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Opfolgning pa
Borgerreprasentationens beslutning
om obligatorisk undervisning i god
sagsbehandling

1. FORORD
Den 20.juni 2012 besluttede Borgerrepraesentationen, at forvaltningerne lgbende skal udbyde obligatoriske
kurser inden for god sagsbehandling, bade til nye og til erfarne sagsbehandlere.

I en undersggelse fra 2017 konkluderede Borgerradgiveren, at ingen af de seks forvaltninger fuldt ud efterle-
vede Borgerrepraesentationens beslutning, og jeg henstillede til, at forvaltningerne tog de ngdvendige initiati-
ver for at efterleve borgerrepraesentationens beslutning.

Formalet med denne aktuelle undersggelse er pa den baggrund at undersege, i hvilket omfang og hvordan
forvaltningerne siden har realiseret Borgerrepraesentationens beslutning, og hvordan forvaltningerne har ar-
bejdet med Borgerréddgiverens henstillinger.

Undersggelsen viser, at der er sket klare forbedringer siden Borgerréddgiverens undersggelse i 2017, men den
viser ogsd, at der er stor forskel pé, hvordan forvaltningerne har valgt at ga til opgaven, og hvordan kurserne er
tilrettelagt og udbudt.

De fleste forvaltninger efterlever Borgerrepraesentationens beslutning om lgbende at udbyde obligatoriske
kurser inden for god sagsbehandling til bdde nye og erfarne sagsbehandlere. Tre forvaltninger efterlever fort-
sat ikke beslutningen fuldt ud, hvilket har fert til kritik af de enkelte forvaltninger.

Forvaltningerne har altsad samlet set igangsat initiativer, der har medvirket til en forbedring siden resultaterne i
2017. Der er dog konstateret vaesentlige usikkerheder ved forvaltningernes opfelgning, hdndtering og imple-
mentering, som jeg vil komme naermere ind pd i rapporten.

Rapporten indeholder mine konstateringer og vurderinger i relation til obligatorisk undervisning i forvaltnin-
gerne og mine anbefalinger til, hvordan kommunen kan efterleve Borgerreprasentationens beslutning fuldt
ud.

Borgerréddgiveren, marts 2024

/
/

Johan Busse
Borgerradgiver



2. GENERELLE KONSTATERINGER OG ANBEFALINGER
Den 20. juni 2012 besluttede Borgerrepraesentationen, at "forvaltningerne forpligtes til Isbende at udbyde obli-
gatoriske kurser inden for god sagsbehandling, bade til nye og til erfarne sagsbehandlere”.
Beslutningen indgik i Handlingsplan for “God Sagsbehandling” i Kebenhavns Kommune.
Af den godkendte indstilling fremgik yderligere:
"Lebende undervisning i forvaltningsretlige regler og formalene med dem:
Alle forvaltninger skal derfor forpligte sig til lsbende at udbyde undervisning i forvaltningsret. Der skal
veere kurser rettet til bdde nye sagsbehandlere og til erfarne sagsbehandlere og disse skal vaere en fast
del af forvaltningernes kursusudbud.
Frekvensen for afholdelsen af kurserne skal vaere fast og relativ hyppig.

Kurserne skal veere obligatoriske for alle sagsbehandlere i kommunen.”

Jeg henviser til dagsordenens punkt 6 i Borgerrepreesentationens mede den 20. juni 2012.

Konkretiseringen af behovet for obligatorisk undervisning i god sagsbehandling udsprang af, at Borgerradgi-
veren bl.a. i drsberetningen for 2010 konstaterede mange fejl i forvaltningerne i forhold til overholdelse af de
grundleeggende sagsbehandlingsregler, og Borgerrepraesentationen besluttede derfor, at der var behov for at
oge kendskabet til de forvaltningsretlige regler og til principperne om god forvaltningsskik. Behovet eksisterer
fortsat, jf. blandt andet konstateringerne i Borgerradgiverens Beretning 2022 om, at forvaltningerne i 65 % af
henvendelserne til Borgerrddgiveren var enige i, at der var sket fejl eller havde veeret utilstraekkelig borgerbe-
tjening. De fleste af de sager, hvor borgerne fik medhold af forvaltningerne, angik sagsbehandling og service.
Af Borgerrddgiverens Beretning 2010, som gav anledning til Borgerrepraesentationens ovenstdende beslut-
ning, fremgér, at antallet dengang var 57 %.

Jeg har i denne rapport undersggt om og i hvilket omfang forvaltningerne efterlever Borgerrepraesentationens
beslutning.

Jeg bemeerker, at det ogsé fremgér af handlingsplanen for "God sagsbehandling” i Kebenhavns kommune at:

"Ved at lade kurserne tage udgangspunkt i sagsbehandlerens hverdag, ger man forvaltningsretten kon-
kret og vedkommende. Man sikrer pd den made den steerkest mulige folelse af relevans og dermed bedst
mulige leering med det maksimale udbytte for den enkelte medarbejder og dermed ogsé for kommu-
nens sagsbehandling.

Sa vidt muligt bgr kurserne endvidere malrettes de deltagende kursister/sagsbehandlere. De Izbende
kurser ber suppleres af tvaergdende kurser om forvaltningsretten for nye medarbejdere.

Begge kursustyper anbefales at vaere en fast del af forvaltningernes kursusudbud. Frekvensen for afhol-
delsen af kurserne ber vaere fast og relativ hyppig. (i stil med afholdelsen af eDoc-kurserne)”.

Uanset det rigtige i at kurser, der er malrettede og tager afseet i kursisternes konkrete hverdag og specifikke ar-
bejdsopgaver (sakaldt praksisneer undervisning) erfaringsmaessigt er bedre egnet til at Iafte kompetenceni-

veauet, har jeg ikke fundet fuldt tilstreekkeligt grundlag for at indfortolke et krav om praksisneer undervisning.

Det er dog min opfattelse, at Borgerrepraesentationens beslutning indebeerer, at der skal udbydes forskellige



kurser til nye henholdsvis erfarne medarbejdere. Jeg har derfor ogsé undersggt, om forvaltningerne udbyder
begge kursustyper, og om kurserne er malrettet henholdsvis de nye og erfarne sagsbehandlere specifikt, og
om kurserne udbydes med en fast hyppighed.

| 2017 udarbejdede Borgerradgiveren en undersggelse om forvaltningernes obligatoriske kurser inden for god
sagsbehandling. Undersggelsen omfattede alle forvaltningerne bortset fra Beskaeftigelses- og Integrationsfor-
valtningen, idet Borgerrddgiveren pé davaerende tidspunkt vurderede allerede at have den ngdvendige viden
om, hvordan opgaven blev lgst i Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Undersggelsen blev 31. marts 2017 afsluttet med blandt andet felgende konklusion og henstilling:

"Undersggelsen viser samlet set, at ingen af de seks forvaltninger fuldt ud efterlever Borgerrepraesentati-
onens beslutning om lebende at udbyde obligatoriske kurser inden for god sagsbehandling til bdde nye
og erfarne sagsbehandlere.”

"Jeg henstiller til, at samtlige forvaltninger tager de forngdne initiativer til fuldt ud at efterleve Borgerre-
praesentationens beslutning om at lsbende udbyde obligatoriske kurser inden for god sagsbehandling,
bade til nye og til erfarne sagsbehandlere.”

Borgerréddgiveren anfgrte allerede den gang, at Borgerradgiveren pa baggrund af undersggelsen ville overveje
en opfelgende undersegelse.

Denne aktuelle undersggelse har til formal at undersage, i hvilket omfang og hvordan forvaltningerne efter
Borgerradgiverens seneste egen drift-undersggelse fra 2017 har realiseret Borgerrepraesentationens beslut-
ning om obligatoriske kurser inden for god sagsbehandling, og hvordan forvaltningerne har arbejdet med Bor-
gerradgiverens henstillinger.

Min undersggelse viser, at alle forvaltninger ses at udbyde kurser inden for god sagsbehandling. Indhold, om-
fang, forankring og hyppighed er dog varierende forvaltningerne imellem.

Fire forvaltninger udbyder Igbende obligatoriske kurser inden for god sagsbehandling til bdde nye og erfarne
sagsbehandlere.

To forvaltninger udbyder alene kurser til erfarne sagsbehandlere efter behov eller pa frivillig basis.

Tre forvaltninger udbyder ikke kurser i god sagsbehandling til de medarbejdere, som udfgrer administrative
opgaver uden borgerkontakt eller ikke traeffer afgerelser. Det skal i den forbindelse naevnes, at det ikke fremgar
af det oplyste, i hvilket omfang disse medarbejdere udferer sagsbehandling og derved vil have gavn af kurser
pa trods af, at de ikke har direkte borgerkontakt eller ikke treeffer afgerelser. Jeg bemaerker, at sagsbehandling
ogsa omfatter f.eks. regler om hjemmel, inhabilitet, tavshedspligt, deling af oplysninger, notat, journalisering,
aktindsigt mv., som ogsa geelder for sagsbehandlere, der ikke har direkte borgerkontakt.

En enkelt forvaltning udbyder kursus i god sagsbehandling for nye og erfarne sagsbehandlere, men kurserne
er ikke obligatoriske, og forvaltningen har ikke overblik over, hvor mange sagsbehandlere, der har deltaget i
kurserne i 2020, 2021 og 2022.

Flere forvaltninger oplyser, at de ikke har fart kontrol med, hvorvidt sagsbehandlerne har deltaget i kurserne i
2020, 2021 0g 2022, eller at det er en (decentral) ledelsesmaessig opgave i de forskellige enheder at sikre, at
alle relevante medarbejdere deltager i de udbudte kurser.



Jeg bemeerker, at der ved den nuveerende praksis, hvor registreringen af deltagere péa kurserne er uens forvalt-
ningerne og enhederne imellem, er risiko for, at alle relevante medarbejdere ikke deltager i kurserne, og at det
kan veere ledelsesmaessigt vanskeligt at felge op og fere kontrol.

To forvaltninger har tilkendegivet, at de fra 2023 og fremadrettet vil overga til et system, der vil kunne registrere
tilmeldte, og hvor tilmelding ogsa vil ske automatisk, hvilket vil give et overblik over, hvor mange og hvilke sags-
behandlere der deltager.

Min undersggelse viser, at der for seks ud af syv forvaltninger er sket en forbedring siden undersggelsen fra
2017. De aktuelle konstateringer kan i overblik illustreres séledes:

Forvaltning
OKF KFF BUF SUF BIF SOF TMF
Opfylder v v v v

Opfylder delvist - _

Jeg finder det dog meget kritisabelt, at det pd tidspunktet for forvaltningernes besvarelse, kun er fire forvalt-
ninger, der fuldt ud efterlever Borgerreprsesentationens beslutning om lebende at udbyde obligatoriske kur-
seri god sagsbehandling til bade nye og erfarne sagsbehandlere, idet Barne- og Ungdomsforvaltningen, So-
cialforvaltningen og Teknik- og Miljgforvaltningen kun delvist lever op til beslutningen.

Dette skal ogsé ses i sammenhaeng med, at Borgerrepraesentationens beslutning har veeret gaeeldende siden
2012, og at forvaltningerne i 2017 blev gjort opmeaerksom pa den manglende efterlevelse og blev henstillet til at
fa bragt forholdene i orden.

Jeg bemeerker i den forbindelse, at forvaltningerne efter den geeldende vedtaegt for Borgerradgiverfunktionen
§ 21, er forpligtede til at meddele Borgerradgiveren, safremt en udtalelse ikke bliver fulgt af forvaltningen. Til-
svarende bestemmelse var geeldende efter den tidligere vedtaegt. Efter bestemmelsen kan Borgerradgiveren i
saddanne tilfeelde orientere Borgerradgiverudvalget, det respektive stdende udvalg eller Borgerreprasentatio-
nen om, at forvaltningen ikke falger Borgerradgiverens henstillinger eller anbefalinger. En sddan orientering
har séledes ikke kunnet finde sted og kommunens politiske ledelse har haft grund til at tro, at forholdene var
bragtiorden.

Jeg henstiller pa ny til, at de forvaltninger, som ikke fuldt ud efterlever Borgerrepraesentationens beslutning,
far bragt forholdene i orden snarest muligt.

Jeg har pa det foreliggende grundlag ikke haft mulighed for at undersege, om alle relevante medarbejdere
tilbydes kurserne, og slet ikke, om alle relevante medarbejdere har deltaget i kurserne. Dette skyldes, at forvalt-
ningerne ikke selv har et sddant overblik.

Jeg har ikke modtaget oplysninger om, hvorfor kompetencer i regler om hjemmel, inhabilitet, tavshedspligt,
deling af oplysninger, notat, journalisering, aktindsigt mv. ikke anses som relevante for de sagsbehandlere, som
er uden borgerkontakt, og som af denne grund ikke tilbydes kurser i god sagsbehandling. Jeg kan derfor ikke
vurdere, om disse medarbejdere burde veere omfattet af forvaltningernes kursustilbud.

Jeg anbefaler p& denne baggrund generelt, at der i forvaltningerne formuleres klare beskrivelser af, hvilke
medarbejdere kurserne er relevante for, og hvordan der ledelsesmeaessigt falges op pd, hvorvidt medarbej-
derne deltager i kurserne, samt at det overvejes, om der kan udarbejdes ensartede retningslinjer for registre-
ring af deltagere pd kurserne i forvaltningerne.



Jeg bemeerker, at Borgerrepraesentationens beslutning alene omfatter sagsbehandlere og ikke disses ledere.
Jeg henviser i den forbindelse til min anbefaling i Borgerrddgiverens Beretning 2022 om at styrke ledelsens
fokus pa retssikkerhed.

Nogle forvaltninger tilbyder ogsé kurser i god sagsbehandling mv. til ledere, men det ses ikke at omfatte alle.
Jeg anbefaler, at det overvejes at tilbyde i hvert fald ledere af sagsbehandlere relevante kurser i god sagsbe-
handling i det omfang, det ikke allerede sker.

Jeg er ogsa blevet opmaerksom p4, at sterstedelen af forvaltningerne benytter sig af e-leeringskurser i en eller
anden udstraekning. Effekten af e-leering sammenholdt med tilstedeveerelsesundervisning er omstridt.

Ifalge en analyse af virksomheders og arbejdsstyrkens brug af digitale tilbud i voksen-, efter- og videreuddan-
nelse foretaget af Undervisningsministeriet konkluderes det, at udbyttet af e-leering er det samme som eller
lavere end tilstedeveerelsesundervisning (Analyse af virksomheders og arbejdsstyrkens brug af digitale tilbud
i voksen-, efter- og videreuddannelse, Undervisningsministeriet, styrelsen for IT og leering, 14. januar 2019).

Rapporten viser, at fleksibilitet er hovedarsagen til, hvorfor arbejdsgivere veelger e-laering, og at logistiske fak-
torer veegter hgjere end selve leeringsudbyttet af undervisningen. Omkring halvdelen af arbejdsgiverne vurde-
rer, at e-leering har en lavere kvalitet, at udbyttet er starre, nar man star foran en underviser, og at deltagerne
gar glip af det sociale udbytte, man far, nar man er sammen med andre kursister. Rapporten peger p4, at det
isaer er det sociale samvaer og manglende muligheder for dialog og sparring, der er problemet.

Jeg gér ud fra, at forvaltningerne ud over hensynene til fleksibilitet og logistiske faktorer ogsa er opmeaerk-
somme p4, at udbyttet i nogle tilfeelde kan veere lavere ved e-leering end ved tilstedeveaerelsesundervisning.

Jeg anbefaler, at forvaltningerne generelt og lebende overvejer, om e-laeringskurser er den bedste mdade at
sikre laering hos den enkelte pd, og om det eventuelt vil veere relevant med e-kurser i kombination med tilste-
deveerelsesundervisning.

Jeg vil i det felgende gennemgaé hver enkelt forvaltnings besvarelse og komme med mine observationer og
anbefalinger specifikt til de enkelte forvaltninger.

3. OBSERVATIONER

3.1 Materiale
Forvaltningerne har til brug for undersggelsen udarbejdet en orientering til Borgerrédgiveren pa baggrund af
felgende spargsmal:

e Hovilke kurser forvaltningen har udbudt de seneste tre &r (2020, 2021 0g 2022) og aktuelt udbyder inden
for god sagsbehandling og med hvilken frekvens disse kurser afholdes fremadrettet? | det omfang kurser
er omlagt eller aflyst pa grund af COVID-19, bedes kurserne dokumenteret ved fremsendelse af kursus-
opslag, meddelelse om aflysning e.l.

e Hvorvidt de ovennavnte kurser er rettet til nye sadvel som erfarne sagsbehandlere, og pé hvilken made
kurserne i givet fald retter sig imod disse to typer af medarbejdere?

e Hvor mange kursusdeltagere, der har deltaget i forvaltningens kurser de seneste tre ar (2020, 2021 og
2022)?



e Hvorvidt de ovennavnte kurser er obligatoriske for alle sagsbehandlere i forvaltningen, og hvordan det
sikres, at alle sagsbehandlere deltager i kurserne?

Enkelte forvaltninger har derudover fremsendt yderligere materiale.

@konomiforvaltningen har fremsendt oversigt over obligatoriske kurser og tilvalgskurser, dokumentation for
aflyste kurser og kursusbeskrivelser.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har fremsendt kursusmateriale vedr. Brush-up kursus i god sagsbe-
handling og oversigt over Hjeelpemiddelcentrets kurser.

Berne- og Ungdomsforvaltningen har fremsendt dokumentation for aflyste kurser, kursusbeskrivelser og Notat
om handtering af klagesager og forvaltningsretlig uddannelsesindsats og Notat om sagsbehandlingsinitiati-
ver.

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen har fremsendt kursusmateriale vedr. BIF-uddannelsen.

Socialforvaltningen har fremsendt kursusbeskrivelser, dokumentation for aflyste kurser og Notat om sendret
praksis for undervisning i grundleeggende forvaltningsret for sagsbehandlere og ledere i BBU.

Forinden udarbejdelse af den endelige rapport er undersggelsen sendt til alle forvaltninger med henblik pé at
sende eventuelle bemaerkninger til rapportens faktiske oplysninger.

Forvaltningernes haringssvar er indsat som bilag til sidst i rapporten.

3.2 Observationer, konklusioner og anbefalinger malrettet forvaltningerne

@konomiforvaltningen (@KF)
@KF oplyser, at der udbydes obligatoriske kurser og tilvalgskurser for nye og erfarne medarbejdere.

OKF oplyser, at de har et koncept for onboarding af medarbejdere og ledere, som blandt andet indeholder em-
ner, der understgtter god sagsbehandling. Emnerne er bl.a. journalisering og god adfeerd i det offentlige. Un-
dervisningen er tilrettelagt som et e-leeringskursus. Det er obligatorisk, at der laves introprogrammer til nye
medarbejdere i OKF, og det er ledernes ansvar at sikre, at nye medarbejdere far et introprogram. Der er ikke
blevet fulgt op p&, om der laves introprogrammer til alle nye medarbejdere, men @KF forventer, at der i 2023
implementeres en systemunderstgttelse af onboarding, hvorfra der kan falges op pa, hvor mange konkrete in-
troprogrammer, der bliver udarbejdet, og hvordan opgaverne registreres.

| 2021 er der desuden implementeret en introdag for nye medarbejdere, der bl.a. omhandler forvaltningsret-
lige regler som tavshedspligt, aktindsigt og journalisering. Der sendes en mail med en opfordring til medarbej-
derne om at deltage, og medarbejderne er senest blevet bedt om skriftligt at meddele det, hvis de bliver for-
hindret i at deltage.

Derudover afholdes der et e-leeringskursus om it-sikkerhed og databeskyttelse, som alle nye medarbejdere skal
tage inden for 14 dage. Kurset skal tages igen efter 24 maneder.

Derudover udbydes e-laeringskurset; Sagsbehandling for erfarne medarbejdere, som er obligatorisk for de
medarbejdere, der har borgerkontakt. Kurset skal gennemferes én gang arligt.



Supplerende oplyser @KF, at Direktionssekretariatet pd Radhuset i lgbet af 2020-2022 har afholdt en raekke in-
terne opleeg om bl.a. journalisering og aktindsigt. Opleeggene har vaeret afholdt i forskellige kontorer
og enheder i OKF p& Radhuset og dermed for bade nye savel som erfarne medarbejdere.

OKF opfylder Borgerreprsesentationens beslutning om lebende at udbyde obligatoriske kurser i god sagsbe-
handling til nye og erfarne sagsbehandlere.

Jeg henviser i gvrigt til mine generelle anbefalinger ovenfor.

Jeg beder forvaltningen om en orientering om, hvad mine anbefalinger giver anledning til.

Kultur- og Fritidsforvaltningen (KFF)
KFF har oplyst, at de udbyder kurser bade til nye og erfarne medarbejdere.

Nye medarbejdere skal gennemfare e-leeringskurset; "Offentlig ansat A-Z udvidet”’ som indbefatter, god skik i
det offentlige, gaver, inhabilitet, vejledning, tavshedspligt, skonomisk forsvarlighed, notat og journaliserings-
pligt, personoplysninger, sagsoplysning, krav om lovhjemmel, sager og drift, aktindsigt og partsbegrebet.

KFF har i samarbejde med Horten udviklet e-leeringskurset ” Sagsbehandling for erfarne sagsbehandlere”.
Kurset er obligatorisk for alle sagsbehandlere med borgerkontakt, der treeffer afgerelser i borgersager, og som
har veeret ansat i mere end tre maneder. E-leeringskurset skal gennemfares en gang arligt og blev udviklet og
implementeret i 2017. Arligt udskifter KFF i samarbejde med Horten 1/3 af alle cases og spgrgsmal, sa e-lee-
ringskurset fremstar relevant for sagsbehandlerne.

Kurset; “Sagsbehandling for erfarne sagsbehandlere” indbefatter afgerelsesbegrebet, partsbegrebet, under-
sggelsesprincippet, partshering, form og begrundelse, tavshedspligt - videregivelse af oplysninger, partsind-
sigt, notatpligt, journaliseringspligt, vejledningspligt og repraesentation og klagevejledning.

KFF oplyser, at det ikke er muligt at traekke retvisende data for, hvor mange sagsbehandlere der har gennem-
fort de ovennaevnte kurser. Imidlertid oplyser KFF, at lederne for de relevante enheder svarer, at deres medar-
bejdere gennemfarer e-leeringskurset for nye sagsbehandlere samt hvert &r gennemferer "Sagsbehandling for
erfarne sagsbehandlere”.

KFF har oplyst, at de siden 2017 har implementeret en obligatorisk og érlig opfelgning af e-laeringskurset for
erfarne sagsbehandlere med béde opdatering af kurset, med validering af lokale sagsbehandlere samt udsen-
delse ved udgangen af 1. kvartal. Lederne har dermed tre kvartaler til at planleegge, hvornar deres sagsbehand-
lere skal gennemfare den arlige repetition af forvaltningsloven.

HR sender en reminder ud i begyndelsen af 4. kvartal, sé alle kontorer far fulgt op pé rettidig gennemfarsel af e-
leeringskurset. KFF oplyser, at forvaltningen den 1. maj 2023 overgik til et faelles leeringssystem, Plan2Learn,
forankret i Koncern Service, og at de dermed forventer, at de udfordringer, forvaltningen har haft med at
traekke retvisende data, opherer.

KFF opfylder Borgerrepraesentationens beslutning om lebende at udbyde obligatoriske kurser i god sagsbe-
handling til nye og erfarne sagsbehandlere.

Jeg bemeerker, at KFF kun udbyder kurser via e-laering.
Jeg henviser i gvrigt til mine generelle anbefalinger ovenfor.

Jeg beder forvaltningen om en orientering om, hvad mine anbefalinger giver anledning til.



Borne- og Ungdomsforvaltningen (BUF)

BUF har oplyst, at de siden 2013 har udbudt kurset Grundleeggende forvaltningsret, der er obligatorisk for le-
dere og administrative medarbejdere. Det obligatoriske kursus i grundleeggende forvaltningsret er mélrettet
nye savel som erfarne sagsbehandlere.

BUF oplyser, at de ogsa har et koncept for onboarding af decentrale ledere, som blandt andet indeholder em-
ner, der understgtter god sagsbehandling.

Forvaltningen udbyder ligeledes kurset Udvidet forvaltningsret, som ikke er obligatorisk. Kurset i udvidet for-
valtningsret er seerligt malrettet ledere og erfarne sagsbehandlere og tilvejebringer en mere grundig viden om
de forvaltningsretlige regler, seerligt reglerne i forvaltningsloven og offentlighedsloven.

Kurserne handler om kommunal sagsbehandling med hovedvaegt pa forvaltningslovens og offentlighedslo-
vens krav til sagsbehandling samt begrebet god forvaltningsskik.

BUF forventer i 2023 at fortseette samme frekvens som de hidtidige &r og dermed udbyde 1-2 kurser i udvidet
forvaltningsret malrettet erfarne sagsbehandlere i forvaltningen samt otte kurser i grundleeggende forvalt-
ningsret, hvoraf fem af disse kurser seerligt vil veere malrettet de fem omradeforvaltningers ledere og admini-
strative medarbejdere.

BUF oplyser, at det er den naermeste leder, som i samarbejde med medarbejderen vurderer, hvilket kursus der
er relevant for medarbejderen at gennemfere. Der har ikke veeret foretaget kontrol af, om antallet af kursusdel-

tagere er i overensstemmelse med anseaettelse af nye ledere og administrative medarbejdere. Kurserne formid-
les lzbende.

BUF oplyser, at Den Centrale Klageenhed fremover kontinuerligt vil felge op med omradecheferne for at sikre,
at nyansatte ledere og administrative medarbejdere i skoler og dagtiloud gennemfgrer det obligatoriske kursus
i grundlaeggende forvaltningsret.

Derudover oplyser BUF, at der afholdes e-laeringskurser om it-sikkerhed og databeskyttelse og om Kodeks VI
om forvaltningens rddgivning og bistand i Kebenhavns Kommune, for nye medarbejdere.

BUF oplyser ogsé, at der lsbende afholdes malrettede oplaeg om forvaltningsretlige emner, herunder notat- og
journaliseringspligten og om aktindsigtsreglerne for forskellige faggrupper, bade til nye og erfarne medarbej-
dere i bydaekkende enheder, omradeforvaltningerne og de decentrale enheder.

BUF opfylder ikke fuldt ud Borgerrepraesentationens beslutning om lebende at udbyde obligatoriske kurser i
god sagsbehandling til nye og erfarne sagsbehandlere.

BUF oplyser, at kurset i grundlaeggende forvaltningsret er obligatorisk for alle administrative medarbejdere
og ledere. Kurset i udvidet forvaltningsret til erfarne medarbejdere er dog ikke obligatorisk.

Selvom BUF oplyser, at kurset i grundlseggende forvaltningsret ogsd er mdlrettet erfarne sagsbehandlere,
vurderes det ikke, at BUF opfylder Borgerrepraesentationens beslutning om lebende at udbyde obligatoriske
kurser til erfarne sagsbehandlere.

Jeg henviser til mine bemeaerkninger ovenfor og bemeerker, at det i Borgerrepreesentationens beslutning bliver
praeciseret, at: "Der skal veere kurser rettet til bade nye sagsbehandlere og til erfarne sagsbehandlere og disse

skal vaere en fast del af forvaltningernes kursusudbud.”

Jeg anbefaler derfor, at kurset i udvidet forvaltningsret gares obligatorisk.



Jeg henviser i gvrigt til mine generelle anbefalinger ovenfor.

Jeg beder forvaltningen om en orientering om, hvad mine anbefalinger giver anledning til.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (SUF)

SUF oplyser, at Borgerrepraesentationens beslutning fra 2012 anses for at rette sig mod de sagsbehandlere,
der i forvaltningen treeffer myndighedsafgerelser om adgang til forvaltningens borgerrettede tilbud. Disse
sagsbehandlere betegnes i SUF under et for visitatorer og er organisatorisk placeret i de lokale visitationer i for-
valtningens to omradekontorer Nord og Syd, i den Centrale visitation og pa Hjeelpemiddelcenteret.

SUF besluttede pa baggrund af Borgerrepraesentationens beslutning, at det geres obligatorisk at nyansatte
visitatorer skal gennemga visitatoruddannelsen, der udbydes af firmaet Valund og Kloster eller en tilsvarende
visitatoruddannelse, og at dette skal ske indenfor det farste ansaettelsesér med virkning fra maj 2017.
Nyansatte, der allerede matte have gennemgdet uddannelsen, skal ikke gennemgé uddannelsen pé ny.

Det blev ogsa besluttet, at Juridisk Afdelings brush-up kursus i god sagsbehandling for visitatorer udbydes
fremadrettet fast hvert andet &r. Kurset er obligatorisk for alle visitatorer.

Forvaltningen har efter beslutningen i 2017 og frem til covid-nedlukningerne afholdt brush-up-kurserne hvert
andet ar pa grund af lav personaleudskiftning.

Der blev ikke afholdt brush-up kurser i darene 2020 og 2021 og 2023 grundet COVID-nedlukningerne og lang-
tidssygdom i Juridisk Afdeling, som afholder kurserne.

Fra og med 2024 afholder Juridisk Afdeling dog igen kurserne hvert andet ar for visitatorerne i lokalomra-
derne. Forvaltningen felger og tilpasser labende behovet for undervisningen.

SUF oplyser, at de udover de ovenfor beskrevne kurser, som er en fast del af forvaltningens uddannelse af
medarbejdere, og som er obligatoriske for alle forvaltningens visitatorer, har afholdt andre kurser, hvor god
sagsbehandling indgér. Disse kurser er dog ikke faste tilbud i forvaltningen, men har mere lejlighedsvis karakter
og er typisk rettet mod sagsbehandlere indenfor specifikke fagomréder.

SUF oplyser videre, at forvaltningen har i alt cirka 155 udekerende visitatorer. Alle visitatorerne skal have basis-
uddannelsen. Forvaltningen hari 2020 til 2022 Igbende sendt alle visitatorer uden uddannelse af sted. SUF
oplyser, at de eneste visitatorer, der pa nuveerende tidspunkt ikke har uddannelsen, er visitatorer, der er ansat

indenfor de sidste 4 méaneder, og at de vil blive tilknyttet uddannelsen i efteréret 2023.

SUF opfylder Borgerrepraesentationens beslutning om lsbende at udbyde obligatoriske kurser i god sagsbe-
handling til nye og erfarne sagsbehandlere for sa vidt angdr visitatorerne i forvaltningen.

Jeg henviser i gvrigt til mine generelle anbefalinger ovenfor.

Jeg beder forvaltningen om en orientering om, hvad mine anbefalinger giver anledning til.
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Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen (BIF)
BIF oplyser, at der udbydes fglgende kurser i god sagsbehandling:

e BIF-uddannelsen (2 moduler)

e VelkommeniBIF

e Forvaltningsret for administrative
e Aktindsigteri CF

¢ Notat- ogjournaliseringspligti CF

BIF-uddannelsen bestar af to moduler pa diplom- og akademiuddannelserne i beskaeftigelse, som er tilpasset
til BIF. Begge uddannelsesmoduler er obligatoriske for medarbejdere med borger- og virksomhedskontakt.

Lederne i de enkelte borger- og virksomhedsrettede enheder tilmelder eller sikrer, at medarbejderne tilmeldes
til uddannelsen. Centralforvaltningen i BIF understatter enhederne med kvartalsvise lister, der viser, hvilke
medarbejdere der har veeret pa uddannelse, og hvilke medarbejdere som ikke har.

De decentrale enheder har en kontaktperson, som er ansvarlig for opfelgningen i den enkelte enhed.

Uddannelsens ferste del kommer medarbejderen pa forholdsvist kort efter ansaettelsen. Del 1 bestar af 9 un-
dervisningsdage, som hver deekker nogle specifikke temaer inden for forvaltningsretten.

Pa del 2 genbesgges elementer af sagsbehandlingsregler og forvaltningsloven i arbejdet med nogle konkrete
dilemmaer, hvor der bl.a. saettes fokus pé journalisering, notatpligt og habilitet. Uddannelsens del 2 er for fast-
ansatte medarbejdere med borger- og virksomhedskontakt og pédbegyndes normalt ¥2-1 &r efter medarbej-
derne har afsluttet del 1.

Undervisningen varetages af Ksbenhavns Professionshgjskole.

Der har ikke vaeret aflysninger pga. COVID-nedlukningerne, da undervisningen i perioden foregik online.
Velkommen i BIF er et kursus pa 3 dag, som er obligatoriske for nye medarbejdere uden borger- og virksom-
hedskontakt. Her far medarbejderne bl.a. en indfgring i myndighedsrollen, forvaltningsretlige regler, god for-
valtningsskik, vejledning, journalisering og notatpligt samt tavshedspligt.

Kurset Forvaltningsret for administrative henvender sig til nyansatte og erfarne medarbejdere uden direkte
borger eller virksomhedskontakt i f.eks. Ydelsesservice og Centralforvaltningen samt administrative medarbej-
dere i de borger- og virksomhedsrettede centre. Kurset er fra januar 2022 obligatorisk for nye medarbejdere i
Centralforvaltningen.

| efteraret 2021 og foraret 2022 blev der gennemfert et samlet kompetencelsft for alle medarbejdere i Central-
forvaltningen, som arbejder med aktindsigter. Kurset forventes ikke gentaget, men indarbejdes i stedet i kurset

Forvaltningsret for administrative.

BIF opfylder Borgerrepraesentationens beslutning om lebende at udbyde obligatoriske kurser i god sagsbe-
handling til nye og erfarne sagsbehandlere.

Jeg bemeaerker ogsd, at BIF har en fastlagt procedure for registrering og opfelgning i forhold til deltagelse.
Jeg henviser i gvrigt til mine generelle anbefalinger ovenfor.

Jeg beder forvaltningen om en orientering om, hvad mine anbefalinger giver anledning til.



Socialforvaltningen (SOF)

SOF oplyser, at forvaltningen fire gange arligt har udbudt et kursus i god sagsbehandling for nye medarbej-
dere i borgercentrene. Kurset havde fokus pé borgernes retssikkerhed og de dertil tilknyttede bestemmelser.
Kurset var obligatorisk for alle nyansatte. Det var den enkelte leders ansvar at sikre, at de pdgaeldende medar-
bejdere deltog. Kurset har veeret en fast del af forvaltningens kursusudbud de seneste ar.

SOF oplyser, at det i oktober 2023 blev besluttet at nedleegge det tvaeergdende kursus, men at BCV og BCH har
alternativer til kurset, og BBU vil oprette et kursus, der traeder i stedet for.

SOF oplyser videre, at de enkelte borgercentre ogsa udbyder kurser inden for god sagsbehandling for deres
nye samt erfarne sagsbehandlerne, som er mere malrettet til deres behov.

[ 2020 og 2021 har Borgercenter Barn- og Unge (BBU) udbudt kurset "Forvaltningsret med udgangspunkt i
bern- og ungeomradet for nye sagsbehandlere i BBU”, som et obligatorisk kursus for alle nye medarbejdere og
frivilligt for erfarne sagsbehandlere. Fra 2022 er den fysiske undervisning erstattet af et nyt obligatorisk e-lee-
ringskursus i grundlaeggende forvaltningsret, som er udarbejdet specifikt til medarbejdere i BBU.

E-leeringskurset henvender sig bade til nye sagsbehandlere, erfarne sagsbehandlere, teamledere, koordinato-
rer og afdelingsledere i BBU. Det er besluttet, at alle sagsbehandlere og ledere som udgangspunkt skal
gennemfgre kurset hvert andet &r. For at sikre at alle gennemfarer kurset, tilmeldes alle nye medarbejdere og
ledere i BBU fremover automatisk til kurset i plan2learn. Staben orienterer to gange arligt de enkelte
omrédechefer om, hvem der mangler at gennemfore kurset.

SOF oplyser, at BBU derudover udbyder introkurser til alle nye medarbejdere i BBU og til nye medarbejdere pé
myndighedsomradet og pa udfereromradet, der har relevans for god sagsbehandling.

SOF oplyser, at BBU i 2023 har haft fokus pa at blive klar til barnets lov, og der har derfor veeret flere kurser om
barnets lov til medarbejdere og ledere pa bade udfgrer- og myndighedsomradet til badde nye og erfarne med-
arbejdere. BBU vil i lgbet af foraret 2024 se pad om, der er brug for mere fremadrettet undervisning der kobler
barnets lov til forvaltningsretten. | den forbindelse vil der ogsé blive udviklet et e-laeringskursus i 2024 som
kobler barnets lov til forvaltningsretten.

Borgercenter Handicap (BCH) har siden 2019 afholdt et obligatorisk kompetenceudviklingsforlgb for nyan-
satte sagsbehandlere om god sagsbehandling (forvaltningsret), som bestar af tre kursusdage.

BCH har ikke afholdt kurser inden for det forvaltningsretlige omrade til de erfarne medarbejdere kontinuerligt.
SOF oplyser, at BCH gnsker at koble den Igbende kompetenceudvikling af de erfarne medarbejdere med de
behov, der arligt afdaekkes i gruppe-udviklings-samtalerne i de enkelte teams og omréder. Samtidig bruges
ogsa den leering, som Stabens jurister og ledelsen pa de enkelte omréder far gennem ledelsestilsyn og klagesa-
ger mv. til at udpege temaer, som kunne veaere relevante i forhold til kommende kompetenceudviklingsaktivite-
ter. Der har i perioden 2020-2022 veret afholdt kurser i klagesagsbehandling og i at skrive bedre afgarelser.

Derudover afholdes Igbende kompetenceudviklende aktiviteter med madepligt for alle sagsbehandlere pa et
omrade/team. Disse kurser afholdes efter behov og varetages ogsa af borgercenterets jurister.

Alle medarbejdere tager hvert andet ar et e-leeringskursus inden for GDPR-omrédet.

Borgercenter Voksne (BCV) udbyder to former for undervisning i god sagsbehandling. Det er den juridiske
enhed i Staben i BCV, der varetager undervisningen.



BCV afholder fem gange érligt et obligatorisk introkursus for alle nye medarbejdere, hvor der er seerlig fokus pé
borgernes retssikkerhed. Lederne i BCV orienteres, nar kurserne bliver udbudt med henblik p4, at de

tilmelder deres nye medarbejdere. BCV har derudover siden 2017 hvert efterar/vinter afholdt undervisning

i forvaltningsretlige emner. Dette arlige kursus udbydes af den juridiske enhed i Staben i BCV og er obligatorisk
for alle sagsbehandlere og udgdende medarbejdere pd myndighedsomradet. Undervisningen tilretteleegges
ud fra den enkelte enheds kompetencer og behov.

BCV har sammen med BCH netop kgbt e-leeringskurset “God sagsbehandling” af KFF. BCV arbejder pa, hvor-
dan dette kursus kan implementeres i deres undervisning som supplement séledes, at de kan udbyde et todelt
undervisningsforlgb, hvor medarbejderne gennemfgrer e-leeringskurset, hvorefter den juridiske enhed gen-
nemfgrer en mere casebaseret undervisning.

Det er ledelsen i enhederne, der har ansvaret for atindkalde og s@rge for, at alle medarbejderne kan deltage i
undervisningen.

SOF opfylder Borgerrepraesentationens beslutning om lsbende at udbyde obligatoriske kurser i god sagsbe-

handling til nye sagsbehandlere. SOF opfylder dog ikke beslutningen fuldt ud i forhold til lsbende at udbyde

obligatoriske kurser i god sagsbehandling til de erfarne sagsbehandlere.

SOF oplyser, at e-leringskurset i grundlaeggende forvaltningsret i Borgercenter Barn og Unge er obligatorisk
for bade de nye og de erfarne medarbejdere. Det bemeaerkes i den forbindelse, at der, i falge Borgerrepraesen-
tationens beslutning, bade skal veere obligatoriske kurser rettet til nye og erfarne sagsbehandlere. Jeg henvi-

ser til mine bemaerkninger ovenfor.

I Borgercenter Handicap udbydes der kurser til de erfarne sagsbehandlere efter behov. Ifalge Borgerrepreae-
sentationens beslutning skal frekvensen af kurserne veere fast og relativ hyppig.

SOF opfylder derved ikke Borgerrepraesentationens beslutning om lebende at udbyde obligatoriske kurser til
de erfarne medarbejdere i Borgercenter Handicap og Borgercenter Barn og unge.

Det bemeerkes, at Borgercenter Voksne ses at opfylde Borgerrepraesentationens beslutning om lebende at
udbyde obligatoriske kurser til bade nye og erfarne medarbejdere.

Jeg henviser i gvrigt til mine generelle anbefalinger ovenfor.

Jeg beder forvaltningen om en orientering om, hvad mine anbefalinger giver anledning til.

Teknik- og Miljeforvaltningen (TMF)

lgennem &r 2020, 2021 og 2022 blev felgende kurser afholdt i Teknik- og Miljgforvaltningen.:
¢ TMF Myndighedskursus for sagsbehandlere blev udbudti 2020
e TMF Embedspersonkursus blev udbudt 2021
¢ TMF Embedspersonkursus blev udbudt 2022

Ovenstdende kurser er malrettet medarbejdere, der har myndighedsudgvelse som kerneopgave. De henven-
der sig bade til nye og erfarne sagsbehandler.

TMF oplyser, at kurserne tager udgangspunkt i deltagernes erfaringer, hvormed nye sagsbehandlere far nye
kompetencer, og erfarne sagsbehandlere far genopfrisket kompetencer.
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Kurserne indeholder emner som god forvaltningsskik, den kommunale styrelsesret og de forvaltningsretlige
sagsbehandlingsregler.

Kurserne er ikke obligatoriske, men TMF oplyser, at det er en naturlig del af sagsbehandlernes opleering, og at
lederne har fokus p4, at sagsbehandlerne kommer afsted péa kurserne.

Det er den enkelte enhedschef, der vurderer, hvilke medarbejdere der deltager, pa baggrund af, hvilke opgaver
medarbejderne lgser. TMF oplyser, at mange af medarbejderne i driftsstattende enheder deltager i kurserne.

Jeg vurderer at TMF, ikke opfylder Borgerrepraesentationens beslutning om lebende at udbyde obligatoriske
kurser i god sagsbehandling til nye og erfarne sagsbehandlere.

Jeg leegger i den forbindelse vaegt pd, at kurserne ikke er obligatoriske for medarbejderne.

TMF oplyser ogsd, at det udbudte kursus bade henvender sig til nyansatte og til de erfarne sagsbehandlere.

Jeg bemeerker, at det i Borgerrepraesentationens beslutning bliver praeciseret, at: "Der skal veere kurser rettet
til bade nye sagsbehandlere og til erfarne sagsbehandlere og disse skal vaere en fast del af forvaltningernes

kursusudbud.” Jeg henviser til mine bemaerkninger ovenfor.

Jeg henviser i gvrigt til mine generelle anbefalinger ovenfor.

Jeg beder forvaltningen om en orientering om, hvad mine anbefalinger giver anledning til.

4. KONSEKVENSER

De konstaterede fejl indebeaerer, at kommunen ikke i fuldt omfang efterlever Borgerrepraesentationens beslut-
ning om at udbyde lgbende kurser i god sagsbehandling til nye og erfarne medarbejdere og har ogséa betyd-
ning for, om og i hvilket omfang sagsbehandlerne har de rette kompetencer i forhold til at iagttage borgernes
retssikkerhed og undgé sagsbehandlingsfejl.

5. UDDYBNING, BISTAND MV.
Borgerréddgiveren tilbyder som opfalgning pa undersggelsen forvaltningerne et uddybende made med ud-
gangspunkt i de konkrete konstateringer og anbefalinger.

Sé&fremt forvaltningen gnsker dette, kan jurist Pernille Olsen Treu kontaktes pr. mail borgerraadgiveren@kk.dk
eller telefon 33 66 14 00.

6. VURDERINGSGRUNDLAG

Dagsordenens punkt 6 i Borgerreprasentationens made den 20. juni 2012:

“Lebende undervisning i forvaltningsretlige regler og formdlene med dem:

Alle forvaltninger skal derfor forpligte sig til lsbende at udbyde undervisning i forvaltningsret. Der skal vaere
kurser rettet til bade nye sagsbehandlere og til erfarne sagsbehandlere og disse skal vaere en fast del af forvalt-
ningernes kursusudbud.

Frekvensen for afholdelsen af kurserne skal veere fast og relativ hyppig.

Kurserne skal veere obligatoriske for alle sagsbehandlere i kommunen.”

Referat af dagsordenens punkt 6 fra Borgerrepraesentationens mede den 20. juni 2012




Forvaltningsretlige principper og god forvaltningsskik

| forhold til vurderingen af forvaltningernes kurser er der taget udgangspunkt i, om de indeholder forvaltnings-
ret og principperne om god forvaltningsskik.

De forvaltningsretlige principper er regler, som alle forvaltningsmyndigheder er underlagt, som bl.a. er regu-
leret i forvaltningsloven, lov om retssikkerhed péa det sociale omrade mv.
Herunder kan bl.a. naevnes:

e Legalitetsprincippet (krav om hjemmel og forbud imod sken under regel)

Oplysningsprincippet (kravet om nedvendigt og tilstreekkeligt oplysningsgrundlag)

Journalisering (krav om atindkomne og udgdende dokumenter skal journaliseres bl.a. for at muliggere
aktindsigt og, kontrol og klageadgang)

Notatpligt (krav om at vaesentlige oplysninger (ud over de journaliseringspligtige skal fremga af sagen)
Inhabilitet

Vejledning (pligt til at vejlede borgeren)

Partsrepraesentation (retten til at handle igennem en repraesentant)

Aktindsigt (parter og offentligheden)

Partshering (retten til at blive hert over og bidrage til sagens oplysningsgrundlag)

Retten til at afgive en udtalelse (samt ret til udsaettelse herpa péa ethvert tidspunkt under en sags be-
handling)

Begrundelse (ret til en begrundelse for en afggrelse)

Klagevejledning (ret til information om klagemuligheder)

Tavshedspligt

Undtagelse fra digital kommunikation (retten til at blive undtaget)

Begraensninger i adgangen til at indsamle og videregive oplysninger

Identifikationskrav (entydig identifikation af den, der er afsender af et dokument)

o o

e o o o o o o

e o o o o o

God forvaltningsskik er normer og principper for, hvordan myndigheder bar opfare sig i forhold til borgerne.
Det betyder generelt, at myndighederne skal optreede venligt og hensynsfuldt og pa en méade, der styrker tilli-
den til den offentlige forvaltning.

Borgerradgiverens kritikskala

Uheldigt Laveste kritikniveau
Fejl

Beklageligt

Meget beklageligt

Kritisabelt

Meget kritisabelt

Steerkt kritisabelt Hgjeste kritikniveau

Kritikskalaen spaender fra konstatering af forhold, der ikke er, som de ber veere, uden at nogen konkret bebrej-
des herfor (uheldigt) over kritik af forhold, der er mere eller mindre almindeligt forekommende i offentlig for-
valtning, men ikke bar forekomme og til kritik af helt utilstedelige og uacceptable forhold (steerkt kritisabelt).
Konstateringer af, at noget er uheldigt, registreres ikke som en egentlig kritik i Borgerradgiverens statistik.

Det bemaerkes, at Borgerradgiveren ud over ovennaevnte kritikskala naturligvis supplerende kan uddybe og
kvalificere sin kritik i almindeligt sprog.



BILAG
Heringssvar fra:

@konomiforvaltningen

Kultur- og Fritidsforvaltningen

Borne- og Ungdomsforvaltningen
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Socialforvaltningen

Teknik- og Miljgforvaltningen
Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen
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@KF Juridisk Enhed (6625)
@konomiforvaltningen

Borgerradgiveren

Borgerradgivernes forelebige rapport vedr. Borgerrad-
giverens opfelgende undersggelse af forvaltningernes
obligatoriske undervisning inden for god sagsbehand-
ling

@konomiforvaltningen afgav den 9. december 2022 hgringssvar til Bor-
gerradgiveren vedr. Borgerradgiverens ivaerksaettelse af egen drift-un-
dersggelse af forvaltningernes obligatoriske kruser inden for god sags-
behandling.

@konomiforvaltningen har den 5. februar 2024 modtaget Borgerradgi-
verens forelgbige rapport vedr. Borgerradgiverens opfelgende under-
segelse af forvaltningernes obligatoriske undervisning inden for god
sagsbehandling med anmodning om forvaltningernes eventuelle be-
meaerkninger til rapportens faktuelle oplysninger.

@konomiforvaltningen bemeaerker generelt, at det er @konomiforvalt-
ningens vurdering, at e-leering som undervisningsmetode er oplagt til
denne type af kompetenceudvikling pé tveers af Ksbenhavns Kommune.

Den nuveerende type af e-leering muligger en tilpasning af niveauet for
den enkelte sagsbehandler undervejs i e-leeringsmodulet, da det er op-
bygget adaptivt, og indholdet derpa tilretteleegges lobende for den en-
kelte kursusdeltager.

Det er samtidig en hgj prioritet for @konomiforvaltningen i samarbejde
med Kultur- og Fritidsforvaltningen og andre forvaltninger, der anven-
der samme e-leering, at bade cases og materiale er opdateret regel-
maessigt. Dette resulterer i, at indholdet vil veere relevant og praksisnaert
for alle sagsbehandlere, ogsé selvom man tidligere har taget kurset. Der
er tilmed i udarbejdelsen af kurset lagt meget vaegt pé at introducere
forskellige former for leeringsaktiviteter sdésom lydfiler med borgerhen-
vendelser, videoklip og andre visuelle virkemidler. Dette sikrer, at kur-
susdeltageren bevarer fokus og motivation undervejs i kurset og bidra-
ger til en god leeringsoplevelse. E-leering muligger samtidig en fleksibel
leeringsplatform, hvor medarbejdere kan tilgéd undervisningsmaterialet
uafhaengigt af tid og sted. Dette er iseer fordelagtigt i en stor organisa-
tion, hvor medarbejderes tidsplaner og aktiviteter kan variere betyde-
ligt. E-leering sikrer ogsé en ensartet uddannelseskvalitet og indhold,
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hvilket er essentielt for at opretholde hgje standarder i sagsbehandlin-
gen.

Herudover har @konomiforvaltningen ingen bemaerkninger til den fore-
lzbige rapports faktuelle oplysninger.

Venlig hilsen
Ida Wiegand Justesen
Specialkonsulent
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Bemaerkning til Borgerradgiverens udkast til rapport 08. februar 2024
februar 2024

Edoc sagsnummer
2024-0046538

F2 sagsnummer

2024 - 3154
KFF kvitterer for Borgerradgiverens opmeaerksomhed pa vurderingen af Sagsbehandler
kvaliteten af e-leering samt leeringshensyn i forbindelse med tilstedevee- Hanna Donau

relsesundervisning samt e-laering.

KFF har valgt at arbejde péa felgende made med lebende, hyppig og obli-
gatorisk laering om forvaltningsret for forvaltningens sagsbehandlere
med borgerkontakt.

Der arbejdes med béade e-kurser for nye og erfarne sagsbehandlere.

E-kurset"Sagsbehandling A-Z udvidet” er et obligatorisk e-kursus for ny-
ansatte sagsbehandlere og deekker bade emnerne god skik i det offent-
lige samt emner i forvaltningsloven: God skik i det offentlige, Gaver, In-
habilitet, Vejledning, Tavshedspligt, @konomisk forsvarlighed, Notat- og
journaliseringspligt, Personoplysninger, Sagsoplysning, Kravet om lov-
hjemmel, Sager og drift, Aktindsigt og Partsbegrebet.

E-kurset varer 90 minutter og er en indfering til en bédde tveergédende og
lokal onboarding til opgaverne og til arbejdet i en offentlig forvaltning. E-
kurset star ikke alene, men giver en mulighed for, at nyansatte far et fag-
ligt fundament, inden de skal starte pa opleaeringen i sagsbehandling i
KFF.

En gang érligt skal alle sagsbehandlere i KFF med borgerkontakt gen-
nemfere e-leeringen "Sagsbehandling for erfarne sagsbehandlere”. | KFF

er man en erfaren sagsbehandler, ndr man har veeret ansat i tre maneder. Center for @konomi,
Digitalisering og Organisation

E-kurset er udarbejdet af KFF i samarbejde med Horten og 1/3 af cases Nyropsgade 3

og spergsmal i kurset bliver skiftet ud arligt. Cases og sp@rgsmal bliver 1602 Kgbenhavn vV

kvalificeret af tre sagsbehandlere i KFF, sa de situationer der arbejdes E-mail

med i e-kurset, er relevante og praksisneere for medarbejderne i KFF. ehsu@kk.dk

. . EAN-nummer
E-kurset er desuden adaptivt - det betyder, at hvert af de 11 modulerii e- 5798009780515

kurset indledes med 3-4 spagrgsmal. Spgrgsmalene kan veere en lydfil af



Center for @konomi, Digitalisering og Organisation

en telefonsamtale, et spargsmal fra en borger eller en dialog med kolle-
ger. Hvis sagsbehandleren svarer korrekt pa de 3-4 spgrgsmal kan sags-
behandleren ga videre til naeste modul - hvis sagsbehandleren ikke sva-
rer korrekt, skal sagsbehandleren gennemfgre en e-leering om modulets
emne og svare pé nye spergsmal/cases.

Denne fleksibilitet har gjort at alle sagsbehandlere - nye som mere er-
farne - kan gennemfere e-kurset pa det niveau, der passer til dem.

E-kurset giver som noget nyti 2024 mulighed for at traekke lister over, i
hvilken grad sagsbehandlerne har svaret korrekt pa spgrgsmalene i “Test
din viden”. Et udtreek kan give mulighed for en dialog i kontorerne om
hvorvidt der skal iveerksaettes ekstra kompetenceudvikling indenfor et el-
ler flere moduler. Denne ekstra kompetenceudvikling bliver ogsa prak-
sisnaer og vil foregd med undervisning pa kontoret.

Muligheden for at kunne gennemfere e-kurset alt efter kompetenceni-
veau og erfaring giver en differentiering i leeringen, som er veerdsat i KFF.
KFF har tidligere haft kursusdage i forvaltningsret og det oplevedes som
langt og svingendeirelevans, i forhold til viden og erfaring blandt de del-
tagende sagsbehandlere.

Det er KFF's holdning, at det er en styrke i forhold til at agere korrekt in-
denfor forvaltningsloven, at den enkelte sagsbehandler skal forholde sig
til og svare péa konkrete spargsmal i e-kurset.

Gennem de seneste 10 ar har KFF arbejdet mélrettet med leeringsper-
spektivet, fagligt udbytte og kvalitet i e-kurser. KFF har derfor forholdt sig
til kvaliteten og leeringsudbyttet af e-kurserne for sagsbehandlere i for-
valtningen. Det et KFF's vurdering, at e-kurserne er en godt leeringsgreb
til at give et fagligt fundament til at arbejde videre i samarbejde med
egen leder og kolleger.

KFF bemeaerker ogséd, at e-leering bruges bredt og i stigende grad i hele
Kgbenhavns Kommune bl.a. til kurser i IT-sikkerhed, eDoc og onboarding
af nye ledere.

2/2



Administrativt Ressourcecenter
Borne- og Ungdomsforvaltningen

Borgerréddgiveren
Vester Voldgade 2A
1552 Kgbenhavn V

Horingssvar til Borgerradgiveren

Borne- og Ungdomsforvaltningen skal herved vende tilbage med hg-
ringssvar til Borgerradgiverens forelgbige rapport om opfelgning pa
Borgerrepraesentationens beslutning om obligatorisk undervisning i

god sagsbehandling.

Borgerraddgiveren beder om forvaltningens eventuelle bemaerkninger
til de faktuelle oplysninger i rapporten.

Borne- og Ungdomsforvaltningen kan konstatere, at Borgerradgiveren
ikke vurderer, at BUF fuldt ud opfylder Borgerrepraesentationens be-
slutning om lgbende at udbyde obligatoriske kurser i god sagsbehand-
ling til nye og erfarne sagsbehandlere, idet kurset i udvidet forvaltnings
ret til erfarne medarbejdere ikke er obligatorisk.

Forvaltningen er enig i hovedparten af de faktuelle oplysninger i Bor-
gerradgiverens forelgbige rapport pa side 11, der vedrgrer Bgrne- og
Ungdomsforvaltningen.

| Borgerradgiverens forelgbige rapport (side 11) fremgér dog felgende:

"Jeg anbefaler derfor, at kurset i udvidet forvaltningsret gores obliga-
torisk og malrettes de erfarne sagsbehandlere.”

Forvaltningen skal herved korrigere ovenstdende og gere opmeaerksom
pa, at kurset i udvidet forvaltningsret allerede er malrettet de erfarne
sagsbehandlere, hvilket ogsa fremgar af rapportens side 11, andet tekst-
afsnit.

Forvaltningen kan ligeledes konstatere, at Borgerrddgiveren i relation til
en raekke andre forvaltninger laegger positivt veegt pa initiativer, der re-
laterer sig til deres sagsbehandling, men ikke direkte vedrgrer
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Borgerrepraesentationens beslutning om obligatorisk undervisning i
god sagsbehandling.

Det gor sig blandt andet gaeldende for e-laeringskursus om it-sikkerhed
og databeskyttelse, som er obligatorisk for alle forvaltningers medarbej-
dere, herunder Bgrne- og Ungdomsforvaltningen. P& den baggrund
finder forvaltningen, at dette ogsa bar naevnes i Berne- og Ungdoms-
forvaltningens del af rapporten.

Forvaltningen skal ligeledes bemaerke, at der Izbende afholdes malret-
tede opleeg om forvaltningsretlige emner, herunder notat- og journali-
seringspligten og om aktindsigtsreglerne for forskellige faggrupper,
béde til nye sdvel som erfarne medarbejdere i bydaekkende enheder,
omradeforvaltningerne og de decentrale enheder.

Forvaltningen har tidligere vedlagt seneste notat om forvaltningens

sagsbehandlingsinitiativer, men har fer modtagelsen af den forelgbige
rapport ikke fundet det relevant eksplicit at naevne disse konkrete initia-
tiver, da de ikke direkte vedrerer Borgerrepraesentationens beslutning.

Da Borgerradgiveren i relation til en reekke andre forvaltninger ligeledes
leegger positivt veegt pé, at obligatorisk undervisning i god sagsbehand-
ling indgér i disse forvaltningers onboarding-forlgb af nye medarbej-
dere, skal Bgrne- og Ungdomsforvaltningen bemeerke, at dette ogsa ger
sig geeldende for de decentrale ledere i forvaltningen.

Ligeledes kan det oplyses, at sagsbehandlere i forvaltningen i forbin-
delse med onboarding-forlgbet skal gennemfere et e-leeringsforlgb i
Kodeks VIl om BUF's rddgivning og bistand i Kebenhavns Kommune.

Slutteligt finder forvaltningen det rigtigst, at det i rapporten preeciseres,
at undersggelsen vedrerer forhold fra 2020, 2021 og 2022, og derved
ikke tager hgjde for den seneste udvikling i forvaltningerne.

Nar Borgerradgiverens endelige rapport med anbefalinger foreligger,
vil Barne- og Ungdomsforvaltningen péa dette grundlag orientere om,
hvad Borgerradgiverens anbefalinger giver anledning til.



Center for Administration
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Borgerréddgiveren
Vester Voldgade 2A
1552 Kgbenhavn V

Vedr. Forelobig rapport om opfelgning pa BR's beslut- 1. marts 2024
ning om obligatorisk undervisning i god sagsbehand- Sagont
Iing 2023-0037544

Dokumentnr.
Ved brev af 5. februar 2024 har Borgerradgiveren bedt om Sundheds- 2023-0037544-20
og Omsorgsforvaltningens eventuelle bemaerkninger til de faktiske op- Sagsbehandler
lysninger i Borgerradgiverens forelgbige rapport om forvaltningernes Claus Westh Serensen
implementering af BR's beslutning om obligatorisk undervisning i god

sagsbehandling.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen skal i den forbindelse oplyse, at
forvaltningen har bemeaerkninger til teksten pa side 11 i rapporten, som
lyder:

"Det blev ogsd besluttet, at Juridisk Afdelings brush-up kursus i god
sagsbehandling for visitatorer udbydes fremadrettet fast hvert andet
ar. Kurset er obligatorisk for alle visitatorer.

Forvaltningen har efter beslutningen i 2017 og frem til covid-nedluk-
ningerne afholdt brush-up-kurserne hvert andet ar pd grund af lav
personaleudskiftning. Fra og med 2022 afholder Juridisk Afdeling dog
kurserne drligt for visitatorerne i lokalomrdaderne. Forvaltningen falger
og tilpasser sdledes lsbende behovet for undervisningen.

Der blev ikke afholdt brush-up kurser i drene 2020 og 2021 grundet
COVID-nedlukningerne.”

Center for Administration
Juridisk Afdeling

Borups Allé 41

Forvaltningen skal i forleengelse af det citerede oplyse, at deri 2023 ikke
2200 Kebenhavn N

blev afholdt brush-up kurser pé grund af langtidssygdom i Juridisk Af-
deling, som afholder kurserne, men at de genoptagesi 2024 og séledes EAN nummer
afholdes i overensstemmelse med beslutningen i 2017 afholdelse hvert 5798009291004

andet ar. www.kk.dk
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Forvaltningen har ikke yderligere bemaerkninger til de faktuelle oplys-
ninger i den forelgbige rapport.

Forvaltningen afventer herefter Borgerradgiverens endelige rapport.
Venlig hilsen

Claus Westh Sgrensen
Chefkonsulent



Fra: Mikkel Boje

Til: Borgerrédgiveren
Emne: Socialforvaltningens bemaerkninger: Borgerrddgiverens opfglgende undersggelse om implementering af

kommunalpolitisk beslutning om obligatorisk undervisning i god sagsbehandling (sagsnr. 2020-0167377)
Dato: 22. marts 2024 16:17:51

Kare Borgerradgiveren
Tak for den fremsendte hering.

Det er nu omkring et ar siden, at forvaltningen bidrog til sagen, hvilket har fort til flere @ndringer i rapportens
faktuelle oplysninger. Disse @ndringer omfatter folgende:

* Borgerradgiveren henviser til, at der i SOF er et kursus om god sagsbehandling for nye medarbejdere pa tveers
af borgercentrene (side 13 i rapporten). Her skal der bemarkes, at i oktober 2023 besluttede Socialforvaltningen
at nedlegge det tvaergiende kursus efter, at kurset var blevet aflyst i november 2023. Bdde BCV og BCH har
alternativer til kurset, og BBU opretter et kursus, der traeder i stedet for.

* Supplerende oplysninger til afsnittet vedr. Borgercenter Born og Unge (side 13-14 i rapporten):
I BBU tilbydes felgende lobende kurser, der pé forskellig vis indeholder undervisning i god sagsbehandling:

BBUI, der er introkurser mélrettet alle nye medarbejdere i BBU med information om hvordan vi arbejder i
BBU, herunder hvordan vi samarbejder med borgeren og hinanden pa tvers af organisationen, hvilket har
relevans for god sagsbehandling. Malrettet nye medarbejdere og afholdes seks gange om aret.

BBU2 pd myndighedsomrddet, der er introkurser malrettet nye medarbejdere pd myndighedsomradet i BBU
med undervisning om sagsbehandling i berne- og ungesager. Kurset har relevans for god sagsbehandling ved at
koble reglerne i barnets lov til forvaltningsretten. Mélrettet nye medarbejdere og atholdes en gang i kvartalet.

BBU2 pé udfereromradet, der er introkurser mélrettet nye medarbejdere pa udfereromrédet i BBU med
undervisning om blandt andet magtanvendelse og dokumentation. Kurset har relevans for god sagsbehandling
ved at koble praksis til relevante regler om dokumentation. Mélrettet nye medarbejdere og atholdes en gang i
kvartalet.

Udover ovenstdende undervisning har BBU e-l@ring i grundleggende forvaltningsret, som der ogsa henvises til
i rapporten. Mélrettet alle medarbejdere i BBU — bade nye og erfarne.

I det sidste halve ar af 2023 og nu har BBU fokuseret pé at bliver klar til barnets lov, som blandt andet har
medfert nye sagsbehandlingsregler. Der har derfor veret flere kurser om barnets lov til medarbejdere og ledere
pa bade udferer- og myndighedsomradet (bdde nye og erfarne medarbejdere). BBU er opmaerksomme pé at
forvaltningsrettens regler fortsat er geeldende. BBU har tidligere, som det ogsa navnes i rapporten, haft fysisk
undervisning om forvaltningsretten og vil overveje, om det er relevant at genetablere, som opfelgning eller
supplement til e-leringskurset. BBU vil desuden i lgbet af foraret 2024 se p& om der er brug for mere
fremadrettet undervisning der kobler barnets lov til forvaltningsretten.

Endeligt er det besluttet, at der skal vaere et e-leringskursus om barnets lov, der forventes udviklet i lobet af
2024. I dette kursus vil reglerne i barnets lov ligeledes blive koblet til forvaltningsretten. Dette vil veare
malrettet alle medarbejdere i BBU — bade nye og erfarne.

» I rapporten konkluderer Borgerradgiveren, at forvaltningen ikke lever op til beslutningen fuldt ud i forhold til
at udbyde lobende obligatoriske kurser i god sagsbehandling til de erfarne sagsbehandlere. I BCV udbydes
obligatoriske kurser i god sagsbehandling ogsa til de erfarne sagsbehandlere.

Forvaltningen har ikke yderligere bemarkninger til de faktuelle oplysninger i rapporten, men er i gang med at
se pa, hvordan vi fir udbredt den obligatoriske undervisning for de erfarne sagsbehandlere i de borgercentre,
som ikke opfylder kravet.

Med venlig hilsen

Mikkel Boje
Administrerende direktor
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Stab
Teknik- og Miljeforvaltningen

Svar pa henvendelse fra Borgerradgiveren af 5. februar
2024 vedr. udkast til rapport om implementering af
kommunalpolitisk beslutning om obligatorisk undervis-
ning i god sagsbehandling

Borgerrédgiveren har ved brev af 5. februar 2024 fremsendt forelgbig
rapport om implementering af kommunalpolitisk beslutning om obli-
gatorisk undervisning i god sagsbehandling.

Borgerradgiveren beder Teknik- og Miljgforvaltningen om at sende
eventuelle bemaerkninger til rapportens faktuelle oplysninger.

Forvaltningen har ingen bemaerkninger til rapportens faktuelle oplys-
ninger.

Venlig hilsen
Louise Munch Johannsen
Teamleder
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Horingssvar til Borgerradgiveren vedr. rapportudkast
om obligatoriske kurser indenfor god sagsbehandling
20-02-2024
| forbindelse med Borgerréddgiverens opfelgning péa forvaltningernes Sagsnummer | F2
implementering af Borgerrepraesentationens beslutning om obligato- 2024 - 3390
risk undervisning i god sagsbehandling har Borgerrédgiveren anmodet Dokumentnummer i F2
om eventuelle bemaerkninger til de faktiske oplysninger i den forelg- 4824790

bige rapport.

Sagsnummer i eDoc
2022-0341597

Faktuelle oplysninger

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen har ingen bemaerkninger
til de faktuelle oplysninger.

Generelle anbefalinger

Borgerréddgiveren oplyser, at den forelgbige rapport indeholder konsta-
teringer og anbefalinger, som forventes medtaget i den endelige rap-
port, men at de har forelgbig karakter, eftersom faktuelle oplysninger i
rapporten kan korrigeres gennem forvaltningernes bemeerkninger.

Borgerradgiveren kommer i den forelgbige rapport med 3 anbefalinger
til forvaltningerne vedr.:
1. tiltag til at sikre, at medarbejdere deltager i de relevante kurser
2. tilbud om kursus i god sagsbehandling til ledere og
3. anvendelsen af e-leeringskurser

Anbefalingernes indhold og karakter taget i betragtning forventer Be-
skeeftigelses- og Integrationsforvaltningen, at anbefalingerne ogsa vil
fremga af den endelige rapport.

Nedenfor beskrives, hvad de enkelte anbefalinger har givet anledning til
i Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Anbefaling vedr. tiltag til at sikre, at alle medarbejdere kommer pa de
relevante kurser

Borgerraddgiveren oplyser, at man pa baggrund af opfelgningen ikke

. . . Kontor for @k i, Organisati
kan vurdere, hvorvidt medarbejdere bdde med og uden borgerkontakt ontoriorigkonomi, Lrganisation og

tilbydes relevante kurser i god sagsbehandling. Borgerradgiveren kom- AR

. . . Bernstorffsgade 17
mer derfor med felgende anbefaling til forvaltningerne: 9

1577 Kebenhavn V

“Jeg anbefaler p& denne baggrund generelt, at der i forvaltningerne
formuleres klare beskrivelser af, hvilke medarbejdere kurserne er
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relevante for, og hvordan der ledelsesmeaessigt falges op pd&, hvorvidt
medarbejderne deltager i kurserne, samt at det overvejes, om der kan
udarbejdes ensartede retningslinjer for registrering af deltagere pa
kurserne i forvaltningerne.”

Pa Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningens intranet findes siden
"Obligatoriske kurser for nye medarbejder”, som er udgangspunkt for
de tilmeldinger, som sker i forbindelse med nyanseettelser. Her fremgar
det tydeligt, hvilke kurser forskellige malgrupper skal deltage i.

| kursusadministrationssystemet har lederne en seerlig adgang, hvor de
kan felge op péa de kurser, medarbejderne tilmeldes og gennemfgrer.

Forvaltningen foretager sig ikke yderligere i forhold til Borgerradgive-
rens anbefaling.

Anbefaling vedr. tilbud om kursus i god sagsbehandling til ledere
Borgerréddgiveren bemaerker, at Borgerrepreesentationens beslutning
alene omfatter sagsbehandlere og ikke disses ledere. Borgerrddgiveren
anbefalede imidlertid i sin beretning for 2022 at styrke ledelsens fokus
pa retssikkerhed. P4 denne baggrund anbefaler Borgerradgiveren fal-
gende:

“Nogle forvaltninger tilbyder ogsd kurser i god sagsbehandling mv. til
ledere, men det ses ikke at omfatte alle. Jeg anbefaler, at det overvejes
at tilbyde i hvert fald ledere af sagsbehandlere relevante kurser i god
sagsbehandling i det omfang, det ikke allerede sker.”

| Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen er kurset “Forvaltningsret
for administrative” et tiloud til alle i forvaltningen og er samtidig obliga-
torisk for nye ledere og medarbejdere i Centralforvaltningen.

Pa baggrund af Borgerradgiverens anbefaling vil forvaltningen frem-
over gere det obligatorisk for alle nye ledere i forvaltningen at deltage i
kurset, med mindre naermeste leder vurderer, at den nye leder i forve-
jen har de nedvendige kompetencer pd omrédet.

| forbindelse med s&endringen far kurset et nyt og mere retvisende navn,
som beskriver, at alle nye lederne indgér i den obligatoriske mélgruppe.

Anbefaling vedr. anvendelsen af e-leeringskurser

Borgerradgiveren oplyser, at starstedelen af forvaltningerne benytter
sig af e-leeringskurser i en eller anden udstraekning og ger opmaerksom
pa, at effekten af e-leering, sammenholdt med tilstedeveerelsesundervis-
ning, er omstridt. Borgerradgiveren kommer derfor med felgende an-
befaling til forvaltningerne:
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"Jeg anbefaler, at forvaltningerne generelt og lebende overvejer, om
e-leeringskurser er den bedste mdade at sikre laering hos den enkelte pg,
og om det eventuelt vil veere relevant med e-kurser i kombination med
tilstedeveerelsesundervisning.”

Beskeaeftigelses- og Integrationsforvaltningen vurderer Igbende kvalite-
ten af den kompetenceudvikling, der udbydes til medarbejdere og le-
dere. | den forbindelse tages ogsa stilling til hvorvidt e-leering er hen-
sigtsmaessig.

Forvaltningen har flere kurser, der er lagt om til e-leering. Forvaltnings-
ret for administrative er ikke ét af dem, da det vurderes, at dette 2-dages

kursus ikke er velegnet til e-leering.

Forvaltningen foretager sig ikke yderligere i forhold til Borgerrddgive-
rens anbefaling.

Venlig hilsen

Henrik Lund
Adm. Direktor



