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FORORD

Denne beretning indeholder Borgerradgiverens tilbagemelding om overord-
nede konstateringer og anbefalinger, en beskrivelse af udvalgte sager og en
afrapportering af Borgerradgiverens arbejde i beretningsaret 2021.

Borgerradgiverudvalget onsker, at beretningens konklusioner og anbefalin-
ger opnar storst mulig udbredelse og har opfordret Borgerradgiveren til en
kortere beretningsform. Beretningen er derfor generelt afkortet. Den feed-
back, der ikke er plads til i beretningen, sikres ved den lebende dialog med
forvaltningerne — ofte med afszt i konkrete sager.

Forvaltningerne arbejder med forskellig intensitet med borgernes feedback

til lering og forbedringer, og det er generelt Borgerradgiverens budskab, at

dette arbejde bor sattes 1 system, sa det bliver en rutine at bruge klagerne til
at forbedre kvaliteten i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, og sa kom-
munen i videst mulige omfang undgar, at samme fejl begas flere gange.

Formalet med Borgerridgiverens tilsyns- og radgivningsopgave kan netop
opsummeres til: At hjalpe borgerne med at fa den behandling, de har krav
pé, og at undga, at kommunen begar samme fejl to gange.

Borgerradgiveren har prioriteret et tematisk nedslag i en problemstilling,
som gar pa tvars 1 kommunen: Travlhedens faldgruber. Temaet omhandler
nogle af de administrative fristelser, der kan opstd, nar kommunens enheder
er presset pa tid og ressourcer, og nar sagsbehandlingen i nogle henseender
kommer til at varetage interne kommunale hensyn i stedet for hensyn til
borgerne.

Kobenhavn, maj 2022

johan Busse
Borgerradgiver



STATUS, ANBEFALINGER OG
NEDSLAG

Kommunen leverer generelt borgerservice pa et tilfredsstillende niveau og
har generelt godt styr pa borgernes retssikkerhed. Men der er undtagelser.
Vurderet ud fra de henvendelser, Borgerradgiveren modtager, er udfordrin-
gen for kommunen at efterleve borgernes rettigheder efter forvaltningslo-
ven og i nogle tilfzelde standarden for god borgerservice og principperne for
god forvaltningsskik. Mere end hver anden, der klager til Borgerradgiveren,
tar medhold 1 sin klage.

Kommunens handlinger og undladelser genererer altsa berettigede klager,
og bag klagerne ligger et morketal for de tilfaelde, hvor borgernes rettigheder
heller ikke blev imedekommet, men som aldrig forte til en klage.

GENERELLE ANBEFALINGER

Borgerradgiveren anbefaler, at Borgerreprasentationens beslutning af 20.
juni 2012, om ”at forvaltningerne forpligtes til lobende at udbyde obligatori-
ske kurser inden for god sagsbehandling, bade til nye og til erfarne sagsbe-
handlere”, efterleves.

Borgerreprasentationen bad i 2013, 2015 og 2017 Borgerradgiveren om at
evaluere forvaltningernes indsatser for forbedring af borgerbetjeningen og
sagsbehandlingen (FOKUS). Evalueringsordningen er ikke viderefort, og
Borgerradgiveren har derfor ikke lengere samme indblik i forvaltningernes
arbejde for at sikre overblik over kvalitetsniveauet i borgerbetjeningen og
sagsbehandlingen og 1 de indsatser, forvaltningerne udfolder.

Borgerradgiveren anbefaler, at de stiende udvalg og @konomiudvalget fort-
sat sikrer, at forvaltningerne prioriterer vidensindsamling om kvalitetsni-
veauet 1 borgerbetjeningen og sagsbehandlingen og handler pa tilfaelde af
manglende efterlevelse af borgernes rettigheder og retssikkerhed og eventu-
elle konstaterede service- eller kvalitetsmangler.

Et vaerktoj til lering af fejl i konkrete sager er miniFOKUS, som Borgerrad-
giveren prasenterede i beretningen for 2016. Varktojet bestir af folgende
simple sporgsmal, man i en enhed ber stille sig selv, nar der opstar en kon-
flikt, en klagesag eller lignende kontrovers med en borger.

Hvad er der sket?

Hvad ville vi enske, der var sket i stedet for?
Hvorfor skete det?

Kunne det ske igen?

Hvad kan vi i givet fald gore for at undga gentagelse?

ARl S e



Borgerradgiveren er bekendt med, at metoden blandt andet anvendes i Bor-
gercenter Handicap.

Borgerradgiveren anbefaler alle borgerbetjenende enheder i kommunen at
anvende den eller en tilsvarende metode.

HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN

Borgerradgiveren modtog 840 henvendelser fra borgere 1 beretningsaret.
Det er godt 9 % flere end i forrige beretningsar. Antallet af henvendelser fra
medarbejdere 1 forvaltningerne 14 pa nogenlunde samme niveau som i for-
rige beretningsar.

HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN | BERETNINGSARET 2021
(1. APRIL 2021 - 31. MARTS 2022)

Klager og andre henvendelser samt tilsyn 840
Konsultativ bistand og undervisning 140
[ alt 980

Ud af Borgerradgiverens registrerede indsatser 1 beretningsaret tegner dia-
logorienteret losning sig for 99 %, mens kun 1 % var formelle skriftlige
tilsyn baseret pa alle afsluttede indsatser.

____________________________________________________________________________|
FORDELING AF BORGERRADGIVERENS INDSATSER

B Sager lost med vejledning,
videresendelse mv.

B Sager lgst uformelt med
kontakt til forvaltningerne
Konsultativ bistand

| Tilsyn

Mzgling

Den storste gruppe af sager kunne loses ved umiddelbar vejledning om
blandt andet rettigheder, hjlp til at klage og videresendelse mv.
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Den naxststorste gruppe af sager kunne loses 1 uformel dialog med forvalt-
ningerne. Det er 1 disse sager, Borgerradgiveren har god brug af sit kontakt-
personnetvark i kommunen, og hvor Borgerradgiveren forsoger at genetab-
lere dialogen mellem borger og forvaltning og yder vejledning om ret og
pligt til begge parter. En stor del af disse sager bestir af pendulmagling,
hvor Borgerradgiveren over en kortere eller lengere periode er i dialog med
henholdsvis borger og forvaltning for at afdekke muligheder og forhindrin-
ger og finde losninger, der ligger inden for gzldende ret og kommunens
serviceniveau, og som begge parter kan leve med. Traditionelle mzaglingssa-
ger involverer et storre setup og registreres sarskilt.

Samlet set har Borgerradgiverens indsats haft konkret effekt i 88 % af bor-
gernes henvendelser.

Af de sager, Borgerradgiveren modtog 1 beretningsaret, var mere end hund-
rede henvendelser fra borgere og virksomheder, som egentlig skulle 1 kon-
takt med en anden del af kommunen, men enten var henvist til Borgerrad-
giveren ved en fejl, havde misforstiet hvem de skulle henvende sig til, eller
som gav op over for kommunens mange indgange.

Langt fra alle henvendelser af denne art kan anses som klager, men det kan
veere svert at afgraense, om f.eks. en henvendelse fra en borger, der valger
at ga igennem Borgerradgiveren efter flere forgaves forseg pa at finde rette
indgang, ogsa indeholder et element af utilfredshed med kommunen. Der er
borgere og virksomheder, som oplyser, at de henvender sig til Borgerradgi-
veren for at sikre, at deres foresporgsel, klage eller andet nar frem til rette
enhed. Det er under alle omstandigheder en reel feedback til kommunen
om, at borgere og virksomheder i nogle tilfxlde har vanskeligt ved at finde
rette kontaktindgang i kommunen.

|
BORGERRADGIVERENS GENNEMSNITLIGE SAGSBEHANDLINGSTID

Klager og andre henvendelser samt tilsyn I5,3 dage

Konsultativ bistand 10,6 dage
|

Det bemarkes, at tilsynssager, hvor Borgerradgiveren systematisk gennem-
gar konkrete sagsforlob, vil have vasentligt lengere sagsbehandlingstider.
Dette galder bade Borgerradgiverens tilsyn i konkrete borgersager og un-
dersogelser af generelle forhold i forvaltningerne. Sidanne sager kraver
tidkreevende horing af forvaltningen, indhentelse og gennemgang af sagsak-
ter, eventuel partshoring samt skriftlig afrapportering mv.
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FORDELINGEN AF KLAGER PA FORVALTNINGER OG TEMAER
Socialforvaltningen tegnede sig igen for den storste andel klager (ca. 41 %)
med Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen pa andenpladsen (ca.

26 %) og Teknik- og Miljeforvaltningen pa en tredjeplads (ca. 10 %).

KLAGERNES FORDELING PA FORVALTNINGER
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SOF: Socialforvaltningen SUF: Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
BIF: Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen BUF: Barne- og Ungdomsforvaltningen
TMF: Teknik- og Miljgforvaltningen OKF: @konomiforvaltningen

KFF: Kultur- og Fritidsforvaltningen

Borgernes problemer handlede oftest om ydelser, bistand eller praktisk
hjzlp og dernzst om kommunikation og information.

En vasentlig del af borgerne var utilfredse med en ekonomisk ydelse eller
afslag herpa, mens en del andre klager skyldtes utilfredshed med kommu-

nens sagsbehandlingstid. Borgerradgiveren oplever desuden en tendens til,
at flere klager handler om manglende eller utilstrakkelig adgang til aktind-
sigt.

Ca. 58 % af klagerne angik kommunens manglende efterlevelse af borgernes
rettigheder efter forvaltningsloven mv., mens ca. 14 % handlede om darlig
oplevet borgerservice og manglende efterlevelse af principperne for god
forvaltningsskik eller det, der med et andet udtryk kan kaldes mangel pa
ordentlighed i borgerbetjeningen.

€6

Borgerradgiverens indsats har haft konkret effekt i 88 % af borgerhenvendelserne.

Forvaltningerne erkendte borgernes indsigelser helt eller delvist i ca. 57 % af
klagerne, hvilket forte til @ndrede afgorelser i ca. 16 % af sagerne, mens det
ica. 41 % alene forte til forbedret sagsbehandling, bedre inddragelse, bedre
begrundelser og forbedret kommunikation mv. (tallene omfatter de tilfzlde,
hvor Borgerradgiveren af forvaltning eller borger er oplyst om sagens ende-

lige udfald).



____________________________________________________________________________|
PROBLEMSTILLING | FORVALTNINGEN (ANTAL AFSLUTTEDE SAGER)

Almindelig forvattningsret 397
God forvaltningsskik og borgerservice 99
Andet 78
Opgavevaretagelse/faktisk forvaltningsvirksomhed 68
Diskrimination 29
Databeskyttelsesret I3
Forhold pa bosteder, plejecentre og lignende 4
Kommunens fysiske rammer 2

De enheder, som Borgerradgiveren modtog flest klager over, var:

» Ydelsesservice Kobenhavn, Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen

+ Jobcenter Kobenhavn, Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen

« Borgercenter Born og Unge — Norrebro-Bispebjerg, Socialforvaltningen

» Borgercenter Born og Unge — Valby-Vesterbro-Kgs. Enghave, Socialfor-
valtningen

 Folkeregisteret, Kultur- og Fritidsforvaltningen

Antallet af klager over en enkelt enhed kan dog ikke uden videre tages som
udtryk for, hvor tilliden fra borgerne halter mest, eller hvor sagsbehandlin-
gen og borgerbetjeningen er mest udfordret. Blandt andet antallet af ekspe-
ditioner/sager i den pigzldende enhed bor tages i betragtning, ligesom ka-
rakteren af konstaterede fejl naturligvis er afgerende for vurderingen af, om
der er mere alvorlige udfordringer, som bor adresseres. Kendskabet til Bor-
gerradgiveren i enhederne kan ligeledes spille en rolle, idet medarbejdere,
der har viden om Borgerradgiveren, er mere tilbojelige til at henvise util-
fredse borgere til Borgerradgiveren med deraf folgende risiko for en periode
med et storre antal klager, men ogsa samtidig med oget mulighed for kon-
struktiv dialog, lering osv.

Listen bor f.eks. ogsa suppleres med en bemarkning om, at Ydelsesservice

Kobenhavn handterer et meget stort antal ekspeditioner og desuden har en
god organisering af arbejdet med at folge op pa klager, sa de handteres hur-
tigt og samvittighedsfuldt, og at fejl i almindelighed ikke gentages.

Ligeledes bor det f.cks. bemarkes, at Borgerradgiverens undersogelse af
Folkeregisterets handtering af klager i 2021 gav anledning til at bemarke, at
Folkeregisteret efter Borgerradgiverens vurdering ikke har mange klagesager
set 1 forhold til den store mangde afgorelser, der traffes.

Omvendt kan enheder, som ikke topper klagelisten, udvise konkrete forlab,
som giver anledning til bekymring. Nedenfor er blandt andet omtalt to ek-



sempler herpa, dels fra byggesagsomradet (Teknik- og Miljeforvaltningen),
dels fra Psykiatrienheden under Borgercenter Voksne (Socialforvaltningen),
der ellers ligger henholdsvis nr. 6 og nr. 15 pa listen over enheder, der kla-
ges til Borgerradgiveren over.

TRAVLHEDENS FALDGRUBER

Borgerradgiveren har 1 beretningsaret observeret problemstillinger, som
falder ind under temaet travlhedens faldgruber. Temaet vurderes at vare
relevant flere steder i kommunen. Det handler grundleggende om, at enhe-
der i kommunen undertiden ikke formar at fastholde det solide borgerfokus,
som sikrer, at der primert ageres ud fra borgerens interesser og kun sekun-
deert ud fra kommunens interesser.

Darlig borgerbetjening og mangelfuld sagsbehandling kan have mange arsa-
ger. Det kan f.eks. skyldes uklare forventninger og rammer, kompliceret
lovgivning, okonomisk smalhals, rekrutteringsudfordringer, kompetenceun-
derskud, darligt arbejdsmiljo, ledelsesudfordringer, darlig arbejdstilrettelag-
gelse, organisatoriske udfordringer - eller slet og ret travlhed. Ofte er der en
sammenhaxng mellem to eller flere faktorer, og arsagen kan derfor ikke
nodvendigvis isoleres til én ting, og ogsa travlhed kan udspringe af flere af
de nzvnte faktorer.

Nar et borgercenter, en afdeling, et kontor eller anden enhed igennem len-
gere tid oplever et vasentligt misforhold mellem sine samlede ressourcer og
arbejdsopgaver, oges risikoen for, at der begis fejl. Frister skrider, sager
glemmes, vigtig lovgivning overses, der sjuskes med kommunikation mv.
Indimellem opleves sagspresset sd massivt, at handtering af presset identifi-
ceres som hovedopgaven, hvorved fokus pa borgeren risikerer at svinde ind.

Et klassisk offer for travlheden ses, nar behovet for at afslutte sagerne forer
til, at sager sparkes til hjorne, eller at der skydes genveje. Det kan f.eks. ses,

nar man 1 en enhed ikke prioriterer den mere tidskrevende helhedsoriente-

rede sagsbehandling.

Borgerne har en forventning om, at kommunen taler sammen internt, koor-
dinerer og leverer en samlet losning pa den enkelte borgers udfordringer,
men travlhed (og i nogle tilfelde silotznkning) kan fore til, at en enhed kun
fokuserer pd sin egen del af opgaven, henviser til andre og lader borgeren
opsoge resten selv. De fleste kender nok udtrykket 7at blive sendt fra Hero-
des til Pilatus” og har dermed et billede af, hvad det dakker over.

Borgerradgiveren henviser i dialogen med forvaltningerne i sidanne tilfzelde
ofte til stafetprincippet. Stafetprincippet er med til at sikre, at borgernes
henvendelser bliver videresendt til og besvaret af de rigtige enheder. At bor-
geren oplever overgange, der fungerer.

Stafetprincippet er et billede pa, hvordan kommunen ideelt set skal arbejde
sammen. Hver for sig repreesenterer enhederne ekspertise, specialisering og
kompetence. Men for at komme i mél med stafetten, som er borgerens pro-



blem eller onske, er det helt essentielt, at vi 1 kommunen er gode til bade at
aflevere og at modtage.

Borgerradgiveren beskrev 1 beretningen for 2020 en sag om en ung mand,
der ved det fyldte 18. ar blev trukket igennem et langvarigt og fejlbehaftet
sagsbehandlingsforleb, fordi han overgik fra at fa hjxlp efter et regelsxt et
sted 1 kommunen til at skulle have hjxlp efter et andet regelsat et andet sted
1 kommunen. Det havde store konsekvenser for ham. Han mistede sin oko-
nomiske stotte til psykologhjzlp og har forst 2 ar og 7 maneder efter, han
fyldte 18 dr, faet en endelig afgorelse i sagen.

Borgerradgiveren undersogte og udtalte 1 oktober 2021 kritik af det used-
vanlig lange sagsforlob, der har varet i sagen til trods for Socialforvaltnin-
gens indgiende kendskab til den unge mand. Forvaltningen var enig i kritik-
ken og beklagede, at sagen havde varet behzftet med en rakke fejl, hvilket
blandt andet havde givet anledning til misforstaelser og en uacceptabel lang
sagsbehandlingstid.

Forvaltningen havde den 12. februar 2021 truffet afgorelse om afslag pa
okonomisk stette til psykologbehandling. En afgerelse den unge mand kla-
gede over, og som Ankestyrelsen den 30. november 2021 hjemviste til for-
nyet behandling i kommunen. Ankestyrelsen oplyste 1 afgorelsen, at hjem-
visningen blandt andet var begrundet i, at kommunens faglige vurdering
ikke i tilstrekkelig grad var underbygget af faktuelle oplysninger.

Den unge mands mor kontaktede Borgerradgiveren dagen efter, idet hun
ikke havde tillid til, at kommunen ville overholde sagsbehandlingsfristen for
hjemvisninger pa 4 uger.

Borgerradgiveren har ikke kompetence til at tage stilling til kommunens
afgorelser, men bad forvaltningen om at blive orienteret for at folge med i
sagsbehandlingen og sagsbehandlingstiden. Borgerradgiveren fik den 7. april
2022 besked om, at den unge mand havde faet en endelig afgorelse, hvori
kommunen bevilliger stotte til psykologbehandling.

Den unge mands ret til stotte blev dermed forst afklaret 2 ar og 7 maneder
efter, han fyldte 18 ar. Konsekvensen for den unge mand og hans familie
har varet, at de i en del af perioden var nedtvunget til selv at finde midler til
psykologhjalpen for at fa hverdagen med skolegang osv. til at fungere, mens
den unge mand i den sidste del af perioden var uden hjzlp, da han ikke on-
skede at ligge sin familie til last (2021-0029882 og 2021-0388750).

I en anden sag sogte en kvinde med spiseforstyrrelse om at blive visiteret til
et botilbud, fordi hun ikke pa egen hand ville kunne klare hverdagen uden at
fa tilbagefald. Kvinden fik bevilliget et botilbud, men der var ventetid, sa
kommunen kunne ikke sige noget om, hvornar hun rent faktisk kunne flytte
ind. Kommunen beroligede dog kvinden med, at der ville blive sorget for, at
hendes behov for hjzlp blev varetaget pa en anden made, indtil hun fik
plads.



Dette skete imidlertid ikke, og kvinden matte henvende sig pa ny. Henven-
delsen blev behandlet som en almindelig ansegning med endnu en udmeldt
sagsbehandlingstid pa 6 uger uden skelen til, at kvindens behov allerede var
afdekket. Oven i denne sagsbehandlingstid var der ogsa ventetid pa den
hjxlp, som skulle kompensere kvinden, imens hun ventede pa sit botilbud.

Borgerradgiveren fandt det ved et tilsyn meget kritisabelt, at kvinden ikke
modtog midlertidig stotte i en periode pa 3 maneder fra afgerelsen om bo-
tilbuddet, selv om forvaltningen mente, at hun havde behov og var beretti-
get hertil. I de 3 médneder levede kommunen hverken op til sin forsynings-
forpligtelse pa botilbud eller kompenserende hjxlp, indtil et faktisk botilbud
kunne tilbydes.

For en borger med kvindens udfordringer, kunne ventetiden potentielt
medvirke til at fastholde eller forvarre hendes tilstand og ege behovet for
hjxlp, hvilket ud over at vere en belastning for hende ogsa kunne indebzre
en yderligere belastning af det offentlige system — kommunalt eller i sund-
hedsvasnet.

Socialforvaltningen har beklaget forlobet i den konkrete sag og har oplyst, at
sagen indeholder flere lzeringspunkter, som forvaltningen arbejder videre
med. Borgerradgiveren er orienteret om, at kvinden i den konkrete sag ef-
terfolgende modtog tilbud om privat botilbud pga. ventetid til de tidligere
godkendte tilbud (2021-0370067).

En rekke andre sager fra samme enhed og samme periode viser en sarlig
fremgangsmade, som medvirker til at trakke borgernes sager ud. Falles for
sagerne var, at de ogsa vedrorte kvinder med spiseforstyrrelser, som efter
udskrivning fra psykiatrisk behandling segte kommunen om hjalp. Kvin-
derne fik hjxlp af en socialradgiver pa den psykiatriske afdeling til at formu-
lere deres ansogninger, men fik den besked fra kommunen, at ansegninger-
ne blev betragtet som et onske fra en samarbejdspartner om, at kommunen
opstartede en afklaring af stottebehov, hvorfor henvendelserne ikke ansas
som omfattet af den politisk fastsatte sagsbehandlingsfrist pa 6 uger. Ifolge
fremgangsmaden startede sagsbehandlingstiden forst med at lobe fra det
tidspunkt, hvor der havde varet aftholdt et mode 1 kommunen med kvin-
derne. I et tilfzelde var ventetiden pa dette mode pa 3 maneder.

Borgerradgiveren papegede i et tilsyn i en af disse sager, at Borgerradgiveren
allerede 1 2019 patalte, at en tilsvarende praksis med forst at starte uret pa et
senere tidspunkt ikke var lovmedholdelig.

Forvaltningen henviste til, at der ikke var tale om en praksis, hvorfor Bor-
gerradgiveren matte forsta, at der var tale om 6 enkeltstaende fejl. Borger-
radgiveren fandt det beklageligt, at fejlen optradte i disse 6 sager og bemar-
kede, at fejlens udbredelse og det forhold, at enheden ikke blev opmarksom
pé den i forbindelse med borgerens klage, indikerede en vis afstand mellem
det, der beskrives som enhedens praksis, og den faktiske sagsbehandling 1
konkrete sager (2021-0307437).



I et andet eksempel undskyldte enheden en lang sagsbehandlingstid med, at
enheden ikke havde opfattet henvendelsen som en ansegning om noget
konkret, men som et onske om en (mere generel) udredning. Dette uagtet at
borgerens ansegning allerede i overskriften og de to forste linjer helt kon-
kret angav, at der var tale om en ansegning, og hvad den pracis angik.

De faktiske forleb i sidanne sager synes i hojere grad at varetage interne
kommunale hensyn end hensynet til borgeren.

En borger henvendte sig om en byggesag, hvor han efter 8 maneder havde
rykket kommunen for svar. Borgeren oplyste blandt andet folgende: ”Har
forsogt at ringe og skrive til forvaltningen mange gange, men jeg far ikke
noget svar. Vi er fuldstendig last. Er flere gange blevet lovet at blive ringet
op af en leder, men jeg horer intet. Har i dag varet i kontakt med dem igen.
De opfordrede mig til denne klage.”

Det lykkedes borgeren at fa telefonisk kontakt med byggesagsafdelingen,
hvor han efter det oplyste fik at vide, at hans sag fortsat 1a i screeningspro-
cessen, som skulle sikre, at alt var indsendt korrekt. Det overraskede borge-
ren, da han havde féet at vide, at alt var i orden, og at sagen var ’fuldt op-
lyst”. Borgeren oplyste videre, at han havde faet besked om, at afdelingens
gennemsnitlige sagsbehandlingstid forst blev beregnet fra den dag, sagen gar
fra screening til egentlig sagsbehandling. Borgerens konklusion var, at det sa
ikke var utenkeligt, at han skulle vente yderlige 5-7 maneder pa svar, hvilket
er den gennemsnitlige sagsbehandlingstid, der fremgar af forvaltningens
hjemmeside. Oplysningerne er ikke valideret og beror alene pa borgerens
oplysninger, men de afspejler med sikkerhed borgerens oplevelse af forlobet
(2022-0020858).

En anden problemstilling, som Borgerradgiveren modtager henvendelser
om, er, nir borgeren ’vendes 1 doren’ med en mundtlig afvisning. Kommu-
nen har vejledningspligt, men undertiden kommunikerer kommunen sa
upracist, at borgeren helt forstaeligt opfatter en mundtlig vejledning som et
afslag og undlader at folge op ved at forlange et skriftligt svar med begrun-
delse, klagevejledning mv. Relevant vejledning findes i KlarRet 16 — Borger-
radgiverens guide om forskellen pa at yde vejledning og tratfe afgorelse.

Det kan have stor betydning for den enkelte borger, om en henvendelse til
kommunen hindteres som en egentlig ansegning eller blot som en henven-
delse om muligheder eller vejledning. Det kan det, fordi borgeren far en
rekke rettigheder og pligter som folge af, at en henvendelse til kommunen
betragtes som en ansegning. Det handler blandt andet om, at kommunen er
forpligtiget til at behandle en ansegning pa en bestemt made og kan vare
forpligtiget til at overholde tidsfrister for sagsbehandlingen fastsat af lovgi-
ver eller kommunen. En ansegning medforer desuden som hovedregel, at
borgeren bliver part i sagen og dermed far de rettigheder og pligter, som
folger af forvaltningsloven, retssikkerhedsloven m.fl. Borgeren har ogsa
bedre muligheder for at klage over en afgorelse.


https://www.kk.dk/sites/default/files/2022-04/KlarRet%2016%20%28links%20opdateret%20april%202022%29.pdf

En sarlig variant af denne problemstilling viste sig i en anden klage over en
byggesag. Her rykkede en borger for svar pa sin ansegning til byggesagsaf-
delingen og fik efter syv maneders ventetid det svar, at en byggesagsbehand-
ler havde screenet borgerens ansegningsmateriale og pa den baggrund vur-
derede, at borgeren ville modtage et afslag. Sammen med den besked mod-
tog borgeren et link, han kunne benytte til at frafalde sin ansegning. For-
valtningen oplyste loyalt, at forvaltningen skulle behandle sagen, for borge-
ren kunne modtage et endeligt svar, og at det oplyste blot var en service, sa
borgeren kunne beslutte, om han ville opretholde sin ansegning. Men for
borgeren fremstod det som et afslag uden sagsbehandling og en opfordring
til at treekke ansegningen tilbage.

Borgerradgiveren har besluttet at undersege sagsforlabet for at afklare, om
metoden med en hurtig screening og efterfolgende fremsendelse af et link
som et tilbud til borgeren om at frafalde sin ansegning er udtryk for et en-
keltstaende tilfzlde, eller om det er udtryk for en mere udbredt praksis i
forvaltningen. Borgerradgiveren vil ogsa undersoge, om det er normal prak-
sis at afvise borgernes sporgsmal om sagsbehandlingsprocessen og bede
dem afvente behandlingen af selve ansegningen, som vel at marke er pre-
get af meget lange sagsbehandlingstider (2022-0028937).

KONSEKVENSER AF LANG SAGSBEHANDLINGSTID OG EN ANBEFALING
Alle borgere, som er afthengige af kommunen — hvad enten det drejer sig
om behov for en tilladelse, ekonomisk eller praktisk hjxlp, behovsunder-
stottelse, handicapkompensation eller lignende — pavirkes negativt af lange
sagsbehandlingstider. For de fleste er ventetiden forbundet med usikkerhed,
som kan give utryghed og bekymringer. Men konsekvenserne kan vaere — og
er ofte — mere handgribelige end det. I en konkret sag hos Borgerradgiveren
var en familie f.eks. presset af at afvente tilladelse til at bebygge deres grund.
Familien havde udgifter til et midlertidigt hjem og havde ikke kunnet forud-
se deres forhold og skonomi, navnlig fordi den reelle ventetid afveg vasent-
ligt fra den, der stod pa hjemmesiden.

I sager om forsorgelsesydelser kan sagsbehandlingstiden fé stor betydning
for borgernes skonomi og levegrundlag, ligesom det ogsa kan vare vanske-
ligt for disse borgere at planlegge ud i tiden uden sikker viden om gkono-
mien, og nar der ikke er overensstemmelse mellem den fastsatte og den
reelle sagsbehandlingstid. For en borger med en psykiatrisk diagnose, som
star uden relevant hjxlp i en periode, kan ventetiden vare afgorende for
risikoen for genindlaeggelse, og for en familie med et handicappet barn kan
det vare afgorende hurtigt at fa klarhed over, om begge forzldre fortsat kan
vere tilknyttet arbejdsmarkedet, eller om en skal ga hjemme med barnet,
ligesom det bliver vanskeligt at planlagge, hvis de udmeldte frister ikke kan
overholdes.

Dertil kommer, at langt fra alle ydelser kan gives med tilbagevirkende kraft,
og at det stort set er umuligt at fa erstatning for selv ekstremt lange sagsbe-
handlingstider. Derfor henger borgere og virksomheder pa en stor del af
regningen for lange sagsbehandlingstider, ligesom det er dem, som for en
periode kan vare frataget muligheden for at indrette sig efter de reelle om-



stendigheder, fordi det er uklart for dem, om det er sagsbehandlingstiden
oplyst pa hjemmesiden, der er geldende, og hvorfra den i givet fald lober.

En rxkke af de konkret omtalte sager ovenfor er fra Psykiatrienheden under
Borgercenter Voksne i Socialforvaltningen og fra byggesagsomradet i Tek-
nik- og Miljoforvaltningen. Borgerradgiveren er bekendt med, at begge en-
heder er presset af blandt andet store sagsmangder, og kombinationen af
lange sagsbehandlingstider, utilstrakkelig opfelgning og uforstaelige opgo-
relser af sagsbehandlingstider er da ogsa fanomener, som borgerne ofte
beretter om, nar der er tale om pressede enheder.

Teknik- og Miljoforvaltningen er opmarksom pa den lange sagsbehand-
lingstid ved behandling af ansegninger 1 byggesager, og forvaltningen og
Borgerradgiveren har pa forvaltningens anmodning i januar 2022 atholdt et
mode, hvor problemstillingen blev droftet.

Der foreligger efter det oplyste genopretningsplaner for de nevnte enheder,
og Borgerradgiveren folger op i forhold til de nevnte problemstillinger, men
erfaringsmassigt findes der ingen lette losninger pé travlhed.

Nir en forvaltning oplever et oget antal henvendelser eller en stigning 1
mengden af komplicerede sager, ser Borgerradgiveren en tendens til, at
forvaltningsprocesser skrider, og fejl opstar. Folgen heraf kan meget vel
veare forringet kvalitet og service overfor borgerne med muligt retstab, dar-
lig dialog og et oget antal klager til folge, og risikoen er dermed, at der
kommer et endnu sterre pres pa forvaltningen.

Borgerradgiveren anbefaler generelt, at enheder, der er ramt af lengereva-
rende udfordringer med at efterleve politisk vedtagne mal for sagsbehand-
lingstiden, er opmarksomme pa, at der ikke ivarksattes eller udvikler sig
sagsbehandlingsrutiner, som reelt forlenger ventetiden for borgerne
og/eller slorer den sagsbehandlingstid, borgerne reelt moder i kommunens
sagsbehandling.
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UAFHANGIGHED, FORANKRING
OG RESULTATER

STASTED

Kebenhavns Kommune gik foran, da Borgerreprasentationen i 2004 etable-
rede Borgerradgiveren og fik en uafthengig kommunal ombudsmandsfunk-
tion. Nu har 78 af landets kommuner enten en borgerradgiver eller en pa
vej, og flertallet af disse er skabt med udgangspunkt i Kebenhavns Kom-
munes model.

Borgerradgiveren forer tilsyn med kommunens forvaltninger, behandler
klager fra borgere og virksomheder og er en aktiv medspiller i politikernes
og forvaltningernes arbejde med at skabe forbedringer i kommunens sags-
behandling og service.

Borgerrddgiveren skal bistd Borgerrepraesentationen med dennes tilsyns- og kon-
trolfunktioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger (uddrag af styrelses-
vedteaegt for Kebenhavns Kommune § 24, stk. 2).
o

Borgerradgiveren er ansat af og forankret direkte under Borgerrepraesenta-
tionen. Borgerridgiveren er dermed en del af Kebenhavns Kommune, men
er uathaengig af kommunens udvalg, borgmestre og forvaltninger. Uaf-
hengigheden er en forudsxtning for, at vurderinger af konkrete klager og
generelle undersogelser kan ske pa et objektivt og sagligt grundlag.

Borgerradgiverens forhold er reguleret i styrelsesvedtegten for Kebenhavns
Kommune § 24 og i vedtegt for Borgerradgiverfunktionen.

Borgerradgiver Johan Busse er cand.jur. og har en mastergrad 1 Public
Governance. Johan Busse har tidligere arbejdet i Forbrugerradet, Forbru-
gerstyrelsen (Erhvervsministeriet), for Folketingets Ombudsmand, som
konstitueret landsdommer i Ostre Landsret og er udpeget af justitsministe-
ren som formand for Dataetisk Rad. Johan Busse har varet borgerradgiver i
Kobenhavns Kommune siden 2004. Borgerradgiverens sekretariat bestar af
en chefkonsulent, 7 jurister, 2 administrative medarbejdere og en kommuni-
kationsmedarbejder. Juristerne har alle tidligere erfaring med sagsbehandling
1 kommuner og staten.

Borgerradgiverens sekretariat er en selvsteendig forvaltningsenhed i Keben-
havns Kommune og varetager derfor selv opgaver med personaleforhold,
budget, regnskab, kommunikation mv.


https://www.kk.dk/sites/default/files/2021-12/Vedt%C3%A6gt%20for%20Borgerr%C3%A5dgiverfunktionen.pdf

Borgerradgiveren modtog 1 2021 en samlet bevilling pa 9,35 mio. kr. Bud-
gettet for 2022 udger 11,2 mio. kr.

EN KLAGEINSTANS SER PRIMART KLAGER

Storstedelen af den service, Kebenhavns Kommune leverer, er som forud-
sat af det politiske niveau, og det har kommunens mange dygtige og engage-
rede medarbejdere en stor del af xren for. Borgerradgiveren ser alene et
udsnit af kommunens sagsbehandling, og dette udsnit er oftest kendetegnet
ved, at borgeren, der henvender sig til Borgerradgiveren, er utilfreds med
den behandling, han eller hun har faet af kommunen. Det er derfor afgo-
rende for den samlede forstaelse af kommunens niveau for retssikkerhed og
borgerservice at vide, at den ikke kan udledes af Borgerradgiverens Beret-
ning alene, men at denne udgoer et vasentligt bidrag, nar det gaelder om at
klarlegge, hvor der er forbedringsmuligheder.

DOKUMENTATION OG ABENHED

Borgerradgiveren modtager henvendelser fra borgere og virksomheder og er
dagligt i kontakt med forvaltningernes medarbejdere for at lose borgernes
og virksomhedernes udfordringer med kommunen og for at bista 1 arbejdet
med at levere korrekt sagsbehandling og god borgerservice. De fleste ind-
satser registreres 1 Borgerradgiverens statistiksystem, som giver et godt
grundlag for at understotte forvaltningernes fokus pa god sagsbehandling
og retssikkerhed. Statistikken bruges ogsa til lobende at orientere Borger-
radgiverudvalget og forsyne forvaltningerne med oplysninger, ligesom den
er udgangspunkt for Borgerradgiverens undervisningsindsats.

Borgerradgiveren leverer statistik til forvaltningerne pa foresporgsel. Stati-
stikken kan anvendes som bidrag til forvaltningernes eget overblik over,
hvor det er relevant at satte ind med tiltag, udbyde undervisning eller folge
udviklingen. Borgerradgiveren prasenterer ogsa gerne eventuelle tendenser i
statistikken med konkrete eksempler.

I statistikken registreres blandt andet baggrunden for klagerne og konse-
kvenserne for borgerne og kommunen. Det giver viden om, hvordan kom-
munens sagsbehandling ser ud fra borgernes perspektiv, og hvordan konsta-
terede fejl pavirker kommunens administration, effektivitet og serviceni-
veau. Registreringerne anvendes ogsa til at analysere, hvor der er laeringspo-
tentiale, og hvor i kommunens forvaltninger laeringen konkret og generelt
sker tilstrekkeligt hurtigt, og hvor der eventuelt er et behov for kompeten-
celoft.

Borgerradgiveren er underlagt storst mulig abenhed. Det folger af Borger-
radgiverens vedtagt og af Borgerradgiverens Kommunikationsstrategi, som
er politisk vedtaget og sxtter rammerne for den interne og den eksterne
kommunikation. En stor del af Borgerradgiverens arbejde er derfor tilgen-
geligt pa kk.dk/borgerraadgiveren med de begransninger, der folger af reg-
ler om tavshedspligt mv.


http://kk.dk/borgerraadgiveren

POLITISK FORANKRING

Borgerradgiverens virksomhed folges af Borgerradgiverudvalget, der er et
radgivende udvalg under Borgerreprasentationen. Udvalget bestar af syv
medlemmer af Borgerreprasentationen, som ikke ma vare borgmestre. Det
skyldes Borgerradgiverens uathengighed. Borgerradgiverudvalget valges for
en firearig periode. Det nuvarende udvalg tiltradte den 4. februar 2022 og
bestir pa tidspunktet for afgivelsen af beretningen af:

Laura Rosenvinge (A) — forperson
Gyda Heding (©) — nzstforperson
Katrine Kildgaard (B)

Peter Bjerregaard (C)

Klaus Mygind (F)

Claus Buch (V)

Sinem Demir ()

Borgerradgiverudvalget tager aktivt del i og understotter Borgerradgiveren i
at skabe forbedringer i kommunen og er i den forbindelse sarligt optaget af
Borgerradgiverens og forvaltningernes samarbejde om at opna sterst mulig

lzering af de enkelte indsatser.

Borgerradgiveren holder lobende Borgerradgiverudvalget orienteret om
observationer og konstateringer i arbejdet med at fore tilsyn med og vare
konsulent for kommunens syv forvaltninger. Udvalget behandler derudover
Borgerradgiverens arlige beretning og er med til at fastlegge, hvilke storre
undersogelser og inspektioner Borgerradgiveren skal foretage af egen drift.

UDVALGTE RESULTATER

Borgerradgiveren deler lobende viden om lovmassig sagsbehandling, god
borgerbetjening og borgernes oplevelser med forvaltningerne i konkrete
klagesager, radgivning, undervisning og oplag mv. Det pavirker retssikker-
heden positivt. Men det er vanskeligt at opgere den konkrete effekt af alle
dele af Borgerradgiverens arbejde. En rakke resultater lader sig dog opgore,
og blandt dem, der er opnaet 1 beretningsaret ved tilsyn i egen drift-sager,
konkrete borgersager mv. og i dialog med og ved konsultativ bistand til for-
valtningerne, er folgende eksempler:

Tilsyn

o Andret praksis ved tilfojelse af overgangsvurdering i sager, hvor en bor-
ger, der modtager stotte, naermer sig 18 ar (Socialforvaltningen)

« Forstarket fokus pa overholdelse af den skarpede vejledningspligt i bor-
nesager, hvor det fyldte 18. ar kan fa konsekvenser for borgerens stotte
(Socialforvaltningen)

o Ivarkszttelse af konkrete tiltag for bedre opfelgning og overholdelse af
svarfrister samt orientering til borgeren i tilfalde, hvor svarfristen ikke
kan overholdes (Socialforvaltningen)



» Konstatering af stort antal sager hjemvist fra klageinstans og tilbud om
bistand til nedbringelse af disse (Kultur- og Fritidsforvaltningen)

»  get fokus pa kontakthierarki pa borger.dk og virk.dk med henblik pa, at
sager sendes til rette enhed (Kultur- og Fritidsforvaltningen)

Konsultativ bistand

» Vejledning om kommunens forpligtelse til at reagere pa underretning om
bekymring for en borger (Socialforvaltningen)

+ Vejledning om kommunens forpligtelse til at reagere pa underretning om
bekymring for en xldre medborger (Sundheds- og Omsorgsforvaltnin-

gen)

+ Vejledning om kommunens forpligtelse til at yde borgeren en helheds-
orienteret indsats (Socialforvaltningen)

o Oget viden om journaliseringspligt i relation til SMS-korrespondance
(Socialforvaltningen)

« Opmarksomhed pa uhensigtsmassigheder og mulige problemstillinger
ved kommunikation til og fra borgere i ny digital post (Kultur- og Fri-
tidsforvaltningen)

» Fokus pa relevansen af at Kebenhavns Kommunes ”Kodeks for regler
og normer for forvaltningens radgivning og bistand til Borgerreprasenta-
tionen, udvalgene, overborgmesteren og borgmestrene” er tilgangelig pa
medarbejdersiden (@konomiforvaltningen)

« Gennemskuelige betalingsservice-oversigter til borgerne (Qkonomifor-
valtningen, Socialforvaltningen og Sundheds-og Omsorgsforvaltningen)


http://borger.dk
https://virk.dk/
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RETSSIKKERHED, SAMARBE|DE
OG LARING

SADAN ARBEJDER BORGERRADGIVEREN

Borgerradgiveren behandler klager over kommunens sagsbehandling, per-
sonalets adferd og udferelsen af praktiske opgaver samt vejleder om klage-
systemet. Borgerradgiveren arbejder for at sikre borgernes retssikkerhed og
for et godt og tillidsfuldt samarbejde med forvaltningerne om laering af sa-
gerne.

Borgerradgiverens bedemmelsesgrundlag er galdende ret, god forvaltnings-
skik og overordnede medmenneskelige betragtninger. Hertil kommer Ko-
benhavns Kommunes vardigrundlag, Kodeks for Kebenhavns Kommune
og ovrige vedtagne politikker og beslutninger om kommunens serviceni-
veau.

Borgerradgiveren vejleder borgere og vurderer, om forvaltningen i1 konkrete
og generelle sager har handlet i strid med gzldende ret eller pa anden made
har lavet fejl eller forsommelser.

Borgerradgiveren peger ved sit tilsyn pa mulige brud pa lovgivningen og
andre forhold, som pavirker den oplevede borgerservice negativt, og arbej-
der for at hente den storst mulige lering ud af borgernes tilbagemeldinger.
Leringen skal gore kommunen bedre til at opdage og rette fejl og uhen-
sigtsmaessige arbejdsgange og til at inddrage viden fra borgerne om deres
forventninger til og oplevelser af kommunens service.

Borgerradgiveren kan give anvisninger og synliggere problemer, men evnen og vil-
jen til at rette op og skabe forbedringer skal komme fra forvaltningeme.
o

Borgerradgiveren bidrager lobende til, at den vigtige viden og de tilbage-
meldinger, vi far fra borgerne om, hvor vi som kommune ikke gor det godt
nok, eller hvor vi kan blive bedre, bliver viderebragt og konkretiseret. Det
betyder, at den enkelte medarbejder, leder og forvaltning fir viden om, hvad
det konkrete problem er eller har varet og herudfra kan handle og rette op
— konkret som generelt.

Borgerne skal klage til forvaltningen, for Borgerradgiveren involveres. Har
borgeren varet i dialog med forvaltningen om klagen, eller kan borgeren
ikke selv varetage dialogen, forseger Borgerradgiveren i forste omgang at
hjxlpe ved pa uformel vis at kontakte den relevante enhed, f.eks. gennem
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Borgerradgiverens kontaktperson i forvaltningen, en sagsbehandler eller
centerchef, telefonisk eller via e-mail. Formalet er at understotte dialogen
mellem borgere og forvaltninger for at lose konflikter, og Borgerradgiveren
har fokus pa, hvad borgerne onsker at opna.

Det, Borgerradgiveren bidrager med i kontakten, kan vare en juridisk praeci-
sering af borgerens problem og gxldende ret, som vi beskriver for sagsbe-
handleren. Det kan ogsa vare en hjxlp til genetablering af dialogen mellem
borger og forvaltning eller en afklaring, som ger, at borgeren forstar kom-
munens reaktion. Vi undersoger, om der — uden at ga pa kompromis med
borgerens rettigheder — kan findes en enkel losning, som bade borgeren og
kommunen kan leve med.

| mange tilfeelde gor Borgerradgiverens bidrag det enklere for forvaltningen at for-
sta og handle ud fra, hvad det er, borgeren gerne vil opnd.
|

I beretningsaret er 151 sager lost via telefonisk kontakt og opfelgning 1 for-
valtningerne.

I de tilfzlde, hvor den uformelle kontakt ikke forer til en tilfredsstillende
losning for borgeren, skriver Borgerradgiveren pa mere formel vis til for-
valtningen for at finde en anden losning eller fa et svar, som borgeren er
tilfreds med. Er der tale om problemstillinger og konflikter, som forvaltnin-
gen har brug for bistand til at identificere eller lose, yder Borgerradgiveren
konsultativ bistand og udpeger problemstillinger, som forvaltningen bor
arbejde for at lose.

Er der tale om problemstillinger og konflikter, som ikke bliver lost tilfreds-
stillende via dialog eller konsultativ bistand, vurderer Borgerradgiveren, om
der er grundlag for at lave et tilsyn og undersoge, om forvaltningen har
handlet korrekt. Tilsyn, som indebzrer en storre skriftlig undersogelse, gen-
nemfores kun, hvis der er udsigt til, at indsatsen kan forbedre borgerens
forhold og/eller skabe lering i kommunen.



DE TRE INDSATSNIVEAUER

Borgerradgiverens tilsyn bestar af tre indsatsniveauer:

Tillid og dialog

Problemstillinger og konflikter, som forvaltning og borger kan lose selv
—> Borgerradgiveren stimulerer dialogen mellem borger og forvaltning,
formidler kontakt mv.

Konsultativ bistand
Problemstillinger og konflikter, som forvaltningen har brug for bistand til at
lose eller identificere

— Borgerradgiveren uddanner, radgiver, medierer, magler og udpeger

Tilsyn

Problemstillinger og konflikter, som ikke bliver lost gennem dialog eller
konsultativ bistand, herunder uidentificerede problemstillinger

— Borgerradgiveren anvender traditionelle tilsynsredskaber som underso-
gelser, vurderinger og eventuelt kritik, anbefaling og henstilling mv. 1 kom-
bination med radgivning o.l.

TILSYN | BORGERSAGER

Borgerradgiveren laver et konkret tilsyn, hvis en sag ikke kan loses tilfreds-
stillende via dialog med forvaltningen, og Borgerradgiveren vurderer, at
borgerens eller virksomhedens rettigheder ikke er iagttaget, og/eller at sagen
har et leringspotentiale for kommunen. Det sker for at sikre borgerens eller
virksomhedens retsstilling og for at understotte lering i kommunen. Princi-
pielle klager, som kan have betydning for mange borgere, vil ofte blive be-
handlet som tilsynssager.

Et tilsyn kan fore til, at Borgerradgiveren udtaler kritik og kommer med
anbefalinger og henstillinger. Borgerradgiveren kombinerer altid kritik, an-
befalinger og henstillinger med tilbud om assistance til leering af den konkre-
te sag og konstruktiv radgivning. Helt konkret kan en opfelgning ske ved, at
Borgerradgiveren deltager med opleg pa et mode, s den lering, der matte
vere 1 den konkrete sag, bliver droftet i dialog.

Opfolgning pa Borgerradgiverens tilbud kraver, at forvaltningen eller enhe-
den tager imod det, da Borgerradgiveren ikke har kompetence til at palagge
opfelgning. Det er desvarre sjeldent, at forvaltningerne eftersporger Bor-
gerradgiverens bistand i denne fase af sagsbehandlingen.

22



TILSYN IVARKSAT AF EGEN DRIFT

Ud over den lobende behandling af klager fra borgere og virksomheder har
Borgerradgiveren ogsa mulighed for at lave undersogelser af egen drift. Det
betyder, at Borgerradgiveren ikke skal afvente en klage fra en borger for at
lave et tilsyn — det kan ske pa eget initiativ. Egen drift-undersogelser gor det
muligt at finde og ofte ogsa i et samarbejde mellem forvaltning og Borger-
radgiveren at handtere vasentlige udfordringer, der pavirker storre grupper
af borgere og virksomheder.

Borgerradgiveren fastlegger en arlig plan for egen drift-omradet i samarbej-
de med Borgerradgiverudvalget. Planen tager udgangspunkt i tilbagemeldin-
ger fra forvaltninger og fagudvalg, og i de erfaringer Borgerradgiveren har
fra konkrete borgersager. Temaet for beretningsaret 2021 var den oplevede
borgerservice og sagsbehandling for psykisk udsatte og handicappede.

€¢

Formdlet med egen drift-undersggelsemne er at skabe leering og medvirke til for-
bedringer i forvaltningeme.
o

Borgerradgiveren har 1 beretningsaret afsluttet en generel egen drift-
undersogelse om Folkeregisterets handtering af henvendelser om fejlregi-
streringer. Undersogelsen viste, at Folkeregisteret ikke har mange klagesa-
ger, men at en forholdsvis stor del af disse hjemvises og zndres i klagein-
stansen. Undersogelsen viste ogsa, at en stor del af de henvendelser, Borger-
radgiveren modtager om Folkeregisteret, er fejlsendt. Borgerradgiveren har
derfor anbefalet forvaltningen at undersege, om der kan skabes mere klar-
hed over kontaktindgange til Folkeregisteret, og har tilbudt forvaltningen
bistand til at nedbringe andelen af sager som hjemvisning og zndres.

Borgerradgiveren har i1 beretningsaret ogsa bedt en forvaltning om at svare
pé, om gzxldende regler pa konkrete omrader bliver efterlevet. Sagen vedror-
te Teknik- og Miljoforvaltningens oplysninger om Hojesterets dom om er-
hvervsaffaldsgebyrer pa kommunens hjemmeside (kk.dk) og forvaltningens
opfelgning overfor erhvervsdrivende som folge af dommen. Borgerradgive-
ren fandt grundlag for at undersoge og efterfolgende udtale kritik af forvalt-
ningens kommunikation til offentligheden via kk.dk, som Borgerradgiveren
fandt meget beklagelig, blandt andet fordi nyheden efter Borgerradgiverens
opfattelse matte have givet mange lesere indtryk af, at kommunen vandt en
sag 1 Hojesteret, som kommunen reelt tabte.

Der er pa grund af prioritering af andre opgaver hos Borgerradgiveren, bl.a.
henvendelser fra borgere i konkrete sager, kun afsluttet fa egen drift-
undersogelser 1 beretningsaret.


https://kk.dk/
https://kk.dk/

LARING OG FORBEDRINGER

Borgerradgiveren har fokus pa den oplevede borgerservice, borgernes rets-
sikkerhed og forbedringspotentialer bade ved tilsyn og i den konsultative
bistand. Den lobende dialog med og tilbagemelding til forvaltningerne sik-
rer, at borgernes klager og Borgerradgiverens viden og konstateringer kan
anvendes konstruktivt — her og nu og fremadrettet.

Borgerradgiveren prioriterer, som en del af de faste opgaver, at dele ud af
sin viden og sine erfaringer. Bistand og radgivning, undervisning i forvalt-
ningsretlige emner og opleg om borgerradgiverfunktionen er derfor en del
af Borgerradgiverens tilbud til kommunens medarbejdere og forvaltninger.
Radgivningen og undervisningen er gratis og kan frit rekvireres af medar-
bejdere og forvaltninger.

Konsultativ bistand

Kommunens medarbejdere kan blandt andet benytte Borgerradgiverlinjen
til at indhente konsultativ bistand. Borgerradgiveren vejleder og ridgiver om
de forvaltningsretlige principper, regelszt, god borgerbetjening og grund-
leggende principper for god forvaltningsskik og kan henvise til administra-
tiv praksis, principafgorelser, ombudsmandsudtalelser mv., som kan bidrage

. til handteringen af de konkrete sager
BORGERRADGIVERLINJEN og udfordringer, medarbejderne mo-
der i deres sagsbehandling.

Alle kommunens medarbejdere kan . .
ringe til Borgerradgiverlinjen og fa hjzelp I mange dlflde kan dialogen mellem

til forvaltningsretlige spargsmal. Forma- fory al_tniﬂg?ﬁ 0g Borgerridgiyeren
let er at dele viden om god og effektiy ~ medvirke til en gradvis afklaring af

borgerbetjening og sagsbehandling. sagerne og en bedre forstaelse af,
Borgerradgiverlinjen er dben hverdage  hvad borgerne ensker at opna med
kl. 9.00-20.00 og er kun for kommu- deres henvendelser.

nens medarbejdere (internt link).

Der er lobende eftersporgsel pa kon-
sultativ bistand, men Borgerridgive-
ren ville fortsat foretrackke en hojere eftersporgsel for at forebygge fejl.
Borgerradgiveren vil derfor arbejde for en oget synlighed af radgivnings-
funktionen internt i kommunen og ensker i den forbindelse at samarbejde
med forvaltningerne for pa bedst mulig vis og i sterst muligt omfang at fa
viden om Borgerradgiverens tilbud ud til medarbejderne i de enkelte for-
valtninger.

Borgerradgiverens uformelle bistand og radgivning til kommunens medar-
bejdere skaber gode samarbejdsrelationer og et fxllesskab om fagligheden
og sagligheden, som forbedrer kommunens sagsbehandling og borgernes
retssikkerhed.

Borgerradgiveren ydede konsultativ bistand i 131 tilfalde 1 beretningsaret
2021.

Borgerradgiveren anser sin forpligtelse til at bidrage til konstruktive, frem-
adrettede initiativer som knyttet til en forudsatning om gensidig respekt,
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abenhed og ligevaerdighed i dialogen. Det betyder blandt andet, at Borger-
radgiveren skal have adgang til oplysninger, der er relevante for radgivnin-
gen, samt at den pagzxldende forvaltning rent faktisk skal eftersporge kvali-
ficeret input.

I et enkelt tilfaelde har Borgerradgiveren 1 beretningsaret meddelt en forvalt-
ning, at et sparringsmode forst kunne berammes, hvis forvaltningen ombe-
stemte sig med hensyn til udlevering af narmere angivet materiale. Borger-
radgiveren forsegte gennem ni maneder med gentagne skriftlige anmodnin-
ger uden held at fd adgang til forvaltningens egne klagestatistikker som en
del af modeforberedelsen. Borgerridgiveren har gentagne gange 1 lobet af
de ni maneder givet udtryk for, at Borgerradgiveren grundleggende finder
det uhensigtsmassigt at radgive forvaltningen uden at have indblik i allerede
foreliggende viden, og at Borgerradgiveren finder det useriost, at forvaltnin-
gen forventer, at Borgerradgiveren udtaler sig om forvaltningens indsatser,
uden at forvaltningen vil give adgang til relevant materiale.

Undervisning, opleg og praktik

Borgerradgiveren har igen i dette beretningsar varet fast underviser pa Be-
skaeftigelses- og Integrationsforvaltningens introkurser og har i lobet af aret
blandt andet holdt oplag for medarbejdere og ledelse i Hjalpemiddelcentret
under Sundheds- og Omsorgsforvaltningen og for ansatte i @konomifor-
valtningen.

Borgerradgiveren har desuden forestaet opleg for studerende 1 administrati-
onsekonomi ved Professionshgjskolen.

En genoptagelse af Borgerradgiverens deltagelse i introforleb for ansatte i
Socialforvaltningen er aftalt, men blev i forste omgang forhindret af om-
stendighederne grundet COVID-19.

En del opleg og undervisning har i ar mattet gennemfores digitalt pga. om-
stendighederne grundet COVID-19, hvilket naturligvis pavirker de mulig-
heder for feedback, der ligger 1 den fysiske fremlaggelse. Ogsa de planlagte
praktikudvekslinger med forvaltningens medarbejdere blev i beretningsaret
forhindret af omstaendighederne grundet COVID-19 og de aktuelle ressour-
cer hos Borgerradgiveren pa daverende tidspunkt, men de forventes iverk-
sat i den kommende tid.

KONFLIKTLASNING OG MAGLING

Borgerradgiveren kan tilbyde magling mellem borger og forvaltning, hvis
Borgerradgiveren vurderer, at magling vil vare verdiskabende for borgeren
— og forvaltningen er enig heri. Borgerradgiveren leder som upartisk facilita-
tor maglingen og arbejder for at reducere konfliktniveauet. Maglingen bli-
ver pa den made et konfliktlosningsvarktoj.

Maglingen er ikke et led 1 behandlingen af borgerens sag i kommunen, og
kommunens afgorelser kan ikke vare omdrejningspunkt.
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Formalet med maglingen er at gore det lettere for borgeren og forvaltnin-
gen at bilegge konkrete konflikter, der er opstdet i forbindelse med sagsbe-
handlingen eller borgerens mode med forvaltningen.

Der er ikke altid en konkret losning pa en konflikt, men gennem magling
kan man med dialog og ved at lytte forsege at handtere eller nedtrappe
spendingerne.

Borgerradgiveren fik 1 2021 tilsagn om midler fra en finanslovspulje. Pulje-
midlerne blev blandt andet givet til udvikling og udbredelse af magling som
konfliktlesningsvarktej. Der blev ogsa givet midler til Borgerradgiverens
udvikling og udbredelse af magling ved budgetforhandlingerne 2022.

Borgerradgiverens erfaring med magling er, at borgere i sarlig konfliktfyldte
sager oftest fravaelger muligheden. Af denne grund har Borgerradgiveren i
2021 haft sxrlig fokus pa brug og udvikling af sakaldt pendulmzagling.
Pendulmeagling legger vagt pa at skabe dialog og afklaring mellem parterne,
uden at parterne nedvendigvis behover at modes fysisk. Borgerradgiveren
har i 2021 haft flere gode erfaringer med at bidrage til konfliktnedtrapning
ved hjzlp af pendulmagling.

Borgerradgiveren vil fortsat tilbyde og udvikle maglingstilbuddet og vil i
den forbindelse blandt andet ga i1 dialog med forvaltningerne for at oge
medarbejdernes opmarksomhed pa Borgerradgiverens maglingstilbud, sa
medarbejderne har viden om muligheden og kan formidle tilbuddet til bor-
gere pa et tidligere tidspunkt i eventuelle konflikter.

LIGEBEHANDLING

Borgerradgiveren har siden 2007 haft en sarlig opgave med at fore tilsyn
med eventuel diskrimination i Kebenhavns Kommune og tilbyde vejledning
til forvaltningerne for at forebygge brud pa ligebehandlingsprincippet. Ind-
satsen omfatter alle former for brud pa ligebehandlingsprincippet, men i
praksis fylder ligebehandling af handicappede mest.

HENVENDELSER OM OPLEVET DISKRIMINATION
INDKOMMET | BERETNINGSARET 2021

eSS

Handicap

| gvrigt (bl.a. klager hvor diskriminationsgrund ikke er angivet)

Kan

National, social eller etnisk oprindelse

Seksuel orientering
Alder |

| alt 37
I ———
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Borgerradgiveren modtager kun meget fa klager over oplevet diskrimination
1 kommunen, og Borgerradgiveren kan derfor prioritere sin indsats internt i
forhold til forebyggende indsatser. Generelt er det Borgerradgiverens ople-
velse, at der er stort fokus pa at undga brud pa ligebehandlingsprincippet.

SEKRETARIATSBETJENING AF LANDETS BORGERRADGIVERNETVARK
Der er som folge af puljemidler i finansloven opstaet flere nye borgerradgi-
verfunktioner rundt omkring i landets kommuner, og Borgerradgiveren 1
Kebenhavn har i den forbindelse udvidet sin service overfor bade nye og
gamle borgerradgiverfunktioner med en direkte hotline for faglig sparring,
tilbud om praktik samt fremadrettet opdaterede versioner af Borgerradgive-
rens udgivelse KlarRet, der er egnet til brug uden for Kebenhavns Kom-
mune.

Borgerradgiveren kan som landets leengst fungerende af sin art bista de
mange nye borgerradgivere med vejledning om forskellige aspekter af arbej-
det med borgerhenvendelser, undersogelser og whistleblowerordning, som
mange borgerradgivere ogsa varetager for deres kommuner. Tilbuddet fi-
nansieres af staten.
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WHISTLEBLOWERORDNINGEN |
KOBENHAVNS KOMMUNE

NY LOV GOR WHISTLEBLOWERORDNING OBLIGATORISK

Den 17. december 2021 tradte den EU-baserede lov om beskyttelse af
whistleblowere i kraft. Helt overordnet beted det, at whistleblowerordnin-
ger fra og med denne dato er et retligt krav i kommuner og andre organisa-
tioner og virksomheder af en vis storrelse.

Whistleblowerordningen er med den nye lov og de deraf felgende procedurer,
beskyttelseshensyn mv. et styrket tilbud til kommunens medarbejdere og samar-

bejdspartnere.

Da Kebenhavns Borgerreprasentation 1 2011 vedtog at indfere en kommu-
nal whistleblowerordning, blev det opfattet som kontroversielt og banebry-
dende, og det er tankevakkende, at det her knap 10 ar senere er blevet obli-
gatorisk for alle storre offentlige og private myndigheder, organisationer og
virksomheder 1 hele EU. Pa sin vis er dette en parallel til, at Kebenhavns
Kommune gik foran ved etableringen af borgerradgiverfunktionen i 2004,
og at der i 2022 vil vare borgerradgivere 1 78 af landets 98 kommuner.

Erfaringerne fra Kebenhavns Kommunes whistleblowerordning efterspor-
ges af statslige myndigheder, private og mange kommuner pa samme made
som kommunens erfaringer med borgerradgiverfunktionen.

TILLID TIL ORDNINGEN OG PLACERINGEN HOS BORGERRADGIVEREN
Whistleblowerordningen blev evalueret af Borgerridgiveren pa vegne af
Borgerradgiverudvalget i november 2014 og af advokatfirmaet Horten pa
vegne af Borgerreprasentationen i december 2019.

Evalueringen i 2014 viste, at savel tillidsreprasentanter som direktioner stot-
tede op om ordningen. Flertallet af tillidsrepraesentanterne var generelt posi-
tivt stemte over for whistleblowerordninger pa storre arbejdspladser. For
knap en fjerdel af tillidsrepraesentanterne havde indferelsen af Whistleblo-
werordningen i Kebenhavns Kommune tilmed pavirket deres syn i positiv
retning, og 81 % af tillidsrepraesentanterne ville anbefale medarbejdere i
kommunen at benytte ordningen under Borgerradgiveren.

Evalueringen i 2019 skulle blandt andet belyse, om formalet med placerin-
gen af whistleblowerordningen i regi af Borgerradgiveren var opfyldt. Eva-
lueringen fandt, at dette var tilfaldet. Evalueringen var baseret pa en 360



graders inddragelse af politikere, forvaltninger, medarbejderreprasentanter
m.fl. og flugter med Betaenkning nr. 1553 om offentligt ansattes ytringsfri-
hed og whistleblowerordninger, hvori det konkluderes, at det vil vaere ner-
liggende at forankre whistleblowerordningen hos borgerradgiveren i de
kommuner, hvor der er en sidan.

HVAD ER ANDRET, OG HVAD ER VIDEREFQRT?

Kebenhavns Kommunes whistleblowerordning havde og har fortsat til
formal at opfange savel som at forebygge grove fejl og forsemmelser 1
kommunens administration eller borgerbetjening, manglende efterlevelse af
juridiske forpligtelser, samt at folge op ved fare for enkeltpersoners sundhed
og sikkerhed, fare for miljoet, tilfzzlde af omsorgssvigt og lignende. Samtidig
var og er det et vaesentligt parameter at sikre, at ogsa de medarbejdere, som
kan vere genstand for indberetning, kan have tillid til, at indberetningerne
behandles med den nedvendige diskretion, og ikke risikerer at blive hengt
ud i bredere sammenhange alene ud fra en anonym indberetning.

Uanset at den tidligere ordning generelt fungerede fornuftigt i flertallet af
sagerne, sa er konsekvenserne af de nye retlige krav, at den tidligere sags-
gang ikke lengere er lovlig. Formalet med de nye regler pa dette punkt er, at
der ikke opstar interessekonflikter ved sagernes undersogelse. Dette udgor
en garanti for uvildig vurdering og tilferer ordningen storre trovaerdighed og
sikkerhed for en ensartet kvalitet 1 undersogelserne.

Hvor opfelgende undersogelser tidligere overvejende skete ved, at Borger-
radgiveren videreformidlede indberetninger til de relevante forvaltninger,
Intern Revision eller Databeskyttelsesradgiveren og modtog en afsluttende
rapport derfra (uden at modtage alle sagens oplysninger og bilag og uden
mulighed for at tage selvstaendig stilling til rigtigheden af de indberettede
oplysninger), er situationen nu den, at sivel modtagelse som opfolgning og
vurdering efter de nye regler skal ske hos en sarlig udpeget upartisk person
eller afdeling.

Borgerreprasentationen har pa baggrund af de hidtidige erfaringer med
ordningen udpeget Borgerradgiveren til at udgere kommunens uvildige og
uathengige afdeling til varetagelse af den nye obligatoriske ordning. Borger-
reprasentationen vedtog den 16. december 2021 de fornedne @ndringer af
kommunens styrelsesvedtagt og af vedtagt for Borgerradgiverfunktionen.

De nye regler og de deraf folgende nye krav til procedure, dialog, underso-
gelse, opfelgning og konklusion med videre indebzrer saledes en rakke nye
procedurer, herunder navnlig at vasentlige dele af undersogelsesprocessen
og konklusionsansvaret er placeret hos Borgerradgiveren. Forvaltningerne
kan fortsat medvirke til at oplyse sagerne, hvilket Borgerreprasentationen
har besluttet, at de skal, men vurdering af hvad der skal belyses, hvorvidt
sagen er belyst tilstrackkeligt og dekkende, samt hvad det giver anledning til
af konklusioner i forhold til de indberettede oplysninger, ma nu ikke lenge-
re overlades til forvaltningerne.
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Tilsvarende er der med de nye regler indfert nye lovkrav for eksempelvis
tidsfrister for kvittering og opfelgning samt for sikring af indberetteres ano-
nymitet (tilsidesattelse heraf er en ulovlighed i sig selv). Af selvstandig be-
tydning er det ogsa, at der nu i forhold til tilbagemelding til indberetter som
udgangspunkt er en frist pa 3 maneder, og overholdes denne ikke, kan kon-
sekvensen efter omstendighederne vare, at indberetteres offentliggorelse af
ellers fortrolige oplysninger er lovlig.

Kebenhavns Kommune har valgt at viderefore de positive erfaringer fra
den tidligere ordning 1 videst mulige omfang, hvilket primert betyder, at den
relevante forvaltning (eventuelt Intern Revision eller Databeskyttelsesradgi-
veren) pa Borgerradgiverens skriftlige opdrag medvirker til at oplyse sagen
ved eksempelvis at lave en redegorelse.

Nar et sagskompleks 1 en whistleblowersag skal undersoges efter en sadan
ny procedure, indebarer det i sagens natur et vist ressourceforbrug, herun-
der fordi det er krevende at satte sig ind i relevante omrader i forvaltningen
pé en sadan made, at konkrete forhold, sedvaner og praksis pa omradet
forstds og respekteres i rimeligt omfang. Det er derfor nyttigt for Borger-
radgiveren, at forvaltningen medvirker ved sagsoplysningen.

Borgerreprasentationen har ogsa i overensstemmelse med den tidligere
ordning besluttet, at Borgerradgiveren ikke har kompetence til at traeffe be-
slutning om reaktioner i form af f.eks. answttelsesretlige konsekvenser, poli-
tianmeldelse mv. Videre opfelgning efter Borgerradgiverens afslutning af en
whistleblowersag er derfor fortsat de enkelte forvaltningers ansvar.

Ogsa anvendelsesomradet er udvidet med de nye regler og den nye ordning,
og der kan derfor indberettes om alvorlige lovovertredelser, ovrige alvorlige
forhold samt de overtraedelser af EU-retten, som er direktivets oprindelige
udgangspunkt. Som eksempel kan nzvnes, at indberetninger om seksuel
chikane, grov mobning og helt uacceptabelt arbejdsmilje nu vil falde inden-
for ordningen (fordi de ud fra anden lovgivning kan udgere potentielt alvor-
lige lovovertradelser).

Borgerrddgiveren har ikke valgfrihed med hensyn til, hvad der skal undersgges i en

whistleblowersag, idet lov om beskyttelse af whistleblowere fastslar, at forhold

omfattet af lovens afgraensning pligtmaessigt skal undersgges.

Whistleblowerordningen i Kebenhavns Kommune er saledes et styrket til-
bud til medarbejdere og samarbejdspartnere og skal efter de nye regler nu
ogsa vare tilgaengelig for en bredere kreds, herunder tidligere medarbejdere.



STIGNING | ANTAL INDBERETNINGER

Whistleblowerordningen har i sin levetid oplevet et stigende antal indberet-
ninger, og med implementeringen af den nye ordning er tendensen fortsat
og forsterket.

I perioden april-december 2021 er der modtaget i alt 50 selvstandige indbe-
retninger, mens der i perioden januar-marts 2022 er modtaget 32 selvsten-
dige indberetninger. Hertil kommer, at en storre andel af indberetningerne
synes at falde inden for ordningens afgransning, bade fordi den nye ord-
nings afgrensning er bredere, og fordi whistleblowerordninger generelt set
béade er blevet mere kendt og relevant benyttet. Dette betyder, at indberet-
ninger, der tidligere faldt uden for ordningen, efter den 17. december 2021 i
langt hojere grad vil vare omfattet og derfor pligtmassigt skal undersoges.

52 % af de indberettede forhold modtaget i perioden april-december 2021
faldt inden for ordningen, mens 87 % af de indberettede forhold modtaget i
perioden januar-marts 2022 ses at falde inden for ordningen.

Den lovpligtige offentlige information om whistleblowerordningen sker i
praksis ved, at orienteringen til borgerreprasentanterne i Borgerradgiverud-
valget gores tilgengelig for almenheden i udvalgsmaterialet pa kk.dk. Udval-
get har bedt om, at opgerelsen sker halvirligt. Nedenfor gives et forelobigt
overblik, idet sagerne for 2022 endnu ikke kan opgoeres endeligt.

OMFATTEDE FORHOLD FORDELT | PROCENT PA TEMAER | PERIODEN
APRIL-DECEMBER 2021

Personale 32%
Borgerbetjening og service 24 %
@konomi 20 %
Andet 12 %
Arbejdsmiljz 12 %

____________________________________________________________________________________|
|
OMFATTEDE FORHOLD FORDELT | PROCENT PA TEMAER | PERIODEN
JANUAR-MARTS 2022

Lov- og retskrav 27%
Arbejdsmiljg og sikkerhed 24 %
Andet 15 %
Straffelovsovertreedelser 12 %
Sundhed og folkesundhed 8 %
Kommunens interne regler 8 %
@konomi 4%
Borgerbetjening og service I %
Omsorgssvigt I %
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