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Borgerradgiverens orientering om sager og temaer
til Borgerradgiverudvalget i 2024

Borgerréddgiverens arbejde folges af Borgerrddgiverudvalget, der er et r&dgivende udvalg under
Borgerrepraesentationen. Udvalget holder 6 &rlige mader og et fast punkt pé disse mader er “Status fra
Borgerradgiveren”, hvor Borgerradgiveren orienterer om sit virke med udgangspunkti bl.a. et handout
med aktuelle sager og temaer. Handoutet er en skriftlig orientering, som deles med udvalget og

offentliggeres som en del af dagsordenen for det enkelte made.
Borgerradgiveren orienterer forud for Borgerradgiverudvalgsmegder forvaltningernes direktion om
konkrete sager i handout af relevans, sé& forvaltningerne ikke selv skal holde gje med, om der er sager, der

vedrgrer deres forvaltning.

Lees mere om Borgerradgiverudvalget og find referater og dagsordener pa kk.dk.



https://www.kk.dk/politik/lokaludvalg-saerlige-udvalg-raad-og-naevn/saerlige-udvalg/borgerraadgiverudvalget

Handout fra mode i Borgerradgiverudvalget den 22. januar 2024

e Kommunen kan ikke stille krav om Nemkonto til udbetaling af ydelser
e "Kaere" kan opleves nedladende

e Enborgerrejse

Kommunen kan ikke stille krav om Nemkonto til udbetaling af ydelser

Folketingets Ombudsmand har pd baggrund af en konkret klage over Kebenhavns Kommune
undersagt reglerne om offentlige myndigheders udbetaling af ydelser til personer, der ikke har
en Nemkonto. En borger klagede til ombudsmanden over, at Kebenhavns Kommune ikke ud-
betalte penge til ham.

Af ombudsmandens udtalelse i sagen af 20. december 2023 fremgéar det, at Kebenhavns Kommune
aret forinden suspenderede udbetalingen af kontanthjeelp til borgeren, fordi han ikke leengere havde
en Nemkonto. Det fremgar, at borgeren fik afslag, da han nogle uger senere sggte om hjeelp til at
kebe en sovepose, med den begrundelse, at han havde kontanthjeelp stdende, som ville blive udbe-
talt, nar han fik en bankkonto eller accepterede en alternativ modtager af pengene.

Ombudsmanden udtalte pd baggrund af sagen felgende:

"Hvis en borger ikke har en Nemkonto, m& kommunen sikre, at borgeren far udbetalt sine
penge pé en anden made. Kommunen kan ikke saette udbetalingen i bero, indtil borgeren far
en Nemkonto, eller kreeve, at udbetalingen i stedet foretages via en tredjeparts konto, f.eks. en
parerende.”

Efter lovgivningen om offentlige betalinger mv. og forarbejderne hertil skal det veere muligt for en
borger at modtage udbetalinger fra det offentlige, selv om borgeren ikke har en Nemkonto eller ra-
der over en bankkonto og ikke @nsker, at pengene overferes til en tredjeparts konto.

| sddanne situationer skal kommunen sgrge for, at pengene bliver udbetalt pd anden méade - f.eks.
kontant. Kommmunen kan ikke suspendere udbetalingen af ydelsen, indtil borgeren far Nemkonto eller
kan anvise en anden konto.

Ombudsmanden udtalte den 21. december 2023 i en nyhed om sagen:

“Vitaler i denne sag om en mand, der ikke har faet sin offentlige hjeelp udbetalti et ar, og som
derved har veeret efterladt uden midler til sin forsgrgelse og basale forngdenheder, fordi kom-
munen har stillet nogle krav til ham, der ikke er grundlag for. Kebenhavns Kommune burde ef-
ter min opfattelse langt hurtigere have fundet en méade at udbetale hans kontanthjeelp pa. Jeg
finder det kritisabelt, at det ikke er sket.”



Ombudsmanden har henstillet til Kebenhavns Kommune at genoptage udbetalingen af kontanthjeelp
til borgeren og har bedt om underretning om, hvordan og hvornar kommunen genoptager udbeta-
lingen, og hvilke overvejelser om e&endringer sagen giver anledning til.

Lees ombudsmandens afsluttende brev i sagen.

Borgerréddgiveren vil med udgangspunkt i ombudsmandens konstateringer holde gje med tilsva-
rende problemstillinger, hvor overgange til det, der for kommunen er mere effektive, it-baserede las-
ninger, i praksis afskeerer borgerne fra deres almindelige adgang til ydelser og betjening.

"Kaere" kan opleves nedladende

En borger henvendte sig til Borgerrddgiveren med en klage over kommunens sprogbrug, som
han fandt nedladende.

Hvordan indleder forvaltningen bedst muligt en afgerelse om afslag p& en ansagning til en borger?
En borger havde i hvert fald et bud pa dette og skrev:

"Jeg vil gerne fremover frabede mig at blive tiltalt "keere" i skrivelser fra kommunen, da jeg faler
det er nedladende iseer i skrivelser hvor der er udpraeget mangel pd demmekraft og empati.”

Borgeren ansggte om sygedagpenge for en bestemt periode, men ansggte desvaerre for sent ifelge
kommunen. Forvaltningen skulle efter en klage fra borgeren tage stilling til, om der var undskyldende
omsteendigheder i sagen, sé sygedagpengene alligevel kunne udbetales.

Borgeren havde vaeret igennem et tragisk forlgb, som forvaltningen bl.a. beskrev pd denne méade:

"(...) din ekskone afgik ved dgden den (...). Hun var fer dette indlagt i 5 dage op til. Hun blev bi-
sat den (...). Du oplyser at, du under hele forlgbet har veeret der for dine bgrn og hjulpet dem
igennem alt hvad der kom af ting der skulle tages hdnd om. Dette samtidig med at, du skulle
passe dine egne behandlinger, og dgje med felgevirkningerne af dette.”

Forvaltningens afslag pé forsinket anmodning om sygedagpenge for en bestemt periode var begrun-
det med, at familiseere omsteendigheder ikke i sig selv er en rimelig grund, der kan begrunde en di-
spensation fra ansggningsfristen. Forvaltningen fastholdt sdledes afslaget.

Borgeren gnskede alene Borgerrddgiverens involvering i forhold til kommunikationen, og Borgerréd-
giveren har derfor sendt borgerens anmodning om at blive fri for nedladende kommunikation videre
til forvaltningen, som ma vurdere, om tiltaleformen i den konkrete sag var hensigtsmaessig og inden
for rammerne af god forvaltningsskik om at optreede hensynsfuldt mv.

Borgeren har oplyst, at hans partsrepraesentant er gdet videre med en klage over afgerelsen.

Borgerrddgiverens sag nr. 2024-0004814


https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/nyheder/2023/kommune-kunne-ikke-stille-krav-om-nemkonto-til-udbetaling-af-kontanthjaelp

En borgerrejse

Borgeres forleb fra behandling i regionalt regi til rehabilitering i kommunen bliver ofte beskre-
vetsom en borgerrejse. Indimellem kan en borger dog komme pd en rejse, som bdade afviger
noget fra det teenkte og ikke altid bevirker, at borgeren n&r hjem som tiltsenkt.

Borgerradgiveren modtog en henvendelse fra en borger, hvis datter pa baggrund af en sjeelden diag-
nose var bevilget vederlagsfri fysioterapi.

Borgeren skulle have afklaret, hvordan hendes datter kunne fa refusion for sine udgifter for behand-
ling i etandet EU-land, hvor hun er i gang med en uddannelse.

Borgeren blev henvist fra regionen til Kebenhavns Kommune, der i henhold til loven har opgaven.
Borgeren var i kontakt med flere enheder i kommunen og blev til sidst henvist tilbage til regionen,
selvom hun papegede, at det fremgik direkte af loven, at det er kommunen, som har opgaven med

refusion.

Da kvinden henvendte sig til Borgerrddgiveren, kontaktede Borgerrddgiveren to enheder i kommu-

nen som henviste videre til andre.

| Sundheds- og Omsorgsforvaltningen kunne det ikke oplyses, hvor opgaven praecist bliver varetaget,
men forvaltningen mente dog at vide, hvem der matte formodes at ligge inde med denne viden. Det
blev derfor ind til videre aftalt, at forvaltningen vender tilbage til Borgerradgiveren, nar rette instans
er fundet.

Da vi efterfelgende orienterede borgeren om vores dialog med de forskellige dele af forvaltningen,
oplyste borgeren, at hun havde veeret pd nogenlunde samme rejse rundt i kommunen og altsé péa nu-
veaerende tidspunkt var henvist tilbage til regionen.

Borgerradgiveren fglger op pa sagen.

Borgerrddgiverens sag nr. 2023-0491742



Handout fra made i Borgerradgiverudvalget den 11. april 2024

e Hvad gor robotter ved retssikkerheden?
e Politisk opfordring om aktivt samarbejde og sikring af kendskab er ikke realiseret

e Synligggrelse af Borgerrddgiveren

Hvad gor robotter ved retssikkerheden?

Borgerrddgiveren har undersagt, om kommunens udvikling og brug af softwarerobotter og
kunstig intelligens i sagsbehandlingen tager hajde for borgernes retssikkerhed. Undersagelsen
giver anledning til bekymring og en reekke anbefalinger.

Borgerradgiveren har i tilsyn undersegt, hvordan kommunen sikrer, at udvikling og brug af software-
robotter og kunstig intelligens i sagsbehandlingen tager hgjde for borgernes retssikkerhed.

Kommunens kodeks for anvendelse af kunstig intelligens siger, at der skal veere tillid til kommunens
anvendelse af kunstig intelligens, at den skal bidrage til bedre service, og at anvendelsen skal ske
abent, forsvarligt og inden for lovgivningens rammer.

Langt de fleste af kommunens udviklede it-systemer er alene beslutningsunderstgttende, dvs. at det
fortsat er sagsbehandleren, der treeffer den endelige afggrelse eller beslutter, pa hvilken made sy-
stemoplysningen skal pavirke konkrete borgere. Det menneskelige filter er med til at sikre, at eventu-
elle systemfejl rettes, sa de ikke kommer borgeren til skade.

Borgerradgiverens undersggelse giver imidlertid anledning til alvorlig bekymring for, om kommu-
nen i tilstreekkeligt omfang har teenkt borgernes rettigheder og retssikkerhed ind ved udvikling og
ibrugtagning af softwarerobotter og i en vis udtreekning kunstig intelligens.

Borgernes rettigheder og kravene til kommunens sagsbehandling geelder pd samme méade som i gv-
rigt, ndr sagsbehandlingen digitaliseres og automatiseres. De digitale hjeelpemidler skal dermed leve
op til de grundleeggende forvaltningsretlige krav. Fejl i it-systemer kan potentielt masseproducere
tilsidesaettelser af borgernes rettigheder, sa det er vigtigt at veere opmeaerksom og pé forkant.

Folketingets Ombudsmand fremheaever i Generelle forvaltningsretlige krav til offentlige it-systemer
vigtigheden af at indteenke borgernes rettigheder fra start, dvs. allerede i idé-, beslutnings- og udvik-
lingsfasen. Borgerradgiveren er ikke i tvivl om, at de relevante kompetencer findes i kommunen, men
undersggelsen indikerer, at kompetencerne ikke inddrages i nedvendigt omfang.

Borgerradgiveren har derfor bl.a. anbefalet kommunen

e atoverveje, hvordan deti hgjere grad kan sikres, at kommunen overholder borgernes rettighe-
der ved udvikling og anvendelse af softwarerobotter og kunstig intelligens mv.



e attydeliggere borgernes rettigheder i kommunens retningslinjer pd omradet

e atfaglige fyrtdrne/erfarne sagsbehandlere inddrages tidligt i udviklingsprojekterne

e  atsikre menneskelig involvering i processer, der direkte bergrer borgerne, herunder ved fortsat
at prioritere beslutningsunderstgttende systemer frem for fuldautomatiske systemer

Borgerréddgiveren har desuden anbefalet, at forvaltningerne fremover traekker pa Borgerréddgiverens
kompetencer i overensstemmelse med de allerede gaeldende retningslinjer.

Borgerradgiveren vejleder i rapporten om de vaesentligste forvaltningsretlige regler, som skal over-
holdes, og giver eksempler pé, hvordan disse regler kan glemmes ved udvikling og brug af software-
robotter mv. Derudover har Borgerrddgiveren henvist til forskellige veerktgjer, som kan anvendes for
at sikre borgernes rettigheder i forbindelse med udvikling af softwarerobotter mv.

Borgerréddgiveren har bedt om en tilbagemelding om, hvad anbefalingerne giver forvaltningerne an-
ledning til.

Lees Borgerradgiverens rapport om retssikkerhed ved udvikling og brug af robotter i sagsbehandlin-
gen (link)

Borgerréddgiverens sag nr. 2021-0144136

Politisk opfordring om aktivt samarbejde og sikring af kendskab er ikke
realiseret

Borgerrepraesentationen opfordrede i 2020 forvaltningerne til aktivt at understatte samarbej-
det med Borgerrddgiveren og sikre kendskab til Borgerrddgiveren hos kommunens medarbej-
dere. Efter droftelse i Borgerradgiverudvalget har Borgerradgiveren foretaget et tilsyn med
forvaltningerne implementering. Den politiske opfordring ikke ses at have medfert et aget fo-
kus, overvejelser eller seerlige initiativer.

Borgerrepraesentationen besluttede den 20. august 2020 at opfordre forvaltningerne om aktiv at un-
derstotte samarbejdet med Borgerradgiveren og bidrage til sikring af, at kommunens medarbejdere
har kendskab til Borgerrédgiveren. Beslutningen blev truffet ved behandlingen af Borgerradgiverens
Beretning 2019 og beroede pad Borgerraddgiverens iagttagelser, resultatet af evalueringen af Borger-
radgiveren i 2019 og af en intern kendskabsundersggelse i kommunen samme éar.

Borgerradgiveren konstaterer i rapporten, at den politiske opfordring ikke ses at have medfert et aget
fokus, overvejelser eller initiativer og dermed heller ikke at have fert til en stgrre viden om Borgerrad-
giveren i forvaltningerne. Undersggelsen synes pa den méde at bekraefte status quo i forhold til den
utilstreekkelige viden om og brug af Borgerréddgiverens tilbud, som Borgerrepraesentationen adresse-
rede ved sin opfordring.


https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fkbenhavns-kommune.clients.ubivox.com%2Fx%2FrnIjD69VEUOV-S4Cjo7Ky067sCz7J2Zp6dcyLnG-x9_2O_hnEv3UYO1QgoftZLCdts3PWNRpxP-Wxi_zm_9R5JdNKJHY%2F&data=05%7C02%7C%7Cebfc26b1a2114d44d62a08dc3d012ddb%7C769058ab4487418f8b6cf4b48243edd7%7C0%7C0%7C638452322472959878%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=MmGtDNQczKRufkl%2Bvg1TLohLGxO9rYEALKqz%2BxawRVA%3D&reserved=0
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fkbenhavns-kommune.clients.ubivox.com%2Fx%2FrnIjD69VEUOV-S4Cjo7Ky067sCz7J2Zp6dcyLnG-x9_2O_hnEv3UYO1QgoftZLCdts3PWNRpxP-Wxi_zm_9R5JdNKJHY%2F&data=05%7C02%7C%7Cebfc26b1a2114d44d62a08dc3d012ddb%7C769058ab4487418f8b6cf4b48243edd7%7C0%7C0%7C638452322472959878%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=MmGtDNQczKRufkl%2Bvg1TLohLGxO9rYEALKqz%2BxawRVA%3D&reserved=0

Forvaltningernes besvarelser i undersggelsen tyder pé, at de fleste forvaltninger iingen eller i mindre
grad har viden om medarbejdernes kendskab til Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren vurderer, at der fortsat er behov for, at medarbejderne i forvaltningerne bliver gjort
opmaerksomme pé Borgerradgiverens funktion og tilbud. Jo mere udbredt kendskab er blandt med-
arbejderne, desto flere har reel mulighed for at benytte sig af Borgerrddgiverens tilbud, og jo bedre
kan kommunen forebygge fejl og klager.

Opfordringen fra Borgerrepraesentationen er derfor fortsat vigtig for, at kommunen og borgerne far
det bedst mulige ud af Borgerradgiveren.

P& baggrund af forvaltningernes svar, kan det konstateres, at forvaltningerne generelt ikke ses at har
taget seerlige initiativer, og at den politiske opfordring til forvaltningerne saledes ikke ses at have haft
effekt for sa vidt angar aktiv understgttelse af samarbejdet med Borgerradgiveren.

Det desuden konstateres, at der fortsat er et uudnyttet potentiale i Borgerradgiverens konsultative
bistand til forvaltningerne, da der generelt heller ikke pa baggrund af opfordringen ses at veere taget
seerlige initiativer til et get kendskab i forvaltningerne. Den politiske opfordring til forvaltningerne
ses saledes heller ikke at have haft effekt for sa vidt angar bidrag til sikring af, at kommunens medar-
bejdere har kendskab til Borgerrddgiveren og Borgerrddgiverens tilbud.

Det er samlet set Borgerradgiverens vurdering, at Borgerrepraesentationens opfordring i praksis ikke
har medfert en eendret indsats for at understgtte samarbejdet, og at nogle af forvaltningerne reelt
ikke ses at have reageret pa opfordringen, som heller ikke ses at have sget medarbejdernes kendskab
til, at de kan treekke pa Borgerradgiverens erfaring og viden.

Borgerrddgiveren har som led i undersggelsen spurgt forvaltningerne om gnsker til det fremtidige
samarbejde med Borgerréddgiveren. Enkelte forvaltninger er kommet med fé og begraensede gnsker.
Ingen forvaltninger har givet udtryk for, at de eftersperger noget fra Borgerradgiveren, som ikke er
realiserbart, og der er ikke anmodet om andet og mere fra Borgerraddgiveren end de tilbud, som alle-
rede eksisterer og er til radighed for forvaltningerne. Det tegner godt i forhold til et fortsat godt og
styrket samarbejde, hvor Borgerradgiveren i hgjere grad end tidligere bydes ind i forvaltningernes
leeringsrum.

Borgerradgiveren kommer i rapporten med en raekke forslag til, hvordan forvaltningerne kan bruge
Borgerréddgiveren mere aktivt.

Lees Borgerradgiveren rapport om Implementering af Borgerrepraesentationens opfordring om aktivt

at understotte samarbejdet med Borgerraddgiveren (link)

Borgerréddgiverens sag.nr. 2023-0015046


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

Synliggorelse af Borgerradgiveren

Udvalget drafter lsbende Borgerrddgiverens synlighed for borgere og har ogsd draftet beho-
vet for en @get synlighed for kommunens erhvervsliv. Borgerradgiveren bad derfor ind p& kom-
munes plakatsgjler i byrummet og fik i lighed med sidste dar tildelt plads i uge 8, hvor Borger-
radgiveren var synlig i gadebilledet pd kommunens plakatsgjler og digitale flader.

| uge 8 var Borgerradgiveren pa plakaten i det kebenhavnske gadebillede. Borgerrddgiveren havde
bedt KK Design om at tilpasse plakaten, der var lavet til formélet sidste ar, sé den ogsa henvendte sig
til kommunens virksomheder.

Forméalet med plakaten er at synliggere Borgerrddgiveren og det

Er kontakten til tiloud, vi er til byens borgere, brugere og erhvervsdrivende.
kommunen gaet
1 hardknude? Plakaten viser i billede og tekst, at Borgerradgiveren kan bidrage

med at genskabe dialog og Igse knuder op, nar det er ndet dertil,
at det ikke er muligt for borger/virksomhed og kommune at gere
det selv. Pa plakaten er der kontaktoplysninger i form af telefon-
nummer og adresse og en QR-kode med link til Borgerradgive-
rens hjemmeside, hvor der er mere information.

For at supplere plakaten og né ud til kommunens virksomheder

B e udarbejdede Borgerrddgiveren desuden et faktaark om Borger-
hvervsdri d ° . ° . . . .

;.;z::“m“:“g";“:mmw radgiveren og Borgerradgiverens tilbud til virksomhederne, som

Fsrietema blev sendt til en raekke brancheorganisationer med henblik pé at

e

B serceR mrm informere dem og bede om deres jeres hjeelp til at udbrede kend-

skabet til Borgerrddgiveren som mulig indgang, hvis en virksom-
hed er utilfreds med kommunen. Borgerradgiveren tilogd i den forbindelse at svare pa spagrgsmal,
og evt. at komme med udtalelser til citat eller andet til brug for eventuel information malrettet kom-
munens virksomheder.

Borgerradgiveren har ikke viden om den direkte effekt af synliggerelsen, da vi ikke har spurgt til bag-
grunden for de enkelte henvendelser, men antallet af henvendelser i uge 8 og efterfelgende synes at
veere positivt pavirket af opmeerksomheden.

Borgerradgiveren er oplyst om, at Danmarks Restauranter og Caféer (DRC) bragte en nyhed om Bor-
gerraddgiverens tilbud til kommmunens virksomheder: Er kontakten til kommunen géeti hardknude? |
DRC (thehost.dk)

Det er formodningen, at plakaten og det udsendte materiale har haft en synliggerende effekt, og at
flere har faet kendskab til kommunens tilbud om borgerradgivning.

Borgraddgiveren har budt ind pa en plads pd kommunes plakatsgjler og digitale flader igen i 2. kvartal
2024, men pladserne er endnu ikke fordelt.


https://www.thehost.dk/er-kontakten-til-kommunen-gaaet-i-haardknude/
https://www.thehost.dk/er-kontakten-til-kommunen-gaaet-i-haardknude/

Handout fra mede i Borgerradgiverudvalget den 22. august 2024

e Tilgeengelighed ved anvendelse af pc’er og touchskaerme mv. i borgerservice og pa
biblioteker

o Kritik af sagsbehandling ved ansggning om bolig

e Vasketojet, der forsvandt

Tilgaengelighed ved anvendelse af pc’er og touchskaerme mv. i borgerservice
og pa biblioteker

Borgerradgiverens undersagelse af tilgaengeligheden for handicappede m.fl. ved anvendelse

af pc’er, touchskaerme mv. giver anledning til anbefalinger og overvejelser.

Borgerrddgiveren har undersggt tilgaeengeligheden for handicappede m.fl. ved anvendelse af pc'er,
touchskeerme og lignende i Ksbenhavns Borgerservice og pd kommunens biblioteker. Undersggel-
sen kom pé Borgerradgiverens egen drift-plan, da Borgerradgiveren via dialog med flere handicap-
grupper blev gjort opmaerksom p4, at touchskaerme (til brug ved selvbetjening/delvis selvbetjening)
kan veere vanskelige eller umulige at anvende for synsheemmede, hvis skeermleesning ikke er en mu-
lighed, og at touchskaerme kan veere en barriere for borgere i kerestol, idet skeermene kan vaere sveere
at nd og anvende.

Undersagelsen har bl.a. givet Borgerrddgiveren anledning til falgende bemaerkninger:

e derer hverkeniBorgerservice eller pd kommunens biblioteker er etableret skeermlaeser pé en
eller flere pc'er

e dersynes at veere en forskellig tilgang til, hvorvidt det er relevant at placere pc’er pa heeve-
saenke-borde i de enkelte borgerserviceindgange

e detfremgér af svaretiforhold til Kebenhavns Biblioteker, at det her ikke vurderes at veere rele-
vant med haeve-saenke-borde i forhold til at forbedre tilgeengeligheden

e praktiske tests med afseet i mélgruppens behov, som der i et tilfeelde er foretaget pa et biblio-
tek, er relevante i forhold til at sikre, at tilgeengeligheden er som forudsat

Borgerraddgiveren har med henvisning til Kebenhavns Kommunes Handicappolitiks formuleringer
om lige adgang anbefalet:

e atdetaf hensyn til tilgeengeligheden for handicappede m.fl. overvejes at opstille haeve-
saenke-borde i alle syv borgerserviceindgange



e atdetaf hensyn til tilgeengeligheden overvejes, om et af bordene pé det enkelte bibliotek ved

evt. indkgb af nyt inventar bar veere et haeve-seenke-bord

Borgerrddgiveren har bl.a. noteret sig felgende om touchskaerme og selvbetjeningsautomater:

¢ Kebenhavns Borgerservice tester - under dialog med Handicapréadet - lave touchskserme
med henblik péa evt. udbredelse til alle borgerserviceindgange

e tilgaengeligheden til touchskaeerme/selvbetjeningsautomater pé Kebenhavns Biblioteker sy-
nes at veere taenkt bredere ind, end det er tilfeeldet i borgerserviceindgangene i forhold til ju-

stering af hgjde

Borgerradgiveren har med undersggelsen forsggt at afdaekke tilgaengeligheden for handicappede
m.fl. ved anvendelse af pc'er, touchskeerme og lignende i Borgerservice og pé bibliotekerne og har
ingen bemeaerkninger til det oplyste om, at kommunens politikker og retningslinjer er efterlevet. Bor-
gerrddgiveren bemeaerker dog, at det kan veere relevant at overveje, om udviklingen i retning af eget
digitalisering stiller krav om - ikke bare at borgerne har det rette udstyr - men ogsé at vi som kom-
mune i et vist omfang kan stille det til radighed, sa vi i starst muligt omfang stiller borgerne lige i for-
hold til den nedvendige kommunikation med kommunen.

Borgerradgiveren har afsluttet undersggelsen og bedt om tilbagemelding om, hvad anbefalingerne

giver forvaltningen anledning til.

Laes Borgerrddgiverens afsluttende brev (link)

Borgerraddgiverens sag nr. 2024-0084549

Kritik af sagsbehandling ved ans@gning om bolig

Borgerréadgiveren har udtalt kritik af Socialforvaltningen i en sag indgivet af Region Hovedsta-
dens Psykiatri pd vegne af en borger. Sagen handler om sagsbehandlingen i Socialforvaltnin-
gens Bolig- og Beskaeftigelsesenhed i forbindelse med ans@gning om bolig via den boligsoci-

ale anvisning.

Region Hovedstadens Psykiatri havde pa vegne af en borger medio september 2022 anmodet Bolig-
og Beskeaeftigelsesenheden om boligindstilling. Enheden indstillede to méneder senere borgeren til
en bolig via den boligsociale anvisning og anviste i juni 2023 borgeren en bolig med indflytning juli
2023.

Ved overtagelsen af boligen reagerede borgeren pé flere forhold, som medferte, at borgeren ikke
folte sig tryg i boligen og derfor ikke kunne bo der. Borgeren anmodede derfor dagen efter Bolig- og
Beskaeftigelsesenheden om anvisning af en ny bolig.


https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-07/Afsluttende%20brev%20af%203.%20juni%202024.pdf

Enheden traf ultimo august 2023 afgerelse om afslag pa boligindstilling (genindstilling), idet det
blev vurderet, at borgeren havde modtaget et egnet boligtiloud.

| september 2023 henvendte Region Hovedstadens Psykiatri sig til Borgerradgiveren for at klage
over sagsbehandlingen. Borgerradgiveren besluttede at undersege sagen i et tilsyn og stillede for-
valtningen en raekke spergsmal og bad om kopi af sagens akter.

Borgerradgiveren har fundet Socialforvaltningens behandling af sagen utilfredsstillende og har ud-
talt kritik af sagsbehandlingsfejl i forhold til utilstraekkelig vejledning af borger og manglende oplys-
ningsgrundlag i indstilling til bolig.

Forvaltningen oplyste i svaret til Borgerrddgiveren, at vejledningen havde veaeret tilstreekkelig, men
Borgerrddgiveren var uenig.

Borgerrddgiverens bedemmelse bygger pa flere forhold. Bl.a. har forvaltningen oplyst, at borgeren
under samtale den 12. juni 2023 udtrykte gnske om at se den tilbudte bolig fer accept, men at det, da
borgeren ikke kunne fa fat i lejer, blev besluttet, at borgeren skulle acceptere tilbuddet uden at have
set boligen. Borgerrddgiverens gennemgang af sagens akter har desuden vist, at en sagsbehandler
noterer at have “presset” borgeren til at acceptere boligtilbuddet. Der henvises til mail af 12. juni
2023 fra sagsbehandler: "Har faet kontakt til [A] som jeg har presset til at takke ja til boligen via SMS i
dag.”

Det er ikke klart, pa hvilken made det naevnte pres foregik, men uanset om det - med en venlig for-
tolkning - skal forstas som "overtalt”, ma Borgerradgiveren dog leegge til grund, at borgeren blev pa-
virket til at traeffe en beslutning, hun ellers ikke ville have truffet, hvilket yderligere skeerper forvaltnin-
gens vejledningspligt.

Borgerradgiveren finder det meget beklageligt, at forvaltningen anvender en sddan fremgangsmade
i sagsbehandlingen, idet det burde have staet klart for forvaltningen, at borgeren befandt sig i en sar-
bar situation, og at en sddan fremgangsmade ogsa var egnet til at afstedkomme en negativ og poten-
tielt sundhedsskadelig reaktion for borgeren.

Borgerradgiveren vurderer desuden, at der ikke er foretaget tilstraskkelige oplysningsskridt i forhold
til borgerens psykiske funktionsevne ved indstilling til bolig, herunder i forhold til vurderingen af bo-
ligens egnethed. Borgerréddgiveren vurderer, at de oplysninger, forvaltningen indhentede, var util-
strackkelige til at kunne vurdere, hvilke boliger der reelt kunne veere relevante henset til borgerens
seerlige behov.

Borgerraddgiveren har noteret sig forvaltningens konstatering af, at sagsbehandlingen i den konkrete
sag har veeret behaftet med en raekke beklagelige fejl, herunder seerligt, at der i indstillingen/anvis-
ningen via den boligsociale anvisning ikke blev foretaget en tilstraeekkelig konkret og individuel vurde-
ring af borgerens psykiske funktionsevne i forhold til vurderingen af boligens egnethed.



Borgerradgiveren har ogsa noteret sig, at forvaltningen har konstateret, at begrundelsen for afgerel-
sen om afslag ikke er tilfredsstillende og ved gennemgang af sagen er blevet opmaerksom pé en for-
kert/uhensigtsmaessig brug af SMS i sagsbehandlingen.

Borgerradgiveren har desuden noteret sig, at forvaltningen vil indkalde borgeren til en samtale om
genvurdering af det konkrete behov for en egnet bolig.

Borgerréddgiveren har anbefalet, at man i forvaltningen overvejer, om de fejl, som er pdpeget ovenfor,
er enkeltstdende, eller om noget tilsvarende kunne ske i andre sager.

Som altid har Borgerrddgiveren tilbudt forvaltningen at uddybe undersggelsen og hjeelpe til med in-
tern opfelgning pé sagen, f.eks. i form af undervisning, vejledning om reglernes anvendelse i praksis
eller andet, sdfremt det snskes.

Borgerrddgiverens sag.nr. 2023-0015046

Vasketgjet, der forsvandt

Borgerrdadgiveren oplever indimellem, at borgere skal vaere meget vedholdne, og at det kan
veere vanskeligt, hvis ikke Borgerradgiveren er med pd sidelinjen. Det var tilfeeldet i en konkret
sag, hvor en borgers vasketgj forsvandt, men efter godt et halvt ars insisteren blev fundet hos

kommunens leverandar og leveret tilbage.

Borgerrddgiveren modtog i starten af december 2023 en henvendelse fra en borger, der havde haft
en vasketgjsordning anvist af Socialforvaltningen. Hun havde brug for hjeelp, da kommunens leveran-
deor ikke havde returneret en pose med vasketgj. Hun havde vaeret i kontakt med leveranderen og faet
at vide, og at de ikke kendte noget til det tgj, hun efterspurgte, og blev henvist til at kontakte Socialfor-
valtningen. Forvaltningen henviste hende videre til Borgerrddgiveren.

Borgeren oplyste, at situationen havde stdet pd i et ars tid, og at hun badde havde mistet sit eget tgj og

o0gsd modtaget andre borgeres tgj.

Borgerradgiveren fulgte op pa sagen og havde dialog med Socialforvaltningen, der ville afklare med
leverandgren, hvad der var sket med vasketgjet og finde en lgsning. Sagen hos Borgerradgiveren
blev lukket med denne aftale pé plads.

Midt i december 2023 kontaktede borgeren igen Borgerradgiveren, da hun ikke havde hgrt fra for-
valtningen. Hun oplyste, at hun havde métte kebe to t-shirts og et par bukser, da hun ikke havde faet
en ny vaskeaftale, og idet hun ikke havde mere rent tgj, hvilket ogséa betad, at hendes hjemmehjzelper
var ngdt til at vaske hendes tgj. Kort efter oplyste hun, at hun nu havde faet bevilget tgjvask pa ugent-
ligt hos ny leverander i stedet for som tidligere hver 14. dag.



Borgeren modtog primo februar svar fra Socialforvaltningen, der havde veeret i kontakt med leveran-
dgren om det bortkomne vasketgj. Leverandgren havde oplyst, at de havde returneret borgerens sid-
ste vasketgj den 20. november 2023, og at de derfor ikke opbevarede mere af borgerens tgj. Forvalt-
ningen orienterede borgeren om, at de fandt svaret fra leverandgren tilfredsstillende og ikke ville
g@re mere i sagen.

Borgeren henvendte sig igen til Borgerrddgiveren for at fastholde sin klage. Hun undrede sig over
forvaltningens henvisning til, at leverandgren sidste gang returnerede tgj den 20. november 2023,
nar leverandgren samtidig afleverede en pose vasketgj retur til hende mellem jul og nytar.

Primo maj 2024 oplyste forvaltningen til Borgerrddgiveren, at en naermere undersggelse af sagen
tydede p4, at leveranderen rent faktisk havde haft borgers tgj, identificeret det og ifl. deres dokumen-
tation havde planlagt at returnere det den 29. december 2023. Borgeren modtog som opfelgning et
brev fra forvaltningen med svar pd hendes klage. Her fremgik det, at leverandgren havde fremsendt
dokumentation for, at det tej, der blev afhentet hos borger den 20. november 2023, efterfelgende
blev fundet hos leverandgren. Leveranderen beklagede, at det havde veeret vanskeligt for dem at
genfinde denne dokumentation, ligesom forvaltningen selv beklagede tidligere klagebesvarelse, da
den indeholdt ukorrekte oplysninger.

I juni 2024 skrev forvaltningen opfalgende til borgeren, at leverandaren nu havde redegjort for, at
vasketojet blev planlagt til levering hos hende den 29. december 2023, og at chaufferen havde kvit-

teret for, at tejet ogsé blev leveret.

Borgerradgiveren var herefter i kontakt med borgeren, som oplyste, at hun fortsat savner tej, men har
forstaelse for, at en bevismeaessig vurdering af dokumentationen fra leverandgren falder uden for Bor-
gerraddgiverens kompetence. Borgeren var glad for den hjeelp, hun havde féet og oplyste, at vaske-

ordningen fungerer problemfrit, efter hun har faet ny leverdeor.

Borgerréddgiverens sag.nr. 2023-0465899



Handout fra mede i Borgerradgiverudvalget den 1. november 2024

¢ lLangsagsbehandlingstid trods ti underretninger og enske om hjeelp
e Vejledning og hdndtering af ydelser til borgere uden NemKonto
e Borgerrddgiverens sparring efterspgrges

e Borgerradgiverlinjen takker af

Lang sagsbehandlingstid trods ti underretninger og enske om hjaelp

En mor enskede seerlig statte til sin datter, der var i alvorlig mistrivsel. Sagsbehandlingen
strakte sig over et ar fra marts 2023, hvor forvaltningen modtog en underretning om datteren,
til marts 2024, hvor familiebehandlingen - efter Borgerradgiveren gik ind i sagen - blev ivaerk-
sat.

En mor klagede over Socialforvaltningens sagsbehandling i forhold til at f& seerlig statte til sin datter,
der var i alvorlig mistrivsel.

Pigen havde selv kontaktet forvaltningen den 2. marts 2023, da hun havde det sveert. Forvaltningen
havde derudover modtaget ti underretninger om den unge piges mistrivsel fra fagprofessionelle i
sundhedssystemet - hovedsageligt psykiatrien i perioden fra marts 2023 til september 2023. | fire af
disse underretninger var det fremheevet, at den unge pige havde en aget risiko for selvmord.

Borgerrddgiveren iveerksatte i februar 2024 et tilsyn, som er afsluttet med kritik af Socialforvaltnin-
gen. Borgerradgiveren kunne ud fra sagens akter konkludere, at alvoren i underretningerne blev in-
tensiveret hen over perioden, hvor den unge gik fra at vaere i uddannelse til ikke at blive oplevet med
ressourcer til at pdbegynde én.

Ved gennemgangen af sagen fandt Borgerradgiveren ikke klar dokumentation for, at forvaltningen
havde foretaget en egentlig opfelgning pa de konkrete underretninger, dog traf forvaltningen den 31.
juli 2023 afgerelse om ikke at opstarte en bernefaglig undersegelse, og ferst da pigen forseggte at
springe ud foran en bil, vurderede forvaltningen, at det skulle overvejes, om der skulle handles ander-
ledes. Forvaltningen konkluderede herefter i ny bernefaglig undersegelse den 4. december 2023, at
pigen havde behov for seerlig stotte.

Det fremgik af sagens akter, at sagsbehandlingen herefter blev kompliceret og muligvis forleenget pé

grund af en vildfarelse hos forvaltningen om, hvornar der skulle treeffes afgerelse om seerlig stette, og
pigens mor blev derfor ogsa oplyst om, at der var to maneders ventetid pa familiebehandling, samt at
der ikke ville blive truffet afgorelse om opstart af seerlig stette, for udfereren var klar, og familien

havde godkendt personen. Familien matte derfor vente péa at fa hjeelp endnu engang.

Borgerréddgiveren konstaterede bl.a.:



e atsagsbehandlingstiden ikke levede op til forskrifterne og var vaesentlig leengere, end hvad
man med rimelighed kan forvente

e atsagsbehandlingen var behaeftet med alvorlige fejl, som betad, at pigen forst fik hjeelp ca. et
ar efter, at hun henvendte sig til forvaltningen

o atdetikke kan udelukkes, at kommunens langsommelighed har medvirket til en forveerring af
pigens situation.

Socialforvaltningen har beklaget det samlede sagsbehandlingsforlgb, herunder at forlabet har bety-
det, at pigen og familien ikke har oplevet at blive taget alvorligt. Forvaltningen har desuden oplyst, at
sagsbehandlingen ikke lever op til geeldende regler og ikke er i overensstemmelse med forvaltnin-
gens gnskede sagsbehandlingspraksis.

Forvaltningen har orienteret Borgerrddgiveren om, at afgerelsen om ikke at opstarte en bgrnefaglig
undersggelse af 31.juli 2023 er sendt til prevelse hos Ankestyrelsen den 10. september 2024. Dette
er forst sket efter Borgerradgiverens henstilling og ikke som forskrevet senest fire uger efter, klagen
blev modtaget. Konsekvensen er, at den retsmaessige prevelse, familien har krav péa, sker med ca. et
ars forsinkelse.

Borgerréddgiverens sag nr. 2024-0016134

Vejledning og handtering af ydelser til borgere uden NemKonto

Kabenhavns Kommune har faet kritik af Folketingets Ombudsmand for at kreeve, at borgerne

har en NemKonto. Kommunen har over forombudsmanden oplyst om en lzsning, som mulig-
ger kontantudbetaling i disse tilfeelde, men er fortsat med at vejlede borgerne om, at det er et
krav, at de har en NemKonto.

| handout frajanuar 2024 blev Borgerrddgiverudvalget orienteret om, at Folketingets Ombudsmand
pé baggrund af en klage over Kebenhavns Kommune havde undersggt reglerne for offentlige myn-
digheders udbetaling af ydelser til borgere, der ikke har en NemKonto.

Ombudsmanden udtalte, at "Kebenhavns Kommune ikke kan stille som betingelse for at foretage ud-
betaling af ydelser, at en borger enten har en NemKonto, rader over en pengeinstitutkonto eller an-
den form for betalingskonto eller anviser en anden persons konto, som udbetalingen kan ske til.”
(FOB 2023-40). | den konkrete sag stod kommunens praksis i vejen for, at borgeren kunne f& udbe-
talt sin ydelse, og dermed bl.a. fa r&d til en sovepose.

Borgerréddgiveren oplyste udvalget om, at Borgerraddgiveren ville holde gje med tilsvarende problem-
stillinger, som i praksis afskaerer borgerne fra deres almindelige adgang til ydelser og betjening.

Borgerradgiveren blev herefter opmeaerksom p4, at et vejledningsbrev - som Beskaeftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen sendte til borgere uden en NemKonto - kunne udfordre borgernes



retssikkerhed. Vejledningen vedrerte udbetaling af pengeydelser og dermed adgangen til grund-
leeggende forsgrgelse. Borgerrddgiveren iveerksatte derfor den 22. april 2024 efter samrédd med for-

personen for Borgerrddgiverudvalget et tilsyn.

Indledningsvist bad Borgerrddgiveren Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen om oplysninger
i relation til vejledningen, og forvaltningen oplyste i svaret af 28. maj 2024, at der var behov for at
styrke vejledningen og fuldmagtsblanketten i forhold til tredje part, ligesom forvaltningen eendrede i
fuldmagtsblanketten efter Borgerradgiverens fgrste henvendelse. Borgerradgiveren fandt det imid-
lertid alligevel pékraevet at gennemfgre et tilsyn med forvaltningens vejledning.

P& baggrund af forvaltningens svar af 28. maj 2024 er det Borgerréddgiverens klare opfattelse, at for-
valtningen med den aktuelle lasning ikke vejleder borgerne retvisende og deekkende om deres ret-
tigheder i den skriftlige vejledning, samt at udformningen af en intern arbejdsgangen, hvor placerin-
gen af spergsmalet om kontantudbetaling adresseres sidst i dokumentet med stor sandsynlighed har
den konsekvens, at forvaltningen ferst meget sent i den efterfelgende proces - og méske aldrig - in-
formerer borgeren om, at det er frivilligt at fa4 en NemKonto, og at kontantudbetaling er en mulighed.

Borgerréddgiveren har ogsa fundet, at brugen af ord som “skal” i sdvel den skriftlige som mundtlige
vejledning ikke alene er egnet til at skabe den misforstdelse hos borgeren, at han/hun er undergivet
en pligt til at have en konto, men méa antages som udgangspunkt at lede til den misforstaelse blandt
bade medarbejdere og borgere.

Forvaltningens vejledning og lesning synes at have et insisterende fokus pé ikke at vejlede borgerne
om alle udbetalingsmuligheder fra begyndelsen.

Ifelge forvaltningens oplysninger modtog 12 borgere i perioden fra 1. november 2023 til 13. maj
2024 brevet med den skriftlige vejledning. Det kan ikke udelukkes, at administrationen af omrédet
risikerer at medfare tab for de bergrte borgere.

Borgerréddgiveren har henstillet til forvaltningen fremadrettet at tilretteleegge vejledningen - savel
skriftlig som mundtlig - sdledes, at borgeren fra start vejledes om sine rettigheder, herunder retten til

ikke at anvise en NemKonto eller en anden konto og fa udbetalt ydelsen kontant.

Borgerrddgiverens udtalelse er efter aftale sendt til Folketingets Ombudsmand, som har gnsket at

blive orienteret om sagen.

Borgerrddgiverens sag.nr. 2024-0062031



Borgerradgiverens sparring eftersporges

@konomiforvaltningen felger op p& Borgerradgiverens undersggelse af kommunens brug af
(software)robotter mv.

Borgerrddgiveren bistand er blevet efterspurgt af KIT, Sikkerhed, under @konomiforvaltningen som
har bedt om sparring vedr. forvaltningsretlige retssikkerhedsmaessige spergsmal i forbindelse med
opdatering af proces for handtering af robotter i kommunen. KIT, Sikkerhed har i deres henvendelse
oplyst, at de inddrager Borgerréddgiveren, “sé vi sikrer at viimedekommer de forvaltningsretlige op-

meaerksomhedspunkter og pligter hensigtsmaessigt”.

Borgerréddgiveren har blandt andet italesat behovet for kompetencer hos de medarbejdere, der féar
ansvaret for at sikre forvaltningsretlig kvalitet i de enkelte systemer. Der pahviler disse medarbejdere
en central, men ogséd udfordrende opgave, som kraever kendskab til grundleeggende forvaltningsret -
ud over alle de gvrige fagligheder, de skal mestre.

Borgerréddgiveren har tilbudt at udarbejde en oversigt/tjekliste over de centrale forvaltningsretlige
regler og principper og har desuden tilbudt undervisning i grundleeggende forvaltningsret specifikt
med fokus pé opgaverne for de medarbejdere, som er beskrevet med saerlige roller i procesdoku-

mentet.

KIT, Sikkerhed har takket for hjeelp og sparring og oplyst, at Borgerrddgiverens konkrete bemaerknin-
ger og anbefalinger er indarbejdet i materialet. Forvaltningen har desuden takket ja til Borgerradgive-
rens tilbud om at udarbejde en oversigt/tjekliste over de centrale forvaltningsretlige regler og prin-
cipper, ligesom forvaltningen har takket ja til tilbuddet om malrettet undervisning i grundleeggende
forvaltningsretlige regler og principper og har bedt om, at undervisningen udvides til flere medar-
bejdere.

Borgerrddgiverens sag.nr. 2024-0307620

Borgerradgiverlinjen takker af

Borgerrdadgiverens hotline til kommunens medarbejdere nedlaegges ved drsskiftet.

Alle medarbejdere i Kebenhavns Kommune har siden maj 2018 kunnet benytte Borgerrddgiverens
juridiske hotline pd hverdage i tidsrummet 9-20.

Hotlinen har de seneste ar veeret delvist finansieret af midler fra puljen til Borgerradgivere, som bort-
falder med udgangen af 2024, og har i denne periode ogsé vaeret benyttet af landes @vrige borger-

radgivere.



Formaélet med Borgerradgiverlinjen har vaeret at give en let, direkte og udvidet adgang til viden om
god og effektiv borgerbetjening og sagsbehandling for at styrke arbejdet for en helhedsorienteret
sagsbehandling i kommmunen. Borgerrddgiveren har med hotlinen stillet sig til rd&dighed for forvalt-
ninger, medarbejdere og borgerradgivere med juridisk bistand for pa den made at tilbyde hurtig
hjeelp til at lzse principielle spergsmal og afklare juridiske problemstillinger.

Borgerréddgiveren har gennem de seneste 6 ar haft mange gode samtaler med kommunens medar-
bejdere og takker for alle opkald, gode draftelser og godt samarbejde.

Siden 1. januar 2018 har Borgerréddgiveren ifglge sin statistik ydet rddgivning og vejledning i knap
1.100 tilfeelde, hvoraf opkald pa Borgerréddgiverlinjen tegner sig for de fleste. Top tre over de emner,
som andre har sggt radgivning om, er aktindsigt, afggrelser og vilkdr samt helhedsorienteret indsats.
Socialforvaltningen og Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen har veeret de hyppigste brugere
af linjen. Borgerradgiveren har i 98 % af tilfeeldene noteret, at der var tilfredshed med svaret.

Borgerradgiverlinjen lukker med udgangen af 2024 pa grund af bortfald af finansieringen, men har
indtil da samme dbningstid som hidtil - alle hverdage fra kl. 9-20.

Det vil efter 1. januar 2025 fortsat veere muligt at kontakte Borgerréddgiveren pad hovednummeret 33
6614 00 i dbningstiden mandag, tirsdag, torsdag og fredag fra 10-15.
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e Ha&ndtering af labende ydelser for borgere, der flytter til kommunen

e Overgange i psykiatrisager

¢ Helhedsorienteret borgerbetjening og sagsoplysning

e Tilsyniborgersag har fert til sget indsats for sagsafvikling, fristoverholdelse og kvalitet
o Digital Post i relation til virksomheder

e Borgerradgiverens undervisning

Handtering af lobende ydelser for borgere, der flytter til kommunen

Borgerréadgiveren vurderer, at kommunen generelt er opmaerksom pd, at borgere, der far en
lebende ydelse ved tilflytning til kommunen, skal bevare ydelsen i hvert fald indltil, der er truffet
en ny afgerelse. Borgerradgiveren deler dog Socialforvaltningens bekymring for, at der - hvis
ikke fraflyttende kommune eller borger selv gor opmaerksom pd behovet - kan ske fejl, primeert

hvis borgere har behov for hjeelp fra flere enheder eller forvaltninger.

En reekke konkrete sager og draftelser i Borgerradgiverudvalget ferte til, at Borgerradgiveren i sep-
tember 2023 iveerksatte en undersggelse af Ksbenhavns Kommunes praksis for behandling af sager,
hvor tilflyttende borgere har modtaget lzbende ydelser i tidligere kommune, f.eks. til stattekontakt-
person, personlig pleje, tabt arbejdsfortjeneste eller specialskole/behandlingsskoletilbud.

Undersggelsen blev afgraenset til Barne- og Ungdomsforvaltningen, Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen og Socialforvaltningen.

Ministeriet for Bern, Ligestilling, Integration og Sociale Forhold forholdte sig i 2014 til retsstillingen
pa omradet, og udgangspunktet er, at labende ydelser modtaget i fraflytningskommunen fortseetter
umiddelbart ved tilflytning til en ny kommune, indtil den nye kommune har truffet en ny afgerelse
om hjeelpen. Der kan derfor fgrst ske a&endring i en borgers hjeelp, ndr den nye kommune har vurderet,
om borgeren fortsat skal have den hjeelp, som borgeren fik i den tidligere kommune.

Borne- og Ungdomsforvaltningen oplyste i deres svar til Borgerrddgiveren, at forvaltningen er op-
maerksom pa tilflytningssituationer, og at tilflyttere har ret til at bevare en Igbende ydelse eller pé an-
den vis kompenseres, indtil et egnet tilbud er klar, f.eks. pé skoleomradet.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen oplyste, at visitationen saetter Igzbende ydelser i form af person-
lig pleje, madservice, indkeb og sygepleje i gang med det samme, nar en borger flytter til kommu-
nen, men at viderefgrelse af ydelser som rengering, vaskeordning, ledsagelse til aktiviteter udenfor
hjemmet, treening, aktivitetstilbud og flextrafik kraever besag af en visitator. Forvaltningen havde ikke
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vaeret opmaerksom pd ministeriets opfattelse, men oplyste at forvaltningen ville tilpasse praksis.
Socialforvaltningen oplyste, at forvaltningen er bekendt med og administrerer efter geeldende regler
p& omradet, men ogsé at man ikke pr. automatik fér tilsendt sager om borgere, der modtager lz-
bende sociale ydelser og flytter til kommunen. Det kraever i de fleste tilfeelde en aktiv handling fra
borgeren selv eller fra fraflytningskommune at gere opmeaerksom pa ydelsen. Forvaltningen oplyste,
at der primeert er risiko for fejl i de tilfaelde, hvor en borger har behov for hjeelp fra flere enheder i for-
valtningen eller forvaltninger. En konstatering der taler ind i ressortsekretariats igangveerende analy-
searbejde om resortopdelingen i Kebenhavns Kommmune. Forvaltningen oplyste, at der vil blive udar-
bejdet en arbejdsgangsbeskrivelse, der skal sikre, at en borger ved tilflytning til kommunen bibehol-
der den lgbende ydelse, som borgeren er berettiget til.

Pa baggrund af forvaltningernes redeggrelser er det Borgerradgiverens vurdering, at forvaltningerne
overordnet set er opmaerksomme p4, at borgere, der modtager en Igbende ydelse ved tilflytning til
Kebenhavns Kommune, skal bevare denne ydelse - i hvert fald indtil, der treeffes en ny afgerelse af
Kgbenhavns Kommune.

Borgerradgiveren deler Socialforvaltningens bekymring for, at der kan ske fejl, primeert hvis borgere
har behov for hjeelp fra flere enheder eller forvaltninger. Borgerrddgiveren har derfor foresléet, at for-
valtningerne lgbende inddrager udfordringen i det koordinerende samarbejde forvaltningerne imel-
lem. Borgerradgiveren har desuden generelt italesat forvaltningernes mulighed for at beskrive den
rette procedure i tilgeengelige arbejdsgangsbeskrivelser.

Borgerréddgiverens sag nr. 2023-0015041

Overgange i psykiatrisager

Borgerrdadgiveren blevi 2022 opmaerksom pd vaesentlige udfordringer i Socialforvaltningens
samarbejde med regionen, ndr en borger udskrives fra den regionale psykiatri og har behov

for stgtte i socialpsykiatrien. Borgerradgiveren har fulgt op pd, hvordan udfordringerne med
overgangen er last, og kan konstatere, at forvaltningen har iveerksat en raekke initiativer. Bor-

gerradgiveren er dog fortsat opmeaerksom pd forhold, der kan skabe udfordringer, og vil falge
udviklingen p& omradet.

Nar en borger udskrives fra den regionale psykiatri, er der ofte behov for videre statte i socialpsyki-
atrien, og her kan f.eks. ventetid i den kommunens sagsbehandling betyde, at borgeren ikke far den
hjeelp af kommunen, som vedkommende har behov for og er berettiget til.

En medarbejder fra spiseforstyrrelsesomradet i regionen kontaktede i 2022 Borgerrddgiveren med
en bekymring for sagsbehandlingstid og ventelister ved overgangssituationen fra region til kommu-
nalt tilbud. Borgerradgiveren modtog herefter en raekke klager fra borgere, der afdeekkede svigt af
meget sarbare borgere og gav anledning til generelt at se pa samarbejde og aftaler mellem regionen
og Kgbenhavns Kommune i forbindelse med overgange i psykiatrisager.
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Borgerradgiveren holdt pé den baggrund den 29. juni 2022 mede med Socialforvaltningens direk-
tion om problemstillingen, hvor forvaltningen orienterede om igangsatte initiativer. Borgerréddgive-
ren har i et netop afsluttet tilsyn fulgt op pé, hvordan udfordringerne med overgangen er lgst.

Borgerréddgiverens vurdering er, at forvaltningen har iveerksat og indgéet i initiativer, som danner
grundlag for et mere velfungerende og konstruktivt samarbejde med regionen for at lette overgan-
gen fra udskrivning af borgere fra den regionale psykiatri til kommunale tilbud.

Borgerradgiveren modtager aktuelt ikke klager over sa graverende forhold, som de, der farte til op-
maerksomhed imod omradet, men har i anden sammenhang modtaget et heringssvar fra Dialogfo-
rum pd Psykiatriomradet i september 2024, hvor det blandt andet anfgres, at "den manglende sam-
menhang i overgangen mellem regionale og kommunale tilbud ikke eksisterer pa trods af mange ars
forseg péa at overkomme udfordringerne, men derimod pga. af de mange strategisk tiltag for at
undgé enhver sammenhang.”

Borgerradgiveren har noteret sig de udfordringer, der kan opsta, nér regionerne ikke udfaerdiger de
lovpligtige udskrivningsplaner, og de udfordringer, der kan opsta i fremtiden pa grund af den nylige
nedleeggelse af de specialiserede pladser. Borgerrddgiveren bemaerker ogsé i forhold til kommunens
hjemmeside, at der under punktet “Nar du bliver udskrevet” henvises til, at en sagsbehandler i et af
Regionhovedstadens psykiatriske centre sender en ansggning til de relevante enheder i Kebenhavns
Kommune, som sé hjeelper borgeren videre. Det fremgar imidlertid af effektiviseringsforslag TV06
(2025) om afvikling af supplerende ydelser eller sygebehandling efter servicelovens § 102, at forvalt-
ningen oplever, at regionen fejlagtigt vejleder borgere til at sege stotte efter §102.

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningen overvejer, hvordan forvaltningen i samarbejdet med re-
gionen kan bidrage med information for at sikre, at borgere i overgangssituationen vejledes korrekt i
forhold til (andre) stettemuligheder.

Borgerradgiveren er desuden fortsat seerligt opmeerksom pa de udfordringer, Socialforvaltningen
har haft over en leengere periode - og stadig har - med ventelister til botilbud pa grund af stigende
efterspergsel og ubalance mellem kapacitet og borgernes behov. Borgerrddgiveren er seerligt op-
meaerksom pa forsyningsforpligtelsens betydning for denne persongruppe og vil falge udviklingen.

Borgerréddgiveren har bedt forvaltningen om orientering om, hvad anbefalingen ovenfor giver anled-
ning til, og vil fortsat felge udviklingen pd omrédet, herunder pa baggrund af ovennaevnte vurdering

fra Dialogforum péa Psykiatriomradet.

Borgerrddgiverens sag nr. 2023-0015049
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Helhedsorienteret borgerbetjening og sagsoplysning

Problemstillinger med helhedsorienteret borgerbetjening og sagsbehandling optraederien
vaesentlig del af henvendelserne til Borgerrddgiveren og har stor betydning for sammenhaen-
gen i den service og de ydelser, kommunen leverer, for borgerens oplevelse og for forvaltnin-
gernes effektivitet.

Helhedsorienteret og koordineret sagsbehandling har veeret et opmaerksomhedspunkt for Borger-
radgiveren siden etableringen i 2004 og har veeret adresseret i alle 20 hidtidige arsberetninger, og da
afklaring af reglerne om intern deling af personoplysninger var efterspurgt i kommunen, pédbegyndte
Borgerréddgiveren i 2018 et arbejde med at afdeekke kommunens helhedsorienterede borgerbetje-
ning og sagsoplysning.

Borgerrddgiveren stillede en raekke spargsmal til kommunens syv forvaltninger for at f& indblik i eksi-
sterende indsatser og barrierer. Det blev klart, at der bestod en konkret, men vaesentlig udfordring i
forhold til udveksling af personoplysninger internt i kommunen, da forvaltningerne ikke var enige om
fortolkning af lovgivningen.

@konomiforvaltningen patog sig ultimo 2020 at udarbejde et notat om deling af personoplysninger,
som forelé i endelig version ultimo 2023. @konomiforvaltningen forestod i samarbejde med de av-
rige forvaltninger et grundigt arbejde, som ses at have reduceret de negative effekter af interne
uenigheder, som i sig selv kunne udgere en barriere for kommunens helhedsorienterede borgerbe-

tjening.

Uanset de forbedringer, der er sket, er temaet fortsat aktuelt. Af ressortsekretariats status til @kono-
miudvalget (medet den 5. november 2024) fremgér det blandt andet, at: "Der er et potentiale i at

indrette kommunens organisering endnu mere med udgangspunkt i et helhedsorienteret borger-
perspektiv, samt at tilretteleegge sagsgange, sa den organisatoriske kompleksitet handteres af kom-
munens medarbejdere, uden at borgerne meaerker det.”

Borgerréddgiverens samlede konstateringer er tidligere afrapporteret i hovedtraek i forbindelse med
kommunens ressortanalyse. Ressortsekretariatets arbejde bliver afrapporteres til @konomiudvalget
og Borgerrepraesentationen primo 2025.

Selvom forvaltningerne har forskellige og afgreensede kompetenceomréder, indikerer
Borgerradgiverens afdaekning, at det grundleeggende er de samme barrierer, der ifglge forvaltnin-
gerne star i vejen for en helhedsorienteret borgerbetjening:

e Manglende mulighed for at udveksle oplysninger pa tveers af enheder og forvaltningerne (vur-
deres i vaesentlig grad at veere reduceret ved @konomiforvaltningens vejledende notat).

¢ Uklarhed om hvilken enhed/forvaltning der skal behandle en sag, hvor flere enheder/forvalt-
ninger er involverede og har teette snitflader til hinanden.

e Varierende serviceniveau mellem forvaltningerne.


https://www.kk.dk/dagsordener-og-referater/%C3%98konomiudvalget/m%C3%B8de-05112024/referat/punkt-3
https://www.kk.dk/dagsordener-og-referater/%C3%98konomiudvalget/m%C3%B8de-05112024/referat/punkt-3
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e Uenighed eller uklarhed om, hvilken problemstilling et samarbejde skal lzse, og hvornar en an-
den forvaltning skal involveres.

e Fraveer af relevante fagpersoner i et samarbejde og forskellige mal med indsats.
e Uklarhed om hvilken forvaltning der kan hjeelpe borgeren med et givent spergsmal.

e Manglende kendskab til de gvrige forvaltningers kompetenceomréder og/eller manglende ty-
delighed i lovgivningen.

¢ Ny lovgivning der ikke har taget stilling til muligheden for deling af data.

e Databeskyttelsesreglernes princip om formélsbestemthed (vurderes i vaesentlig grad at veere
reduceret ved @konomiforvaltningens vejledende notat, jf. ovenfor).

e Manglende adgang til tilstreekkelige kontaktoplysninger internt i kommunen.

e Fraveer af en fast koordinerende enhed i sager om aktindsigt, som vedrgrer flere forvaltninger
(udfordringen vurderes i hvert fald delvist lgst via procedurer udarbejdet i regi af Legal Com-
pliance Forum).

e Manglende strukturer, rammer og metoder, som systematisk understetter og sikrer borgerind-
dragelse pé tveers.

e Okonomiitveergdende projekter mellem forvaltninger kan skabe udfordringer.

e Organisatorisk meget specialiserede og fragmenterede ydelser, kan gere det vanskeligt for
borgeren at danne sig et overblik over, hvilken enhed/forvaltning, der varetager hvilke opgaver,

herunder nér der er snitflader til myndigheder udenfor kommunen.
Forvaltningernes erfaringer ses at harmonere med ressortsekretariatets forelgbige konstateringer, og
anbefalinger forventes opsamlet via arbejdet dér. Borgerrddgiveren har orienteret ressortsekretaria-

tet om konstateringerne og foretager ikke yderligere.

Borgerréddgiverens sag nr. 2018-0219675
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Tilsyn i borgersag har fort til indsats for gget sagsafvikling, fristoverholdelse og
kvalitet

Borgerrdadgiveren afsluttede i august 2024 et tilsyn i en borgersag med kritik af Socialforvalt-
ningens sagsbehandling. Forvaltningens tilbagemeldingen fra november 2024 viser generelle
forbedringer pd flere fronter.

Af forvaltningens tilbagemelding til Borgerrddgiveren pé kritik i en konkret borgersag om ansggning
om en kerestol fremgar det, at forvaltningen vedvarende har fokus pé at overholde de politisk fast-
satte sagsbehandlingsfrister, og at den konkrete sag tydeliggjorde for forvaltningen, at den indle-
dende screening af ansggninger om hjeelpemidler i modtagelsesfasen, ikke altid var tilstraekkeligt
kvalificeret. Derved var der risiko for, at muligheden for at kunne prioritere i ansggningerne og yde
hurtig hjeelp, hvor det var pakraevet, blev forringet.

Den konkrete sag har givet forvaltningen anledning til at nedbringe sagsbehandlingstiden og opti-
mere sagsbehandlingen med felgende igangsatte og indferte tiltag:

e ny proces for screening af indkomne ansggninger om hjaelpemidler

e indsatsdage, hvor der arbejdes intensivt med sager efter ansegningstype

¢ nyopdeling af sager, sd medarbejderne er mere specialiserede

e andretiskabelonerne for fristudseettelse, sa det fremgar, at der skal veere en retvisende konkret
dato for, hvornar borger kan forvente svar, og en saglig begrundelse for en fristudseettelse samt
opkvalificering af medarbejdere

e optimere systemteknisk i fag-systemet DOMUS for at reducere antallet af klik og handlinger i
sagsforlgbet og gere systemet enklere, hvilket kan medvirke til at forkorte sagsbehandlingstiden.

e udvikling af dataindhentning, ny ledelsesinformation og lebende med systemoptimering af
sagsflow pa hjelpemiddelomradet som et delelement i at nedbringe sagsbehandlingstider.

Forvaltningen oplyser, at der er registreret en gget sagsafvikling og fristoverholdelse, som vurderes
at kunne tilskrives ovenstédende tiltag, og at det er forvaltningens opfattelse, at kvaliteten af sagsbe-
handlingen med de indferte tiltag er forbedret. Forvaltningen oplyser dog, at Borgercenter Handicap
fortsat har vanskeligheder med at rekruttere medarbejdere med relevante fagligheder til behandling
af ansggninger om hjaelpemidler, og det udfordrer forvaltningen i relation til sagsbehandlingsfrister.

Borgerradgiveren foretager ikke yderligere i sagen, men bemaeerker, at overholdelse af sagsbehand-
lingsfrister og lang sagsbehandlingstid er et vedvarende og lzbende fokusomrade for Borgerradgi-

veren.

Borgerraddgiverens sag nr. 2024-0047517
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Digital Post i relation til virksomheder

Borgerréadgiveren har pda baggrund af en henvendelse fra en virksomhed foretaget en afkla-
ring af konkrete udfordringer i virksomheders digitale kommunikation med kommunen, men
finder, at det i sidste ende md veere op til det politiske niveau at beslutte, om omrddet eventuelt
skal prioriteres yderligere. Borgerrddgiveren orienterer derfor Borgerradgiverudvalget om sa-
gen og foretager ikke yderligere.

En henvendelse fra en virksomhed forte til, at Borgerrddgiveren i et notat afklarede de konkrete udfor-
dringer i virksomheders digitale kommunikation med kommunen. Borgerradgiveren har siden 2018
haft flere sager om Digital Post og har modtaget tilbagemeldinger fra forvaltningerne om forskellige
initiativer, som ikke ses at have lgst udfordringerne endnu.

De konkrete udfordringer rejser spgrgsmal om, hvorvidt kommunen lever op til sin vision om, at
"Kommunens digitale lesninger og kontaktkanaler skal veere brugervenlige og understgtte sammen-
haengende opgavelgsning for borgere, virksomheder og medarbejdere” (Kebenhavns Kommunens
Digitaliseringsstrategi 2024- 2027), og om kommunen ger det tilstraskkelig nemt for virksomheder
at kommunikere digitalt med kommunen.

Forvaltningernes svar i den aktuelle sag har givet Borgerrddgiveren anledning til at komme med be-
meaerkninger, men Borgerréddgiveren har besluttet ikke at g4 videre med et tilsyn. Dette uanset, at Bor-
gerradgiveren tidligere har konstateret og italesat samme udfordringer og konsekvenserne i tilsyn,
og selvom kommunen tidligere, som opfelgning pé disse tilsyn, har oplyst at have planer for at img-
degé udfordringerne.

Baggrunden for ikke at ivaerksaette yderligere er, at kommunen ikke umiddelbart ses at overtraede lov-
givningen, men at det alene er et spgrgsmal om serviceniveau, efterlevelse af principper for god for-
valtningsskik og den politisk fastsatte ramme for omrédet, herunder at det f.eks. fortsat kun er godt en
ud af ti virksomheder, der har mulighed for med et klik at besvare den konkrete post fra kommunen i
modseetning til selv at skulle fremfinde rette indgang i kommunen via e-Boks, Virk eller andet. og pa
den made uden videre har mulighed for at bidrage med oplysninger, stille spargsmal mv. til kommu-

nen.

Borgerradgiveren er bekendt med, at Videnscenter for Sikker Digital Kommunikation (VSDK) i Kon-
cern IT har skrevet sdledes i et internt netop udsendt nyhedsbrev:

"Opfelgning pa henvendelse fra Borgerradgiver i september 2024

Borgerradgiveren har sendt et afsluttende brev om Digital Post i relation til virksomheder. Brevet re-
laterer sig til den henvendelse, som vi alle var involveret i tilbage i september vedr. mulighederne for
at besvare Digital Post og besvaeret med at fremsgge det rigtige kontaktpunkt via virk.dk. Borgerrad-
giveren har besluttet sig for ikke at ivaerksaette et tilsyn men vil lade det vaere op til politikerne, om
omréadet skal prioriteres. Derfor har han orienteret Borgerradgiverudvalget sagen. For os betyder det,
at vores arbejde i 2025 har gget bevdgenhed, og det er derfor endnu et incitament til at komme i mal
med de opgaver, som vi forpligtede os til péd vores Roadmap workshop. Et overordnet tema for aret vil
veere forbedring af brugernes oplevelse af Digital Post.”
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Det er Borgerradgiverens forstaelse, at kommunens koordinerende enhed i denne henseende, VSDK
i Koncern IT, har modtaget og anvender Borgerréddgiverens henvendelse konstruktivt som afseet til at

prioritere indsatsen og komme i mal med en forbedring af brugernes oplevelse af Digital Post. Det er
samtidig Borgerradgiverens forstaelse, at det, for at arbejdet med VSDK som igangseetter og koordi-

nerende enhed skal lykkes, kreever, at arbejdet med forbedringer ligeledes prioriteres i de enkelte for-
valtninger.

Borgerréddgiverens sag.nr. 2024-0283030

Borgerradgiverens undervisning

To jurister fra Borgerrddgiveren har i november 2024 deltaget i en reekke arrangementer i Borgercen-
ter Handicaps enheder med udgangspunkt i sager, som bliver hjemvist af Ankestyrelsen.

Borgerradgiverens jurister stod for opleeg om forvaltningsret med fokus pa sagsoplysning og kom
ind pa begrebet procesretfeerdighed samt Borgerradgiverens generelle arbejde og tilbud til medar-
bejderne i forvaltningen.

Et enkelt oplaeg métte udskydes til foréret pga. den igangveerende omorganisering af forvaltningen.

Afslutningsvis deltog Borgerradgiveren i den samlede temadag for hele Borgercenter Handicap og
bidrog med et opleeg om langstrakte komplicerede sagsforlgb og beskrev Borgerradgiverens ople-
velser med og handtering af borgere med mange og komplekse klager. Fokus var pa forskellige mu-
lige baggrunde for, at nogle borgere kan udvikle en insisterende klageadfeerd, samt hvordan bor-
gerne evt. kan imgdekommes efterfelgende, ndr samarbejdet er blevet vanskeligt.

Aftalen med Borgercenter Handicap om opleeg fra Borgerradgiveren er kommet i stand dels pa bag-
grund af et stort antal sager, som hjemvises fra Ankestyrelsen, hvor det ind i mellem kan give udfor-
dringer for sagsbehandlerne at felge anvisningerne fra Ankestyrelsen, dels pa baggrund af klagefor-
lab, hvor Borgerrddgiveren er inddraget ad flere omgange.
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