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FORORD

Det eridr 15 ar siden, Borgerreprasentationen etablerede Borgerradgiveren.
I byridssalen sagde overborgmesteren, at det var et stort skridt 1 retning af
at gore det nemmere for de kebenhavnere, som kommer i klemme i kom-
munens system. I juni maned vil det vare sidan, at der far kebenhavnerne
en uathaengig borgerradgiver.” Borgerradgiveren har siden modtaget og
behandlet mere end 35.000 henvendelser fra netop kebenhavnere, som er
kommet i klemme 1 kommunens system.

Borgerradgiveren blev evalueret i 2006, 2014 og 2016, og en ny evaluering
foregar i skrivende stund. Den skal give Borgerradgiveren de rigtige og
nodvendige redskaber. Det er en omfattende evaluering, der skal inddrage
borgere, medarbejdere, politikere og ledende embedsmand og -kvinder i
kommunen.

Offentlige myndigheder forandres hurtigt i disse ar, og for Borgerradgiveren
er det ogsa naturligt at udvikle sig i takt med, at den kommunale virkelighed
forandres og pitage sig nye opgaver for Borgerreprasentationen.

12006 fik Borgerradgiveren kompetence til at tage sager op af egen drift og
skulle ikke lengere sidde afventende over for de udfordringer, som, vi kun-
ne se, treengte til at blive lost.

12007 fik Borgerradgiveren nye kompetencer til en styrket indsats over for
forskelsbehandling pa grund af handicap, kensidentitet, etnicitet m.fl. Ind-
satsen blev 1 2010 udvidet med en sarlig hotline.

12012 fik Borgerradgiveren bedre redskaber til at arbejde malrettet for en
hurtigere sagsafvikling i forvaltningerne.

12012 fik Borgerradgiveren ansvar for kommunens whistleblowerordning,
som anvendes konstruktivt til at sikre ordentlighed, navnlig inden for bor-
gerbetjening og administration.

12015 forlod Borgerradgiveren i vid udstrekning det traditionelle skriftlige
tilsyn til fordel for Malrettet Indsats, som sikrer, at mere end 95 % af Bot-
gerradgiverens indsatser — store som sma — loses 1 dialog med medarbejdere
1 forvaltningerne.

Senest fik Borgerradgiveren i 2018 en sarlig hotline for kommunens med-
arbejdere, som i tidstummet 9.00-20.00 kan fa rdd og vejledning direkte fra

en af Borgerradgiverens jurister.

Det er med andre ord naturligt for Borgerradgiveren at se sig om efter ud-



viklings- og forbedringsmuligheder — det er det, vi arbejder for i forvaltnin-
gerne, og det ville da vare underligt, hvis vi ikke gjorde det selv.

Derfor ser jeg forventningsfuldt frem til, hvilke forbedringer Borgerrepra-

sentationen onsker sig efter evalueringen og til at fore dem ud 1 livet. Vi er

der for borgerne, og det er borgernes reprasentanter, der sidder i Borgerre-
prasentationen.

I beretningen kan du laese meget mere om Borgerradgiveren, hvordan vi
arbejder og samarbejder, hvilke resultater vi har opnaet, og hvad vi kan ud-
lede af borgernes feedback. Du kan ogsa lase om, hvorfor der stadig efter
15 ar skal vaernes om Borgerradgiverens trovaerdighed over for borgere og
medarbejdere. Og sa har vi skrevet tre artikler baseret pa vores guides om
god sagsbehandling og borgerbetjening fra éret, der gik.

God laselyst!

Kebenhavn, maj 2019

Johan Busse
Borgerradgiver
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UAFHANGIG AF UDVALG, BORGMESTRE OG FORVALTNINGER
Borgerreprasentationen enskede en uathengig ombudsmandsfunktion i
kommunen, og det fik de med etableringen af Borgerradgiveren i 2004. Ko-
benhavns Kommune gik foran, og nu har mere end 35 af landets kommu-
ner en borgerradgiverfunktion.

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

Borgerradgiveren er ansat af og forankret direkte under Borgerrepraesentati-
onen og er uathangig af kommunens udvalg, borgmestre og forvaltninger.
Borgerradgiverens uathengighed er en forudsaxtning for tilliden til instituti-
onen og for, at vurderinger af konkrete klager og generelle undersogelser
kan ske pa et objektivt og sagligt grundlag. Uathangigheden giver gennem-
slagskraft og medvirker til, at Borgerradgiverens arbejde er omgzrdet af den
nodvendige legitimitet og tillid hos bade borgere og forvaltninger.

Borgerradgiverens forhold er reguleret i styrelsesvedtegten for Kebenhavns
Kommune § 24 og i vedtzgt for Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren skal bista Borgerrepraesentationen med dennes tilsyns- og kon-
trolfunktioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger (uddrag af styrelses-
vedtegt for Kebenhavns Kommune § 24, stk. 2).
|

Som en uafhzngig, selvstendig forvaltningsenhed har Borgerradgiveren
derfor et sekretariat til at varetage alle de opgaver, som ogsa varetages i en
stor forvaltning, bl.a. personaleforhold, budget, regnskab, kommunikation,
informationsformidling mv.

Borgerradgiveren modtog i 2018 en samlet bevilling pa 9,55 mio. kr. Bud-
gettet for 2019 udgoer 9,65 mio. kr.

OPGAVEN: RETSSIKKERHED OG OPLEVET BORGERSERVICE
Borgerradgiverens tilsyn har til formal at udpege mulige brud pa lovgivnin-
gen og andre forhold, som pavirker den oplevede borgerservice negativt, og
at hente den storst mulige lering ud af borgernes tilbagemeldinger. Laerin-
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gen skal gore kommunen bedre til at opdage og rette fejl og uhensigtsmas-
sige arbejdsgange og til at inddrage den viden, vi far fra borgerne om deres
forventninger til og oplevelser af kommunens service. Borgerradgiveren er
pa den made med til at sikre, at kommunen far en kvalificeret viden om,
hvor der er behov for forbedringer.

Borgerradgiverens bedemmelsesgrundlag er skreven ret (love, bekendtgo-
relser, cirkulerer og vejledninger), god forvaltningsskik og overordnede
medmenneskelige betragtninger. Hertil kommer Kobenhavns Kommunes
verdigrundlag, Kodeks for Kebenhavns Kommune og evrige vedtagne
politikker og beslutninger om serviceniveau og -standard.

Langt storstedelen af den service, kommunen leverer, er, som den skal veare,
og det har kommunens mange dygtige og engagerede medarbejdere en stor
del af xren for.

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

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

METODEN: DIALOG, BISTAND OG SAMARBE|DE

Borgerradgiveren behandler klager over Kobenhavns Kommunes sagsbe-
handling, personalets adferd og udferelsen af praktiske opgaver, f.eks.
hjemmehjalp eller renovation, og vejleder desuden om klagesystemet.
Borgerradgiveren kan ikke tage stilling til en klage, for den pagzldende for-
valtning selv har haft mulighed for at svare pa klagen. Derfor bliver klager
fra borgere, som ikke selv har klaget til forvaltningen, sa vidt muligt ledt
direkte til den enhed eller forvaltning, de angar. Borgerne bliver vejledt om
deres rettigheder og om, hvordan de bedst varetager deres sag, men Borger-
radgiveren behandler ikke og tager ikke stilling til deres klage, for de selv har
forsogt at fa problemet lost ved at kontakte eller klage til den enhed eller det
center i kommunen, de er utilfredse med.

Borgere og virksomheder i Kobenhavns Kommune kan klage til Borgerrad-
giveren via en digital klageblanket, som findes pa Borgerradgiverens hjem-
meside. Klageblanketten kan anvendes uanset, om borgeren selv har klaget
tidligere eller ¢j.



Har borgeren varet i dialog med forvaltningen om klagen, eller kan borge-
ren ikke selv varetage dialogen, forseger Borgerradgiveren i forste omgang
at hjelpe ved pa uformel vis at kontakte den relevante enhed, f.eks. en kon-
taktperson, sagsbehandler, mellemleder eller centerchef, telefonisk eller via
e-mail. Vi kalder det Malrettet Indsats.

Formilet er at understotte dialogen mellem borgere og forvaltninger for pa
den made at lose eventuelle konflikter. Det, Borgerradgiveren bidrager med
1 kontakten, kan vare en juridisk precisering af borgerens problem og gzl-
dende ret, som vi beskriver for sagsbehandleren. Det kan ogsa vare en gen-
etablering af dialogen mellem borger og forvaltning eller en afklaring, som
gor, at borgeren forstar kommunens reaktion. I mange tilfzelde gor vores
bidrag det enklere for forvaltningen at forstd og handle ud fra, hvad det er,
borgeren gerne vil opna. Vi undersoger, om der — uden at ga pa kompromis
med borgerens rettigheder — kan findes en hurtig losning, som bade borge-
ren og kommunen kan leve med.

Borgerradgiverens forste indsats er saledes et forseg pa at finde en hurtig
losning pa borgerens klage og pa at genskabe dialog og tillid for at ege kvali-
teten 1 den fremadrettede kontakt med borgeren og i behandlingen af sagen.
Et andet og vaesentligt hensyn er at bidrage til en mere effektiv kommune.

I beretningsaret er 165 sager lost ved Malrettet Indsats.

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

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

PILOTPROJEKT OM ALTERNATIV KONFLIKTLOSNING

Pa Socialborgmesterens initiativ har Borgerradgiveren i samarbejde med
Socialforvaltningen udviklet en ramme for et projekt, som har til formal at
bileegge konflikter mellem borgere og Socialforvaltningen 1 sarligt konflikt-
fyldte sager.

Projektet giver forvaltningen mulighed for at bede Borgerradgiveren om at
afholde et konfliktlosningsmede mellem en borger og reprasentanter fra
forvaltningen og evt. borgmesteren. Grundtanken er, at de, som ejer kon-
flikten, ogsa ejer losningen. Borgeren og forvaltningens reprasentanter er
parter 1 konflikten, og de er derfor hovedpersoner og forer som udgangs-



punkt ordet pa konfliktlesningsmedet. Borgerradgiveren er modeleder og
kan derudover bidrage med svar, sporgsmal og losningsforslag mv. i det
omfang, parterne onsker det.

Meodet skal give mulighed for at bilegge konkrete konflikter, der er opstaet i
forbindelse med sagsbehandlingen og borgerens mode med forvaltningen.
Fokus for medet er parternes beskrivelse og oplevelse af konflikten, og det
er i sig selv et formal, at borgeren oplever at blive set, hort og medt person-
ligt af forvaltningens reprasentanter.

Borgere, der har oplevet et utilfredsstillende eller frustrerende sagsforlob,
onsker ofte at kunne medvirke til, at andre ikke havner i samme situation,
og kommunen har en interesse i at bruge borgernes erfaringer i et udvik-
lingsperspektiv. Laering i forvaltningen vil pa denne baggrund indga som et
sekundzrt formal med denne type moder.

Forelobig er konfliktmaglingsmederne i projektfasen, men Borgerridgive-
ren ser potentiale i projektet, som allerede nu har gjort, at flere borgere med
komplicerede forlob og optrappede konflikter har folt sig set, hort og for-

stiet af kommunen.

|
BORGERRADGIVERENS GENNEMSNITLIGE SAGSBEHANDLINGSTID

Sager lpst med vejledning, videresendelse mv. (567 sager) 7,5 dage
Sager lpst uformelt via kontakt til forvaltningen (165 sager) 20,7 dage
Tilsyn (14 sager) 204,7 dage
Alle afsluttede sager (824 sager) 14,8 dage

TILSYN | KLAGESAGER

Borgerradgiveren behandler klager fra borgere og virksomheder og foreta-
ger relevante tilsyn pa den baggrund. Hvis en sag ikke kan loses gennem
dialog med forvaltningen, og Borgerradgiveren vurderer, at borgerens eller
virksomhedens rettigheder ikke er iagttaget, og/eller at sagen har et relevant
leringspotentiale for kommunen, kan Borgerradgiveren beslutte at lave et
konkret tilsyn. Det sker dels for at sikre borgerens eller virksomhedens rets-
stilling og dels for at understotte laering i kommunen. Nogle klager er prin-
cipielle og kan have betydning for mange borgere. Principielle klager kan
blive behandlet som tilsynssager med det samme. Et tilsyn kan fore til, at
Borgerradgiveren udtaler kritik og kommer med anbefalinger og henstillin-
ger mv. 1 kombination med radgivning og lignende.

I beretningsaret rejste Borgerradgiveren 2 tilsynssager pa baggrund af kon-
krete klager. Det svarer til 0,3 % af alle Borgerradgiverens sager.



TILSYN IVARKSAT AF EGEN DRIFT

Ud over den lobende behandling af klager fra borgere og virksomheder har
Borgerradgiveren mulighed for at lave undersogelser af egen drift. Det be-
tyder, at Borgerradgiveren ikke behover at afvente klager fra borgere eller
virksomheder for at ivaerksztte en undersogelse — det kan ske pa eget initia-
uv.

Egen drift-undersogelser behandler ofte mere overordnede forhold i for-
valtningerne, og undersogelserne gor det muligt at behandle — og 1 samar-
bejde med de enkelte forvaltninger ogsa 1 mange tilfzlde at lose — vaesentlige
udfordringer, der pavirker storre grupper af borgere og virksomheder.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen indgik tilbage i 2010 en aftale med
Borgerradgiveren om, at Borgerradgiveren monitorerer forvaltningens egne
data om klager pa plejehjemsomradet og i hjemmeplejen. Skulle oplysnin-
gerne give anledning til det, kan Borgerradgiveren stille uddybende sporgs-
mal, gennemfore undersogelser eller foretage mindre inspektioner for at
afklare eventuelle uafklarede eller uacceptable forhold. Det har ikke varet
tilfeeldet 1 dette beretningsar.

Pa egen drift-omradet — som i Borgerradgiverens ovrige sagsbehandling —
loses mange problemstillinger ved henvendelser til og i konstruktiv dialog
med forvaltningerne, s storre skriftlige tilsynssager undgas.

Borgerradgiveren laver tre typer af tilsyn pa eget initiativ: konkrete egen
drift-undersogelser, generelle egen drift-undersogelser og inspektioner.

Konkrete egen drift-undersggelser

Borgerradgiveren kan — f.eks. hvis der 1 en konkret sag hos Borgerradgive-
ren eller i en sag omtalt i pressen ses vasentlige problemstillinger af bredere
betydning — beslutte at iveerksette en undersogelse pa eget initiativ. Det er
Borgerradgiveren, der vurderer, hvorvidt en sag giver anledning til en un-
dersogelse og i givet fald typen af undersogelse.

En konkret egen drift-undersogelse indledes almindeligvis med, at Borger-
radgiveren beder forvaltningen om at undersoge forholdene og komme med
en udtalelse om, hvorvidt geldende regler pa det pageldende omride bliver
efterlevet. Er forvaltningens redegorelse og opfelgning tilfredsstillende,
foretager Borgerradgiveren ikke mere. Er det ikke tilfzldet, f.eks. fordi der
fortsat er uafklarede forhold eller tvivl, kan Borgerradgiveren efter samrad
med formanden for Borgerradgiverudvalget iverksatte en undersogelse,
som munder ud i en udtalelse, der kan indeholde kritik, henstillinger og an-
befalinger til forvaltningen. Borgerradgiveren tilbyder forvaltningen opfelg-
ning i form af bl.a. konsultativ bistand.

Borgerradgiveren har siden indferelsen af den beskrevne procedure i 2014
kun i et tilfeelde iverksat et nermere tilsyn, det vil sige, hvor forvaltningens
forste svar ikke i tilstrekkelig grad synes at give sikkerhed for, at kommunen
overholder gzldende ret.



Borgerradgiveren ivarksatte 6 konkrete egen drift-undersogelser i beret-
ningsaret 2018.

Generelle egen drift-undersegelser og inspektioner
Borgerradgiverens mulighed for at tage konkrete problemstillinger op sup-
pleres af storre generelle undersogelser og inspektioner.

Generelle undersogelser og inspektioner afsluttes med en rapport eller et
brev og kan indeholde kritik, anbefalinger eller henstillinger. Borgerridgive-
ren star ogsa her til radighed i forhold til sparring og konsultativ bistand ved
forvaltningens opfelgning.

Borgerradgiveren gennemforer efter droftelse med Borgerradgiverudvalget
hvert ar et antal undersogelser og inspektioner pa eget initiativ. Disse drof-
telser udmenter sig i en arlig plan for Borgerradgiverens tilsyn.

Processen ved de planlagte undersogelser og inspektioner har i de senere ar
veret den, at direktionerne i de syv forvaltninger inddrages, sd forvaltnin-
gerne selv kan vere med til at udpege relevante omrader, der kan have gavn
af et nermere eftersyn. Det er fortsat Borgerradgiveren, der i samrad med
det politiske udvalg fastlegger planen og tilrettelegger de enkelte underso-
gelser, og Borgerradgiverens erfaringer fra klagesager er en vasentlig faktor
ved fastleggelse af temaer og omrader.

Planen for 2018 havde efter onske fra Borgerradgiverudvalget sxrligt fokus
pé den oplevede service for borgere, der er berort af og athaengig af flere
forvaltningers koordinerede indsats.

Borgerradgiveren ivaerksatte 6 generelle egen drift-undersogelser og gen-
nemforte 1 inspektion.

Borgerradgiverudvalget besluttede pa mede den 24. januar 2019 at udsette
dreftelsen af planen for Borgerradgiverens egen drift-undersogelser 2019,
indtil den planlagte evaluering af borgerradgiverfunktionen er gennemfort.
Lzs mere om evalueringen 1 kapitel 1 og 2.

MEDVIRKER TIL FORBEDRINGER

Borgerradgiveren har fokus pa den oplevede borgerservice, borgernes rets-
sikkerhed og forbedringspotentialer i kommunens forvaltninger — bade 1 de
konkrete tilsyn 1 klagesager og i ovrige undersogelser. Den lobende dialog
med og tilbagemelding til forvaltningerne sikrer, at borgernes klager og
Borgerradgiverens viden og konstateringer kan anvendes konstruktivt — her
og nu og fremadrettet.

Konsultativ bistand og radgivning

Borgerreprasentationen har besluttet, at Borgerradgiveren skal bruge bor-
gernes feedback og sin faglige viden konstruktivt. Det gor Borgerradgiveren
bl.a. ved at yde bistand og radgivning til medarbejdere og forvaltninger i
kommunen og ved pa den made at bidrage til fremadrettet at modvirke fejl
og mangler i kommunens sagsbehandling, udferelse af praktiske opgaver og



borgerbetjening. Borgerradgiveren fungerer pa den made som bade tilsyns-
myndighed og konsulent i kommunen.

Omfanget af den konsultative indsats med bistand og radgivning er vokset
med Borgerradgiverens malrettede indsatser i de enkelte sager. Med Malret-
tet Indsats, som blev taget 1 brug i 2014, soger Borgerradgiveren i forste
omgang en hurtig og uformel losning pa borgernes problem, og i denne
kontakt med kommunens medarbejdere bliver Borgerridgiverens viden om
lovmassig sagsbehandling, god borgerbetjening og borgernes faktiske ople-
velser med kommunen ofte relevant.

Radgivningen holdes pa et malrettet, men generelt niveau. Borgerradgiveren
giver aldrig konkrete svar pa, hvordan bestemte sager skal loses, da Borger-
radgiveren eventuelt skal udeve et uvildigt tilsyn 1 sagerne pa et senere tids-
punkt. Radgivningen ydes som svar pa foresporgsler fra medarbejdere, ved
inddragelse i driftsoptimering og effektivisering, ved deltagelse i storre pro-
jekter, eller hvordan forvaltningerne i ovrigt matte onske det.

Konsultativ bistand og radgivning tager som regel afszt i en af to situatio-
ner. Enten at forvaltningernes medarbejdere kontakter Borgerradgiveren,
fordi de onsker bistand og radgivning, eller at Borgerradgiveren tager kon-

e (<t til fOrvaltningerne for pa eget

BORGERRADGIVERLINJEN

Borgerreprasentationen besluttede
ved Budget 2018 at afszette midler til
drift af en juridisk hotline for kommu-
nens medarbejdere. Midlerne er ud-
mentet i Borgerradgiverlinjen, som
besvares af Borgerradgiverens jurister.

Alle kommunens medarbejdere kan
ringe til Borgerradgiverlinjen, hvis der
er behov for hjelp til at lgse forvalt-
ningsretlige spargsmal eller problemstil-
linger.

Formdlet med Borgerradgiverlinjen er
at dele viden om god og effektiv bor-
gerbetjening og sagsbehandling — ikke
bare fra Borgerrddgiveren og til den
enkelte medarbejder, men ogsa pa
tveers af enheder og forvaltninger.
Borgerradgiverlinjen er aben alle hver-
dage fra kl. 9.00-20.00 og er kun for
kommunens medarbejdere.

Laes mere om Borgerradgiverlinjen i
kapitel 3.

initiativ at yde bistand og radgivning.

Borgerradgiveren tager selv initiativ
til at ringe til medarbejdere i kom-
munen, hvis Borgerradgiveren bliver
bekendt med mulige fejl eller uhen-
sigtsmaessigheder og vurderer, at
bistand og radgivning fremadrettet
vil kunne modvirke eller forebygge
brud pa lovgivning, god forvaltnings-
skik, kommunens fastsatte retnings-
linjer og lignende. Bistanden er som
regel helt uformel og kollegial.

Borgerradgiveren oplever en stor og
oget eftersporgsel pa vidensdeling, og
det er erfaringen, at de medarbejdere,
Borgerradgiveren videndeler med,
oplever det positivt og deler deres
viden videre ud i forvaltningerne,
hvilket oger kompetencerne og hoj-
ner kvaliteten generelt.

Henvender kommunens medarbejde-
re sig skriftligt, svarer Borgerradgive-
ren som udgangspunkt ogsa skriftligt,
og der kan vare en vis sagsbehand-



lingstid. Telefoniske foresporgsler bliver som udgangspunkt besvaret straks
med uformel telefonisk bistand og radgivning.

Hvis Borgerradgiveren bliver nedt til at undersege forholdet naermere, ma
der forventes en kort sagsbehandlingstid, for Borgerradgiveren vender tilba-
ge med svar.

I nogle tilfaelde radgives der under et mode. Det kan vare som opfelgning
pa en undersogelse, 1 forhold til generelle overvejelser om en ny praksis og
andet.

I de tilfelde, hvor Borgerradgiveren pa eget initiativ yder uformel radgivning
og bistand, sker det som regel ved opkald til medarbejdere, som har varet
inde over sagerne, eller ved opkald til sarlige kontaktpersoner. Sker kontak-
ten pa Borgerradgiverens initiativ, er den i reglen formuleret som et tilbud
om vidensdeling, kollegial sparring og dialog med henblik pa at finde hold-
bare losninger. Borgerradgiveren oplever 1 almindelighed stor dbenhed og
imodekommenhed fra kollegerne i forvaltningerne.

Enkle problemstillinger kan normalt lases med det samme. Er der tale om
mere komplekse problemstillinger eller forhold af mere vidtrakkende be-
tydning, vil Borgerradgiveren normalt felge op pa dreftelsen og bede om en
efterfolgende tilbagemelding fra forvaltningen for bl.a. at modvirke misfor-
staelser.

Den uformelle telefoniske bistand og radgivning bidrager til at skabe og
bevare gode samarbejdsrelationer mellem Borgerradgiveren og medarbej-
derne i forvaltningerne, bl.a. ved at nedbryde eventuelle forestillinger om
Borgerradgiveren som en enstrenget og formel tilsyns- og kontrolfunktion.
Borgerradgiverens bistand og radgivning er meget efterspurgt og er gratis
for forvaltningerne. Radgivningen kan frit rekvireres af enhver medarbejder
1 kommunen. Lzs mere om Borgerradgiverens konsultative bistand og rad-
givning i kapitel 3.

Borgerradgiveren ydede konsultativ bistand i 185 tilfalde 1 beretningsaret
2018.

Undervisning og vidensdeling

Ud over dialog og kontakt i konkrete sager og bistand og radgivning til
medarbejdere og forvaltninger tilbyder Borgerradgiveren undervisning til
kommunens forvaltninger. Ca. 500 medarbejdere i kommunen deltager ar-
ligt i Borgerradgiverens undervisning, der er gratis for kommunens forvalt-
ninger, og som udgangspunkt er skraeddersyet til malgruppen. Det er et
krav, at forvaltningen og de enkelte enheder bidrager ved tilretteleggelse af
undervisningen.

Borgerradgiverens undervisning omfatter ligesom den konsultative bistand
og radgivning de omrader, hvor Borgerradgiverens jurister er specialister,
bl.a. borgerbetjening med udgangspunkt i borgernes forventninger, forvalt-
ningsret, god forvaltningsskik og databeskyttelse.



Borgerradgiverens sparring og vidensdeling er eftertragtet. Borgerridgiveren
prioriterer, som en del af de faste opgaver, at dele ud af sin viden og sine
erfaringer. Borgerradgiveren har igen i dette beretningsar varet fast undervi-
ser pa Beskazftigelses- og Integrationsforvaltningens introkurser og har bi-
draget 1 en rekke sammenhange med opleg, undervisning og anden kompe-
tenceudvikling.

Borgerradgiveren udgiver ca. tre gange arligt KlarRet. KlarRet er en kort
guide med varktojer til, hvordan man kan levere god service ved at over-
holde regler og retningslinjer. Temaerne tager afsxt i den oplevede borger-
service og borgernes retssikkerhed. Malgruppen er kommunens medarbej-
dere, men alle er velkomne til at laese med.

KlarRet er tilgaengelig pa Borgerradgiverens hjemmeside og sendes ud med
Borgerradgiverens nyhedsbrev og med nyhed pa forvaltningernes intranet.
KlarRet har stor udbredelse bade internt i kommunen og i andre kommu-
ner.

Borgerradgiveren har desuden god erfaring med korte praktikudvekslinger
med forvaltningerne. Udvekslingerne har til formal at give indblik i hinan-
dens opgaver og arbejdsprocedurer, og resultatet er et styrket samarbejde til
gavn for den enkelte medarbejder, kommunen og borgerne.




EFTERSP@RGSEL PA VIDEN OG ERFARINGER

Borgerradgiverens sparring og vidensdeling er ogsa efterspurgt eksternt, og
Borgerradgiveren prioriterer ogsa den eksterne eftersporgsel i det omfang,
opgaverne tillader det, blandt andet for at styrke kommunens forhold til en
rekke samarbejdspartnere og for at understotte, at Kobenhavns Kommune
ses som en ressource inden for konflikthandtering, klagesagsbehandling og
compliance i bredere forstand mv.

Bl.a. kan folgende eksempler nevnes:
» Borgerradgiver Johan Busse er af regeringen udpeget som formand for
nyt Dataetisk Rad

» Borgerradgiveren har bistiet Rigspolitiet med at etablere en whistleblo-
werordning pa Justitsministeriets omrade

» Borgerradgiveren har holdt opleg om Kebenhavns Kommunes erfarin-
ger med whistleblowerordningen og er inviteret til deltagelse 1 en falles-
europaisk arbejdsgruppe som led 1 Dansk Standards arbejde med en fzl-
leseuropzisk standard for whistleblowerordninger

 Rigsrevisionen har indhentet Borgerradgiverens erfaringer i forhold til
blandt andet kvaliteten af Ankestyrelsens arbejde

» Borgerradgiveren er inviteret til og sidder nu i felgegruppen for Radet
for Socialt Udsattes projekt om socialt udsatte og klagesystemet

« Folketingets Ombudsmand har — som i 2016 — bedt Socialforvaltningen
og Borgerradgiveren om sammen med Ankestyrelsen at bidrage til Uden-
rigsministeriets og ombudsmandens arbejde med at udvikle klagesagsbe-
handlingen i Kina 1 2019-2020, herunder med emner som legalisering og
lering og med forventeligt fokus pa udnyttelse af data i klagesagsbehand-
lingen, retlig regulering af sagsgange i forbindelse med sagsbehandlingen
og myndighedernes mode med borgeren (herunder navnlig Styrket Bor-
gerkontakt)

« Kobenhavns Universitet og VIVE — Det Nationale Forsknings- og Ana-
lysecenter for Velfzrd inviterede Borgerradgiveren til at deltage i et ek-
spertpanel pa en nyligt atholdt konference om snydekultur og whist-
leblowerordninger i det offentlige

« Borgerradgiveren har pa eftersporgsel holdt mede med STAR (Styrelsen
for Arbejdsmarked og Rekruttering), serligt med henblik pa at dele Bot-
gerradgiverens erfaringer med udfordringer pa ydelsesomraderne, i for-
hold til tvaergiaende samarbejder mellem forvaltningsenhederne og Bor-
gerradgiverens muligheder for at give anbefalinger til forvaltningen

« Databeskyttelseskontoret i Justitsministeriet har konsulteret Borgerradgi-
veren som led i ministeriets fokus pa at saxtte borgeren i centrum og fa
viden om borgernes bekymringer i forhold til det offentliges brug af data



» Borgerradgiveren har deltaget med opleg for eller i forbindelse med ar-
rangementer afholdt af:

Landsforeningen LEV

Organisationen SUKA (Oplysningsforbund for mennesker med handi-
cap)

Radet for Social Udsatte

Oslo Kommune (Patient og Brukerombudet)

Projekt Udenfor

Notdisk nettverk av barnerettsforskere

RadgivningsDanmark

Helse og socialsektoren 1 Kristiansand Kommune

« Kammeradvokaten har desuden bedt borgerradgiver Johan Busse om at
bidrage til Kammeradvokatens og DJOF’s kursusforlob om compliance i
det offentlige (i forlengelse af Johan Busses tidligere bidrag til DJOF’s
Mesterlere for embedsmand).

FOKUS — EVALUERING AF FORVALTNINGERNES INDSATSER

Hvert andet ar evaluerer Borgerradgiveren kommunens syv forvaltningers
indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Evaluerin-
gen gar under navnet FOKUS, og formalet er at tage pulsen pa forvaltnin-
gernes indsats pa omradet og give politikerne et overblik.

____________________________________________________________________________|
MED FOKUS BLIVER DET BLANDT ANDET TYDELIGT:

« om den enkelte forvaltning ved, hvad den skal have styr pa

« om forvaltningens indsats er baseret pa en viden om, hvor der er udfor-
dringer

« om forvaltningen og dens ledelse engagerer sig i opgaven

» om der tages ansvar ved at udvise beslutnings- og handlekraft for at gore
noget ved eventuelle problemer

« om der folges op pi indsatsen i forvaltningen

Resultaterne af Borgerradgiverens evalueringer for 2013, 2015 og 2017 er
offentligt tilgzengelige pa Borgerradgiverens hjemmeside under ”Arsberet-
ning og status’.

Evalueringsmodellen blev besluttet af Borgerreprasentationen i 2013. FO-
KUS er udviklet i Kobenhavns Kommune, som ogsa er den eneste kom-
mune i Danmark, der anvender et evalueringsvarktoj i den malestok, som
FOKUS har, for at understotte arbejdet med at skabe forbedringer i kom-
munens sagsbehandling og borgerbetjening.



DISKRIMINATION OG LIGEBEHANDLING

Borgerradgiveren har haft kompetence til at behandle klager over diskrimi-
nation siden etableringen i 2004. Borgerreprasentationen besluttede den 13.
juni 2007 at udvide diskriminationstilsynet, og 1 2009 kom diskriminations-
hotlinen 80 30 20 20 til. Borgerradgiveren har siden da iszr haft fokus pa
den interne indsats i kommunen og pa at understotte dialogen mellem rele-
vante grupper og kommunen, men modtager ogsa fortsat henvendelser fra
borgere, der oplever sig diskrimineret, bade via hotlinen og i forbindelse
med andre henvendelser.

I de tilfzlde, hvor en borger oplever sig udsat for diskrimination fra kom-
munens side, foretages der en afklaring af, om der er tale om diskrimination
1 retlig forstand, og der gives vejledning. Det overordnede indtryk fra bor-
gernes henvendelser om diskrimination er, at det bagvedliggende handelses-
forleb ofte bestar i darlige oplevelser i modet med kommunen, men om-
vendt kun yderst sjeldent udger diskrimination i form af usaglig forskelsbe-
handling med grundlag i eksempelvis etnicitet, kon, alder, handicap, religion
med videre. Men derfor kan det godt opleves som diskrimination af borger-
ne.

Indsatsen for at forebygge diskrimination i kommunen gar mange ar tilbage,
og det er Borgerradgiverens klare indtryk, at det vedvarende fokus har sikret
en hoj grad af arvagenhed i hele kommunen. Alle medarbejdere er klar over,
at diskriminerende adfaerd er uacceptabel og har konsekvenser. Men derfor
kan der godt opsta situationer, hvor misforstaelser eller uopmarksomhed
medforer, at borgere oplever sig diskrimineret, uanset at det ikke var med-
arbejderens intention. Sadanne sager soger den interne indsats at forebygge,
og Borgerradgiveren er en del af dette arbejde.

Et eksempel pa kommunens indsats pa ligebehandlingsomradet er ”En lige-
veerdig del af fzllesskabet”, Danmarks forste politik for LGBTI+-personer.
Borgerreprasentationen vedtog den 31. januar 2019 denne tvaergiende poli-
tik, der favner alle syv forvaltninger og har til formal at sikre, at kommunen
i endnu hejere grad meder LGBTI+-personer med respekt, ligevardighed,
dialog og tillid. Borgerradgiveren deltog pa baggrund af tidligere samarbejde
med aktorer pa omradet ogsa i processen og indgir efter politikkens vedta-
gelse i det samlede tilbud, som kommunen tilbyder pa dette felt. Dette min-
der 1 ovrigt om Borgerradgiverens involvering i kommunens handicappoli-
tik, vedtaget af Borgerreprasentationen den 1. februar 2018. Borgerradgive-
ren er saledes en integreret del af kommunens samlede indsats pa ligebe-
handlingsomradet.

Borgerradgiveren modtog i beretningsaret 2018 8 henvendelser om diskri-
mination, hvoraf hovedparten indgik i forbindelse med borgernes klager
over andre forhold i kommunen. De 8 henvendelser, som omfattede 11
forskellige forhold, handlede blandt andet om handicap og religion.
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DOKUMENTATION

Borgerradgiveren modtager henvendelser fra borgere i Kebenhavns Kom-
mune og er dagligt i kontakt med forvaltningernes medarbejdere for at lose
borgernes udfordringer med kommunen og bistd forvaltningerne i arbejdet
med at levere korrekt sagsbehandling og god borgerservice. De fleste af
Borgerradgiverens indsatser registreres i Borgerradgiverens statistiksystem.

Formalet med statistikken er at kortlegge og indkredse fejl i kommunens sagsbe-

handling og borgerbetjening og at give overblik over Borgerradgiverens arbejde.

Borgerradgiverens statistik indeholder en lang rakke oplysninger om sager-
ne og giver et godt grundlag for at anvende resultaterne konstruktivt til at
understotte forvaltningernes fokus pa borgernes retssikkerhed. Statistikken
gor det ogsa muligt lebende at orientere Borgerradgiverudvalget og forsyne
forvaltningerne med statistiske oplysninger, ligesom den er udgangspunktet
for en del af Borgerradgiverens kommunikation og undervisningsindsats
mv.

Borgerradgiveren tog i sidste beretningsar et nyt statistiksystem i brug. Sy-
stemet gor det muligt at registrere baggrunden for klagerne og konsekven-
serne for borgerne og for kommunen. Pa den made far vi viden om, hvor-
dan kommunens sagsbehandling ser ud fra borgerens perspektiv, og ogsa
hvordan konstaterede fejl pavirker kommunens administration, effektivitet
og serviceniveau. Registreringerne giver grundlag for en analyse af, hvor der
er leringspotentiale at hente i sagerne, og 1 forhold til opfelgningen i kom-
munens forvaltninger hvor leringen konkret og generelt sker tilstrackkeligt
hurtigt, og hvor der eventuelt er behov for kompetenceloft.

Statistikken 1 denne og i seneste beretning har derfor en anden karakter end
statistikken i tidligere ars beretninger. Det betyder, at tallene for i ar og sid-
ste r kan ses i forhold til hinanden, men at de ikke umiddelbart kan sam-
menholdes med tidligere ars statistik.

Generelle statistiske nogletal indgar i kapitel 2.

ABENHED

Borgerradgiverens arbejde er underlagt storst mulig abenhed. Det folger
dels af vedtagt for Borgerradgiveren og dels af Borgerradgiverens Kommu-
nikationsstrategi, som er politisk vedtaget og satter rammerne for bade den
interne og den eksterne kommunikation.

En stor del af Borgerradgiverens arbejde er derfor tilgaengeligt pa
kk.dk/borgerraadgiveren og pa facebook.com/borgerraadgiveren med de
begransninger, der folger af regler om tavshedspligt mv.



WHISTLEBLOWERORDNINGEN | KOBENHAVNS KOMMUNE

12011 vedtog Borgerreprasentation at afsette midler i budgettet fra og med
2012 til etablering og drift af en whistleblowerfunktion i Kebenhavns
Kommune. Noget tilsvarende var ikke set for i Danmark, idet der tvaerti-
mod havde varet en forbeholden tilgang til sidanne initiativer. Udviklingen
har siden vist, at Kebenhavns Kommune var pa forkant, og i foraret 2019
lancerede regeringen de forste skridt i et tilsvarende initiativ pd hele det
statslige omrade, og Kobenhavns Kommunes ordning og erfaringerne her-
fra indgik i inspirationsgrundlaget.

Siden etableringen har kommunens whistleblowerordning modtaget indbe-
retninger om godt 350 forhold. For beretningsaret 2018 er antallet 60. De
indkomne indberetninger tyder pa, at ordningen udfylder et reelt behov hos
kommunens medarbejdere.

____________________________________________________________________________|
UDVIKLING | ANTAL INDBERETNINGER* TIL ORDNINGEN 2013-2018

20 T T
2013 2014 2015 2016 2017 2018

* Ca. 65 % af indberetningerne er omfattet af ordningens grovhedskriterier og skennes at kunne
dokumenteres. Borgerradgiveren frasorterer de resterende 35 %, men orienterer normalt den
relevante forvaltning om dem, idet de kan indeholde oplysninger, der bgr handles pa uanset, at de

falder uden for ordningen.

____________________________________________________________________________|
|
TEMATISK FORDELING AF HENVENDELSER INDEN FOR ORDNINGEN 2013-
2018

Borgerbetjening og service 39,2 %
Personale 17,5%
@konomi 15,7 %
Arbejdsmiljz 13,4 %
Andet 8,2 %
Administration 6,0 %
| alt 100 %

1
19



Nir medarbejderne bruger ordningen, synes fokus at vare pa budskabet
frem for pa budbringeren. Dermed understottes en mere fordomsfri afkla-
ring, uanset om medarbejderne valger anonymitet pa grund af frygt for re-
pressalier, eller det snarere er fordi, de foretraekker at lade de indberettede
oplysninger tilga ledelsen i en mere neutral form — uden kendt afsender.

maeeessssssssssssssssmmmn M edarbejdere og ledelse har dermed

WHISTLEBLOWERPORTALEN fxlles udbytte af, at ordningen frem-
mer en proces, der giver rum og tid

Man kan henvende sig anonymt, hvis til mere tilbundsgaende undersogel-

man finder en tryghed i, at ingen ved, ~ ser og langsigtede losninger.

hvem man er. Vil man veere anonym,

ma man ikke oplyse navn, adresse, Nogle problemer er nu engang kom-

telefonnummer eller andet, der fortal- plekse og kan ikke hindteres hen-

ler, hvem man er. Er oplysningerne sigtsmaessigt fra den ene dag til den

givet, har vi pligt til at registrere dem,
og sa er man ikke lengere anonym. Vi
anbefaler, at man anvender Whist-
leblowerportalen, hvis man gnsker at
vare anonym.

anden. En sadan grundig proces er
ikke pa samme made naturlig, hvis en
sag antager karakter af en mediesag.
At enkelte indberetninger indgivet til
ordningen efterfolgende ogsa har
—— dspillet sig 1 medierne, underbygger

denne observation, idet det i disse —
helt enkeltstaende — tilfxlde synes at vare medarbejdernes frustration 1 for-
hold til det, der fra medarbejdernes side ligner utilstrackkelig opfolgning,
som far dem til at benytte medierne som sidste udvej.

Ordningen giver med andre ord kommunen mulighed for at lose tingene pa
en holdbar made, og fravar af opmarksomhed er ikke et mal i sig selv, men
blot en mulighed for at fa arbejdsro, mens afklaring og opfelgning pagar.

Dette galder bade i den type sager, som kan betragtes som szdvanlige
whistleblowersager (indberetninger om konkrete ulovligheder og specifikke
grove uregelmassigheder), og den type sager, som har vist sig at udgere en
vaesentlig del af indberetningerne, nemlig sager hvor arbejdsmiljo, borgerret-
tet opgavelosning samt organisering og ledelse indgar 1 et mere komplekst
samspil, som fordrer dybere analyse og inddragelse af medarbejdergrupper i
losningerne. Sadanne sager har vist sig at udgere en relativ stor del af hen-
vendelserne, og en af ordningens vasentlige styrker synes ogsa at ligge her.

Sager af mere rendyrket skonomisk karakter uden den kompleksitet, som er
nevnt ovenfor, undersoges ofte af kommunens Intern Revision.

Borgerradgiveren oplever talrige eksempler pa, at medarbejdere og ledelse
engagerer sig oprigtigt i opgavelosning og borgerbetjening, og at der dermed
1 de fleste tilfaelde ikke er en modsatning mellem de forskellige niveauer,
men at der indimellem kan vare en modsxtning mellem det, man gerne vil,
og det der er muligt inden for de fastlagte rammer. Der gor anonymiteten
det muligt at lade malrettet problemlosning overtrumfe eventuelle personli-
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ge konflikter. Ordningens anonymitet understotter dermed paradoksalt nok
taglig dialog.

€¢

Kommunens whistleblowerordning har udviklet sig til et vaerdifuldt redskab, der
understgtter den interne dialog og faglighed.
o

Som eksempel pa en sag indkommet via ordningen er indberetningen om
modellen for henvisning til psykolog 1 sager om udsatte born og unge:

Borgerradgiveren modtog i oktober 2018 en indberetning til whistleblower-
ordningen om indferelsen af en takstfinansieringsmodel (BUM-model) for
behandling i Psykologhuset for Born og Unge. Indberetteren vurderede, at
modellen medferte et markant fald i antal nedvendige henvisninger — sxrlig
sidst pa aret.

En relateret problemstilling om vagtningen af ekonomiske hensyn og fag-
lighed i sager om udsatte bern og unge var i 2017 omtalt i medierne og blev
pa initiativ af Borgerradgiveren sogt belyst. Socialforvaltningen oplyste her,
at: "Indforelsen af BUM i Psykologhuset har (...) medfort endringer i1 sags-
gange og 1 samarbejdet mellem sagsbehandlere og psykologer”; hvilket
navnlig gav udfordringer ved behov for at forlenge behandling af et barn
eller en ung i Psykologhuset. Forvaltningen oplyste, at de pa daverende
tidspunkt var i gang med at implementere modellen og forventede, at en
reekke udfordringer hermed ville blive lost. Borgerradgiveren tog forvaltnin-
gens tilbagemelding til efterretning med bemarkning om, at det var uklart,
hvorvidt forvaltningens undersogelse af sporgsmalet i tilstrackkelig grad be-
lyste problemstillingen.

Borgerradgiveren videresendte indberetningen af oktober 2018 til Socialfor-
valtningen, som ivarksatte en ny undersogelse af forholdene. Forvaltningen
konstaterede her, at de beskrevne udfordringer fortsat var betydelige og
bekreftede det af indberetteren omtalte markante fald i antallet af henvis-
ninger til psykologbehandling. Forvaltningen oplyste, at man 1 efteraret 2018
havde konstateret et behov for justering af styringsmodellen og fremforte
en rekke konklusioner i forhold til den tidligere model, som pa en rakke
punkter bekrzftede de indberettede oplysninger — uden at det dog kunne
konkluderes, at der blev lagt usaglig vegt pa okonomiske hensyn.

Implementeringen af ny styringsmodel blev ivaerksat i januar 2019 og inde-
bar bla. en forenkling af dialogen mellem bornefamilieenheder og Psyko-
loghuset og ibrugtagning af andre redskaber for at understotte en bedre
faglig dialog. Forvaltningen oplyste, at indberetningen havde bidraget med
nye oplysninger til den viden, forvaltningen allerede havde og var i gang
med at handle pa.



FORVALTNINGERNES MALTAL FOR BEDRE SAGSBEHANDLING
Okonomiudvalget besluttede den 26. april 2016 under overskriften “Bedre
sagsbehandling — ledelsesinformation og maltal”, at de stiende udvalg hen-
holdsvis forvaltningerne inden for hver deres omride — i relevant omfang —
skal identificere de sagomrader, hvor det er relevant at opstille maltal for
andelen af klager i forhold til den samlede sagsmangde med henblik p4, at
oplysningerne kan indga i Borgerradgiverens Beretning. Det fremgar dog af
indstillingen, at indmeldingen er frivillig.

Resultatet 1 form af maltal mv. fra de forvaltninger, som har valgt at opstille
maltal — og som foreld ved deadline for denne beretning — kan findes pa
Borgerradgiverens hjemmeside under ”Arsberetning og status”.

Der er tale om maltal fra Socialforvaltningen og Teknik- og Miljeforvaltnin-
gen. Socialforvaltningen har med henvisning til deres politiske udvalgs god-
kendelse forud for beretningen for 2016 henvist til samme maltal som sidste
ar. Teknik- og Miljeforvaltningen har pa baggrund af deres politiske udvalgs
beslutning af 8. maj 2017 opstillet maltal for klager pa byggesagsomradet og
parkeringsomradet.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har ved deres politiske udvalgs
beslutning af 8. april 2019 ikke (lengere) konkrete maltal for andelen af kla-
ger i forhold til den samlede sagsmangde.

Okonomiforvaltningen, Borne- og Ungdomsforvaltningen og Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen har med henvisning til deres politiske udvalgs god-
kendelse forud for beretningen for 2016 henvist til, at de ikke opstiller mal-
tal. Blandt de forvaltninger, der med henvisning til deres politiske udvalgs
beslutning forud for behandlingen af beretningen for 2016 oplyste, at de
ikke ville opstille maltal, horer ogsa Kultur- og Fritidsforvaltningen, der dog
i ar har indgivet supplerende oplysninger til Borgerradgiveren. Disse oplys-
ninger vil — uanset at der efter Borgerradgiverens vurdering ikke er tale om
maltal i traditionel forstand — i lighed med de ovrige forvaltningers maltal
samt begrundelser for ikke at opstille maltal blive offentliggjort pa Borger-
radgiverens hjemmeside.
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POLITISK BEVAGENHED OG KONKRETE RESULTATER
Borgerradgiverens virksomhed folges af Borgerradgiverudvalget, der er et
radgivende udvalg under Borgerreprasentationen. Borgerradgiveren holder
lobende Borgerradgiverudvalget orienteret om observationer og konstate-
ringer i1 arbejdet med at fore tilsyn med og vaere konsulent for kommunens
syv forvaltninger.

Borgerradgiverudvalget behandler derudover Borgerradgiverens arlige be-
retning og er med til at fastlegge, hvilke storre undersogelser og inspektio-
ner Borgerradgiveren skal foretage af egen drift.

Udvalget bestar af syv medlemmer af Borgerreprasentationen, som ikke ma
vare borgmestre. Det skyldes Borgerradgiverens uathengighed. Borgerrad-
giveren bor nemlig ikke referere til dem, som institutionen forer tilsyn med.
Borgerradgiverudvalget valges for en firedrig periode. Det nuvarende ud-
valg tiltradte den 23. februar 2018 og bestar pa tidspunktet for afgivelsen af
beretningen af:

Susan Hedlund (A) — formand
Gyda Heding (©) — nzstformand
Trine Madsen (A)

Karen Melchior (B)

Line Ervolder (C)

Klaus Mygind (F)

Badar Shah (A)

Udvalget fastlagde den 19. juni 2018 sin arbejdsplan og de emner, udvalget
skal prioritere i valgperioden 2018-2021. Udvalget har besluttet at fortsatte
med at arbejde for at styrke den oplevede borgerservice 1 forlengelse af
udvalgets tidligere fokusomrader.

Udvalget har besluttet at fokusere pa folgende emner:

« Den oplevede service for borgere, der er berort af og athaengig af flere
forvaltningers koordinerede indsats (2018-2019)

« Den oplevede borgerservice og automatisering af sagsbehandlingen og
anden digitalisering (2020)

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

Udvalget har preciseret, at udvalget onsker, at Borgerradgiveren inddrager
udfordringer med borgernes retssikkerhed i forhold til digitalisering.

Udvalget har besluttet at arbejde med flere mulige tiltag for at styrke retssik-
kerheden for borgerne. Udvalget arbejder bl.a. med at afdakke, hvilke
veerdiset der eksisterer i kommunen, med henblik pa eventuelt at fremme et
samlet fzlles vaerdisat for god borgerbetjening i Kebenhavns Kommune.

Udvalget er desuden, som det ogsa fremgar af fokusomraderne ovenfor,
optaget af sammenhang, samarbejde og koordination i kommunens sagsbe-
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handling. Udvalget overvejer i den forbindelse at stille forslag om en an-
dring af vedtzgt for Borgerradgiveren med henblik pa at give Borgerradgi-
veren mulighed for at forpligte kommunens forvaltninger til at samarbejde
med hinanden i konkrete sager.

Indflydelsen pa kommunen i retning af at sikre god borgerbetjening og kor-
rekt sagsbehandling er flersidig og kan ikke opgeres pracist. Borgerreprac-
sentationens beslutning om at have en borgerradgiver i kommunen er i sig
selv et tydeligt signal til forvaltningerne og borgerne om, at kommunen pri-
oriterer retssikkerhed og ordentlighed i borgerbetjeningen, hvilket ma anta-
ges at have en positiv indflydelse. Ogsa Borgerradgiverens konsultative bi-
stand, radgivning, undervisning og oplag mv. — hvor viden om lovmassig
sagsbehandling, god borgerbetjening og borgernes faktiske oplevelser med
kommunen formidles i den lobende dialog med kommunens medarbejdere
— pavirker kommunens mode med borgerne positivt og bidrager til en mere
effektiv og omkostningsbevidst administration.

En rxkke af Borgerradgiverens resultater lader sig dog opgere, og blandt de
resultater, der er opndet i beretningsaret — ved tilsyn i egen drift-sager, kon-
krete borgersager eller anden form for dialog med og konsultativ bistand til
forvaltningerne — er folgende:

Tilsyn

» Afklaring af behov for udarbejdelse af retningslinjer, sa borgere med
fremmodeforbud i sager, der skal for rehabiliteringsteam, ikke risikerer
lengere sagsbehandlingstid pa grund af fremmoedeforbuddet (Beskaefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen)

« /ndret journaliseringspraksis i Borgerservice, nar Borgerservice agerer
mellemled mellem borgerne og rette myndighed (Kultur- og Fritidsfor-
valtningen)

«  get fokus pa koordination og vejledning i sager om botilbud ved over-
gangen mellem enheder (Socialforvaltningen)

« Fokus pa konsekvenser af mangelfuld klagebesvarelse (Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen)

»  get fokus pa at sikre tilstrekkeligt oplysningsgrundlag og iagttagelse af
sagsbehandlingsskridt (Socialforvaltningen)

 Vigtigheden af lobende journalisering (Teknik- og Miljeforvaltningen)

« Fokus pd overholdelse af sagsbehandlingstiden og orientering til borger
ved usikkerhed om forvaltningens procedure for undersogelse af sag
(Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen)

« Fokus pa kommunens forpligtigelse til at handle konsekvent ved viden
om, at et barn er udsat (Socialforvaltningen)

« Afklaring af behov for retningslinjer pa centrale sagsbehandlingsomrader
(Teknik- og Miljeforvaltningen)
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Konsultativ bistand

o Oget viden om offentlighedslovens regler om aktindsigt i forhold til op-
lysninger, der omhandler det offentliges okonomiske interesser (Social-
forvaltningen)

» Vejledning om videregivelse af oplysninger og muligheden for sparring
med forvaltningens lokale databeskyttelsesradgiver (DPO Business Part-
ner) (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

o get viden om fuldmagtsreglerne i forhold til fuldmagtserkleringers
indhold (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

o get viden om kommunens forpligtigelser i forhold til klar kommunika-
tion, herunder oversattelse af breve (Borne- og Ungdomsforvaltningen)

» Vejledning om klagesagsprocedurer ved afgorelser (Socialforvaltningen)

o Oget viden om konsekvenserne af manglende klagevejledning 1 afgorel-
ser (Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

» Afklaring af klagemuligheder ved lang sagsbehandlingstid i aktindsigtssa-
ger (Teknik-og Miljoforvaltningen)

« Bidrag til afklaring af partsheringsbegrebet 1 sager om tandbehandling
(Socialforvaltningen)

» Vejledning om tavshedspligtsregler i forhold til kommunens samarbejds-
partnere (Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen)

» Vejledning om forsergelsespligten for den berettigede, nar denne ophol-
der sig midlertidigt 1 en anden kommune (Socialforvaltningen)

» Vejledning om betalings- og opholdskommune og om mellemkommunal
refusion (Socialforvaltningen)

+ Vejledning om behandling af klager (Socialforvaltningen)

+ Vejledning om kontaktbegraensning (Socialforvaltningen)

» Afklaring af praksis om ferieatholdelse ved ophold pa midlertidige botil-
bud (Socialforvaltningen)

+ Vejledning om fuldmagter og om retten til at lade sig reprasentere (Be-
skaeftigelses- og Integrationsforvaltningen)

» Vejledning om brugen af samtykkeerkleringer fra borgere, der meldes
syge af personalet pa deres bosted (Beskzftigelses- og Integrationsfor-
valtningen)

» Vejledning om Borgerradgiverens kompetence og offentlighedslovens
undtagelsesregler ved aktindsigtsanmodninger (Beskaftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen)

« Generel vejledning om oplysningspligten overfor den registrerede efter
persondataforordningen (Kultur- og Fritidsforvaltningen)

» Vejledning om kommunens brug af billeder pa de sociale medier (Kul-
tur- og Fritidsforvaltningen)

« Vejledning om klagevejledning (Sundheds- og Omsorgsforvaltningen)

« Vejledning om klageadgang efter sundhedslovens regler om hjemmesy-
gepleje (Sundheds- og Omsorgsforvaltningen)

» Fokus pa pligt til oplysning af sager pa forvaltningens initiativ og mang-
lende kontaktoplysninger i afgorelse (Socialforvaltningen)

 Sletning af folsomme personoplysninger (Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen)

« Bidrag til overblik over klagestromme (Teknik- og Miljeforvaltningen)

« Retten til kvittering ved betaling af afgift (Teknik- og Miljeforvaltningen)
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Oget fokus pa procedure ved forvaltningens adgangsbegransning til
borger (Socialforvaltningen)

Udveksling af oplysninger indenfor enhedsforvaltningen (Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen)

Vejledning om muligheden for at afsla aktindsigt under henvisning til
ressourceforbrug (Berne- og Ungdomsforvaltningen)

Formidling af kontakt mellem enheder og forvaltninger (Kultur- og Fri-
tidsforvaltningen)

Vejledning om reglerne om ekstraktion af oplysninger ved anmodning
om aktindsigt (Socialforvaltningen)

Vejledning om klagemuligheder ved intern rekurs (Socialforvaltningen)
Hjelp til formulering af klagevejledning med henvisning til Borgerradgi-
veren (Socialforvaltningen)

Afklaring af om der fores tilstreekkeligt tilsyn med aflastning efter ser-
viceloven (Socialforvaltningen)

Fokus pa indretningen af forvaltningens I'T-systemer, siledes at det er
muligt at fremsende breve mv. til partsreprasentanter i det omfang, som
retten til at lade sig reprasentere tilsiger (Beskaeftigelses- og Integrations-
forvaltningen)

Fokus pa indretningen af forvaltningens I'T-systemer, siledes at digital
post fra partsreprasentant kan ekspederes og journaliseres pa den kor-
rekte sag (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Vejledning om underretning af Datatilsynet ved brud pa datasikkerheden
(Sundheds- og Omsorgsforvaltningen)

Overordnet vejledning om indhold af behandlingsgarantien samt bidrag
til forvaltningens undervisning om denne (Socialforvaltningen)
Vejledning om partsaktindsigt i journallister (Socialforvaltningen)
Vejledning om klagevejledning (Socialforvaltningen)

Vejledning om krav til indhold i orientering af underretter om, hvad en
konkret underretning har fort til (Socialforvaltningen)

Vejledning om forxldres ret til aktindsigt i eget barns sag, nar barnet
bliver myndigt 1 behandlingsperioden (Socialforvaltningen)

Vejledning om overszttelse til engelsk af partshoringsskrivelse samt bilag
til en foralder, hvis modersmil er et andet end dansk eller et af de nordi-
ske sprog (Socialforvaltningen)

Vejledning om offentlighedslovens regler om undtagelse af privatperso-
ners forhold (Teknik- og Miljeforvaltningen)

Fokus pad brug af e-mailadresser pa www.kk.dk og i e-mailsignaturer
(Okonomiforvaltningen og Kultur- og Fritidsforvaltningen)
Opmarksomhed pa stillingtagen til brug af Google My Business og kon-
sekvenser ved claiming af virksomhedsprofiler i Google og heraf folgen-
de mulighed for borgerne til at stille sporgsmal til kommunen pa en of-
fentligt tilgaengelig platform (Kultur- og Fritidsforvaltningen)

Opremsningen er ikke udtemmende og dakker ikke over vejledning og
bistand til borgere.
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EVALUERING AF BORGERRADGIVERFUNKTIONEN
Borgerreprasentationens skonomiudvalg udtrykte pa et mode onske om at
blive forelagt en indstilling om muligheden for en evaluering af borgerradgi-
verfunktionen. Pa den baggrund anbefalede ¥Ykonomiforvaltningen i en
indstilling lagt op til @konomiudvalget den 4. december 2018, at der foreta-
ges en ekstern evaluering af borgerradgiverfunktionen.

Okonomiudvalget besluttede pa dette mode at udvide gruppen af horings-
parter samt at sende det af @konomiforvaltningen forfattede kommissorie
for evalueringen — som forud herfor havde varet i horing i kommunens syv
forvaltninger — i horing i Borgerradgiverudvalget.

Borgerradgiverudvalgets horingssvar gav anledning til aendringer og pracise-
ringer og udtrykte samtidig stor opbakning til evalueringen:

“Borgerradgiverudvalget mener, at Borgerradgiveren udferer et afgorende
stykke arbejde som uafhengig vagthund for borgernes retssikkerhed i Ko-
benhavn og for kvaliteten af Kebenhavns Kommunes service for borgerne.
Udvalget mener, at en lobende evaluering af Borgerradgiveren er vigtig,
derfor har Borgerradgiverudvalget ved flere lejligheder igangsat evalueringer
for lobende at udvikle Borgerradgiverens funktion for derigennem at sikre
stadig bedre retssikkerhed og service for borgerne i Kebenhavns Kommu-
ne. Udvalget er glade for, at den eksterne evaluering 1 2019 ivarksettes, og
mener, at evalueringen skal medvirke til at styrke og videreudvikle Borger-
radgiveren til gavn for borgerne i Kebenhavn” (citat fra Borgerradgiverud-
valgets horingssvar af 25. januar 2019, Bilag 4 til punkt 5 pa Borgerrepra-
sentationens mode den 28. februar 2019).

€¢

Borgerradgiverudvalget mener, at Borgerradgiveren udferer et afgarende stykke
arbejde som uafhangig vagthund for borgemes retssikkerhed | Kgbenhavn og for
kvaliteten af Kabenhavns Kommunes service for borgerne (uddrag af haringssvar
fra Borgerradgiverudvalget).

Okonomiforvaltningens forslag til kommissorie for evalueringen blev den
28. februar 2019 med et par protokolbemarkninger godkendt af Borgerre-
presentationen som grundlag for evalueringen af borgerradgiverfunktionen.

Af kommissoriet fremgar det, at evalueringen skal foretages af et advokat-
firma og skal omhandle folgende temaer:

1. Borgerradgiverfunktionens organisering
2. De kompetencer og opgaver som er tillagt Borgerradgiveren
3. Borgerradgiverens fysiske rammer


https://www.kk.dk/indhold/borgerrepraesentationens-modemateriale/28022019/edoc-agenda/3b5e621b-ac70-48cf-88ad-b41a79324a03/825cc16a-b750-45df-ae32-ea77f14910e4
https://www.kk.dk/indhold/borgerrepraesentationens-modemateriale/28022019/edoc-agenda/3b5e621b-ac70-48cf-88ad-b41a79324a03/825cc16a-b750-45df-ae32-ea77f14910e4

Okonomiforvaltningen har som forudsat ved den politiske behandling
ivaerksat evalueringen. Det forventes, at resultatet af evalueringen efter for-
udgiende horing af Borgerradgiverudvalget, Borgerradgiveren og Det Cen-
trale Samarbejdsrad forelegges for Gruppeformandskredsen pa deres mode
den 22. november 2019, og at Ykonomiudvalget og Borgerreprasentatio-
nen vil fa forelagt sagen inden udgangen af 2019.
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SAGER, TENDENSER OG UD-
VIKLING

UDVIKLINGEN | HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN

Flere medarbejdere i kommunen benytter sig af Borgerradgiverens viden
om god sagsbehandling og erfaringer med god borgerbetjening til at soge
rad og vejledning til losning af konkrete og generelle sporgsmal, som volder
dem udfordringer. I beretningsaret benyttede 185 medarbejdere 1 kommu-
nen sig af Borgerradgiverens ekspertise.

Pa klagesiden ser det ud til, at den politiske og administrative opfelgning pa
taskforcen pa omradet for flexjob og fortidspension har baret frugt, idet
antallet af klager over jobcentrene er faldet klart. Borgerradgiveren modtog i
beretningsaret 91 ferre klager pa Beskaftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gens omrade end aret for. Mest markant er antallet af klager til Borgerradgi-
veren over Center for Jobindsats (JKI) faldet fra 110 i beretningsaret 2017
til 38 i beretningsaret 2018, og tilsvarende er klager til Borgerradgiveren
over Arbejdsmarkedscenteret faldet fra 40 til 10 i samme periode. Forvalt-
ningen har dog oplyst, at der har varet et hojere niveau af klager over sags-
behandlingen det seneste ar, hvorfor en del af faldet 1 antal klager til Borger-
radgiveren kan skyldes, at flere klager direkte til forvaltningen.

Ogsa klagerne over Socialforvaltningen har vist en faldende tendens, idet
Borgerradgiveren i beretningsaret 2018 modtog 211 klager mod 254 i beret-
ningsaret for.

En del klager og henvendelser mv. kan desuden loses helt uden sagsopret-
telse, f.eks. nar en borger alene ved en telefonisk visitation kan vejledes om
sine rettigheder eller fa kontaktinformation til andre i kommunen, som kan
hjxlpe. Samlet set betyder det, at Borgerradgiveren har oprettet ferre skrift-
lige sager i forhold til sidste ar.

HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN | BERETNINGSARET 2018
(APRIL 2018 - MARTS 2019)

Skriftlige klagesager 741
Klager og henvendelser |gst uden sagsoprettelse | 44
Telefonisk bistand 3.371
Konsultativ bistand til forvaltningerne 185
| alt 4.441

Fra november 2018 og frem ses et fald i antallet af klager til Borgerradgive-

ren. Faldet ses at vare tidsmeassigt sammenfaldende med, at Borgerradgive-
ren har vere mindre aktiv via nyhedsbreve og pa Facebook og ikke har afgi-
vet udtalelser til pressen.



Borgerradgiveren har lavet en mindre analyse af Borgerradgiverens aftryk i
mediebilledet, som viser, at Borgerradgiverens arbejde genererede ca. 53
artikler over en etérig periode. I perioden november 2018-marts 2019 gene-
rerede Borgerradgiveren imidlertid alene ti artikler, hvoraf kun tre handlede
om Borgerradgiveren som garant for borgernes retssikkerhed. Syv andre
artikler omtalte ganske vist Borgerradgiveren, men det var i anden sammen-
haeng, bl.a. i forbindelse med generelle artikler om whistleblowerordninger.

Det er Borgerradgiverens erfaring, at oget synlighed i medierne er ensbety-
dende med, at flere finder vej, fordi Borgerradgiveren pa denne made bliver
mere kendt som kommunens tilbud til utilfredse borgere.

I den udstrakning der er en sammenhang imellem fravaeret af synlighed i
medierne i denne periode og det faldende antal klager, taler det for enten en
malrettet og maske vedvarende informationskampagne eller en mere tilste-
devarende og opsegende indsats i forhold til pressen. Sidstnavnte skal 1
givet fald ske med afsat i den kommunikationsstrategi, som er besluttet i
Borgerradgiverudvalget, hvorefter Borgerradgiveren i sin servicering af
pressen [skal] vere saerlig opmarksom pa balancen mellem onsket om
abenhed om kommunens forhold og kommunens interesse i at undga unu-
anceret negativ omtale. Borgerradgiveren skal derfor — hvor det er muligt —
medvirke til at give et nuanceret billede af kommunale udfordringer i opga-
velosningen.”

€¢

Bare jeg dog havde vidst, at der var en Borgerradgiver!

I en artikel i medlemsbladet for Landsforeningen LEV, Kobenhavns kom-
munekreds, i april 2019 blev det anfort under overskriften “Bare jeg dog
havde vidst, at der var en Borgerradgiver!”, at en del parorende under et
arrangement med Borgerradgiveren i marts 2019 gav udtryk for, at de ikke
orkede at klage mere til forvaltningen, men at det maske ville have lettet
noget af byrden at henvende sig til Borgerradgiveren og gore brug af den
hjxlp, som tilbydes her.

En deltager oplyste 1 forbindelse med arrangementet, at hun havde haft
klagesager i kommunen igennem 13 ér, uden at hun havde modtaget oplys-
ning om sine muligheder for at klage til Borgerradgiveren.

Borgernes kendskab til Borgerradgiveren blev senest malt til ca. 8 % i 2009.
Den aktuelle kendskabsgrad er ukendt, men der er indikationer p4, at den er
faldet over tid, hvilket kan hange sammen med, at Borgerradgiveren gene-
relt ikke er sa synlig som forud for overgangen til tilsynskonceptet Malrettet
Indsats, hvor langt flere tilsynssager forte til mere omtale i medierne. Der er
sandsynligvis et potentiale for at synliggore tilbuddet yderligere, sé flere
borgere kan gore brug af det.



Borgernes feedback er vardifuld for kommunens arbejde med at yde den
bedste service, og klager, som aldrig kommer frem og forer til lering, er dod
kapital for kommunen.

Borgerradgiverudvalget besluttede pa sit mode 1 marts 2019 at gennemfore
en kendskabsundersogelse blandt medarbejdere i kommunen, som ofte er

de nzrmeste til at oplyse borgerne om Borgerradgiverens tilbud. Underso-
gelsen blev afviklet efter afslutningen af redaktionen pa denne beretning.

FORDELING AF INDSATSER — DIALOGORIENTERET TILSYN
Borgerradgiverens arbejdsform, tilsynskonceptet Malrettet Indsats, er nar-
mere beskrevet 1 kapitel 1 og her skal alene formidles et billede af, hvordan
indsatserne fordeler sig.

Langt de fleste af Borgerradgiverens indsatser, hvad enten der er tale om
losning af borgernes problemer i1 konkrete klagesager eller i forbindelse med
rad og vejledning til medarbejdere i kommunen, sker i uformel dialog. Langt
de fleste sker telefonisk.

Ud af Borgerradgiverens 1.179 registrerede indsatser 1 beretningsaret tegner
dialogorienteret losning sig for ca. 96 %, mens kun ca. 4 % var formelle
skriftlige tilsyn baseret pé alle afsluttede indsatser.

____________________________________________________________________________|
FORDELING AF INDSATSER

B Sager lpst med vejledning,
videresendelse mv.

B Sager lgst uformelt med
kontakt til forvaltningerne

Konsultativ bistand

B Tilsyn

Tilsynssagerne er oftest de mest synlige, fordi det er i disse sager, at direkti-
onerne besvarer sporgsmal, og pa grund af den offentlighed, der ofte vil
vare forbundet med dem. Men de er altsa relativt fa.
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KOMMUNENS UDFORDRINGER SET UD FRA KLAGERNE

Nar man legger de indsatser sammen, som Borgerradgiveren har ydet kon-
krete borgere, dvs. skriftlige klagesager og problemer lost uden sagsoprettel-
se, omfattede det 958 registrerede indsatser i beretningsaret.

Ser man pa, hvad der er borgernes oplevede problem, dvs. hvad borgerne
efterspurgte 1 disse 958 indsatser, fordelte det sig saledes:

____________________________________________________________________________|
BORGERENS PROBLEM (HVAD EFTERSPQRGES)

350 -

300 -

250 A

200 A

150 -

100 ~

50 - .

0 .
Respekt, Kommunikation @konomisk ydelse Anden ydelse, Andet

ligevaerdighed, og information bistand eller
dialog og tillid praktisk hjeelp

Kategorien ”Andet” dekker blandt andet opfelgning, inddragelse, tilgaenge-
lighed samt koordination og helhed.

En vasentlig del af borgernes utilfredshed handler med andre ord om
manglende adgang til den hjzlp eller de ydelser, som de har behov for og
mener at vare berettiget til.

I mere end hver anden klage til Borgerradgiveren konstateres en utilstrakke-
lig indsats i kommunen, der kan pavirke borgernes tillid til og motivation
for at samarbejde med kommunen negativt. Det bemarkes, at dette er base-
ret pa forvaltningernes egen vurdering af klagernes berettigelse. P4 den gode
side teller det, at Borgerradgiveren i tact samarbejde med forvaltningerne i
ca. 77 % af sagerne er 1 stand til at lose alle eller nogle af de problemer, som
borgerne umiddelbart stir med, nar Borgerradgiveren intervenerer i sagen
(dog mod ca. 83 % sidste ar).

I disse tilfxlde indebar det i ca. 23 % et bedre resultat for borgeren og i de
resterende tilfxlde en forbedret sagsbehandling og borgerservice mv.
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Omsat til forvaltningssprog handler klagerne om:

____________________________________________________________________________|
UNDERLIGGENDE PROBLEMSTILLING | FORVALTNINGEN (ANTAL)

Sagsbehandlingstid og manglende svar 181
Afgarelse og vilkar |73
Konkret serviceniveau 75
Sagsoplysning og oplysningsskridt 54
Helhedsorienteret og koordineret indsats 42
Vejledning 32
Aktindsigt 29
Adferd og optreden 28
| gvrigt 346

Kategorien "I ovrigt” dakker blandt andet opfelgning, inddragelse, kom-
munikation, journalisering, orientering om sagens gang mv.

Fordelingen pa kategorierne ovenfor ("Adfard og optraeden”, ”Vejledning”
mv.) skal tages med det forbehold, at sagerne registreres i den kategori, der
umiddelbart er den vasentligste faktor 1 sagen for borgeren, f.eks. saledes at
klager over lang sagsbehandlingstid eller det konkrete serviceniveau registre-
res som sadan, men at de kan henge sammen med f.eks. utilstrackkelig hel-
hedsorienteret og koordineret indsats.

Det, der oftest er pa spil, er med andre ord sagsbehandlingstid og korrekte
afgorelser og ydelser samt utilstraekkelig koordination mv. Las om pligten til
at svare borgeren i rimelig tid i kapitel 4.

I mere end hver anden klage til Borgerradgiveren konstateres en utilstrakke-
lig indsats i kommunen, der kan pavirke afgorelsens lovlighed. Og tilsvaren-
de konstateres 1 mere end hver anden klage til Borgerradgiveren en util-
strekkelig indsats 1 kommunen, der kan vere udtryk for ineffektiv admini-
stration.

Tallene er baseret pa forvaltningernes egen vurdering af klagernes beretti-
gelse.
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KLAGERNES FORDELING PA FORVALTNINGER
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TMF: Teknik- og Miljgforvaltningen

LARINGEN | KOMMUNEN

Ifolge Borgerradgiverens registreringer forer i hvert fald en ud af hver femte
af Borgerradgiverens indsatser (konkrete sager, konkret vejledning mv.) til
lzering i forvaltningen — enten hos den enkelte sagsbehandler eller generelt —
og borgernes konkrete klager kan derfor sikre imod gentagelser af den
samme fejl. Det er Borgerradgiverens vurdering, at tallet reelt set ligger ho-
jere, men i de fleste af sagerne standser Borgerradgiverens involvering, nar
borgerens problem er lost, og Borgerradgiveren modtager derfor ikke in-
formationer, der gor det muligt at registrere, hvorvidt sagen har fort til lae-
ring i den pagaldende forvaltning.

Som anfert benytter flere medarbejdere i kommunen sig af Borgerradgive-
rens konsultative bistand. Det er Borgerradgiverens vurdering, at dialogen
medforer lering i forvaltningerne i naer ved 2/3 af disse kontakter. Det kan
f.eks. vare sporgsmal om borgernes adgang til aktindsigt, borgernes ret til at
veare reprasenteret af en anden og retten til en bisidder, om hvorvidt en
borger skal inddrages 1 sagsbehandlingen og pa hvilken méde, eller om hvad
et godt klagesvar skal indeholde. Las om det gode klagesvar i kapitel 5.

Den sidste tredjedel af tilfaldene omfatter blandt andet situationer, hvor en
medarbejder blot far bekraftet, at vedkommende er pa rette vej eller tilfal-
de, hvor Borgerradgiverens viden ikke dakker foresporgslen.

De hyppigste sporgsmal vedrorer almindelig forvaltningsret, mens den
naststorste gruppe af sporgsmal vedrorer databeskyttelsesreglernes anven-
delse i det praktiske liv. Sporgsmal inden for sidstnavnte kategori besvares i
praksis flere steder i kommunen, herunder ogsa hos forvaltningernes lokale
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databeskyttelsesradgivere (Data Protection Officer Business Partner eller
DPO BP) og hos Databeskyttelsesradgiveren. Uanset at opgaven som data-
beskyttelsesradgiver er organisatorisk forankret hos Intern Revision og de
lokale DPO BP’ere, behandler Borgerradgiveren ogsa konkrete klager, der
vedrorer databeskyttelsesreglerne, hvilket sker efter aftale med Databeskyt-
telsesradgiveren. I det lys giver det ogsa mening, at medarbejderne soger
svar hos Borgerradgiveren pa sporgsmal om disse emner.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at den konsultative bistand i ca. 1/3 af
tilfeeldene ikke alene giver lering, men ogsa handfaste resultater i form af en
andret sagsbehandling eller borgerbetjening 1 det konkrete tilfzlde eller en
mere generel @ndring af enhedens procedurer mv. Ogsa i dette tilfalde gal-
der det, at Borgerradgiveren langt fra altid har mulighed for at vurdere,
hvordan forvaltningen folger op pa radgivningen og i ca. halvdelen af tilfal-
dene ikke har denne viden, hvorfor tallet meget vel kan vaere meget hojere.

Undersogelsen af medarbejdernes kendskab til Borgerradgiveren, som er
nevnt ovenfor, har ogsa som delmal at synliggore Borgerradgiverens tilbud i
denne henseende, sa flest mulige medarbejdere ved, at de kan trakke pa
Borgerradgiverens viden og kan udnytte Borgerradgiverens hotline for sags-
behandlere: Borgerradgiverlinjen.

Laes mere om Borgerradgiverens bistand og sparring i kapitel 3.

WHISTLEBLOWERORDNINGENS BIDRAG TIL BEDRE
BORGERBETJENING, SAGSBEHANDLING MV.

Ogsa whistleblowerordningen bidrager til en bedre service og borgerbetje-
ning i kommunen. En oversigt over henvendelserne til ordningen i perioden
2013-2018 viser, at langt den storste gruppe (ca. 39 %) af de relevante hen-
vendelser til ordningen handler om borgerbetjening og service.

Dette monster genfindes i indberetningerne for kalenderaret 2018, hvor
knap 44 % af de indkomne henvendelser handlede om borgerbetjening og
service, mens f.eks. okonomi kun tegnede sig for knap 10 % af indberetnin-
gerne.

Sammenholdt med at de indberettede oplysninger findes bekraftet i godt
hver anden sag, og at ogsa en del af de sager, hvor oplysningerne ikke be-
kraftes, forer til forbedrede procedurer, skarpet opmarksomhed mv., viser
dette, at ordningen supplerer kommunens og Borgerridgiverens arbejde
med at sikre bedre borgerbetjening og sagsbehandling.

BORGERNES TILLID TIL BORGERRADGIVERINSTITUTIONEN
Borgerradgiveren er Borgerreprasentationens tilsynsorgan og et tilbud til
borgerne, og whistleblowerordningen et tilbud til medarbejderne.

Det star altid borgerne og medarbejderne frit for at anvende Borgerradgive-
ren eller at lade vaere. Derfor star og falder Borgerradgiverens vardiskabelse
1 kommunen med borgernes og medarbejdernes tiltro til ikke alene Borger-

radgiverens ordentlighed og indlevelsesevne, men ogsa til Borgerradgiverens
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gennemslagskraft i kommunen og derfor til Borgerradgiverens uathangig-
hed af kommunens forvaltninger.

Okonomiudvalget udtrykte pa et mode, vistnok i efteraret 2018, onske om
at blive forelagt en indstilling om muligheden for en evaluering af borger-
radgiverfunktionen”. ¥konomiforvaltningen besvarede dette ved at formu-
lere et konkret kommissorie og indstille til @konomiudvalget at gennemfore
en evaluering hos en ekstern advokat med @konomiforvaltningen som tov-
holder. Der blev efter det oplyste ikke informeret om alternative mulighe-
der.

Det fremgik saledes heller ikke, at tidligere evalueringer af Borgerradgiveren
12006 (ekstern evaluering af institutionen som sadan), 2014 (intern evalue-
ring af whistleblowerordningen) og 2016 (intern evaluering af tilsynskoncep-
tet Malrettet Indsats) alle var forankret i det Borgerradgiverudvalg, som
Borgerreprasentationen har nedsat for at felge Borgerradgiverens virksom-

hed.
Valget af ekstern evaluator er siden faldet pa kommunens husadvokat.

Forud for @konomiforvaltningens indstilling til @konomiudvalget blev alle
kommunens forvaltninger inddraget igennem en formel skriftlig horing. En
forvaltning satte her generelt sporgsmalstegn ved Borgerradgiverens eksi-
stensberettigelse.

Borgerradgiverudvalgets medlemmer (og Borgerradgiveren) blev derimod
alene orienteret mundtligt om indstillingen umiddelbart for, den blev frem-
sat. Kommissoriet lagde ikke op til, at borgerne skulle inddrages i evaluerin-
gen og alene til, at det politiske niveau og kommunens medarbejdere skulle
involveres i1 begraenset omfang, hvorimod forvaltningernes ledelser skulle
inddrages fuldt ud.

Ingen har stillet sporgsmal ved de juridiske aspekter af processen, men den
gav anledning til, at der blev stillet bekymrede sporgsmal til fremgangsma-
den og de signaler, den sendte — herunder fra borgere og samarbejdspartne-
re som stillede sporgsmalstegn ved, om Borgerradgiveren nu virkelig ogsa er
sa uathaengig af forvaltningerne, som det siges, og om Borgerreprasentatio-
nen reelt har styring med institutionen.

€6

Borgerrddgiveren skal vaere kommunens vagthund (...)
|

Okonomiudvalget besluttede at hore Borgerradgiverudvalget over kommis-
soriet for evalueringen, og blandt andet pa Borgerradgiverudvalgets anbefa-
ling udvidede ¥konomiudvalget kommissoriet med hensyn til evalueringens



genstand og de personkredse, der skal inddrages i evalueringen (medlemmer
af Borgerradgiverudvalget, borgere og medarbejdere).

Et bredt flertal i @konomiudvalget afgav samtidig folgende protokolbe-
mzrkning:

“Borgerradgiveren skal vaere kommunens vagthund, og vi kan se pa rappor-
terne at der sker fejl, og at borgerradgiveren er med til at sikre borgernes
retssikkerhed. Malet med evalueringen er derfor ikke at nedlegge eller staek-

ke borgerradgiveren, men at give funktionen de rigtige og nedvendige red-
skaber.”

Ved Borgerreprasentationens beslutning om evalueringen af Borgerradgive-
ren den 28. februar 2019 blev protokolbemarkningen viderefort som en del
af beslutningen.

Borgerreprasentationen markerede pa denne made sit ejerskab over Borger-
radgiveren og befestede siledes den oprindelige grundtanke om, at Borger-
radgiveren er Borgerreprasentationens institution og derfor skal fungere
uden risiko for usaglig indblanding fra de forvaltninger i kommunen, som
Borgerradgiveren forer tilsyn med.

Pa denne baggrund er det Borgerradgiverens vurdering, at en vasentlig del
af den bekymring, som borgere og samarbejdspartnere har givet udtryk for,
er bortfaldet.

€6

Malet med evalueringen er (...) ikke at nedleegge eller steekke borgerradgiveren,
men at give funktionen de rigtige og n@dvendige redskaber.
o

Nar dette far en plads i beretningen, skyldes det, at Borgerradgiverens be-
retning skal indeholde en redegorelse for Borgerradgiverens virksomhed, og
fordi Borgerradgiverens trovaerdighed reelt stod pa vippen i nogle maneder,
fordi det er helt centralt, at borgerne har berettiget tiltro til, at Borgerrepra-
sentationens beslutning 1 2004 om at etablere en Borgerradgiverfunktion
uathaengigt af forvaltningerne star ved magt.

Borgerreprasentationens beslutning den 28. februar 2019 befastede saledes
Borgerradgiverens organisatoriske forankring direkte under Borgerrepra-
sentationen, og kommunens politiske ledelse mé forventes at kunne se frem
til en evaluering, der, ligesom de forudgiende, kan bidrage til at gore Bot-
gerradgiveren til et endnu bedre tilbud, som kommunens borgere og med-
arbejdere fortsat kan have tiltro til.
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KONSULTATIV BISTAND OG
RADGIVNING

BORGERRADGIVERENS VIDENSDELING OG SPARRING

Formalet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og
Kobenhavns Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes retssikker-
hed i kommunens sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed.

Borgerradgiveren yder som en del af formalsbestemmelsen konsultativ bi-
stand, rad og vejledning til kommunens forvaltninger. Las mere om Borger-
radgiverens formal, organisation, opgaver og kompetence i kapitel 1.

Sagsbehandling og kommunal opgavelosning handler i bund og grund om at
finde losninger, og nar vi sammen i kommunen lykkes med at finde gode
losninger, si kan vi fokusere vores ressourcer pa at yde borgerne en god
service. Det, vi gor, skal naturligvis ligge inden for rammerne af galdende
ret, men gzldende ret understotter almindeligvis ogsa bade god service og
retssikkerhed — side om side.

I tilleg til de borgerrettede opgaver, der fremgir af vedtagten, rader Borger-
radgiveren over en raekke forskellige radgivningstilbud, som hver isar bidra-

ger til sikring og styrkelse af borger-
|

ET PRAKTISK OPSLAGSV/ARK TIL nes retssikkerhed p(«i en effektiv og

KOMMUNENS MEDARBEJDERE hensigtsmassig made. Radgivningen
er gratis for kommunens medarbej-
KlarRet er Borgerridgiverens guide til  dere og forvaltninger.

kommunens medarbejdere. Ved be-

retningsarets afslutning dakker KlarRet  Ud over gevinsten ved at dele viden
23 forskellige temaer inden for forvalt-  er medarbejdernes brug af Borger-
ningsretten. radgiverens tilbud med til at styrke
dialogen og samarbejdet mellem
Borgerradgiveren og medarbejderne i
kommunens forvaltninger, hvilket
kommer bade borgere og kommunen
I 1] codc.

KlarRet udgives 3 gange arligt og findes
pa Borgerrddgiverens hjemmeside
www.kk.dk/borgerraadgiveren.

Borgerradgiverens tilbud til kommunens medarbejdere og forvaltninger
bestar af konsultativ bistand, Borgerradgiverlinjen til kommunens sagsbe-
handlere, dialog i forbindelse med Borgerridgiverens undersogelser, skraed-
dersyet undervisning og udveksling via praktikophold.

KERNEKOMPETENCEN

Den radgivning og vejledning, Borgerradgiveren tilbyder medarbejdere og
forvaltninger 1 kommunen, kan antage mange forskellige former. Falles for
dem alle er, at de centrerer sig om de omrader, hvor Borgerradgiverens juri-
ster er specialister. Det er indenfor omraderne forvaltningsret og god for-
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valtningsskik (sagsbehandlingsreglerne) samt reglerne om ligebehandling og
diskrimination. Reglerne er generelle og galder for hele kommunen.

Sagsbehandlingsreglerne (i bred forstand) kaldes ofte for processuelle regler,
fordi de regulerer processen, det vil sige, hvordan en sag skal forlebe, snare-
re end selve resultatet, og sagsbehandlingsprocessen er principielt set den
samme for mange typer af sager.

En god og korrekt proces har til formal at understotte et korrekt resultat og
en gensidig tillid, ogsa nar resultatet gar borgerne imod. Overholdelse af
proceskrav er aldrig et formal i sig selv, men understotter at kommunen nar
til en korrekt afgorelse pa en rimelig og gennemskuelig made. Det gaelder
iseer, nar afgorelserne ikke forer til det resultat, en borger eller virksomhed
onsker.

I tilleg til de processuelle regler er der en reekke mere specifikke regler, der
regulerer afgorelser og opgavelosning pa de enkelte omrader. Disse regler
kaldes for de materielle regler. De materielle regler afthenger af sagsomradet
og kan dermed vare forskellige fra enhed til enhed, afdeling til afdeling og
omrade til omrade. De kan handle om sé forskellige ting som at opna tilla-
delse til byggeri, vere berettiget til at modtage en ekonomisk ydelse, et
hjelpemiddel eller en plejehjemsplads.

Lov om social service, ofte blot kaldet serviceloven, er et illustrativt eksem-
pel pa forst og fremmest materiel lovgivning. Serviceloven fastslar blandt
andet, hvem der har ret til hjelpemidler, og pa hvilke betingelser disse kan
bevilliges, hvem der kan og skal visiteres til visse typer botilbud og si videre.
Dele af denne lov anvendes mange steder i kommunen, og den danner
grundlag for mange typer af afgorelser, ogsa om eksempelvis hjemmehjlp
og 1 bornesager.

Afgorelserne i de forskellige typer af sager kan selvfolgelig vere meget for-
skellige, men sagsbehandlingen folger mere eller mindre samme monster.
Det er dette monster, som fastlaegges i sagsbehandlingsreglerne.

Borgerradgiverens radgivning og vejledning fokuserer pa at handtere de
udfordringer, anvendelsen af reglerne i samspil kan give for sagsbehandlere i
praksis.

| en stor kommune (...) er fejl uundgaelige, men meget er vundet, hvis vi hurtigt

og enkelt kan fa fejlene rettet og tage den leering, som et forlgb kan give, og sa

komme videre.

|
40



MALRETTET INDSATS, KONTAKTPERSONER OG DIALOG

Malrettet Indsats er Borgerradgiverens tilsynskoncept. Ved vores brug af
Malrettet Indsats loser vi — i samarbejde med forvaltningerne — det, der kan
loses, effektivt og med det samme og fokuserer malrettet pa de steder, hvor
der er behov for konsultativ bistand. En vasentlig del af Borgerradgiverens
sagsbehandling bade i klagesager og i ovrigt bestar af dialog med kommu-
nens enhedet.

Det er langt fra alle sporgsmal, der kraever skriftlig kommunikation hele
vejen igennem, og nir Borgerradgiveren modtager en henvendelse fra en
borger eller en virksomhed, vil vi ofte forsege at afklare, om der reelt er
uenighed mellem borgeren og kommunen om, hvad der er sket, og hvad der
eventuelt bor ske. I situationer, hvor der er uenighed, vil det ofte vaere mest
hensigtsmassigt at fokusere pa en hurtig og rationel losning af borgerens
klage eller problemstilling via en mundtlig og uformel kontakt til rette enhed
1 kommunen.

Initiativet til dialog i de konkrete sager kommer typisk fra Borgerradgiveren,
men antallet af henvendelser fra kommunens medarbejdere, der via dialog
med Borgerradgiveren identificerer og far handteret forvaltningsretlige ud-
fordringer, er stigende. I en stor kommune som Kgbenhavn er fejl uundgae-
lige, men meget er vundet, hvis vi hurtigt og enkelt kan fa fejlene rettet og
tage den laering, som et forleb kan give, og sa komme videre.

Dialogbaserede losningsmodeller kraver stor dbenhed fra forvaltningernes
side, og det er Borgerradgiverens erfaring, at flere er positivt indstillet pa at
finde holdbare losninger i samarbejde. De relativt fa tilfzlde, hvor det ikke
lykkes, viser sig ofte at haenge sammen med andre problemer: manglende
ressourcer, manglende forstaelse for dialogen i forhold til borgerne eller
mere strukturelle og grundleggende udfordringer f.eks. og ofte af it-teknisk
karakter. I langt de fleste tilfzelde fungerer det fint. Fejl erkendes, og de bli-
ver rettet.

Der behover ikke vare en sag ved Borgerradgiveren — ofte er et telefonop-
kald nok. Nir en losning er pa plads i den ansvarlige enhed i kommunen, og
borgerne far det, de har forvaltningsretligt krav pa, kan Borgerradgiveren
treede 1 baggrunden og give plads til det, vi som samlet kommune onsker at
vere kendt for: god og fleksibel service leveret rationelt og malrettet.

For at gore dialogen hurtigere og mere smidig, har Borgerradgiveren etable-
ret et formaliseret kontaktpersonnetvark.

INTERNT NETVARK AF KONTAKTPERSONER

Borgerradgiverens netvark af kontaktpersoner er vidt forgrenet og rekker
ud i de enkelte forvaltninger og ind i centralforvaltningen. Netvarket dbner
en ny mulighed for, at vi som medarbejdere og kolleger kan udveksle viden
og sparre med hinanden. Kontaktpersonerne er udpeget af de enkelte for-
valtninger selv pa opfordring fra Borgerradgiveren, og de er med til at sikre
en direkte kontaktindgang og er almindeligvis af ledelsen udstyret med
kompetence til at fremme smidige og hensigtsmassige losninger.
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Kontaktpersonerne vil ofte ogsa vaere dem, der selv tager kontakt til Borger-
radgiveren, hvis der er behov for det, hvad enten det drejer sig om en kon-
kret sag, om rad eller vejledning eller om afklaring af en bredere problem-
stilling. Medarbejderne i en enhed kan ogsa bruge kontaktpersonen til at
formidle kontakt til Borgerradgiveren, hvis man ikke er tryg ved selv at ringe
til Borgerradgiverlinjen. Las mere om Borgerradgiverlinjen nedenfor.

Borgerradgiveren ringer som udgangspunkt kun til forvaltningernes kon-
taktpersoner med konkrete problemstillinger i henvendelser fra borgere.
Det er Borgerradgiverens erfaring, at kontaktpersonerne er dygtige til at
fremme smidig kontakt mellem enheder med overlappende opgaver og
sagsomrader, og at de derved har en vigtig funktion i forhold til at lese den
udfordring, som kommunens storrelse nu engang giver i forhold til hel-
hedsorientering og koordinering pa tvars af enheder og forvaltninger.

Kommunens medarbejdere vil almindeligvis kunne finde information om,
hvem der er relevant kontaktperson via deres egen enhed, og ellers kan de
fa denne information ved at benytte Borgerradgiverlinjen. Dialog via kon-
taktpersoner og Borgerradgiverlinjen er, som tidligere navnt, ikke et alterna-
tiv, men et supplement til de faglige ressourcer, som medarbejderne almin-
deligvis kan finde i egen forvaltning/enhed. Ofte er det en god idé forst at
ga via egen forvaltning, da man der bade har specialviden og dybere kend-
skab til de materielle regler. Men hvis
I cn medarbejder star tilbage med ulo-
@GET RETSSIKKERHED ste sporgsmal om sagsbehandling,
kan det vare rart at vide, at der er
Medarbejdere i Kgbenhavns Kommune —adgang til yderligere sparting og rad-
kan kontakte Borgerradgiverens jurister  givning i et bredt dagligt tidsrum.
direkte via Borgerradgiverlinjen alle
hverdage fra kl. 09.00 til kl. 20.00. BORGERRADGIVERLINJEN — EN
HOTLINE FOR MEDARBEJDERNE
Borgerradgiverlinjen giver kommunens  Alle kommunens medarbejdere kan
medarbejdere en udvidet adgang til ringe til Borgerradgiverlinjen og fa
juridisk radgivning og vejledning, som juridisk bistand og hjzlp til sporgs-
er med til at undersltcitte kommunens o1 0 sagsbehandling.
sagsbehandling og give borgeme gget

retssikkerhed.

Borgerradgiverlinjen er populart sagt
medarbejdernes mulighed for at ’rin-

Medarbejderne kan ringe ind med . : )
ge til en ven’. Det er ikke muligt at fa

forvaltningsretlige spergsmal, hvis der

er brug for sparring, eller hvis man hjzlp tl losning af konkrete sager, og
sidder med en problemstilling, man det skyldes, at Borgerridgiveren i
gerne vil kende Borgerrddgiverens sidste ende kan blive tilsynsmyndig-
holdning til. Det kan vere stort som hed i den enkelte sag.

smat. Man kan ogsa ringe, hvis man skal

sagsbehandle eller borgerbetjene pa en Nar man som medarbejder skal be-
ny made og geme vil vide, hvad man handle en sag og traffe en afgorelse,
skal veere opmzerksom pa. Telefon- kan der opsti spergsmal: Skal vi
nummer og mere information findes partshote borger? Hvor meget af

pa kommunens intranet (intemt link). sagens materiale skal der gives akt-

e (ndsigt i? Kan vi sende svar til borger
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som almindelig e-post, eller skal vi bruge Digital Post? Skal den medarbej-
der, der har truffet afgorelsen, skrive under? Hvor meget skal konkret jour-
naliseres? Skal forvaltningen oversatte sagsakter — og i givet fald i hvilket

omfang?

Hyvis sagsbehandlingsreglerne er tilsidesat og afgerelsen ankes, er der risiko
for, at sagen skal behandles pa ny. Det betyder ikke blot, at meget af arbej-
det med at lave afgorelsen er spildt og skal laves forfra igen, men ogsa at det
hele trckker ud. Ogsa af den grund kan det tit svare sig at afklare usikker-
hedsmomenter i tide. Det kan kommunens medarbejdere gore ved at ringe

L
DATABESKYTTELSE

Borgerradgiverlinjen modtager jeevnligt
henvendelser fra sagsbehandlere, som
har spargsmal til og ensker faglig spar-
ring om databeskyttelse i konkrete
borgersager. Borgercenter Bern og
Unge har bl.a. henvendt sig med
spergsmal om udlevering af personop-
lysninger til den anden foreeldremyn-
dighedsindehaver, end den der har en
sag i enheden, Beskeaeftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen har henvendt sig
med spergsmal om udveksling af per-
sonoplysninger mellem to forvaltninger,
og Socialforvaltningen har henvendt sig
om kommunens sletning af personop-
lysninger modtaget fra en statslig myn-
dighed.

Databeskyttelsesreglere spiller en
vaesentlig rolle i al sagsbehandling i dag,
og Borgerradgiveren har ogsa specia-
listkompetence pa dette omrade, men
ofte er det hensigtsmaessigt, at Borger-
radgiveren ved disse opkald henviser
sagsbehandlerne til at sgge svar intemt
i egen stab og/eller hos vedkommende
forvaltnings lokale databeskyttelsesrad-
giver (DPO BP).

til Borgerradgiverlinjen og fa en hur-
tig og uformel droftelse. Ofte er det
muligt at svare nu og her, men det
kan ogsa ske, at Borgerradgiverens
jurister ma undersoge tingene nat-
mere og ringe tilbage. Nogle sporgs-
mal ma henvises til afklaring andre
steder, men ogsa her er Borgerradgi-
verlinjen ofte en hjzlp, da vi kan
henvise til rette instans, enten inden
for eller uden for kommunen.

Kommunens medarbejdere kan ogsa
via Borgerradgiverlinjen trakke pa
Borgerradgiverens kontaktperson-
netvark. Det vigtigste er, at medar-
bejderne far hjalp til at komme vide-
re. Dette er endnu en made, hvorpa
Borgerradgiverens kontaktpersoner
bidrager med mervardi til forvaltnin-
gerne.

I de senere dr er mange forhold, der
kunne vzre blevet til klager, blevet
lost, uden at borgerne naede at ople-
ve udfordringer i kommunens ser-
vice. Det sker, nar medarbejdere op-
fanger mulige problemer og sorger
for, at tingene loses pa en god og
fleksibel made — inden borgerne og
virksomhederne overhovedet nar at
sta med problemet. Ideelt set er det

perfekte problem jo dét, der er lost, inden det pavirker kommunens service
negativt.

Det sker ofte, at medarbejderne 1 serligt Socialforvaltningen og Beskaftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen henvender sig til Borgerradgiverlinjen for
faglig sparring og dialog. Hovedparten af opkaldene kommer fra medarbej-
dere 1 de to forvaltninger. Det giver rigtig god mening, da sterstedelen af de

43



henvendelser, Borgerradgiveren modtager, stammer fra borgere med til-
knytning til Socialforvaltningen og/eller Beskzaftigelses- og Integrationsfor-
valtningen. De to forvaltninger behandler mange borgersager — ofte med
komplicerede forhold, som kan veare af en vis tidsmassig udstrakning og
kan have overlap forvaltningsomraderne imellem.

Det kan eksempelvis vare en situation, hvor en borger er tilknyttet Ydelses-
service 1 Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen, fordi borgeren mod-
tager sygedagpenge, og samtidig er tilknyttet Borgercenter Handicap under
Socialforvaltningen, fordi borgeren er bevilliget en forerhund. Et andet ek-
sempel kan vare en borger, som modtager behandling hos Center for Rus-
middelbehandling i Socialforvaltningen og samtidig modtager kontanthjalp
fra Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen. Et tredje eksempel kan
veaere en situation, hvor en borger, der har veret anbragt uden for hjemmet,
tylder 18 ar og tager imod kommunens tilbud om eftervern og derfor beva-
rer tilknytningen til Socialforvaltningen, men samtidig tilknyttes Beskaftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen, fordi borgeren er parat til at treede ind pa
arbejdsmarkedet og derfor i en overgangsperiode modtager kontanthjalp.

I disse sager kan Borgerradgiveren bista forvaltningerne med at lave hel-
hedsorienteret sagsbehandling, fordi vi har mulighed for at forbinde for-
valtningerne via kontaktpersonnetvarket.

Borgerradgiverlinjen har modtaget 185 opkald 1 beretningsaret 2018.

DIALOG | FORBINDELSE MED UNDERS@GELSER

Borgerradgiveren gennemforer hvert dr storre generelle undersogelser af
egen drift, som inddrager bredere problemstillinger og/eller gir i dybden
med relevante forvaltningsretlige problemstillinger. Dertil kommer under-
sogelser 1 forlengelse af konkrete sager, inspektioner og andre former for
afklaring af mere overordnet karakter. Ogsa pa dette felt er dialog et vigtigt
redskab, og i visse tilfzlde er dialogen endog det vasentligste element, ek-
sempelvis nar Borgerradgiveren folger et givent omrade over en lengere
periode og lobende drofter barrierer og mulige losninger med de relevante
dele af kommunen.

Dialogen er af selvstendig vardi. Dialogen giver Borgerradgiveren en bedre
indsigt 1 de betingelser, som nu engang gxlder ude i enhederne, og den
hjxlper ogsd med at formidle borgernes og virksomhedernes oplevelse af
kommunens sagsbehandling og opgavelosning til forvaltningerne. Det er
selvfolgelig vaerdifuldt at sikre gode og enkle losninger, men nok sa vasent-
ligt er det, at vi i kommunen kan lofte hinanden ved at dele vores kompe-
tencer og lare af hinanden.

UNDERVISNING OG PRAKTIKUDVEKSLING

Borgerradgiveren tilbyder ogsa undervisning til kommunens medarbejdere
om forvaltningsret og sagsbehandling. Det kan vare en overordnet intro-
duktion eller mere malrettede moduler. Det sidste kraever et vist antal med-
arbejdere, da Borgerradgiveren ma prioritere sine ressourcer.
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Kommunens medarbejdere skal tilbydes undervisning i god sagsbehandling
malrettet forholdene 1 de respektive dele af kommunen. Det folger blandt
andet af en beslutning truffet af Borgerreprasentationen i 2012. Borgerrad-
giveren bidrager til denne indsats ved at tilbyde gratis undervisning.

Det er et tilbud, som eksempelvis Beskzftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen gor brug af ved deres introduktionskurser, hvor nyansatte medarbejdere
kommer rundt om en rakke relevante temaer og omrader. Omkring 500
medarbejdere 1 kommunen deltager arligt i Borgerradgiverens undervisning.
Blandt temaerne er forvaltningsret og god borgerrettet sagsbehandling. Bor-
gerradgiverens medarbejdere leverer her et skraeddersyet modul med over-
ordnet introduktion til, hvordan kommunen og Borgerradgiveren folger op,
nar borgerne ikke er tilfredse. Tilsvarende har Borgerradgiveren atholdt
kurser for storre og mindre grupper medarbejdere i eksempelvis Socialfor-
valtningen.

Borgerradgiveren kan altid kontaktes for afklaring af mulighederne. Gen-
nem drene har juristerne ved Borgerradgiveren undervist i alt fra partshoring
over aktindsigt til persondatabehandling. Dette har ogsa givet verdifuld
indsigt og viden den anden vej og har banet vejen for videre dialog og kon-
takt med vores kolleger i kommunen.

Borgerradgiveren tilbyder ogsa praktikudveksling med forvaltningerne. Der
er typisk tale om relativt korte forlob, hvor medarbejdere fra en enhed far
en kort (nogle fa dage) indfering 1 Borgerradgiverens arbejdsomrader og
tilgange, og hvor Borgerradgiverens medarbejdere tilsvarende kommer 1
praktik i forvaltningen. Ofte fortsatter dialogen derfra.

Borgerradgiveren har i1 beretningsaret 2018 haft praktikforlob med Den

Sociale Dognvagt 1 Socialforvaltningen og i Borne- og Ungdomsforvaltnin-
gens Omride Amager, Norrebro/Bispebjerg og Bronshej/Vanlese.
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KOMMUNENS PLIGT TIL AT
SVARE BORGERNE

SVAR TIL BORGERNE

Keobenhavns Kommune modtager dagligt mange henvendelser fra borger-
ne. Kommunen er forpligtet til at besvare henvendelserne bedst muligt, sa
velformuleret som muligt og sd hurtigt som muligt.

Reglerne om kommunens sagsbehandling er beskrevet i forvaltningsloven
og en rakke serlove, administrative forskrifter og retsgrundsatninger. Reg-
lerne suppleres af principperne for god forvaltningsskik.

Nar kommunen svarer borgerne, skal det afspejle sig i kommunikationen, at
vi som kommunale medarbejdere er professionelle og reprasenterer en of-
fentlig institution. Samlet set skal vi bestrabe os pa altid at svare borgerne
fyldestgorende og i en form, der tager hensyn til borgernes situation, behov
og forudsatninger.

FORVALTNINGSLOVENS REGLER
En del af kommunens pligt til at svare borgerne udspringer af forvaltnings-
lovens bestemmelse om vejledning,.

En forvaltningsmyndighed skal i fornadent omfang yde vejledning og bistand til
personer, der retter henvendelse om spgrgsmadl inden for myndighedens sagsom-
rade (forvaltningslovens § 7, stk. ).
|

Nar vi 1 kommunen yder vejledning, ber vi sikre os, at borgerne er tilstraek-
keligt orienterede om, hvilken betydning reglerne pa det pagaeldende omra-
de har for vedkommende, og hvordan den pigzxldende lettest og mest ef-
tektivt kan opfylde de eventuelle krav, der er i lovgivningen. Vi bor ogsa
orientere om, hvilken fremgangsmade der skal folges, og hvilke oplysninger
der skal tilvejebringes af borgeren.

Der skal vejledes bredt ud fra borgerens behov og ud fra sagsbehandlerens
selvsteendige vurdering af, om borgeren har flere muligheder for hjzlp end
umiddelbart efterspurgt. Vi skal altsa ikke begranse os til at svare specifikt
pé borgernes henvendelser. Vi er forpligtet til at oplyse bredt om de mulig-
heder, der er for hjxlp til borgerne.



GOD FORVALTNINGSSKIK

Kommunens pligt til at svare borgerne hviler ogsa pa principperne for god
forvaltningsskik, som supplerer de krav, der folger af lovgivningen mv.
Omhyggelig efterlevelse af principperne er med til at sikre inddragelse af
borgerne, grundig sagsoplysning og korrekte afgorelser.

€6

God forvaltningsskik er grundlaget for kommunens kontakt med borgerne.
o

Det overordnede mal med god forvaltningsskik er, at forvaltningen er effek-
tiv og imedekommende overfor borgerne og i videst muligt omfang seger at
inddrage borgerne i oplysningen af deres sager. Principperne skal medvirke
til god sagsbehandling.

V/ZARDIGRUNDLAG, TILBAGEMELDINGSGARANTI OG @VRIGE REGLER
Ifolge Kobenhavns Kommunes vardigrundlag, som er vedtaget af Borger-
reprasentationen, skal kommunen mede borgerne med respekt, ligevardig-
hed, dialog og tillid. Der findes en rekke holdepunkter for disse vardier
béde 1 gzeldende ret og 1 principperne for god forvaltningsskik.

Hyvis vi i kommunen respektfuldt og imedekommende skaber en ligevardig
relation til borgerne praget af tillid, kan vi opna bedre dialog og dermed
storre tilfredshed hos borgerne. Der kan vare udfordringer forbundet her-
med, men i det storre perspektiv kan det give bedre sagsforlob, bedre bot-
gerservice og storre arbejdsglade for os selv som medarbejdere 1 kommu-
nen. Lzes mere om professionel skriftlig kommunikation i Borgerradgiverens
KlarRet 12.

Kobenhavns Kommunes borgerreprasentation besluttede den 1. juni 2000,
at kommunen indenfor hojst ti arbejdsdage skal svare pa skriftlige henven-
delser. Det gzlder for sager, hvor behandlingstiden for ansegningen er over
ti dage, og generelle frister og navne pa relevante sagsbehandlere og teams
pa sagen skal oplyses. 10-dagesfristen gaelder naturligvis ikke henvendelser
med kortere svarfrist som anmodninger om aktindsigt, der skal besvares
snarest og indenfor 7 arbejdsdage.

Pa mange omrader er der ikke lovbestemte frister for, hvor lang tid behand-
lingen af en sag ma vare. Sporgsmalet om, hvorvidt svartider og sagsbe-
handlingstiden er for lang, athaenger af forskellige omstendigheder og forst
og fremmest af sagens karakter. Nar vi besvarer borgernes henvendelser og
rykkere, skal vi forklare dette pa en made og i en form, som giver borgerne
en forstaelse af, at der findes reelle arsager til, at sager kan trekke ud.

Fraveret af frister betyder ikke, at en sag ma fa lov at treekke ud, og princip-
perne for god forvaltningsskik giver generelle anvisninger i denne henseen-
de. Det er et grundleggende princip, at sager ikke ma henligge urort i lenge-


https://www.kk.dk/sites/default/files/KlarRet%2012%20endelig%20%28revideret%20august%202015%29.pdf

re tid uden nogen former for ekspeditioner, og det er god forvaltningsskik
at oplyse borgerne om lang sagsbehandlingstid og forklaringen herpa. Bor-
gerne skal naturligvis have svar pa deres sporgsmal i sadanne tilfzlde, og
rykkere fra borgere skal altid besvares hurtigst muligt.

I sociale sager folger det af retssikkerhedslovens § 3, stk.1, at kommunen
skal behandle sporgsmal om hjxlp sa hurtigt som muligt med henblik pa at
afgore, om der er ret til hjelp og i sa fald hvilken. Endvidere folger det af
stykke 2 1 bestemmelsen, at kommunen er forpligtet til at fastsatte generelle
frister. At fristerne er generelle betyder, at der kan vare serlige situationer,
hvor fristen ikke kan overholdes. Det fremgar af retssikkerhedslovens § 3,

stk. 2, at ansogeren skal have skriftlig besked, hvis fristen ikke kan overhol-
des.

SVARETS FORM OG INDHOLD

Nar vi 1 kommunen svarer borgerne, skal vi leve op til normerne i god for-
valtningsskik og benytte et forstaeligt sprog, som er malrettet borgeren og
fremstar hofligt, venligt, respektfuldt og anerkendende. Vores vejledning af
borgerne skal tage hensyn til deres forudsatninger og evt. serlige personlige

forhold.

Pligten til at vejlede borgerne galder ogsa, hvis disse ikke behersker det
danske sprog eller har et kommunikationshandicap. Det er en folge af den-
ne udvidede vejledningspligt, at vi som myndighed normalt bor skaffe den
fornedne bistand, f.eks. i form af tolkebistand og ved at oversxtte afgorelser
og skriftligt materiale i fornedent omfang. Svaret skal udformes efter bor-
gernes situation, forudsatninger og behov. Las mere om tolkning ved
mundtlig kommunikation i Borgerradgiverens KlarRet 11.

Nar vi svarer borgerne, bor formen overordnet set vaere enkel og pracis og
setningerne korte og klare. Begreber bor vare konsistente og forstaelige og
fagudtryk forklares. Flertydige og overflodige ord ber undgsas.

Det gode svar medvirker til hensigtsmaessige arbejdsgange og letter bade
borgere og sagsbehandlere for unedigt tidsforbrug og darlige sagsforlob.

Misforstaelser, der far lov at besta, kan skabe mistillid og medfere frustrati-
oner og rettighedstab for borgerne. Det kan resultere i klageforlob, der ma-
ske kunne have varet undgaet, hvis borgernes henvendelser var blevet be-
svaret fyldestgorende i rette tid. Klager kan aldrig helt undgas og i kapitel 5
giver Borgerradgiveren sit bud pa, hvad det gode klagesvar krever, og hvor-
dan det kan se ud.
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DET GODE KLAGESVAR

RESPEKT, LIGEVARDIGHED, DIALOG OG TILLID
Det gode klagesvar tager udgangspunkt i Kebenhavns Kommunes vardi-
grundlag, som er vedtaget af Borgerreprasentationen.

(...) kommunen skal mgde brugeren med respekt, ligeveerdighed, dialog og tillid
(uddrag fra Kebenhavns Kommunes veerdigrundlag).
o

Ved besvarelsen af en klage skal kommunen respektere borgerens utilfreds-
hed og som udgangspunkt have tillid til borgerens oplysninger. Hvis der for
eksempel er modstridende oplysninger, skal sagens oplysninger undersoges,
inden klagen besvares, og det skal sta klart 1 svaret, hvordan sagen er under-
sogt, og hvilke oplysninger der er lagt vaegt pa.

Et godt klagesvar kan vare med til at genopbygge tilliden mellem borgerne
og kommunen samt opklare misforstaelser i sagsforlobet. I sidste ende kan
det medvirke til at skabe storre effektivitet i sagsbehandlingen.

Modsat kan konsekvenserne af en darlig klagebesvarelse vare, at yderligere
opfelgning bliver noedvendig for at rette op over for borgeren. Det kan bela-
ste bade borgeren og kommunen unedigt.

FORMALITETS- ELLER REALITETSKLAGE?
Kommunen modtager overordnet set to typer klager: formalitetsklager og
realitetsklager.

Formalitetsklager, som ofte kaldes sagsbehandlingsklager, drejer sig om den
proces, borgere eller virksomheder gar igennem, nar de har en sag i kom-
munen. Denne type klager kan for eksempel vare klager over lang sagsbe-
handlingstid, personalets optraden, manglende svar eller manglende koot-
dinering i kommunen.

Realitetsklager er derimod klager over de konkrete afgorelser, som kommu-
nen treffer, f.cks. afgorelser om ret til en ydelse eller pligt til at betale en
afgift.

Forvaltningsloven indeholder regler for, hvordan kommunens afgorelser
skal begrundes, om der skal gives klagevejledning og andre konkrete krav.
Mens forvaltningslovens krav sikrer kvaliteten af kommunens afgorelser,



findes der ikke tilsvarende lovbestemmelser, der beskriver, hvad et godt svar
pé en sagsbehandlingsklage skal indeholde for at give borgeren opfattelsen
af at veere blevet taget alvorligt.

Serligt principperne for god forvaltningsskik giver dog en praktisk rettesnor
for, hvad en god klagebesvarelse bor indeholde.

KLAGESVARET SKAL LEVE OP TIL GOD FORVALTNINGSSKIK

God forvaltningsskik folger almindeligt anerkendte principper for borgerbe-
tjening og kan kort beskrives som professionel hoflighed eller omtanke.
Principperne baserer sig pa praksis fra Folketingets Ombudsmand. God
forvaltningsskik bygger pa generelt accepterede normer for sund fornuft og
pa almenmenneskelige hensyn med krav om venlighed og hensynsfuldhed
over for borgerne.

Det er et grundprincip, at offentligt ansatte skal handle pa en made, som
skaber tillid mellem borgerne og kommunen. Det er kommunens ansvar
som myndighed at soege at forbygge misforstaelser, og det er derfor vigtigt at
sette sig 1 borgerens sted og overveje, hvordan f.eks. en formulering i et
brev kan virke pa borgeren.

Et svar til en borger eller virksomhed skal vare orienteret imod den enkeltes
behov og vare venligt og imedekommende. Svaret skal ogsd vare skrevet i
et sprog, der er let at leese og forsta.

ONE SIZE - FITS ALL?

Det kan virke indlysende, at et klagesvar skal besvare borgerens klagepunk-
ter, men Borgerradgiveren ser ofte klagebesvarelser, der ikke har tilstrakke-
ligt fokus pa det, som borgeren ensker at opna med sin klage. Mange klager
kan desuden ligne hinanden ved forste ojekast, selv om borgerne onsker at

opna vidt forskellige ting med at klage.

Onsker borgeren f.eks. en anden afgorelse? At gore forvaltningen opmark-
som pa en generel problemstilling? Svar pa nogle konkrete sporgsmal? En
undskyldning? En ny sagsbehandler eller noget helt andet?

Hyvis det ikke er klart, hvad formalet med klagen er, bor det afklares i dialog
med borgeren. Det viser samtidig borgeren, at kommunen tager henvendel-
sen alvorligt, og dialogen kan pa den made i sig selv vare med til at genop-
bygge tilliden til kommunen. Det er desuden ressourcebesparende at afklare
formalet pa forhand. Risikoen for dobbeltarbejde mindskes, og borgeren
skdnes for at skulle klage videre, fordi kommunens klagesvar ikke forholdt
sig til borgerens egentlige onske.

Mange af kommunens forvaltninger og enheder har udarbejdet standardtek-
ster og skabeloner, der skal bruges i forbindelse med en klagebesvarelse.
Standardbreve og skabeloner kan vare nyttige, fordi de kan opsatte en
ramme for besvarelsen og dermed effektivisere klagesagsbehandlingen, men
skaber ogsa risiko for, at klagesvar rammer ved siden af malet, hvis de an-
vendes ureflekteret. Det er god forvaltningsskik at overveje om en standard-
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setning/skabelon passer til den konkrete borgers fotlob, klagen og formilet
med klagen, og om den passer til borgerens kommunikations- og informati-
onsbehov.

De fleste klager udspringer af en konkret borgers konkrete situation og
konkrete oplevelser. En standardformulering, som er beregnet pd en gen-
nemsnitsborgers typiske forhold, kan derfor blive ukonkret eller direkte
misvisende, hvis den bruges til at beskrive forhold i den virkelige verden.

BEKLAGELSE AF SAGSBEHANDLINGEN

Hvis kommunen giver borgeren medhold i en klage, og altsd er enig med
borgeren, folger det naturligt af god forvaltningsskik, at kommunen bekla-
ger fejlen og retter op, hvis det kan lade sig gore.

Hvis kommunen beklager en fejl, men ikke retter den, selv om det er muligt, virker
beklagelsen ofte som en tom gestus. Borgeren vil i den situation bade tvivle pa
kommunens evne og vilje til at rette fejl.
o

Hvis kommunen ikke er enig i borgerens klagepunkter, er det god forvalt-
ningsskik at skrive det klart og tydeligt. Det kan foles ubehageligt eller uhof-
ligt, men det er vigtigt at formulere sig pracist. Hvis kommunen ikke er
meget omhyggelig med at formulere forstaelsen for borgerens perspektiv
precist 1 klagesvaret, er det Borgerradgiverens erfaring, at borgeren kan op-
leve det som om, kommunen fralegger sig ansvaret.

Borgerradgiveren har lest mange klagesvar, hvor kommunens svar er varia-
tioner over sxtningen: Vi beklager, at du har oplevet forlobet...”. Denne
type formuleringer bygger ofte pd et onske om at vise forstaelse for borge-
rens perspektiv, men mange borgere finder dem stodende, fordi de opfatter
det som om, kommunen legger ansvaret for den darlige oplevelse over pa
dem. En mere ansvarlig og klar, men fortsat imedekommende formulering
kunne 1 stedet vare noget i retning af: Vi beklager, at vores sagsbehandling
har fort til, at du har oplevet...”.

Hvis kommunen har gjort noget forkert, som skal beklages over for en bor-
ger, skal det fremgia klart og tydeligt. Borgerradgiveren sa for nyligt dette
gode eksempel pa en afsluttende bemarkning i et klagesvar fra en forvalt-
ning:

’Jeg beklager den ulejlighed, du har haft med at fa pengene tilbagebetalt.
Det kunne vi have gjort bedre. Jeg er glad for, du har skrevet til forvaltnin-
gen og gjort opmearksom pa den sagsbehandlingstid, vi kan have i skonomi-
ske sager. Det kan vi kun lere af.”



€6

Konklusionen er tydelig og pracis. Den tager konkret stilling til borgerens
klage og takker samtidig borgeren for at have gjort forvaltningen opmark-
som pa en generel problemstilling, som forvaltningen nu har mulighed for
at rette op pa.

SAMMENHANG MELLEM KONKLUSION OG OPFOLGNING
Hyvis et klagesvar skal medvirke til at styrke tilliden til kommunen, er det
vigtigt, at en fejl, der beklages, ikke gentager sig.

Borgerradgiveren konstaterer, at en beklagelse fra kommunen ikke har no-
gen synderlig verdi for borgeren, hvis kommunen ikke sorger for at rette
fejlen. Hvis kommunen beklager en fejl, men ikke retter den, selv om det er
muligt, virker beklagelsen ofte som en tom gestus. Borgeren vil i den situa-
tion bade tvivle pd kommunens evne og vilje til at rette fejl. Det far typisk
mistilliden til kommunen til at vokse yderligere.

Manglende eller utilstrakkelig opfelgning kan veare i strid med principperne
for god forvaltningsskik. Det er derfor vigtigt, at vi tager tilstrakkelige skridt
til at sikre bedre sagsbehandling i sager, hvor vi har beklaget sagsforlobet,
saledes at der ikke bliver behov for at beklage sagsbehandlingen endnu en-

gang.

Klagesvar, der lever op til kommunens veerdigrundlag og principperne for god for-
valtningsskik, giver almindeligvis borgerne en oplevelse af god service.

HVEM SKAL BEHANDLE KLAGEN?

Der er ingen udtrykkelige lovregler om, hvem der skal besvare en klage, og
kommunens forvaltninger og enheder har forskellige arbejdsgange til forde-
ling af klager.

Hyvis en borger klager over en konkret sagsbehandlers adferd, og navnlig
hvis formélet med klagen er at fa en ny sagsbehandler, er det god forvalt-
ningsskik, at det ikke er den konkrete sagsbehandler, som behandler klagen.
I nogle tilfaelde kan det endda folge af reglerne om inhabilitet.

Det kan vare god forvaltningsskik at inddrage den pagzldende sagsbehand-
ler i klagebesvarelsen, men det er normalt tillidsvaekkende, at den medarbej-
der, der besvarer klagen, er objektiv og kan se sagen fra flere sider. Det er
derfor ofte mest hensigtsmassigt, at det er en leder, en medarbejder i en
anden overordnet funktion eller i hvert fald en anden person, som besvarer
en klage over en konkret medarbejders adfzrd.



MUNDTLIGT ELLER SKRIFTLIGT KLAGESVAR?

Det er god forvaltningsskik at give borgeren et svar i samme form som kla-
gen. Hvis borgeren henvender sig skriftligt til kommunen, vil det derfor
typisk vare bedst ogsa at besvare klagen skriftligt.

Hvis borgeren onsker det, og kommunen vurderer, at en mundtlig dialog i
den konkrete situation vil vare bedre egnet til at styrke samarbejdet og ska-
be tillid mellem borgeren og forvaltningen, kan klagepunkterne f.eks. gen-
nemggas 1 fellesskab pa et mode. Det er vigtigt at have gennemtenkt pa for-
hind, hvem der skal deltage 1 modet, og hvordan det kan sikres, at borgeren
foler sig set, hort og medt under modet.

Det er god forvaltningsskik at vejlede borgeren om muligheden for at tage
en bisidder med til medet.

Sidst, men ikke mindst er det Borgerradgiverens erfaring, at klagesvar, der
lever op til kommunens vardigrundlag og principperne for god forvalt-
ningsskik, almindeligvis giver borgerne en oplevelse af god service — ogsa
selv om de matte vare uenige 1 kommunens beslutninger.
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VEDTAGT FOR BORGERRADGIVEREN

Kapitel 1

Generelle bestemmelser
Borgerradgiverens overordnede funfktion

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

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

§ 2a. Borgerradgiveren varetager en whistleblowerfunktion for kommunens
ansatte samt samarbejdspartnere (leveranderer) og lignende. Whistleblower-
funktionen befzster de ansattes ret til at fremsztte lovlige ytringer vedro-
rende Kobenhavns Kommune i overensstemmelse med den til enhver tid
gxldende ytringsfrihed, herunder Den Europaiske Menneskerettighedskon-
ventions artikel 10.

Stk. 2. Formalet med whistleblowerfunktionen er at sikre, at kommunens
ansatte samt samarbejdspartnere og lignende har adgang til i god tro at vide-
regive oplysninger om grove fejl eller forsemmelser, eller vaesentlige og gen-
tagne fejl eller forsommelser i kommunens administration eller borgerbetje-
ning. Whistleblowerfunktionen skal bidrage til forbedringer af kommunens
administration og borgerbetjening og skal sikre, at kommunens ansatte uden
at frygte for negative ansattelsesretlige reaktioner og lignende kan videregi-
ve information om f.eks. lovovertredelser og manglende efterlevelse af juri-
diske forpligtelser, fare for enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare for
miljoet, tilfalde af omsorgssvigt og lignende.

§ 2b. Borgerradgiveren skal sikre, at oplysninger fra kommunens ansatte
samt samarbejdspartnere og lignende om grove fejl eller forsommelser, eller
vasentlige og gentagne fejl eller forsommelser behandles med forneden
diskretion og anvendes konstruktivt til forbedringer af kommunens admini-
stration og borgerbetjening.

Formalet med Borgerradgiveren

§ 3. Formalet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne
og Kobenhavns Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes retssik-
kerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske forvalt-
ningsvirksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal gore det lettere for borgere, brugere og er-
hvervsdrivende at klage over forhold, der vedrorer Kobenhavns Kommune
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samt medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbedringer af kommu-
nens sagsbehandling og borgerbetjening.

Stk. 3. Borgerradgiveren skal 1 betryggende rammer behandle oplysninger
fra kommunens ansatte samt samarbejdspartnere og lignende med henblik
pa genopretning af fejl eller forsemmelser i kommunens administration eller
borgerbetjening.

Borgerradgiverens forhold til Borgerreprasentationen og dens udvalg .

§ 4. Borgerreprasentationen ansatter og afskediger Borgerradgiveren efter
indstilling fra @konomiudvalget efter forud indhentet erklering fra Borger-
radgiverudvalget og fastsztter de nermere regler for dennes virksomhed, 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 Borgerre-
presentationen, men fungerer 1 udovelsen af sit hverv uafthengigt af disse.
Borgerradgiverudvalget og Borgerreprasentationen kan dog palegge Bor-
gerradgiveren at gennemfore undersogelser af udvalgte forvaltningsomra-

der.

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

Kapitel 2
Borgerradgiverens kompetence og opgaver

Borgerradgiverens kompetence

§ 7. Borgerriadgiverens virksomhed omfatter kommunens skonomiudvalg
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 nzvnt i stk. 1 behandle
klager over og foretage undersogelser mv. vedrorende

1) sagsbehandling,

2) personalets adferd,

3) udforelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed),

4) diskrimination

5) ovrige forhold efter bestemmelserne i kapitel 7a.
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Stk. 3. Borgerradgiveren kan ikke behandle klager mv. over
1) det politisk vedtagne serviceniveau,
2) sporgsmal vedrorende kommunens personale — og ansattelsesfor-
hold,
3) sporgsmal, 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
veret bedomt af @konomiudvalget, de stiende udvalg, Borgerradgiverud-
valget eller revisionsudvalget eller ma i hvert fald legge den politiske be-
handling uprevet til grund.

Borgerradgiverens opgaver

§ 8. Borgerridgiverens faste tilsyns- og kontrolopgaver bestar i

1) at bista borgere, der er utilfredse med Kobenhavns Kommunes
handlinger og undladelser, herunder ved
a) at behandle klager over Kebenhavns Kommune,

b) at yde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrorer Koben-
havns Kommune,

c) atyde 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 forvaltnings-
omrader, jf. § 12, stk. 2,
c) at foretage inspektioner i Kebenhavns Kommune, jf. § 13.

3) 1ibetryggende rammer at modtage, undersoge og videregive oplys-
ninger modtaget fra kommunens ansatte samt samarbejdspartnere
og lignende om grove fejl eller forssmmelser, eller vasentlige og
gentagne fejl eller forsommelser 1 kommunens administration eller
borgerbetjening.

Indgivelse af klage

§ 9. Klager til Borgerradgiveren kan indgives af enhver, der har individuel,
vesentlig interesse 1 sagen.

Stk. 2. Klager over forhold, som kan vare til gene for en bredere kreds af
borgere, kan indgives af enhver, der er vaesentligt berort af forholdet.

§ 10. Borgerradgiveren afgor selv, om en klage giver grundlag for en under-
sogelse og hvilke dele af klagen, undersogelsen skal omfatte.
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§ 11. Klagen skal indgives senest 1 ar efter, at forholdet er begaet.
Stk. 2. Borgerradgiveren kan 1 serlige tilfalde 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 i kommunen, herunder
ved at saette fokus pa relevante forvaltningsretlige regler og princip-
per.
Stk. 3. Hvor de i stk. 2 nevnte hensyn ikke samlet er opfyldt, kan Borger-
radgiveren i ganske sxrlige tilfzelde i stedet legge vagt pa, om formalet med
borgerradgiverfunktionen 1 ovrigt taler for, at sagen behandles.

Tvarksattelse af undersogelser pa eget initiativ og inspektion

§ 12. Borgerradgiveren kan af egen drift optage en konkret sag til underso-
gelse, nar der ma 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 undersogel-
ser af udvalgte forvaltningsomrader efter samrad med Borgerradgiverudval-

get.

§ 13. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af institutioner, virksom-
heder samt tjenestesteder, der horer under Borgerreprasentationens virk-
somhed.

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 1 kommunen.

Frist for svar til Borgerradgiveren

§ 15. Kommunens forvaltninger skal besvare Borgerradgiverens henvendel-
ser inden tre uger, medmindre Borgerradgiveren fastsatter en leengere frist.
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Stk. 2. Hvis forvaltningen ikke kan na at svare inden den fastsatte frist, skal
forvaltningen orientere Borgerradgiveren om dette samt baggrunden herfor
og oplyse, hvornar forvaltningen forventer at kunne svare.

Medyirken til forbedringer

§ 16. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager medvirke til at
forbedre forholdene for brugerne af Kobenhavns Kommune. Borgerradgi-
veren skal 1 denne forbindelse yde konsultativ bistand til forvaltninger og
medarbejdere 1 kommunen, herunder ved
1) at sikre tilbagemelding til kommunen om sine overordnede konsta-
teringer, jf. § 6,
2) at tilbyde undervisning til medarbejdere i kommunen,
3) at yde vejledning om sporgsmal vedrerende sagsbehandling og for-
valtningsret mv.,
4) at yde bistand i forbindelse med projekter o.l. til forbedring af
kommunens sagsbehandling og betjening af borgerne og
5) pa anden méde bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer, der
kan forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.

Kapitel 4
Borgerradgiverens bedommelse og reaktion

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

§ 18. Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et sagsomra-
de. 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
tilfelde orientere Borgerradgiverudvalget, det respektive stiende udvalg eller
Borgerreprasentationen om forholdet.

Stk. 3. Satremt Borgerradgiverens undersogelse af en sag viser, at der i
kommunen ma antages at vare begaet fejl eller forsommelser af storre be-
tydning, skal Borgerradgiveren give meddelelse om sagen til Borgerradgi-
verudvalget.

Principperne om udtomt dialog og inddragelse

§ 19. Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal seges lost mel-
lem disse, inden Borgerradgiveren kan tage stilling til dem.
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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 vurde-
res, at sagen har trukket usedvanligt lenge ud.

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

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

2. sa vidt muligt navnet pa enten en konkret sagsbehandler eller nav-
nene pa sagsbehandlerne i det team, der har ansvaret for sagen og
disses kontaktoplysninger,

3. hvorpa sagen berort,

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

Stk. 5. Hvis en klage ikke giver Borgerradgiveren anledning til kritik, henstil-
ling mv., kan sagen afsluttes, uden at Borgerradgiveren forinden forelegger
klagen til udtalelse for vedkommende forvaltning mv.
Kapitel 5
Personale, organisation, tavshedspligt .

§ 20. Borgerradgiveren udever ledelsesretten inden for sit omrade og ansat-
ter og afskediger selv sit personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren er ansvarlig for, at medarbejderne inden for Bor-
gerradgiverens omrade til enhver tid er i besiddelse af de nedvendige kom-
petencer.

§ 21. Borgerradgiveren har tavshedspligt med hensyn til oplysninger, som
Borgerradgiveren bliver bekendt med i sit virke. Det samme gxlder Borger-
radgiverens personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal respektere borgerens anonymitet, hvis borge-
ren fremsaxtter begering herom. Borgerradgiveren ma i sidanne tilfxlde
afholde sig fra at gennemfore undersogelser i anledning af det oplyste und-
tagen i helt sarlige tilfzlde, f.cks. hvor oplysningerne giver mistanke om
fortsatte grove eller vaesentlige fejl, der berorer en bredere kreds af perso-
ner.

Kapitel 6
Betening af Borgerradgiverndyalget

§ 22. Borgerradgiveren sekretariatsbetjener Borgerradgiverudvalget.
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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 ori-
enterer kommunens forvaltninger om sine overordnede konstateringer.

Offentlighed

§ 24. Borgerradgiverens arbejde er underlagt storst mulig abenhed. Borger-
radgiverens undersogelser er siledes offentligt tilgeengelige med de be-
gransninger, der folger af regler om tavshedspligt mv.

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

Kapitel 7a
W histleblowerfunktion

Retten til at afgive oplysninger

§ 24a. Enhver ansat i Kebenhavns Kommune samt samarbejdspartner og
lignende kan indgive oplysninger til Borgerradgiveren om grove fejl eller
forsemmelser, eller vasentlige og gentagne fejl eller forsemmelser 1 kom-
munens administration eller borgerbetjening eller ved begrundet mistanke
om siadanne forhold vedrorende lovovertredelser, manglende efterlevelse af
juridiske forpligtelser, fare for enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare
for miljoet, tilfxlde af omsorgssvigt og lignende, safremt oplysningerne er
vaesentlige for kommunens opgavelosning. Den samme ret har enhver ansat
i Kobenhavns Kommune for sa vidt angar oplysninger om negative konse-
kvenser for ansatte, der har afgivet sidanne oplysninger.

Stk. 2. Ansatte som 1 god tro indgiver oplysninger som navnt i stk. 1, er
beskyttede i overensstemmelse med de gzldende regler for offentligt ansat-
tes ytringsfrihed. Borgerradgiveren skal udvise storst mulig diskretion inden
for rammerne af den retlige regulering af adgangen til offentlighed i forvalt-
ningen, herunder regler om aktindsigt, indsigtsret, partshering, oplysnings-
pligt mv. Borgerradgiverudvalget skal orienteres om enhver anmodning til
Borgerradgiveren om identifikationsoplysninger vedrorende personer, som
har indgivet oplysninger efter stk.1.

Stk. 3. Oplysninger som navnt 1 stk. 1 kan indgives anonymt.

§ 24b. Den, der indgiver oplysninger som nzvnt i § 24a, stk. 1, skal om mu-

ligt have orientering om sine rettigheder, proceduren for sagens behandling
samt i fornedent omfang status pa sagens behandling og udfald.
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Stk. 2. Borgerradgiveren orienterer ansatte, der indgiver oplysninger, om
den lokale tillidsreprasentants funktion.

Stk. 3. Safremt Borgerradgiveren bliver bekendt med oplysninger, der tyder
p4, at det har haft vasentlige negative konsekvenser for en ansat 1 kommu-
nen, at vedkommende har indgivet oplysninger til Borgerradgiveren som
nevnt i § 24a, stk. 1, skal Borgerradgiveren snarest muligt orientere den
ansvarlige direktion eller 1 helt serlige tilfalde den ansvarlige borgmester.

Behandlingen af oplysninger indgivet til whistleblowerfunktionen

§ 24c. Oplysninger om forhold, som falder uden for whistleblowerfunktio-
nens formal og opgavebeskrivelse skal afvises af Borgerradgiveren med til-
bagemelding til den, som har indgivet oplysningerne. Safremt meddeleren er
anonym, henlaegges sagen uden videre.
Stk. 2. Borgerradgiveren skal for enhver oplysning vedrerende forhold som
nevnt i § 24a, stk. 1, foretage en vurdering af forholdets grovhed og mulig-
hederne for at dokumentere forholdet gennem videre undersogelser med
henblik pa at konstatere, om Kebenhavns Kommune har handlet eller
handler 1 strid med gazldende ret eller pa anden made har gjort sig skyldig i
grove fejl eller forsommelser, eller vasentlige og gentagne fejl eller forsom-
melser.
Stk. 3. Folgende forhold videresendes til behandling ved andre instanser i
kommunen med henblik pa behandling dér, safremt forholdet umiddelbart
ma anses for groft, eller vaesentligt og gentaget og der skennes at vere mu-
lighed for at dokumentere forholdet gennem videre undersogelser
1) oplysninger, der overvejende vedrorer kommunens okono-
miske forhold, videresendes til Intern Revision
2) oplysninger, der overvejende vedrorer ansxttelsesretlige

forhold, videresendes til den ansvarlige direktion eller i helt

seerlige tilfxlde til den ansvarlige borgmester.
Stk. 4. Ved videresendelse til behandling ved andre instanser som navnt i
stk. 3, foretager instanserne efter egen praksis det videre 1 anledning af vide-
resendelsen.
Stk. 5. Satremt forholdet ma anses for groft, eller vasentligt og gentaget og
der skonnes at vare mulighed for at dokumentere forholdet gennem videre
undersogelser, uden at det skal oversendes i medfor af stk. 3, iverksatter
Borgerradgiveren en narmere undersogelse af forholdet.

§ 24d. Borgerradgiveren kan afvise at behandle henvendelser til whistleblo-
werordningen, hvis forholdene pa baggrund af politisk eller mediemassig
bevigenhed 1 alt vasentlighed allerede pa betryggende vis er taget under
behandling af den pagaldende forvaltning.

Stk. 2. Safremt Borgerradgiveren afviser at behandle en sag efter stk. 1, skal
forvaltningen orientere Borgerradgiveren om udfaldet af undersogelserne,
herunder med angivelse af hvordan sagen er undersogt, hvad forvaltningens
konklusion er, samt eventuelle tiltag som undersogelsen har givet anledning
til. Borgerradgiveren orienterer snarest Borgerradgiverudvalget om sin be-
slutning om ikke at behandle sagen og om forvaltningens redegorelse, nar
den foreligger.
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Stk. 3. Uanset om en sag afvises efter stk. 1, registreres sagen under whist-
leblowerordningen.

§ 24e. I tillzeg til seedvanlige undersogelsesmetoder kan Borgerridgiveren
benytte mundtlig sagsoplysning (samtale og interview) ved undersogelser af
oplysninger modtaget gennem whistleblowerfunktionen.

Udfaldet af Borgerradgiverens undersogelser

§ 24f. Pa baggrund af undersogelser som nevnt i § 24c, stk. 5, kan Borger-
radgiveren
1) udtale sin opfattelse af sagen. Borgerradgiveren kan i den forbindel-
se udtale kritik, fremkomme med forslag, anbefalinger eller henstil-
linger,
2) oversende sagen til en anden instans i kommunen med henstilling
eller anbefaling om, at der foretages en nermere undersogelse dér,
3) give underretning om sagen til den ansvarlige direktion eller borg-
mester, Borgerradgiverudvalget, det respektive stiende udvalg eller
Borgerreprasentationen, eller
4)  henlaegge sagen med tilbagemelding til den, som har indgivet oplys-
ninger om forholdet
Stk. 2. Selv om undersogelsen afdekker forhold, som falder uden for Bor-
gerradgiverens kompetence, jf. § 7, stk. 1, nr. 1-4, kan Borgerridgiveren
fremsatte henstilling eller anbefaling efter stk. 1, nr. 2, eller give underret-
ning om sagen efter stk. 1, nr. 3, vedrerende forholdene.
Stk. 3. Borgerradgiverens udtalelser efter stk. 1, nr. 1, eller anbefalinger efter
stk. 1, nr. 2, 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 tilfxlde orientere den
ansvarlige direktion eller borgmester, Borgerradgiverudvalget, det respektive
stdende udvalg eller Borgerreprasentationen.
Stk. 4. Safremt Borgerradgiverens undersogelse af en sag viser, at der i
kommunen ma antages at vere begaet fejl eller forsemmelser af storre be-
tydning, skal Borgerradgiveren give meddelelse om sagen til Borgerradgi-
verudvalget.

Opfolgning og underretning

§ 24g. Borgerradgiveren skal underrettes om udfaldet af sager, der er over-
sendt til andre instanser 1 kommunen i medfor af § 24c, stk. 3 og henstillin-
ger eller anbefalinger fremsat i medfor af § 24e, stk. 1, nr. 1 og 2.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan orientere Borgerradgiverudvalget, det respekti-
ve staiende udvalg eller Borgerreprasentationen om udfaldet af sadanne
sager.
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Forholdet 111 vedtagtens ovrige bestemmelser

§ 24h. Bestemmelserne i §§ 7, 8, 14, 15, 19, stk. 2-3 samt § 21, stk. 1, og §
24, finder tilsvarende anvendelse for behandling af oplysninger modtaget
gennem whistleblowerfunktionen.

Stk. 2. Borgerradgiverens beretning, jf. § 6, skal desuden indeholde en re-
degorelse for whistleblowerfunktionen, ligesom Borgerradgiveren forudsat-
tes lobende at orientere Borgerreprasentationen om karakteren af de ind-
komne sager, Borgerradgiverens ressourceforbrug og under hensyntagen til
diskretionsprincippet i § 2b, sager af storre betydning.

Kapitel 8
Lkrafitraden*

§ 25. Denne vedtzgt traeder i kraft den 1. april 2010.

*§ 19, stk. 3-5 treder i kraft straks ved Borgerrepraesentationens beslutning den 8.
marts 2012.

*§ 2a, § 2b, 3, stk. 3, § 7, stk. 2, § 7, stk. 2, nr. 5, § 8, nr. 3, samt kapitel 7a
traeder 1 kraft den 1. oktober 2012

*§ 24d traeder i kraft straks ved Borgerreprasentationens beslutning den 11.
tebruar 2016.
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