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Forord

Borgerraddgiveren blevi 2004 etableret som en uathaengig institution med det formal at styrke
dialogen mellem borgerne og Kebenhavns Kommune samt bidrage til retssikkerhed, dbenhed og
forbedringer i kommunens administration.

Kebenhavns Kommune har generelt set over drene opnéet en starre modenhed i forhold til korrekt
og lovmedholdelig administration og sagsbehandling, men antallet af henvendelser til
Borgerraddgiveren og de konstaterede fejl peger i retning af, at fokus pa retssikkerhed og
borgerbetjening i hele kommunen bar vaere vedvarende.

Borgerradgiveren var i 2024 involveret i mange forbedringer af borgerbetjeningen og
retssikkerheden, som dokumenteres i denne beretning. Der var bdde smé og store forbedringer, men
uanset sterrelsen var de vaesentlige for de involverede borgere. Forbedringerne bestod blandt andet
i genopretning af konkrete fejl, generelle forbedringer og i afdeekning af utilfredsstillende forhold,
som gav forvaltningerne grundlag for at arbejde videre med lgsninger.

Det mé konstateres, at Borgerradgiverens bidrag til afdeekning og forbedringer i kommunens
administration, sagsbehandling og borgerbetjening i overvejende grad udspringer af borgerklager
(dérlige forlgb og oplevelser), Borgerradgiverens egne undersggelser, der oftest udspringer af
borgerklager, samt indberetninger til whistleblowerordningen fra individuelle medarbejdere, som
reagerer pa utilfredsstillende forhold i form af ulovligheder og andre alvorlige forhold.

Borgerrepraesentationen opfordrede i 2020 kommunens forvaltninger til aktivt at samarbejde med
Borgerréddgiveren og til at bruge institutionen som en ressource til leering og forbedring af
sagsbehandling og borgerkontakt. Borgerrddgiveren undersggte opfalgningen pa denne opfordring
i marts 2024 og matte desveaerre konstatere, at Borgerrepraesentationens opfordring i praksis ikke
havde medfgrt en eendret indsats for at udnytte ressourcerne i feellesskab. | det ar, der er forlgbet
siden disse observationer, har Borgerradgiveren fortsat ikke registreret eendringer. Borgerradgiveren
modtog f.eks. faerre henvendelser fra forvaltningerne med spgrgsmal til sagsbehandling og
borgerbetjening i 2024 end i 2023 (801 2024 mod 98 2023). Antallet af indberetninger til
whistleblowerordningen fra medarbejdere i 2024 udgjorde til sammenligning 104 mod 105 2023.

Det er séledes fortsat kun i meget begranset omfang, at Borgerrddgiverens involvering i
kvalitetssikring og forbedring sker pa baggrund af forvaltningernes egne initiativer eller et aktivt
samarbejde med Borgerrddgiveren. Det betyder, at der géar en vaesentlig mulighed tabt: muligheden
for i feellesskab at identificere og lese problemer, inden de udvikler sig til klagesager, tilsyn eller
lukkede whistleblowersager, som i alle tilfeelde belaster kommunens ressourcer.

En mere opsggende og systematisk inddragelse af Borgerradgiveren som sparringspartner vil ikke
blot kunne styrke kvaliteten af kommunens opgavelasning, men ogsa retssikkerheden, den oplevede
borgerservice og borgernes tillid til den kommunale forvaltning.

| denne beretning redegeres for Borgerrddgiverens virksomhed i kalenderaret 2024: Hvor mange
klagede? Hvad klagede de over? Hvad siger klagerne om kvaliteten? Hvor mange problemer blev

lost? Medferte klagerne forbedring i kommunen?

Det er Borgerréddgiverens hab, at beretningen ikke alene kan tjene som dokumentation for omfanget



af den konstruktive udnyttelse af borgernes feedback, som kommunen opnér, men ogsd som en
invitation til samarbejde og faelles leering - til gavn for bdde borgerne og kommunen.

Borgerréddgiveren, maj 2025

Indkomne klager over kommunen

Borgerradgiveren behandler klager over Kebenhavns Kommunes sagsbehandling, personalets
adfeerd og udferelsen af praktiske opgaver og vurderer, om kommunen i konkrete og generelle sager
har handlet i strid med gaeldende ret eller pd anden made har lavet fejl eller forsemmelser, som er
gaet ud over borgere eller virksomheder. Borgerradgiveren vejleder desuden borgere og
virksomheder i klagesystemet.

Antal indkomne klager

1000
900
800
700
600
500
400
300
200

100

2022 2023 2024

Diagramforklaring

Diagrammet viser udviklingen i antallet af indkomne klager til Borgerradgiveren 2022-2024.
Diagrammet omfatter ikke klager, som via Borgerréddgiverens digitale klageblanket er videresendt
direkte til besvarelse i forvaltningerne. Data indsamles ikke automatisk, men antallet er skensmaessigt
opgjort til 160 sager i kalenderaret 2024.

Bemaerkning
Der skete et fald fra 2022 til 2023 péa knap 2 % og en stigning fra 2023 til 2024 péa knap 7 %.



Klagernes fordeling pa forvaltninger

400
350
300
250
2022
200
2023
150 m 2024
100
B 1 I
o In
BUF OKF SUF TMF KFF BIF SOF

Diagramforklaring

Diagrammet viser fordelingen af klager over forvaltningernes sagsbehandling, borgerbetjening
mv. 2022-2024.

Bemaerkning

Der skete en stigning i klager over Socialforvaltningen fra 2023 til 2024 pa godt 28 %. Det
ogede klageantal er ifelge aktuelle data fortsati 2025.

Hvad efterspurgte borgerne?

= Anden ydelse, bistand eller
praktisk hjeelp

Kommunikation og information

@konomisk ydelse

Diagramforklaring

Diagrammet viser, hvad borgerne efterspurgte i de sager, de henvendte sig til Borgerradgiveren
med i 2024. Diagrammet viser de tre stgrste hovedgrupper.



Bemaerkning

Hovedparten af de borgere, som opseger Borgerrddgiveren, eftersparger ikke-gkonomisk
ydelse, bistand eller praktisk hjeelp. Borgerrddgiveren oplever, at klagerne i stigende grad
handler om alvorlige menneskelige forhold, hvilket kan haange sammen med stigningen i klager
over Socialforvaltningen, som varetager opgaver for udsatte borgere, se s. 5.

Hvad angik klagerne?

= Almindelig forvaltningsret

God forvaltningsskik og
borgerservice

Opgavevaretagelse/faktisk
forvaltningsvirksomhed

Diagramforklaring
Diagrammet viser, hvad borgernes klager angiki 2024. Diagrammet viser de tre storste
hovedgrupper.

Bemaerkninger

Langt de fleste klager angik kvaliteten af kommunens sagsbehandling, som er forvaltningsretligt
reguleret. Dykker man ned i tallene, fremgar det, at der skete en stigning i klager over
manglende eller utilstraekkelig aktindsigt fra 2023 til 2024 og et fald i antallet af klager
vedrgrende utilstraekkelig koordination eller opfalgning. Klager over sagsbehandlingstid og
manglende svar udgjorde fortsat en stor gruppe af klagerne.



Kvaliteten af kommunens sagsbehandling i
indkomne sager

Borgerréddgiveren registrerer, om borgerne far medhold i deres klage over kommunen. Eller sagt
med andre ord om borgerens klage over kommunens handlinger og undladelser var berettiget.
Registreringen foretages kun i de tilfeelde, hvor Borgerrédgiveren er orienteret om sagens udfald.

Forvaltningernes medholdsprocent
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Diagramforklaring
Diagrammet viser forvaltningernes medholdsprocent 2022-2024, det vil sige, hvor stor en
procentdel af de sager, der blev Igst i dialog, hvor forvaltningerne erkendte, at der var sket fejl.

Bemaerkninger
Efter en markant stigning i antallet af sager, hvor forvaltningerne erkendte, at der var sket fejl fra 2022
til 2023, faldt andelen markant fra 2023 til 2024, og til et niveau der er lavere end i 2022.



Sagernes alvorsgrad
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Diagramforklaring
Diagrammet angiver sagernes alvorsgrad i 2024 ved at vise, hvor stor en procentdel af klagerne til
Borgerréddgiveren, som primeaert angik enten

e Borgernes oplevelse af kommunens service (f.eks. at kommunen ikke fulgte op pa en aftale)

e Sagsbehandlingens kvalitet (f.eks. at borgerens indsigelser ikke var noteret pé sagen)

e Lovligheden af kommunens afggrelser (f.eks. at et afslag ikke var begrundet over for
borgeren)

Bemaerkninger

Der skete en markant stigning i antallet af klager over forhold, som kan veere afggrende for
lovligheden af kommunens afggrelser, fra 2023 til 2024 (fra 44 % af sagerne i 2023 til 54 % af
sagerne i 2024).



Losninger, forbedringer og konsultativ bistand

Borgerréadgiveren arbejder for at finde den korteste vej fra problem til lasning for borgeren og for
kommunen, og det registreres, hvor stor en andel af de konkrete sager, der ender med en lgsning.

Handtering af borgerens problem
= Problem ikke lgst

= Problem helt eller delvist
last

Diagramforklaring

Diagrammet viser andelen af sager, hvor borgernes problem blev helt eller delvist Igst ved
henvendelse til Borgerrddgiveren i 2024. Borgerrddgiverens indsats kan besta i at formidle kontakt til
rette enhed i kommunen, intervention i dialogen mellem borger og forvaltning eller ivaerkseettelse af
et tilsyn med kommunens indsats i sagen.

Bemaerkninger
Lesningsgraden ligger pé et stabilt hgjt niveau.

Laer af fejl, sa de ikke gentages

Hvis vi i kommunen beklager en konkret fejl eller andet, der er sket i en sag, sé er detsom
udgangspunkt en erkendelse af, at sagsbehandlingen har veeret fejlagtig eller utilstraekkelig. Det er
vigtigt, at vi felger op pé konstaterede fejl konkret, og at vi overvejer, om fejlen skyldes en praksis eller
andet, der risikerer at gentage sig. Det er afggrende for den enkelte borger og for tilliden til
kommunen, at vi handler og genopretter - og at vi ger, hvad vi kan, for at leere af det, der er gaet galt.

Borgerradgiverens ambition er, at kommunen skal bruge klager konstruktivt til at forebygge, at fejl
gentages, og nye klager opstér. Borgerrddgiveren registrerer, hvor stor en andel af de konkrete sager,
der - baseret pd Borgerradgiverens vurdering af det af forvaltningen oplyste - fgrer til leering i
kommunen og dermed potentielt skaber generelle forbedringer for borgerne.

Borgerradgiveren registrerer ogsd, om forvaltningernes kompetence bliver gget i forbindelse med
Borgerradgiverens konsultative bistand, og dermed om forvaltningerne kan bruge den til at forbedre
praksis.



Borgerradgiverens bidrag til forvaltningernes
kompetence

m Forvaltningens kompetence
eller viden ikke gget

= Forvaltningens kompetence
eller viden gget

= Ved ikke/kan ikke vurderes

Diagramforklaring

Diagrammet viser, i hvor stor grad Borgerradgiverens konsultative bistand (vejledning og
sparring) i 2024 ggede forvaltningernes kompetence og viden vurderet pa baggrund af dialog
med forvaltningerne.

Bemaerkninger
| naesten 78 % af tilfeeldene bidrog Borgerréddgiverens konsultative bistand til at ege
kompetence- og vidensniveauet i en forvaltning eller en enhed under en forvaltning, hvilket er

meget tilfredsstillende og siger noget om det potentiale, der er i en gget konsultativ indsats. Se
bemeerkningerne i forordet herom.

Effekten af Borgerradgiverens bistand

= Forvaltningen eendrede praksis

= Forvaltningen eendrede ikke praksis

Diagramforklaring
Diagrammet viser, i hvor stor grad Borgerréddgiverens konsultative bistand (vejledning og sparring)
til forvaltningerne gav anledning til endringer i forvaltningernes praksis eller adfeerd. Registreringen



sker p& baggrund af Borgerréddgiverens vurdering efter dialogen. Borgerradgiveren har tillid til, at der
folges op og ferer ikke kontrol hermed.

Bemaerkninger

Borgerradgiverens konsultative bistand ydes i situationer, hvor forvaltningen selv er i tvivl om rette
fremgangsmade, eller hvor Borgerréddgiveren far oplysninger om fejl, som kan betyde, at
forvaltningen mangler viden. | sidstnaevnte tilfeelde konstateres det ofte, at forvaltningerne er
bekendt med rette fremgangsmade. | disse situationer er der ikke behov for en praksiseendring, men
blot genopretning efter en konkret fejl. | det lys er det positivt, at Borgerrddgiverens rddgivning og
sparring i knap 39 % af tilfeeldene gav anledning til en praksiseendring i 2024.



Borgerradgiverens arbejde og samarbejdet med
forvaltningerne

Borgerréadgiveren arbejder for at sikre borgernes retssikkerhed og for et godt samarbejde med
forvaltningerne om leering af sagerne. Borgerradgiveren synligger i den daglige kontakt med
forvaltningerne og i tilsyn problemstillinger og mulige udfordringer i kommunens sagsbehandling
og service og peger pd mulige brud pé lovgivningen og andre forhold, som pavirker den oplevede
borgerservice negativt.

Borgerradgiverens indsats fordeler sig pa tre trin

Tillid og dialog - for problemlgsning
e Borger og forvaltning kan selv lzse problemet
e Borgerrddgiveren understgtter dialog

Konsultativ bistand og dialog - for problemlesning og leering
e Forvaltningen har brug for hjeelp
e Borgerrddgiveren rddgiver og maegler

Tilsyn - for afdaekning, konklusion og laering
e Nardialog og bistand ikke fgrer til lasning
e Vedtvaergdende/uafklarede forhold

Borgere og virksomheder skal klage til forvaltningen, fer Borgerrddgiveren involveres. Har der veeret
dialog med forvaltningen om klagen, eller kan borgeren ikke selv varetage dialogen, forsager
Borgerraddgiveren i farste omgang at hjeelpe ved at kontakte den relevante enhed telefonisk. Formaélet
er at understotte dialogen mellem borgere og forvaltninger for at lzse konflikter. Borgerradgiveren
benytter ofte pendulmeaegling, hvor Borgerradgiveren er i dialog med henholdsvis borger og
forvaltning flere gange med det formaél at preesentere sagens forskellige sider og lgsningsmuligheder
for begge parter.

Borgerréddgiveren har gode erfaringer med i dialog med kommunens medarbejdere at bidrage til
lasning af sager, som kunne veere endt i langstrakte forlgb. Dialogen foregéar primeert med det
netveerk af kontaktpersoner, Borgerradgiveren har i kommunens mange enheder.

Borgerréddgiveren har sammen med kommunens syv forvaltninger styrket kontaktpersonnetveerket
for at sikre, at de forskellige centre og enheder er daekket ind, som forvaltningerne ensker det, og at
de kontaktpersoner, der er sat pd opgaven, har ledelsesmaessig opbakning til at handle og felge op i
de sager, Borgerradgiveren henvender sig om.

| de tilfaelde, hvor dialogen ikke farer til en lesning, yder Borgerrddgiveren konsultativ bistand og
hjeelper med at udpege problemstillinger, som forvaltningen begr arbejde for at Igse.

Er der problemstillinger og konflikter, som ikke bliver lgst tilfredsstillende via dialog eller konsultativ
bistand, eller som er principielle, vurderer Borgerradgiveren, om der er grundlag for at lave et tilsyn
og undersgge, om forvaltningen har handlet korrekt. Tilsyn indebeerer en skriftlig undersagelse og
gennemfgres, hvis Borgerradgiveren vurderer, at borgerens rettigheder ikke er iagttaget, eller at



sagen har leeringspotentiale for kommunen. Det sker for at sikre borgerens retsstilling og for at
understatte kvalitetsudvikling i kommunen.

Et tilsyn kan fore til, at Borgerradgiveren udtaler kritik og kommer med anbefalinger og henstillinger.

Borgerradgiveren kombinerer altid kritik, anbefalinger og henstillinger med tilbud om assistance til
leering af den konkrete sag og konstruktiv rddgivning.

Fordeling af Borgerradgiverens indsatser i 2024
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Diagramforklaring

Diagrammet viser fordelingen af Borgerrddgiverens indsatser i 2024. Se beskrivelsen af indsatserne
ovenfor.

Bemaerkninger

| en tid, hvor sadvel kommunens forvaltninger som Borgerradgiveren er undergivet stramme
ressourcemaessige rammer, er det hensigtsmaessigt, at de fleste problemstillinger Igses ved uformel
dialog, og at kun meget fa sager og problemstillinger mé lzses via mere kraevende skriftlige tilsyn.

Borgerradgiverens gennemsnitlige

sagsbehandlingstid
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Diagramforklaring

Grafen viser Borgerradgiverens gennemsnitlige sagsbehandlingstid i sager afsluttet via dialog i 2022
til 2024. Grafen omfatter ca. 98 % af alle borgersager.



Bemaerkninger
Der er ikke nogen umiddelbar enkeltstdende forklaring pa stigningen i 2024. Tendensen i 1. kvartal
2025 er faldende til et lavere niveau (12,4 dage).

Borgernes tilfredshed med Borgerradgiverens
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Diagramforklaring

Diagrammet viser borgernes tilfredshed med Borgerrddgiverens indsats i deres sager. Tilfredsheden
er vurderet af Borgerradgiveren pa baggrund af dialogen med borgerne og den feedback, borgerne
giver.

Nar der er tvivl om borgerens tilfredshed, registreres den som "Ved ikke".

Bemaerkninger

Den relativt hgije tilfredshed skal ses i lyset af, at borgere, som henvender sig til Borgerradgiveren,
ofte har et leengere utilfredsstillende forleb med sig i bagagen og hos Borgerradgiveren mgdes af en
enhed, som er dedikeret netop til at hdndtere dette og finde lgsninger for borgeren.

Undersoagelser af egen drift

Borgerraddgiveren skal ikke afvente en konkret klage for at lave et tilsyn - det kan ske pa eget initiativ.
Egen drift-undersggelser gor det muligt at finde og ofte i samarbejde med forvaltningen at hdndtere
udfordringer, der har betydning for flere. Disse undersggelser fastleegges i samarbejde med
Borgerradgiverudvalget og tager udgangspunkti forslag til emner og temaer fra forvaltningerne og
de erfaringer, Borgerréddgiveren har fra konkrete sager.

Radgivning og undervisning
Kommunens forvaltninger og medarbejdere har en &ben invitation til at kontakte Borgerraddgiveren
for rad og vejledning.

Borgerradgiveren tilbyder hjaelp til forvaltningsretlige spergsmaél, god og effektiv borgerbetjening og
sagsbehandling med afsaet i forvaltningsretlig viden og erfaring. Borgerradgiveren tilbyder ogsa
vejledning om reglerne om ligebehandling og diskrimination.

Borgerrddgiveren tager ikke stilling til konkret sagsbehandling i den konsultative indsats, men
bidrager med erfaring og vejleder om gaeldende ret, forvaltningsretlige principper, ministerielle



vejledninger, principafgerelser, ombudsmandsudtalelser mv., som kan bidrage til hdndteringen af
konkrete sagsforlgb.

Borgerréadgiveren udgiver ogsa KlarRet, der er vejledninger om forvaltningsret malrettet
kommunens medarbejdere. Det er mélet, at KlarRet skal medvirke til at give medarbejderne konkrete
veerktgjer og en sterre indsigt i forvaltningsretten, som kan lette deres hverdag. Men det er ogsé
maélet, at KlarRet skal komme borgerne til gode ved at hgjne retssikkerheden i mgdet med

kommunen. Borgerradgiverens KlarRet er offentliggjort pa kk.dk (link).

Borgerradgiveren tilbyder ogsa undervisning og oplaeg til kommunens forvaltninger.
Forvaltningerne kan henvende sig med gnsker til undervisning, opleeg og anden sparring og behgver
séledes ikke at afvente et konkret tilbud fra Borgerrddgiveren. Rddgivningen og undervisningen er
vederlagsfri for forvaltningerne.


https://www.kk.dk/om-kommunen/borgerraadgiveren/borgerraadgiverens-udgivelser/klarret-vejledning-om-forvaltningsret

Anbefalinger mv. til kommunen i 2024

Borgerréddgiveren foretager tilsyn i udvalgte borgersager og har ogsd mulighed for at lave tilsyn af
egen drift. Egen drift-undersggelser handler typisk om mere overordnede forhold og udfordringer,
der pavirker sterre grupper af borgere og virksomheder.

Borgerradgiverens tilsyn kan resultere i en bekraeftelse af, at kommunen har tilstraekkelig styr pa
omrédet og i andre tilfeelde synliggere problemstillinger og udfordringer i kommunens
sagsbehandling og service og pege pa mulige brud pé lovgivningen og andre forhold, som péavirker
den oplevede borgerservice negativt.

Et tilsyn kan fere til, at Borgerradgiveren udtaler kritik og kommer med anbefalinger, opfordringer og
henstillinger. Borgerrédgiveren tilbyder altid hjeelp til laering af det enkelte tilsyn i den forbindelse.
Borgerraddgiveren kan ikke pdleegge en forvaltning opfelgning, og derfor realiseres anbefalinger,
opfordringer og henstillinger kun, hvis forvaltningen gnsker det.

Borgerradgiveren beder om orientering om, hvad anbefalinger mv. giver forvaltningen anledning til,
og slipper péd den méde ikke sagen helt. Borgerradgiverens udtalelser er ikke bindende for
forvaltningen, men forvaltningen skal meddele Borgerréddgiveren, hvis de ikke bliver fulgt. Felger
forvaltningen ikke op, kan Borgerrddgiveren orientere Borgerrddgiverudvalget, det respektive
stdende udvalg eller Borgerrepraesentationen.

Oftest falger forvaltningen op, men der sker sjeeldent, at Borgerraddgiverens bistand eftersperges i
denne proces.

Borgerradgiveren er underlagt sterst mulig dbenhed. Det felger af Borgerrddgiverens vedtaegt og af
Borgerréddgiverens Kommunikationsstrategi, som er politisk vedtaget og seetter rammerne for den
interne og den eksterne kommunikation. Borgerradgiverens afsluttende breve og rapporteri egen
drift-undersegelser er derfor tilgeengelige pa kk.dk/borgerraadgiveren, mens tilsyn i borgersager
ikke offentliggeres pga. regler om tavshedspligt mv. Udvalgte tilsyn i borgersager formidles i
anonymiseret form i handouts til Borgerrddgiverudvalget til orientering (se bilag til
Borgerradgiverens Beretning).

Blandt de anbefalinger, opfordringer og henstillinger, der er givet i 2024 ved tilsyn i egen drift-sager
og i borgersager er fglgende:

Alle forvaltninger

Retssikkerhed ved udvikling og brug af robotter i sagsbehandlingen (2021-0144136)
e Anbefaling om atinvolvere faglige ressourcer i udviklingen af Al og robotfunktioner
e Anbefaling om menneskelig involvering i de borgerrettede processer for at sikre borgernes

retssikkerhed

Lees Borgerradgiverens rapport om retssikkerhed og brug af robotter i sagsbehandlingen (link)


https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-03/Endelig%20rapport%20%28med%20bilag%29.pdf

Opfelgning pa Borgerrepraesentationens beslutning om obligatorisk undervisning i god
sagsbehandling (2020-0167377)

e Henstilling til de forvaltninger, der ikke allerede ger det, om at efterleve
Borgerrepraesentationens beslutning

¢ Anbefaling om at gennemfare og felge op pa undervisning i god sagsbehandling

e Anbefaling om at overveje relevante kurser i god sagsbehandling til ledere, hvor det ikke
allerede findes

e Anbefaling om at overveje, om e-leeringskurser er den bedste méde at sikre leering pd, og om
det eventuelt vil veere relevant med e-kurser i kombination med tilstedeveerelsesundervisning

Lees Borgerraddgiverens rapport om opfelgning pa Borgerrepraesentationens beslutning om
obligatorisk undervisning i god sagsbehandling (link)
Lees Borgerradgiverens opfglgende brev af 18. november 2024 (link)

Lees Borgerradgiverens supplerende brev af 17. januar 2025 (link)

Implementering af Borgerrepraesentationens opfordring til forvaltningerne om aktiv understottelse
af samarbejdet med Borgerradgiveren (2023-0015046)

e Opfordring til forvaltningerne om aktivt at gere brug af deres kontaktpersoner, som kan ringe
direkte til Borgerrddgiveren, og som Borgerradgiveren ogsa jeevnligt ger brug af i de sager,
hvor der er behov for hurtig og effektiv opfelgning - det Borgerrddgiveren kalder for
malrettet indsats

e Anbefaling om, at alle nye medarbejdere i alle forvaltninger bliver introduceret til
Borgerréddgiveren for at sikre kendskab til Borgerrddgiverens arbejdsform, samarbejdet med
forvaltningernes kontaktpersoner, tilsyn, tilbud om vederlagsfri bistand, undervisning mv.

Lees Borgerradgiverens rapport om implementering af Borgerrepraesentationens opfordring til
forvaltningerne om aktiv understgttelse af samarbejdet med Borgerradgiveren (link)

Helhedsorienteret sagsbehandling (2018-0219675)

e Borgerréddgiveren videreformidlede de konstaterede udfordringer i kommunens
forvaltninger i relation til helhedsorienteret sagsbehandling til det nedsatte ressortsekretariat
og har en forventning om, at konklusionerne er indarbejdet i sekretariatets arbejde

Lees Borgerradgiverens afsluttende brev om helhedsorienteret sagsbehandling
af 22. november 2024 (link)

Socialforvaltningen, Sundheds- og Omsorgsforvaltningen og Berne- og Ungdomsforvaltningen
Handtering af lsbende ydelser ved tilflytning til Kebenhavns Kommune (2023-0015041)
e Henledt opmeaerksomhed péd muligheden for at beskrive rette procedure i tilgeengelige

arbejdsgangsbeskrivelser
e Forslag om gget koordination forvaltningerne imellem

Lees Borgerrddgiverens afsluttende brev om handtering af Isbende ydelser ved tilflytning til

Kgbenhavns Kommune af 18. november 2024 (link)



https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-05/Endelig%20rapport%20om%20opf%C3%B8lgning%20p%C3%A5%20Borgerrepr%C3%A6sentationens%20beslutning%20om%20obligatorisk%20undervisning.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-05/Endelig%20rapport%20om%20opf%C3%B8lgning%20p%C3%A5%20Borgerrepr%C3%A6sentationens%20beslutning%20om%20obligatorisk%20undervisning.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-11/Borgerr%C3%A5dgiverens%20opf%C3%B8lgende%20brev%20af%2018.%20november%202024.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2025-01/Borgerr%C3%A5dgiverens%20supplerende%20brev%20af%2017.%20januar%202025.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-03/Endelig%20rapport%20om%20implementering%20af%20Borgerrepr%C3%A6sentationens%20opfordring%20om%20aktivt%20at%20underst%C3%B8tte%20samarbejdet%20med%20Borgerr%C3%A5dgiveren.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-03/Endelig%20rapport%20om%20implementering%20af%20Borgerrepr%C3%A6sentationens%20opfordring%20om%20aktivt%20at%20underst%C3%B8tte%20samarbejdet%20med%20Borgerr%C3%A5dgiveren.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2025-04/Afsluttende%20brev%20om%20helhedsorienteret%20borgerbetjening%20og%20sagsoplysning%20%20af%2022.%20november%202024.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2025-04/Afsluttende%20brev%20om%20helhedsorienteret%20borgerbetjening%20og%20sagsoplysning%20%20af%2022.%20november%202024.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-11/H%C3%A5ndtering%20af%20l%C3%B8bende%20ydelser%20ved%20tilflytning%20til%20K%C3%B8benhanvs%20Kommune.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-11/H%C3%A5ndtering%20af%20l%C3%B8bende%20ydelser%20ved%20tilflytning%20til%20K%C3%B8benhanvs%20Kommune.pdf

Kultur- og Fritidsforvaltningen

Tilgeengelighed for handicappede m.fl. ved anvendelse af pc’er, touchskaerme og lignende i
Borgerservice og pa bibliotekerne (2024-0084549)

¢ Anbefaling om at overveje haeve-saenke-borde i alle borgerserviceindgange

¢ Anbefaling om at overveje om et af bordene pé det enkelte bibliotek ved evt. indkab af nyt
inventar bgr veere et haeve-seenke-bord

e Opfordring til at veere opmaerksom p4, at det ikke er afggrende, om en utilfredshed, undren
eller forespergsel er italesat som en klage, men at vii kommunen er opmaerksomme pa, om
borgere eftersparger handicaptilgeengelighed i kommunens tilbud, som ikke kan
imgdekommes

Lees Borgerradgiverens afsluttende brev om tilgeengelighed for handicappede m.fl. ved anvendelse
af pc’er, touchskserme og lignende af 3. juni 2024 (link)

Lees Borgerradgiverens opfglgende brev af 19. februar 2025 (link)

Berne- og Ungdomsforvaltningen

Handtering af berns skolevaegring - fokus pé dialog med henblik pé tidlig hjeelp og forebyggelse
(2021-0144155)

e Anbefaling om styrket indsats ved skolevaegring, s& kommunen pé bedre vis kan forebygge
skoleveegring og iagttage elevernes ret til undervisning

Lees Borgerradgiverens rapport om handtering af berns skoleveegring (link)

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Borgersag om sagsbehandlingen i Hjeelpemiddelcentret (2023-0409140)
e Anbefaling om at overveje om de fejl i sagsbehandlingen, der er fundet i den konkrete sag, i

forhold til journalisering, notatskrivning mv., er enkeltstdende, eller om noget lignende kunne
ske i andre sager

Socialforvaltningen
Samarbejde med regionen vedregrende overgange i psykiatrisager (2023-0015049)
e Anbefaling om at overveje, hvordan kommunen i samarbejde med regionen kan sikre
borgerne korrekt vejledning om muligheder for stgtte i overgangssituationen mellem region

og kommune

Lees Borgerradgiverens afsluttende brev om samarbejde med regionen vedrgrende overgange i
psykiatrisager af 11. oktober 2024 (link)



https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-07/Afsluttende%20brev%20af%203.%20juni%202024.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-07/Afsluttende%20brev%20af%203.%20juni%202024.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2025-03/Opf%C3%B8lgende%20brev%20om%20tilg%C3%A6ngeligheden%20for%20handicappede%20m.fl_.%20ved%20anvendelse%20af%20pc%E2%80%99er%2C%20touchsk%C3%A6rme%20og%20lignende%20i%20Borgerservice%20og%20p%C3%A5%20bibliotekerne%2C%20forvaltningens%20sag%20nr.%202024-0051744.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-11/Borgerr%C3%A5dgiverens%20rapport%20om%20h%C3%A5ndtering%20af%20b%C3%B8rns%20skolev%C3%A6gring%20af%2026.%20november%202024.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-10/Afsluttende%20brev%20om%20overgange%20i%20psykiatrisager.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-10/Afsluttende%20brev%20om%20overgange%20i%20psykiatrisager.pdf

Borgersag om gentagne udsaettelser uden begrundelse (2024-0047517)

¢ Anbefaling om at vurdere sagsbehandlingstider generelt og - hvis de er for lange - drafte,
om det f.eks. skyldes ressourcemangel, underbemanding, utilstreekkelig it-understattelse,
ineffektivitet eller lignende, og hvad der kan geres for at eendre det pé leengere sigt

e Anbefaling om fortsat og lsbende at overveje, om de etablerede arbejdsgange i tilstraekkeligt
omfang sikrer, at sagsbehandlingstiderne overholdes

Borgersag om sagsbehandlingsforlgb for udsat ung (2024-0016134)

¢ Anbefaling om Igbende vurdering af arbejdsgange for at sikre overholdelse af
sagsbehandlingsfrister, opfelgning pd underretninger og generel vurdering af
sagsbehandlingstider

Borgersag om sagsbehandling ved ans@gning om bolig via den boligsociale anvisning (2023-
0372460)

¢ Anbefaling om at overveje om de fejl, som er pdpegeti undersegelsen (utilstraskkelig
vejledning og utilstreekkelig sagsoplysning), er enkeltstdende, eller om noget tilsvarende
kunne ske i andre sager

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen
Vejledning og handtering af ydelser til borgere uden NemKonto (2024-0062031)

e Henstilling til forvaltningen om fremadrettet at tilretteleegge sin vejledning, sa borgeren fra
start vejledes om sine rettigheder i overensstemmelse med reglerne og en konkret
ombudsmandsudtalelse vedrgrende kommunen

Lees Borgerradgiverens afsluttende brev om vejledning og handtering af ydelser til borgere uden
NemKonto af 2. oktober 2024 (link)

Teknik- og Miljeforvaltningen
Borgersag om sagsbehandlingen i forbindelse med ansegning om byggetilladelse (2023-0375162)
e Anbefaling om at overveje om de fejl, som er pdpegeti undersegelsen, bl.a. uklarheden i

forvaltningens kommunikation og klagepraksis, er enkeltstdende, eller om noget tilsvarende
kunne ske i andre sager


https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-10/Borgerr%C3%A5dgiverens%20udtalelse%20om%20Besk%C3%A6ftigelses-%20og%20Integrationsforvaltningens%20vejledning%20til%20borgere%20uden%20NemKonto.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-10/Borgerr%C3%A5dgiverens%20udtalelse%20om%20Besk%C3%A6ftigelses-%20og%20Integrationsforvaltningens%20vejledning%20til%20borgere%20uden%20NemKonto.pdf
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Om Borgerradgiveren og Borgerradgiverudvalget

Borgerradgiveren er uafheengig af kommunens forvaltninger og fungerer som klageinstans,
tilsynsmyndighed og intern konsulent. Borgerradgiverens forhold er reguleret i styrelsesvedteegten
for Kebenhavns Kommune § 24 og i vedteegt for Borgerraddgiverfunktionen.

Borgerréddgiverens indsatser registreres for at kortleegge og indkredse fejl og for at give overblik over
Borgerraddgiverens arbejde. Statistikken anvendes til orientering af Borgerrddgiverudvalget, til
udlevering til kommunens forvaltninger pa forespgrgsel og som udgangspunkt for
Borgerréadgiverens undervisning og for den arlige beretning til Borgerrepraesentationen.

Borgerradgiver Johan Busse er cand.jur. og har en mastergrad i Public Governance. Johan Busse har
tidligere arbejdet i Forbrugerrédet, Forbrugerstyrelsen (Erhvervsministeriet), for Folketingets
Ombudsmand, som konstitueret landsdommer i @stre Landsret og er udpeget af justitsministeren
som formand for Dataetisk Rad.

Borgerrddgiveren - som ogsé varetager kommunens whistleblowerordning - har et sekretariat med
en chefkonsulent og 11 medarbejdere, hvoraf de fleste er jurister. Juristerne har alle erfaring med
sagsbehandling i kommune og/eller stat. Borgerradgiverens budgetramme for 2024 var 11,8 mio. kr.
inklusiv en midlertidig bevilling pa 1,5 mio. kr. fra finanslovspuljen til borgerrddgivning, som udlgb
med udgangen af 2024. Den udmeldte ramme for 2025 er 10,6 mio. kr.

Borgerraddgiverens arbejde felges af Borgerrddgiverudvalget, der er et rddgivende udvalg under
Borgerrepraesentationen. Udvalget har syv medlemmer og veaelges for en fireédrig periode. Det
nuvaerende udvalg tiltrddte 4. februar 2022 og bestar pa tidspunktet for afgivelsen af beretningen af:

Laura Rosenvinge (A) - forperson
Gyda Heding (@) - neestforperson
Katrine Kildgaard (B)

Line Ervolder (C)

Klaus Mygind (F)

Claus Buch (V)

Jean Thierry (D)

Udvalget orienteres Iebende om Borgerraddgiverens arbejde og understatter Borgerrddgiveren i at
skabe forbedringer i kommunen, behandler den arlige beretning forud for den videre politiske
behandling og er med til at fastleegge Borgerradgiverens sterre underseggelser og inspektioner.


https://www.kk.dk/politik/borgerrepraesentationen/saadan-styres-koebenhavn
https://www.kk.dk/politik/borgerrepraesentationen/saadan-styres-koebenhavn
https://www.kk.dk/sites/default/files/2021-12/Vedt%C3%A6gt%20for%20Borgerr%C3%A5dgiverfunktionen.pdf
https://www.kk.dk/politik/lokaludvalg-saerlige-udvalg-raad-og-naevn/saerlige-udvalg/borgerraadgiverudvalget
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Whistleblowerordningen

Ifalge lov om beskyttelse af whistleblowere skal offentlige myndigheder udpege en upartisk person
eller afdeling til at varetage en whistleblowerordning. At enheden skal veere upartisk betyder, at
funktionen indrettes, s uafhaengighed og fraveer af interessekonflikter sikres.

Borgerrepraesentationen har udpeget Borgerrddgiveren som den upartiske afdeling i kommunen,

der varetager whistleblowerordningen.

WHISTLEBLO\

| KOBENHAVNS KOMMUNE

Whistleblowerordningen kan bruges
af blandt andet nuvaerende eller
tidligere ansatte i kommunen.

Ordningen sikrer indberetternes
anonymitet og fortrolighed om selve
indberetningens indhold. Ordningen
omfatter alvorlige lovovertraedelser
eller gvrige alvorlige forhold samt
overtraedelser af EU-retten.

Indberetninger, der er omfattet, skal
undersgges omhyggeligt.
Undersggelsen sker ved, at
whistleblowerenheden beder
forvaltningen om at undersgge
forholdene naermere og forsyne
enheden med undersggelsens
resultat og dokumentation.

Forvaltningerne tilretteleegger selv
sine undersggelser.
Whistleblowerenhedens opgave er
alene at undersgge, om
indberetningerne kan be- eller
afkreeftes.

| Justitsministeriets vejledning for whistleblowere er
anfert, at "Whistleblowere kan bidrage til at forebygge
skader og afslgre trusler mod eller forhold til skade for
offentlighedens interesser, som ellers ville forblive
skjult. Det er afgerende, at det er trygt at veere
whistleblower, fordi det er i offentlighedens interesse,
at kritisable forhold pé offentlige og private
arbejdspladser kommer frem i lyset.”

Whistleblowerenheden undersgger kun alvorlige
forhold indberettet af den personkreds, der kan
benytte ordningen, og hvor der er en reel
samfundsinteresse i at fa oplysningerne frem.

Enheden skal med hjeelp fra forvaltningerne be- eller
afkreefte de indberetninger, som undersgges. | nogle
tilfeelde er dette ikke muligt.

Indberetninger, som ikke er alvorlige, ikke er indsendt
af den personkreds, der kan benytte ordningen, eller
hvor der ikke er en reel samfundsinteresse i at fa
oplysningerne frem, afvises.

Whistleblowerenheden skal inden for 3 maneder give
indberetteren feedback om opfelgningen pa
indberetningen. | seerligt komplicerede sager kan
fristen udvides til 6 méneder. Indberetteren kan have
ret til at offentliggere selv tavshedsbelagte
oplysninger fra indberetningen, hvis der ikke er
foretaget en passende opfelgning inden for fristen.
Feedbacken til indberetteren har til formal at undga
ungdvendige offentliggerelser.

Lees arsrapporten fra whistleblowerordningen (link)


https://www.kk.dk/sites/default/files/agenda/064ba266-3f2e-40ee-9441-243ae1b9fe7f/0485075e-e732-414c-bebc-3e0f1d99e07e-bilag-1_0.pdf
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Antal indberetninger
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Diagramforklaring
Diagrammet viser antallet af indkomne indberetninger til whistleblowerordningen 2022-2024 samt
antallet af afsluttede sager og sagsbeholdningens udvikling i samme periode.

Bemaerkninger

Sagsbehandlingen af whistleblowersager er vanskelig og tidskreevende bade hos
whistleblowerenheden og i forvaltningerne. Ordningen har siden 2022, hvor den nye
whistleblowerlov tradte i kraft og nye medarbejdere skulle introduceres til arbejdet, haft udfordringer
med sagsafvikling i det tempo, sagerne kom ind. Enheden har lgsbende opbygget erfaring og rutine
og har effektiviseret sin indsats, hvilket kan afleeses i sagsafviklingen og en faldende sagsbunke pé
trods af et nogenlunde stabilt antal henvendelser.

Ved udgangen af 2024 var der 34 verserende sager. Tre sager beroede pa whistleblowerenheden, 30
pé forvaltningerne og en pé indberetter.
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