendt med mulige fejl eller
uhensigtsmeessigheder og vurderer, at bistand og rddgivning fremadrettet vil kunne modvirke
eller forebygge brud pé lovgivning, god forvaltningsskik, kommunens fastsatte retningslinjer og
lignende. Bistanden er helt uformel og kollegial.

Kommunens medarbejdere kan ogsé selv kontakte Borgerrddgiveren for bistand, f.eks. ved at be-
nytte Borgerradgiverlinjen, som er en nem og direkte adgang malrettet kommmunens medarbejde-
re.

Alle kommunens medarbejdere kan ringe til Borgerrddgiverlinjen og f& hjeelp til forvaltningsretlige
spergsmal. Formélet med den direkte linje til Borgerraddgiverens jurister er at dele viden om god
og effektiv borgerbetjening og sagsbehandling. Linjen er &ben alle hverdage fra 9.00-20.00 og er
kun for kommunens medarbejdere. Den seerskilte finansiering af Borgerradgiverlinjen udlgb i
2020, men Borgerrddgiveren har indtil videre valgt at forleenge ordningen inden for den gvrige
budgetmaessige ramme.

Borgerradgiveren vejleder og radgiver om de forvaltningsretlige principper, regelseet, god bor-
gerbetjening og grundleeggende principper for god forvaltningsskik og kan henvise til administra-
tiv praksis, principafgerelser, ombudsmandsudtalelser mv., som kan bidrage til hdndteringen af de
konkrete sager og udfordringer, medarbejderne mgder i deres sagsbehandling.

Borgerraddgiveren vejleder generelt og dbner op for reglerne, men kan ikke give konkrete svar p4,

hvordan bestemte sager skal lgses, da denne kompetence ligger hos medarbejderne i forvaltnin-
gen og kan efterprgves af ankeinstansen., og da Borgerrddgiveren risikerer at skulle udgve et uvil-
digt tilsyn med sagerne pé et senere tidspunkt.

Radgivningen kan ske som svar pé telefoniske forespegrgsler fra medarbejdere, gennem inddragel-
se af Borgerréddgiverens viden i forbindelse med driftsoptimering og effektivisering, sagstilrette-
leeggelse eller politikudvikling, ved deltagelse i starre projekter eller pa en hvilken som helst anden
made. Borgerrddgiveren har et beredskab, som skal sikre, at der kan rddgives hurtigt, nér behovet
opstér i forvaltningerne, men kan ikke i alle tilfeelde imgdekomme efterspergsel om involvering i
sterre, tidskreevende projekter her og nu. | disse tilfeelde anbefales det derfor at rette henvendelse
til Borgerradgiveren i god tid.

Den uformelle bistand og radgivning bidrager til at skabe og bevare gode samarbejdsrelationer
mellem Borgerrddgiveren og medarbejderne i forvaltningerne og er med til at nedbryde eventuel-
le forestillinger om Borgerradgiveren som en enstrenget og formel tilsyns- og kontrolfunktion.
R&dgivningen er gratis for forvaltningerne og kan frit rekvireres af enhver medarbejder i kommu-
nen.
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Netvaerk af kontaktpersoner

Borgerrddgiveren har i mange &r, som en naturlig del af sin virksomhed, vaeret i dialog med med-
arbejdere i forvaltningerne, nar et problem eller en sag var bedst egnet til at blive lgst uformelt og
lokalt. I takt med et @get fokus pd smidigere lgsning af afgreensede konkrete problemstillinger blev
der i de enheder og forvaltninger, hvor der var jeevnlig kontakt, naturligt etableret en teettere dia-
log. Den @gede dialog resulterede af praktiske grunde og af hensyn til effektivitet i seerlige indgan-
ge, som med tiden blev til det, vi nu omtaler som kontaktpersoner.

Ved indferelsen af tilsynskonceptet Malrettet Indsats i 2015 besluttede Borgerraddgiverudvalget, at
Borgerraddgiveren skulle arbejde for, at forvaltningerne udpegede kontaktpersoner p& enhedsni-
veau, under behgrig hensyntagen til hver enkelt forvaltnings seeregne organisering. Det blev start-
skuddet til det formaliserede kontaktpersonnetveerk, der i dag taeller 52 medarbejdere fordelt pé
kommunens syv forvaltninger.

Borgerradgiverens netveerk af kontaktpersoner er vidt forgrenet og raeekker ud i de enkelte forvalt-
ninger og ind i centralforvaltningen. Netveerket giver mulighed for, at visom medarbejdere og
kollegaer kan udveksle viden og sparre med hinanden. Kontaktpersonerne er udpeget af de enkel-
te forvaltninger, og de er med til at sikre en direkte kontaktindgang. Kontaktpersonerne betyder
blandt andet, at Borgerradgiveren ikke skal bruge kreefter pa at praesentere institutionen, kompe-
tencen mv. ved hvert enkelt opkald til forvaltningen og navnlig, at leeringen af de enkelte sager, via
indgangen hos kontaktpersonen, samles ét sted, hvor den ledelsesmaessige opbakning kan sikre
en videreformidling og forankring i organisationen.

Det er kendetegnende for kontaktpersonerne, at de har overblik over sagsbehandlingen, arbejds-
gange mv. lokalt, at de arbejder meget lzsningsorienteret og ikke mindst, at de har opbakning fra
ledelsen - ogsé i forhold til forslag til forbedringer eller justeringer af sagsbehandlingen lokalt og
udbredelse af evt. mere generel lzering fra enkeltsager. Kontaktpersonerne tager ogsé ofte selv
kontakt til Borgerréddgiveren, hvis der er behov for det, hvad enten det drejer sig om en konkret
sag, om rad eller vejledning eller om afklaring af en bredere problemstilling. Kontaktpersonerne er
0gsé ofte opmaerksomme pa at orientere Borgerréddgiveren, hvis der sker generelle a&endringer
eller er situationer eller andet pa deres omrade, som kan f& indflydelse pa borgernes oplevelse af
kommunens sagsbehandling. Forvaltningerne er pd den méde i nogle tilfeelde pé forkant med

en potentiel klage, da Borgerradgiveren kender baggrunden for f.eks. en eventuel midlertidig ned-
lukning af telefoner eller andet og kan henvise borgerne til at anvende de alternative indgange,
som er blevet anvist af kontaktpersonen. Kontaktpersonerne yder i det daglige en uvurderlig hjelp
med afklaring af praktiske spergsmal og smidig lesning af konkrete problemer i enkeltsager.

Kommunikation
Borgerrddgiverens Kommunikationsstrategi er udarbejdet i 2010 pd baggrund af Borgerrddgiver-
udvalgets draftelse af Borgerradgiverens synlighed (BOR 37/2010).

Kommunikationsstrategien er et saet af overordnede retningslinjer, som sikrer, at Borgerradgive-
rens kommunikation baserer sig pd og underbygger institutionens vision og mal og er klar og en-
tydig. Kommunikationsstrategien omhandler bdde den interne og eksterne kommunikation, her-
under ogsé synliggerelse.
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Synliggerelsen af Borgerrddgiveren har to formal. Dels at gere opmaerksom pé institutionens til-
bud sé flest mulig kan fa nytte af dem, og dels at gare opmeaerksom péa Borgerrddgiveren som et
tryghedsskabende sikkerhedsnet i Kebenhavns Kommune (social kapital). Borgerradgiveren er
opmaerksom pé og prioriterer begge formal i den udadvendte kommunikation.

Borgerradgiverens kommunikation skal sikre, at kommunens forvaltninger og ansatte samt byens
borgere har kendskab til Borgerrddgiveren og Borgerrddgiverens arbejde. Synliggerelsen geelder
derfor savel internt i kommmunen som udadtil over for borgerne.

Borgerradgiveren arbejder lgbende for at sikre sin synlighed. Det sker blandt andet via hjemme-
side, nyhedsbreve, drsberetning, KlarRet, kontakt med interesseorganisationer, interne og eksterne
foredrag og opleeg, via presse og andre medier mv. i overensstemmmelse med de principper for
kommunikation, strategien foreskriver.

Borgerradgiveren anbefalede i beretningen for 2019 som opfelgning pa evalueringen af Borger-
radgiveren og undersggelsen af kendskabet til Borgerradgiveren internt i kommunen bl.a., at for-
valtningerne aktivt bidrager til at sikre, at medarbejderne kender Borgerrddgiveren og Borgerrdd-
giverens tilbud.

Borgerradgiverens Beretning

Det fremgar af vedtaegt for Borgerradgiveren § 16, at Borgerradgiveren arligt via Borgerradgiver-
udvalget afgiver en beretning til Borgerrepraesentationen, hvor Borgerrddgiveren redeger for sin
virksomhed og kan komme med forslag og anbefalinger til kommunens udvalg, borgmestre eller
forvaltninger.

Borgerradgiverens Beretning udkommer en gang om éret i maj maned. Beretningen er en kom-
primeret gengivelse af Borgerradgiverens samlede iagttagelser. Beretningen indeholder eksem-
pler pé generelle problemstillinger fra de klager, der er indkommet i lgbet af aret.

Beretningen afgives via Borgerrddgiverudvalget til Borgerreprasentationen med henblik pé at
gere forsamlingen bekendt med Borgerréddgiverens konstateringer og vurderinger. | praksis inde-
beerer det, at Borgerrepraesentationen geres opmaerksom pé, hvor i kommunen der er plads til -
og bgr tages tiltag til - forbedringer.

Borgerradgiveren afgiver lgbende udtalelser, henstillinger og anbefalinger i konkrete borgersager
og i egen drift-sager og benytter dermed sine reaktionsmidler over for forvaltningerne og de en-
kelte enheder i den Igbende kommunikation, mens beretningen er det sted, hvor Borgerrddgive-
rens iagttagelser formuleres direkte til kommunens politikere.

Beretningen er platform for Borgerradgiverens samlede vurdering af kabenhavnernes retssikker-
hed, som den tager sig ud i de klager, der er indgivet til Borgerrddgiveren i det forlgbne ar. Det er
her, Borgerradgiverens konklusioner og anbefalinger forer til politiske beslutninger og hvert &r har
en plads pé diverse udvalgsmeader i forhold til opfelgning, handleplaner mv.

Borgerradgiverudvalget sender beretningen til @konomiudvalget med en politisk indstilling inde-
holdende de punkter, udvalget mener, det er ngdvendigt at fremleegge for Borgerrepraesentatio-
nen med henblik pé forvaltningernes videre arbejde for at anvende Borgerréddgiverens iagttagel-
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ser, konklusioner og anbefalinger konstruktivt til forbedring af kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening.

Beretningen anvendes derudover til at synliggere Borgerradgiveren bade internt i kommunen for
medarbejdere, direktioner og politikere, for byens borgere og uden for kommunen.

Beretningen offentliggeres, og der udsendes pressemeddelelse. Beretningen synliggeres desu-
den via forvaltningernes intranet, som nyhedsbrev og er offentlig tilgeengelig pa Borgerradgive-
rens hjemmeside.

KlarRet - guide til sagsbehandlere

Borgerradgiveren supplerer det Izbende arbejde med forbedringer i forvaltningerne ved op til tre
gange arligt at udsende KlarRet - en elektronisk guide med veerktgjer til kommunens medarbejde-
re.

KlarRet indeholder ikke kritik, henstillinger eller anbefalinger og forpligter ikke forvaltningerne til
opfelgning. KlarRet er konsultativ bistand direkte rettet mod forbedringer i forvaltningerne.

KlarRet tager udgangspunkt i Borgerréddgiverens iagttagelser og har retssikkerhed som overordnet
tema. Afseettet er generelle forvaltningsretlige problemstillinger, som medarbejderne kan opleve i
forbindelse med deres arbejde, og eksemplerne er hentet fra forvaltningernes egen verden. Klar-
Ret giver konkrete veerktgjer til, hvordan problemstillingerne kan hadndteres, og italessetter de kon-
sekvenser, det har for borgerne - og dermed ogsé for kommunen - hvis der ikke er fokus pa rets-
sikkerhed.

Formalet er at vejlede til bedre sagsbehandling og betjening af borgerne ved at give sagsbehand-
lere, mellemledere og @vrige relevante medarbejdere konkrete anvendelige redskaber til at lzse
opgaven. Det er hensigten, at KlarRet skal kunne leeses og anvendes af alle medarbejdere, som
emnet er relevant for. Desuden vil medarbejdere, enheder og forvaltninger kunne anvende de en-
kelte udgaver som afseet til en dreftelse af deres konkrete praksis pd omradet.

KlarRet tilfarer ny viden, genopfrisker viden og saetter fokus pé retssikkerhed for de medarbejdere,
som allerede mestrer opgaven.

KlarRet er en elektronisk guide pa ca. fem sider og udkommer normalt i marts, september og de-
cember. KlarRet offentliggeres ved nyhed pd kommunens hjemmeside, ved nyhed sendt til alle
kommunens webredaktarer med ansvar for kommunens intranet (KKintra) og ved udsendelse af
Borgerradgiverens nyhedsbrev. Samtlige udgaver af KlarRet er tilgeengelige pa Borgerrddgiverens
hjemmmeside under "KlarRet - vejledning om forvaltningsret” og anvendes aktivt i Borgerradgive-
rens undervisning i forvaltningerne.

Borgerradgiveren har til dato udgivet 26 udgaver af KlarRet blandt andet med temaerne: be-
greensninger i borgernes adgang til kommunen, rammerne for borgerbetjening og retssikkerhed,
vejledningspligt, forskellene p& inddragelse, aktindsigt og partshering, undersagelsesprincippet,
notatpligt, digitale sager og sagsbehandling, partsrepraesentation, borgerens medvirken ved
oplysning af sin egen sag, reger og normer for ansatte i Kebenhavns Kommune, det gode klage-
svar og leering af konflikter mellem borger og kommune.
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KlarRet er ogsé efterspurgt af medarbejdere fra andre kommuner, som kan benytte veerktgjsdelen i
eget arbejde, og af borgere, som kan fa indblik i, hvad der geelder, og hvad de kan forvente.

Dokumentation - Borgerradgiverens statistik

Borgerradgiveren modtager skriftlige, personlige og telefoniske henvendelser fra borgerne i Ke-
benhavns Kommune. | de tilfeelde, hvor henvendelsen medferer en egentlig sagsbehandling hos
Borgerradgiveren, oprettes der en sag i kommunens ESDH-system (eDoc) og i Borgerradgiverens
statistiksystem. Der krydsrefereres mellem de to systemer, sdledes at det altid er muligt efterfal-
gende at validere de statistikferte oplysninger.

Borgerradgiverens statistiksystem indeholder en lang reekke oplysninger om sagerne. Pa bag-
grund af disse oplysninger er det muligt at traeekke statistiske oplysninger til brug for Borgerraddgi-
verens eget arbejde med Igbende at orientere Borgerraddgiverudvalget og forsyne forvaltningerne
med statistiske oplysninger. Statistikken er udgangspunkt for en del af Borgerrddgiverens kom-
munikation og undervisningsindsats mv.

Formalet med statistikken er dels at kortleegge og indkredse fejl i kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening og dels at give overblik over Borgerréddgiverens arbejde.

Statistikken anvendes seerlig aktivt i Borgerrddgiverens arlige beretning, hvor den benyttes til at
belyse enkelthederne i Borgerrddgiverens virksomhed i det forgangne ar. Statistikken anvendes
ogsa som understottelse for de konklusioner, der drages, og de anbefalinger, der gives i arsberet-
ningen.

Borgerrddgiveren kan med statistikken dokumentere mange uformelle henvendelser fra borgere
og forvaltninger om sma og store problemstillinger, hvilket giver mulighed for en bedre analyse af,
hvor der eventuelt er behov for kompetencelgaft, og hvor leeringen omvendt ger, at man hurtigt
retter fejl og misforstéelser og kan klare sig uden Borgerradgiverens involvering.

Herudover kan Borgerréddgiveren dokumentere leeringsveerdien af henvendelser set i stgrre male-
stok og vil kunne hjaelpe med at afdaekke effekterne af de problemer, der opstér. Det bringer os
videre fra f.eks. blot at konstatere, at sd og s& mange borgere ikke har modtaget den sagsbehand-
ling, de har krav p4, til at kunne konstatere, hvilke risici der er forbundet med det aktuelle kvalitets-
niveau, herunder om der er risiko for udsving i forhold til afgerelsernes lovlighed, borgernes rets-
stilling samt brugertilfredsheden generelt mv. P4 samme made kan effekterne for kommunen op-
geores, f.eks. i hvilket omfang konstaterede fejl pavirker kommunens lovlige administration, gko-
nomiske forhold, effektivitet eller serviceniveau.

Indsatsen for ligebehandling og imod diskrimination

Den del af kommunens indsats, der bestér i intern og ekstern radgivning og vejledning om regler
og procedurer pd omrédet for diskrimination og ligebehandling, udferes primeert af Borgerréddgi-
veren.

Den eksterne indsats bestér bl.a. i, at kebenhavnere (og andre), der udseettes for diskrimination,
kan f& rdd og vejledning samti et vist omfang ogsé bistand til et eventuelt videre klageforlgb. Bor-
gerradgiveren kan hjeelpe i forhold til diskrimination pga. alder, handicap, ken og kensidentitet,
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national/social oprindelse, politisk anskuelse, race/hudfarve/etnisk oprindelse, religion/tro og
seksuel orientering.

Det er imidlertid indsatsen internt i kommunen, der fylder mest i arbejdet. Kommunens indsats
sigter i farste reekke pé at forebygge diskrimination, og det er ogsé der, Borgerrddgiveren ser det
storste potentiale. Typisk opstér forskelsbehandling nemlig som en folge af et utilstraekkeligt fokus
pé, atindsatser mv. kan have en diskriminerende effekt, hvis vi ikke fér taenkt os godt om fra start.

Eksempler p& den interne indsats er bl.a. tilgeengelighedsinspektioner, hvor forskellige barrierer
sgges identificeret og hadndtereti samarbejde med forvaltningerne, mere uformel dialog og spar-
ring med navnlig borgerrettede enheder, samarbejde med organisationer og foreninger og i det
hele taget situationer, hvor Borgerradgiveren kan fungere som en naturlig formidler af en enkel vej
fra problem til Izsning. Der er bl.a. lagt et stort arbejde i at sikre, at digitaliseringen ogsé er et rele-
vant tilbud for eeldre og handicappede. | den forbindelse har Borgerradgiveren ogsé lzbende kon-
takt med kommunens udsatterdd og eeldrerdd. Formalet med denne kontakt er at synliggere, at
Borgerradgiveren er for alle og derfor ogsé er en indgang for socialt udsatte og eeldre borgere,
som ikke er tilfredse med kommunen og for at give Udsatterddet og Zldrerddet mulighed for at
give Borgerradgiveren input i form af observationer og forslag til brug for det videre arbejde.

Samarbejdet med eksterne aktorer

Borgerraddgiveren har et lgbende samarbejde med en raekke eksterne aktgrer. Det drejer sig blandt
andet om andre kommunale borgerréddgivere, Folketingets Ombudsmand, Ankestyrelsen, rets-
hjeelpsorganisationer, Z£ldre Sagen, handicaporganisationer og andre organisationer, der har kon-
takt med borgere eller grupper af borgere. Samarbejdet tjener til at skabe synlighed om Borger-
rddgiverens bistand, som kilde til viden om de udfordringer borgerne generelt set oplever i mgdet
med det offentlige og til pleje af samarbejdsrelationer i bred forstand. | forhold til Folketingets
Ombudsmand, Socialtilsynet og lignede, tjener samarbejdet ogsa til koordinering af indsatser, sé&
vi ikke gar hinanden ungdigti bedene.

Borgerradgiveren tager ogsa imod geester og delegationer i kommunen, herunder fra udlandet
igennem Udenrigsministeriets og Folketingets Ombudsmands internationale projekter.
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Whistleblowerordningen i Kebenhavns Kommune

1] |

Whistleblowerordningen har veeret et tilbud i Kebenhavns Kom-
mune siden oktober 2012. Ordningen giver kommunens ansatte
og samarbejdspartnere mulighed for at indgive oplysninger om
ulovligheder eller alvorlige uregelmeaessigheder i kommunens
administration eller borgerbetjening.

Whistleblowerordningen er kun beregnet til alvorlige forhold, og Borgerrddgiveren foretager i
hvert enkelt tilfeelde en konkret vurdering af oplysningernes karakter. Alvorlige forhold er oplys-

ninger om lovovertreedelser og manglende efterlevelse af juridiske forpligtigelser, fare for enkelt-
personers sundhed og sikkerhed, fare for miljget, grove tilfeelde af omsorgssvigt og lignende. Der
skal veere tale om grove fejl eller forsemmelser, eller vaesentlige fejl og forsemmelser, som foregér

systematisk.

Ordningen er et supplement til den interne dialog og dbenhed i kommunen, og ansatte bgr altid
forst overveje, om problemer kan lgses ved brug af de almindelige kanaler, f.eks. neermeste leder,

|
WHISTLEBLOWERPORTALEN

Man kan henvende sig anonymt, hvis
man finder en tryghed i, atingen ved,
hvem man er. Vil man vaere anonym,
ma man ikke oplyse navn, adresse,
telefonnummer eller andet, der for-
teeller, hvem man er. Er oplysningerne
givet, har vi pligt til at registrere dem,
og sd er man ikke leengere anonym. Vi
anbefaler, at man anvender Whist-
leblowerportalen, hvis man gnsker at
vaere anonym.

personaleafdeling, fagforbund eller tillidsrepraesentant. Ord-
ningen er en mulighed, hvis ansatte ikke feler sig trygge ved
at bruge disse kanaler, eller hvis ansatte f.eks. har henvendt
sig til neermeste leder, uden at der er taget hand om forhol-
det. Ansatte eller samarbejdspartnere, som ikke gnsker at sta
frem ved navn, har mulighed for at henvende sig anonymt.

Lov om beskyttelse af whistleblowere traeeder i kraft 17. de-
cember 2021 og indfegrer en pligt for offentlige arbejdsgivere
med 50 eller flere ansatte til at oprette whistleblower-
ordninger.

Ordningerne skal omfatte indberetninger om alvorlige lov-
overtraedelser eller gvrige alvorlige forhold, samt visse over-
treedelser af EU-retten (neermere de dele af EU-retten, som er
naevnt i direktivets bilag).

Med "“alvorlige lovovertreedelser og evrige alvorlige forhold” er tilsigtet, at der som udgangspunkt
skal vaere tale om forhold, hvis afdaekning er i offentlighedens interesse.

Lovens implementering forudseetter en justering af den eksisterende whistleblowerordning.

Loven giver beskyttelse for personer, som indgiver oplysninger til whistleblowerordningerne, her-
under ved at indfere en stram ramme for hdndtering af oplysninger om indberetterens identitet
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og af indberettede oplysninger i @vrigt, ved at beskytte indberettere imod repressalier, og be-
stemmer videre, at indberettere ikke ifalder ikke ansvar for at skaffe sig adgang til de oplysninger,
som indberettes.

Borgerradgiverens resultater

i1

Borgerrddgiverens resultater skabes direkte eller indirekte og of-
test i samarbejde med forvaltningerne. En konkret klagesag kan
fore til dialog med forvaltningen og @get viden om et specifikt
forvaltningsomrade, den kan fgre til et tilsyn, der afdaekker en star-
re problemstilling, som lgses via konsultativ bistand, ligesom der
kan skabes resultater af dialog og tilsyn, som iveerkseettes pé Bor-
gerrddgiverens initiativ og som felge af forvaltningernes egne fo-
resporgsler og anmodninger om konkret bistand.

At Kgbenhavns Kommune har en borgerrddgiver er i sig selv et tydeligt politisk signal om, at
kommunen prioriterer retssikkerhed og ordentlighed i borgerbetjeningen, hvilket m& antages at
have en positiv indflydelse internt som eksternt. Ogsé Borgerréddgiverens dialog med forvaltnin-
gerne, r&dgivning, undervisning og oplaag mv. - hvor viden om lovmaessig sagsbehandling, god
borgerbetjening og borgernes oplevelser med kommunen formidles til kommunens medarbejde-
re - pavirker positivt. Men det er vanskeligt at opgere den konkret afledte effekt af Borgerradgive-
rens arbejde.

En raekke konkrete resultater lader sig dog opggre, og Borgerradgiveren fremlaeegger disse i den
arlige beretning.

Et mindre antal fra beretningsaret 2020 er oplistet her, men for et mere daekkende billede henvi-
ses til beretningerne fra de seneste ar, hvor en mere udbygget oversigt er indeholdt.

Vejledning om proceduren ved remonstration (Socialforvaltningen)

Vejledning om forvaltningens notat- og journaliseringspligt (Socialforvaltningen)

Bidrag til overvejelser om databehandling, lagringstid, underretning, notatfering, journali-
sering og logning i kommunens selvbetjeningsblanketter (Kultur- og Fritidsforvaltningen)
Vejledning om reglerne for samtykke ved vaesentlige beslutninger om et barn (Berne- og
Ungdomsforvaltningen)

Vejledning om kommunens forpligtigelser i forhold til underretning af personer der er
naevntiandre borgeres sager (@konomiforvaltningen)

Bidrag til overvejelser ved anmodning om videregivelse af oplysninger om borger til eks-
tern instans (Socialforvaltningen)
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Vejledning om forvaltningslovens regler om fuld henholdsvis delvis aktindsigt (Beskaefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen)

Vejledning om de processuelle krav og raekkevidden af adgangsbegraensning (Beskeefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen)

Vejledning om genvurdering/videresendelse til ankeinstans (Socialforvaltningen)
Afdeekning af konsekvenserne af en indtastningsfejl i automatiseret sags-
behandlingssystem (Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Vejledning om graenseflader mellem Socialforvaltningen og Berne- og Ungdomsforvalt-
ningen i sager for BEKU (Beslutnings- og Koordinationsudvalget) (Socialforvaltningen)
Vejledning om kommunikation til udsatte borgere efter afskedigelse af politianmeldt med-
arbejder (Sundheds- og Omsorgsforvaltningen)

Vejledning om journalisering, GDPR-underretning og hdndtering af uvedkommende op-
lysninger af strafbar karakter (Socialforvaltningen)

Sparring om borgeres selvbestemmelse/privatlivets fred overfor kommunens omsorgs-
forpligtelse ved naegtelse af samtykke (Socialforvaltningen)

Dialog om voksenovergangsregler ved fyldte 18. ar (Socialforvaltningen)

@get fokus pd sagsoplysning og manglende opfelgning pé& hjemvisning (Socialforvaltnin-
gen)

Vejledning om hjemmelsspargsmal vedrerende hjemmeundervisning (Bgrne- og Ung-
domsforvaltningen)

Vejledning om tavshedspligt kontra aktindsigt efter forvaltningsloven (Socialforvaltnin-
gen)

Vejledning om skaerpet underretningspligt (Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen)
Sparring om god forvaltningsskik ved formulering af standardbreve (Bgrne- og Ungdoms-
forvaltningen)

Fokus pé hurtigere sagsbehandling og dermed @get retssikkerhed i sager, hvor borgere pé
bosteder seger om ledsagelse pa ferier (Socialforvaltningen)

Opfelgning pd overgangen fra barn til voksen, herunder fra én enhed til en anden i forvalt-
ningen (Socialforvaltningen)

@get fokus pa sikker digital kommunikation med borgere og virksomheder (Socialforvalt-
ningen)

Sikring af fokus pa at borgere og virksomheder far udbetalt korrekte ydelser, pa trods af
driftsforstyrrelser og fejl i nyt it-system (Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen)
@get fokus pé forbedring af journaliseringspraksis i processen med faglige handlingspla-
ner (Berne- og Ungdomsforvaltningen)

Styrkelse af vejledninger pd kommunens hjemmeside med klar og tydelig foreeldreinfor-
mation om rammer og procedurer for tildeling af stette (Barne- og Ungdomsforvaltnin-
gen)

Tydeliggerelse af hvor foraeldre kan henvende sig i Barne- og Ungdomsforvaltningen, hvis
de har brug for rad og vejledning (Bgrne- og Ungdomsforvaltningen)

Tydeliggerelse af krav om links til oplysninger med foraeldreinformation om rammer og
procedurer for tildeling af stotte pd Barne- og Ungdomsforvaltningens institutioners
hjemmesider (Bgrne- og Ungdomsforvaltningen)

Indskaerpelse over for institutionsledere om, at de skal veere vidende om de geeldende ret-
ningslinjer om stgtte til bern i dagtilbud, der ligger pd kommunens hjemmeside, og at de
pa deres hjemmeside skal henvise til disse vejledninger (Bgrne- og Ungdomsforvaltnin-
gen)

Tydeliggerelse af roller og ansvar i nuveerende organisering i Barne- og Ungdomsforvalt-
ningen, sa alle parter kender deres forpligtigelser, sé det er tydeligt for foraeldre, hvor de
kan henvende sig vedrgrende stgtteindsatsen for deres barn (Berne- og Ungdomsforvalt-
ningen)
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e Tydeliggerelse af institutioners forpligtigelser i forhold til foreeldreinddragelse i forbindel-
se med faglige handlingsplaner (Bgrne- og Ungdomsforvaltningen)

e Tydeliggerelse over for ledere i Berne- og Ungdomsforvaltningens institutioner af, at det er
et krav, at medarbejdere - for hvem det er relevant - skal have viden om seerlige forhold,
der kan geelde for bernene (Bgrne- og Ungdomsforvaltningen)

Evaluering, kendskab og brugertilfredshed
11

Borgerréddgiveren er blevet evalueret flere gange med positive re-
sultater.

Evaluering af Borgerradgiveren

Med Borgerrepraesentationens beslutning om etablering af Borgerrddgiveren blev det vedtaget, at
deri 2006 skulle gennemferes en evaluering af borgernes syn pa den nye borgerradgiverfunktion
(BR 586/03). Evalueringen blev lavet af Institut for Konjunktur-Analyse (IFKA) og viste, at der
blandt evalueringens tre mélgrupper (borgere, brugere og forvaltninger) var en hgj grad af tillid
til Borgerrddgiveren samt bred enighed om, at Borgerrddgiveren kunne bidrage til en forbedring
af kommunens sagsbehandling og service. Den eneste skepsis, der kom til udtryk, gik pa, om der
var ressourcer nok til at realisere de krav om forbedringer af kommunens forvaltning, som treengte
sig pé. Evalueringen pegede pa behovet for en gget aktivitet og ressourcetildeling til Borgerrédgi-
veren, og som opfalgning besluttede Borgerrepraesentationen, at Borgerrddgiveren skulle iveerk-
saette en raekke aktiviteter i 2007.

| 2019 vedtog Borgerrepraesentationen at lade Horten Advokatanpartsselskab foresta en starre
evaluering af Borgerradgiveren.

Horten konkluderede, at der er stor tilfredshed med, at Kebenhavns Kommune har en staerk, veerd-
sat og ressourcemaessigt prioriteret borgerrddgiver, som er vigtig for borgernes retssikkerhed, og
at den del af Borgerradgiverens virksomhed, der bergrer borgerne direkte, fungerer rigtig godt.

Flere konklusioner i evalueringen angar potentialet for de initiativer, Borgerradgiveren allerede
har, og som med fordel kan udbredes. Her naevner Horten bl.a. Mélrettet Indsats (Borgerradgive-
rens tilsynskoncept) og KlarRet som konstruktivt og leeringsskabende arbejde. Konsulentfunktion
malrettet forvaltningerne naevnes ogséd som et omréde, der kan optimeres og udnyttes bedre.

Som politisk opfelgning vedtog Borgerrepraesentationen en opdateret vedtaegt for Borgerraddgi-
verfunktionen i Kebenhavns Kommune og et opdateret kommissorium for Borgerradgiverudval-
get. Den opdaterede vedtaegt er i det veesentligste en gennemskrivning af den hidtil geeldende
vedtaegt, og der er séledes ikke sket en eendring i Borgerrddgiverens kompetencer.
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Borgerrddgiverudvalget besluttede som opfelgning pé evalueringen at komme med konkrete for-
slag til, hvordan det sikres, at Borgerradgiveren fremadrettet har et tydeligere fokus pé laering og
dialog samtidig med, at Borgerrddgiverens tilsyns- og kontrolfunktioner, som fremgér af Keben-
havns Kommunes Styrelsesvedtaegt, fastholdes.

Borgerradgiveren har i alle sine opgaver leeringspotentialet for gje og arbejder aktivt for, at den
feedback, som borgerne giver kommunen, bliver anvendt konstruktivt i laeringsprocesser, og Bor-
gerradgiveren vil - ogsa i kraft af Borgerrddgiverudvalgets opfelgning pé evalueringen - have et
fortsat @get fokus pé at byde sig til med undervisning, sparring, i udviklingsopgaver og andre ste-
der, hvor Borgerradgiverens kompetence kan komme i spil i fremadrettede indsatser og generelti
det forebyggende arbejde.

Et teet og frugtbart samarbejde med forvaltningerne kraever lydherhed og fleksibilitet fra bade
Borgerradgiveren og forvaltningernes medarbejdere og ledere og forudseetter helt naturligt, at
forvaltningerne, herunder direktionerne, bakker op om Borgerrddgiverens indsats for at forbedre
retssikkerheden i kommunen. Borgerradgiveren anbefalede derfor i beretningen for 2019 gene-
relt, at forvaltningerne aktivt understatter samarbejdet med Borgerrddgiveren og bidrager til at
sikre, at medarbejderne kender Borgerradgiveren og Borgerraddgiverens tilbud, samt at forvaltnin-
gerne fortsat arbejder systematisk med at uddrage laering og forbedring af klagesager.

Dette er heldigvis ogsa den indstilling, Borgerrddgiveren oftest mgder i kontakten med andre dele
af kommunen. | kglvandet pd evalueringen tegner der sig endda et billede af, at flere forvaltninger
gnsker atindga i teettere samarbejde med Borgerradgiveren ved blandt andet at &bne op for nye
samarbejdsflader.

Evalueringen peger pa Borgerradgiverens tilbud om konfliktmaegling som et relevant veerktgj i et
pget samarbejde med forvaltningerne om at sikre borgernes retssikkerhed, da det kan veere en
hjeelp til borgere og forvaltninger i sager med et hgjt konfliktniveau. Konfliktmeaegling kan vaere en
gevinst for bdde borger og forvaltning, da det i sig selv er et formal, at borgerne oplever at blive
set, hert og medt personligt af forvaltningens repraesentanter, og da kommunen har en klar inte-
resse i at bruge borgernes erfaringer i et udviklingsperspektiv for at sikre leering.

Kendskabsgrad hos kebenhavnerne og internt i kommunen

| forbindelse med evalueringen i 2006 gennemfearte IFKA en kendskabsundersggelse, der viste, at
ca. 14 % af kebenhavnerne kendte Borgerréddgiveren. Af analysen fremgik det desuden, at kend-
skabet til Borgerradgiveren internt i kommunen ikke havde naet det malsatte niveau (33 %), og at
et gget kendskabsniveau blandt borgere og ansatte stiller krav om starre ressourcer, dels til selve
informationsindsatsen og i sammenhang hermed gget kapacitet til sagsbehandling, dels til en
oget konsultativ indsats til forvaltningerne.

| december 2009 gennemfgrte Catiné endnu en kendskabsundersggelse, som viste, at ca. 8 % af
kebenhavnerne kendte Borgerradgiveren. Kebenhavnere, der var utilfredse med den behandling,

de havde faet af kommunen, havde dog markant hgjere kendskab til Borgerrddgiveren (19 %) end
gruppen, der var tilfredse med den behandling, de havde faet.
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Borgerradgiveren gennemfarte i beretningséret 2019 - pa baggrund af en beslutning i Borger-
rddgiverudvalget - en kendskabsundersggelse internt i kommunen. Afsaettet for underseggelsen
var gnsket om en gget synligggrelse og den deraf felgende viden om, hvor mange internt i Ka-
benhavns Kommune, der kender Borgerradgiveren og ved, hvad institutionen tilbyder.

Medarbejdernes kendskab til Borgerréddgiveren er vigtigt af flere grunde, dels er det en forudseet-
ning for medarbejdernes brug af Borgerradgiverens konsulentfunktioner, og dels for deres forsta-
else for Borgerréddgiverens rolle som tilsynsmyndighed. Dertil kommer, at oplyste medarbejdere
kan videreformidle viden om Borgerradgiveren malrettet til de borgere, som er utilfredse eller har
behov for vejledning i klagesystemet mv. En stor del af henvendelserne fra borgerne til Borger-
radgiveren kommer via henvisning fra forvaltningernes medarbejdere.

Undersggelsen var mélrettet medarbejdere i Socialforvaltningen, Beskaeftigelses- og Integrations-
forvaltningen og Kultur- og Fritidsforvaltningen. Baggrunden for valget af respondenter var, at
Borgerradgiveren modtager flest klager over disse tre forvaltninger. Undersggelsen blev gennem-
fert digitalt og med anonym besvarelse med bl.a. felgende resultater:

76 % kender Borgerrddgiveren

33 % henviser borgere til at kontakte Borgerraddgiveren, nar det er relevant
64 % kender Borgerradgiverlinjen (hotline for kommunens medarbejdere)
16 % har selv veeret i kontakt med Borgerréddgiveren

28 % ved, at Borgerréddgiveren laver tilsyn i borgersager og pé eget initiativ
35 % ved, at Borgerradgiveren har lavet tilsyn pa deres arbejdsomrade

37 % ved, at Borgerradgiveren offentligger udvalgte rapporter og breve

27 % har leest en eller flere af Borgerrddgiverens rapporter

32 % kender Borgerrddgiverens arlige beretning

24 % kender KlarRet - Borgerréddgiverens guide til kommunens medarbejdere
66 % kender Whistleblowerordningen

21 % kender Borgerraddgiverens nyhedsbrev

34 % har valgt at tilmelde sig nyhedsbrevet i forbindelse med undersggelsen

Brugerundersagelser

Borgerradgiverens primeaere feedback fra borgerne kommer i den daglige kontakt med dem, men
Borgerrddgiveren opsamler ogsé generelt feedback.

1 2012/2013 gennemfarte Borgerrddgiveren en brugerundersggelse, som viste, at borgerne gene-
relt s& positivt pd Borgerrddgiverens sagsbehandling og borgerbetjening. Undersggelsen viste
bl.a., at:

96 % oplevede at Borgerrddgiverens medarbejdere i hgj grad gav sig tid til at lytte til dem

90 % fandt Borgerrddgiverens sagsbehandling og betjening meget tilfredsstillen-
de/tilfredsstillende

50 % fandt kommunens sagsbehandling og betjening i almindelighed enten meget tilfredsstil-
lende/ tilfredsstillende

| 2016 evaluerede Borgerréddgiveren tilsynskoncept Mélrettet Indsats i 2016 via kvalitative inter-
views med en raekke medarbejdere i forvaltningerne (kontaktpersoner), som var tilfredse med
konceptet.
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