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Borgerradgiveren

UBVALGSAFSNIT

Overordnet opgavebeskrivelse for udvalget:

Borgerradgiveren er etableret af Borgerreprasentationen for at gere det lettere
for borgere, brugere og erhvervsdrivende i kommunen at klage. Formalet er at
styrke dialogen mellem borgerne og forvaltningerne og sikre, at klager bruges til
at forbedre kommunens sagsbehandling og betjening.

Borgerradgiveren tager imod henvendelser fra borgere, brugere og
erhvervsdrivende, som onsker at klage over kommunens sagsbehandling og
betjening, personalets optreeden eller udferelsen af praktiske opgaver.
Borgerradgiveren kan ogsd magle 1 sager om diskrimination.

Borgerradgiveren bistar desuden med vejledning om mulighederne for at klage
over kommunens afgerelser mv.

Borgerradgiveren kan udtale kritik og afgive henstillinger til forvaltningerne i
konkrete klagesager og giver pad baggrund heraf generelle anbefalinger til
Borgerreprasentationen i sin arlige beretning med henblik p4, at klager bruges
til at forbedre kommunens sagsbehandling og betjening.

Borgerradgiveren har desuden adgang til at iverks=tte underseggelser pa eget
initiativ (egen driftsfunktion), herunder adgang til:

- at tage sager op af egen drift, ndr der m& formodes at foreligge et
principielt aspekt, eller safremt der efter de foreliggende oplysninger ma
antages at vare tale om grove eller vasentlige fejl.

- at gennemfare generelle undersegelser af udvalgte forvaltningsomréder
efter samrdd med Borgerradgiverudvalget.

- som stikprgvekontrol at foretage inspektion af institutioner eller
virksomheder samt tjenestesteder, der horer under
Borgerreprasentationens virksomhed.

Borgerradgiveren yder ogsd intern konsulentbistand til forvaltningerne i
kommunen, herunder vejledning om og undervisning i forvaltningsretlige regler
mv.

Borgerradgiveren er — med dispensation fra Indenrigs- og Sundhedsministeren —
i styrelsesvedtaegten sikret uafthangighed af kommunens udvalg, borgmestre og
forvaltninger.

Borgerradgiverens virksomhed folges af Borgerrddgiverudvalget, der er nedsat
direkte under Borgerrepraesentationen og bestir af 5 medlemmer af
forsamlingen, som ikke samtidig md vare borgmestre.
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Udvalgets udfordringer de kommende ar:

Borgerradgiveren har konstateret et stigende sagspres for sa vidt angér antallet
af oprettede skriftlige klagesager, som ligger vaesentligt ud over den oprindeligt
forudsatte kapacitet. Der indkommer nu knap 1000 skriftlige sager arligt mod
normalt estimeret 800 sager arligt, dvs. en stigning pa ca. 25 % i forhold til den
forudsatte kapacitet og mere end 30 % i forhold til det hidtidige faktiske
sagspres.

Det stigende sagspres méa formentlig tilskrives en eget synliggerelsesindsats,
som blev ivaerksat som opfelgning pa evalueringen af Borgerradgiveren i 2006
med henblik pa at ege kendskabsgraden til institutionen blandt kebenhavnerne.

Borgerrddgiveren har handteret problemstillingen pé forskellig vis blandt andet
ved rationalisering af arbejdsgange, men det er ikke 1 sig selv tilstraekkeligt.

Til imadegaelse af det stigende sagspres har Borgerradgiverudvalget derfor ved
udgangen af 2007 godkendt, at Borgerrddgiveren i en periode nedtoner
synliggerelsen af institutionen.

Der er samtidig givet bemyndigelse til en midlertidig normeringsudvidelse med
indtil 1 ekstra arsvark arligt 1 2008 og 2009 i det omfang denne kan finansieres

indenfor rammen med forlods anvendelse af de midler, som ellers var reserveret
til synliggerelse.

Sidelgbende gennemfores en fornyet méaling af kendskabsgraden primo 2008,

idet alle ekstraordinare aktiviteter som ligger ud over institutionens almindeligt
forekommende information henover aret er sat i bero indtil malingen foreligger.

Overordnet prioritering i udvalget:
Der er ikke foretaget omprioriteringer 1 budgetforslaget.

Udvalget har felgende udgifter:

2008 2009 2010 2011 2012

Serviceudgifter 7803 8036 8320 8611 8912
- h.eraf Rammebelagt 7803 8036 8320 8611 8912
drift

- heraf

Eftersporgselsstyret

service

Anlxeg

Efterspergselsstyrede

overforsler
1 alt 7803 8036 8320 8611 8912

Personalesituationen i forvaltningen:

2005 2006 2007

Antal arsvaerk 7 T 11
Keonsfordeling m/k 20%/ 71 % 27% /73 % 33%/67%




Gennemsnitligt sygefraveer (se note) (se note) (se note)
{(dage pr. ansat)*

2003 2005 2007
Medarbejdere med anden | (se note) (se note) {se note)
etnisk baggrund end dansk

Note: Gennemsnitligt sygefravaer og antal medarbejdere med anden etnisk baggrund end dansk er

for Borgerradgiverens vedkommende ikke opgjort ssrskilt denne sammenhang, idet
medarbejderne  ved institutionen i personaleadministrativ.  henseende medregnes under
@konomiforvaltningen, hvorfor de navnte negletal indgér i deres samlede opgerelse.
Gronne budgetmal:
Mil 2009 Resultatkrav  Resultatkrav Resultat
2069 2008 2007
Borgerradgiveren har som mal, at der ved indkeb af Al frugt, kaffe {se note) (se note)
medeforplejning, herunder i forhold til de faste leverancer af frugt og diverse
til kontoret, som medarbejderne i gvrigt ogsi kan benytte i mejeriprodukt
arbejdstiden, sa vidt muligt kebes gkologiske produkter. I forste er, som
omgang opstilles resultatkrav vedrerende frugt, kaffe og indkebes skal
mejeriprodukter, men siden hen sgges ordningen udbredt til evrige  med virkning
indkeb af fadevarer. fra 1. januar
2009 vere
gkologiske.
Den i 2008 forventede miljecertificering skal i de kommende &r Arbejdet med (se note) (se note)
implementeres 1 organisationen via praktisering af miljeledelse. miljaledelse
indarbejdes
blandt andet
ved draftelse
af miljeemner
piet
kontermede
hvert kvartal
samt ved at
alle nye
medarbejdere
introduceres
til miljemal
mv.
En forudsatning for at Borgerradgiveren kan bidrage til reduktion Der skal {se note) (se note)
af kommunens CO. udledning ved at reducere sit energiforbrug er,  tilvejebringes
at der foreligger de fornadne data vedrerende forbrugsmensteret, s& et bedre
udsving i el-, varme- og vandforbrug kan aflases fra ar til & med grundlag for
henblik pé opstilling af klare retningslinier for forbrugsreduktion. fastszttelse af
Kortlegningen af Borgerradgiveren forventes afsluttet i 2. halvér egentlige
2008 som led i den samlede miljecertificering, men allerede nu kan  reduktionsmal
det konstateres, at der for 54 vidt angdr fellesarealer og de dele af vedrerende
energiforbruget, som ikke beror pa sarskilt maler | institutionen, er  energiforbrug,
vanskeligheder med at opstille konkrete reduktionsmal. eventuelt ved
opsztning af
serskilte
forbrugsmaéler
e.

Note: 1 budget 2007 og budget 2008 havde Borgerraddgiveren som grenne budgetmél at gennemfare
miljgcertificering og opstille mindst 2 miljemal som led heri, herunder eventuelt mél for gkologiske
fodevarer. 1 forventning om, at miljecertificeringen er tilendebragt ved udgangen af 2008, satses for
budget 2009 hermed pi de nevnte miljemal vedrerende oget indkeb af ekologiske fadevarer,
implementering af miljeledelseskonceptet i organisationen og tilvejebringelse af et bedre grundlag
for formulering af egentlige reduktionsmal.



Mal vedr. integrationsindsats:

Mal 2009 Resuitatkrav  Resuitatkrav

Resultat
2009 2008 2007
{se note) (se note) (se note) {se note)

Note: Borgerrddgiverens opgaver vedrarer ikke direkte integrationstiltag, hvorfor der ikke er
opstillet konkrete mal i denne henseende. Borgerradgiveren har dog i 2007 — som led i udmentning
af kommunens integrationspolitik - faet til opgave at fore et styrket diskriminationstilsyn. For
indsatsen i denne henseende henvises til Borgerradgiverens arlige beretning.



Borgerradgiveren

BEVILLINGSOVERSIGT

Bevilling Nettoudgifter Personaletal
(arsvaerk)

Alfe belob opgives i lobende 2008 2009 2010 2011 2012 2009 | 2008
priser 1.000 kr. | 1.000 kr. | 1.000 kr. | 1.000 kr. | 1.000 kr.
Rammebelagt drift 7803 8036 8320 8611 8912 Il §
Rammebelagt drift i alt 7803 8036 8320 8611 8912 I 11
Efterspergselsstyret service 0 o 0 0 0
Efterspergselsstyret
service i alt 0 0 0 0 0
Driftsramme i alt 7803 8036 8320 8611 8912 I I
- heraf serviceudgifter 7803 8036 8320 8611 8912 il I
- heraf hovedkonto | 0 0 0 0 0
Anleg 0 0 0 0 0
Anleg i alt 0 0 0 0 0
Efterspargselsstyrede
overforsler 0 0 0 0 0
Efterspgrgselsstyrede
overfarsler i alt 0 0 0 0 0
Finansposter 0 0 0 0 0
Finansposteri alt 0 0 0 0 0
Budgeti alt 7803 - 8036 8320 8611 8912 i [
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Borgerriddgiveren

BEVILLINGSTABEL

Borgerridgiveren

Funktion og Budgetforsiag Budget | Regnskab
dranst 2009 2008 2007
Alle belob er opgjort i 2009 pris- og Udgifter | Indt=gter | Netto Netto Netto
lanniveau. 1.000 kr. | 1.000 kr. [1.000 kr.| 1.000 kr. | 1.000 kr.
Bevillingsnavn, styringsomrdde:
6.45.51.1 Administrationsbygninger 1100 0 1100 1146 1101
Sekretariat og 6936 0 6936 6985 7794
6.45.50.1 forvaltninger
0 0 0 0 0
Bevilling i alt 8036 0 8036 8131 8895

Der er folgende ydelser tilknyttet bevillingen:

e Drift af Borgerraddgiveren
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Borgerradgiveren

YDELSE: Borgerradgiver

Ydelsens indhold

Borgerradgiveren behandler klager over kommunens sagsbehandling,
personalets optraden eller udferelsen af praktiske opgaver og den primare
mélgruppe er borgere, brugere og erhvervsdrivende i Kgbenhavns Kommune.

Borgerrddgiveren kan desuden tage sager op af egen drift, gennemfore generelle
undersegelser af udvalgte forvaltningsomrader efter samrad med
Borgerraddgiverudvalget og som stikpravekontrol foretage inspektion af
institutioner eller virksomheder samt tjenestesteder, der hgrer under
Borgerreprasentationens virksomhed.

Som led i de n&evnte opgaver ferer Borgerradgiveren endvidere tilsyn med
diskrimination 1 kommunens regi.

Borgerradgiverudvalget har som mal for Borgerradgiveren fastsat, at der
indenfor den n&vnte rammebevilling arligt skal kunne modtages og hindteres
mindst 2000 personlige, telefoniske og skriftlige henvendelser, herunder at der
skal kunne behandles og afsluttes mindst 800 sager pa skriftligt grundlag.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i konkrete klagesager skal vaere under
30 dage. '

Det er endvidere fastsat, at Borgerrddgiveren arligt ivaerksaetter mindst 16
inspektioner og generelle egen drifts undersegelser efter en narmere fastlagt
arsplan, som udarbejdes i samrad med Borgerradgiverudvalget.

Endvidere skal der arligt kunne magles i 20 sager om diskrimination.

For de statistiske negletal for Borgerrddgiverens virke henvises til de arlige
beretninger, hvor der gives et samlet overblik over antallet af henvendelser til
Borgerradgiveren, sagsbehandlingstiden, resultatet af sagernes behandling, -
sagernes indhold samt fordelingen af péklagede forhold pa kommunens
forvaltninger. Endvidere gives i beretningerne en beskrivelse af egen drifts
virksomheden og diskriminationstilsynet.

Udgifterne til ydelsen er anfert pa felgende funktioner:

6.45.50.1: Administrationsbygninger - 1.100 t.kr.
6.45.51.1: Sekretariat og forvaltninger - 6.936 t.kr.

'Okonomi

Pris
Enhedsprisen for drift af Borgerradgiveren er rammebevillingen pa 8.036 t.kr.
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Mangde/antal

Prisen for ydelsen i form af rammebevillingen daeekker driften 1 2009 af én
borgerradgiverfunktion 1 Kebenhavns Kommune med en personalenormering pa
11 arsveerk.

Prioritering
Der er ikke foretaget prioriteringer, der zndrer pa enhedsprisen for den navnte
ydelse.

Supplerende oplvsninger

BRUGERTILFREDSHED:

Der blev i 2006 foretaget en ekstern evaluering af Borgerriadgiveren, hvor
Institut for Konjunktur-Analyse konkluderede, at der blandt evalueringens tre
malgrupper (borgere, brugere og forvaltning) var en hej grad af tillid til
Borgerradgiveren samt bred enighed om, at Borgerrddgiveren kan bidrage til en
forbedring af kommunens sagsbehandling og service.

Evalueringen satte ikke spergsmalstegn ved berettigelsen i etableringen og den
fortsatte eksistens af Borgerradgiveren, men den viste, at kendskabet til
Borgerradgiveren pa davarende tidspunkt endnu ikke var pé det malsatte
niveau.

Efterfolgende har Borgerridgiveren konstateret et stigende sagspres formentlig
som felge af en @get synliggerelsesindsats som led i opfelgning pa
evalueringen. Derfor gennemfores primo 2008 en fornyet maling af
kendskabsgraden.

Alle ekstraordinzre aktiviteter som ligger ud over institutionens almindeligt
forekommende information henover aret er sat i bero indtil mélingen
foreligger og der er heller ikke for indevaerende planlagt fornyede malinger af
brugertilfredsheden.



Pnskeliste 2009

Forslagsstiller Borgerradgiveren
Forslag Styrket ‘fagligt samarbejde og leering pa tveers af
forvaltningerne
Bevilling Borgerradgiveren
Styringsomrade Rammebelagt drift
Gkonomiske konsekvenser
1.000 kr. — 2009 PL
Forslag Funktion 2009 2010 2011 2012
Udvidelse af

Borgerradgiverens normering
med 2 arsvasrk mhp.
anseaettelse af 1
informationsmedarbejder og 1 6.45.51.1 1100 1100 1100 1100
jurist til etablering af en
permanent retssikkerheds og
servicekonference for alle
forvaltninger

Midler til lsbende udarbejdelse
og distribution af
informationsmateriale om
konferencens indhold og det
fremkomne, mgdeafholdelse,
honorar til opleegsholdere mv.

6.45.51.1 250 250 250 250

Midler til annoncering af 2 nye
stillinger og indretning af 2 nye
arbejdspladser, jf. 6.45.51.1 100 C 0 0
ovenstaende forslag om
hormeringsudvidelse.

Samiet nettozendring 6.45.51.1 1450 1350 1350 1350

Personalemassige
konsekvenser 6.45.51.1 +2 +2 +2 +2

Beskrivelse af forslaget

Aktivitet, der sgges midler til:

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at et styrket fagligt samarbejde mellem forvaltningerne
og mellem Borgerradgiveren og forvaltningerne vil kunne forbedre kommunens samlede
indsats for en forbedret sagsbehandling og service.

Det er séledes opfatielsen, at der er brug for en bedre deling af erfaringer og viden og
herunder udbredelse af information om Borgerradgiverens undersagelser, konstateringer og
erfaringer.

Borgerradgiveren finder det naturligt som led i dette arbejde at saette sig i spidsen for et mere
systematiseret samarbejde om at drefte lgsninger, udveksle ideer og erfaringer til forbedring af
sagsbehandlingen og servicen i Kebenhavns Kommune. indsatsen kan finde sted som en
permanent retssikkerheds og servicekonference pa forvaltningsniveau med lgbende
udarbejdelse af informationsmateriale om konferencens indhold og det fremkomne.




Onskeliste 2009

Den permanente retssikkerheds og servicekonference vil ogsa kunne fungere som
sparringspartner for enkeltprojekter i forvaltningerne og vil ogsa udadtil kunne synliggere
nogle af de positive initiativer i kommunen.

Borgerradgiveren ser det som en styrke ved forslaget, at det baserer sig pa kommunens
egne ressourcer.

Borgerradgiveren ser forslaget i forlaengelse af den evaluering af Borgerradgiveren som blev
udfart af Institut for Konjunktur-Analyse i 20086, . tidligere beslutning herom i
Borgerreprazsentationen (BR 586/03).

I evalueringen peges blandt andet pa behovet for en gget aktivitet og ressourcetildeling til
Borgerradgiveren. Dels som en informationsindsats, dels til en sget konsultativ indsats i
forhold fil forvaltningerne.

Etablering af en permanent retssikkerheds og servicekenference til supplement af det
eksisterende samarbejde og tilbagemeldingssystem meliem forvaltningerne og
Borgerradgiveren vil kresve ekstra ressourcer.

Borgerradgiveren foreslar, at initiativet forankres hos Borgerradgiveren saledes, at
Borgerradgiveren varetager sekretariatsopgaver og afholder de lgbende udgifter til
konferencen.

Pa den baggrund foreslar Borgerradgiveren, at normeringen udvides med 2 arsveerk i form af
en informationsmedarbejder og en jurist til etablering af en permanent retssikkerheds og
servicekonference med deltagelse af forvaltningerne. Borgerradgiveren foreslar desuden at der
afsaettes midler til isbende udarbejdelse og distribution af informationsmateriale om
konferencens indhold og det fremkomne, madeathoidelse, forplejning, honorar til
oplzzgsholdere mv. ‘

Formal
Styrket fagligt samarbejde og lsering pa tvaers af forvaltningerne.

Hvilke konsekvenser indebarer forslaget for medarbejdertilfredshed, brugertilfredshed
og kvalitet

Med en permanent retssikkerheds og servicekonference sikres udvikling, deling af viden og
erfaring om sagsbehandling og service mv. i forvaitningerne. Dette indebaerer en bedre
ressourceudnyttelse i kommunen.

Forslaget vurderes saledes at kunne bidrage til en forbedring af kommunens sagsbehandling
og service og en positiv profilering af kommunens virksomme tiltag pa omradet.

Nagletal, herunder sammenligning med 6-byerne

Ligger aktiviteten evt. i forlaengelse af eksisterende planer, politikker mv.

Samlet budget for omradet
Borgerradgiverens samlede ramme i budget 2009 udger 8.036 t.kr.
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