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39. Borgerradgiverens beretning 2011 (2012-76718)

Borgerradgiveren afgiver arligt en beretning til Borgerreprasentationen med en opggrelse over
indkomne klager mv. ledsaget af konklusioner samt forslag og anbefalinger til kommunens
forvaltninger og Borgerreprasentationen.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Indstilling om,
1. at Borgerreprasentationen tager Borgerradgiverens Beretning 2011 til efterretning,

2. at Borgerrepraesentationen palaegger de staende udvalg i efteraret 2012 at drgfte
beretningen, idet Borgerradgiveren samtidig palegges at sta til radighed for en neermere dialog
med de staende udvalg i den henseende,

3. at Borgerrepraesentationen tiltreeder Borgerradgiverens konstateringer ved at palegge de
staende udvalg og forvaltningerne senest i september 2012 at indmelde fokuspunkter for
opfelgningen pa Borgerradgiverens konstateringer til @konomiudvalget,

4. at Borgerreprasentationen palegger de staende udvalg og forvaltningerne at afrapportere
status for forvaltningernes fokuspunkter for opfglgningen pa Borgerradgiverens konstateringer
til @konomiudvalget senest i marts 2013 efter forudgaende indhentet udtalelse fra
Borgerradgiveren,

5. at Borgerradgiveren ved meddelelse herom til Borgerradgiverudvalget kan reducere
antallet af generelle egen driftsundersggelser og/eller inspektioner i sin arlige inspektionsplan
med henblik pa at tilvejebringe ressourcer til sit bidrag til forvaltningernes arbejde med mal for
reduktion af fejl i sagsbehandlingen og reduktion af sagsbehandlingstider,

6. at forvaltningerne palegges pr.1. september at foretage registrering af klager, herunder
klager over afggrelsens indhold, inden for egen forvaltning med henblik pa at fremlegge en
opggrelse til politisk behandling i @konomiudvalget forste gang den 1. marts 2013 og herefter
hvert halve ar. Forvaltningerne paleegges i den forbindelse at fremkomme med et mal for
procentvis nedbringelse af klageantal 1 2013. Samtidig opfordres forvaltningerne til at
sammentanke status pa fokuspunkter for god sagsbehandling med klagesagsregistreringen,

7. at forvaltningerne palaegges at iverksatte tiltag, som kan medfgre et gget ledelsesmassigt
fokus pa arbejdet med at nedbringe klagerne og forbedre sagsbehandlingen, samt

8. at forvaltningerne palegges kvartalsvis afrapportering til kredsen af administrerende
direktgrer om status pa arbejdet med at forbedre sagsbehandlingen og nedbringe antallet af
klager.

Det bemarkes, at det findes det staerkt beklageligt, at Borgerradgiveren igen i ar kan konstatere en
fejlprocent pa over 50 i forhold til de sager, Borgerradgiveren har behandlet.

Det er derfor pakrevet, at kommunen satter ind med yderligere tiltag for at fa bragt fejlprocenten i
sagsbehandlingen ned og for mere generelt at forbedre sagsbehandlingen.

Det bemarkes endvidere, at det ledelsesmassige fokus pa sagsbehandlingen i Kgbenhavns Kommune
skal styrkes.

Der opfordres til, at forvaltningerne ligeledes overvejer muligheden af at lade medholdsprocenterne
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indga i registreringen af klagesager.

Okonomiforvaltningen henleder opmarksomheden p4, at det tvergaende projekt ”Styrket
Borgerkontakt” som foreslaet i budget 2013, vurderes at kunne bidrage positivt til at forbedre
sagsbehandlingen i Kgbenhavns Kommune.

Det bemarkes i gvrigt, at @konomiudvalget og Borgerreprasentationen pa baggrund af
Borgerradgiverens beretning for 2010, foreleegges en separat indstilling med handlingsplan for
tvaergaende tiltag for god sagsbehandling, herunder forslag til kommunikation, kompetenceudvikling
og anvendelse af styringsredskaber for ledelsesniveauerne.

(Borgerradgiverudvalget)

PROBLEMSTILLING

Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til Borgerreprasentationen, hvor Borgerradgiveren redeggr
for sin virksomhed, herunder eventuelle konstateringer af overordnede forhold inden for
Borgerradgiverens kompetence, som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling,
borgerbetjening mv. Borgerradgiveren kan i den forbindelse fremkomme med forslag og anbefalinger
til kommunens politiske ledelse, borgmestre eller forvaltninger. Beretningen offentligggres. Se vedtaegt
for Borgerradgiveren § 16.

LOSNING

Det fremgar af Borgerradgiverudvalgets Kommissorium, at udvalget skal behandle Borgerradgiverens
arsberetning inden foreleggelse for Borgerrepraesentationen, og i udvalgets forretningsorden er det
preciseret, at der forinden skal indhentes en udtalelse fra @konomiudvalget. Borgerradgiverudvalgets
behandling af beretningen sker ved stillingtagen til ovenn@vnte at-punkter.

Kort opsummering af Borgerradgiverens Beretning 2011

I Borgerradgiverens Beretning 2010 kunne der konstateres en stigning i antallet af klager i forhold til
2009, som dog var historisk lavt. I beretningsaret 2011 (fra 1. april 2011 til 31. marts 2012) er der igen
sket en stigning i antallet af henvendelser. Antallet af klager er i ar steget med 21,9 %, idet
Borgerradgiveren i ar har modtaget 1.103 klager til skriftlig behandling mod 905 i beretningsaret 2010.
Det er det hgjeste antal nogensinde. I alt modtog Borgerradgiveren 2.169 henvendelser fra borgerne i
beretningsaret.

Forvaltningerne fandt selv fejl i 53,8 % af de klager, som blev formidlet gennem Borgerradgiveren. I
disse sager gav forvaltningerne borgerne medhold 1 klagen eller dele af klagen.

I de sager, hvor Borgerradgiveren foretog undersggelser, blev der i ar konstateret fejl i 64,2 % af
sagerne, hvilket er en stigning i forhold til 2010. Antallet er for hgjt.

Sammenlagt var 55,1 % af de klagesager, Borgerradgiveren behandlede i beretningsaret, behaftet med
fejl.

Forvaltningernes medholdsprocenter samlet gennem arene*

2004 | 2005 2006 2007 2008 2009 2010 | 2011

59 % | 84,8 % | 76,2 % | 65,3 % | 63,5 % | 53,3 % | 57 % | 53,8 %

Borgerradgiverens kritikprocenter samlet gennem arene**

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

63,3 % | 38,6 % | 54,9 % | 51,7 % | 50,3 % | 60,2 % | 55,5 % | 64,2 %

*Borgerradgiveren statistikfgrer fgrst sagerne endeligt ved sagernes afslutning. Tabellerne ovenfor er derfor baseret pa
afsluttede sager i beretningsaret.
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Borgerradgiverens hovedkonklusioner for beretningsaret 2011 er, at lange sagsbehandlingstider og
manglende svar (fortsat) er et problem, at der i mange sager ses utilstrekkelig vejledning, manglende
partshgring, begrundelse og klagevejledning, samt at digitaliseringen skaber problemer.

Der henvises til Borgerradgiverens Beretning 2011, kapitel 6 for neermere opsummering og konklusion,
herunder vedrgrende de udfordringer, som digitaliseringen skaber.

1 17,4 % af de sager, Borgerradgiveren behandlede i beretningsaret, var en lovregel eller lignende
tilsidesat, og 1 37,1 % var kommunalt fastsatte regler eller principperne for god forvaltningsskik
tilsidesat.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at der i 44 % af sagerne er tale om fejl, som forhgjer risikoen for,
at borgerne lider et retstab, og at der i 16,7 % af sagerne er tale om fejl, som forhgjer risikoen for, at
afggrelsen i sagen bliver forkert.

Reduktion af fejl i sagsbehandlingen og af sagsbehandlingstider

Borgerreprasentationen fulgte i juni 2009 op pa anbefalingerne i Borgerradgiverens Beretning 2008
med beslutning om, at forvaltningerne inden for et eller flere omrader skulle fastsatte mal for
henholdsvis reduktion af klager, reduktion af fejl i sagsbehandlingen og reduktion af
sagsbehandlingstiden. Afrapporteringen skulle ske til @konomiudvalget.

I juni 2011 fulgte Borgerreprasentationen op pa denne anbefaling med beslutning om, at
forvaltningerne skulle revidere og kvalificere fastsatte mal for god sagsbehandling i efteraret 2011.
Borgerreprasentationen besluttede herudover, at tilrettede og eventuelle nye mal skulle indga i
afrapporteringerne til @konomiudvalget primo 2012.

Der er senest i oktober 2011 afrapporteret til @konomiudvalget fra de syv forvaltninger. Det er
@konomiforvaltningens vurdering, at det ikke pa den baggrund er muligt at konkludere, om der er tale
om fremdrift eller tilbagegang i niveauet for sagsbehandlingen i kommunen. Det maner til bekymring —
0gsa i betragtning af, at ambitionsniveauet for de fastsatte mal i visse tilfelde er forholdsvist lavt.

Bekymringen tiltager ved konstateringen af, at @konomiforvaltningen i februar 2012 pa baggrund af
@konomiudvalgets budgetseminar i 2011 har fremsat forslag om at reducere de mal, der er fastsat med
baggrund i Borgerreprasentationens beslutning fra 2009 om god sagsbehandling. Forslaget er fremsat
som led i en afbureaukratiseringsproces, der blandt andet er udtrykt ved det igangvarende arbejde med
at afskaffe krav til institutioner om indberetninger. Borgerrepresentationen har den 8. marts 2012
godkendst, at forvaltningerne arbejder videre med at ophave indrapporteringspligten for de nevnte
sagsbehandlingsmal frem mod budgetforhandlingerne for 2013.

Som felge af det igangvarende arbejde med afbureaukratiseringen er afrapporteringerne fra
forvaltningerne til @konomiforvaltningen efter det oplyste sat i bero. Det forekommer paradoksalt, at
malene for god sagsbehandling ophaves i forlengelse af konstateringen af, at det endnu ikke kan siges,
om malene afslgrer fremdrift eller tilbagegang i kommunens sagsbehandling.

Erfaringen viser, at opfelgningen pa forvaltningernes fastsatte mal har veret en vanskelig opgave for
@konomiudvalget, og at den hidtil anvendte proces ikke har sikret paviselige forbedringer af
sagsbehandlingen mv.

Afbureaukratisering eller ej er der efter Borgerradgiverens opfattelse fortsat stort behov for, at
forvaltningerne forpligter sig til at heve niveauet for sagsbehandling og forkorte sagsbehandlingstider.
Behovet galder alle forvaltninger — uanset den enkelte forvaltnings andel 1 det samlede antal klager til
Borgerradgiveren.

De vedtagne mal for god sagsbehandling (som nu foreslas afskaffet, inden de er naet) kan naturligvis
erstattes med andre malsatninger om f.eks. konkrete forbedringsprojekter, men det ma anses som et
stort tilbageskridt, hvis malene ikke erstattes af andre malsatninger med mindst samme
ambitionsniveau, og hvis der ikke fortsat sker opfglgning.
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Det er ogsa Borgerradgiverens opfattelse, at forudsetningerne for den politiske opfelgning pa
forvaltningernes malsatninger for kvaliteten i sagsbehandlingen kan forbedres, hvilket kan ske ved, at
Borgerradgiveren bidrager til afrapporteringen med bemarkninger til de iverksatte initiativer i
forvaltningerne, sa det politiske niveau far et bedre grundlag for at vurdere deres effektivitet og
tilstreekkelighed.

Borgerradgiveren foreslar pa denne baggrund, at Borgerradgiverudvalget anmoder
Borgerreprasentationen om at palegge de staende udvalg og forvaltningerne at indmelde eksisterende
eller nye (kvantitative eller kvalitative) malsatninger for — eller konkrete projekter til — reduktion af
fejl i sagsbehandlingen og reduktion af sagsbehandlingstiden pa relevante omrader, og at de staende
udvalg og forvaltningerne senest i marts 2013 afrapporterer status herfor til @konomiudvalget efter
forudgaende indhentet udtalelse fra Borgerradgiveren.

Klagesagsregistrering
Modellen for en tvergaende, ensartet klagesagsregistrering har endnu ikke fundet sin endelige form.

Borgerradgiveren finder imidlertid fortsat behov for, at der skabes et samlet overblik over klager over
kommunen med henblik pa lering og opretning af fejl bade forvaltningsspecifikt og tvaergaende.

En helt ens og fuldsteendig sammenlignelig registrering af klagesager er efter det oplyste ikke mulig
med de eksisterende it-redskaber, men der ses ikke at vare foretaget en nermere vurdering af
omkostningerne ved en sadan lgsning. Borgerradgiveren finder det ungdvendigt og beklageligt, hvis
malsaetningen om tveergaende analyse af klagersager helt henlegges.

Borgerradgiveren har kendskab til, at forvaltningerne pa forskellig vis allerede i dag foretager
registreringer og/eller optaellinger af klagesager og udnytter dette til malstyring og leeringsprocesser.
Disse registreringer og/eller optallinger anvendes ikke i dag til tveergaende analyse og lering.

Det er derfor Borgerradgiverens forslag, at der arbejdes videre med enten en tilneermelsesvis
sammenlignelig registrering af klagesager pa tvers af forvaltningerne, eller — hvis dette ikke er en
realistisk lgsning — i det mindste en sammenfatning af eksisterende registreringer i de syv
forvaltninger.

Borgerradgiveren foreslar derfor, at Borgerradgiverudvalget anmoder Borgerreprasentationen om at
palegge @konomiforvaltningen i samarbejde med den tvaergaende juridiske koordinationsgruppe at
foretage en n@rmere beregning af omkostningerne ved en egentlig tveergaende, sammenlignelig
registrering af klagesager henholdsvis en sammenfatning af eksisterende klageregistreringer i de syv
forvaltninger og fremlegge forslag for Borgerreprasentationen til en model for udarbejdelse af
tvaergaende oversigter over klagesager i kommunen efter den ene eller den anden model.

Anvendelse af eksisterende styringsredskaber til forbedring af sagsbehandling

Efter indstilling fra Borgerradgiverudvalget palagde Borgerreprasentationen 15. juni 2011
@konomiforvaltningen i samarbejde med den tveergaende juridiske koordinationsgruppe at overveje
mulighederne for at nedbringe antallet af fejl i kommunens sagsbehandling under anvendelse af
eksisterende styringsredskaber som ledelsesinformation, direktgrkontrakter mv. og at orientere
Borgerrepraesentationen om overvejelserne.

Borgerradgiveren er orienteret om, at @konomiforvaltningen har foretaget den anmodede vurdering og
vil orientere Borgerreprasentationen om resultatet her sammen med fremleggelsen af Den Juridiske
Koordinationsgruppes handlingsplan for forbedring af sagsbehandlingen i Kgbenhavns Kommune.
Efter det oplyste vil dette ske inden sommerferien 2012.

OKONOMI

Udgifter til beretningens layout, tryk mv. atholdes inden for Borgerradgiverens ramme.

VIDERE PROCES
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Efter behandlingen i Borgerradgiverudvalget, behandles beretningen i @konomiudvalget og
Borgerrepraesentationen.
De staende udvalg drgfter beretningen i Igbet af efteraret 2012.

Claus Juhl /Bjarne Winge

OVERSIGT OVER POLITISK BEHANDLING

Borgerradgiveren indstiller til Borgerradgiverudvalget,

1. at anbefale Borgerreprasentationen — efter forudgaende indhentet erklering fra @konomiudvalget —
at tage Borgerradgiverens Beretning 2011 til efterretning.

2. at anmode Borgerreprasentationen om — efter forudgaende indhentet erklering fra
@konomiudvalget — at palegge de staende udvalg i efteraret 2012 at drgfte beretningen, idet
Borgerradgiveren samtidig paleegges at sta til radighed for en naermere dialog med de staende udvalg i
den henseende, safremt de staende udvalg matte gnske det.

3. at anmode Borgerreprasentationen om — efter forudgaende indhentet erklering fra
@konomiudvalget — at tiltreede Borgerradgiverens anbefalinger ved at palegge de staende udvalg og
forvaltningerne senest i september 2012 at indmelde eksisterende eller nye malsatninger for — eller
konkrete projekter til — reduktion af fejl i sagsbehandlingen og reduktion af sagsbehandlingstider pa
relevante omrader til @konomiudvalget.

4. at anmode Borgerreprasentationen om — efter forudgaende indhentet erklering fra
@konomiudvalget — at palegge de staende udvalg og forvaltningerne at afrapportere status vedrgrende
de ovennavnte malsatninger eller projekter til @konomiudvalget senest i marts 2013 efter
forudgaende indhentet udtalelse fra Borgerradgiveren.

5. at godkende, at Borgerradgiveren ved meddelelse herom til Borgerradgiverudvalget kan reducere
antallet af generelle egen driftundersggelser og/eller inspektioner i sin arlige inspektionsplan med
henblik pa at tilvejebringe ressourcer til sit bidrag til forvaltningernes arbejde med mal for reduktion
af fejl i sagsbehandlingen og reduktion af sagsbehandlingstider.

6. at anmode Borgerreprasentationen om — efter forudgaende indhentet erklering fra
@konomiudvalget — at palegge @konomiforvaltningen i samarbejde med den tveergaende juridiske
koordinationsgruppe at foretage en nzermere beregning af omkostningerne ved en egentlig tvaergaende,
sammenlignelig registrering af klagesager henholdsvis en sammenfatning af eksisterende
klageregistreringer i de syv forvaltninger, samt at fremlaegge forslag for Borgerreprasentationen til en
model for udarbejdelse af tvaergaende oversigter over klagesager i kommunen efter den ene eller den
anden model.

Borgerradgiverudvalgets beslutning i mgdet den 3. maj 2012

Et enigt udvalg godkendte fgrste, femte og sjette at uden bemarkninger.

Et enigt udvalg godkendte andet at med fglgende formulering:

2. at anmode Borgerreprasentationen om — efter forudgaende indhentet erklering fra
(@konomiudvalget — at palegge de staende udvalg i efteraret 2012 at drgfte beretningen, idet
Borgerradgiveren samtidig paleegges at sta til radighed for en nermere dialog med de staende udvalg i
den henseende.

Et enigt udvalg godkendte tredje at med fglgende formulering:

3. at anmode Borgerreprasentationen om — efter forudgaende indhentet erklering fra
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@konomiudvalget — at tiltreede Borgerradgiverens konstateringer ved at palegge de staende udvalg og
forvaltningerne senest i september 2012 at indmelde fokuspunkter for opfglgningen pa
Borgerradgiverens konstateringer til @konomiudvalget.

Et enigt udvalg godkendte fjerde at med fglgende formulering:

4. at anmode Borgerreprasentationen om — efter forudgaende indhentet erklering fra
@konomiudvalget — at palegge de staende udvalg og forvaltningerne at afrapportere status for
forvaltningernes fokuspunkter for opfglgningen pa Borgerradgiverens konstateringer til
@konomiudvalget senest i marts 2013 efter forudgaende indhentet udtalelse fra Borgerradgiveren.

Okonomiforvaltningen indstiller over for @konomiudvalget, at sagen oversendes til
Borgerreprasentationen med fglgende erklering:

@konomiudvalget finder det steerkt beklageligt, at Borgerradgiveren igen i ar kan konstatere en
fejlprocent pa over 50 i forhold til de sager, Borgerradgiveren har behandlet.

Det er derfor pakrevet, at kommunen setter ind med yderligere tiltag for at fa bragt fejlprocenten i
sagsbehandlingen ned og for mere generelt at forbedre sagsbehandlingen.

@konomiudvalget mener, at det ledelsesmassige fokus pa sagsbehandlingen i Kgbenhavns Kommune
skal styrkes. Pa den baggrund kan @konomiudvalget tilslutte sig Borgerradgiverudvalgets
anbefalinger, dog saledes at 6. at i indstillingen til Borgerreprasentationen foreslas erstattet med:

6. at forvaltningerne palegges pr.1. september at foretage registrering af klager, herunder
klager over afggrelsens indhold, inden for egen forvaltning med henblik pa at fremlaegge en
opggrelse til politisk behandling i @konomiudvalget forste gang den 1. marts 2013 og herefter
hvert halve ar. Forvaltningerne palegges i den forbindelse at fremkomme med et mal for
procentvis nedbringelse af klageantal i 2013. Samtidig opfordres forvaltningerne til at
sammentenke status pa fokuspunkter for god sagsbehandling med klagesagsregistreringen.

@konomiudvalget opfordrer til, at forvaltningerne ligeledes overvejer muligheden af at lade
medholdsprocenterne indga i registreringen af klagesager.

Herudover anbefaler @konomiudvalget, at indstillingen til Borgerreprasentationen tilfgjes fglgende
nye at-punkter:

7. at forvaltningerne palegges at iverksatte tiltag, som kan medfgre et gget ledelsesmaessigt
fokus pa arbejdet med at nedbringe klagerne og forbedre sagsbehandlingen,

8. at forvaltningerne paleegges kvartalsvis afrapportering til kredsen af administrerende
direktgrer om status pa arbejdet med at forbedre sagsbehandlingen og nedbringe antallet af
klager.

Okonomiforvaltningen henleder opmarksomheden pa, at det tvergdende projekt Styrket
Borgerkontakt” som foreslaet 1 budget 2013, vurderes at kunne bidrage positivt til at forbedre
sagsbehandlingen 1 Kgbenhavns Kommune.

@konomiforvaltningen bemerker i gvrigt, at @konomiudvalget og Borgerreprasentationen pa
baggrund af Borgerradgiverens beretning for 2010, forelegges en separat indstilling med
handlingsplan for tvaergaende tiltag for god sagsbehandling, herunder forslag til kommunikation,
kompetenceudvikling og anvendelse af styringsredskaber for ledelsesniveauerne.

Side 6



Okonomiudvalgets beslutning i mgdet den 12. juni 2012

Indstillingen blev anbefalet.

BESLUTNING
Borgerreprasentationens beslutning i mgdet den 20. juni 2012

Indstillingen blev godkendt uden afstemning.

BILAG

1 - Borgerradgiverens beretning 2011
2 - Ekstrakt fra Borgerrddgiverens beretning 2011
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FORORD

En borgerradgiver skal vare garant for, at kommunen ikke kun ser sig selv
med egne briller, men ogsa konfronteres med den virkelighed, borgerne
oplever. Kebenhavns Kommune leverer pa mange mader enestiende
ydelser, men mit mede med borgerne afslorer ogsa forhold, som kan og bor
forbedres.

Lang sagsbehandlingstid og manglende svar er fortsat et stort problem, der
ofte har vidtrekkende konsekvenser for borgerne. Det samme galder
manglende eller upracis vejledning. Vejledningen skal sikre, at borgerne har
mulighed for at forsta deres rettigheder og pligter, og det er ofte helt
afgorende for borgernes retssikkerhed, at korrekt vejledning finder sted.

Jeg har igen i dette beretningsar set utallige eksempler pa fejlslaet
sagsbehandling, for eksempel hvor sagsbehandlingstiden i kommunens
forvaltninger trakker ud, eller hvor borgerne ikke far den vejledning, de har
brug for. Det har ofte den konsekvens, at borgerne lider tab. Hvis ikke et
formuetab eller et tab af retlige muligheder, sa et tab af tillid til kommunen.
Kommunen lider samtidig et tab ved at skabe modstand og unedvendigt
merarbejde i form af klagesagsbehandling.

Et andet tema, der tages op i beretningen, er digitaliseringen af kommunens
tilbud til borgerne, som langt overvejende er af det gode, men som ikke kan
sta alene — ikke endnu i det mindste. Jeg moder jevnligt borgere, der ikke
har ferdighederne eller modet til at kaste sig ud 1 det, eller som er hemmet i
forhold til at anvende kommunens digitale losninger pa grund af
funktionsnedsattelser af forskellig art. Disse borgere har krav pa
alternativer.

€6

Klagerne understreger vigticheden af den politiske prioritering af ressourcer og
arbejdet med god sagsbehandling, og at forvaltningerne fortsat skal veere
opmarksomme pd at levere et svar til borgerne.
o

God sagsbehandling og forbedret borgerbetjening er ikke noget, der opnas i
det ojeblik, kommunens politikere forlanger det af forvaltningerne. Det er
ofte dér, det starter, men det er en vedblivende proces, hvor det galder om
at se malet, na det og holde fast. Det handler om borgernes retssikkerhed,
og det handler om, at forvaltningerne kontinuerligt skal gore deres ypperste
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for, at den holdes i havd. De tiltag, der iverksattes og er blevet ivaerksat
bl.a. i forhold til at fastsaette forpligtende mal for forbedret sagsbehandling,
er positive. Lad os holde fast i dem og lad os laere af de tilbagemeldinger

borgerne giver, og de fejl og forbedringsmuligheder der herved tydeliggores.

Det er 1 alles interesse.

Kebenhavn, maj 2012

L

than Busse
Borgerradgiver
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BORGERRADGIVERENS
VIRKSOMHED

I.I  BORGERRADGIVERFUNKTIONEN

Borgerradgiveren har eksisteret siden 2004 og blev til pa baggrund af
Borgerreprasentationens enske og beslutning om at etablere en uathangig
ombudsmandsfunktion i Kebenhavns Kommune.

I Borgerradgiverens virksomhed er
UAFHANGIGHED narmere beskrevet i indstillingen om
etablering af en borgerradgiver-
Borgerradgiverens uafhangighed eren  funktion (BR 586/03) samt i vedtaegt

grundsten i Borgerradgiverens virke og  for Borgerradgiveren.
en grundleeggende forudsaetning for, at

Borgerradgiverens vurdercinger af . Borgerradgiveren er forankret direkte
I<on|<relte sager kan ske pa et objektivt ;1 qer Borgerreprassentationen og er
og sagligt grundlag, uathaengig af kommunens udvalg og

EEEEsssssssssssssssss———  [Orvaltninger.

Borgerradgiveren bistar Borgerreprasentationen med tilsyns- og
kontrolfunktioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger og
varetager de opgaver om borgerradgivning og borgervejledning, som
Borgerreprasentationen fastsztter. Borgerradgiverens overordnede forhold
er reguleret 1 styrelsesvedtagten for Kebenhavns Kommune § 24 og i
vedtagt for Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren er ansat direkte af Borgerreprasentationen og kan kun
afskediges af samme. Borgerradgiveren har ansattelseskompetencen i
forhold til sit personale.

12 FORMAL

Formalet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og
Kobenhavns Kommune og bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i
forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske forvaltnings-
virksomhed.

Borgerradgiveren skal gore det lettere for borgere, brugere og erhvervs-
drivende at klage over forhold, der vedrorer Kebenhavns Kommune samt
medvirke til, at klagerne bruges konstruktivt til at forbedre kommunens
sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgerradgiverfunktionen har samme karakter som Folketingets

Ombudsmand og erstatter ikke, men supplerer gzldende klagemuligheder
og lovpligtige tilsyn pa det kommunale omrade.
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.3 KOMPETENCE OG BEMYNDIGELSE

Borgerradgiverens grundleggende opgave er at behandle klager over
Kobenhavns Kommunes sagsbehandling, personalets optraden og
udforelsen af praktiske opgaver, f.eks. undervisning, dagpasning,
hjemmehjzlp og gaderenholdelse. Borgerradgiveren viser desuden vej i
klagesystemet og yder konsulentbistand og undervisning til forvaltningerne
om god sagsbehandling mv.

Borgerradgiveren tager imod henvendelser fra borgere, brugere og
erhvervsdrivende, som ensker at klage.

Eeesssssssssesssssssmm—m—_  Dialogprincippet er udgangspunktet
BERETNINGSARET 201 | for behandlingen af henvendelser,
hvilket betyder, at konflikter mellem
Borgerradgiverens Beretning 201 | er  forvaltning og borger soges lost

en beskrivelse af Borgerradgiverens mellem parterne, for Borgerrad-
virksomhed i perioden fra den |. april  giveren behandler en klage. Derfor
2011 til den 31. marts 2012. videreformidler Borgerradgiveren

borgerens klage til forvaltningen, sa
forvaltningen far mulighed for selv at
svare borgeren, hvis klagen ikke allerede har varet forelagt for forvaltningen
inden henvendelsen til Borgerradgiveren.

Fra den 8. marts 2012 har Borgerradgiveren mulighed for pa baggrund af
borgerens oplysninger straks at henstille til forvaltningen om at fremskynde
en sags afslutning. Forvaltningen har herefter 10 arbejdsdage til at afslutte
sagen eller give borgeren en skriftlig status for sagen — blandt andet med en
prognose for sagens afslutning (vedtegt for Borgerradgiveren § 19, stk. 3-4).

I [ar en klage allerede vearet forelagt
KRITIK forvaltningen, kan Borgerradgiveren
veelge at lave en nermere under-
Borgerradgiveren udtaler kritik, safremt  sogelse af sagen med henblik pa at

forvalttningerne ikke efterlever fastsld, om der er forhold i sagen, der
lovgivningen, de uskrevne principper  giver anledning til at udtale kritik
for god forvaltningsskik eller eller afgive henstilling. Se eksempler

kommunens vedtagne malsatninger,
politikker og vaerdigrundlag. Kritikken
kan variere i grad, men er
grundleeggende set udtryk for, at

reglerne ikke er overholdt. En kritik .
indeholder dels en genoprejsning til behandling mv. Derudovet har

borgeren, dels en tilskyndelse til Borge.rrz‘idgiveren mulighed for at
forvaltningen om at forbedre sin henstille og komme med anbefalinger
opgavelgsning. til forvaltningen, nar dette medvirker

til at forbedre sagsbehandlingen.
I

pa illustrative sager 1 kapitel 2.

Borgerradgiveren kan udtale kritik af
mangelfuld eller forkert sags-

Dette er pa linje med Folketingets Ombudsmands reaktionsmuligheder.

Forvaltningerne er ikke bundet af Borgerradgiverens udtalelser, men hvis en
forvaltning ikke ensker at rette sig efter en anbefaling eller henstilling, skal
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de oplyse det til Borgerradgiveren. Borgerradgiverens henstillinger bliver i
praksis fulgt af forvaltningerne og understottet af ledelsen.

I Borgerradgiveren behandler ikke

KERNEOPGAVER klager over kommunens afgorelser
eller klager over ansaxttelsesretlige

Bista utilfredse borgere forhold. Borgerradgiveren kan heller

- behandle klager ikke behandle klager pa omrader,

- vejlede i klagesystemet hvor der eksisterer andre klage-

- hjzelpe til forstaelse af afggrelser mv. muligheder, eller hvis klagen er

- tilbyde maegling indbragt for det kommunale tilsyn,

. ) ) domstolene eller Folketingets
Medvirke til forbedringer Ombudsmand.

- tilbagemelding om konstateringer

- undervisning af medarbejdere

- vejledning til forvaltninger og
medarbejdere

- bistand til projekter i forvaltninger

Borgerradgiveren har kompetence til
at tage sager op af egen drift. For en
nermere beskrivelse af egen drift-
kompetencen henvises til kapitel 3.
Undersggelser og inspektioner

iverksat af egen drift Borgerradgiveren har siden
etableringen 1 2004 kunnet behandle
klager over diskrimination i relation
til kommunens sagsbehandling, personalets optraden og udferelsen af
praktiske opgaver. Borgerradgiveren fik i 2007 og 2009 styrket sit
diskriminationstilsyn som led i kommunens integrationspolitik, hvilket bl.a.
har resulteret i hjemmesiden www.kk.dk/diskrimination samt
Borgerradgiverens Diskriminationshotline, der er etableret i samarbejde
med Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen. For en nermere
beskrivelse af Borgerradgiverens diskriminationstilsyn henvises til kapitel 4.

Der eri 2011 truffet politisk beslutning om at oprette en whistleblower-
ordning i Kebenhavns Kommune, og arbejdet med etableringen pagar.
Ordningen bliver placeret hos Borgerradgiveren og har til formal at sikre, at
kommunens ansatte kan videregive information — f.eks. om kommunens
eventuelle lovovertredelser og manglende efterlevelse af juridiske
forpligtelser — uden at frygte for negative ansattelsesretlige konsekvenser.
For en nermere beskrivelse af arbejdet med whistleblower-ordningen
henvises til kapitel 5.

|
HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN

Beretningsar 2010 2011
Klagesager vedrgrende forvaltninger 905 103
Skriftlig vejledning og vejvisning mv. 159 141
Mundtlig vejledning og vejvisning mv. 1010 925
I alt 2074 2169

[
8
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.4 KONTAKT TIL FORVALTNINGERNE

Borgerradgiveren skal ved sit arbejde medvirke til, at klager bruges kon-
struktivt til forbedringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.
Det sker bl.a. ved en lobende tilbagemelding til og dialog med forvaltning-
erne, bade i forbindelse med konkrete sager og generelt (se ogsa afsnit 1.5).

Borgerradgiveren yder radgivning til forvaltningerne i forbindelse med savel
konkrete som generelle sporgsmal. Borgerradgiveren modtager desuden
lobende henvendelser fra kommunens medarbejdere, der onsker vejledning
om korrekt sagsbehandling.

.5 KONSULENTFUNKTION

Borgerradgiverens interne konsulentbistand er rettet mod forvaltninger og
medarbejdere 1 kommunen og har til formal at sikre, at Borgerradgiverens
viden og konstateringer udnyttes konstruktivt til at forbedre kommunens
sagsbehandling og betjening af borgerne.

Borgerradgiveren udgiver tre gange arligt KlarRet, der er en guide til
kommunens medarbejdere. Indholdet i KlarRet udvalges pa baggrund af
Borgerradgiverens iagttagelser og tager afsxt i borgernes retssikkerhed.
KlarRet er en guide med varktojer 1 forhold til, hvordan de fejl,
Borgerradgiveren har iagttaget, kan undgas eller minimeres.

Borgerradgiveren yder desuden vejledning til forvaltningernes medarbejdere
om forvaltningsretlige sporgsmal, ligesom Borgerradgiveren tilbyder
vejledning med afset 1 diskriminationstilsynet. Hertil kommer, at
Borgerradgiveren har et lobende samarbejde med forvaltningerne om
konkrete udviklingsprojekter, undervisning og foredragsvirksomhed.

Borgerradgiveren tilrettelegger efter aftale individuelt tilpassede kurser mv.
for kommunens medarbejdere — for eksempel i sagsbehandling og god
forvaltningsskik. I nogle tilfxlde afvikles oplaeggene som temameoder med
udgangspunkt i konkrete sager, hvor Borgerradgiveren har udtalt kritik.
Borgerradgiveren har i denne beretningsperiode pa anmodning fra
forvaltningerne afviklet en rekke prasentationer, opleg og kurser internt i
kommunen, bl.a. undervisning i sagsbehandlingsregler, undervisning i
persondataloven, vejledning i regler om tavshedspligt, prasentation af
Borgerradgiveren samt enkeltstiende moder med forvaltningerne om
konkrete sager.

Borgerradgiveren har desuden et lobende samarbejde med en rakke
organisationer og andre interessenter i og uden for kommunen.

1.6 OVRIGE OPGAVER

Borgerradgiveren varetager sekretariatsbetjeningen af Borgerradgiver-
udvalget. Som en uathangig, selvstendig forvaltningsenhed har Borgerrad-
giveren desuden de samme overordnede opgaver som de syv forvaltninger
med hensyn til personaleforhold, budget, regnskabsafleggelse mv.
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1.7 OFFENTLIGHED

Borgerradgiverens arbejde er underlagt storst mulig abenhed. En stor del af
Borgerradgiverens arbejde er sdledes offentligt tilgaengeligt pa hjemmesiden
www.borgerraadgiver.kk.dk med de begransninger, der folger af regler om
tavshedspligt mv.

Pa hjemmesiden findes en beskrivelse af Borgerradgiveren som institution
samt en afgraensning af de sager, Borgerradgiveren kan behandle. Det er
muligt at folge en del af Borgerradgiverens arbejde via hjemmesiden, hvor
der bla. findes en oversigt over vasentlige inspektioner og egen drift-
undersogelser, ligesom det er muligt at lese de afsluttende breve og
rapporter 1 relation til undersogelserne. Borgerradgiverens arsberetninger og
udgaver af KlarRet offentliggores ligeledes pa hjemmesiden.

Det er desuden muligt at tilmelde sig Borgerradgiverens nyhedsbrev via
hjemmesiden. Borgerradgiverens nyhedsbrev er en anden adgang til
information om Borgerridgiverens arbejde. Nyhedsbrevene indeholder
blandt andet information om afsluttede egen driftundersogelser, resuméer af
Borgerradgiverens udtalelser i forbindelse med konkrete sager samt andre
informationer om Borgerradgiverens arbejde.

Borgerradgiveren har desuden hjemmesiden www.kk.dk/diskrimination, det
fungerer som en guide til, hvor man kan henvende sig, hvis man foler sig
diskrimineret.

Hjemmesiden indeholder information om rettigheder og klagemuligheder
inden for omriderne alder, handicap, kon, national/social oprindelse,
politisk anskuelse, race/hudfarve/etnisk oprindelse, religion/tro og seksuel
orientering. Inden for hver kategori informeres om reglerne vedrorende
diskrimination for henholdsvis det private og det offentlige omride samt pa
arbejdsmarkedet. Ogsa her er det muligt at folge Borgerradgiverens arbejde,
da de undersogelser, der vedrorer diskrimination, ligeledes vil vare
tilgzengelige her, ligesom det er muligt at finde information om
Borgerradgiverens Diskriminationshotline.

|
BORGERRADGIVERFUNKTIONENS TIDSFORBRUG | % FORDELT PA
OPGAVER

Borgere og sager

Forbedringer og kommunikation
Sekretariat, HR, gkonomi m.m.
Kompetenceudvikling

Egen driftundersegelser

Andet

Whistleblower-ordning
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1.8 BEMANDING OG EFTERUDDANNELSE
Borgerradgiverens stab udgoeres i april 2012 af:

« Borgerradgiver Johan Busse

o Chefkonsulent Anne-Sophie Hermansen

 Jurist Ane Stenbak

o Jurist Anne Martha Malmgren-Hansen

o Jurist Daniel Soelberg Bach

o Jurist Katrine Fagerli

o Jurist Maja Markman

o Jurist Paul Christian Vang

o Jurist Rikke Dam Gredal

« Akademisk medarbejder Anne Breining Reinecke
« Administrativ medarbejder Helle Bredahl Klavsen
« Administrativ medarbejder Lise Thisted Simonsen
« Administrativ medarbejder Tiinde Maria Gilanyi

Borgerradgiver Johan Busse har erfaring fra blandt andet Folketingets
Ombudsmand, mens medarbejderne i staben kompetencemassigt er bredt
sammensat og velfunderet, sarligt hvad angar erfaringer med juridisk
klagesagsbehandling i kommunalt og statsligt regi.

Borgerradgiverens jurister har hver et ansvarsomrade, der afspejler
Borgerradgiverens virksomhed og prioriteringer. Omraderne er:
konsulentvirksomhed og vidensdeling i kommunen i forhold til konkret
lzering af borgerklager og undersogelser, egen driftvirksomhed og
diskriminationstilsyn, whistleblower-ordning, klagesagsregistrering og
okonomi samt politisk udvalgsbetjening.

Borgerradgiveren laegger stor vagt pa efteruddannelse og opkvalificering af
medarbejderstaben og afholder blandt andet temadage med fokus pa serligt
udvalgte faglige temaer, som er relevante for medarbejderne hos
Borgerradgiveren. I ar har der bl.a. veret eftermiddagsmoder med fagligt
indhold, herunder opleg om EU-ret og erstatningsansvar ved
sagsbehandlingsmangler.

Som et led 1 strategisk ledelse gennemforer Borgerradgiveren lobende
trivselsundersogelse, ledervurdering og APV. Ledelsen udvalger — pa
baggrund af disse undersogelser samt Borgerradgiverens opdrag,
malopfyldelse, okonomiske rammer og andre hensyn — fokusomrader for
det kommende ir.

|
BORGERRADGIVERENS GENNEMSNITLIGE SAGSBEHANDLINGSTID

Konkrete henvendelser (1.252 besvarelser) 25,5 dage

Konkrete henvendelser ekskl. sager, hvor behandlingen i 30 dage eller 20,6 dage
mere har afventet andre (1.089 besvarelser)
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1.9 OKONOMISKE RAMMER

Borgerradgiveren modtog i 2011 en samlet bevilling pa ca. 8,2 mio. kr. inkl.

tillegsbevillinger. Det vedtagne budget for 2012 udger ca. 9,1 mio. kr. til
den lobende drift.

1.10  FYSISKE RAMMER OG ABNINGSTID
Borgerradgiverens lokaler ligger i Vester Voldgade 2A, tat pa offentlig
transport og med mulighed for parkering.

Lokaleindretningen er lavet saledes, at der er adgang for borgere, der bruger

korestol eller har en barnevogn med. Der er direkte adgang fra gaden og
indvendig lift samt et rummeligt handicaptoilet med pusleplads.
Borgerradgiveren har lokaler i stueetagen samt pa 1. sal. Atholdelse af
moder med borgere finder sted i stueetagen — blandt andet af hensyn til
adgangsforholdene.

Borgerradgiveren har aben for telefonisk og personlig henvendelse alle
hverdage kl. 10-15 eller efter aftale.

1.1l BORGERRADGIVERUDVALGET

Borgerradgiverens virksomhed folges af Borgerradgiverudvalget, der er et
radgivende udvalg under Borgerreprasentationen. I medfer af sit
kommissorium skal Borgerradgiverudvalget behandle Borgerradgiverens
arlige beretning. Udvalget inddrages desuden i en droftelse af
Borgerradgiverens plan for storre egen driftundersogelser og inspektioner.

Borgerrepresentationen ansztter og afskediger Borgerradgiveren efter
indstilling fra @konomiudvalget efter forud indhentet erklering fra
Borgerradgiverudvalget.

Borgerradgiverudvalget har 1 beretningsaret atholdt fire moder og holdes
lobende orienteret om Borgerradgiverens arbejde.

Borgerradgiverudvalget bestar af syv medlemmer af Borgerreprasenta-
tionen, som ikke ma vare borgmestre. Pa tidspunktet for afgivelsen af
denne beretning havde Borgerradgiverudvalget folgende sammensatning:

« Susan Hedlund (A) — formand

 Neil Stenbzk Bloem (F) — nastformand
o Lars Aslan Rasmussen (A)

« Margrethe Wivel (B)

+ Jakob Nasager (C)

« Finn Rudaizky (O)

« Signe Farch (O)
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SAGER

2.1 OVERORDNET OM BERETNINGSARET 201 |

Borgerradgiveren har siden sin opstart for snart otte ar siden kunnet
konstatere, at lang sagsbehandlingstid og manglende svar samt utilstrakkelig
vejledning er de hyppigste temaer for borgernes klager over Kobenhavns
Kommune.

Dette gor sig ogsa gzldende 1 beretningsaret 2011 (fra 1. april 2011 til 31.
marts 2012), hvor Borgerradgiveren afsluttede 1.111 klagesager, som i alt
indeholdt 2.189 registrerede klagepunkter.

Af disse klagepunkter udgjorde lang sagsbehandlingstid og manglende svar
samt utilstrekkelig vejledning sdledes henholdsvis 30,8 og 10,8 %.

|
HYPPIGST FOREKOMMENDE KLAGEPUNKTER (ANTAL)

Sagsbehandlingstid og manglende svar 675
Vejledning 236
Afggrelse og vilkar 157
Betjening af borgere 130
Venlig og hensynsfuld optraeden 94
Sagsoplysning og oplysningsskridt 88
Koordineret indsats. 85
Sjusk, bortkomne breve mv. 69
Orientering om sagens gang eller status 64
Opfalgning 54

Borgerradgiveren valgte i sin beretning for 2010 sarligt at beskaftige sig
med vejledning og forventningsafstemning — centrale og gennemgédende
emner i samspillet mellem borgerne og kommunen (forvaltningerne).

Betragtningerne gor sig fortsat geldende og supplerer det fokus, som denne
beretning har, nemlig de personlige omkostninger — konsekvenserne for
borgerne — ved blandt andet forvaltningernes lange sagsbehandlingstid og
manglende svar.
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2.2 ILLUSTRATIVE SAGER

En mand forsegte i over to og et halvt ar forgaves at fa Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen til at behandle en ansegning om fortidspension.
Manden sogte hjzlp hos Borgerradgiveren, som fandt, at han 1 hvert fald i
marts maned 2009 havde tilkendegivet over for forvaltningen, at han
onskede at ansege om fortidspension.

Borgerradgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingen — sarligt den lange
sagsbehandlingstid.

Forvaltningen fandt ogsa selv, at det var kritisabelt, at der ikke var blevet
taget stilling til mandens ansegning tidligere. Forvaltningen lovede at
indstille til Socialforvaltningen, at ansegningen blev betragtet som modtaget
den 4. marts 2009. Forvaltningen fandt det ogsa kritisabelt, at manden var
blevet vejledt pa en sa kategorisk made, at der kunne vare tvivl om,
hvorvidt han reelt havde faet afslag (2011-107721).

I en anden sag forsegte en mand gennem lengere tid uden held at fa hjlp 1
Socialforvaltningen i en sag om manglende samvar mellem hans datter og
dennes halvsoster, som var anbragt i familiepleje. Manden sogte til sidst
hjxlp hos Borgerradgiveren og gav udtryk for stor frustration over det, han
oplevede som en kamp for at sikre samvzret efter moderens ded.

Borgerradgiveren gav manden medhold og udtalte kritik af sagsbehand-
lingen, herunder at hans henvendelser ikke blev besvaret, at der ikke var
gjort notat om hans henvendelser, samt at han ikke blev vejledt om
muligheden for at tage samvzret op i statsforvaltningen (2011-35528).

€¢

For mange borgere lykkes det ikke ved egen hjzlp at fd rettet op pa en
utilstreekkelig sagsbehandling.
o

I en tredje sag stoppede Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
udbetalingen af en tilkendt transportgodtgerelse til en kvinde uden
forudgiende partshoring, begrundelse eller klagevejledning. Kvinden fik
heller ikke svar pa sine sporgsmal til forvaltningen i sagen.

Borgerradgiveren kritiserede, at forvaltningen havde behandlet udbetalingen
som administrativ praksis og ikke retteligt som en individuel afgorelse efter
forvaltningslovens bestemmelser. Borgerradgiveren kritiserede ogsa, at
forvaltningen ikke svarede pa kvindens sporgsmail og henstillede til
forvaltningen at overveje, hvordan forvaltningen kunne rette op pa
behandlingen af kvindens sag.

Forvaltningen fandt ogsa selv sagsbehandlingen i den konkrete sag
mangelfuld og kunne heller ikke bekrafte, at forvaltningsloven var blevet
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iagttaget i andre tilsvarende sager. Forvaltningen tilkendegav, at de ville
indskarpe korrekt sagsbehandling i deres arbejdsgange (2011-25548).

Borgerradgiveren har ivarksat en nermere undersogelse af omfanget af den
uretmaessige praksis.

For disse borgere — samt for de borgere, hvis illustrative klagesager nevnes 1
det folgende — lykkedes det altsa ikke ved egen hjxlp at fi rettet op pa den
utilstrackkelige sagsbehandling.

I en sag forsegte en kvinde gennem lengere tid uden held af fa hjalp fra
Socialforvaltningen i form af blandt andet en aflastningsfamilie til sin son,
som opfyldte kriterierne for diagnoserne Forstyrrelse af aktivitet og
opmarksomhed/ADHD, Aspergers Syndrom og Tourettes Syndrom.
Kvinden sogte til sidst hjelp hos Borgerradgiveren og gav udtryk for stor
frustration over oplevelsen af at blive ignoreret 1 forhold til sin kamp for at
sikre familiens trivsel.

Borgerradgiveren gav kvinden medhold og udtalte kritik af sagsbehand-
lingen pa otte punkter, herunder sagsbehandlingstiden samt at der ikke var
gjort tilstrekkeligt notat om baggrunden for ikke at ivaerksztte en
bornefaglig undersogelse efter modtagelse af underretning om sennen fra
borne- og ungeafdelingen pa et hospital. Kvinden var heller ikke i
tilstrckkeligt omfang blevet inddraget i sagen og orienteret om sagens
fremdrift eller mangel pa samme (2011-105771).

Som illustration kan endvidere nxvnes en sag, hvor en kvinde bad
Borgerradgiveren om hjalp til at fa aktindsigt hos Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen, hvilket hun forgaves havde anmodet om og
rykket for flere gange.

Borgerradgiveren gik ind i sagen, hvorefter forvaltningen matte medgive
kvinden, at hendes anmodning om aktindsigt havde henligget ubehandlet 1
et ar. Forvaltningen fandt det yderst beklageligt og indskarpede internt, at
en sadan sagsbehandling ikke matte gentage sig (2011-17241).

€¢

Formalet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgeme og
Kabenhavns Kommune samt at bidrage til sikring af borgemes retssikkerhed |
forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed
(vedtegt for Borgerrddgiveren § 3, stk. I).

Nir en borger henvender sig til Borgerradgiveren om f.eks. lang
sagsbehandlingstid og/eller manglende svar, oversender Borgerridgiveren i
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forste omgang klagen til den forvaltning (eller decentrale enhed), som har
sagen.

Oversendelsen sker uden Borgerradgiverens stillingtagen til indholdet, men
ofte efter en juridisk kvalificering af klagen. Baggrunden er, at Borgerrad-
giveren pa dette tidspunkt alene har borgerens version af sagen, og formalet
er blandt andet at styrke dialogen mellem borgeren og forvaltningen.

Forst hvis borgeren efter at have modtaget forvaltningens svar vender
tilbage til Borgerradgiveren og giver udtryk for en fortsat utilfredshed og et
onske om at klage, ivaerksetter Borgerradgiveren eventuelt en undersogelse
af sagen.

Fra marts 2012 har Borgerradgiveren dog mulighed for allerede pa et tidligt
tidspunkt at henstille til forvaltningen om at fremskynde en sags afslutning
(se afsnit 1.3).

€¢

Kommunens forvaltninger skal besvare Borgerradgiverens henvendelser inden tre
uger, medmindre Borgerradgiveren fastsatter en lengere frist (vedtaegt for
Borgerradgiveren § |5, stk. |).
o

Lang sagsbehandlingstid ved forvaltningerne forekommer indimellem ogsa,
nar Borgerradgiveren er gaet ind i sagerne.

Som illustration kan nzvnes en sag, hvor en kvinde den 12. januar 2011
orienterede Borgerradgiveren om en klage, som hun selv havde sendt til
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen. Borgerradgiveren bad den 18.
januar 2011 forvaltningen om en kopi af svaret til kvinden.

Fristen pa tre uger — som fremgar af vedtaegten, der er vedtaget af
Borgerreprasentationen den 11. marts 2010 — for besvarelsen af klagen
udlob siledes i1 februar 2011. Borgerradgiveren matte imidlertid i marts, april
og maj 2011 erindre forvaltningen om at svare pa kvindens klage. Da
kvinden 1 juli 2011 fortsat ikke havde modtaget et svar, ivarksatte
Borgerradgiveren alene af denne grund en undersogelse, hvor forvaltningen
dels blev bedt om at svare pa klagen, dels blev bedt om at forholde sig til
klagesagsbehandlingen.

Forvaltningen fandt det selv endog meget kritisabelt, at forvaltningen trods
rykkere fra Borgerradgiveren ikke havde besvaret kvindens klage pa et langt
tidligere tidspunkt, samt at forvaltningen ikke havde besvaret Borger-
radgiverens rykkere og i den forbindelse givet kvinden og Borgerradgiveren
en tidshorisont for et svar. Forvaltningen indskarpede internt, at
behandlingen af savel kvindens som Borgerradgiverens henvendelser var
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helt uacceptabel, og at alle klager og henvendelser fra borgere fremover skal
besvares inden for de fastsatte frister, ligesom henvendelser fra
Borgerradgiveren skal besvares umiddelbart (2011-98313).

Borgerradgiveren har flere eksempler pa sidanne sager i beretningsaret.

Lang sagsbehandlingstid og mangelfuld vejledning kan herudover ogsa
skyldes digitaliseringsprocessen, hvor kommunen arbejder pa at fa flest
mulige borgere til at anvende elektroniske platforme 1 forbindelse med at
indgive ansegninger om gkonomisk hjalp mv.

Borgerradgiverens erfaringer viser, at forskellige forhold kan modarbejde de
generelle bestrabelser pa at betjene borgerne pa internettet, herunder
uvirksomme eller utilstraekkelige tekniske losninger, manglende adgang til
internettet, utilstrekkelig viden hos borgerne eller manglende kompetencer
til at udnytte losningerne. Uanset arsagerne har borgerne krav pd at fa
behandlet deres sager efter gzeldende regler og retningslinjer mv., men
Borgerradgiveren kan konstatere, at dette ikke altid sker.

Mange, f.cks. zldre, handicappede og ressourcesvage borgere, har ikke fuld
adgang til digital selvbetjening, bade fordi de mangler adgang til internettet i
et fortroligt rum, og fordi de har behov for personlig vejledning.

€6

Indtil der foreligger klar lovhjemmel for andet, har borgerne krav pa selv at velge
kommunikationsformen med kommunen.
|

Som illustration for henvendelser om denne problemstilling kan nevnes et
cksempel, hvor Center for Borgerservice afslog en kvindes enske om at fa
tilsendt et skema til brug for ansegning om boligstotte. Kvinden kunne ikke
betjene sig selv pa hjemmesiden, da hun ikke havde internetadgang, og
selvom hun oplyste, at hun pa grund af to diskusprolapser og lidelsen
panikangst havde sveart ved at henvende sig personligt, afslog forvaltningen
at sende hende et ansogningsskema med posten. Da der efterfolgende
forleb nogen tid, inden kvinden fik hentet og udfyldt et skema personligt,
blev stotten forst udbetalt fra et senere tidspunkt, fordi stottetidspunktet
afthenger af ansegningstidspunktet. Kvinden modtog ikke undervejs i
forlebet vejledning om ansegningstidspunktets betydning.

Borgerradgiveren udtalte kritik af den manglende fremsendelse af skemaet
og den manglende vejledning og henstillede til, at forvaltningen @ndrede sin
praksis, saledes at alle borgere, som anmoder om det, far tilsendt et
ansogningsskema.

Forvaltningen oplyste efterfolgende, at de er opmarksomme pa, at borgere,
som af den ene eller anden grund matte vare forhindret 1 at ansoge digitalt,
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ikke ma begrenses i adgangen til at ansege om ydelser. Forvaltningen ville
herefter indrette sagsgangene saledes, at det sikres, at der sendes
ansegningsskemaer mv. til borgere, som ikke kan anvende digital
selvbetjening (2010-171482).

Kommunens bestrebelser pa at fa flest mulige borgere til at anvende
digitale selvbetjeningslosninger er et led i en generel udvikling, der
forekommer bade hensigtsmaessig og okonomisk rationel. Men det ma
nodvendigvis ske i et tempo, hvor kommunen selv kan felge med og leve
op til kravene (og egne malsztninger), samt hvor personalet er til stede og
klzedt pa til ogsa personligt at kunne vejlede og betjene borgere, som har
brug for dette. Hertil kommer, at borgerne har valgfrihed i forhold til
kontaktformen med kommunen, medmindre der er udtrykkelig lovhjemmel
for andet.

Af kommunens it-strategi fremgar det, at: "Kobenhavns Kommune
anvender it sadan, at borgere, virksomheder, brugere, offentlige
myndigheder, andre interessenter og medarbejdere oplever en dben, effektiv
og digitaliseret kommune, der leverer service af hoj kvalitet” samt:
”Kobenhavns Kommune skal vaere blandt de bedste i Danmark til at tilbyde
digitale losninger baseret pa en digitaliseret og effektiv forvaltning”.

€6

Kabenhavns Kommune skal tilbyde borgerne sikker digital kommunikation.

Alle offentlige myndigheder skal kunne tilbyde sikker digital kommunika-
tion med borgere og andre offentlige myndigheder. Borgerradgiveren
modtager til trods for dette lobende henvendelser, som viser, at kommunen
ikke altid eftetlever dette.

Som eksempel kan nevnes en kvinde, som ikke kunne kommunikere via
sikker post (digitalt signeret og krypteret) med Socialforvaltningen via
borger.dk. Det relevante center under Socialforvaltningen fremgik ikke af
listen over myndigheder, der kunne kommunikeres sikkert med.

Borgerradgiveren gik ind i sagen og udtalte kritik af, at centret i en lengere
periode ikke stillede sikker elektronisk kommunikation til radighed for
borgerne (2010-175621).

Den virkelighed, der prasenterer sig ved borgernes henvendelser til
Borgerradgiveren og ved gennemgang af sagsakter og journaloplysninger, er,
at regler og retningslinjer, der skal sikre borgerne en korrekt, betryggende og
ligevardig behandling, langt fra altid efterleves af forvaltningerne.
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Som det fremgar ovenfor, viser det sig f.cks. i sager pa det sociale omrade,
hvor spergsmal om hjlp ikke behandles sa hurtigt som muligt med henblik
pa at afgore, om der er ret til hjzlp
og 1 givet fald hvilken
(retssikkerhedsloven § 3, stk. 1).

L
RETSSIKKERHEDSLOVEN

§ 3. Kommunalbestyrelsen skal
behandle spgrgsmdl om hjelp sa
hurtigt som muligt med henblik pd at
afgere, om der er ret til hjeelp og i sa

Det viser sig ogsa i mange sager,
hvor forvaltningerne ikke overholder
fastsatte og offentliggjorte frister og

fald hvilken. ved, at forvaltningerne ikke er gode
Stk. 2. Kommunalbestyrelsen skal pa de til at give borgerne skriftlig besked
enkelte sagsomrader fastszette frister ~ om, hvornar den enkelte kan

for, hvor lang tid der ma ga fra forvente en afgorelse

modtagelsen af en ansagning, til (retssikkerhedsloven § 3, stk. 2).

afgarelsen skal veere truffet. Fristerne

skal offentliggeres. Hvis fristen ikke kan  Det sker desuden ofte, at
overholdes i en konkret sag, skal forvaltningerne ikke efterlever
anseggeren skriftligt have besked om, kommunens tilbagemeldingsgaranti
hvorndr ansageren kan forvente en eller de ulovbestemte principper for
afgorelse. god forvaltningsskik om, at en sag
s ikke mad trakke unoedigt ud.

Den virkelighed, der presenterer sig, er ogsa, at forvaltningerne ikke altid er
bevidste om deres vejledningsforpligtelse, som har storre og storre
betydning for borgernes muligheder for at fa, hvad de har ret til.

€6

Vejledningen skal sikre, at borgerne har mulighed for at forsta deres rettigheder og
pligter, og det er ofte helt afggrende for borgemes retssikkerhed, at korrekt
vejledning finder sted.
o

Forvaltningerne afviser ogsa med jevne mellemrum borgernes onsker uden
egentlig sagsoplysning og sagsbehandling efter de forvaltningsretlige regler.
Mange gange sker dette ved (uforvarende) kategorisk vejledning, som
borgerne ma opfatte som reelle afslag.

I en sag om nabogener fra en neonlysinstallation ved en skole sogte en
formand for en andelsboligforening hjxlp hos Borgerradgiveren, blandt
andet fordi han ikke fik svar pa sine henvendelser til Teknik- og
Miljoforvaltningen om kontrol med lysanlegget. Forvaltningen henviste til
en aftalt teendingstid for lysinstallationen.

Borgerradgiveren udtalte kritik af, at forvaltningen ikke var i besiddelse af

den aftale, som forvaltningen henviste til, og heller ikke havde noteret
indholdet af aftalen pa sagen. Borgerradgiveren patalte desuden, at
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forvaltningen ikke tilrettelagde opfelgningen pa aftalen pa en mere
systematisk made sarligt under hensyn til andelsboligforeningens
henvendelser og de gener, der var forbundet med lysanlaegget, samt at
forvaltningen traf afgorelse uden at give klagevejledning til foreningen
(2011-20027).
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2.3 KOMMUNENS FEJL HAR KONSEKVENSER

De omtalte eksempler fra Borgerradgiverens arkiver for beretningsaret er
illustrative for kommunens fejl og mangler i sagsbehandlingen. Lang
sagsbehandlingstid, manglende svar og forkert eller mangelfuld vejledning er
de dominerende fejl.

Borgerne er generelt opmarksomme pa, at der kan vare gode grunde til, at
en sag trakker ud. Fremmes sagerne tilstraekkeligt hurtigt, og iagttager
forvaltningerne undervejs i den konkrete sag kravene til underretning om
blandt andet forventet sagsbehandlingstid, herunder i forbindelse med
behandlingen af klager, er det Borgerradgiverens erfaring, at selv lange
svartider vil mede forstaelse hos borgerne. Det handler om
forventningsafstemning.

Uanset drsagen og forventningsafstemning undervejs kan lang
sagsbehandlingstid fa den konsekvens, at den enkelte borgers retssikkerhed
forringes, f.eks. er borgeren afskaret fra at fa sagen provet ved en
klageinstans i den periode, hvor sagen behandles. Forst nar afgerelsen med
et eventuelt afslag foreligger, kan borgeren fa den provet i f.eks. Det Sociale
Navn eller Beskaftigelsesankenavnet.

Klagesystemet skal sikre borgerne en korrekt afgorelse. Men en
forudsztning, for at klagesystemet rent faktisk fungerer og kommer
borgerne til gode, er imidlertid, at forvaltningerne fremmer borgernes sager
1 tilstrekkelig grad.

Der henvises til kapitel 6 for en nermere statistik over risici ved og
konsekvenser af kommunens sagsbehandling.

22

Side 30



EGEN DRIFT

3.1 GENERELT

Borgerradgiveren har siden den 1. januar 2007 haft mulighed for at tage
sager op pa eget initiativ og gennemforer hvert ar undersogelser af udvalgte
omrader i kommunen. Kernen i Borgerradgiverens virksomhed er og bliver
behandling af borgernes klager over kommunen, men med den sakaldte
egen driftkompetence er behandlingen af sager, der starter pa baggrund af
borgerhenvendelser, suppleret med muligheden for at tage sager op, uden at
der nedvendigvis foreligger en konkret klage. Denne kompetence omfatter
alle omrader af Borgerreprasentationens tilsynsvirksomhed.

Tilsynet omfatter — som pa andre omrader af Borgerradgiverens
virksomhed — sagsbehandlingen, personalets optraden samt udferelsen af
praktiske opgaver (hermed menes f.eks. hjemmehjalp, bornepasning og
snerydning; dvs. situationer, hvor kommunen leverer en faktisk ydelse
snarere end at sagsbehandle).

Nir Borgerradgiveren undersoger en sag af egen drift, bliver den vurderet
efter de almindelige forvaltningsretlige regler, kommunens vardigrundlag og
politikker samt den relevante lovgivning i forhold til det undersogte omrade.
Ved inspektioner kan Borgerradgiveren desuden inddrage humanitare,
medmenneskelige betragtninger 1 vurderingsgrundlaget.

Hvis det gennem undersogelsen konstateres, at en forvaltnings adferd ikke
lever op til disse krav, kan Borgerradgiveren udtale kritik og komme med
henstillinger og anbefalinger til den pagaldende forvaltning. Kritikken kan
variere 1 grad, men er grundleggende set udtryk for, at reglerne ikke er
overholdt.

Forvaltningerne er ikke bundet af Borgerradgiverens udtalelser, men hvis en
forvaltning ikke onsker at rette sig efter en anbefaling eller henstilling, skal
de oplyse det til Borgerradgiveren. Borgerradgiverens henstillinger bliver i
praksis fulgt af forvaltningerne og understottet af ledelsen.

|
UNDERSQGELSER | BERETNINGSARET

Afsluttet Iveerksat
Konkrete 5 9
Generelle 6 6
Inspektioner I 7
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3.2 TYPER AF UNDERS@GELSER

Borgerradgiveren foretager tre typer undersogelser af egen drift: konkrete
undersogelser, generelle undersogelser samt inspektioner.

3.2.1 Konkrete undersegelser

Kriteriet for at tage en konkret sag op af egen drift er, at den ma formodes
at indeholde principielle aspekter, eller at der ud fra de foreliggende
oplysninger er grund til at tro, at der er tale om grove eller vaesentlige fejl.
Som navnet antyder, er udgangspunktet for disse undersogelser konkrete
tilfeelde, hvor Borgerradgiveren bliver opmarksom pa, at der kan vare
vasentlige problemer med sagsbehandlingen, personalets optraden eller

udforelsen af praktiske opgaver.

L
2011-80537

Pa baggrund af oplysninger fra
Kgbenhavns Foreeldreorganisation
besluttede Borgerrddgiveren at
iveerksaette en konkret undersggelse af
antallet af lukkedage i kommunens
dagsinstitutioner.

Borgerradgiveren konstaterede, at
Borne- og Ungdomsforvaltningen ikke
havde tilstreekkelig godt overblik over
institutionernes lukkedage og ikke i
forngden grad opfyldte tilsyns-
forpligtelsen. Sagen forte til, at
forvaltningen lovede at nedbringe
antallet af lukkedage i overens-
stemmmelse med kommunens
retningslinjer, og der blev indfart en
indberetningspligt i forhold til, hvor
mange lukkedage der er og pa hvilke
dage, de bliver lagt. Barne- og
Ungdomsforvaltningen iveerksatte ogsa
tiltag, der skulle forbedre dialogen med
foreeldrene, herunder inddragelse af
foreeldrebestyrelserne, om lukkedage.

3.2.2 Generelle undersggelser

Borgerradgiveren kan f.eks. fa viden
om sadanne forhold gennem
henvendelser fra medarbejdere eller
borgere i kommunen, via oplysninger
1 en sag, der kommer til
Borgerradgivernes kendskab, eller ud
fra omtale i medierne.

I og med at denne undersogelsestype
fokuserer pa forholdsvist afgreensede
omrader (konkrete sagsforlob eller
mere generelle temaer, som f.eks.
bestemte sagsbehandlingstemaer hos
en forvaltning) er disse undersogelser
normalt ikke s omfattende som
generelle egen driftundersogelser.
Konkrete egen driftundersogelser
forfolger sa at sige forlydender om
muligt kritisable forhold og prover at
afklare, hvorvidt der er problemer pa
det pagxldende omrade.
Undersogelserne afsluttes med en
udtalelse, der indeholder
Borgerradgiverens vurdering af, om
forvaltningen lever op til de
gxldende krav pa omradet.

Generelle egen driftundersogelser omfatter almindeligvis storre
forvaltningsomrader som f.eks. behandlingen af en bestemt type sager
generelt eller kommunens overholdelse af f.eks. tilbagemeldingsgarantien.
Det er Borgerriadgiveren, der i samrad med Borgerradgiverudvalget

beslutter, hvad der skal undersoges.
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Udvalgelsen af omrader til undersogelse sker for et ar ad gangen (med
mulighed for zndringer, hvis der opstar behov herfor). Der legges 1
processen vagt pa at identificere aktuelle emner og problemstillinger, hvor
det er sandsynliggjort, at en undersogelse vil vare hensigtsmassig. Omvendt
er det ikke en forudsztning, at der er konkret mistanke om grove eller
vasentlige fejl.

I Dect indgar i vurderingen, om der er

2010-177038 tale om omrider, der har en central
betydning for borgerne eller
Borgerradgiveren undersggte indeholder vasentlige juridiske
tilgeengeligheden pa kommunens aspekter, og det tilstrabes at fa en
hjemmeside i forhold til alle syv bred dakning over tid af hele den
forvaltninger for at fa belyst, om den kommunale forvaltning, idet fokus

efterlevede tilgeengelighedskravene og
sa vidt muligt sikrede alle lige adgang.
Overordnet set fandt
Borgerradgiveren, at handicappede
brugere i en vis udstrekning blev
diskrimineret, uden at der dog
nadvendigvis var tale om direkte

dog ofte vil vare pa omrader, der
erfaringsmassigt byder pa
forvaltningsmassige udfordringer.

Pa grund af deres brede karakter
rummer generelle egen

ulovlige forhold. P& baggrund af driftundersogelser som oftest flere
undersagelsen ivarksatte kommunen  faktiske oplysninger og analyser samt
en reekke endringer for bedre at en mere omfattende gennemgang af

imadekomme lighedsgrundsztningen  retsgrundlag. Disse undersogelser

og andre principper for ligebehandling  afsluttes med en rapport, der normalt
af handicappede. er mere omfangsrig end de udtalelser,
der laves ved konkrete egen
driftundersogelser. Nogle gange
folges de op af flere rapporter, hvis der er uafklarede forhold, eller der skal
folges op pa en henstilling.

3.2.3 Inspektioner

Den tredje form for undersogelser, som Borgerradgiveren udforer som led i
egen driftkompetencen, er inspektioner. En inspektion kan betragtes som
en stikprovekontrol af f.eks. et medborgerhus, en degninstitution eller et
andet sted under den kommunale forvaltning, hvor borgerne fardes.

Denne type undersogelse sker bade som varslede og som uvarslede
inspektioner. Ud fra de gzldende regler foretages en grundig gennemgang af
de fysiske lokaliteter og arbejdsgange, der efter omstendighederne kan
suppleres af samtaler med brugere og pirerende samt medarbejdere og
ledere.

Inspektioner har til formal mere generelt at belyse, hvorvidt kommunen det
pagaldende sted lever op til reglerne, samt om den praksis, man har pa
stedet, er hensigtsmassig set fra et brugerperspektiv. Undersogelserne
afsluttes med en storre rapport, som folges op af flere rapporter, hvis der er
behov for dette.
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L
2011-2568

Borgerradgiveren inspicerede toilet-
forholdene pa tre af kommunens
skoler: Peder Lykke Skolen, Bellahg;
Skole og Sortedam Skole. Generelt
fandt Borgerradgiveren, at toiletternes
vedligeholdelsesstand og renggrings-
standard ikke burde afholde eleverne
fra at benytte dem. Borgerradgiveren
fandt dog anledning til at komme med
en rekke anbefalinger og henstillinger,
herunder at forvaltningen burde tage
hajde for sproglige barrierer i under-
visningen af renggringsassistenterne,
idet det pa alle tre skoler blev oplyst,
at de fleste renggringsassistenter var
to-sprogede, hvilket kan have
betydning for korrekt brug af
renggringsmidler, udfyldelse af
arbejdspladsvurderinger mv.

Pa Sundheds- og Omsorgs-
forvaltningens omrade er de faste
inspektioner erstattet med
systematisk indsamling af data fra
forvaltningen om problemer pa
plejehjemsomradet og i
hjemmeplejen, og dette suppleres
med en storre synlighed af
Borgerradgiveren blandt de berorte
borgere.

Denne model blev vedtaget af
Borgerradgiverudvalget den 27.
august 2010 og har blandt andet til
formal at deekke omradet bredere. Pa
baggrund af den lobende
gennemgang af disse data samt
oplysninger fra borgere og medier
mv., kan Borgerradgiveren — hvis
behovet viser sig — rejse konkrete
sporgsmal til forvaltningen,
gennemfore undersogelser eller
foretage mindre inspektioner, som

bide kan vere varslede eller uvarslede, ud fra hvad de eventuelt
konstaterede problemer giver anledning til. Der er endvidere mulighed for
at holde moder med beboere, bruger- og parerenderad, institutions- og
omradeledere samt reprasentanter fra distrikter mv. for at afdakke

forholdene yderligere.

. __________________________________________________________________________|
OVERVAGNING AF KLAGESAGER | SUF

2010 2011
Antal sager modtaget fra SUF til undersggelse 142 265
|

Beretningsar

3.3 OFFENTLIGHED

Som omtalt ovenfor afsluttes alle typer undersogelser med et afsluttende
brev eller en rapport (eventuelt flere rapporter). Her kan man lese om
regelgrundlaget, om hvad Borgerradgiveren har konstateret i forbindelse
med undersogelsen (sagsfremstilling) samt om de konklusioner og
eventuelle henstillinger, som undersogelsen giver anledning til.

Alle vaesentlige egen driftundersogelser bliver lagt pa Borgerradgiverens
hjemmeside, og nogle formidles ogsa via Borgerradgiverens nyhedsbrev.
Grunden, til at de formidles bredere end blot til de direkte involverede, e,
at der herved sikres abenhed samt mulighed for, at undersogelserne kan fa
en effekt, der mere generelt medvirker til at oge borgernes retssikkerhed og
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vilkér (for yderligere oplysning om dbenhed i relation til offentliggorelse af
undersogelser mv. henvises til afsnit 1.7).

34 INFORMATION OM AFVIKLING AF EGEN DRIFTUNDERS@GELSER
Planen for egen driftundersogelser 1 2011 er tilgeengelig pa Borger-
radgiverens hjemmeside. P4 hjemmesiden er det ogsa muligt at folge
undersogelsernes status og hente rapporterne om undersogelserne,
efterhianden som de foreligger.

Planen for 2012 blev vedtaget af Borgerradgiverudvalget pa mode den 28.
oktober 2011 og er ligeledes tilgangelig pa hjemmesiden.
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DISKRIMINATIONSTILSYNET

4.1  GENERELT OM DISKRIMINATIONSTILSYNET

Muligheden for at behandle klager over diskrimination gar tilbage til
Borgerradgiverens etablering i 2004. Borgerradgiveren har ogsa haft
mulighed for at magle mellem forvaltning og borger i diskriminationssager i
hele perioden.

I Borgerreprasentationen besluttede 1

DISKRIMINATION 2007 at styrke diskriminationstilsynet
hos Borgerradgiveren yderligere (BR
Diskrimination er usaglig forskels- 271/2007). I 2009 sotrgede

behandling. Usaglig forskelsbehandling  Beskeftigelses- og

betyder, atlen person, af grunde som  Integrationsudvalget via midler fra
ke er saglige (dvs. nggterne og diskriminationspuljen for, at der blev
objektive), bliver behandlet anderledes  otableret en diskriminationshotline i
end andre personer | samme situation. samarbejde med Botgerradgiveren og
Diskriminationsgrundene er ken, en rekke relevante oreanisationer
race/hudfarve/etnisk oprindelse, (BIU 2009-124051) P%otlinen or

religion eller tro, politisk anskuelse, 1 t hos B e
: s : aceret hos Borgerradgiveren.
seksuel orientering, handicap, alder P ) &

samt national eller social oprindelse. _ .

Det er ikke al forskelsbehandling, der Ved siden af Borgerridgiverens
er ulovlig i enhver sammenhzng, og en bemyndigelse til at undersoge
person kan godt fgle sig diskrimineret, ~ forhold, som Kebenhavns

uden at der ngdvendigvis er tale om Kommune er ansvarlig for, tilbydes

diskrimination i lovens forstand. Dette  dermed ogsa vejledning og

skal tages alvorligt, men md i s& fald radgivning til alle kommunens

lzses ad anden vej end den juridiske. borgere, hvis de — uanset i hvilken

—— S 1C0hENG — Oplever
diskrimination.

42 BORGERRADGIVERENS DISKRIMINATIONSHOTLINE
Hotlinen 8030 2020 er 4ben for alle kebenhavnere, som bliver
forskelsbehandlet. Hotlinen er en del af indsatsen mod diskrimination i
Kgbenhavns Kommune.

Nir borgerne henvender sig, kan de fa information om diskrimination, og
Borgerradgiveren kan forsege at vurdere, om det, de har oplevet, udgor
diskrimination i lovens forstand. Der tilbydes ogsa stotte til at komme
videre med en klagesag, enten hos Borgerradgiveren eller andetsteds, og der
kan pa baggrund af samarbejdet med private organisationer desuden
henvises til en rekke alternative tilbud. Hotlinen understottes af
Borgerridgiverens hjemmeside www.kk.dk/diskrimination.
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| Borgerrﬁdgjveren kan selv unders@ge

HADFORBRYDELSER sagen narmere, hvis den falder inden
for Borgerriadgiverens kompetence,

Hadforbrydelser er forbrydelser, der det vil sige, hvis forskels-

har baggrund i fordomme og had behandlingen er sket under den

relateret til offerets race, etnicitet, tro,  kommunale forvaltning og f.eks.

seksuelle orientering eller lignende. strider mod kommunens principper

O ligebchandling.

Hyvis ikke henvendelsen falder inden for Borgerradgiverens kompetence,
henvises borgeren til rette instans.

For at fa et bedre overblik over, hvem diskriminationen rammer, og hvor
den finder sted, registreres henvendelserne. Desuden har Institut for
Menneskerettigheder et nationalt registrerings- og sagsbehandlingssystem og
e |21 OVertaget Beskaftigelses- og
2010-104274 Ir}tegratic.)nsfc.)rvalt.ninge.ns
hjemmeside til registrering af
diskrimination og hadforbrydelser:

En mand klagede over en rakke

forhold vedrgrende sagsbehandling og sigfranu.dk.

arbejdspravning i en sag om mulig )

bevilling af fleksjob og anfarte i den Antallet af henvendelser til
forbindelse ogsa, at der ikke blev taget ~ Borgerridgiveren har veret dalende,
de forngdne hensyn til hans og der kom i beretningsaret ganske fa
synshandicap. Konkret udmgntede det  henvendelser pa diskriminations-

sig ved, at forvaltningen gav ham en hotlinen. Diskriminationstemaer

frist pa 10 dage til at gennemlzese og indgir dog ogsi i andre saget,

kommentere ca. 100 siders sagsakter. Borgerradgiveren varetager for
Borgerrddgiveren fandt det kritisabelt,

at jobcentret ikke havde tilbudt
manden en alternativ gennemgang af
sagens akter med henblik pa at
kommentere grundlaget for de
efterfelgende afgarelser i sagen.

borgerne, men er her oftest
underordnede klagepunkter i
tilslutning til bredere klager over
f.eks. forvaltningens sagsbehandling
eller personalets adfaerd.

|
|
KLAGEPUNKTER VEDRGRENDE DISKRIMINATION | BERETNINGSARET

P4 grund af handicap 5
P4 grund af ken 2
Pa grund af national, social eller etnisk oprindelse 3
Pa grund af race |
Pa grund af religion 2
Pa grund af seksuel orientering I
| vrigt 3
I alt 17

29

Side

37



43 BORGERRADGIVERENS @VRIGE INDSATS MOD DISKRIMINATION
For at forebygge og lose problemer med diskrimination er indsatsen ogsa
integreret i Borgerradgiverens generelle virksomhed. Dette gzlder bade, nar
Borgerradgiveren behandler klager fra kommunens borgere, i indsatsen for
bedre sagsbehandling gennem f.eks. undervisning af forvaltningens
medarbejdere, og nar der foretages egen driftundersogelser.

BORGERRADGIVERENS PLADS | KOMMUNENS HANDICAPPOLITIK

Kommunen vedtog i 201 | en handicappolitik, der skal bidrage til, at Kesbenhavn
bliver en by, hvor bgm, unge, voksne og &ldre med handicap kan leve det liv, de
gnsker. Her omtales det blandt andet, at: "Kebenhavns Borgerrddgiver har en
direkte kontakt til borgere, som stader pa udfordringer i madet med kommunen.
Borgerradgiveren spiller derfor en vasentlig rolle i forhold til at udvikle
kommunens indsats og service”, og at: "Borgerradgiverens kontakt til borgere
med handicap giver input til en lgbende udvikling og kvalificering af
forvaltningeres indsats".

44 EGEN DRIFTUNDERS@GELSER | BERETNINGSARET
Borgerradgiveren undersoger arligt mindst et omrade af kommunens
forvaltninger for mulig diskrimination af egen drift. I beretningsaret 2011
undersogte Borgerradgiveren tilgaengeligheden pa kommunens hjemmeside i
forhold til alle syv forvaltninger for at se, om den var tilgengelig i
tilstraekkelig grad, herunder serligt for borgere med synshandicap. Det var
dermed mulig handicapdiskrimination, der var i fokus. Undersogelsen er
omtalt i afsnit 3.2.2.

Tidligere undersogelser har varet centreret om andre former for
diskrimination og kommunens handtering af sidanne sager, bl.a. har fokus
tidligere varet rettet mod retningslinjer og praksis for handtering af
diskriminationssager i kommunens forvaltninger og diskrimination i de
kebenhavnske folkeskoler.

Derudover har Borgerradgiveren i beretningsaret 2011 gennemfort
tilgaengelighedsinspektioner af Handicapcenter Kobenhavn og af
idraetsanlegget Osterbrohuset. Disse tilgaengelighedsinspektioner fokuserer
navnlig pa eventuel diskrimination af handicappede, men inddrager ogsa
sporgsmal om f.eks. sproglig tilgzengelighed, idet det kan udgoere
forskelsbehandling, hvis kommunens tilbud ikke er reelt tilgeengelige pa
grund af sproglige og forstielsesmassige barrierer.
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45 BORGERRADGIVERENS PLADS | DISKRIMINATIONSINDSATSEN
Som omtalt modtager Borgerradgiveren kun fa egentlige sager via hotlinen.
Et tilsvarende billede gar igen hos Institut for Menneskerettigheder og hos
Ligebehandlingsnavnet, hvor antallet af regulare klagesager star i kontrast
til de tal, der 1 ovrigt foreligger omkring, hvor mange personer, der har folt
sig udsat for diskrimination. Tallene for oplevet diskrimination viser dog, at

det gar den rigtige vej.

Det, at mange oplever diskrimination, men kun fa henvender sig til
Borgerradgiveren og andre, kan tyde p4, at diskriminationsproblemet ma
loses gennem andre handlemuligheder end blot de retlige.

|
STATUS FOR DISKRIMINATION

Kommunen fzlger udviklingen via et
'Inklusionsbarometer’, der indeholder
forskellige malsaetninger, herunder at
feerre skal opleve diskrimination. 2.000
borgere i Kgbenhavn (hvoraf halvdelen
har ikke-vestlig baggrund og halvdelen
har etnisk dansk baggrund) blev af
Danmarks Statistik spurgt, om de har
felt sig diskrimineret pa grund af ken,
alder, religion, udseende, etnisk
oprindelse eller andet. Andelen, der
havde felt sig diskrimineret inden for
det sidste ar, var her faldet fra 13,7 %
til 10,1 %, altsa et betydeligt fald, men
stadig et hoijt tal. 82 % oplyser, at de
oplever, at der i stgrre eller mindre
grad findes diskrimination i Kgbenhavn.
Kilde: www.kk.dk/inklusionsbarometret

Kommunens Beskeaftigelses- og
Integrationsforvaltning star bag en
bred indsats i forhold til inklusion og
mangfoldighed, herunder projektet
Bland dig i byen
(www.blanddigibyen.dk), der
fokuserer pa det positive i den
mangfoldighed, byens borgere
reprasenterer, og ogsd pa anden vis
arbejdes der i kommunen med at na
det overordnede mal om, at faerre
skal opleve diskrimination.

Mulighederne for at klage og fa rejst
en sag om diskrimination har dog
stadig stor betydning, fordi det
herved sikres, at det kan medfore
sanktioner, hvis der sker
diskrimination.

Borgerradgiveren vil derfor fortsat
bade tilbyde borgerne mulighed for

at klage over diskrimination og pa anden vis vare en del af den bredere
indsats for at lose de udfordringer, som stadig bestar.
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WHISTLEBLOWER-ORDNING
PA VE|

5. EN ORDNING TIL KOMMUNENS ANSATTE

Der er truffet principbeslutning om at oprette en whistleblower-ordning i
Kobenhavns Kommune, og det er besluttet, at ordningen skal etableres i
regi af Borgerradgiveren.

Whistleblower-ordningen vil vare et supplement til de ansattes nuvaerende
muligheder for at rette henvendelse til nermeste chef og en formalisering af
de ansattes meddeleret (og meddelepligt).

Ordningen har til formal at sikre kommunens ansatte mulighed for at
videregive information om ansaxttelsesmyndighedens lovovertredelser og
manglende efterlevelse af juridiske forpligtigelser, fare for enkeltpersoners
sundhed og sikkerhed, fare for miljoet, grove tilfzlde af omsorgssvigt og
lignende, uden at skulle frygte for negative ansattelsesretlige reaktioner.

52 FORMAL OG GRUNDELEMENTER

Formalet med whistleblower-ordningen er at sikre abenhed og gennem-
sigtighed 1 forhold til eventuelle ulovlige forhold mv. i kommunen samt at
sikre beskyttelsen af anmeldere, som videregiver oplysninger til ordningen.

I den offentlige forvaltning gor en rackke serlige forhold sig geldende.

Offentligt ansatte er sikret ytringsfrihed i overensstemmelse med blandt
andet grundloven og Den Europaiske Menneskerettighedskonvention.
Begrensninger i ytringsfriheden folger blandt andet af regler om
tavshedspligt, injurielovgivningen og mere begranset for en serlig gruppe af
ansatte, som er placeret teet pa vaesentlige beslutningsprocesser.

€6

Offentligt ansatte har i meget vidt omfang ret — og i visse tilfeelde pligt — til at
underrette internt om ulovlige, herunder uforsvarlige faglige, forhold. Offentligt
ansatte har desuden ret og pligt til at undlade at efterkomme ulovlige ordrer fra
overordnede.

I ——
Der galder et princip om offentlighed i forvaltningen, hvilket blandet andet

betyder, at offentligheden (f.eks. pressen og borgere) som udgangspunkt har
ret til at fa indsigt 1 sagerne i den offentlige forvaltning (aktindsigt).
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Offentligt ansatte er efter gzeldende ret beskyttet mod negative
ansaxttelsesretlige reaktioner, hvis de videregiver oplysninger inden for
granserne af ytringsfriheden.

Det vil vere muligt at videregive oplysninger til whistleblower-ordningen
hos Borgerradgiveren ved oplysning af navn eller ved anonym henvendelse.

For at realisere hensynet med whistleblower-ordningen om at sikre dbenhed
og gennemsigtiched om eventuelle ulovlige forhold mv. i kommunen, og
hensynet om at sikre beskyttelsen af anmeldere, som videregiver oplysninger
til ordningen, anbefaler Borgerradgiveren, at ordningen bliver baseret pa
grundelementerne: klarhed, incitament og tryghed.

Klarhed om whistleblower-ordningen opnas ved etableringen af ordningen i
regi af Borgerradgiveren som en entydig indgang for videregivelse af
oplysninger samt ved en entydig procedure for, hvordan oplysningerne
behandles hos Borgerradgiveren.

Incitamentet til at videregive oplysninger til whistleblower-ordningen kan
opnas ved, at Borgerradgiveren fir en forpligtigelse til at handle pa
modtagne oplysninger om forhold, som falder inden for whistleblower-
ordningen, samt ved at Borgerradgiveren far en forpligtigelse til at overvage
udfaldet af sager, som bliver iverksat pa baggrund af oplysninger, der er
blevet videregivet til whistleblower-ordningen.

Tryghed kan opnas ved, at whistleblower-ordningen etableres 1 regi af
Borgerradgiveren som en uafhzngig instans, der i forvejen udforer tilsyns-
og kontrolfunktioner 1 forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger i
Kobenhavns Kommune. Desuden skal det sikres, at anmeldere kan
videregive oplysninger til whistleblower-ordningen uden at skulle frygte for
negative konsekvenser, herunder ved, at Borgerradgiveren far forpligtigelse
til at folge op pa enhver oplysning, der kan tyde pa, at det kan have haft
negative konsekvenser for en ansat 1 kommunen, at vedkommende i god tro
har videregivet oplysninger til whistleblower-ordningen. Endelig bor der
vere politisk overvagning af ordningen.

5.3 PROCESSEN MED ETABLERING AF WHISTLEBLOWER-
ORDNINGEN
Okonomiforvaltningen har, bistdet af Borgerradgiveren, forestiet det
forberedende arbejde med udarbejdelse af forslag til ordningen. Forslaget
skal foreleegges for kommunens forvaltninger, Det Centrale Samarbejds-
organ, Ykonomiudvalget, Borgerradgiverudvalget og efterfolgende
behandles i Borgerreprasentationen, hvor ordningen skal godkendes
endeligt. Whistleblower-ordningens narmere udformning vil athenge af
denne proces.

Efter behandling i Borgerreprasentationen skal ordningen anmeldes til
Datatilsynet og godkendes dér, for selve funktionen kan traede i kraft hos
Borgerradgiveren. Det forventes, at funktionen vil trede 1 kraft i lobet af
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2012, hvorefter det vil vaere muligt at videregive oplysninger til

Borgerradgiveren om forhold, som er omfattet af whistleblower-ordningen.

Borgerradgiveren vil foresta synliggorelse og formidling af whistleblower-
ordningen, herunder ved udarbejdelse af en vejledning om ordningen til
kommunens ansatte.

En nermere beskrivelse af Borgerradgiverens arbejdsform og samarbejde
med kommunens ovrige relevante aktorer mv. ved whistleblower-
henvendelser forudsxttes udarbejdet frem mod ordningens dbning,.

Etableringen af whistleblower-ordningen har stor politisk bevigenhed.

Borgerradgiverudvalget har sdledes besluttet at indhente erfaringer fra
lignende whistleblower-ordninger 1 udlandet.
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KONKLUSIONER OG
ANBEFALINGER

6.1 STATUS FOR KOMMUNENS SAGSBEHANDLING OG
BORGERBETJENING

I Borgerradgiverens beretning for 2010 kunne der konstateres en stigning i

antallet af klager i forhold til 2009, som dog var historisk lavt. Igen i dette

beretningsar er der sket en stigning i antallet af henvendelser og dette i en

periode, hvor Borgerradgiveren ikke har lavet tiltag for at synliggore

borgerradgiverfunktionen.

Borgerradgiveren har i1 beretningsaret modtaget 1.103 sager til skriftlig
behandling. Der henvises til tabel pa side 8.

Forvaltningerne finder i gennemsnit selv fejl i 53,8 % af de sager, som
behandles via Borgerradgiveren. I disse sager giver forvaltningerne borgerne
medhold.

|
HVOR OFTE GAV FORVALTNINGERNE MEDHOLD?
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| snit

Medholdsprocenten skal ses i lyset af antallet af klagepunkter pr. forvaltning, jf. tabel
side 21.

I de sager, hvor Borgerradgiveren har foretaget undersogelser, er der 1 ar
konstateret fejl 1 64,2 % af sagerne, hvilket er en stigning i forhold til 2010,
hvor der blev fundet fejl i 55,5 % af tilfxldene. Antallet er for hoijt.

I kapitel 2 er udvalgte omréider, hvor der er konstateret fejl, beskrevet,
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herunder lang sagsbehandlingstid, som fortsat er det hyppigst
forekommende klagepunkt. Der henvises til oversigt pa side 14.

6.1.1 Stadigt mere frustrerede borgere

I beretningen for 2010 udtalte Borgerradgiveren, at der var en tendens til, at
borgerne var mere fortvivlede og pressede end tidligere — dels som folge af
den okonomiske krises betydning for den enkelte borger og dels krisens
betydning for kommunens serviceniveau.

Denne tendens fortsetter og med foroget styrke. Det er Borgerradgiverens
oplevelse, at stadigt flere borgere lider under mere omfattende okonomiske
vanskeligheder, og at konsekvenserne bliver stadigt mere vidtgaende. Som
eksempel kan nevnes, at der i det forgangne ar blev sat omkring 10 % flere
borgere pa gaden i kommunen end i 2010.

6.1.2 Lang sagsbehandlingstid og konsekvenserne heraf

En stor del af de klager, som Borgerradgiveren har modtaget i beretnings-
aret, har vedrert sager inden for social- og beskaftigelsesomradet. Omrader
hvor lang sagsbehandlingstid og manglende svar fra kommunen har udtalte
konsekvenser for borgerne.

Manglende svar fra forvaltningerne medforer i storstedelen af de
pagzldende sager, at borgernes mistillid og usikkerhed i forhold til
kommunen oges.

€6

Klagerne understreger vigticheden af den politiske prioritering af ressourcer og
arbejdet med god sagsbehandling, og at forvaltningerne fortsat skal veere
opmarksomme pd at levere et svar til borgerne.
o

Nir behandlingen af en sag i kommunen forlenges, og borgerne ikke
modtager svar pa deres henvendelser, indebarer det ikke kun et praktisk
problem for borgerne pa grund af manglende afklaring af f.eks. deres
okonomiske situation. Det indebarer ogsa, at borgerne i tiden, hvor sagen
behandles, er afskaret fra at fa sagen provet ved en klageinstans. Det kan 1
sidste ende betyde, at borgerne lider et retstab. Et retstab forstas her som et
formuetab, en mistet rettighed eller en mistet mulighed for at gore en
rettighed galdende.

55,1 % af de klagesager, Borgerradgiveren modtog i beretningsaret, var

behaftet med fejl. Borgerradgiveren har foretaget en vurdering af, hvilke
konsekvenser de forskellige fejl har for borgerne. Det har resulteret i den
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konklusion, at der i 44 % af tilfxldene blev konstateret fejl, som forhajer
risikoen for, at borgerne lider et retstab.

Storstedelen af de borgere, som henvender sig til Borgerradgiveren, har en
god forstaelse for, at der i forvaltningerne er en vis sagsbehandlingstid for
behandlingen af deres sag. Desvarre oplever mange borgere, at forvaltning-
erne overskrider den sagsbehandlingstid, som er udmeldt i f.eks. en
kvitteringsskrivelse eller pa forvaltningens hjemmeside. Det betyder ikke
nodvendigvis, at der er sket en fejl 1 sagsbehandlingen, det kan vare, fordi
en sag er mere kompliceret end forst antaget, f.eks. fordi en forvaltning skal
indhente yderligere oplysninger fra borgeren selv eller fra andre dele af
kommunen. Men nér borgerne i god tro henvender sig til forvaltningerne
for f.eks. at fd status pa deres sag og ikke modtager svar, underminerer det
deres tillid til og forstaelse for de nedvendige sagsbehandlingsskridt.

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at alle niveauer i kommunen arbejder
videre med at nedbringe sagsbehandlingstiden og fortsat er opmarksomme
pa, at borgerne far svar pa deres henvendelser i overensstemmelse med
lovbestemte frister, kommunalt fastsatte frister og kommunens
tilbagemeldingsgaranti. Det er Borgerradgiverens opfattelse, at det vil hojne
borgernes forstaelse for og tillid til kommunens sagsbehandling, hvis
borgerne modtager klare svar pa, hvor lang tid de kan forvente, at
sagsbehandlingen vil tage, og at de orienteres, nir den udmeldte
sagsbehandlingstid overskrides og far at vide hvorfor. Det er Borgerrad-
giverens opfattelse, at rettidige og klare svar til borgerne vil kunne mindske
ressourceforbruget til rykkerbesvarelser og behandling af klagesager.

6.1.3 Andre sagsbehandlingsmangler og konsekvenserne heraf

Ud over klager over lang sagsbehandlingstid og manglende svar udgor
manglende overholdelse af fundamentale forvaltningsretlige regler en vigtig
del af forklaringen pa de klager, som Borgerradgiveren har modtaget i
beretningsaret. Som det fremgir af eksemplerne i kapitel 2, drejer det sig
blandt andet om mangelfuld vejledning, eller at der treeffes mundtlige
afgorelser uden forudgiende sagsbehandling (kategorisk afvisning i
vejledningsform), ligesom mange sager lider af vaesentlige problemer som
manglende partshoring, begrundelse og klagevejledning.

Regler eller normer var tilsidesat i 55,1 % af de klagesager, som
Borgerradgiveren modtog i beretningsaret. I 17,4 % var en lovregel eller
lignende tilsidesat, og 1 37,1 % var kommunalt fastsatte regler eller
principperne for god forvaltningsskik tilsidesat.

Borgerradgiveren har, som nzvnt, foretaget en vurdering af, hvilke
konsekvenser de forskellige fejl har for borgerne. Heraf udledes, at der i
16,7 % af tilfeeldene blev konstateret fejl, som forhgjer risikoen for, at
afgorelsen i sagen bliver forkert.

I beretningen for 2008 betonede Borgerradgiveren vigtigheden af, at
forvaltningerne skal treffe afgorelser pa den rigtige made ved at overholde
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de fastsatte regler om fremgangsmaden for korrekt sagsbehandling.
Reglerne er et led i borgernes samlede retssikkerhed. Der er siden da gjort
meget for at forbedre forvaltningernes overholdelse af sagsbehandlings-
reglerne, men der er behov for yderligere forbedringer.

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at ledelse og medarbejdere fortsat er
serlig opmarksomme pa overholdelse af sagsbehandlingsreglerne, herunder
at borgernes ansogninger ikke afvises mundtligt uden forudgaende
sagsbehandling. Herudover anbefaler Borgerradgiveren, at forvaltningernes
ledelser gor det klart for det politiske niveau hvilke skonomiske eller
organisatoriske tiltag, der vil kunne bidrage til at sikre overholdelsen af
sagsbehandlingsreglerne og dermed den nedvendige faglige standard i
forvaltningerne.

6.1.4 Digitalisering

Regeringens og kommunernes fzlles bestrabelser pa at digitalisere den
offentlige forvaltning vinder frem. Malet er, at mindst 80 % af
borgerhenvendelserne skal ske digitalt i 2015. Kebenhavns Kommune
forventer efter det oplyste, at knap 40 % af de samlede henvendelser til
kommunen sker digitalt i 2012.

Ifolge borger.dk varierer gennemforselsprocenten for selvbetjenings-
losninger betydeligt. Gennemforselsprocenten er et tal for hvor mange
borgere, der ved flere aktive valg har fundet den pagzldende selvbetjenings-
losning, er pabegyndt brugen af lesningen og er lykkedes med at
gennemfore handlingen. Af seogning foretaget i marts 2012 og et ar tilbage i
tiden fremgdr, at gennemforselsprocenterne for Kebenhavns Kommunes
selvbetjeningslesninger pa borger.dk ligger mellem 0,0 og 78,5 %. Ud af 1 alt
knap 450.000 transaktionsforseg blev kun 45,3 % gennemfort. Gennem-
forselsprocenten pa et helt centralt selvbetjeningsomrade som ansegning
om boligstette var f.cks. pa under 11 %.

Det fremgar af kommunens kanalstrategi, at visionen er at levere digital
service med respekt for borgernes tid og penge. Borgerradgiveren har dog
konstateret en stigning i antallet af henvendelser fra borgere, som er
utilfredse med kommunens it-losninger.

€6

Borgerne vil kun kunne forsta og acceptere prioriteringen af it-lgsninger pa
bekostning af personlig betjening, hvis it-lgsningerne fungerer.
o

Den virkelighed, som borgerne oplever, er, at de har svart ved at finde
rundt pa kommunens hjemmeside, at der er mange omveje til relevante
informationer eller losninger, at informationerne er forzldede, at der er
mangel pa oplysninger om alternative henvendelseskanaler, f.cks. relevant
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telefonnummer, og sarligt sogemaskinen pa kommunens hjemmeside
kritiseres. Nogle af de borgere, som finder relevante oplysninger og
selvbetjeningslosninger, ma opgive pa grund af tekniske udfordringer.
Endelig er der borgere, som ikke formar at bega sig pa internettet, og derfor
bliver haegtet af 1 deres sogen efter hjxlp.

Borgerne vil kun kunne forsta og acceptere prioriteringen af it-losninger pa
bekostning af personlig betjening, hvis it-lesningerne fungerer. Derfor
anbefaler Borgerradgiveren, at kommunen sikrer funktionsduelighed ved
valgte it-losninger, f.eks. gennem bedre kravspecifikationer til leveranderer
og flere initiativer til at forbedre den digitale infrastruktur, herunder
grundige undersogelser og test af funktionsdueligheden, inden losningerne
ivaerksattes.

Herudover anbefaler Borgerradgiveren, at forvaltningerne til stadighed
opdaterer og sorger for praktisk anvendelighed af digitale losninger, og at
forvaltningerne sikrer, at relevante og tilgaengelige medarbejdere i
forvaltningen har den fornedne viden om brugen af de digitale platforme, sa
de kan vejlede borgerne i anvendelsen.

Tilgaengelighed er forudsztningen for, at alle kan deltage og bidrage
ligevardigt 1 samfundslivet og en forudsztning for, at kommunen kan yde
den fornedne borgerbetjening. Derfor anbefaler Borgerradgiveren, at der i
alle dele af kommunen er opmarksomhed pa at udvise sarlig omtanke 1
betjeningen af borgere, som ikke kan honorere digitaliseringskrav. Det er
Borgerradgiverens vurdering, at der er tale om en meget stor gruppe af
borgere (herunder wldre, handicappede og ressourcesvage borgere).

Borgerradgiveren har konstateret, at der er et vidt spend mellem
forvaltningernes valg af udformning og brugerflade i forbindelse med de
digitale platforme. Omrader, der er prioriteret sa hojt som de digitale
platforme, pakalder sig sarlig opmarksomhed. Borgerradgiveren anbefaler,
at der udarbejdes generelle retningslinjer for kommunens digitale platforme
1 overensstemmelse med kommunens handicappolitik fra 2011. Det gzlder
sarligt for sa vidt angar kravet om, at alle borgere skal have fyldestgorende
og lettilgaengelig information om kommunens serviceydelser, og at
kommunen vil sikre gode selvbetjeningslosninger, der tager hensyn til den
enkeltes funktionsniveau.
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6.2 OPF@LGNING PA TIDLIGERE ANBEFALINGER

Borgerradgiveren anbefalede 1 2008, at forvaltningerne hver iser og i den
koordinerede opfolgning fastsatte forpligtende og synlige mal for
sagsbehandlingen, og at der blev arbejdet pa en ensartet
klagesagsregistrering pa tvars af forvaltningerne.

Borgerrepraesentationen fulgte op pa anbefalingerne i juni 2009 med
beslutning om, at forvaltningerne inden for et eller flere omrader skulle
fastsaette mal for henholdsvis reduktion af klager, reduktion af fejl 1
sagsbehandlingen og reduktion af sagsbehandlingstiden. Afrapporteringen
heraf sker til @konomiudvalget.

Borgerradgiveren vurderede at de mal, forvaltningerne opstillede, kunne
give reelle resultater pa sigt, men anbefalede alligevel 1 2010, at
forvaltningerne overvejede, om der var grundlag for at opstille flere og
supplerende mal. Borgerradgiveren anbefalede herudover, at
Okonomiforvaltningen senest primo 2012 indkaldte forslag fra
forvaltningerne til supplerende mal.

Borgerreprasentationen fulgte op pa denne anbefaling i juni 2011 med
beslutning om, at forvaltningerne skulle revidere og kvalificere fastsatte mal
for god sagsbehandling i efteraret 2011. Borgerreprasentationen besluttede
herudover, at tilrettede og eventuelle nye mal skulle indga i
afrapporteringerne til @konomiudvalget primo 2012.
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De fastsatte mal varierer naturligt athaengigt af forvaltningernes
ressortomrade, men uanset forskelle 1 ressortomrader, sa arbejder
forvaltningerne under ensartede krav til sagsbehandlingen fastsat 1
henholdsvis offentligretlige regelsat, politisk vedtagne retningslinjer og
standarder. Det er retssikkerhedsorienterede krav, der primzrt skal sikre
lovlige og korrekte afgorelser, sikre at borgerne inddrages undervejs i
sagsbehandlingen samt muliggore tilsyn og kontrol.

Det er blandt andet de retssikkerhedsmzessige krav, der ligger til grund for
de mal, forvaltningerne har fastsat, og med baggrund i ensartetheden i
kravene er det iojnefaldende, hvor forskellige forvaltningernes fastsatte mal
er. Milene varierer siledes fra besvarelsesprocent pa telefoniske
henvendelser til mal for indholdet af selve sagsbehandlingen, f.eks. at der
skal ske partshoring i alle afgorelsessager, som loven foreskriver.

Nir udgangspunktet er fzlles regelsat, er det naerliggende at tage de her
nzvnte forskelle som udtryk for uensartet ambitionsniveau i
forvaltningerne, hvilket muligvis ogsa er en medvirkende arsag til, at
forvaltningernes arbejde med ensartet klagesagsregistrering pa tvars af
forvaltningerne endnu ikke har fundet sin endelige losning — selvom
arbejdet har varet undervejs 1 snart tre ar.

Der er senest i oktober 2011 afrapporteret til @konomiudvalget fra de syv
forvaltninger. Det er @konomiforvaltningens vurdering, at det ikke pa den
baggrund er muligt at konkludere, om der er tale om fremdrift eller
tilbagegang i niveauet for sagsbehandlingen i kommunen. Det maner til
bekymring ogsa i betragtning af, at ambitionsniveauet 1 visse tilfalde er
forholdsvist lavt.

Bekymringen tiltager ved konstateringen af, at @konomiforvaltningen i
februar 2012 pa baggrund af @konomiudvalgets budgetseminar 1 2011 har
fremsat forslag om at reducere de mal, der er fastsat med baggrund i
Borgerreprasentationens beslutning fra 2009 om god sagsbehandling.
Forslaget er fremsat som led i en afbureaukratiseringsproces, der blandt
andet er udtrykt ved det igangvaerende arbejde med at afskaffe krav til
institutioner om indberetninger. Borgerreprasentationen har den 8. marts
2012 godkendst, at forvaltningerne arbejder videre med at ophave
indrapporteringspligten for de navnte sagsbehandlingsmal frem mod
budgetforhandlingerne for 2013.

Som folge af det igangvarende arbejde med afbureaukratiseringen er
afrapporteringerne fra forvaltningerne til @konomiforvaltningen efter det
oplyste sat i bero. Det forekommer paradoksalt, at malene for god
sagsbehandling ophzves i forlengelse af konstateringen af, at det endnu
ikke kan siges, om malene afslorer fremdrift eller tilbagegang i kommunens
sagsbehandling.

Status er saledes, at Borgerreprasentationens beslutning om opfelgning pa
Borgerradgiverens Beretning 2008 er under pres; afrapporteringerne fra
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forvaltningerne er sat i bero og tvaergaende, ensartet klagesagsregistrering
har endnu ikke fundet sin endelige form.

Afbureaukratiseringsprocesser med fokus pa eget tillid og mindre kontrol
kan vare med til at forbedre sagsbehandlingen, men et sidant fokus
udelukker efter Borgerradgiverens opfattelse ikke en bevarelse af krav om
god sagsbehandling og mal herfor. Derfor anbefaler Borgerradgiveren, at
Borgerreprasentationen fastholder den kurs, der blev lagt med beslutningen
fra 2009 om god sagsbehandling og ensartet, tveergaende
klagesagsregistrering.

Borgerradgiveren anbefaler herudover, at Borgerreprasentationen
henstiller til @konomiudvalget at koordinere indsatser pa ovrige omrader
med indsatser for god sagsbehandling for til stadighed at bibeholde fokus pa
retssikkerheden. Borgerradgiveren anbefaler samtidig, at forvaltningerne
revurderer ambitionsniveauet for malene for god sagsbehandling.

De vedtagne mal for god sagsbehandling (som nu foreslas afskaffet, inden
de er néet) kan naturligvis erstattes med andre mal om f.eks. konkrete
forbedringsprojekter, men det ma anses som et stort tilbageskridt, hvis
milene ikke erstattes af andre mal med mindst samme ambitionsniveau.

Rammerne for ensartet og tvargiende klagesagsregistrering er i vidt omfang
bestemt af den givne it-understottelse. Herudover er ogsa prioriteringen i
den enkelte forvaltning afgerende for, om en tvergiende, ensartet
klagesagsregistrering kan realiseres. Derfor anbefaler Borgerradgiveren, at
der foretages narmere okonomiske beregninger af omkostningerne ved en
tvaergiaende, ensartet klagesagsregistrering, men ogsa at forvaltningerne
bidrager yderligere til at prioritere dette arbejde.

Den juridiske koordinationsgruppe har gennem de senere ar loftet meget 1
forlengelse af tidligere anbefalinger om god sagsbehandling og arbejder
aktuelt pa et forslag til en handlingsplan for forbedring af sagsbehandlingen
1 Kobenhavns Kommune. Borgerriadgiveren hilser initiativet velkommen
med tanke pa de af byens borgere, som lobende kommer i klemme i
kommunen og anbefaler, at de konstruktive tanker og ideer, der ligger i
handlingsplanen, gennemfores.
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BILAG

VEDTAGT FOR BORGERRADGIVEREN

Kapitel 1: Generelle bestemmelser

Borgerradgiverens overordnede funktion

§ 1. Kobenhavns Kommune har etableret en borgerradgiverfunktion, som
er forankret direkte under Borgerreprasentationen og er uathengig af
kommunens udvalg og forvaltning. Borgerradgiverfunktionen ledes af
Borgerradgiveren, jf. lov om kommunernes styrelse § 65 e.

§ 2. Borgerradgiveren bistir Borgerreprasentationen med dennes tilsyns- og
kontrolfunktioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger samt
varetager narmere af Borgerreprasentationen fastsatte opgaver om
borgerradgivning og borgervejledning. Borgerradgiverens opgaver,
kompetence og bemyndigelse er beskrevet i denne vedtegt.
Borgerradgiverens overordnede forhold er reguleret i styrelsesvedtagten for
Keobenhavns Kommune § 24.

Formalet med Borgerradgiveren

§ 3. Formalet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne
og Kobenhavns Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes
retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske
forvaltningsvirksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal gore det lettere for borgere, brugere og
erhvervsdrivende at klage over forhold, der vedrorer Kebenhavns
Kommune samt medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbedringer
af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgerradgiverens forhold til Borgerreprasentationen og dens udvalg mv.
§ 4. Borgerreprasentationen ansztter og afskediger Borgerradgiveren efter
indstilling fra @konomiudvalget efter forud indhentet erklaering fra
Borgerradgiverudvalget og fastsaxtter de narmere regler for dennes
virksombhed, jf. styrelsesvedtegten for Kebenhavns Kommune § 24.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal have bestaet den juridiske kandidateksamen.
§ 5. Borgerradgiveren er uathengig af de stiende udvalg, borgmestre og
forvaltninger.

Stk. 2. Borgerradgiveren refererer til Borgerradgiverudvalget og
Borgerreprasentationen, men fungerer 1 udevelsen af sit hverv uafthengigt
af disse. Borgerradgiverudvalget og Borgerreprasentationen kan dog
palegge Borgerradgiveren at gennemfore undersogelser af udvalgte
forvaltningsomrader.

§ 6. Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til Borgerreprasentationen,
hvor Borgerradgiveren redegor for sin virksomhed, herunder eventuelle
konstateringer af overordnede forhold inden for Borgerradgiverens
kompetence, som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling,
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borgerbetjening mv. Borgerradgiveren kan i den forbindelse fremkomme
med forslag og anbefalinger til kommunens politiske ledelse, borgmestre
eller forvaltninger. Beretningen offentliggores.

Kapitel 2: Borgerradgiverens kompetence og opgaver

Borgerradgiverens kompetence

§ 7. Borgerradgiverens virksomhed omfatter kommunens ekonomiudvalg
og stiende udvalg, borgmestrene og forvaltningen, herunder institutioner,
virksomheder og tjenestesteder, der er omfattet af Borgerreprasentationens
virksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan i forhold til organerne navnt i stk. 1 behandle
klager mv. over

1) sagsbehandling,

2) personalets adfaerd,

3) udforelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed),

4) diskrimination.

Stk. 3. Borgerradgiveren kan ikke behandle klager mv. over

1) det politisk vedtagne serviceniveau,

2) sporgsmil vedrerende kommunens personale — og anszttelsesforhold,
3) sporgsmail, der kan indbringes for lovhjemlede klageorganer,

4) sporgsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets
Ombudsmand eller domstolene.

5) Forhold, som Borgerreprasentationen har behandlet og taget stilling til.
Stk. 4. Borgerradgiveren ma endvidere afvise at behandle forhold, som har
vaeret bedomt af @konomiudvalget, de stiende udvalg,
Borgerradgiverudvalget eller revisionsudvalget eller ma i hvert fald legge
den politiske behandling uprovet til grund.

Borgerradgiverens opgaver

§ 8. Borgerradgiverens faste tilsyns- og kontrolopgaver bestar i

1) at bista borgere, der er utilfredse med Kebenhavns Kommunes
handlinger og undladelser, herunder ved

a) at behandle klager over Kobenhavns Kommune,

b) at yde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrerer Kebenhavns
Kommune,

c) at yde hjalp til forstaelse af afgorelser mv. fra Kebenhavns Kommune,
og

d) at tilbyde magling 1 sager om diskrimination og andre sager, hvor dette
antages at kunne lose konflikter mellem forvaltning og borger.

2) at gennemfore undersogelser af egen drift vedrorende Kobenhavns
Kommune ved

a) at gennemfore konkrete undersogelser, jf. § 12, stk. 1,

b) at gennemfore generelle undersogelser af udvalgte forvaltningsomrader,
it § 12, stk. 2,

c) at foretage inspektioner i Kebenhavns Kommune, jf. § 13.

Indgivelse af klage

§ 9. Klager til Borgerradgiveren kan indgives af enhver, der har individuel,
vaesentlig interesse 1 sagen.
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Stk. 2. Klager over forhold, som kan vzre til gene for en bredere kreds af
borgere, kan indgives af enhver, der er vasentligt berort af forholdet.

§ 10. Borgerradgiveren afgor selv, om en klage giver grundlag for en
undersogelse og hvilke dele af klagen, undersogelsen skal omfatte.

§ 11. Klagen skal indgives senest 1 ar efter, at forholdet er begaet.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan i sxrlige tilfaelde se bort fra overskridelse af
klagefristen i stk. 1, hvis

1) klagen har fortsat forneden retlig interesse for borgeren,

2) det er muligt at fa sagen tilstreekkeligt oplyst samt

3) en undersogelse af sagen konkret eller generelt kan bidrage til en
forbedring af den aktuelle sagsbehandling 1 kommunen, herunder ved at
saette fokus pa relevante forvaltningsretlige regler og principper.

Stk. 3. Hvor de i stk. 2 nzvnte hensyn ikke samlet er opfyldt, kan
Borgerradgiveren 1 ganske serlige tilfxlde 1 stedet legge vagt pa, om
formalet med borgerradgiverfunktionen i ovrigt taler for, at sagen
behandles.

Ivarkszttelse af undersogelser pa eget initiativ og inspektion

§ 12. Borgerradgiveren kan af egen drift optage en konkret sag til
undersogelse, nir der mé formodes at foreligge et principielt aspekt, eller
safremt der efter de foreliggende oplysninger ma antages at vare tale om
grove eller vasentlige fejl.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan af egen drift gennemfore generelle
undersogelser af udvalgte forvaltningsomrader efter samrdd med
Borgerradgiverudvalget.

§ 13. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af institutioner,
virksomheder samt tjenestesteder, der horer under Borgerreprasentationens
virksomhed.

Kapitel 3: Sagens oplysning

§ 14. Forvaltninger mv., der er omfattet af Borgerradgiverens virksomhed,
er forpligtet til at meddele Borgerradgiveren de oplysninger samt udlevere
de dokumenter mv., som forlanges af Borgerradgiveren.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan afkreve forvaltninger mv., der er omfattet af
Borgerradgiverens virksomhed, skriftlige udtalelser. Forvaltningerne kan
beslutte, at underordnede enheder inden for forvaltningens omrade kan
besvare Borgerradgiverens henvendelser pa forvaltningens vegne.

Stk. 3. Borgerradgiveren kan besigtige ethvert tjenestested og har adgang til
samtlige lokaler og lokaliteter i kommunen.

Frist for svar til Borgerradgiveren

§ 15. Kommunens forvaltninger skal besvare Borgerradgiverens
henvendelser inden tre uger, medmindre Borgerradgiveren fastsetter en
lzengere frist.

Stk. 2. Hvis forvaltningen ikke kan na at svare inden den fastsatte frist, skal
forvaltningen orientere Borgerradgiveren om dette samt baggrunden herfor
og oplyse, hvornir forvaltningen forventer at kunne svare.

Medpvirken til forbedringer
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§ 16. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager medvirke til at
forbedre forholdene for brugerne af Kobenhavns Kommune.
Borgerradgiveren skal i denne forbindelse yde konsultativ bistand til
forvaltninger og medarbejdere i kommunen, herunder ved

1) at sikre tilbagemelding til kommunen om sine overordnede
konstateringer, jf. § 6,

2) at tilbyde undervisning til medarbejdere i kommunen,

3) at yde vejledning om spergsmal vedrorende sagsbehandling og
forvaltningsret mv.,

4) at yde bistand i forbindelse med projekter o.l. til forbedring af
kommunens sagsbehandling og betjening af borgerne og

5) pa anden made bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer, der kan
forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.

Kapitel 4: Borgerradgiverens bedemmelse og reaktion

§ 17. Borgerradgiveren skal 1 konkrete og generelle sager bedemme, om
Kobenhavns Kommune har handlet i strid med gxldende ret eller pa anden
made har gjort sig skyldig i fejl eller forsemmelser, herunder tilsidesat
principperne for god forvaltningsskik.

§ 18. Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et
sagsomrade. Borgerradgiveren kan i den forbindelse udtale kritik,
fremkomme med forslag, anbefalinger eller henstillinger.

Stk. 2. Borgerradgiverens udtalelser er ikke bindende for forvaltningen, men
forvaltningen skal meddele Borgerradgiveren, hvis en anbefaling eller en
henstilling ikke bliver fulgt af forvaltningen. Borgerradgiveren kan i sidanne
tilfeelde orientere Borgerradgiverudvalget, det respektive staende udvalg eller
Borgerreprasentationen om forholdet.

Stk. 3. Safremt Borgerradgiverens undersogelse af en sag viser, at der i
kommunen ma antages at vere begéet fejl eller forsemmelser af storre
betydning, skal Borgerradgiveren give meddelelse om sagen til
Borgerradgiverudvalget.

Principperne om udtemt dialog og inddragelse*

§ 19. Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal soges lost
mellem disse, inden Borgerradgiveren kan tage stilling til dem.

Stk. 2. Borgerradgiveren ma ikke udtale kritik, afgive henstilling mv., for
vedkommende forvaltning mv. i kommunen har haft lejlighed til at udtale
sig.

Stk. 3. Uanset stk. 1 og 2 kan Borgerradgiveren afgive henstilling om at
fremme afslutningen af en sag, hvis det pa det foreliggende grundlag
vurderes, at sagen har trukket usaedvanligt lenge ud.

Stk. 4. Hvis forvaltningen ikke kan afgive endeligt svar inden for ti
arbejdsdage efter en henstilling fra Borgerradgiveren som navnt i stk. 3, skal
forvaltningen inden for samme frist skriftligt oplyse borgeren og
Borgerradgiveren om

1. lovmzssig sagsbehandlingstid for den pagxldende type sag, hvis en sidan
er fastsat,

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

47

Side 55



kontaktoplysninger,

3. hvorpa sagen beror,

4. sa vidt muligt oplysning om, hvornér forvaltningen regner med, at
endeligt svar kan foreligge.

Stk. 5. Hvis en klage ikke giver Borgerradgiveren anledning til kritik,
henstilling mv., kan sagen afsluttes, uden at Borgerradgiveren forinden
forelaegger klagen til udtalelse for vedkommende forvaltning mv.

Kapitel 5: Personale, organisation, tavshedspligt mv.

§ 20. Borgerradgiveren udever ledelsesretten inden for sit omrade og
ansaxtter og afskediger selv sit personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren er ansvarlig for, at medarbejderne inden for
Borgerradgiverens omrade til enhver tid er i besiddelse af de nedvendige
kompetencer.

§ 21. Borgerradgiveren har tavshedspligt med hensyn til oplysninger, som
Borgerradgiveren bliver bekendt med i sit virke. Det samme gzlder
Borgerradgiverens personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal respektere borgerens anonymitet, hvis
borgeren fremsztter begering herom. Borgerradgiveren ma i sadanne
tilfaelde afholde sig fra at gennemfore undersogelser i anledning af det
oplyste undtagen 1 helt sarlige tilfelde, f.eks. hvor oplysningerne giver
mistanke om fortsatte grove eller vasentlige fejl, der berorer en bredere
kreds af personer.

Kapitel 6: Betjening af Borgerradgiverudvalget
§ 22. Borgerradgiveren sekretariatsbetjener Borgerradgiverudvalget.

Kapitel 7: Tilbagemelding og offentlighed

Lobende tilbagemelding

§ 23. Borgerradgiveren forer lobende dialog med forvaltningerne om behov
og muligheder for forbedringer af kommunens sagsbehandling mv. og
orienterer kommunens forvaltninger om sine overordnede konstateringer.

Offentlighed

§ 24. Borgerradgiverens arbejde er underlagt storst mulig abenhed.
Borgerradgiverens undersogelser er saledes offentligt tilgeengelige med de
begraensninger, der folger af regler om tavshedspligt mv.

Stk. 2. Borgerradgiveren offentliggor pa eget initiativ rapporter o.l. om
inspektioner og konkrete og generelle egen driftundersogelser.

Kapitel 8: Ikrafttreeden*
§ 25. Denne vedtxgt traeder i kraft den 1. april 2010.

*§ 19, stk. 3-5 treder 1 kraft straks ved Borgerreprasentationens beslutning
den 8. marts 2012
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“Borgeren har medansvar for sin sag,
og som sagsbehandlere skal vi sikre, at
borgeren inddrages, stattes og
velledes under sagens behandling,
saledes at det er muligt for borgeren
at tage dette ansvar.”

SIDE 3
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INDDRAGELSE, AKTINDSIGT
OG PARTSHORING

Inddragelse af borgere, aktindsigt og partshoring er sagsbehandlingsskridt,
som kan vzre svare at adskille, da de i indhold og kendetegn umiddelbart
ligner hinanden. Pa trods af sammenfald og ligheder har reglerne forskellige
funktioner og formil, og det er derfor nodvendigt at adskille reglerne for at
yde korrekt og lovlig sagsbehandling.

Et almindeligt sagsforlob indeholder mindst et af de tre
sagsbehandlingsskridt, men ofte bliver de flettet ind i hinanden og lebende
bragt i anvendelse, indtil sagen er afsluttet. Tidslinjen for et sagsforlob,
f.eks. en ansegningssag, kan groft skitseret se saledes ud:

Inddragelse

\ 4

Ansggning Partshering Afggrelse
I I I

\ 4

Mulighed for aktindsigt

De unavngivne sagstrin pé tidslinjen illustrerer forskellige henvendelser til
eller fra borgere, f.eks. telefonisk kontakt, hjemmebesog, personlig
henvendelse mv., der alle medvirker til at indhente de nedvendige
oplysninger i sagen.

INDDRAGELSE

Inddragelse af borgeren er ikke markeret som et selvstendigt sagstrin pa
tidslinjen, men folger sagen fra start til slut. Formalet med inddragelse af
borgeren er at give borgeren indsigt, indflydelse og viden om sagen, mens
den behandles. Inddragelsen skal vise borgeren respekt, sikre tillid og god
dialog, hvilket ogsa er nogleord 1 kommunens vardigrundlag. Inddragelse
omfatter mange ting fra orienteringer om sagens gang til f.eks. sikring af
borgerens forstielse for afgorelsen. Reglerne om inddragelse findes i
forskellige love pa flere omrader, f.eks. pa beskeaftigelsesomradet i form af
krav om opfelgningssamtaler. Derudover folger det ogsa af principperne for
god forvaltningsskik.
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Principperne om inddragelse er bedst beskrevet pa det sociale omrade, i
retssikkerhedslovens § 4:

€¢

Borgeren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag.
Kommunen tilrettelegger behandlingen af sagerne pa en sadan made, at
borgeren kan udnytte denne mulighed...

Reglerne om inddragelse siger ofte ganske lidt om, hvordan borgeren i
praksis skal inddrages under sagsbehandlingen, og hvordan reglerne
adskiller sig fra de ovrige sagsbehandlingsregler. Derfor er det op til os som
sagsbehandlere at fortolke reglerne og udmente dem i god praksis i vores
daglige arbejde. Overordnet betyder reglerne, at vi som sagsbehandlere har
et ansvar for at sikre, at borgeren er informeret bedst muligt om sagens
behandling og de konsekvenser, der folger heraf.

Borgeren har medansvar for sin sag, og som sagsbehandlere skal vi sikre, at
borgeren inddrages, stottes og vejledes under sagens behandling, saledes at
det er muligt for borgeren at tage dette ansvar. Som sagsbehandlere har vi
pligt til at inddrage borgerne, og initiativet skal komme fra os, da borgerne
ikke nedvendigvis ved, hvad sagsbehandlingen indebarer. Inddragelse
handler i forste omgang om at skabe en god dialog. God dialog krever bl.a.
respekt for borgeren, lydherhed over for ensker, og at borgeren ses, hores
og anerkendes. Det er vigtigt at skabe et tillidsforhold gennem zwrlighed og
ved at lytte til borgeren og undersoge borgerens muligheder. Det betyder
ogsd, at vi skal kende til de relevante muligheder, sa borgeren bliver vejledt
korrekt.

I Som sagsbehandlere har vi en sarlig
MYTE OG FAKTA viden om det arbejdsomrade og
lovgrundlag, vi arbejder med, som vi
Myte: Borgerne skal kun inddrages, nar - lebende skal indvie borgeren i, hvor
de selv beder om det. det er relevant. Pligten til at inddrage

borgerne lober helt indtil, der traffes
Fakta: Inddragelse @ger borgernes tillid endelig afgorelse i sagen — og i nogle
til sagsbehandlingen og afggrelsen. tilfzlde lidt lengere.
|

Reglerne om inddragelse af borgerne
medvirker til at sikre en bedre kvalitet i sagsbehandlingen, herunder sikre at
alle relevante oplysninger er indhentet inden, der treffes afgorelse i sagen.
Inddragelsen af borgerne er dermed ogsa med til at sikre korrekte
afgorelser. Det betyder imidlertid ikke, at borgerne bestemmer sagens
udfald. Det gor myndigheden alene, og nar afgerelsen er truffet, aftager
inddragelsesforpligtelsen.
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Vores inddragelse af borgerne styrker deres tillid til sagsbehandlingen og
giver i sidste ende mere tilfredse — og i flere tilfaelde ogsa mere selvhjulpne —
borgere.

AKTINDSIGT
Som det er illustreret pa tidslinjen, har borgerne altid mulighed for at soge
om aktindsigt — ogsa nar der er truffet afgorelse i sagen.

Nir en borger soger om aktindsigt 1 sin sag, felger det af forvaltningslovens
§ 9, stk. 1, og lovens kapitel 4 i ovrigt, hvad der kan gives aktindsigt i (og
hvad der eventuelt kan eller skal undtages):

€¢

Den, der er part i en sag, hvori der er eller vil blive truffet afgorelse af en
forvaltningsmyndighed, kan forlange at blive gjort bekendt med sagens
dokumenter-...

Aktindsigt betyder, at borgerne skal have mulighed for at se de akser, der
indgar i sagens behandling. Det kan f.eks. vaere breve, notater, udskrift af
journaler, tegninger og lignende. Borgerne har som udgangspunkt ret til at
se alle akter 1 sagen. Borgerne far med en aktindsigt indblik 1 de samme
papirer, som vi som sagsbehandlere har adgang til og kan dermed opné en
bedre forstaelse af sagen.

Formalet med aktindsigt er blandt andet at skabe dbenhed om offentlig
forvaltning ved at give borgerne mulighed for at se de oplysninger, som
myndigheden er i besiddelse af. Det fulde indblik i sagen giver borgerne
mulighed for at korrigere oplysninger eller sporge ind til de oplysninger, der
er indhentet i sagen. Hvis borgerne forst anmoder om aktindsigt, nar sagen
er afsluttet, kan denne indsigt f.eks. bruges i forbindelse med en klage over
en afgorelse.

————————————= Det er borgeren, som skal tage
MYTE OG FAKTA initiativet til at soge om aktindsigt.
For at borgeren kender til denne
Myte: Borgeren kan ikke fa aktindsigt, mulighed, kan det vare pakrevet, at
nar der er truffet afgorelse. vi vejleder borgeren herom (hvilket
ogsi kan ses som udtryk for
inddragelse, se ovenfor).

Fakta: Anmodning om aktindsigt skal
besvares hurtigt.

s Aktindsigt har som udgangspunkt
ikke direkte indflydelse pa en afgorelse, men borgeren kan eventuelt rette

forkerte oplysninger i sagen, hvilket kan pavirke sagens udfald. Hvis
borgeren giver udtryk for mistillid til sagsbehandlingen, kan det ogsa veare
en god idé at vejlede borgeren om at sege om aktindsigt i sin sag for at
skabe abenhed om sagsbehandlingen.
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Hvis en borger under sagens behandling beder om aktindsigt, skal
myndigheden normalt vente med at treffe afgorelse, indtil borgeren har haft
mulighed for at lzese og orientere sig 1 dokumenterne. Dette folger af
forvaltningslovens § 11. Borgerne kan ogsa i denne situation komme med
bemarkninger pa eget initiativ, men det er ikke det samme som en
partshoring, der foregar pa myndighedens initiativ.

PARTSHORING

Som det ses pa tidslinjen, sker partshoring normalt lige inden, der traeffes
afgorelse 1 sagen. Partshoring henger tet sammen med en afgorelse.
Reglerne om partshoring er forst og fremmest beskrevet i
forvaltningslovens § 19:

€¢

Kan en part i en sag ikke antages at vare bekendt med, at myndigheden er i
besiddelse af bestemte oplysninger vedrerende sagens faktiske
omstaendigheder, ma der ikke trzffes afgerelse, far myndigheden har gjort
parten bekendt med oplysningerne og givet denne lejlighed til at fremkomme
med en udtalelse. Det galder dog kun, hvis oplysningerne er til ugunst for den
pagzldende part og er af vasentlig betydning for sagens afggrelse...

Formilet med bestemmelsen er, at borgerne skal have mulighed for at
kontrollere og kommentere de oplysninger, som myndigheden har tenkt sig
at legge vagt pa i afgerelsen. Det er ikke alle sagens oplysninger, som
borgeren skal hores om, men kun de oplysninger, som bruges i afgorelsen.
Partshoring sikrer, at myndigheden far mulighed for at traffe afgorelse pa
det bedst muligt oplyste grundlag i sagen.

I En partsh@ring kan ske mundt]jgt

MYTE OG FAKTA eller skriftligt. Partshoringen kan ske
ved, at borgeren informeres om det

Myte: Der skal ikke partshgres, nar udfald, myndigheden forventer, at

borgerne har faet aktindsigt. afgorelsen far, og hvilke oplysninger,

der understotter myndighedens
Fakta: Afgorelsen kan blive ugyldig hvis  afgoarelse. Men det kan ogsa ske ved
Vi glemmer at partshare. at fremsende sagens samlede akter til
e Dotgeren. Hvis myndigheden velger

denne fremgangsmade, bor det
angives, hvad myndigheden forventer at legge vagt pa i afgorelsen.
Borgeren far en rimelig frist til at kommentere disse oplysninger, hvorefter
myndigheden traffer afgorelse. Det er myndighedens pligt at tage initiativ til
partshoring, og det skal gores klart for borgeren, at der er tale om en
partshoring.
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Borgeren kan have en viden om sagen, der ikke er kommet frem under
sagsbehandlingen, og som xndrer hele grundlaget for afgorelsen. Nar
borgeren far mulighed for at rette oplysningerne inden afgorelsen, oger det
sandsynligheden for en korrekt afgorelse. Det medvirker samtidig til, at
antallet af klager over afgorelser falder. Det kan fa stor indflydelse pa
afgorelsen, hvis man glemmer at partshore. Det vil ofte fore til, at
afgorelsen bliver ugyldig.

DET INDBYRDES SAMSPIL MELLEM REGLERNE OM INDDRAGELSE,
AKTINDSIGT OG PARTSHORING

Reglerne om inddragelse og aktindsigt adskiller sig blandt andet ved, at
borgeren via aktindsigt far en viden om sagens oplysninger, mens det er via
inddragelsen, at borgeren bliver kladt pa til at medvirke, herunder f.eks. ved
at fa viden om, hvad indholdet af akterne betyder.

Partshoring adskiller sig blandt andet fra reglerne om aktindsigt og
inddragelse ved kun at omhandle de oplysninger, der er direkte relevante for
afgorelsen. Partshoring foregar i praksis oftest, nar myndighedens oplysning
af sagen er afsluttet, og en afgorelse er nert forestiende.

Forskellen mellem partshoring og aktindsigt er blandt andet, at
myndigheden ved partsheringen har skaret sagen til eller praciseret de
relevante oplysninger for afgerelsen. En aktindsigt giver i sig selv ikke
borgeren viden om, hvilke oplysninger der ender med at indga i afgorelsen.

Myndigheden kan ikke ga ud fra, at partsheringen er unedvendig, fordi
borgeren er blevet inddraget i sagens behandling undervejs eller har faet
aktindsigt 1 sin sag.

Det er vigtigt, at vi som sagsbehandlere holder de forskellige
sagsbehandlingsskridt adskilt, ogsa selv om de 1 hovedsagen tjener samme
formal. Korrekt sagsbehandling involverer alle tre sagsbehandlingsskridt, og
sagen kan falde forkert ud, blot vi undlader et af dem.

VARKTQJER

Du kan lese mere om de ovenstaende regler og deres anvendelse her:

- Borgerradgiverens Beretning 2000, s. 128, afsnit 4.3.2 om inddragelse,
partshoring og aktindsigt

- Forvaltningslovens § 9 om aktindsigt

- Forvaltningslovens § 19 om partshering

- Retssikkerhedslovens § 4 om inddragelse

- "Undersogelse af retssikkerhedslovens § 47 fra Socialministeriet, april 2004
- "Fa borgernes medvirken i sagsbehandlingen til at lykkes!”, fra
Socialministeriet 2005
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BORGER

RADGIVEREN




Vi ma ikke treeffe afggrelse | en sag,
for sagen er tilstreekkelig oplyst, og
omvendt mad vi ikke indhente
oplysninger blot for at udsztte en
afggrelse”
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UNDERSOGELSESPRINCIPPET

Vi er som medarbejdere i Kobenhavns Kommune omfattet af
undersogelsesprincippet. Princippet indebarer, at vi som myndigheds-
personer skal fremskaffe noedvendige og tilstrackkelige oplysninger, 1 de
sager vi arbejder med, for at sikre, at der kan treffes lovlige og korrekte
afgorelser.

Undersogelsesprincippet gelder sidelobende med andre regler om
sagsoplysning, blandt andet persondatalovens § 5, stk. 3, om god
databehandlingsskik, som galder generelt og lyder:

€¢

Oplysninger, som behandles, skal vaere relevante og tilstreekkelige og ikke
omfatte mere, end hvad der kraves til opfyldelse af de formal, hvortil
oplysningerne indsamles, og de formal, hvortil oplysningerne senere behandles.

Undersogelsesprincippet forpligter os til at kende de regler, vi traeffer
afgorelse efter, og til at tilvejebringe relevante oplysninger om faktiske
omstendigheder. Reglerne, vi treffer afgorelse efter, beskriver dels, hvad

] borgerne har ret til, f.eks. regler om

EKSEMPEL ret til folkepension, og dels
sagsbehandlingsprocessen, f.cks.

| en sag om ansggning om syge- regler om partshering, begrundelse

dagpenge fandt Borgerradgiveren det ~ mv. Det er dette samlede regelszt,

beklageligt, at der i sagen manglede der bestemmer, hvilke oplysninger

kendskab til de regler, der gelder for der er relevante.

borgere, som arbejder i et EU/EDS-

land. Derudover kritiserede Borger- Reglerne er afgorende for, hvilke
radgiveren, at kommunen ikke pd eget  faltiske oplysninger, der er relevante
initiativ havde foretaget en under- for at undersoge en sag, f.eks. skal vi
szgellse ‘?‘f forholdene om borgerens fremskaffe oplysninger om alder i en
arbejde | udlandet. sag, hvor der skal treffes en afgorelse
s om folkepension.

LAD BORGEREN MEDVIRKE

Det er os som myndighedspersoner, der har ansvaret for at tilvejebringe
oplysninger om faktiske omstendigheder i en sag, men vi kan anmode andre
myndigheder og borgeren om at medvirke til sagens oplysning.
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Partshoring er en integreret del af undersogelsesprincippet, og partsherings-
reglerne stiller krav om, at vi ved borgerens medvirken sikrer os et
fyldestgorende grundlag for den afgorelse, vi traeffer.

Det skaber tillid til forvaltningen at lade borgeren medvirke til sags-
oplysningen. Nar borgeren medvirker, kan borgeren ogsa kommentere,
supplere og korrigere sagens oplysninger, og dermed oger vi sikkerheden
for, at vi tilvejebringer et fyldestgorende grundlag at traeffe afgorelse pa.

Vi kan altid anmode borgeren om at bidrage med oplysninger, sarligt
oplysninger som borgeren har eller kan skaffe uden besvar og serlige
omkostninger. Vi kan derimod kun forlange, at borgeren skaffer
oplysninger, som krever en sarlig indsats eller er forbundet med
omkostninger, hvis det fremgar af loven.

Nir vi indhenter oplysninger fra en borger, kan vi ikke krave, at borgeren
skal komme med oplysninger i en bestemt form, f.eks. skemaer, medmindre
dette udtrykkeligt er angivet 1 loven. Vi kan heller ikke kreve, at de
oplysninger, vi beder om, forudsatter uddannelse, setlige sprogkundskaber
eller lignende.

Undervejs i sagsoplysningen skal vi vaere opmarksomme pa vejlednings-
pligten, som folger af blandt andet forvaltningsloven, retssikkerhedsloven
og af god forvaltningsskik. Efter vejledningspligten kan det vare pakrevet,
at vi tilbyder borgeren konkret hjalp til at bidrage med oplysninger.

I Hvis det ikke er muligt at skaffe

SKARPEDE KRAV relevante oplysninger, som kun
borgeren ligger inde med, kan

Helt overordnet skeerpes kravene til konsekvensen veare, at vi treffer

sagsoplysningen i takt med sagens afgorelsen pa baggrund af de

alvor. | alvorlige sager, hvor vi ikke foreliggende oplysninger i sagen. Det

umiddelbart kan tilvejebringe kan medfore, at borgeren ikke far

oplysninger fra borgeren, skal vi altsa
anstrenge os for at tilvejebringe de
nedvendige oplysninger andre steder
fra.

den bevilling, ydelse eller stotte,
borgeren har sogt om — sakaldt
processuel skadevirkning.

I Dc skxrpede krav, som folger af

sagens alvor, betyder, at vi ikke kan
traeffe alvorlige afgorelser om f.eks. forsorgelse pa det foreliggende grundlag
alene fordi, borgeren er modpvillig eller laegger roret pa i en telefonsamtale,
ligesa lidt som vi uden videre kan opfatte handelsen som udtryk for, at
borgeren har trukket sin ansogning.

BESKYT BORGERENS INTEGRITET OG PRIVATLIV

Der er ikke en pracis granse for, hvor omfattende en undersogelse skal
vare. Kunsten er at tilvejebringe de fornedne oplysninger til at treffe lovlige
og korrekte afgorelser. Pa den ene side skal vi sorge for nodvendige
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oplysninger, og pa den anden side ma vi ikke overoplyse sagen, derfor ma vi
kun indhente lige netop det tilstrakkelige.

Hyvis vi finder denne balance, si overoplyser vi ikke sagerne, og vi
respekterer dermed borgerens integritet og privatliv. Der er fastsat en
generel grense, for hvad vi ma fremskaffe af oplysninger, i
forvaltningslovens § 32, som lyder:

€¢

Den, der virker inden for den offentlige forvaltning, ma ikke i den forbindelse
skaffe sig fortrolige oplysninger, som ikke er af betydning for udferelsen af den
pageldendes opgaver.

Andre regler, der begrenser fremskaffelsen af oplysninger og dermed ogsa
beskytter borgerens integritet og privatliv, er reglerne om tavshedspligt og
videregivelse af oplysninger 1 blandt andet straffeloven, forvaltningsloven,

retssikkerhedsloven og persondataloven.

VURDER OPLYSNINGERNE

Oplysningerne skal vare palidelige. Men der kan opsta tvivl om oplys-
ningerne. Tvivl kan f.eks. opstd i sager, hvor flere parter bidrager med
uoverensstemmende oplysninger, eller 1 sager hvor borgere bidrager med
andre oplysninger, end dem vi allerede kender, eller bestrider oplysningerne.

I de tilfelde skal vi som myndighedspersoner forholde os til, om de
oplysninger, vi er bekendte med, er rigtige, og vi skal foretage de
nodvendige undersogelser for at fa be- eller afkreftet rigtigheden. Vi bor
s | -¢ks. undersoge postgangen, nar
EKSEMPEL borgere oplyser os om, at de ikke har
modtaget et eller flere breve, vi har
sendt til dem. Hvis der er reel tvivl

En borgers samlever blev ringet op af

kommunen og spurgt: ... har | vaeret O, hvorvidt et brev, vi har send.t, er
gift?”, hvilket samleveren bekreeftede, ndet frem, er det os, der skal bevise,
men borgeren og samleveren havde at det faktisk er ndet frem.

aldrig vaeret gift med hinanden.

Myndigheden traf afgarelse om tilbage- Vi skal vere opmarksomme pa
betaling af et tilleg for reelt enlige og forvekslinger mellem antagelser og
lagde blandt andet til grund, at de faktiske oplysninger. En antagelse
samlevende var gift. Borgeren klagede  ah virke si overbevisende, at vi ikke
og oplyste i klagen, at de begge havde  gjjjer sporgsmalstegn ved den. Det
vaeret gift, men aldrig med hinanden. er derfor afgorende for afgorelsens

Kommunen zndrede af;ggrelsen, o¢ lovlighed og korrekthed, at vi stiller
tilbagebetalingskravet pa mere end sporasmal il sacens oplvsnineer o
100.000 kr. blev trukket tilbage. porg gENS OplysnInger og

dermed undgar antagelser.
]
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Anonyme oplysninger kan vare svare at kontrollere, ligesom det er
vanskeligt for en borger at varetage og forsvare sine interesser over for
anonyme oplysninger. Derfor bor vi som myndighedspersoner vare
varsomme med at bruge anonyme oplysninger.

GOR DET EFFEKTIVT, HURTIGT OG @KONOMISK

Lang sagsbehandlingstid kan 1 sig selv medfore et retstab for borgeren, og
derfor skal vi behandle sagerne sa effektivt, hurtigt og skonomisk som
muligt — serligt i sager hvor enkeltpersoner, foreninger mv. er part.

I | den forbindelse bliver det serlig

EKSEMPEL relevant, at vi kun indsamler
oplysninger til udtrykkeligt angivne

En borger klagede over lang sags- og saglige formal, hvilket stemmer

behandlingstid i forbindelse med sin overens med det mere generelt

ansggning om fleksjob. Det fremgik af  formulerede krav il os som
sagen, at der ikke var sket @ndringer |

borgerens helbredsmassige forhold de
seneste fem ar, hvilket egen leege
gentagne gange havde oplyst myn-
digheden om. Alligevel indhentede
myndigheden systematisk en ny
legeerklering hvert dr og udsked pa
den made at treeffe afgarelse i sagen. afgorelse.

myndighedspersoner om, at vi kun
ma forfolge saglige formal. Vi ma
ikke treffe afgorelse i en sag, for
sagen er tilstrekkelig oplyst, og
omvendt ma vi ikke indhente
oplysninger blot for at udsztte en

HVORFOR OVERHOLDE UNDERS@GELSESPRINCIPPET?
Undersogelsesprincippet er en garanti for lovlige og korrekte afgorelser. Det
betyder, at hvis vi ikke overholder undersogelsesprincippet, sa kan de
afgorelser, vi treffer, blive ugyldige.

Afgorelserne kan blive ugyldige, hvis vi ikke kender reglerne, vi traeffer
afgorelse efter, hvis vi stiller krav til borgeren, der ikke er beleg for i loven,
eller hvis vi ikke indhenter tilstraekkelige oplysninger om de faktiske
omstendigheder.

Som eksempel kan nzvnes en sag om ansegning om boligstotte, hvor
kommunen gav afslag med henvisning til, at borgeren ikke havde fremsendt
en lejekontrakt. Statsforvaltningen omgjorde afgorelsen og tilkendte
boligstette, idet boligstatteloven ikke indeholder krav om lejekontrakt.
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SUMMA SUMMARUM

Undersogelsesprincippet bestemmer kort sagt rammerne for
sagsbehandlingen: Vi skal tilvejebringe nedvendige og tilstrakkelige
oplysninger, sd vi kan treffe lovlige og korrekte afgorelser.

L |
AFG@RELSERNE BLIVER LOVLIGE OG KORREKTE, NAR VI:

- seetter os ind | reglerne

- indhenter det forngdne

- sikrer, at borgeren kan bidrage med oplysninger og kommentere de indsamlede
oplysninger undervejs

- respekterer borgerens integritet og privatliv

- handler sd hurtigt som muligt

Du kan lese mere om undersogelsesprincippet i

Borgerradgiverens Beretning 2008, s. 140, i kapitlet ”Generelle
problemstillinger” og s. 116, ”Borgerradgiverens sag 2008-0435-204”

Borgerradgiverens Beretning 2005, s. 93, ”Borgerradgiverens sag 2005-
0938-301”

Borgerradgiverens Beretning 2004, s. 40, ”Borgerradgiverens sag 2004-
0065-201 og s. 68, afsnit 4.1.4 ’Partshering og anden inddragelse af
borgeren”

Forvaltningsloven § 19
Forvaltningsloven, § 32

Persondataloven, § 5
Retssikkerhedsloven §§ 10-14

Vejledning om forvaltningsloven, punkt 199 og 200 om henholdsvis
undersogelsesprincippet ("Officialmaksimen”) og ”"Hurtig og smidig
sagsbehandling”.

KONTAKT BORGERRADGIVEREN
Du er velkommen til at kontakte Borgerradgiveren for rad og vejledning pa
telefon 33 66 14 00 eller via e-mail til borgerraadgiveren(@kk.dk
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“Nar vi overholder notatpligten, er vi med til at

sikre abenhed og gennemsigtighed |

sagsbehandlingen, hvilket er en forudsatning for,

at borgeren kan have tillid til kommunen”
SIDE 3
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NOTATPLIGT

Som medarbejdere i kommunen er vi omfattet af reglerne om notatpligt.
Det betyder, at vi har pligt til at notere mundtlige oplysninger i en sag, hvis
de har betydning for den afgorelse, vi efterfolgende skal traeffe, eller hvis de
1 ovrigt er vasentlige. Det er uden betydning for notatpligten, om der rent
faktisk treeffes en afgorelse, eller om sagen henlegges, uden at der er truffet
en afgorelse.

HVORFOR HAR VI NOTATPLIGT?
Der er tre hensyn bag bestemmelserne om notatpligt, der alle er med til at
sikre borgernes retssikkerhed.

Det forste hensyn er af ordensmassig karakter og betyder, at kommunen
gennem sine journalnotater har overblik over en sag og kan dokumentere
alle oplysninger og ekspeditioner. Journalen skaber klarhed over sagens
faktiske omstaendigheder. Det betyder, at kommunen gennem sine
journalnotater har et tilgaengeligt overblik over sagen, sa for eksempel en ny
sagsbehandler kan overtage sagen uden at skulle starte forfra.

Det andet hensyn er borgerens ret til aktindsigt og partshoring. Borgeren
kan ikke handhave sin ret til at se alle oplysninger, hvis de ikke er noteret pa
sagen. Hvis oplysninger ikke fremgar af sagen, har borgeren ikke mulighed
for at fa indblik i, hvordan kommunen ser sagen.

Det tredje hensyn er andre myndigheder og personers adgang til at fore
kontrol med, at sagen er behandlet korrekt. Eksempler kan vaere ankenavn
og Ankestyrelsen, der har brug for alle oplysninger for at kunne tage stilling
til en klage.

HVOR FINDES REGLERNE OM NOTATPLIGT?
Reglerne om notatpligt fremgar af offentlighedslovens § 6, som lyder:

€¢

| sager, hvor der vil blive truffet afgerelse af en forvaltningsmyndighed, skal en
myndighed, der mundtligt modtager oplysninger vedrerende en sags faktiske
omstandigheder, der er af betydning for sagens afgerelse, eller som pa anden made
er bekendt med sadanne oplysninger, gare notat om indholdet af oplysningerne. Det
gxlder dog ikke, safremt oplysningerne i gvrigt fremgar af sagens dokumenter.

|
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Ved siden af § 6 gzlder desuden en almindelig forvaltningsretlig
grundseztning (dvs. en regel der gzlder pa samme méde som en lov).

§ 6 suppleres af en almindelig retsgrundsatning om, at alle vasentlige ekspeditioner
skal skrives ned.

Retsgrundsatningen forpligter os til at notere alle vaesentlige ekspeditioner i
sagen. Retsgrundsatningens anvendelsesomrade begranser sig ikke til
oplysninger af betydning for sagens afgorelse, men rakker ud over dette.

En vasentlig ekspedition i sagen kan for eksempel vare, at en borger ringer
ind og rykker for svar i sin sag og far en orientering om den forventede

— $>gsPchandlingstid.

EKSEMPEL

Det folger desuden af principperne
for god forvaltningsskik, at

En borger pa kontanthjzelp ringede til
kommunen skal sorge for, at der

jobcentret og meldte sig syg inden sin

jobsamtale. Den telefoniske skabes et tillidsforhold mellem
henvendelse blev ikke noteret i botgeren og kommunen. Dette kan
journalen og blev dermed ikke givet bl.a. ske ved, at kommunen sikrer sig
videre til sagsbehandleren. Jobcentrets  dokumentation for, hvad der er sagt
tilsidesaettelse af notatpligten havde og gjort i en sag.

den konsekvens for borgeren, at hans

kontanthjeelp blev bragt til opher pd Nir vi overholder notatpligten, er vi

baggrund af udeblivelse fra jobsamtale,
og at han dermed stod uden
forsargelse.

med til at sikre dbenhed og gennem-
sigtighed 1 sagsbehandlingen, hvilket
er en forudsatning for, at borgeren
e kan have tillid til kommunen.

HVILKE OPLYSNINGER ER OMFATTET AF NOTATPLIGTEN?
De oplysninger, der skal noteres, er:

Faktiske oplysninger i den konkrete sag, herunder:

« oplysninger, der er modtaget mundtligt (ved personligt fremmode, ved
aftalt mode eller telefonisk)

+ oplysninger, der har betydning for den afgorelse, der skal treffes

« oplysninger, der i ovrigt er vigtige for sagen (f.eks. opfelgningssamtaler
eller mundtlig partshoering)

+ oplysninger om vasentlige ekspeditioner i sagen (f.eks. oplysninger om,
at borgeren skal fremsende yderligere dokumentation eller oplysninger
om udmeldt sagsbehandlingstid).

Det, der afgor, om en oplysning skal noteres, er, om oplysningen bidrager til
sagens bevismassige grundlag eller skaber klarhed med hensyn til sagens
faktiske omstaendigheder.
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HVAD HAR VI PLIGT TIL AT NOTERE?

Vi har pligt til at notere generelle oplysninger, saledes at notatet blandt
andet kan tids- og stedfzstes. Det drejer sig helt overordnet om f.eks. navn
pa en borger, der henvender sig, dato for henvendelsen og eget navn.
Derudover har vi f.eks. pligt til at notere arsagen til henvendelsen, indholdet
af henvendelsen samt eventuel radgivning eller vejledning, vi har ydet, og
information om andre vasentlige ekspeditioner.

|
EKSEMPEL

Teknik- og Miljgforvaltningen havde |
en tilsynssag fejlagtigt undladt at tage
notat ved de tilsyn, hvor der ikke
kunne konstateres problemer, og som
dermed ikke medferte handling i sagen.
Forvaltningens tilsideszttelse af
notatpligten havde den konsekvens for
parterne i sagen, at der opstod tvivl og
mistillid om hele den sagsbehandling,
der var foretaget i sagen, da
forvaltningen ikke kunne dokumentere
alle tilsyn.

HVOR SKAL VI NOTERE?

Vi har ikke pligt til at notere vores
egne standpunkter, argumenter eller
vurderinger med hensyn til en sags
afgorelse, faktisk forvaltnings-
virksomhed som undervisning,
hjemmepleje mv., oplysninger der i
ovrigt fremgar af sagen samt
gengivelse af f.eks. geldende ret.

Det er vigtigt, at de oplysninger, der
noteres, er relevante.

Der er som udgangspunkt ingen formkrav knyttet til notatpligten. Dog har
kommunen flere steder organiseret sig sadan, at man som medarbejder 1
kommunen noterer ned i elektronisk form og i et dertil indrettet journal-
system. Det har den fordel, at notaterne ligger samlet og 1 kronologisk
rekkefolge og vil kunne fremsoges. Derudover vil den elektroniske journal i
de fleste tilfxlde automatisk generere dato og sagsbehandler-id.

HVORDAN SKAL VI NOTERE?

Det er ikke nodvendigt at notere ordret ned fra et mode eller en telefon-
samtale. Vi skal alene skrive et referat af samtalen, hvor de vigtigste pointer
og aftaler fremgar. Vi skal holde os for oje, hvilken funktion oplysningen
har i sagsbehandlingen, og at oplysningen skal kunne bruges konkret.

|
NOTER HURTIGST MULIGT

Det er vigtigt, at oplysninger noteres sd
hurtigt som muligt for at sikre, at
gengivelsen bliver sd ngjagtig som
mulig.

I forhold til sprogbruget er det
vigtigt at tenke pa, at ogsa andre end
kolleger skal kunne forsta det
noterede. Det kunne f.eks. vare
borgeren (eller en partsreprasentant)
i forbindelse med meddelelse af
aktindsigt eller et ankenavn i
forbindelse med en klage.
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Sproget skal derfor vare letforstaeligt, og vi skal tilstrabe at undga
uofficielle forkortelser, koder og andet indforstaet sprogbrug.

HVAD SKER DER, HVIS VI IKKE NOTERER?

En tilsidesattelse af notatpligten medferer ikke automatisk, at den afgorelse,
vi har truffet, bliver ugyldig. Tilsideszttelsen kan dog have indirekte
betydning, idet bevisbedommelsen kan @ndre sig, nar kommunen har
forsemt sin pligt til dokumentation.

Har kommunen gjort, som den skulle, og lavet omhyggelige notater om alt

s det vaesentlige | en sag, tillegges
EKSEMPEL notaterne stor beviskraft.

En borger p4 kontanthjzlp ansggte Har kommunen omvendt tilsidesat

mundtligt om fartidspension i pligten til at tage notat, endrer bevis-
Jjobcentret. Den mundtlige ansagning byrden sig og bliver fordelt ligeligt
blev ikke noteret i journalen af mellem borgeren og kommunen. En
sagsbehandleren. Jobcentrets anden konsekvens er, at borgeren
tilsidesaettelse af notatpligten havde risikerer at lide et retstab.

den konsekvens for borgeren, at han

farst pa et senere tidspunkt blev Selvom en borger ikke lider retstab,

tilkendt f@ortidspension, uanset om han 4] borgeren ofte miste tillid til
q\lerede pa det f@rs‘ge ansegnings- kommunen, hvis borgeren kan se, at
tidspunkt var berettiget hertil. sagen ikke indeholder alle
s oplysninger.

|
HUSKELISTE FOR NOTATPLIGT

» Tag notat af alle mundtlige oplysninger, som er vigtige, relevante og konkrete,
og som ikke allerede fremgdr af sagen

o Tag notat af alle vaesentlige ekspeditioner
o Anvend et letforstaeligt sprog og undga indforstaede koder og forkortelser

o Skriv notatet hurtigst muligt
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Borgerradgiverens Beretning 2005, s. 119 ff.

Borgerradgiverens Beretning 2000, s. 43 ff., 58 ff., 81 ff. og 83 ff.
Borgerradgiverens Beretning 2007, s. 87 ff. og 100 ff.
Borgerradgiverens Beretning 2008, s. 102 ff. og 147
Borgerradgiverens Beretning 2009, s. 15 ff.

Folketingets Ombudsmands beretning for 1989, s. 138 ff.

Offentlighedsloven § 6

Las ogsa Retningslinjer for journalisering i Kebenhavns Kommune som du

finder et link til pa denne side om kommunens registreringsinstruks (internt
link).

Hvis du har spergsmal, er du velkommen til at kontakte Borgerradgiveren
for rad og vejledning pa telefon 33 66 14 00 eller via e-mail til
borgerraadgiveren@kk.dk
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http://www.netpublikationer.dk/kk/6496/pdf/KBH_Borgerraadgiverens_beretning.pdf
http://www.netpublikationer.dk/kk/7891/pdf/KBH_Borgerraadgiveren_2006.pdf
http://www.netpublikationer.dk/kk/8848/pdf/KBH_Borgerraadgiveren2007_web.pdf
http://www.netpublikationer.dk/kk/9500/pdf/KBH_Borgerraadgiveren2008_Klar_low_res.pdf
http://www.netpublikationer.dk/kk/10376/pdf/borgerraadgiverens_beretning_2009.pdf
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=28661
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=59474#K2
http://kknet/Sites/b/Brugerportalen/IT/eDoc/Hjalp+til+selvhjalp/ESDH+-+GAP.htm
mailto:borgerraadgiveren@kk.dk
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Flere henvendelser og klager

Borgerradgiveren har i beretningsaret 2011 (1. april 2011 — 31. marts 2012) oplevet en stigning i antallet af

henvendelser:
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Borgerradgiveren i alt
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= = K|agesager vedrgrende
\/ \/ forvaltninger
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| beretningsaret 201 | modtog Borgerradgiveren desuden 265 afgjorte klagesager fra Sundheds- og

09 10 2011

Omsorgsforvaltningen med henblik vurdering af, om der var grundlag for at rejse sag af egen drift.

Borgerradgiveren har igen i beretningsaret 201 | modtaget flere klager over forvaltningerne end i aret for.

Stigningen fra 2009 til 2010 var pa 39,0 % og fra 2010 til 2011 pa 21,9 %.

BORGER

Henvendelser til RADG IVEREN - en statistisk ekstrakt af Borgerradgiverens Beretning 2011
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Flest klager over Beskaftigelsesforvaltningen og Socialforvaltningen

Klagerne til Borgerradgiveren i beretningsaret 201 | fordeler sig med langt flest klager over Beskzftigelses-

og Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen:
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M Antal klager

i Antal klagepunkter

Fordelingen pa forvaltninger afspejler sig ogsa i de sagstyper, som gav anledning til flest klager hos

Borgerradgiveren (her alene medtaget de ti hyppigste):

BORGER

Henvendelser til RADG IVEREN - en statistisk ekstrakt af Borgerradgiverens Beretning 2011

H Enkeltydelser (hjeelpemidler mv.)

H Fgrtidspension

H Kontanthjzelp

H Bgrnesag (foranstaltninger)

M Sygedagpenge

M Revalidering

M Fleksjob

LI Andet vedrgrende lov om aktiv

socialpolitik

Ld Folkepension
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Utilfredshed med blandt andet sagsbehandlingstider, vejledning og borgerbetjening

Der klages hyppigst over lang sagsbehandlingstid, manglende svar samt manglende eller utilstraekkelig
vejledning:

H Sagsbehandlingstid og
manglende svar

H Vejledning

H Afggrelse og vilkar

H Betjening af borgere

H Venlig og hensynsfuld optraeden

i Sagsoplysning og
oplysningsskridt

i Koordineret indsats

M Sjusk, bortkomne breve mv.

L1 Orientering om sagens gang eller
status

LI Opfelgning

BORGER 4

Henvendelser til RADG IVEREN - en statistisk ekstrakt af Borgerradgiverens Beretning 2011
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Utilfredsheden er berettiget

Bade forvaltningernes egne medholdsprocenter og procentsatsen for kritik fra Borgerradgiveren Ia fortsat
hgijt i beretningsaret 201 |. Der var begaet fejl i mere end halvdelen af sagerne:
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M Procent af sager, hvor
forvaltninger erkendte fejl
over for borgeren (ud af
1425 klagepunkter)

M Procent af sager, hvor
Borgerradgiveren fandt fejl
gennem en narmere
undersggelse (ud af 193
klagepunkter)

Det bemzrkes, at Borgerradgiverens kritikprocent skal ses i lyset af, at Borgerradgiveren normalt ikke

iverksaetter undersogelser af sager, hvor forvaltningen allerede har givet medhold.

Fordelingen af Borgerradgiverens kritik pa forvaltninger afspejler tilneermelsesvis fordelingen af klager pa

forvaltninger (se ovenfor) i beretningsaret 201 |:
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BORGER

| alt

M Kritik (i alt 124
klagepunkter)

M Ikke grundlag for kritik (i alt
69 klagepunkter)

Henvendelser til RADG IVEREN - en statistisk ekstrakt af Borgerradgiverens Beretning 2011
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Fejl og effekter

e 55,1 % af sagerne var behaftet med fejl.

e 17, 4 % af sagerne levede ikke op til lovgivningen

e 37, | % af sagerne levede ikke op til kommunens standarder og/eller god forvaltningsskik
e 44,0 % af sagerne havde fejl, som forhgijer risikoen for, at borgerne lider et retstab.

o 16,7 % af sagerne havde fejl, som forhgjer risikoen for, at afgerelsen i sagen bliver forkert.

BORGER

Henvendelser til RADG IVEREN - en statistisk ekstrakt af Borgerradgiverens Beretning 2011
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Hovedkonklusioner pa baggrund af beretningsaret 201 |

e Lange sagsbehandlingstider og manglende svar er et problem

e Mange sager lider af utilstreekkelig vejledning, manglende partshering, begrundelse og
klagevejledning

¢ Digitalisering skaber problemer

Anbefalinger pa baggrund af beretningsaret 201 |

e At sagsbehandlingstider nedbringes og borgerne far svar
e At sagsbehandlingsreglerne overholdes

e At kommunen sikrer funktionsduelighed ved valgte it-lgsninger

e At der udvises omtanke og tilbydes vejledning ved betjeningen af borgere, som ikke kan honorere
digitaliseringskrav

e At der udarbejdes generelle retningslinjer for kommunens digitale platforme i overensstemmelse
med kommunens handicappolitik fra 201 |

e At Borgerreprasentationen fastholder beslutningen fra 2009 om god sagsbehandling og ensartet,
tvergaende klagesagsregistrering

e At forvaltningerne revurderer ambitionsniveauet for malene for god sagsbehandling

e At der foretages nermere gkonomiske beregninger af omkostningerne ved en tvaergiaende, ensartet
klagesagsregistrering og at forvaltningerne bidrager til at prioritere dette arbejde

e At @konomiudvalget koordinerer indsatser pa gvrige omrader med indsatser for god
sagsbehandling

e At de konstruktive tanker og ideer, der ligger i Den Juridiske Koordinationsgruppes handlingsplan
for forbedring af sagsbehandlingen i Kgbenhavns Kommune, gennemfgres

BORGER 7

Henvendelser til RADG IVEREN - en statistisk ekstrakt af Borgerradgiverens Beretning 2011
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