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FORORD

2020 blev et ar praget af COVID-19-pandemien, globalt, nationalt og
kommunalt. Vurderet ud fra henvendelser til Borgerradgiveren og vores
samarbejde med kommunens forvaltninger synes Kebenhavns Kommune
at vere kommet igennem det uden unedvendigt store gener for borgerne ud
over dem, som er fulgt med nedlukningerne. Borgerne har i store treek haft
de samme muligheder for at fi kommunal service og hjalp af kommunen
som tidligere, og kontakt- og klagemulighederne har ikke oplevet storre
sammenbrud.

I perioder har Borgerradgiveren ganske vist oplevet lidt flere borgere, som
matte igennem Borgerradgiveren for at fa kontakt til en relevant enhed eller
sagsbehandler, men det har ikke varet i alarmerende omfang, og via Borger-
radgiverens samarbejdspartnere i forvaltningerne har disse borgere kunnet
fa hjxlp.

Borgerradgiverens samarbejde med kommunens forvaltninger har heller
ikke lidt overlast, om end det ma erkendes, at digitale moder ikke giver helt
de samme muligheder for at pleje og opdyrke relationer, som er vigtige for
Borgerradgiverens uformelle problemlosning.

€C

Borgerradgiveren er en intern feedbackmekanisme, som kombinerer uformel
problemlgsning samt kompetenceopbyggende og kulturforandrende samarbej-
de med uafhangigt tilsyn. Borgerradgiveren lgste i beretningsaret 99 % af sa-
gerne i uformel dialog med kolleger i forvaltningerne og de fleste af dem i Igbet
af en uge.

Det er Borgerradgiverens samlede oplevelse, at den storste betydning af
pandemien for borgerne i denne sammenhang nok har vaeret den tvivl og
usikkerhed, der er opstaet undervejs i takt med reguleringer af samfundsak-
tiviteten. Men savel borgere som medarbejdere har vist sig serdeles omstil-
lingsparate og fleksible, og dialog og samarbejde er derfor forlobet fint.

En sarlig opmarksomhed er der i den forbindelse grund til at rette imod
Koncern IT, der med rettidig omhu effektivt har understottet kommunen i

forbindelse med nedlukninger, gendbninger, oget hjemmearbejde og andet.

Borgerradgiveren oplevede en mindre nedgang i antallet af klager over



kommunen, hvilket bl.a. kan tilskrives borgernes hojere grad af talmodighed
under de forskellige COVID-19-tiltag, men dette kan ikke forklare den me-
get betydelige nedgang i antal klager over Beskaftigelses- og Integrations-
forvaltningen, som ogsa ma forklares med forvaltningens malrettede arbejde
med sagsbehandlingen igennem flere ar.

Whistleblowerordningen har oplevet en stor stigning 1 antal indberetninger
og er altsd fortsat en levende og aktiv mulighed for medarbejderne til at sige
fra, hvis de oplever alvorlige svigt. I lebet af det kommende ar treeder EU’s
direktiv om beskyttelse af whistleblowere 1 kraft i Danmark, hvilket vil
grundfaste den ordning, som Kebenhavns Kommune oprettede 1 2012.

Beretningsaret bod i ovrigt pa en stor analyse udarbejdet af tenketanken
Justitia om borgerradgiverne i Danmark, som belyste borgerradgivernes
rolle 1 at sikre retssikkerheden i kommunerne. I analysens kelvand vedtog
Folketinget at afsatte midler pa finansloven til etablering af borgerradgiver-
institutioner 1 flere kommuner.

Intern Revisions og Borgerradgiverens undersogelser af forholdene i fire
institutioner 1 kommunen viste, at Borne- og Ungdomsforvaltningens evne
til at handtere utilfredse borgere kan forbedres. Barne- og Ungdomsforvalt-
ningen er over en arrakke sakket bagud i forhold til borgernes retssikkerhed
1 sammenligning med kommunens ovrige forvaltninger. Derfor er det kon-
struktivt, at Borne- og Ungdomsudvalget i forbindelse med behandlingen af
Intern Revisions og Borgerradgiverens undersogelser besluttede, at der skal
oprettes en central klageenhed for skriftlige klager pa dagtilbuds- og skole-
omrédet, og at der skal etableres en central konfliktmaglerenhed.

Dette og meget mere kan du blive klogere pa i beretningen, hvor du ogsa
kan lese om borgernes oplevelser af kommunens sagsoplysning, magling i

klagesager, tendenser i borgernes klager, retspolitiske stromninger og ek-
sempler pa borgernes oplevelser.

God laselyst!

Kobenhavn, maj 2021

Johan Busse
Borgerradgiver




STATUS OG NEDSLAG

UDVIKLINGEN | KLAGERNE

Borgerradgiveren modtog i alt 746 klager 1 beretningsaret 2020. Det er en
nedgang pa 78 klager i forhold til aret for. Nedgangen kan bl.a. tilskrives
borgernes hojere grad af tilmodighed under de forskellige COVID-19-tiltag
og kommunens reducerede krav til ledige borgere mv. 1 samme forbindelse.

Faldet i antal klager, der er serlig markant pa Beskeftigelses- og Integrati-
onsforvaltningens omréade, kan formentlig ogsa tilskrives denne forvaltnings
malrettede arbejde med sagsbehandlingen igennem flere ar og som en del af
dette ogsa arbejdet 1 taskforcen for fortidspension og fleksjob, som blev
politisk besluttet tilbage 1 2017.

Socialforvaltningen tegner sig for flest henvendelser til Borgerridgiveren
(231) med Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen pa andenpladsen
(190) og Kultur- og Fritidsforvaltningen pa tredjepladsen (86, hvoraf dog
kun 68 var egentlige klager, idet de resterende 15 var henvendelser fra bor-
gere, som ikke kunne finde vej til rette instans i forvaltningen).

KLAGERNES FORDELING PA FORVALTNINGER
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Socialforvaltningens overtagelse af forstepladsen hanger blandt andet sam-
men med det generelle fald i1 antallet af klager over Beskaftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen. Inden for Socialforvaltningens omrade hidrerer den
storste gruppe klager fra Borgercenter Voksne, som tegner sig for ca. 40 %
af forvaltningens klager, hvoraf Enheden for Sociale Ydelser er den enhed,
der oftest klages over.

HVAD KLAGER BORGERNE OVER?

Den storste gruppe af klager angar borgernes udfordringer med ikke-
okonomiske ydelser, kommunal bistand eller praktisk hjxlp. Et eksempel pa
dette er sagen, der er omtalt pa s. 23, hvor et foraldrepar henvendte sig pa
grund af deres datters mangearige udfordringer med skoleskift, skolevag-
ring og social isolation.

Men ogsa okonomiske ydelser giver anledning til mange klager. Et eksempel
pa dette er sagen, der er omtalt pa s. 25, om en kvinde, der sogte om oko-
nomisk hjalp til solcreme, som hun af medicinske arsager altid skal bruge pa
grund af en hudsygdom.

Kommunens kommunikation volder fortsat nogle borgere problemer og
ligger hoijt 1 klagestatistikkerne. Et eksempel 1 denne kategori er omtalt 1
sagen pa s. 30, hvor en kvinde ikke kunne finde frem til den stotte, kommu-
nen yder ved flytning til specialplejehjem.

BORGERNES PROBLEM
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Kommunens interne koordination og helhedsorientering er ofte en bagved-
liggende arsag til de forleb, der ender med en klage. Et eksempel herpi er
sagen, der er omtalt pa s. 30, hvor det igennem en lengere periode ikke var
muligt for en mand med funktionsnedszttelse eller for hans socialradgiver
pé hospitalet at fa nogen i kommunen til at patage sig ansvaret for at hjalpe.



Se ogsa sagen pa s. 34, hvor Borgerradgiveren pa en enkelt dag havde tele-
fonisk kontakt til ni medarbejdere i kommunen for at hjalpe en borger, som
havde levet af ra kartofler i flere dage.

Tilsvarende skyldes mange klager udfordringer med it, herunder at kommu-
nen mangler fleksible losninger i de tilfelde, hvor borgeren ikke kan betjene
sig selv, eller hvor it-understottelsen pa anden made begrenser borgerens
muligheder, eller hvor sma fejl kan have stor betydning. Se f.eks. sagen pa s.
30 om den uoverskuelige situation en mand med funktionsnedszttelse hav-
nede i, fordi han ikke kunne finde hoved og hale 1 de mange oplysninger og
skemaer, kommunen sendte til hans digitale postkasse, sagen pa s. 28 om en
kvinde, som var undtaget fra digital selvbetjening, men samtidig var afskaret
fra at mede personligt op for at betale et gebyr for laegeskift og derfor ikke
kunne fa lov til at skifte leege, eller sagen pa s. 27 hvor en tastefejl i kommu-
nen betod, at en borger mistede sin kontanthjalp.

Ogsa sagen pa s. 29 er et eksempel pa, at udfordringer med at registrere
partsreprasentanter i it-systemerne rammer borgernes reelle muligheder for
at veere reprasenteret.

Lang sagsbehandlingstid og manglende svar ligger fortsat hojt i klagestati-
stikkerne, men synes at vare et mindre problem end tidligere.

____________________________________________________________________________|
UNDERLIGGENDE PROBLEMSTILLING | FORVALTNINGEN (ANTAL)

Afggrelse og vilkar 154
Konkret serviceniveau 58
Sagsbehandlingstid og manglende svar 55
Vejledning 43
Sagsoplysning og oplysningsskridt 35
Opfalgning 31
Aktindsigt 20
Andet 284

Forvaltningernes medholdsprocent var samlet set 58, eller udtrykt pa en
anden made anerkendte forvaltningen helt eller delvist klagens berettigelse i
flertallet af de sager, Borgerradgiveren kender til. I godt en tredjedel af disse
sager havde klagen betydning for sagens realitet, dvs. for den ydelse som
borgeren i den sidste ende modtog fra kommunen.
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Muligheden for at fgre tilsyn er i mange tilfeelde afggrende for, at Borgerradgi-
veren kan hjzelpe borgerne videre.

De ferreste sager krever, at Borgerradgiveren ivaerksatter egentlige tilsyn,
idet borgerens problem kan loses igennem det uformelle samarbejde, som
finder sted under tilsynskonceptet Malrettet Indsats mellem borger, borger-
radgiver og forvaltning. Nogle af disse sager kan loses via enkel viderefor-
midling og/eller pracisering af borgerens klage til forvaltningen, mens an-
dre loses via telefonisk eller skriftlig dialog mellem Borgerradgiveren og den
relevante forvaltning.

184 % af sagerne kunne borgerens problem loses helt eller delvist.

Muligheden for at fore tilsyn er i mange tilfxlde afgorende for, at Borger-
radgiveren kan hjzlpe borgerne videre. Det gzelder bade fordi, forvaltnin-
gernes onske om at undga tilsyn er et incitament til at finde lesninger, inden
tilsyn bliver ivaerksat, og fordi tilsynet giver Borgerradgiveren mulighed for i
de tilfzlde, hvor losningerne ikke er tilstraekkelige, at afklare kommunens
forpligtelser. I nogle tilfxlde kan f.eks. et meget langstrakt forlob ogsa seges
afkortet ved, at Borgerridgiveren gennemforer et tilsyn.

Et eksempel pa en sag, hvor Borgerridgiveren ivarksatte et tilsyn, er omtalt
pé s. 32. Her sa det udefra ud som om, kommunens interne organisering fik
betydning for, at en ung mand faldt ud af systemet og matte bruge lang tid
og mange ressourcer pa at komme indenfor igen. Efter den indledende dia-
log med forvaltningen var det fortsat uklart for Borgerradgiveren, om
kommunen havde loftet opgaven og taget ved lare af de begiede fejl.

COVID-19

Store dele af kommunen har varet helt eller delvist nedlukket i beretnings-
aret pa grund af de generelle begraensninger af samfundsaktiviteten. Det har
betydet en anderledes hverdag for borgere og medarbejdere. Borgerradgive-
ren har selv vaeret en del af disse nedlukninger, hvor fysisk adgang var be-
granset eller udelukket, og har indimellem befundet sig som forbindelseslin-
je imellem borgerne og resten af kommunen. Sarligt Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen har varet god til i den forbindelse lobende at hol-
de Borgerradgiveren orienteret om det aktuelle serviceniveau, og hvordan
borgerne kunne forvente at opleve det.

Det er Borgerradgiverens indtryk, at kommunen har opretholdt et hojt ser-
viceniveau, som har veret muliggjort af en velfungerende it-understottelse,
klar arbejdsfordeling, indarbejdede rutiner i sagernes ekspedition og fleksibi-
litet.



I perioder har Borgerradgiveren ganske vist oplevet lidt flere borgere, som
matte igennem Borgerradgiveren for at fa kontakt til en relevant enhed eller

[ sagsbehandler, men det har ikke va-

KONTAKTPERSONER

Ved indfgrelsen af tilsynskonceptet
Malrettet Indsats i 2015 besluttede
Borgerradgiverudvalget, at Borger-
radgiveren skulle arbejde for, at for-
valtningerne udpegede kontaktper-
soner pa enhedsniveau. Det blev
startskuddet til det formaliserede
netvaerk af kontaktpersoner, der i dag
teeller 56 medarbejdere fordelt pa
kommunens syv forvaltninger. Net-
vaerket er vidt forgrenet og giver mu-
lighed for, at vi som medarbejdere og
kollegaer kan udveksle viden og spar-
re med hinanden. Netvaerket er med
til at sikre Borgerradgiveren en direk-

ret i alarmerende omfang, og via
Borgerradgiverens netvark af kon-
taktpersoner har disse borgere kun-
net fa hjzlp.

Disse borgere optreder kun i be-
granset omfang i Borgerradgiverens
statistikker, da indsatsen herfra har
veret begrenset og hurtig. Eksem-
pler pa undtagelser hertil er sagen,
der er omtalt pd s. 22, om en kvinde,
som ikke kunne indgive en klage og
blev sendt rundt i systemet, nar hun
ringede til kommunen.

Borgerradgiverens samarbejde med
kommunens forvaltninger har heller

ikke lidt overlast, om end det ma
erkendes, at digitale mode via Teams
ikke giver helt de samme muligheder
I 101 at plleje og opdytke relationer,

som er vigtige for Borgerradgiverens uformelle problemlosning.

te og relevant kontaktindgang til for-
valtningerne.

Det er Borgerradgiverens samlede oplevelse, at den storste konsekvens for
borgerne i forbindelse med pandemien har varet den tvivl og usikkerhed,
der er opstaet undervejs i takt med regeringens reguleringer af samfundsak-
tiviteten. Men savel borgere som medarbejdere har vist sig serdeles omstil-
lingsparate og fleksible, og dialog og samarbejde er derfor forlobet fint vur-
deret ud fra de borgerhenvendelser, Borgerradgiveren har modtaget.

En serlig opmarksomhed er der i den forbindelse grund til at rette imod
Koncern IT, der med rettidig omhu effektivt har understottet kommunen i
forbindelse med nedlukninger, genabninger, oget hjemmearbejde og meget
andet.

RETSSIKKERHED OG KLAGEHANDTERING | BGRNE- OG UNGDOMS-
FORVALTNINGEN

Borne- og Ungdomsforvaltningen er over en arrakke sakket bagud i forhold
til borgernes retssikkerhed i sammenligning med kommunens ovrige for-
valtninger. Borgerradgiveren har blandt andet afdakket forholdene via en
undersogelse om Borne- og Ungdomsforvaltningens kapacitet til at varetage
forvaltningsretlige krav mv. (2013), en storre undersogelse af klagesagsbe-
handling, koordinering og lering pa skoleomradet (2016) og via den generel-
le FOKUS-evaluering (2013, 2015 og 2017) og lobende konkrete sager.

I undersogelsen fra 2013 ansa Borgerridgiveren det som en reel og sandsyn-
lig risiko, at forvaltningen i sin organisering og arbejdstilrettelaeggelse i vz-
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sentlig grad havde overvurderet kapaciteten og kompetencerne i de support-
funktioner, som forvaltningen forlod sig pa i forhold til at understotte, at
forvaltningens enheder levede op til de forvaltningsretlige krav. Borgerrad-
giveren anbefalede pd denne baggrund forvaltningen at genoverveje, om
forvaltningen i tilstrekkeligt omfang havde sikret, at juridisk sagkundskab
var reprasenteret og/eller gjort tilgaengelig i relevante dele af forvaltningen.

Undersogelsen havde baggrund i, at Borgerradgiveren i en rakke tilfalde 1
forbindelse med konkrete sager og undersogelser havde observeret, at Bor-
ne- og Ungdomsforvaltningens sagsbehandling og tilbagemeldinger til Bor-
gerradgiveren var praget af fejl og mangler af en usedvanlig karakter. Der
var tale om fejl og mangler, som indikerede, at forvaltningen ikke i forne-
dent omfang havde forvaltningsretlige kompetencer knyttet til sagsbehand-
lingen.

I undersogelsen af skoleomradet 1 2016 vurderede Borgerradgiveren videre,
at det var muligt at forbedre elevernes og foraldrenes retssikkerhed ved at
sikre et fortsat og yderligere fokus pa vidensdeling og lering inden for fol-
keskoleomridet. Borgerradgiveren konstaterede blandt andet, at der var
usikkerhed om inhabilitet (hvornar en lerer kan vare inhabil), tavshedspligt
(hvilke oplysninger en lerer ma dele med sine kolleger), foraldrenes ret til at
lade sig reprasentere af andre samt andre forhold. Usikkerhed om reglerne
pé disse omrader kan f.eks. have betydning for tilliden til forvaltningen, om
et barns oplysninger deles med udenforstiende, eller om forzldrene har reel
mulighed for at fa hjxlp til at varetage kontakten med kommunen.

Sammenfattende var det Borgerradgiverens vurdering, at der pa folkeskole-
omradet var behov for et vidensloft i forhold til de forvaltningsretlige sags-
behandlingsregler. Borgerradgiveren anbefalede derfor, at forvaltningen
skarpede arbejdet med at sikre, at skoleledere og andre relevante medarbej-
dere havde den fornedne viden til bla. at kunne vejlede eleverne og foral-
drene og behandle klager i overensstemmelse med de navnte regler. Herud-
over anbefalede Borgerradgiveren, at forvaltningen sikrede, at den viden,
der indsamles via behandlingen af klager pa omradet, 1 hojere grad kom til
skolelederes og andre relevante medarbejderes kendskab med henblik pa at
sikre kontinuerlig lzering i forhold til behandling af klager.

I FOKUS-evalueringen fra 2017 af Borne- og Ungdomsforvaltningens ind-
sats 1 forhold til klagesagsbehandling fremgar det blandt andet, at der var et
vist forbedringspotentiale i forvaltningens indsats, herunder fordi ikke alle
relevante enheder syntes at have sikret, at medarbejderne var bekendt med
minimumskravene. Evalueringen var praget af, at forvaltningen ved sin
besvarelse af den af Borgerreprasentationen fastlagte sporgeramme havde
indsnavret omfanget af enheder vasentligt, hvorfor evalueringen gav et
begraenset og ufuldstendigt billede af forvaltningen.

Forvaltningen anforte selv i forbindelse med evalueringen, at der efter for-

valtningens opfattelse “ikke er behov for sarskilte indsatser pa omradet for
klagesagsbehandling, da der ikke er et misforhold mellem de gxldende mi-
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nimumskrav og det aktuelle kvalitetsniveau i forvaltningen (...)”.
Historikken er relevant i dag, fordi erfaringerne i1 de senere ar viser, at for-
xldre og foreldregrupper i stigende grad er blevet bevidste om deres ret-
tigheder, herunder i forbindelse med det, de oplever som darlig eller bekym-
rende kvalitet 1 forvaltningens ydelser.

12020 blev Borne- og Ungdomsudvalget kontaktet af en storre gruppe for-
aldre, der var utilfredse med en rakke forhold pa de daginstitutioner, deres
born var tilknyttet. Borne- og Ung-
domsudvalget bad pa den baggrund
Borgerradgiveren og Intern Revision
om en uvildig redegorelse for flere
Borgerradgiverens uvildige redeggrel- f,¢hold i fire daginstitutioner i den
se til Bgrne- og Ungdomsudvalget pagzldende klynge under Borne- og
bygger pa interviews med 24 perso- Ungdomsforvaltningen.

ner (foraeldre, foraeldreradsreprae-

sentanter, paedagogiske ledere, med- Redegorelserne viste, at forvaltnin-
arbejdere i daginstitutionerne mv.) og gens evne til at hindtere utilfredse

gennemgang af et meget omfattende  Lroere fortsat kan blive bedre. Bor-
skriftligt materiale fra Bgrne- og Ung-

domsforvaltningen.
Laes Borgerradgiverens undersggelse
Laes Intern Revisions undersggelse

|
DEN UVILDIGE REDEG@RELSE

gerradgiverens undersogelse omfat-
tede sporgsmalene: Hvordan og hvor
hurtigt har det padagogiske tilsyn
tulgt op pa evt. anmarkninger til
eesssssssseseeesssssmmmmn 0 Stitutioner 1 klyngen, hvordan er

det sikret, at foraldrene er informeret
om og inddraget i arbejdet med anmarkninger og tilsynsrapporter, hvordan
er foraldrene sikret vejledning om deres borns muligheder for stotte, og
hvordan er medarbejdere — inkl. midlertidigt ansatte — gjort bekendt med
indholdet af de faglige handleplaner og bornenes handleplaner.

Rapporterne fra Borgerradgiveren og Intern Revision har givet veerdifuld infor-
mation om, hvad der skal forbedres (Bgrne-og Ungdomsudvalgets beslutnings-
protokol af 25. november 2020).

I ——————————

Borgerradgiverens undersogelse resulterede 1 12 anbefalinger til Borne- og
Ungdomsforvaltningen med det formal at styrke arbejdet med faglige hand-
lingsplaner og med bornenes handleplaner samt at sikre en bedre og mere
inddragende kommunikation med foraldrene.

I november 2020 behandlede Borne- og Ungdomsudvalget Borgerradgive-
rens og Intern Revisions undersogelser og den handleplan, Borne- og Ung-
domsforvaltningen havde udarbejdet som opfelgning pa de to undersogel-
ser, hvori forvaltningen redegjorde for allerede igangsatte og fremadrettede
tiltag, blandt andet for at imedega Borgerradgiverens 12 anbefalinger. Af


https://www.kk.dk/sites/default/files/edoc/Attachments/26828107-38620465-1.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/edoc/Attachments/26828072-38701730-1.pdf

Borne- og Ungdomsudvalgets beslutningsprotokol fremgik blandt andet
folgende:

"Rapporterne fra Borgerridgiveren og Intern Revision har givet vardifuld
information om, hvad der skal forbedres. De beskrevne institutioner er godt
1 gang med genopretningen. Vi har tillid til det arbejde, som medarbejdere
og ledere i Kobenhavns daginstitutioner udferer. Gennem minimumsnor-
meringer forbedres vilkdrene for at udfere et godt paedagogisk arbejde til
gavn for vores born. Vi skal ogsa skabe bedre rammer for ledelsesarbejdet
og sikre, at de har kompetencer til at mode born og foraldre med respekt,
ligevardighed, dialog og tillid og til at skabe et konstruktivt samarbejde”.

Ved udvalgets behandling blev der fremsat en rakke @ndringsforslag, og det
blev besluttet, at der skal oprettes en central klageenhed for skriftlige klager

pé dagtilbuds- og skoleomradet, som skal sikre en ensartet registrering og et
samlet overblik over indkomne klager og klagesagsbehandlingen, og en cen-
tral konfliktmaglerenhed, som skal rykke ud lokalt, nar noget gar i hardknu-
de mellem foraldre og en institution eller skole.

Borgerradgiveren har efterfolgende varet i dialog med Borne- og Ungdoms-
forvaltningen om rammer og vilkar for etablering af en sadan central klage-
enhed.

Flere af de sager, der har fyldt meget i medierne og pa Borne- og Ung-
domsudvalgets dagsorden i de senere ar, kunne efter Borgerradgiverens
vurdering vare lost tidligere, hvis forvaltningen havde haft et starkere fokus
pé forvaltningsret og borgernes retssikkerhed 1 den forbindelse. Der gar ofte
en lige linje fra en forvaltnings manglende evne og kapacitet i denne hen-
seende til borgernes oplevelse af nedvendigheden af ogsa at inddrage det
politiske niveau og pressen.

Borgerradgiveren modtager blandt andet klager over folkeskoleomradet 1
forbindelse med skolevagring, sygeundervisning og fravaersregistrering. Det
er Borgerradgiverens indtryk, at lokale lerere og ledelser anstrenger sig for
at agere professionelt og opretholde en god dialog, men flere sager, hvor
forzldrene udtrykker mistillid til skole og forvaltning efter lengerevarende
forleb, bekrafter efter Borgerradgiverens opfattelse, at forvaltningen gene-
relt set mangler redskaber for at kunne hindtere de langvarige og genstridi-
ge konflikter, som undertiden opstar. Forvaltningsretten rummer de grund-
lzeggende varktojer.

Derfor er det ogsd konstruktivt, at Borne- og Ungdomsudvalget i forbindel-
se med behandlingen af Intern Revisions og Borgerradgiverens undersogel-
ser af forholdene i de fire institutioner besluttede, at der skal oprettes en
central klageenhed for skriftlige klager pa dagtilbuds- og skoleomradet, og at
der skal etableres en central konfliktmaglerenhed. Borgerradgiveren anbefa-
ler, at Borne- og Ungdomsudvalget fortsat folger op pa Borne- og Ung-
domsforvaltningens arbejde for at styrke den oplevede borgerservice, rets-
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sikkerheden, inddragelsen og evnen til at lose konflikter med borgerne samt
prioriteringen af en kontinuerlig leering af klager.

BORGERNES OPLEVELSE AF KOMMUNENS SAGSOPLYSNING
Kommunen har ansvar for at oplyse en sag tilstraekkeligt, inden kommunen
treffer afgorelse. Tilstrakkelig sagsoplysning er en forudsatning for, at
kommunens afgorelser bliver korrekte, og mangelfuld sagsoplysning kan
fore til, at afgorelserne er ugyldige og f.eks. bliver hjemvist til fornyet be-
handling fra Ankestyrelsen eller et andet klageorgan.

Pa den ene side skal kommunen altsa indsamle de oplysninger, der er nod-
vendige, pa den anden side ma kommunen ikke indsamle flere oplysninger,
end der er brug for. Det lyder maske let, men det kan vare vanskeligt at
ramme det pracise oplysningsniveau.

Borgerradgiveren horer fra borgere, der mener, at sagsoplysning anvendes
som et magtmiddel, f.eks. nar kommunen beslutter at indhente en legeer-
klering imod borgerens onske, eller nar afslutningen af en sag udsattes,
fordi kommunen afventer andre oplysninger.

En del af disse borgeroplevelser hanger formentlig sammen med, at kom-
munen og borgeren kan have forskellige opfattelser af, hvilke oplysninger
der er relevante og skal indga, og hvornar sagen er tilstreekkeligt oplyst. For
borgeren kan det i nogle tilfxlde se ud som om, kommunen szrligt leder
efter oplysninger, som er til ugunst for borgeren, uden at det forholder sig
sadan.

Der findes ikke et fuldsteendigt og nedskrevet regelset for sagsoplysningen,
og det er kommunens ansvar at serge for, at den er pa plads, hvorfor det
ogsd er kommunen, som i forste rackke bestemmer, hvad der skal indhentes
og indga af oplysninger i sagerne i respekt for de forvaltnings- og databe-
skyttelsesretlige rammer. Borgerne skal naturligvis have mulighed for at
supplere kommunens sagsoplysninger med de oplysninger, som borgerne
mener er centrale, og skal have mulighed for at kende kommunens oplys-
ninger og kommentere pa eller maske korrigere dem.

I nogle tilfaelde synes kommunens sagsoplysning dog at ramme ved siden af,
herunder ved at ga videre end det er nodvendigt. Se til illustration sagen, der
er omtalt pa s. 25, om en kvinde, der skulle gennemga en udredning efter
voksenudredningsmetoden for at fa svar pa sin ansegning om ekonomisk
hjxlp til solcreme pa grund af en hudlidelse. Kvinden havde svart ved at
forstd, hvorfor hun skulle svare pa sporgsmal om, hvordan hun klarede sin
egenhygiejne og egenomsorg, da det efter hendes mening ikke var relevant
for hendes ansegning.

I det konkrete tilfalde var proceduren for sagsoplysningen besluttet af for-
valtningen, fordi kommunen i nogle tilfaelde havde oplevet, at Ankestyrelsen
hjemviser sager, der efter styrelsens opfattelse er utilstrakkeligt oplyst. Sa-
gen er et eksempel pa et bredere faenomen, hvor det ikke altid er klart, om
der er en direkte drsagssammenhang mellem kommunens henvisning til

14



€6

praksis i et klageorgan og klageorganets faktiske praksis. I sidanne sager
finder Borgerradgiveren det i nogle tilfxlde forstaeligt, hvis borgerne ople-
ver sagsoplysningen som uforstielig, mistroisk eller ligefrem nedvzardigende.
En problemstilling kan ogsa vare, at kommunen allerede har oplysninger,
men ikke bruger dem. Se f.eks. den sag, der er omtalt pa s. 32, hvor kom-
munen synes at have glemt en ung mands forhistorie, da han fyldte 18 ar og
overgik til en anden enhed i kommunen.

I februar 2021 kom det frem via nationale medier (Kommuner overviger
handicappede som Mette: 'Jeg er panikslagen' | Indland | DR), at nogle
kommuner benytter sig af overvagning af handicappede i forbindelse med
fastleggelsen af disses stottebehov. Borgerradgiveren er ikke bekendt med
konkrete eksempler p4, at det sker i Kebenhavns Kommune, men i forbin-
delse med den konkrete medieomtale i februar 2021 blev det oplyst, at Ko-
benhavns Kommune har anvendt overvagning (i op til flere natter) af han-
dicappede i forbindelse med sagsoplysningen. Borgerradgiveren bemzerker
for god ordens skyld, at socialministeren 1 et svar til Folketinget allerede 1
2019 gav udtryk for, at det efter ministeriets opfattelse ikke er i orden:

“Det er hverken berettiget eller nedvendigt forud for bevilling af hjalp efter
serviceloven at gennemfore observationer af borgeren i dagligdagssituatio-
ner i eget hjem som fast procedure” (svar pa sporgsmal 87 fra Folketingets
Socialudvalg, almindelig del 2019-2020).

Eftersom socialministeren tilkendegav at ville tage sporgsmalet op med alle
kommuner, har Borgerradgiveren ikke fundet konkret anledning til at rejse
sagen internt i Kebenhavns Kommune pa baggrund af medicomtalen i fe-
bruar 2021. Hvis Borgerradgiveren modtager konkrete klager, kan sporgs-
malet naturligvis blive aktuelt pa ny.

MAGLING

I Borgerradgiverens Beretning 2019 blev arbejdet med at udvikle og anven-
de magling som konfliktlosningsvarktej beskrevet. Kort fortalt har Borger-
radgiveren 1 samarbejde med Socialforvaltningen udviklet en moderamme,
som har til formal at bileegge konflikter mellem borgere og forvaltning i
serligt konfliktfyldte sager.

Borgerradgiverfunktionen kan tilbyde maegling mellem forvaltning og borger,
safremt borgerradgiverfunktionen vurderer, at maegling vil vaere vaerdiskaben-
de for borgeren og forvaltningen er enig heri (Borgerradgiverens vedtagt § 9).
I ——————————

Borgerradgiverens tilbud om magling er ikke et led i behandlingen af borge-
rens sag 1 forvaltningen (eller hos Borgerradgiveren), og der kan derfor ikke
sagsbehandles pa modet, ligesom kommunens afgorelser ikke kan vaere om-


https://www.dr.dk/nyheder/indland/kommuner-overvaager-handicappede-som-mette-jeg-er-panikslagen
https://www.dr.dk/nyheder/indland/kommuner-overvaager-handicappede-som-mette-jeg-er-panikslagen

drejningspunkt for medet.

Borgerradgiveren deltager som meagler og medeleder og er ikke til stede
som hverken partsreprasentant, bisidder eller tilsynsmyndighed. Borgerrad-
giveren vil dog kunne besvare generelle juridiske sporgsmal, hvis de skulle
opstd under modet.

Det er 1 2020 gjort obligatorisk for Borgerradgiverens medarbejdere at gen-
nemfore et kursus i konfliktmaegling. I 2021 er en medarbejder hos Borger-
radgiveren herudover blevet videreuddannet i magling. Borgerradgiveren
ser potentiale 1 konfliktmaglingsmederne, som er afprovet og allerede nu
har gjort, at flere borgere med komplicerede forleb og optrappede konflik-
ter har folt sig set, hort og forstaet af kommunen.

De langvarige coronarestriktioner har imidlertid hemmet maglingsvarkto-
jets brug og udvikling pa grund af ulemperne ved virtuelle kommunikati-
onskanaler. Det er siledes vanskeligere at opfange mindre, men vigtige fo-
lelsesmaessige reaktioner under samtalen, og en del af den sociale fornem-
melse reduceres, hvorved dialogen bliver mindre personlig. Omvendt kan
mzgling over distancen indebzre visse fordele for borgere, som finder det
utrygt at skulle sidde ansigt til ansigt med forvaltningens medarbejdere.

Den storste hindring har dog vist sig at vare borgernes modstand mod
mzglingen som relevant overhovedet. I overensstemmelse med den ramme,
Borgerradgiveren og Socialforvaltningen har lagt for maglingsmederne, har
Borgerradgiveren fokuseret pa de serligt konfliktfyldte sager. Det har imid-
lertid vist sig, at borgerne i disse sager oftest fravaelger muligheden for at
deltage i mzgling.

Borgerradgiveren har 1 en rakke sager anvendt mange ressourcer (og ofte
flere end en tilbundsgiende tilsynsundersogelse ville have kravet) alene pa
at screene klagerne for potentielle maglingssager, indledende afgraensning
og forudgaende dialog og forberedelse med borgere og forvaltning, uden at
det har fort til en magling. Magling vil altid veare et tilbud til borgerne, men
det afvises desvearre af de fleste.

De typiske drsager, til at borgerne afviser at deltage i magling, er:

« At konfliktniveauet er sa hojt, at borgerne ikke kan se sig selv 1 et maeg-
lingsmode med forvaltningens reprasentanter, herunder fordi borgerne
pé baggrund af deres tidligere oplevelser ikke har tiltro til, at kommunen
under (endnu) et mode vil kunne udvise den anerkendelse, empati og
kompetence, som borgerne ikke har oplevet kommunen udvise tidligere.

En borger afviste f.eks. Borgerradgiverens tilbud om magling med hen-
visning til, at borgeren ... var af den opfattelse at I kunne hjelpe mig
med den umenneskelige behandling min sen og jeg har vaeret udsat for af
kommunen (...) Jeg har stadig ikke modtaget svar”.
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« At maglingen er afgreenset fra sagens egentlige genstand, dvs. at meaglin-
gen ikke kan forventes at sikre borgerne den ydelse, indsats eller lignen-
de, som de konkret eftersporger fra kommunen, men har til formal at
reparere samarbejdet og forbedre dialogen.

« [En antagelse om, at tilbuddet om magling ikke er reelt, men at der blot
er tale om, at kommunen onsker at lukke en genstridig sag.

Borgerradgiveren arbejder fortsat videre med at identificere sager, der kan
loses via magling, og har herunder udvidet kriterierne ved ogsa at inddrage
sager, hvor konfliktniveauet ikke gor det for svaert at overbevise borgerne
om kommunens reelle intentioner med mzglingstilbuddet.

Det er givet, at der fortsat ligger et uforlost potentiale i at lose eller nedtrap-
pe konflikter via meagling i regi af Borgerradgiveren. Samtidig er det tenke-
ligt, at borgere — der allerede har henvendt sig til Borgerradgiveren for at
bede om Borgerradgiverens intervention over for en forvaltning, de har
opgivet at have videre dialog med — udgor en swrlig svar gruppe at overbe-
vise om maglingens fordele. Dette kunne tale for, at der arbejdes pa, at flere
mzglingssager visiteres via forvaltningerne, sa initiativet og forslaget kom-
mer fra forvaltningen, inden borgeren har klaget til Borgerradgiveren.

Det er i denne forbindelse uklart, hvilke initiativer forvaltningerne har
ivaerksat for at folge Borgerreprasentationens opfordring om aktivt at bi-
drage til sikring af, at medarbejderne har kendskab til Borgerradgiverens
tilbud om konfliktmagling.

Borgerradgiveren vil ga i dialog med forvaltningerne om mulighederne for
at oge medarbejdernes opmarksomhed pa Borgerradgiverens meaglingstil-

bud.

Danmark star over for sin anden rigsretssag pa ca. 25 ar, og i begge tilfeelde har
forvaltningsretten vaeret det centrale omdrejningspunkt.
I ——————————

RETSPOLITISKE STROMNINGER OG BORGERNES EFTERSP@ORGSEL
Borgerradgiveren stir for et kommunalt fokus pa retssikkerhed og borger-
nes oplevelser af respekt, ligevaerdighed, dialog og tillid. Retssikkerhed ind-
gar ogsa i et nationalt perspektiv i en bredere diskussion af retsstaten og
borgernes retssikkerhed 1 samfundet som siadan.

Danmark star over for sin anden rigsretssag pa ca. 25 ar, og i begge tilfalde
har forvaltningsretten varet det centrale omdrejningspunkt. Sporgsmalet
om, hvorvidt individers retssikkerhed og grundleggende rettigheder er ble-
vet respekteret, er saledes en fzllesnavner for de to sager.



En del af de sporgsmal, der er kommet op 1 forbindelse med regeringens
handlinger og undladelser under COVID-19-pandemien, handler ogsd om
retssikkerhed og de proceskrav, som er nedvendige for at sikre borgernes
rettigheder og et velfungerende demokrati. P4 samme made som borgerne
forventer, at kommunen respekterer lovgivningen og de uathangige kon-
trolmekanismer samt inddrager borgerne i kommunens generelle og indivi-
duelle beslutninger, stilles der pa nationalt plan spergsmal ved f.eks. rege-
ringens og statsadministrationens rolle i forbindelse med nedlukning af de
uathengige domstole, graden af abenhed, samt hvorvidt hjemmelskravet
blev respekteret i forbindelse med lukningen af mink-erhvervet.

Den retspolitiske debat tager lige sa ofte afszt i lokale, kommunale som 1
nationale forhold. Dette er forstdeligt, da en meget stor del af det offentliges
borgerrettede aktiviteter er placeret i kommunerne. Retspolitik er ogsa
kommunalpolitik.

Som f.eks. da foreningen #Enmillionstemmer samlede 50.000 underskrifter
for at sikre, at Folketinget forholdt sig til et forslag om, hvorvidt handicap-
omradet skal flyttes vaek fra kommunerne. Forslaget var bl.a. begrundet i
utilstraekkelig retssikkerhed og viden om sagsomradet, og argumenterne var
blandt andet mangelfuld sagsbehandling og en meget hoj underkendelses-
procent i Ankestyrelsen.

Med denne argumentation vil en lang rekke omrader imidlertid kunne for-
langes flyttet vack fra kommunerne, herunder indsatsen over for udsatte
born og unge, adgangen til at fastsxtte og opkreve gebyrer mv. Det er 1
sidste ende et politisk sporgsmal, om utilstrekkelig retssikkerhed skal fore til
det.

Borgerradgiveren ser det som sin opgave at styrke retssikkerheden og den
oplevede borgerservice i alle de omrader, der eksisterer i kommunen, til
enhver tid.

Der er ogsa kommet oget fokus pa borgerradgivernes rolle i det forgangne
ar. I oktober 2020 fremlagde den juridiske teenketank Justitia en analyse, der
paviste borgerradgivernes positive bidrag til en bedre service og en hojere
retssikkerhed i de kommuner, der har valgt at have en.

Justitia peger pa borgerradgiverens rolle som tillidsopbyggende mellem-
mand mellem borger og kommune, som kan tage den uformelle dialog med
borgerne og hjzlpe dem videre i systemet og samtidig kan forebygge fejl og
mangler ved at undervise og sparre med sagsbehandlerne i forvaltningen.

Justitias rapport viser ogsa, at kommuner med en borgerradgiver gennem-
snitligt har en lavere omgerelsesprocent i Ankestyrelsen, hvilket stiller bade

borgere og kommune bedre.

Kort efter besluttede Folketinget at afstte 135 mio. kr. til udbredelse af
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borgerradgiverfunktionen for at sikre bedre sagsbehandling i kommunerne,
og for at sikre at okonomien ikke stiller sig i vejen for de kommuner, som
onsker en borgerradgiver.

Blandt Justitias konkrete anbefalinger er, at det skal gores obligatorisk for
alle kommuner at have en borgerradgiver, at borgerradgiveren skal vare
formelt og tydeligt uathangig af forvaltningen, og at kommunerne skal ud-
brede kendskabet til borgerradgiveren.

Politikerne 1 Kobenhavns Kommune var blandt de forste i landet til at be-
slutte en prioritering af borgernes retssikkerhed ved etablering af en borger-
radgiverfunktion i 2004, ligesom der fra start har varet fokus pa vigtigheden
af den uvafthengige indplacering. Borgerradgiveren fik i 2010 sin egen ved-
tegt, hvor uathengigheden er fremhavet. Vedtagten blev 1 2020 opdateret
som opfelgning pa den politisk besluttede evaluering af Borgerradgiveren i
2019, og uathzngigheden er fortsat fremhavet og prioriteret.

Ved behandlingen af Borgerradgiverens Beretning 2019 besluttede kommu-
nens politikere at opfordre forvaltningerne til aktivt at understotte samar-
bejdet med Borgerradgiveren og bidrage til sikring af, at kommunens med-
arbejdere har kendskab til Borgerradgiveren, herunder Borgerradgiverens
tilbud til borgere og medarbejdere. Den politiske beslutning er dels i trad
med ordlyden i den opdaterede vedtegt, hvor et aktivt samarbejde mellem
kommunens forvaltninger og Borgerradgiveren er forudsat, og dels i trad
med den undersogelse af kendskabet til Borgerradgiveren, som Borgerrad-
giveren lavede 1 2019, som viste et behov for storre synlighed.

Borgerradgiveren er ikke bekendt med, hvilke initiativer der er taget 1 de
enkelte forvaltninger for at folge op pa den politiske opfordring om at sikre,
at kommunens medarbejdere har kendskab til Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren bidrager naturligvis gerne med information, ligesom Bor-
gerradgiveren gerne stiller op til arrangementer med henblik pa praesentation
af tilbud til borgere og medarbejdere for en oget synliggorelse internt i
kommunen. Dels er det alene medarbejdere, der kender til Borgerridgiveren
og Borgerradgiverens tilbud, der kan vejlede borgere om muligheden for at
henvende sig til Borgerradgiveren, og dels er det alene medarbejdere, der er
opmarksomme pa det konsultative tilbud, Borgerradgiveren er for kommu-
nens medarbejdere, der kan gore brug af det.

Opfordringen fra politikerne er derfor afgerende vigtig for, at kommunen

far det optimale ud af tilbuddet til borgere og medarbejdere og ikke mindst
afgorende for aktivt at understotte samarbejdet mellem forvaltningerne og
Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren er en intern feedbackmekanisme, som kombinerer ufor-

mel problemlosning samt kompetenceopbyggende og kulturforandrende
samarbejde med uafthengigt tilsyn. Borgerradgiveren loste i beretningsaret

19



99 % af sagerne i uformel dialog med kolleger i forvaltningerne og de fleste
af dem 1 lobet af en uge.

Borgerradgiverens vasentligste bidrag til retssikkerheden skal formentlig
findes i de sager, som Borgerradgiveren aldrig ser, fordi de bliver lost kor-
rekt i forste hug af enheder og medarbejdere, som ved, at retssikkerheden er
afgerende vigtig, har en faglig stolthed og et onske om at gore det godt, og
som har taget pejling af Borgerreprasentationens prioritering af retssikker-
hed.

Mange borgere vil dog gerne have Borgerradgiveren til at ga videre, end vi
gor. Dels i forhold til ogsa at underkende forvaltningernes afgorelser, dels i
forhold til at gribe direkte ind i forvaltningens administration, ledelsesret og
konkrete ansattelsesforhold. Disse borgere bliver oplyst om Borgerradgive-
rens formal og kompetence og vejledt om eventuelle andre organer, de kan
rette henvendelse til.

Justitia peger pa, at borgerradgiverne udfylder huller i det eksisterende kla-
gesystem pa det sociale omrade — ved at vaere mere borgernare, have lokalt
kommunekendskab og have vaesentligt kortere sagsbehandlingstider.

Kobenhavns Kommune opfylder alle Justitias anbefalinger til en borgerrad-
giverfunktion, bortset fra en anbefaling om, at borgerradgiverene ogsa skal
kunne udtale sig (uforbindende) om kommunens afgorelser.

Afgrensningen af Borgerradgiverens kompetence er en politisk beslutning.
Det har tidligere varet politisk overvejet, om kommunen burde arbejde for,
at Borgerradgiveren kan fore opsyn med og udtale sig om kommunens af-
gorelser om aktindsigt. Borgerradgiveren stir naturligvis til radighed for
eventuelle politiske onsker, der matte folge af Justitias anbefaling.
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ILLUSTRATIVE SAGER

Her prasenteres 10 konkrete sager, som er illustrative for de oplevelser,
borgerne henvender sig med, for Borgerradgiverens tilgang til sagerne, og
for den made, sagerne — oftest i samarbejde med forvaltningerne — loses pa.

VIRUS OG NEDLUKNING

En kvinde kunne ikke fa kontakt til sin sagsbehandler, efter hun fik afslag pa
seniorpension. Kvinden oplevede at blive sendt rundt i kommunen uden at fa
relevant vejledning eller oplysning om, hvordan hun kunne klage, eller hvilke
andre muligheder for stgtte hun kunne have som fglge af sine alvorlige hel-
bredsmaessige udfordringer.

En kvinde havde problemer med at indbringe en klage over afslag pa seni-
orpension. Hun opfattede afslaget som uretmeassigt, og klagefristen narme-
de sig. Kvinden mente, at afgorelsen var forkert, idet hun havde varet man-
ge dr pa arbejdsmarkedet og havde alvorlige helbredsmaessige udfordringer.
Hun kunne ikke se, hvordan hun med sine begrensninger og sin alder ville
kunne indga pa arbejdsmarkedet.

Da kvinden ikke kendte meget til forskellige stottemuligheder og de speci-
fikke betingelser for seniorpension, havde hun behov for en udvidet vejled-
ning. Kvindens PC var virusramt, Danmark var lukket ned pga. COVID-19,
og hun blev sendt rundt i systemet, nar hun ringede til Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen for at sporge til sin sag.

Kvinden havde en oplevelse af, at kommunen var en maskine, som kerte
automatisk videre, uden at hun kunne opna kontakt. Hun oplyste endvidere,
at nedlukningen medforte, at hun nu heller ikke kunne gi ind til Borgerser-
vice og bede om hjalp.

Borgerradgiveren kunne i afgorelsen se, hvem sagsbehandleren var, og for-
sogte at kontakte ham telefonisk uden held. Tilsyneladende var sagsbehand-
leren pa ferie, men mailautosvar og telefonsvarer gav forskellige oplysnin-
ger. Da sagen derfor ikke kunne loses mundtligt og uformelt ved telefonisk
kontakt, sendte Borgerradgiveren klagen videre til forvaltningen med an-
modning om at fa en kopi af svaret til kvinden.

Kvinden havde fortalt om nogle sundhedsmaessige udfordringer, som hun
ikke modtog hjlp til fra kommunen pa trods af legens anbefaling. De



sundhedsmassige udfordringer var alvorlige, og kvinden var netop fyldt 65
ar. Borgerradgiveren vurderede, at kvinden qua sin alder og sine helbreds-

massige udfordringer muligvis ville vaere berettiget til hjelp fra Sundheds-

og Omsorgsforvaltningen. Borgerradgiveren orienterede hende derfor om

muligheden for at kontakte denne forvaltning og sege hjxlp.

Ved Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens tilbagemelding kunne
Borgerradgiveren se, at klagen var behandlet som rettidigt indkommet. Se-
nere modtog Borgerradgiveren en tilbagemelding fra sagsbehandleren, som
oplyste, at han havde varet pa barsel.

Borgerradgiverens bemarkninger

Sagen illustrerer, hvor vanskeligt det kan vare for en borger at fa etableret
en kontakt til kommunen, hvis ingen tager ansvar for at felge henvendelsen
til dors og videreformidle den til det relevante sted i kommunen. Det lykke-
des Borgerradgiveren at lose kvindens problem inden for fa dage.

Borgerradgiveren oplever indimellem lignende sager, hvor problemet kan
bestd i en sagsbehandlers fravaer pga. sygdom, ferie eller andet. I visse tilfzl-
de kan dette medfore, at mails ikke bliver lest, og vigtige beskeder ikke bli-
ver givet videre. Borgerne kan 1 disse tilfxlde blive efterladt uden hjxlp, hvis
ingen kan orientere dem om, hvad der sker med deres sag, og kan blive
utrygge, hvis de ikke far svar pa, om deres henvendelse er modtaget, om en
klage er rettidigt indsendt, om et manglende fremmode kan medfere sankti-
oner eller andet.

Herudover illustrerer sagen vigticheden af kommunens udvidede vejled-
ningspligt, jf. retssikkerhedslovens § 5. Konkret var kvinden ikke umiddel-
bart berettiget til det ansegte, men hun kunne derimod have ret til andre
former for hjxlp.

Las relevant vejledning fra Borgerradgiveren

KlarRet 3 - om kommunens vejledningspligt
KlarRet 21 — om pligten til at svare borgerne

NAR FORALDRE IKKE GLADER SIG TIL DERES BARNS F@DSELSDAG

En ung pige havde mangearige udfordringer med skoleskift, skolevaegring og
social isolation. Foreeldrene fglte sig ikke ordentligt inddraget og klaedt pa til at
hjaelpe og frygtede, at det ville blive meget vaerre, nar datteren om kort tid

fyldte 18 ar.
I ——————————

Et forxldrepar havde gennem mange ar oplevet problemer og konfliktfyldte
forlob med kommunen og datterens skole 1 forbindelse med datterens ud-
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fordringer med skoleskift, skolevagring og sociale isolation. Foraldrene
havde ofte folt sig misforstiede og folte ikke, at de fik den hjxlp, der gjorde,
at de ville kunne hjxlpe deres datter med hendes udfordringer. Langvarig
sygdom i familien gjorde problemerne vanskeligere at handtere. Problemet
blev sat pa spidsen af, at datteren snart fyldte 18 ar.

Foraldrene var meget bekymrede for, hvad der ville ske, nar de ikke lengere
ville blive betragtet som parter i datterens sag. Hertil kom, at datteren var
blevet udredt endeligt for sin diagnose, og at forskellige udmeldinger fra
Borne- og Ungdomspsykiatrisk Center, Borgercenter Born og Unge og
Borgercenter Handicap skabte forvirring hos forxldrene og sagsbehandlere.

Forzxldrene havde faet den forstaelse, at deres datter senest ved udredningen
burde have varet malgruppeplaceret og overfort til Borgercenter Handicap,
fordi de der ville kunne fa kvalificeret hjlp i form af vejledning, kurser mv.
De folte et voldsomt svigt fra kommunens side. De fandt, at de indsatser,
der var iverksat, var utilstrakkelige, og de folte sig modt med modkrav, som
de fandt urimelige. De savnede svar pa centrale sporgsmal og manglede
overblik i det langvarige og komplicerede sagsforlob.

Sammen med forzldrene kunne Borgerradgiveren ved flere telefonmeder
gennemga sagen og skabe overblik og fokus pa relevante klagepunkter.

En vigtig opgave bestod i at fa defineret, hvilke punkter i foraldrenes klage,
det ville give mening at forfelge nermere. Herudover skulle de narmere
omstendigheder om sagsforleb, forvaltningens interne retningslinjer og
samarbejdsaftaler samt reglerne pa omradet afklares.

Der var meget forskellige udmeldinger fra forskellige sagsbehandlere og
enheder samt regionen, og det var derfor forstaeligt, at forzldrene blev usik-
re pa, om deres sag var blevet behandlet korrekt.

Borgerradgiverens bemarkninger

Sagen er ikke atypisk. Borgerradgiveren oplever et stigende antal sager om
skolevagring, social isolation, udfordringer med diagnoser og behandling og
seerligt utryghed i forbindelse med overgangen til voksenreglerne for unge
handicappede. I disse sager udtrykkes der ofte stor frustration og en folelse
af utryghed fra foraldres og den unges side.

Kommunen har pligt til at inddrage borgerne, sa de kan tage medansvar i
deres sag. Formalet med inddragelsen er at give borgeren indsigt, indflydelse
og viden om sagen, mens den behandles. Nar borgerne ikke oplever at de
bliver inddraget, er der grobund for, at borgeren mister tillid til forvaltnin-
gen, dens sagsbehandling og afgorelser.

Borgerradgiveren kunne i den konkrete sag hjelpe med at skabe overblik og
en storre ro for forzldrene og viderebringe deres klagepunkter, som ogsa vil
indga som en del af Borgerradgiverens egen drift-undersogelse af overgan-
gen til voksenreglerne for unge med handicap. Egen drift-undersegelsen vil
blandt andet besta af konsultativ bistand og radgivning til forvaltningen 1
forhold til forvaltningens onske om at implementere nye tiltag for at imode-
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komme de forskellige problemer og udfordringer ved overgangen til vok-
senreglerne for unge med handicap.

Omridet er praget af gode hensigter, men modsztninger og dilemmaer
mellem bl.a. selvbestemmelse/selvstandighed og omsorgsforpligtelse, for-
ventninger fra forzldre overfor de forvaltningsmassige og retlige realiteter
og vanskeligheder med at fa indpasset diagnoser i den kommunale virke-
lighed og krav til sagsbehandlingen vanskeliggor indsatsen.

Udfordringerne har tendens til at efterlade forzldrene og den unge med en
folelse af magtesloshed. Det var denne magtesloshed og frustration, Borger-
radgiveren oplevede hos forxldrene i den konkrete sag.

Lzs relevant vejledning fra Borgerradgiveren

KlarRet 15 — om borgerens medvirken ved oplysning af egen sag

KlarRet 20 - om samarbejde og koordinering i kommunen
KlarRet 24, 25 og 26 — om forebyggelse, handtering og lering af konflikter

mellem borger og kommune

HVOR MEGET SKAL VI VIDE OM BORGEREN?
L |

En kvinde sggte om gkonomisk hjzelp til solcreme, som hun af medicinske arsa-
ger altid skal bruge pa grund af en hudsygdom. Kvinden havde sveert ved at for-
sta, hvorfor det skulle tage sa lang tid at behandle hendes ansggning, og hvor-
for hun skulle svare pa spgrgsmal om, hvordan hun klarer sin egenhygiejne og
egenomsorg, hvilket efter hendes mening ikke var relevant for hendes ansgg-
ning.

I ——————————

En kvinde havde en sygdom, som krevede, at hun beskyttede sig mod so-
lens straling med en solcreme. Kvinden oplyste, at der var risiko for, at hen-
des funktionsevne ville blive forringet, hvis ikke hun smurte sig med sol-
creme flere gange dagligt. Solcremen var legeligt anbefalet og nedvendig for
hendes hud og for, at hendes led ikke skulle tage skade. Kvinden sogte
kommunen om dakning af sine merudgifter til solcreme.

Socialforvaltningen mente pa baggrund af Ankestyrelsens praksis, at sagen
skulle oplyses ved hjlp af en udredning efter voksenudredningsmetoden
(VUM), hvilket kvinden ansa for overoplysning af sagen. Metoden er udvik-
let af det davaerende Social- og Integrationsministerie og KL, og formalet er
at forbedre den faglige og lovgivningsmzessige kvalitet i sagsbehandlingen.

Som en del af undersogelsen skulle kvinden svare pd, hvordan hun klarer
sin egenhygiejne og egenomsorg, hvilket efter hendes mening ikke var rele-
vant for hendes ansegning. Hun mente, at sagen var tilstrakkeligt oplyst, og
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at det var veldokumenteret, at hun havde merudgifter til solcreme pa grund
af sin sygdom. Kvinden mente ogsa, at sagen havde trukket for lenge ud.

Borgerradgiveren spurgte forvaltningen om praksis for oplysning af sagen
og betydningen for sagsbehandlingstiderne. Forvaltningen oplyste, at for-
valtningen i hver enkelt sag vurderer, hvilke oplysninger der er nodvendige
for at kunne traeffe afgorelse pa et tilstrackkeligt oplyst grundlag. Forvaltnin-
gen mente ikke, at der er praksis for at overoplyse sager for at undga hjem-
sendelse fra Ankestyrelsen, men at forvaltningen soger at tage hojde for
Ankestyrelsens praksis.

Forvaltningen beklagede, at der var nogle ydre omstaendigheder, der med-
virkede til, at sagsbehandlingsfristen i den konkrete sag ikke blev overholdt.
Kvinden modtog siden et afslag pa sin ansegning, som hun paklagede til
Ankestyrelsen, som underkendte kommunens afgerelse og hjemviste sagen
til fornyet behandling i kommunen med henvisning til, at kommunen burde
have indhentet en legeerklaring til brug for sagens oplysning. Sagen blev
hjemvist i december 2020, og kvinden havde ved udgangen af marts 2021
fortsat ikke modtaget en fornyet afgorelse.

Borgerradgiveren kom pa baggrund af sagsforlebet i tvivl om, hvorvidt der
for denne sagstype eksisterer uklarheder i sagsoplysningen, som ber afkla-
res, og har pa den baggrund ivaerksat en undersogelse af sagen.

Borgerradgiverens bemarkninger

Kommunen har mulighed for at yde hjzlp til nedvendige merudgifter, som
er en folge af en nedsat funktionsevne af indgribende karakter. Nar der an-
soges om merudgifter, skal sagen oplyses 1 tilstrakkelig grad til, at der kan
treffes en korrekt afgorelse. Det fremgar af officialprincippet i retssikker-
hedsloven. Der kan ikke generelt opstilles regler for, hvilke oplysninger og
undersogelser der er nodvendige for at traffe afgorelse 1 en sag. Dette hviler
pa en konkret vurdering i hvert enkelt tilfelde.

Borgerradgiveren har over for forvaltningen bemarket, at sagsforlobet
blandt andet tyder pd udfordringer med at inddrage borgernes oplysninger
og med at indhente legelige oplysninger pa baggrund heraf til tilstrekkelig
oplysning af sagen.

I nogle tilfaelde synes kommunens sagsoplysning at ramme ved siden af,
herunder ved at ga videre end det er nodvendigt. Borgerridgiveren horer
saledes fra borgere, der mener, at sagsoplysning bliver unoedvendigt omfat-
tende, langstrakt eller ligefrem anvendes som et magtmiddel.

Borgerradgiveren kan forst konkludere, om kommunen har begaet fejl i den
konkrete sag, nar undersogelsen er afsluttet, men ma indtil videre konklude-
re at det pa baggrund af sagen ikke fremstar abenlyst, hvornir man bor val-
ge den ene oplysningsform frem for den anden, og at Ankestyrelsens hjem-
visning i den konkrete sag synes at kunne frembringe tvivl om den rette
fremgangsmade til oplysning af sagerne. Borgerradgiveren haber, at under-
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sogelsen vil kunne bidrage til storre klarhed.

Las relevant vejledning fra Borgerradgiveren
KlarRet 5 — om undersogelsesprincippet

KONTANTH]JALPEN DER FORSVANDT — VED EN TASTEFEJL
L |

En kvinde fik pludselig mere end halveret sin ydelse. Det viste sig at skyldes en
banal tastefejl, som det kraevede en stgrre indsats at finde og fa rettet.
I ——————————

En kvinde fik pludselig mere end halveret sin ydelse, hvilket hun var ufor-
staende over for. Hun var enlig forserger og havde boet i Danmark siden
2011, hvor hun var flyttet til fra Tyskland.

Problemerne var begyndt, da hun flyttede fra Hvidovre til Kebenhavn. Hun
havde forsogt at tale med kommunen, men var helt opgivende og forstod
ikke, hvad det handlede om, da hun havde faet oplyst, at hun manglede 1
omegnen af 4.000 timers erhvervsarbejde for at opna sin ydelse. Nu stod
hun og hendes barn uden penge til at klare dagen og vejen.

Borgerradgiveren lyttede til kvinden og vejledte om Borgerradgiverens
kompetence. Selve afgorelsen kunne Borgerradgiveren ikke gd ind i, men
dialog med forvaltningen kunne muligvis vaere en hjxlp. Og eftersom Bor-
gerradgiveren kan tilbyde borgere hjxlp med at forstd afgorelser, kan Bor-
gerradgiveren ofte ogsa hjelpe med at afklare, hvad der kan vare sket i
sagsbehandlingen forud for afgerelsen.

En kontakt til Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen hjalp med at
forsta sagen, og hvad der var sket, men det viste sig ikke umiddelbart muligt
at finde en forklaring pa den markant nedsatte ydelse. Forvaltningen igang-
satte derfor en intern afklaringsproces.

Det viste sig, at ydelsen var blevet nedsat pa grund af en tastefejl i forbin-
delse med kvindens flytning fra Hvidovre til Kebenhavn. Ved flytningen til
Kobenhavns Kommune tastede forvaltningen ved en fejl et tal 1 det felt, der
angiver, at borger har varet ude af landet i over to maneder.

Herefter kom kvinden i pulje med personer, der soger kontanthjalp efter 1.
januar 2019, som ikke har haft ophold i riget i de seneste 9 ud af 10 ar. Det
medforte, at kvinden pa grund af det skarpede opholdskrav og beskaftigel-
seskrav overgik til selvforsorgelse- og hjemrejseydelse/overgangsydelse.

Pa baggrund af en gennemgang af sagen fandt forvaltningen ud af, at kvin-
den var berettiget til fuld ydelse, hvilket der ogsa oprindelig var truffet afgo-
relse om. Men tastefejlen havde desvarre medfort, at kvinden pludselig au-
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tomatisk var overfort til selvforsorgelse- og hjemrejseydel-
se/overgangsydelse. Kvinden blev i sagens natur lettet.

Borgerradgiverens bemaerkninger

Automatisering og digitalisering kan vare et effektivt redskab i sagsbehand-
lingen, men selv mindre fejl eller tastefejl i it-systemer kan fa den konse-
kvens, at borgerens sag far et helt andet resultat end den burde. Det er den-
ne sag et eksempel pa. Sagen viser ogsa, hvor svart det kan vare for borge-
ren at fa opklaret og rettet fejlen i sidanne tilfaelde.

Det folger naturligt af Borgerradgiverens tilbud til borgerne om hjalp til
forstaelse af afgorelser mv., at Borgerradgiveren har mulighed for at gé i
dialog med forvaltningerne om de afgorelser, de traeffer. Nar der er ting,
som borgerne ikke kan forsta, kan Borgerradgiveren derfor for eksempel
hjxlpe med at afklare forlobet forud for afgerelsen. Afklaring af eventuelle
fejl i sagsbehandlingen pa dette tidspunkt kan give forvaltningen mulighed
for at korrigere en afgorelse, uden at det krever ressourcetung og langsom
klagesagsbehandling i en ankemyndighed. Det er ogsa det hurtigste og
nemmeste for borgerne.

Ls relevant vejledning fra Borgerradgiveren

KlarRet 5 — om undersogelsesprincippet
KlarRet 19 — om bevisvurdering

DEN SYGE, DER IKKE KUNNE SKIFTE LAGE
L |

Nar en borger skal mgde personligt op, og det ikke er muligt pa grund af hel-
bredet, kan selv simple ting blive komplicerede. For en zldre svaekket dame
kraeevede det en sarlig handholdt indsats, fgr hun kunne fa lov til at skifte laege.
I ——————————

En @ldre kvinde var meget darligt gaende og syg med lungecancer og havde
derfor svaert ved at komme uden for sin lejlighed. Hun enskede at skifte
lege, men kunne pé grund af sin sygdom ikke mode personligt op hos
kommunen. Hun var ogsa fritaget for digital post.

Kvinden kunne ikke mode personligt op og betale gebyret pa 200 kr. for
leegeskift og kunne derfor heller ikke skifte laege. Hun havde talt med sin
bank, der havde tilbudt at varetage betalingen, hvis der forela et girokort,
eller de pa anden vis fik oplysninger, der gjorde det muligt for dem at over-
fore pengene. Kvinden fik hjxlp af en patientvejleder pa hospitalet, som
kunne oplyse, at problemet havde staet pa i cirka ni maneder, uden at der
var fundet en losning. Kvinden var trist over situationen, da hun gerne ville
have en anden lege, men ikke havde ikke krafter til at insistere pd en los-
ning.
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Borgerradgiveren tog pa baggrund af patientvejlederens henvendelse kon-
takt til den relevante enhed i kommunen. Efter at have talt med enheden
sendte Borgerradgiveren de skriftlige og mundtlige oplysninger, der var
modtaget 1 sagen, til forvaltningen for deres opfelgning.

Enheden fulgte op 1 sagen med det samme, og Borgerradgiveren modtog fa
dage senere skriftlig orientering om, at der var fundet en losning. De havde
talt med bade kvinden og med hendes bank, og der var aftalt en made at fa
overfort pengene til gebyret fra kvindens bank. Fa dage senere fik Borger-
radgiveren at vide, at betalingen var gaet igennem. Kvinden havde nu faet
besked om, at sagen var lost, at hun havde faet tildelt den enskede lzege, og
at der var et nyt sundhedskort pa vej med posten.

Borgerradgiverens bemarkninger

Digitalisering har gjort mange ting nemmere for mange borgere, og dette
gxlder ogsé forhold vedrorende folkeregistrering og relaterede opgaver. Nye
digitale losninger indebzrer, at borgere, der har forudsatningerne, kan (og
nogle gange skal) handtere tingene selv. Denne udvikling er ogsa rationel set
fra kommunens perspektiv. Der er dog fortsat behov for, at digitale mulig-
heder er suppleret af muligheder for personlig betjening og hiandtering, bade
for borgere, der ikke er fuldt digitale, og for problemstillinger, der ikke er
taget tilstrekkeligt hojde for i forbindelse med digitaliseringen.

I sdadanne sager kan Borgerradgiveren vare behjzlpelig, og almindeligvis er
det muligt at finde gode brugbare losninger, nar forst problemet er landet
rette sted i kommunen.

Lzs relevant vejledning fra Borgerradgiveren
KlarRet 2 — om rammerne for borgerbetjening og retssikkerhed

NAR PARTSREPRASENTATIONEN IKKE FUNGERER
|

En mor havde brug for hjzelp til sin kontakt med kommunen i sager om hendes
barn og fik derfor mormoren til at fungere som partsrepraesentant. Det skete
blandt andet for at forebygge uklarhed og utryghed og for at undga, at oplys-
ninger gik tabt. Men familien oplevede, at partsrepraesentationen ikke blev re-
spekteret.

En mormor, der var partsreprasentant i de sager, hendes barnebarn med
handicap havde i kommunen, havde flere gange gennem tiden matte gore
forvaltningen opmarksom pa, at hun var rette modtager og formidler af de
afgorelser, forvaltningen traf, uden at det konsekvent var slaet igennem. Det
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medforte forvirring og usikkerhed hos familien, blandt andet nar sager skul-
le oplyses, afgorelser blev truffet, i forbindelse med partshoringer samt ved
overholdelse af frister for eventuelle klager.

Senest havde det medfert, at en afgorelse var sendt direkte til familien, uden
at partsreprasentanten var blevet oplyst om sagens udfald. Mormoren oply-
ste, at det havde medfort forvirring hos familien, at hun var blevet afskaret
fra at formidle afgorelsen til dem, sia de sammen kunne tage stilling til,
hvorvidt afgerelsen imodekom barnebarnets behov, og hvordan familien
skulle indrette sig efter afgorelsen, eller om de skulle udnytte deres ret til at
klage over afgorelsen. Herudover havde forlobet ogsa betydning for mulig-
heden for at klage rettidigt.

Borgerradgiveren kontaktede forvaltningen og vejledte om den konkrete
problemstilling og de forvaltningsretlige konsekvenser, det kunne fé, at af-
gorelsen ikke var sendt til mormoren som partsrepresentant.

Forvaltningen kontaktede mormoren, fik rettet op pa handelsen og fik regi-
streret hende som partsrepraesentant i deres sagsbehandlingssystem.

Borgerradgiverens bemaerkninger

Sagen er et eksempel pd, hvordan misforstielser mellem borger og forvalt-
ning hurtigt kan opsta, og hvordan sager unedigt kan blive trukket i lang-
drag, hvis ikke forvaltningen folger de processuelle sagsbehandlingsregler og
far registreret de enkelte borgeres onske om, hvem der skal kontaktes i for-
bindelse med sagsbehandlingen.

Alle har ret til og kan have brug for at lade sig reprasentere i deres sag hos
kommunen. Det kan for eksempel vere unge, borgere med handicap, forxl-
dre eller ressourcesvage borgere. Men det kan vare vanskeligt for borgeren
at fa ordningen til at fungere. Det kan medfore en masse misforstaelser, en
unedig lang sagsbehandling, at sagen gir i hardknude eller helt ma ga om.

Lzs relevant vejledning fra Borgerradgiveren

KlarRet 7 — om digital sagsbehandling
KlarRet 8 — om partsrepraesentation

1000 TAK FOR JERES HJALP
L |

En mand havde grundet sin funktionsnedsattelse ikke formaet at udfylde og

svare pa de dokumenter, forvaltningen havde sendt til hans e-Boks, hvilket

havde resulteret i stop af ydelser og en omtumlet gkonomisk tilveerelse for

ham.

I ——————————
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En mand havde pa grund af sin funktionsnedsattelse ikke formaet at udfyl-
de og svare pa de dokumenter, forvaltningen havde sendt til hans e-Boks.
Det havde resulteret i stop af ydelser og en omtumlet okonomisk tilvarelse
for manden. Det var ikke muligt for ham selv eller hans socialradgiver pa
det hospital, han var tilknyttet at fa nogen i kommunen til at patage sig an-
svaret for at hjxlpe.

Der var tvivl om, hvilken forvaltning og enhed der skulle hjzlpe, og man-
den og hans socialradgiver pa hospitalet var blevet henvist fra den ene en-
hed til den anden. Alle ville i udgangspunktet gerne hjalpe, men ingen kun-
ne give ham et svar. Det resulterede i, at manden endnu engang stod med
udsigt til ikke at have nogle penge ved manedsskiftet.

Borgerradgiveren benyttede sig af sit effektive kontaktpersonnetvark i for-
valtningen, der med det samme satte de relevante sagsbehandlere ind i sa-
gen. Borgerradgiveren blev lobende orienteret og kunne siledes bidrage til
en klar kommunikation, sa de misforstaelser, der var opstdet i sagen, om,
hvilke oplysninger der skulle gives til hvem, blev elimineret. Losningen blev,
at forvaltningen hastebehandlede sagen, og at manden fik udbetalt den rette
ydelse med tilbagevirkende kraft.

Socialradgiveren fra hospitalet skrev efterfolgende til Borgerridgiveren:
1000 tak for jeres hjzlp og samarbejde. Det har virket supergodt”.

Borgerradgiveren giver takken videre til kontaktpersonnetvarket.

Borgerradgiverens bemarkninger

Nar en borger henvender sig til kommunen, sa er vi som kommune forplig-
tet til at yde en helhedsorienteret og koordineret indsats for at hjzlpe borge-
ren pa vej. Selvom Kebenhavns Kommune er stor, udger kommunen én
samlet forvaltningsmyndighed — en enhedsforvaltning.

Ovennzvnte sag er efter Borgerradgiverens opfattelse et godt eksempel pa,
hvordan en meget akut enkeltsag hurtigt kan blive lost med en helhedsori-
enteret og koordineret indsats. Samtidig er det ogsé et eksempel pa, at Bor-
gerradgiverens malrettede indsats fungerer i kraft af det gode samarbejde
mellem forvaltningen og Borgerradgiveren.

Borgerradgiverens kontaktnetvark i kommunens forvaltninger blev et effek-
tivt vaerktoj til en god dialog og en hurtig sagsbehandling.

Lzs relevant vejledning fra Borgerradgiveren

KlarRet 10 — om helhedsorienteret sagsbehandling og vejledning
KlarRet 12 - om professionel skriftlig kommunikation
KlarRet 20 — om samarbejde og koordinering i kommunen
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EFFEKTIV STOTTE STOPPEDE BRAT, DA UNG MAND FYLDTE 18
L |

Da en ung mand fyldte 18 ar, overgik han fra at fa hjalp efter et regelseet i en
del af kommunen til at skulle have hjzlp efter et andet regelszet i en anden del
af kommunen. Det havde store konsekvenser for ham. Han mistede sin psyko-
loghjzelp og oplevede, at overgangen ikke var forberedt eller koordineret, og at
han derfor skulle starte forfra det nye sted. Han oplevede ogs3, at han selv
skulle kende lovgivningen for at sgge om den rette hjzelp de rigtige steder i
kommunen.

En ung mand havde, indtil han fyldte 18 ar i september 2019, modtaget
okonomisk stette til en psykologbehandling, der hjalp ham til blandt andet
at fungere pa den ungdomsuddannelse, han var i gang med. Pa grund af
hans udfordringer havde hans mor tillige varet kompenseret med 17 timer
om ugen i tabt arbejdsfortjeneste, sa hun kunne stotte ham.

Forvaltningen havde haft kendskab til drengens udfordringer og familiens
situation siden 2014. Forvaltningen har oplyst at de meddelte, at den oko-
nomiske hjzlp til psykologbistand skulle stoppe ved det fyldte 18. ar.

Den unge mand fik imidlertid tilbagefald og mitte stoppe pa sin ungdoms-
uddannelse, da hans udfordring blev forvarret, hvilket efter hans egen op-
fattelse skyldtes den manglende behandling. Af forvaltningen blev han hen-
vist til at soge stotte til genoptagelse af det afbrudte behandlingsforleb efter
en sarlig paragraf i serviceloven, i en anden enhed i kommunen.

Primo marts 2020 fulgte han henvisningen og segte om stotte 1 den anden
enhed i kommunen og fik afslag pa sin ansegning uden samtidig at blive
vejledt om, at han i stedet kunne soge om stotte til sit behandlingsforlob
efter en anden paragraf i serviceloven.

Forst da en professionel radgiver oplyste moren om muligheden for at soge
stotte efter en anden paragraf, sendte den unge mand med hjzlp og stotte
fra sin mor en ny ansegning til forvaltningen i maj 2020 med henvisning til
den relevante paragraf. Imidlertid trak denne sag i langdrag. Det var som
om, forvaltningen helt si bort fra det kendskab, de allerede havde til den
unges udfordringer og stottebehov. Nye oplysninger, modeafholdelser og
andre legevurderinger blev lobende efterspurgt af sagsbehandleren, ogsa
selvom forvaltningen relativt tidligt 1 sagsbehandlingsforlebet skriftligt hav-
de tilkendegivet, at den unge var i malgruppen for stotte til behandling efter
denne paragraf.

Efter et halvt dars sagsbehandling klagede moderen pa vegne af sonnen i
september 2020 til Borgerradgiveren over den lange sagsbehandlingstid og
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selve sagsbehandlingen i forbindelse med overgangen fra en enhed til en
anden.

Samtidig bad moderen Borgerradgiveren om hjxlp til at sikre, at der blevet
truffet en afgorelse. Borgerradgiveren gik ind 1 sagen, men da den unge
mand, i slutningen af oktober fik stillet 1 udsigt, at han ville fa et svar efter 4-
6 uger, lukkede Borgerradgiveren pa sedvanlig vis sagen.

Borgerradgiveren modtog efter nogle maneder, i januar 2021, en fornyet
henvendelse fra moderen, da hendes son endnu ikke havde modtaget en
afgorelse som lovet. Sennen var nu 192 ar. Borgerradgiveren kontaktede
forvaltningen og fik oplyst, at forvaltning stadig afventede en faglig vurde-
ring, inden forvaltningen kunne treffe en afgorelse. Grundet det usedvanlig
lange sagsforlob, trods forvaltningens store kendskab til den unge, ivarksat-
te Borgerradgiveren en tilsynssag.

Borgerradgiverens bemarkninger

Nar et ungt menneske fylder 18 dr, overgir deres sager om hjzlp og stotte
til voksenreglerne i serviceloven. Kommunen er forpligtet til at sikre, at
planlegningen af overgangen til voksenlivet og de nye regler igangsattes sa
tidligt som muligt, sa bade kommunen, den unge og forzldrene er godt for-
beredte pa overgangen, og saledes at den unge ikke star med et udekket
hjxlpebehov.

Borgerradgiveren kan forst konkludere, om kommunen har begaet fejl i den
konkrete sag, nar undersogelsen er afsluttet, men sagen illustrerer, hvor
svart og uforstaeligt det kan vare for de unge og deres forzldre, der har
brug for hjzlp og stette, at planlegge overgangen til voksenlivet, nar den
unge fylder 18 ar.

Sagen er langt fra enestaende. Mange kommuner har vanskeligt ved i alle
tilfeelde at igangsaxtte og planlegge overgangen til voksenlivet for unge med
betydelig og varig funktionsnedszttelse eller indgribende lidelse.

Loven er derfor blevet @ndret, og ved arsskiftet tradte nye skarpede regler i
serviceloven i kraft om de processkridt, kommunerne skal tage i forbindelse
med forberedelsen af den unges overgang til voksenlivet. Nu fremgar det af
loven, at kommunen skal iverksatte forberedelserne af overgangen til vok-

senlivet for en ung, nir den unge fylder 16 ar, uanset hvilken bestemmelse i
serviceloven, stotten gives efter.

Lzs relevant vejledning fra Borgerradgiveren

KlarRet 2 — om rammerne for borgerbetjening og retssikkerhed
KlarRet 3 — om vejledningspligt

KlarRet 5 — om undersogelsesprincippet

KlarRet 10 — om helhedsorienteret sagsbehandling og vejledning
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RA KARTOFLER TIL JUL
|

En handicappet mand havde ikke penge nok til husleje, mad og medicin og
kunne ikke forlade sin lejlighed ved egen hjzelp og var afthaengig af kommunens
stgtte. Da den kommunale transport kun ville afhente ham ved gadedgren, og
han ikke kunne komme ned ved egen hjalp, havde han levet af ra kartofler i
flere dage. Manden var desuden uberettiget blevet opkraevet egenbetaling for
et rehabiliteringsophold, fordi kommunen ved en fejl ikke havde behandlet
hans ansggning om nedsattelse af egenbetalingen. Han havde opgivet selv at
gore mere, da han som et sidste forsgg kontaktede Borgerradgiveren.
I ——————————

En handicappet mand havde flere problemstillinger, der krevede bistand fra
kommunen. Manden havde i forste omgang selv forsegt at kontakte de re-
spektive forvaltninger, men grundet kommunens mange indgange lykkedes
det ham ikke at finde ud af, hvilke forvaltninger der kunne hjzlpe. Han kon-
taktede derfor Borgerradgiveren lige inden jul og oplyste, at situationen var
den, at han akut stod uden penge til mad, livsvigtig medicin og husleje, og at
han i flere dage havde levet af ra kartofler. Han havde svart ved at se, hvor-
dan han skulle fd betalt sine udgifter, og pa grund af sit handicap havde han
ikke mulighed for at forlade sin lejlighed.

Den forste problemstilling var mandens ekonomiske situation, hvor der var
behov for at afdekke, hvorfor hans udbetaling var si lav, og hvilke mulig-
heder der var for at yde kommunal stette, som kunne bedre mandens gko-
nomiske situation.

Den anden problemstilling var den transporthjzlp, han var bevilliget af
kommunen, men som ikke lengere kunne ydes, idet firmaet ikke fandt det
forsvarligt at hjelpe ham ud og ind af hans bolig og derfor kun ville hjzlpe
ham til og fra gadedoren. Det fik manden til at fole sig indespzrret i lejlig-
heden, da han undtagelsesvist kun fik hjzlp til at blive transporteret til sine
hospitalsaftaler. Manden havde stiet pa en akut venteliste til en handicapbo-
lig 1 leengere tid.

Flere af Borgerradgiverens medarbejdere var involveret i at atklare mandens
okonomiske og sociale problemer og de behov, han havde 1 den forbindelse.
Alene pa én dag var Borgerradgiveren i telefonisk kontakt med ni medar-
bejdere 1 kommunen.

Kontakten skete med henblik pa en vurdering af, om der var grundlag for
en revurdering af mandens forsergelsesgrundlag, idet han i lang tid havde

veeret pa sygedagpenge, og med henblik pa mandens akutte situation op til
juleferien.
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Efter mange timers malrettet arbejde lykkedes det at fa hastebehandlet hans
ansegninger om forskellige former for hjalp.

Mandens henvendelse mundede ud i, at han 1 julen fik bevilliget akut over-
levelseshjzlp 1 form af et kontantbelob og mad. Han fik ligeledes bevilliget
socialpaedagogisk bistand i1 form af en hjemmevejleder til at hjelpe med alt
det praktiske i forbindelse med kontakten til kommunen. Manden modtog
desuden hjemmepleje til praktiske opgaver i hjemmet og takkede tillige ja til
en madordning. Han stod fortsat pa venteliste til en handicapvenlig bolig.

Manden modtog desuden en afgorelse om frafald af betalingen for rehabili-
teringsforlobet, som han alligevel ikke selv skulle betale.

For sa vidt angar transportudfordringen var den stadig under behandling pa
tidspunktet for afslutningen af redaktionen af denne beretning, idet kom-
munen er i fard med at finde ud af, hvorvidt kommunen kan gore brug af
en anden leverander end den, der er indgéet korselsaftale med.

Borgerradgiverens bemarkninger

Kommunen har pa det sociale omrade en udvidet vejledningsforpligtelse.
Det betyder, at kommunen skal behandle ansegninger og spergsmal om
hjxlp i forhold til alle de muligheder, der findes for at yde hjzlp efter den
sociale lovgivning — ogsa radgivning og vejledning. Dette vil i mange sager
kraeve, at forvaltningerne koordinerer indbyrdes for at sikre en helhedsori-
enteret indsats. I denne sag kraevede det til en start hele ni opkald pa én
enkelt dag at sikre pabegyndelsen af en koordineret indsats.

Sagen her er et eksempel pa, at det ikke altid lykkes ressourcesvage borgere
at navigere rundt i kommunens mange forvaltninger og indgange. Sagen
viser ogsd, hvor vasentligt det er for forvaltningerne at koordinere indbyr-
des for at kunne yde en helhedsorienteret og dermed borgervenlig indsats.

Sagen verserede hos Borgerradgiveren igennem flere maneder, og det er
tvivlsomt, om manden kunne have opnaet den rette hjxlp i alle henseender
pé egen hand.

Lzs relevant vejledning fra Borgerradgiveren

KlarRet 10 — om helhedsorienteret sagsbehandling og vejledning
KlarRet 20 - om samarbejde og koordinering i kommunen
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HVEM HJALPER MED FLYTNINGEN?
|

En svaekket mand havde brug for hjeelp for at flytte ind pa et specialplejehjem.
Hans hustru kunne ikke finde rundt i kommunen og oplevede, at hun ikke kun-
ne fa de oplysninger, hun havde brug for. Det viste sig, at kommunen havde et
skreeddersyet tilbud til netop den situation, segteparret var i, men vejen dertil
var laengere, end den behgvede at vaere.

En mand skulle flytte pa specialplejehjem pa grund af alvorlig sygdom og
demens. Hans hustru havde kontaktet kommunen for at fi afklaret, hvor-
dan de fik hjzlp til flytningen, men hun oplevede ikke at blive vejledt.
Tvertimod oplevede hun, at alle de medarbejdere, hun fik i reret, henviste
rundt til hinanden. Ved henvendelsen til Borgerridgiveren oplyste hustruen,
at hun ikke selv kunne hjalpe lengere, da hun var kert helt ned og ogsa
havde born, hun skulle tage sig af.

Via kollegaer i forvaltningen fandt Borgerradgiveren ud af, hvordan kom-
munen kunne hjzlpe xgteparret bedst muligt videre. Det blev afklaret, at
Borgercenter Hjemmepleje i lignende situationer tilbyder et forleb, der net-
op er oprettet til dette formal. Kontakten mellem agteparret og borgercen-
tret blev etableret, og der blev vejledt om det videre forlab.

Borgerradgiverens bemarkninger

En vasentlig del af kommunens service bestar i at vejlede borgerne. Vejled-
ningsforpligtelsen folger af loven, og det er ogsa i kommunens egen interes-
se, at borgerne far den hjalp, de eftersporger, 1 rette tid. Men det er ikke
altid lige til for borgerne at finde den rette indgang til lige pracis den hjzlp,
de har brug for. Kommunen er stor, og overblikket er vanskeligt at fa. Sa-
gen her illustrerer, hvor svert det kan vare for borgerne at fa vejledning om
et ganske enkelt spergsmal: Hvem kan hjalpe med flytningen? Et relativt
simpelt sporgsmal for kommunen, men uoverskueligt for borgeren. I dette
tilfeelde havde kommunen tilmed et specifikt tilpasset forleb klar til netop
sadan en situation. Kommunen var siledes forberedt og havde kompeten-
cerne, men kommunikationsindgangene fik ikke koblet hustruen til den
rette enhed 1 forvaltningen.

Sagen illustrerer ogsa, hvor vigtigt det er, at kommunen koordinerer, og at
der er et tilgengeligt overblik for medarbejderne, sa vi i kommunen kan yde
en relevant vejledning eller henvise til dem, som kan.

Las relevant vejledning fra Borgerradgiveren

KlarRet 3 - om kommunens vejledningspligt
KlarRet 20 - om samarbejde og koordinering i kommunen
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UAFHANGIGHED, FORANKRING
OG RESULTATER

UAFHANGIG AF UDVALG, BORGMESTRE OG FORVALTNINGER
Kebenhavns Kommune gik foran, da Borgerreprasentationen i 2004 etable-
rede Borgerradgiveren og fik en uathengig kommunal ombudsmandsfunk-
tion. Nu har mere end 40 af landets kommuner en borgerradgiver, og man-
ge af disse er etableret med inspiration fra Kebenhavn.

Borgerradgiveren forer tilsyn med kommunens forvaltninger, behandler
klager fra borgere og virksomheder og er en aktiv medspiller 1 politikernes
og forvaltningernes arbejde med at skabe forbedringer i kommunens sags-
behandling og service.

Borgerradgiveren skal bista Borgerrepraesentationen med dennes tilsyns- og
kontrolfunktioner i forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger (uddrag af
styrelsesvedtaegt for Kgbenhavns Kommune § 24, stk. 2).

I ——————————

Borgerradgiveren er ansat af og forankret direkte under Borgerrepraesentati-
onen. Borgerradgiveren er dermed en del af Kobenhavns Kommune, men
er uathengig af kommunens udvalg, borgmestre og forvaltninger. Uaf-
hengigheden er en forudsztning for, at vurderinger af konkrete klager og
generelle undersogelser kan ske pa et objektivt og sagligt grundlag. Uaf-
hengigheden giver gennemslagskraft og medvirker til, at Borgerradgiverens
arbejde er omgaerdet af den nedvendige legitimitet og tillid hos bade borgere
og forvaltninger.

Borgerradgiverens forhold er reguleret i styrelsesvedtegten for Kebenhavns
Kommune § 24 og i vedtegt for borgerradgiverfunktionen.

Borgerradgiver Johan Busse er cand.jur. og har en mastergrad i Public
Governance. Johan Busse har tidligere arbejdet i Forbrugerradet, Forbru-
gerstyrelsen (Erhvervsministeriet), for Folketingets Ombudsmand, som
konstitueret landsdommer i Dstre Landsret og er udpeget af justitsministe-
ren som formand for Dataetisk Rad. Johan Busse har varet borgerradgiver i
Kobenhavns Kommune siden 2004.

Borgerradgiverens sekretariat bestar af en chefkonsulent, 6 jurister, 2 admi-
nistrative medarbejdere og en kommunikationsmedarbejder. Juristerne har
alle tidligere erfaring med sagsbehandling i kommuner og staten.



Borgerradgiverens sekretariat er en selvsteendig forvaltningsenhed i Keben-
havns Kommune og varetager derfor selv opgaver med personaleforhold,
budget, regnskab, kommunikation mv. Borgerradgiveren modtog 1 2020 en
samlet bevilling pa 9,15 mio. kr. Budgettet for 2021 udger 9,35 mio. kr.

EN KLAGEINSTANS SER PRIMART KLAGER

Storstedelen af den service, kommunen leverer, er, som den skal vare, og
det har kommunens mange dygtige og engagerede medarbejdere en stor del
af wren for. Borgerradgiveren ser alene et udsnit af kommunens sagsbe-
handling, og dette udsnit er oftest kendetegnet ved, at borgeren, der hen-
vender sig til Borgerradgiveren, er utilfreds med den behandling, han eller
hun har fiet af kommunen.

Borgerradgiveren er meget opmarksom pa, at det billede, Borgerradgiverens
afsluttede sager tegner, ikke er direkte skalerbart. Det er derfor afgorende
for den samlede forstaelse af kommunens niveau i forhold til retssikkerhed
og borgerservice at vide, at den ikke kan udledes af Borgerradgiverens Be-
retning alene, men at denne udgor et vaesentligt bidrag, nar det geelder om at
klarlegge, hvor der er forbedringsmuligheder, og hvor der er grundlag for at
sette ind med indsatser, folge op og sikre forbedringer.

HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN | BERETNINGSARET 2020
(APRIL 2020 - MARTS 2021)

Skriftlige klagesager 634
Klager og henvendelser Igst uden sagsoprettelse 112
Telefonisk bistand (skgnnet) 2.150
Konsultativ bistand til forvaltningerne 150
lalt 3.046

BORGERRADGIVERENS GENNEMSNITLIGE SAGSBEHANDLINGSTID

Sager Igst med vejledning, visitation og videreformidling mv. (489 sager) 6,5 dage
Sager Igst uformelt via kontakt til forvaltningen (161 sager) 19,7 dage
Konsultativ bistand til forvaltningerne (143) 8,5 dage
Videreekspedition af henvendelser stilet til andre (63 sager) 2,5 dage
Tilsyn i borgersager (6 sager) 199,8 dage
Alle afsluttede sager (862 sager) 10,4 dage

|
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POLITISK FORANKRING

Borgerradgiverens virksomhed folges af Borgerradgiverudvalget, der er et
radgivende udvalg under Borgerreprasentationen. Udvalget bestar af syv
medlemmer af Borgerreprasentationen, som ikke ma vare borgmestre. Det
skyldes Borgerradgiverens uafthengighed. Borgerradgiveren bor nemlig ikke
referere til dem, som institutionen forer tilsyn med.

Borgerradgiverudvalget valges for en firearig periode. Det nuvaerende ud-
valg tiltradte den 23. februar 2018 og bestar pa tidspunktet for afgivelsen af
beretningen af:

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

Jes Vissing Tiedemann (B)

Line Ervolder (C)

Klaus Mygind (F)

Troels Christian Jakobsen (A)

Borgerradgiverudvalget tager aktiv del 1 og understotter Borgerradgiverens

indsats med at skabe forbedringer i kommunen og er i den forbindelse szr-
ligt optaget af at understotte Borgerradgiverens og forvaltningernes samar-
bejde om at opna sterst mulig leering af de enkelte indsatser.

Borgerradgiveren holder lobende Borgerradgiverudvalget orienteret om
observationer og konstateringer i arbejdet med at fore tilsyn med og vare
konsulent for kommunens syv forvaltninger. Udvalget behandler derudover
Borgerradgiverens arlige beretning og er med til at fastlegge, hvilke storre
undersogelser og inspektioner Borgerradgiveren skal foretage af egen drift.

Udvalget fastlagde den 19. juni 2018 sin arbejdsplan og de emner, udvalget
vil prioritere 1 valgperioden 2018-2021. Udvalget besluttede desuden at fort-
sette sit fokus pa den service, borgerne oplever at fa i kommunen.

Udvalget besluttede at fokusere pa folgende emner i 2020 og 2021:

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

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

Borgerradgiverudvalget har i beretningsaret 2020 blandt andet fulgt aktivt
med i Borgerradgiverens undersogelse af en rakke forhold pa fire daginsti-
tutioner under Borne- og Ungdomsforvaltningen, vist interesse for Borger-
radgiverens sparring med Arbejdsmiljo Kobenhavns nye enhed for anonym
handtering af seksuel chikane og sexisme samt droftet muligheder for oget
kendskab til Borgerradgiveren. En planlagt temadag om meagling blev udsat
pé grund af nedlukninger.
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KONKRETE RESULTATER

At Kobenhavns Kommune har en borgerradgiver er i sig selv et tydeligt
politisk signal om, at kommunen prioriterer retssikkerhed og ordentlighed i
borgerbetjeningen, hvilket ma antages at have en positiv indflydelse internt
som eksternt. Ogsa Borgerradgiverens dialog med forvaltningerne, radgiv-
ning, undervisning og opleg mv. — hvor viden om lovmassig sagsbehand-
ling, god borgerbetjening og borgernes oplevelser med kommunen formid-
les til kommunens medarbejdere — pavirker positivt. Men det er vanskeligt
at opgore den konkret afledte effekt af Borgerradgiverens arbejde.

En rekke resultater lader sig dog opgoere, og blandt de resultater, der er op-
néet i beretningsaret i dialog med og ved konsultativ bistand til forvaltnin-
gerne, ved tilsyn i egen drift-sager, konkrete borgersager mv., er folgende:
Bistand og radgivning

» Vejledning om kommunens praksis ved databrud (Socialforvaltningen)

+ Vejledning om proceduren ved remonstration (Socialforvaltningen)

» Afklaring af at visitationsudvalgets afgorelse skal meddeles borger som
en afgorelse (Socialforvaltningen)

« Vejledning om, at borger skal orienteres ved forlengelse af tidligere ud-
meldt sagsbehandlingstid (Socialforvaltningen)

« Vejledning om forvaltningens notat- og journaliseringspligt (Socialfor-
valtningen)

» Sparring vedrerende almindelig forvaltningsret (Socialforvaltningen)

« Bidrag til overvejelser om databehandling, lagringstid og underretning i
kommunens selvbetjeningsblanketter (Kultur- og Fritidsforvaltningen)

« Bidrag til overvejelser om notatfering, journalisering og logning i kom-
munens selvbetjeningsblanketter (Kultur- og Fritidsforvaltningen)

» Vidensdeling om god praksis for underretning af borgere (anden kom-
mune)

» Vejledning om anvendelsesomradet for reglerne om tabt arbejdsfortjene-
ste (Socialforvaltningen)

« Vejledning om bopalsregistrering for tilbagevendt integrationsborger
(Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen)

» Vejledning om reglerne for samtykke ved vasentlige beslutninger om et
barn (Borne- og Ungdomsforvaltningen)
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Oget fokus pa vejledningspligten hvad angar muligheden for forhojet
boligstette (Socialforvaltningen)

Bidrag til oget viden om reglerne om aktindsigt (flere forvaltninger)

Vejledning om kommunens forpligtigelser i forhold til underretning af
personer der er naevnt i andre borgeres sager (Okonomiforvaltningen)

Bidrag til overvejelser i forbindelse med behandling af indsigtsanmod-
ninger (Okonomiforvaltningen)

Vejledning om Kebenhavns Kommunes Databeskyttelsesradgiver (Qko-
nomiforvaltningen)

Bidrag til overvejelser i forbindelse med anmodning om videregivelse af
oplysninger om borger til ekstern instans (Socialforvaltningen)

Vejledning om partsbegrebet i forhold til aktindsigtsanmodninger fra
tidligere parter (Socialforvaltningen)

Vejledning om forvaltningslovens regler om fuld henholdsvis delvis akt-
indsigt (Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Bidrag til overvejelser om oversaxttelse af @ndret lovgrundlag 1 forbindel-
se med at borger pa grund af alder overgar til en anden enhed i kommu-
nen (Socialforvaltningen)

Vejledning om de processuelle krav og rekkevidden af adgangsbegrans-
ning (Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Vejledning om mulig inhabilitet i forbindelse med medarbejders rolle
som bisidder for borger (Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Vejledning om muligheder og barrierer for andring af ydet bevilling nar
forudsatninger bortfalder/zndres pa grund af COVID-19-restriktioner
(Socialforvaltningen)

Afklaring af borgeres klagemuligheder vedrorende digital tilgaengeliched
og ligebehandling 1 forhold til handicap (statslig enhed)

Overblik over og indsigt i karakter og antal af indkomne henvendelser til
whistleblowerordningen (Socialforvaltningen)

Vejledning om proces og tilgang 1 forhold til undersogelser og opfelg-
ning pa whistleblowerhenvendelse (Borne- og Ungdomsforvaltningen)

Vejledning om kompetenceforhold med videre i forbindelse med under-

sogelse af forhold pa baggrund af whistleblowerhenvendelse (Borne- og
Ungdomsforvaltningen)
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Afklaring af eventuelle sxrlige hensyn i forhold til offentlighed omkring
whistleblowerhenvendelse (Socialforvaltningen)

Vejledning om afgraensning af tilsyn mellem administrative og kommu-
nalpolitiske funktioner (Intern Revision)

Vejledning om partsreprasentation og bisidder (Beskaftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen)

Vejledning om privatret (Koncern IT, Qkonomiforvaltningen)
Vejledning om aktindsigt (Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Vejledning om kommunens vardigrundlag (Borne- og Ungdomsforvalt-
ningen)

Vejledning om kommunikation og sprogbrug (Kultur- og Fritidsforvalt-
ningen)

Vejledning om muligheden for erstatning efter de privatretlige regler
(Socialforvaltningen)

Vejledning om databeskyttelsesret (Okonomiforvaltningen)

Vejledning om helhedsorienteret og koordineret indsats (Socialforvalt-
ningen)

Vejledning om aktindsigt mv. (Sundheds- og Omsorgsforvaltningen)
Vedledning om databeskyttelsesret (Socialforvaltningen)

Vejledning om tilgengelighed (Socialforvaltningen)

Vejledning om kommunens vardigrundlag (Socialforvaltningen)
Vejledning om databeskyttelsesret (Socialforvaltningen)

Vejledning om afgorelser og vilkar (Beskaftigelses- og Integrationsfor-
valtningen)

Vejledning om aktindsigt (Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Vejledning om partsreprasentation og bisidder (Beskaftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen)

Vejledning om aktindsigt (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)
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Vejledning om databeskyttelsesret (Beskaftigelses- og Integrationsfor-
valtningen)

Vejledning om aktindsigt (Berne- og Ungdomsforvaltningen)

Spergsmal om borgerforhold pa bosted (Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen)

Vejledning om reglerne om tavshedspligt (Beskzftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen)

Vejledning om videregivelse af oplysninger (Beskzftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen)

Vejledning om indsigtsret efter databeskyttelsesretten (Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen)

Vejledning om aktindsigt (Berne- og Ungdomsforvaltningen)

Vejledning om konkret serviceniveau (Sundheds- og Omsorgsforvaltnin-
gen)

Afklarende dreftelser om underretning efter databeskyttelsesretten (In-
tern Revision)

Flere vejledninger om reglerne om ligebehandling og diskrimination (So-
cialforvaltningen)

Vejledning om aktindsigt (Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Bidrag til overvejelser og sporgsmal til snitfladeproblematikker vedro-
rende malgruppeplacering (Socialforvaltningen)

Vejledning om genvurdering/videresendelse til ankeinstans (Socialfor-
valtningen)

Oget fokus pa overdragelse af sag til kollega ved sagsbehandlers barsel
(Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Afdakning af konsekvenserne af en indtastningsfejl i automatiseret sags-
behandlingssystem (Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)

Sparring om udsattelsesmuligheder ved sager om aktindsigt (Beskeafti-
gelses- og Integrationsforvaltningen)

Vejledning om stillingsfuldmagter og partsreprasentation (Beskaftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen)
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Vejledning om muligheden for inddragelse/konfliktmagling/dialog ved
konflikt mellem borger og teknisk sagsbehandler (Teknik- og Miljofor-
valtningen)

Formidling af kontakt mellem byplansmedarbejder og handicappet bor-
ger (Teknik- og Miljoforvaltningen)

Vejledning om snitflader 1 mellemkommunal sag (Socialforvaltningen)
Vejledning om granseflader mellem Socialforvaltningen og Borne- og
Ungdomsforvaltningen i sager for BEKU (Beslutnings- og Koordinati-
onsudvalget) (Socialforvaltningen)

Vejledning om svarfrister (Socialforvaltningen)

Vejledning om kommunikation til udsatte borgere efter afskedigelse af
politianmeldt medarbejder (Sundheds- og Omsorgsforvaltningen)

Vejledning om journalisering, GDPR-underretning og handtering af
uvedkommende oplysninger af strafbar karakter (Socialforvaltningen)

Spatring om borgeres selvbestemmelse/privatlivets fred overfor kom-
munens omsorgsforpligtelse ved nagtelse af samtykke (Socialforvaltnin-

gen)
Dialog om voksenovergangsregler ved fyldte 18. ar (Socialforvaltningen)

Oget fokus pa sagsoplysning og manglende opfelgning pa hjemvisning
(Socialforvaltningen)

Vejledning om hjemmelssporgsmal vedrorende hjemmeundervisning
(Borne- og Ungdomsforvaltningen)

Vejledning om journalisering og GDPR (Beskaftigelses- og Integrations-
forvaltningen)

Vejledning om tavshedspligt kontra aktindsigt efter forvaltningsloven
(Socialforvaltningen)

Vejledning om handtering af klage (Sundheds- og Omsorgsforvaltnin-
gen)

Vejledning om skarpet underretningspligt (Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen)

Sparring om vedholdende klageadfard relateret til indsigtsanmodning
(Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen)
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Formidling af kontakt mellem udsat borger og slegtning ved plejehjem
(Sundheds- og Omsorgsforvaltningen)

Vejledning om kontaktbegransning for part i sag om sarlig stotte til barn
(Socialforvaltningen)

Vejledning og afklaring om partsreprasentationsforhold (Socialforvalt-
ningen)

Sparring om god forvaltningsskik ved formulering af standardbreve
(Borne- og Ungdomsforvaltningen)

Afklaring af problematik om fremsendelser vedrerende udszttelsestrue-
de lejere (Socialforvaltningen)

Vejledning om regler og procedurer for kontaktbegransning (forvaltning
ikke registreret)

Vejledning om begrensning af partsaktindsigt (Socialforvaltningen)

Vejledning om journalisering af henvendelser fra partsreprasentanter
(Kultur- og Fritidsforvaltningen)

Tilsyn

Fokus pa hurtigere sagsbehandling og dermed oget retssikkerhed i sager,
hvor borgere pa bosteder soger om ledsagelse pa ferier (Socialforvaltnin-

gen)

Opfolgning pa overgangen fra barn til voksen, herunder fra én enhed til
en anden i forvaltningen (Socialforvaltningen)

Oget fokus pa sikker digital kommunikation med borgere og virksomhe-
der (Socialforvaltningen)

Sikring af fokus pa at borgere og virksomheder far udbetalt korrekte
ydelser, pa trods af driftsforstyrrelser og fejl i nyt it-system (Beskeaftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen)

Konstatering af kritisable forhold i forbindelse med handtering af under-
retning, herunder vedrorende partsreprasentationsforhold, overdragelse
af sagen til ny sagsbehandler samt partshoring (Socialforvaltningen)

Alle nedenstdende resultater vedrorer Borne- og Ungdomsforvaltningen og
er opnaet ved Borgerradgiverens undersogelse af klynge VVK-C:

Oget fokus pa forbedring af journaliseringspraksis 1 processen med fagli-
ge handlingsplaner 1 Borne- og Ungdomsforvaltningen, blandt andet ved
inddragelse af journaliseringspraksis i igangvarende kompetenceudvik-
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lingsforleb for konsulenter samt udarbejdelse af oversigt til journalisering
1 forbindelse med padagogiske tilsyn og opfelgning pa tilsyn.

« Udarbejdelse af materiale til institutionsledere i Borne- og Ungdomsfor-
valtningen om, hvordan born stottes 1 dagtilbud, og hvad sigtet er med
den ekstra stotte, som institutioner kan fa fra den tvaerfaglige support og
fra stotteteamet.

 Styrkelse af vejledninger pa kommunens hjemmeside gennem opdaterin-
ger med klar og tydelig foraldreinformation om rammer og procedurer
for tildeling af stotte.

» Tydeliggorelse af hvor forzldre kan henvende sig i Borne- og Ungdoms-
forvaltningen, hvis de har brug for rad og vejledning.

» Tydeliggorelse af krav om links til oplysninger vedrorende foraldrein-
formation om rammer og procedurer for tildeling af stotte pa Borne- og
Ungdomsforvaltningens institutioners hjemmesider.

» Indskxrpelse over for institutionsledere om, at de skal vare vidende om
de gaeldende retningslinjer om stotte til born i dagtilbud, der ligger pa
kommunens hjemmeside, og at de pa deres hjemmeside skal henvise til
disse vejledninger.

» Tydeliggorelse af roller og ansvar i nuverende organisering i Borne- og
Ungdomsforvaltningen, sa alle parter kender deres forpligtigelser, saledes
at det bliver tydeligt for forxldre, hvor de kan henvende sig vedrorende
stotteindsatsen for deres barn, hvis de oplever behov for det.

« Tydeliggorelse af institutioners forpligtigelser i forhold til foraldreind-
dragelse 1 forbindelse med faglige handlingsplaner.

» Tydeliggorelse over for ledere i Borne- og Ungdomsforvaltningens insti-
tutioner af, at det er et krav, at medarbejdere — for hvem det er relevant —
skal have viden om sarlige forhold, der kan galde for bornene, hvilket
eventuelt kan ske gennem tilfojelser i retningslinjer.

Opremsningen er ikke udtemmende og dakker ikke over vejledning og
bistand til borgere.
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RETSSIKKERHED, SAMARBEJDE
OG LARING

Borgerradgiveren skal vejlede borgere og vurdere, om forvaltningen i kon-
krete og generelle sager har handlet i strid med gzldende ret eller pa anden
made har gjort sig skyldig i fejl eller forsammelser, herunder tilsidesat prin-
cipperne for god forvaltningsskik. Det fremgér af Borgerridgiverens ved-

tegt § 6.

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

Borgerradgiveren kan give anvisninger og synligggre problemer, men evnen og
viljen til at rette op og skabe forbedringer skal komme fra forvaltningerne.
-

Det fremgar af Borgerradgiverens vedtegt, at Borgerradgiveren i sit arbejde
skal varetage hensynet til borgernes retssikkerhed og i den forbindelse un-
derstotte et godt og gensidigt tillidsfuldt samarbejde med forvaltningerne
om lering af sagerne. Borgerradgiveren bidrager lobende til, at den vigtige
viden og de tilbagemeldinger, vi far fra borgerne om, hvor vi som kommune
ikke gor det godt nok, eller hvor vi kan blive bedre, bliver viderebragt og
konkretiseret. Det betyder, at den enkelte medarbejder, leder og forvaltning
far viden om, hvad det konkrete problem er eller har varet og herudfra kan
handle og rette op — konkret som generelt. Borgerradgiveren kan give an-
visninger og synliggere problemer, men evnen og viljen til at rette op og
skabe forbedringer skal komme fra forvaltningerne.

Borgerradgiverens bedemmelsesgrundlag er den skrevne ret (love, bekendt-
gorelser, cirkulerer og vejledninger), god forvaltningsskik og overordnede
medmenneskelige betragtninger. Hertil kommer Kobenhavns Kommunes
verdigrundlag, Kodeks for Kebenhavns Kommune og ovrige vedtagne
politikker og beslutninger om serviceniveau.
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Borgerradgiveren behandler klager over Kobenhavns Kommunes sagsbe-
handling, personalets adferd og udferelsen af praktiske opgaver, f.cks. un-
dervisning eller renovation, og vejleder desuden om klagesystemet.

Borgerradgiveren tager ikke stilling til en klage, for den pagzldende forvalt-
ning selv har haft mulighed for at svare pa klagen. Derfor bliver klager fra
borgere, som ikke selv har klaget til forvaltningen, sa vidt muligt ledt direkte
til den enhed eller forvaltning, de
angar. Borgerne bliver vejledt om
deres rettigheder og om, hvordan de
bedst varetager deres sag, men Bor-
Borgere og virksomheder i Kgben- gerradgiveren behandler ikke og tager
havns Kommune kan klage til Borger-  jkke stilling til deres klage, for de selv
radgiveren via en digital blanket, som  har forsogt at fa problemet lost ved
findes pa Borgerradgiverens hjemme- 4t kontakte eller klage til den enhed
side www.kk.dk/borgerraadgiveren. eller det center i kommunen, de er

|
DIGITAL KLAGEADGANG

—— /1] {redse med.

Har borgeren varet i dialog med forvaltningen om klagen, eller kan borge-
ren ikke selv varetage dialogen, forseger Borgerradgiveren i forste omgang
at hjzlpe ved pa uformel vis at kontakte den relevante enhed, f.eks. gennem
Borgerradgiverens kontaktperson i forvaltningen, en sagsbehandler eller
centerchef, telefonisk eller via e-mail. Formalet er at understotte dialogen
mellem borgere og forvaltninger for pa den made at lose konflikter.

| mange tilfelde ggr Borgerradgiverens bidrag det enklere for forvaltningen at
forsta og handle ud fra, hvad det er, borgeren gerne vil opna.
I ——————————

Det, Borgerradgiveren bidrager med i kontakten, kan vare en juridisk praeci-
sering af borgerens problem og gxldende ret, som vi beskriver for sagsbe-
handleren. Det kan ogsa vare en hjxlp til genetablering af dialogen mellem
borger og forvaltning eller en afklaring, som gor, at borgeren forstar kom-
munens reaktion. Vi undersoger, om der — uden at ga pa kompromis med
borgerens rettigheder — kan findes en enkel losning, som bade borgeren og
kommunen kan leve med. I mange tilfzlde gor Borgerradgiverens bidrag det
enklere for forvaltningen at forsta og handle ud fra, hvad det er, borgeren
gerne vil opna.

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

I beretningsaret er 119 sager lost via telefonisk kontakt og opfelgning i for-
valtningerne.


http://www.kk.dk/borgerraadgiveren

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

____________________________________________________________________________|
FORDELING AF BORGERRADGIVERENS INDSATSER

B Sager lpst med vejledning,
videresendelse mv.

B Sager lgst uformelt med
kontaket til forvaltningerne

Konsultativ bistand
B Videreekspedition af
henvendelser stilet til andre

Tilsyn i borgersager
(afsluttede sager)

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

TILSYN | BORGERSAGER

Borgerradgiveren behandler klager fra borgere og virksomheder og foreta-
ger relevante tilsyn pa den baggrund. Hvis en sag ikke kan loses tilfredsstil-
lende via dialog med forvaltningen, og Borgerradgiveren vurderer, at borge-
rens eller virksomhedens rettigheder ikke er iagttaget, og/eller at sagen har
et relevant leringspotentiale for kommunen, kan Borgerradgiveren beslutte
at lave et konkret tilsyn. Det sker dels for at sikre borgerens eller virksom-
hedens retsstilling og dels for at understotte laering 1 kommunen. Nogle kla-
ger er principielle og kan have betydning for mange borgere. Sidanne klager
vil oftere blive behandlet som tilsynssager.

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



kritik, anbefalinger og henstillinger med konstruktiv radgivning og tilbud
om assistance til lering af den konkrete sag. Helt konkret kan en opfelgning
ske ved, at Borgerradgiveren deltager med opleg pa et mode, saledes at den
lzering, der matte vaere i den konkrete sag, bliver droftet i dialog. Borgerrad-
giveren tilbyder altid en sidan opfelgning, men det kan alene ske, hvis for-
valtningen eller enheden onsker det, da Borgerradgiveren ikke har kompe-
tence til at palegge opfolgning.

Borgerradgiveren ivaerksatte 3 konkrete tilsyn 1 borgersager i beretningsaret
2020.

TILSYN IVARKSAT AF EGEN DRIFT

Ud over den lobende behandling af klager fra borgere og virksomheder har
Borgerradgiveren ogsa mulighed for at lave undersogelser af egen drift. Det
betyder, at Borgerradgiveren ikke skal afvente en klage fra en borger for at
lave et tilsyn — det kan ske pa eget initiativ. Disse egen drift-undersogelser
gor det muligt at finde og ofte ogsa i et samarbejde mellem forvaltning og
Borgerradgiveren at handtere vasentlige udfordringer, der pavirker storre
grupper af borgere og virksomheder.

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

Pa Sundheds- og Omsorgsforvaltningens omrade suppleres eventuelle in-
spektioner af forvaltningens egne data om klager pa plejehjem og i hjemme-
plejen. Skulle oplysningerne give anledning til det, kan Borgerradgiveren
stille uddybende sporgsmal, gennemfore undersogelser eller foretage mindre
inspektioner for at afklare eventuelle forhold. I de senere ar har Borgerrad-
giveren ikke fundet grundlag for dette.

Konkrete undersggelser

Borgerradgiveren kan beslutte at undersoge en konkret sag pa eget initiativ.
Det kan f.eks. ske, hvis Borgerradgiveren vurderer, at der i en konkret sag
hos Borgerradgiveren eller i en sag omtalt i pressen kan veare tale om poten-
tielle vaesentlige problemstillinger af bredere betydning. En sidan konkret
undersogelse indledes typisk med, at Borgerradgiveren beder forvaltningen
om at svare pa og eventuelt undersoge, om gxldende regler pa det pagazl-
dende omride bliver efterlevet.

Borgerradgiveren gir herefter ud fra, at forvaltningen — eventuelt med Bor-
gerradgiverens bistand — retter op pa eventuelle problemer.

Er forvaltningens redegorelse og opfolgning tilfredsstillende, foretager Bot-
gerradgiveren sig ikke mere. Er det ikke tilfxldet, for eksempel fordi der
fortsat er uafklarede forhold eller tvivl, kan Borgerradgiveren efter samrad
med formanden for Borgerradgiverudvalget iverksatte en undersogelse,
som munder ud 1 en udtalelse, der kan indeholde kritik, henstillinger og an-
befalinger til forvaltningen. Undersogelser ledsages — ligesom Borgerradgi-
verens ovrige tilsynsindsatser — altid af et tilbud om opfelgning i form af
bl.a. konsultativ bistand.
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Som eksempel kan navnes en konkret sag, der forte til @ndret praksis i So-
cialforvaltningen. For en rakke borgere pa bosteder athanger muligheden
for at holde ferie af, om de kan fi en ledsager med. I den konkrete sag hav-
de forvaltningen oplyst til en sidan borgers partsreprasentant, at man af-
ventede alle afgorelser med samme emne retur fra Ankestyrelsen, for man
kunne behandle den konkrete borgers ansegning om ledsagelse, og at bag-
grunden var, at man onskede at koordinere praksis pa omradet. Resultatet
var meget lange sagsbehandlingstider.

I de fire sager, der var til behandling i Ankestyrelsen, var forvaltningen i
gennemsnit seks maneder om at behandle den enkelte ansegning, syv uger
om at genvurdere afgorelserne i forbindelse med klage og 24 uger om at
treeffe ny afgorelse 1 hjemviste sager. Sagsbehandlingsfristen for ansegninger
1 sidanne sager er seks uger.

Med udmeldingen i den konkrete sag blev Borgerradgiveren i tvivl om,
hvorvidt forvaltningens aktuelle behandling af disse sager i tilstreekkelig grad
sikrer borgerne det, de helt grundlaggende har ret til. Bl.a. om der foretages
en konkret og individuel vurdering af deres ansegning inden for rimelig tid,
og om der orienteres om eventuelle forsinkelser. Borgerradgiveren bad der-
for om forvaltningens vurdering af disse sporgsmal.

Socialforvaltningen beklagede den tidligere praksis, som betod, at borgernes
retssikkerhed ikke blev iagttaget, og oplyste, at der nu er lavet anvisninger
til, hvordan sagsbehandlingen skal ske fremadrettet. Forvaltningen oplyste,
at berorte borgere og fuldmagtshavere er orienteret og har faet en und-
skyldning, og at de fire sager blive gennemgaet med henblik pa at trakke
lzering ud. Borgerradgiveren noterede sig forvaltningens svar og opfolgning
og har afsluttet sagen.

Borgerradgiveren har 1 beretningsaret 1 4 tilfelde bedt forvaltningerne om at
svare pa, om galdende regler pa konkrete omrader bliver efterlevet. Borger-
radgiveren har i 3 af disse indledende undersogelser fundet forvaltningernes
svar tilstrackkelige og har ikke fundet grundlag for at folge op med yderligere
tiltag eller egentlige tilsyn. Den sidste sag er endnu ikke afsluttet.

Generelle undersggelser og inspektioner

Borgerradgiveren har — udover at tage konkrete problemstillinger op — ogsa
mulighed for at lave storre generelle undersogelser og inspektioner. Efter
droftelse med Borgerradgiverudvalget fastlegges der hvert ar en plan for
disse undersogelser og inspektioner.

Borgerradgiverudvalget har besluttet, at kommunens syv forvaltninger skal
inddrages, inden planen fastlagges, sa forvaltningerne selv kan vare med til
at udpege relevante omrader, hvor der kan vere behov for et tilsyn og/eller
for lzering. Det er fortsat Borgerradgiveren, der i samrad med Borgerradgi-
verudvalget fastlegger planen og tilrettelegger de enkelte undersogelser, og
Borgerradgiverens erfaringer fra borgersager er en vasentlig faktor ved fast-
lzeggelse af temaer og omrader.
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Generelle undersogelser og inspektioner afsluttes med en rapport eller et
brev og kan indeholde kritik, anbefalinger eller henstillinger. Borgerradgive-
ren star ogsa her altid til radighed 1 forhold til sparring og konsultativ bi-
stand 1 forbindelse med forvaltningens opfelgning.

Borgerradgiverudvalget besluttede, at temaet for Borgerradgiverens indsats i
beretningsaret 2020 skulle vere den oplevede borgerservice og automatise-
ring af sagsbehandlingen og anden digitalisering. Temaet afspejlede sig 1
Borgerradgiverens egen drift-plan for 2020, som bl.a. indeholdt en inspekti-
on om oplysningsgrundlaget i sanktioneringssager, som blandt andet var
motiveret af, at der i saidanne sager sker digital overgivelse eller deling af
oplysninger mellem enheder i kommunen. En anden undersogelse indenfor
temaet pa egen drift-planen var opfelgning i forbindelse med henvendelser
(om fejl) i folkeregistrering, som blandt andet var motiveret af, at den elek-
troniske registrering i Folkeregisteret kan have stor betydning for borgerens
adgang til offentlige ydelser mv. Undersogelserne var ikke afsluttet pa tids-
punktet for beretningens udarbejdelse.

Udvalget har besluttet, at Borgerridgiveren i beretningsaret 2021 skal have
fokus pa den oplevede borgerservice og sagsbehandlingen for psykisk udsat-
te samt handicappede. Egen drift-planen for 2021 blev droftet af Borger-
radgiverudvalget pa mode den 25. marts 2021, og den endelige plan forven-
tes at blive besluttet inden sommeren 2021.

Borgerradgiveren ivaerksatte 1 inspektioner og 5 generelle egen drift-
undersogelser 1 beretningsaret 2020.
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SKABER LARING OG MEDVIRKER TIL FORBEDRINGER
Borgerradgiveren har fokus pa den oplevede borgerservice, borgernes rets-
sikkerhed og forbedringspotentialer — bade 1 tilsyn og i den konsultative
bistand. Den lobende dialog med og tilbagemelding til forvaltningerne sik-
rer, at borgernes klager og Borgerradgiverens viden og konstateringer kan
anvendes konstruktivt — her og nu og fremadrettet.

Anvendelsen af BRG [Borgerradgiveren] til radgivning, vejledning og undervis-
ning kan efter vores vurdering optimeres og udnyttes bedre, herunder sa BRG i
hgjere grad vil blive benyttet som sparringspart og underviser (Hortens evalue-
ring af Borgerradgiveren 2019).

Borgerradgiveren prioriterer, som en del af de faste opgaver, at dele ud af
sin viden og sine erfaringer. Bistand og radgivning, undervisning i forvalt-
ningsretlige emner og opleg om borgerradgiverfunktionen er derfor en del
af Borgerradgiverens tilbud til kommunens medarbejdere og forvaltninger.
Radgivningen og undervisningen er gratis og kan frit rekvireres af medar-
bejdere og forvaltninger.

Konsultativ bistand

Kommunens medarbejdere kan bl.a. benytte Borgerradgiverlinjen til at ind-
hente konsultativ bistand. Borgerradgiveren vejleder og radgiver om de for-
valtningsretlige principper, regelsat, god borgerbetjening og grundleggende
principper for god forvaltningsskik
og kan henvise til administrativ prak-
sis, principafgorelser, ombuds-
mandsudtalelser mv., som kan bidra-
ge til handteringen af de konkrete
sager og udfordringer, medarbejder-
ne moder i deres sagsbehandling.

|
BORGERRADGIVERLINJEN

Alle kommunens medarbejdere
kan ringe til Borgerradgiverlinjen
og fa hjzelp til forvaltningsretlige
spgrgsmal. Formalet er at dele
viden om god og effektiv borger-
betjening og sagsbehandling. Bor-
gerradgiverlinjen er aben alle
hverdage fra 9.00-20.00 og er kun
for kommunens medarbejdere
(internt link).

Borgerradgiveren vejleder generelt og
abner op for reglerne, men kan ikke
give konkrete svar pa, hvordan be-
stemte sager skal loses, da denne
kompetence ligger hos medarbejder-
ne 1 forvaltningen og kan efterproves
af ankeinstansen.

Den szerskilte finansiering af Bor-
gerradgiverlinjen udlgb i 2020,
men Borgerradgiveren har valgt at
forlenge ordningen inden for den
gvrige budgetmaessige ramme.
Ordningen vil ikke kunne opret-
holdes efter 2021.

Borgerradgiveren tager selv — ud over
1 konkrete borgersager, hvor det me-
get ofte sker — initiativ til at ringe til
medarbejdere 1 kommunen, hvis
Borgerradgiveren bliver bekendt med
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mulige fejl eller uhensigtsmaessigheder og vurderer, at bistand og radgivning
fremadrettet vil kunne modvirke eller forebygge brud pa lovgivning, god
forvaltningsskik, kommunens fastsatte retningslinjer og lignende. Bistanden

er helt uformel og kollegial.

Den uformelle bistand og radgivning bidrager til at skabe og bevare gode
samarbejdsrelationer mellem Borgerradgiveren og medarbejderne i forvalt-

|
KONSTRUKTIVT SAMARBEJDE

Borgerradgiveren henvendte sig til
Kultur- og Fritidsforvaltningen for at
informere om iagttagelser i kommu-
nens system til selvbetjeningsblan-
ketter, som det var relevant for for-
valtningen at kende til og fglge op pa.
Det blev startskuddet til et uformelt
og konstruktivt samarbejde, hvor
Borgerradgiveren bidrog som spar-
ringspart i forvaltningens arbejde
med at skabe retssikkerhedsmaessige

ningerne og er med til at nedbryde
eventuelle forestillinger om Borger-
radgiveren som en enstrenget og
formel tilsyns- og kontrolfunktion.

Borgerradgiveren oplever i alminde-
lighed stor abenhed og imedekom-
menhed fra kollegerne i forvaltnin-
gerne, og det er erfaringen, at de
medarbejdere, Borgerradgiveren er 1
kontakt med, oplever det positivt og
deler deres viden videre ud i forvalt-
ningerne, hvilket oger kompetencer-
ne og hojner kvaliteten generelt.

forbedringer i lgsningen — til gavn for
kgbenhavnerne, for kommunen og
desuden for alle gvrige aftagere og
brugere af samme system. Kultur- og
Fritidsforvaltningen takkede Borger-
radgiveren for konstruktiv dialog og
input, som gav anledning til at foreta-
ge en rekke forbedringer.

Beretningsaret 2020 har trods fysiske
nedlukninger i kommunen og hos
Borgerradgiveren pga. COVID-19
budt pa mange sager med konsultativ
bistand, dels gennem opkald pa Bot-
gerradgiverlinjen og dels ved andre
henvendelser.

e D orgerradgiverens konsultative bi-

stand er kun i mindre grad berort af
nedlukninger, bade fordi Borgerradgiverlinjen har fungeret fuldt ud gennem
hele perioden, og fordi kommunikationen med forvaltningen om konsulta-
tiv bistand i forvejen hovedsageligt foregar skriftligt og telefonisk.

€¢

Kultur- og Fritidsforvaltningen vil i forste omgang takke Borgerradgiveren for
sin henvendelse idet det giver anledning til at foretage en raekke forbedringer i
Igsningen. (...) Vi saetter pris pa den konstruktive dialog, vi har om Igsningen, og
for jeres konstruktive input til forbedringer af denne (citat fra Kultur- og Fritids-
forvaltningen som svar pa konsultativ bistand fra Borgerradgiveren).
I ——————————

Der afholdes jevnligt fysiske moder med medarbejdere fra forvaltningerne,
nar forholdene er mere normale. I det forgangne ar er der afholdt fa fysiske



€¢

moder, hvor Borgerradgiveren bl.a. har bidraget til en droftelse af konkrete
udfordringer i Borgercenter Born og Unge og har bidraget til droftelse af
implementering af nye arbejdsgange i Borgercenter Handicap. Til gengzld
er der afholdt en del digitale moder med forvaltningerne, bl.a. som opfolg-
ning pa Borgerradgiverens henvendelse til Teknik- og Miljeforvaltningen
om erhvervsaffaldsgebyrer og til Kultur- og Fritidsforvaltningen i forhold til
at drofte forbedringsmuligheder i kommunens selvbetjeningsblanketter.

Borgerradgiveren har god erfaring med de digitale moder og forestiller sig
ogsa fremover at tilbyde forvaltningerne denne modeform som supplement
til de fysiske moder, som Borgerradgiveren dog ser frem til at kunne genop-
tage.

Der er lobende eftersporgsel pa konsultativ bistand, men Borgerradgiveren
ville fortreekke en hojere eftersporgsel for at forebygge fejl.

Borgerradgiveren ydede konsultativ bistand i 143 tilfxlde 1 beretningsaret
2020.

Den uformelle bistand og radgivning bidrager til at skabe og bevare gode sam-
arbejdsrelationer mellem Borgerradgiveren og medarbejderne i forvaltningerne
og er med til at nedbryde eventuelle forestillinger om Borgerradgiveren som en
enstrenget og formel tilsyns- og kontrolfunktion.

I ——————————

Borgerradgiveren yder ogsa konsultativ bistand pé eget initiativ, f.eks. i for-
bindelse med generelle eller konkrete undersogelser. Det kan bl.a. navnes,
at flere af dette ars egen drift-undersogelser indeholder elementer af konsul-
tativ bistand, da forvaltningerne har efterspurgt Borgerradgiverens input til
igangvarende initiativer og forestdende implementeringer af fremtidig prak-
sis. Ved Teknik- og Miljeforvaltningens opfelgning pa en sag om erhvervs-
affaldsgebyrer, som kommunen tabte i Hojesteret, supplerede Borgerradgi-
veren den radgivning, som kommunen havde indhentet fra en advokat, for
at sikre, at alle relevante krav fra erhvervsdrivende blev overvejet.

Borgerradgiveren har desuden over en lengere periode erfaringsudvekslet
med og ydet bistand til Arbejdsmiljo Kebenhavn i forbindelse med etable-
ringen af Enhed for anonym handtering af seksuel chikane og sexisme 1
Kobenhavns Kommune

Praktik

Borgerradgiveren har god erfaring med korte praktikudvekslinger med for-
valtningerne. Udvekslingerne giver gensidigt indblik i hinandens opgaver og
arbejdsprocedurer og kan styrke samarbejdet til gavn for den enkelte med-



arbejder i forvaltningen og hos Borgerradgiveren, for kommunen og for

borgerne.

Det har grundet omstendighederne med COVID-19 ikke varet muligt at
have praktikudvekslinger i beretningsaret 2020, men Borgerradgiveren vil
arbejde aktivt for, at der etableres gensidige udvekslinger i det kommende ar
under hensyntagen til eventuelle fortsat galdende eller nye restriktioner.

Da Borgerradgiveren i Kebenhavns Kommune er den zldste og storste
borgerradgiverfunktion i landet, er der ogsa jevnligt foresporgsler om vi-
dens- og erfaringsudveksling fra andre borgerradgiverfunktioner og i den
forbindelse ogsa besog og praktikudveksling.

Undervisning, opleg mv.

Borgerradgiveren har — til trods for COVID-19-restriktioner og deraf fol-
gende begrenset aktivitet i beretningsaret — oplevet stigende eftersporgsel
pa undervisning og oplag fra flere forvaltninger. Det er derfor forventnin-

|
KLARRET

Borgerradgiveren udgiver almindelig-
vis KlarRet tre gange arligt. KlarRet er
en kort guide med veerktgjer til,
hvordan man kan levere god service
ved at overholde regler og retnings-
linjer. Temaerne tager afsaet i den
oplevede borgerservice og borgernes
retssikkerhed. Malgruppen er kom-
munens medarbejdere, men alle er
velkomne til at laese med. KlarRet er
tilgeengelig pa Borgerradgiverens
hjemmeside og sendes ud med Bor-
gerradgiverens nyhedsbrev og med
nyhed pa forvaltningernes intranet.
Borgerradgiveren har i beretningsaret
2020 ikke udgivet KlarRet, da en &n-
dret prioritering blev ngdvendiggjort
af coronanedlukninger og vakancer i
Borgerradgiverens stab.

gen, at undervisning og oplag vil
udgore en storre del af Borgerradgi-
verens aktivitet i fremtiden.

Borgerradgiveren har igen vearet fast
underviser pa Beskeaftigelses- og In-
tegrationsforvaltningens introkurser
og har desuden modtaget foresporgs-
ler pa undervisning fra bade Qko-
nomiforvaltningen og Socialforvalt-
ningen, som forventeligt bliver reali-
seret i kommende beretningsar.

Okonomiforvaltningen og Borger-
radgiveren er i dialog om Borgerrad-
giverens eventuelle deltagelse i un-
dervisning af personale i @konomi-
forvaltningen, og Socialforvaltningen
har udtrykt onske om undervisning
til borgercentrene og forleb til juri-
ster og ledende medarbejdere. Der
har veret afholdt tvargiende dia-
logmeder med Socialforvaltningen
om onsker til indhold i undervisnin-
gen med inspiration fra eksisterende

forleb og fra tidligere undervisning i Socialforvaltningen.

Borgerradgiveren har desuden bidraget i en rakke sammenhange med op-
lzeg, undervisning og anden kompetenceudvikling. I beretningsaret har Bor-
gerradgiveren blandt andet gennemfort undervisningsforleb ved Arbejds-
miljo Kebenhavn og holdt opleg for ledende medarbejdere 1 jobcentret om
Borgerradgiverens indsats med szrligt fokus pa udfordrende borgerkontakt
og forvaltningsretlige opmearksomhedspunkter ved brug af kontaktbe-

grensning.
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Borgerradgiverens undervisning er primert gennemfort digitalt, og der er
planlagt initiativer til forbedring af digitale undervisningskompetencer bade
ved uddannelse af Borgerradgiverens medarbejdere og indkeb af udstyr til
at kvalitetssikre digital undervisning fremover.

KONFLIKTMAGLING

Borgerradgiveren kan tilbyde magling mellem borger og forvaltning, hvis
Borgerradgiveren vurderer, at magling vil vere verdiskabende for borgeren
— og forvaltningen er enig heri.

Borgerradgiveren er som magler en facilitator, som stter rammen for og
leder maglingen. Borgerradgiveren er upartisk og har ikke ensker til udfal-
det af maglingen, men arbejder dog altid for, at maglingen skal reducere
konfliktniveauet. Borgerradgiverens tilbud om magling er ikke et led i be-
handlingen af borgerens sag i forvaltningen (eller hos Borgerradgiveren), og
der kan derfor ikke sagsbehandles pa modet, ligesom kommunens afgorelser
ikke kan vare omdrejningspunkt for medet.

Formalet med magling er at gore det lettere for borgeren og forvaltningen
at bilegge konkrete konflikter, der er opstaet i forbindelse med sagsbehand-
lingen eller borgerens mode med forvaltningen. Fokus 1 maglingen er pa
parternes beskrivelse og oplevelse af konflikten, og det er i sig selv et for-
mal, at borgeren oplever at blive set, hort og medt personligt af forvaltnin-
gens reprasentanter.

Man kan ofte dele en konflikt op i to spor: sagssporet og relationssporet.
Sagssporet omhandler det indholdsmassige 1 borgerens sag i kommunen,
f.eks. den hjalp, borgeren har segt om og eventuelt har ret til at fa fra
kommunen. Magling adresserer borgerens underliggende behov og fokuse-
rer pa konfliktens relationsspor. Der er ikke altid en konkret losning pa
spendingerne i en relation, men gennem magling kan man med dialog og
ved at lytte forsege at handtere eller nedtrappe spandingerne.

Borgerradgiveren ser potentiale i konfliktmagling og har holdt flere moder i
samarbejde med Socialforvaltningen, hvor borgere med komplicerede for-
lob og optrappede konflikter har folt sig set, hort og forstiet af kommunen.

Borgerradgiverens medarbejdere gennemforte i 2020 et kursus 1 konflikt-
megling. Det har givet medarbejderne en styrket faglig indsigt i muligheder-
ne ved konfliktmeagling og en styrket evne til at vurdere relevansen af kon-
fliktmacgling 1 konkrete sager samt udvikle pd, hvordan Borgerradgiveren
kan benytte dette redskab. Borgerradgiveren har i den forbindelse udarbej-

det et notat om maglingsforleb ved Borgerradgiveren, der bruges i forbin-
delse med vejledning til bade borgere og medarbejdere i kommunen.

LIGEBEHANDLING, INKLUSION OG HANDTERING AF DISKRIMINATION
Ligebehandling indebzrer, at usaglig forskelsbehandling begrundet i alder,
handicap, seksualitet, kon, politisk overbevisning, religion, etnicitet samt
national og social oprindelse betragtes som diskrimination, og det er kom-
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munens malsztning bade at forebygge dette og at fremme inklusion i brede-
re forstand.

Inklusion og ligebehandling reekker videre end dette og implementeres i
praksis i hele kommunen de steder, hvor borgerne oplever tingene i praksis.
Det kan naturligvis ses 1 eksempelvis Socialforvaltningen, der varetager store
dele af indsatsen vedrerende borgere med handicap, og Sundheds- og Om-
sorgsforvaltningen, der som primeart ansvarlig for borgere over 65 ar blandt
andet har fokus pa alders-diskrimination. Men det er relevant i hele kom-
munen. Bryllupskontoret opfattes maske ikke som et sted for inklusion og
ligebehandling, men nar borgerne oplever at vare velkomne uanset seksuali-
tet, er det ogsa inklusion. Pa samme made er bibliotekernes handicaptilgan-
gelighed og tilbud om materiale pa andre sprog inklusion 1 praksis, lige som
det er tilfaeldet, nar Teknik- og Miljoforvaltningen sikrer, at ombygning af
byens pladser inddrager hensynet til blinde.

Det er en stor opgave at opliste alle indsatserne, og fzxlles for mange af dem
er, at ligebehandling ikke meningsfuldt kan adskilles fra de daglige goremal,
men indgir som en integreret del deraf. Ligebehandling er ogsa, at de kom-

munale tilbud er tilgengelige for alle relevante borgere.

|
TILGAENGELIGHED | BYRUMMET

Borgerradgiveren konstaterede i for-
bindelse med en inspektion af Teknik-
og Miljgforvaltningens opmaerksom-
hed pa problemstillinger relateret til
tilgeengelighed i byrummet, at for-
valtningen havde efteruddannet en
betydelig del af de relevante medar-
bejdere til sakaldte tilgaengeligheds-
revisorer. Borgerradgiveren konklu-
derede pa baggrund af inspektionen,
at der generelt forela en betydelig
indsigt i og forstaelse for de seerlige
hensyn, som fordres i forhold til at
sikre borgere med nedsat fysisk funk-
tionsevne mulighed for at feerdes i
byrummet pa bedst mulige vilkar.
Laes Borgerradgiverens afsluttende
brev

Borgerradgiveren har bade med sine
borgerrettede aktiviteter og via sit
tilsyn en naturlig plads i kommunens
indsats. Det betyder blandt andet, at
der tilbydes radgivning og vejledning,
ligesom klager indgar og behandles.
Det betyder 1 endnu hejere grad, at
temaer om inklusion og ligebehand-
ling indgar som et vaesentligt parame-
ter 1 Borgerradgiverens interne ind-
sats, hvor det i dialog med forvalt-
ningerne forsoges at identificere og
lose relevante problemstillinger, in-
den borgerne lober ind i darlige op-
levelsert.

Fokus 1 Borgerradgiverens indsats
ligger pa denne interne indsats, hvor
ligebehandling integreres som en helt
naturlig del af den almindelige kom-
munale drift. Det er i den forbindelse
Borgerradgiverens klare indtryk, at
forvaltningernes forstielse for dette

er blevet stadig storre, og at handtering af problemstillinger relateret til in-
klusion og ligebehandling af kommunens medarbejdere opfattes som en
integreret del af kommunens generelle aktiviteter.

Indsatsen sker som omtalt i dialog med forvaltningerne. Derudover er Bor-
gerradgiveren i dialog med blandt andet Kebenhavns Kommunes Handi-
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capriad og Det Forenede Aldrerad vedrerende eksempelvis identifikation af
indsatsomrader. Som Borgerradgiveren har faet det oplyst i den forbindelse,
har disse organer ogsa faet indfort regelmassige moder med de relevante
dele af kommunens forvaltninger. Denne mere direkte dialogform under-
bygger Borgerradgiverens indtryk af, at der pagar en fortsat udvikling pa
ligebehandlingsomradet, hvorved inklusion integreres i den kommunale
opgavelosning.

Borgerradgiveren varetager en del af kommunens diskriminations- og lige-
behandlingsindsats, og har — ud over at behandle klager over diskrimination
— en diskriminationshotline 80 30 20 20, som borgerne kan ringe til for at fa
rad og vejledning.

Borgerradgiveren modtog i beretningsaret 38 henvendelser om oplevet dis-
krimination. Hovedparten af disse henvendelser indgik i forbindelse med
borgernes klager over andre forhold i kommunen og omfatter ogsa henven-
delser om diskrimination uden for kommunen. Henvendelserne fordelte sig
som tidligere ar bredt over de forskellige diskriminationsgrunde.

Diskrimination pd grund af national/social oprindelse og etnisk oprindelse
har for beretningsaret 2020 varet det, flest har klaget over. Det kan for ek-
sempel omfatte klager over sagsgange og procedurer (ofte fastsat fra statslig
side), der af udenlandske borgere opleves som barrierer, men kan ogsa om-
fatte klager, hvor borgere oplever at vare behandlet darligt pa grund af de-
res oprindelse. Klager over diskrimination pa grund af handicap er nzst-
hyppigst forekommende og ogsa et tema, der gar igen fra tidligere.

Antallet af borgerhenvendelser er forholdsvis begrenset, og Borgerradgive-
rens primare indsats er da ogsa fokuseret pa den interne bistand i kommu-
nen, hvor Borgerradgiveren inddrages i storre og mindre projekter, hvor
borgervinklen og sporgsmalet om at indtanke alle borgergrupper fra start er
essentiel. En del af denne sparring kan besta i at stille afklarende sporgsmal,
foresla og evt. understotte dialog mellem relevante grupper og kommunen.
Storstedelen af Borgerradgiverens indsats pa omradet har derfor mere ka-
rakter af sparring og radgivning end af tilsyn i traditionel forstand.

Indsatsen for ligebehandling indgar som en naturlig og integreret del af
Borgerradgiverens aktiviteter og derfor ogsd som tema i Borgerradgiverens
undersogelser af egen drift. I beretningsaret 2020 har Borgerradgiveren
ivaerksat en undersogelse med fokus pa ordningerne for transport for borge-
re med nedsat funktionsevne, der har til formal at understotte, at man bade
indadtil i kommunen og udadtil overfor borgerne har overblik og kan vejle-
de pa dette komplekse omride. Afdekningen sker i samarbejde med rele-
vante forvaltninger i kommunen.

Tilsvarende er dette et vasentligt tema i forbindelse med Borgerradgiverens
generelle undersogelse af forhold vedrerende unge handicappedes overgang
til de sakaldte voksenregler, nar de fylder 18 dar. Udgangspunktet er, at over-
gang fra borne- til voksenreglerne forudsatter et velfungerende samarbejde,
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herunder via koordinering mellem forskellige enheder og forvaltninger 1
kommunen. Det forseges derfor undersogt, hvordan denne overgang forbe-
redes, og hvordan sagsovergangen foregir, og der ses blandt andet pa retti-
dig inddragelse, dialog og vejledning af barnet/den unge og de parorende.

DOKUMENTATION OG ABENHED

Borgerradgiveren modtager henvendelser fra borgere og virksomheder 1
Kebenhavns Kommune og er dagligt 1 kontakt med forvaltningernes med-
arbejdere for dels at lose borgernes og virksomhedernes udfordringer med
kommunen og for dels at bista forvaltningerne i arbejdet med at levere kor-

rekt sagsbehandling og god borgerservice. De fleste af Borgerradgiverens
indsatser registreres i Borgerradgiverens statistiksystem.

Borgerradgiverens statistik indeholder en lang rakke oplysninger om de
sager, Borgerradgiveren behandler, og giver et godt grundlag for konstruk-
tivt at understotte forvaltningernes fokus pa god sagsbehandling og borger-
nes retssikkerhed. Statistikken bruges ogsa til lobende at orientere Borger-
radgiverudvalget og forsyne forvaltningerne med statistiske oplysninger,

|
STATISTIKKEN STILLES TIL

RADIGHED

Borgerradgiveren leverer gerne stati-
stik til forvaltningerne pa forespgrg-
sel. Flere forvaltninger har over arene
efterspurgt statistik pa forskellige
omrader med det formal at fa bidrag
til forvaltningens eget overblik over,
hvordan en iveerksat indsats eller
andet afspejler sig i henvendelserne
til Borgerradgiveren, forud for politi-
ske udvalgsmgder eller andet. Stati-
stikken kan ogsa anvendes som bi-
drag til forvaltningens eget overblik
over, hvor det kan veere relevant at
saette ind med tiltag, udbyde under-
visning eller fglge udviklingen. Bor-
gerradgiveren tilbyder ogsa gerne at
praesentere eventuelle tendenser i
statistikken med uddybende eksem-
pler.

ligesom den er udgangspunkt for
Borgerradgiverens kommunikations-
og undervisningsindsats.

Systemet anvendes blandt andet til at
registrere baggrunden for klagerne og
konsekvenserne for borgerne og
kommunen. P4 den made far vi viden
om, hvordan kommunens sagsbe-
handling ser ud fra borgernes per-
spektiv, og hvordan konstaterede fejl
pavirker kommunens administration,
effektivitet og serviceniveau. Regi-
streringerne anvendes ogsa til at ana-
lysere, hvor der er leringspotentiale
at hente i sagerne, og 1 forhold til
opfelgningen 1 kommunens forvalt-
ninger, hvor leringen konkret og
generelt sker tilstrekkeligt hurtigt, og
hvor der eventuelt et et behov for et
kompetenceloft.

Borgerradgiveren er underlagt storst
mulig dbenhed. Det folger af Borger-
radgiverens vedtegt og af Borgerrad-

giverens Kommunikationsstrategi, som er politisk vedtaget og setter ram-
merne for den interne og den eksterne kommunikation. En stor del af Bor-
gerradgiverens arbejde er derfor tilgengeligt pa kk.dk/borgerraadgiveren
med de begrensninger, der folger af regler om tavshedspligt mv.

Generelle statistiske oplysninger indgar i kapitel 1, 3 og 4.
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FORVALTNINGERNES MALTAL FOR BEDRE SAGSBEHANDLING
Okonomiudvalget besluttede den 26. april 2016 under overskriften “Bedre
sagsbehandling — ledelsesinformation og maltal”, at de stiende udvalg og
forvaltningerne inden for hver deres omrade — 1 relevant omfang — skal
identificere de sagsomrader, hvor det er relevant at opstille maltal for ande-
len af klager 1 forhold til den samlede sagsmangde med henblik p4, at op-
lysningerne kan indgé i Borgerradgiverens Beretning. Det fremgar af indstil-
lingen, at indmeldingen er frivillig.

I Borgerradgiverens Beretning 2016 og 2019 fremgik det, at det er Borger-
radgiverens opfattelse, at disse maltal har begrenset effekt pa kvaliteten af
kommunens sagsbehandling. Det er fortsat Borgerradgiverens opfattelse, at
nytteverdien er begraenset. For den enkelte forvaltning kan maltallene ma-
ske have en effekt, men de er ikke koordinerede eller sammenlignelige, og
det er et fatal af forvaltningerne, der anvender dem — og sidan har det vz-
ret, siden beslutningen blev truffet i 2016.

Sidste ar var Socialforvaltningen den eneste forvaltning, der havde fastsat
maltal, og forvaltningen henviste til deres politiske udvalgs godkendelse
forud for beretningen for 2016 og dermed til de samme maltal, som har
veret geldende, siden beslutningen om at indfere maltal blev truffet.

Borgerradgiveren har hvert ar forud for afgivelse af beretningen indhentet
oplysninger fra de syv forvaltninger om, hvorvidt der i de enkelte forvalt-
ninger er fastsat maltal eller ej, samt bedt om henvisning til den politiske
beslutning, der ligger til grund, med henblik pa at fa oplysningerne med i
den arlige beretning. Det foregar i praksis ved, at Borgerradgiveren sender
en mail til forvaltningerne med en foresporgsel og en anmodning om en
tilbagemelding inden for en given frist. Forvaltningerne svarer ofte ved at
gentage svaret fra aret for og ved at gentage svaret tilbage fra den forste
beslutning i det enkelte fagudvalg tilbage i 2016.

Borgerradgiveren har en proces for indkaldelse, opfolgning, tekstskrivning
samt opdatering af Borgerridgiverens hjemmeside, hvor forvaltningernes
evt. indmeldte maltal er offentliggjort med link til den politiske beslutning,
der ligger til grund, og Borgerradgiveren har ved denne indhentelse erfaret,
at forvaltningerne har en proces med at afklare, hvad der skal meldes tilbage
til Borgerradgiveren og med hvilken henvisning. Borgerradgiveren har en
fornemmelse af, at det i nogle tilfxlde alene er ved Borgerradgiverens fore-
sporgsel, at opmarksomheden pa disse maltal opstar.

Borgerradgiveren henvendte sig den 18. november 2020 til @konomifor-
valtningen med det formal at henlede opmarksomheden pa, at det fra Bor-
gerradgiverens side kan se ud til, at processen kan vare tung for forvaltnin-
gerne, ligesom nytteverdien i forvaltningerne og overblikket for politikerne
kan have en begranset vardi her mere end 4 éar senere — idet det er frivilligt,
om forvaltningerne onsker at indmelde maltal, og fordi det i praksis har vist
sig, at der ikke er ret mange forvaltninger/udvalg, der finder det relevant.
Borgerradgiveren lagde det naturligvis op til @konomiforvaltningen at afgo-
re, om beslutningen om maltal skal leegges op til fornyet politisk stillingtagen
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med henblik pa eventuel nedleggelse med henvisning til afbureaukratisering
eller beslutning om en anden proces, end at eventuelle maltal arligt skal
indmeldes til Borgerradgiveren og skal indga 1 Borgerradgiverens Beretning.

Okonomiforvaltningen takkede ved mail af 4. januar 2021 for henvendelsen
og oplyste, at Dkonomiforvaltningen pa den baggrund vil forelagge sagen
for Okonomiudvalget i lobet af 1. halvar 2021 med henblik pa en fornyet
stillingtagen, herunder inddragelse af hensynet til afbureaukratisering. Oko-
nomiforvaltningen oplyste samtidig, at processen vedrorende maltal indtil
da forleber som hidtil.

Borgerradgiveren har derfor ogsa i ar sendt en anmodning til de syv forvalt-
ninger om at fa oplyst, hvorvidt det er besluttet at opstille eller ikke at op-
stille maltal, samt bedt om henvisning til den politiske beslutning, der ligger
til grund for beslutningen.

Resultatet 1 form af oplysning fra forvaltningerne om, hvorvidt de hen-
holdsvis har valgt at opstille maltal eller ikke at opstille maltal, kan findes pa
Borgerridgiverens hjemmeside under ”Arsberetning og status”.

Okonomiforvaltningen har med henvisning til deres politiske udvalgs be-
slutning forud for beretningen for 2016 oplyst, at de ikke opstiller maltal for
klager.

Borne- og Ungdomsforvaltningen har med henvisning til deres politiske
udvalgs beslutning forud for beretningen for 2016 oplyst, at de ikke opstiller
maltal for klager.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har med henvisning til deres politiske
udvalgs beslutning af 27. april 2017 oplyst, at de ikke opstiller maltal for
klager.

Kultur- og Fritidsforvaltningen har 1 lighed med tidligere oplyst, at det er
besluttet ikke at fastsatte maltal for klager, og at sporgsmalet om fastsattel-
se af maltal ikke har varet forelagt forvaltningens politiske udvalg.

Teknik- og Miljeforvaltningen har oplyst, at der ikke er besluttet maltal for
2019, 2020 eller 2021.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har med henvisning til deres
politiske udvalgs beslutning af 8. april 2019 oplyst, at der ikke er opstillet
specifikke mal pa klagesagsomridet, men at udviklingen pa omradet indgar
som en del af forvaltningens arbejde med strategiske fokusomrader.

Socialforvaltningen har i forhold til konkrete maltal henvist til deres politi-
ske udvalgs beslutning forud for beretningen for 2016 og har dermed de
samme maltal som tidligere oplyst. Socialforvaltningen er saledes fortsat den
eneste forvaltning, der har fastsat maltal for andelen af klager i forhold til
den samlede sagsmangde, og det er fortsat de samme maltal, som har varet

63



gxldende, siden beslutningen om at indfere maltal blev truffet. Efter for-
valtningens oplysninger afspejler disse maltal imidlertid ikke andelen af kla-
ger set 1 forhold til det samlede antal afgorelser i forvaltningen, hvorfor de
giver et mindre dekkende billede af den aktuelle situation end de data, som
Socialudvalget lobende bliver prasenteret for som en del af den halvirlige
ledelsesinformation om udviklingen pa klagesagsomradet, den arlige be-
handling af antal omgorelser i Ankestyrelsen fordelt pa kommuner samt ved
temadroftelser mv.

Socialforvaltningen har oplyst, at det er forvaltningens vurdering, at den
lobende dialog med Socialudvalget om antallet og andelen af formalitets- og
realitetsklager samt data om sager i Ankestyrelsen giver det politiske udvalg
en god indsigt i omradet og muligger, at udvalget kan bede forvaltningen
om at satte ind pa sarligt udfordrede omrader efter behov.

Borgerradgiveren forstar det oplyste sidan, at Socialforvaltningen — der som
den eneste forvaltning anvender de nuvarende maltal — umiddelbart finder,
at forvaltningen allerede har systemer for orientering om status og indsatser
pé klagesagsomradet, som er bedre egnet til at give politikerne et overblik
end de nuvaerende maltal.

WHISTLEBLOWERORDNINGEN | K&@BENHAVNS KOMMUNE
Whistleblowerordningen er et tilbud til kommunens ansatte og samarbejds-
partnere, som har mulighed for at indberette oplysninger om alvorlige for-
hold i kommunens administration eller borgerbetjening uden at skulle frygte
for negative konsekvenser.

Borgerreprasentationen vedtog ordningen, som siden sin start 1 2012 har
oplevet en relativt fast tilgang af indberetninger og i seneste beretningsar har
oplevet en stigning i antallet af indberetninger. I beretningsaret 2020 mod-
tog ordningen saledes 98 indberetninger, hvilket er godt 60 % flere end 1
beretningsaret 2019, hvor tallet var 61. En del af stigningen kan forklares
med en oget opmarksomhed pa ledelses- og driftsforhold samt arbejdsmil-
joet 1 Borne- og Ungdomsforvaltningen og sarligt usikkerhed om regler og
Eessssssssesessssssmmmmm ¢ t01i0gslinjer i forbindelse med CO-
DU KAN VZAERE ANONYM VID-19, men stignjngen omfatter
andet end disse forhold.

Man kan henvende sig anonymt til
whistleblowerordningen, hvis man
finder en tryghed i, at ingen ved,
hvem man er. Vil man vaere anonym,

Indberetningerne har over tid varie-
ret i antal, og der foreligger ikke sik-
ker viden om, at antal og fordeling pa

ma man ikke oplyse navn, adresse,
telefonnummer eller andet, der for-
teeller, hvem man er. Er oplysninger-
ne givet, har Borgerradgiveren pligt til
at registrere dem, og sa er man ikke
lengere garanteret anonymitet. Det
anbefales, at man anvender Whist-
leblowerportalen, hvis man gnsker at
vaere anonym.

forvaltninger nodvendigvis kan leses
som udtryk for andet og mere end
medarbejdernes engagement i den
kommunale administration og opga-
velosning. Det @ndrer dog ikke ved,
at ordningen benyttes af medarbej-
derne til indberetning af allehande
problemstillinger — fra det helt over-
ordnede til det ganske konkrete.
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Stigningen 1 antallet af henvendelser kan blandt andet ses i forhold til sager,
der pa forskellig vis vedrorer kommunens sagsbehandling og opgavelosning
pé berne- og ungeomradet — fra skoleomradet over specialindsatser til bo-
tilbud og anden kommunal indsats malrettet de grupper, hvor tidlig indsats
ikke har handteret og lost udfordringerne.

HENVENDELSER FORDELT PA FORVALTNINGER

15 4
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BUF: Bgrne- og Ungdomsforvaltningen TMEF: Teknik- og Miljgforvaltningen
SOF: Socialforvaltningen @KF: @konomiforvaltningen
Ikke KK: Ikke Kgbenhavns Kommune KFF: Kultur- og Fritidsforvaltningen
SUF: Sundheds- og Omsorgsforvaltningen BIF: KK i gvrigt: Ksbenhavns Kommune i
BIF: Beskaeftigelses- og gvrigt

Integrationsforvaltningen

____________________________________________________________________________|
|
TEMATISK FORDELING AF INDBERETNINGER | BERETNINGSARET 2020

Arbejdsmiljg 32
Borgerbetjening 23
Andre forhold 16
Lovkrav i gvrigt 12
@konomi 9
Pleje og omsorg 6
lalt 98

I beretningsaret 2020 har ordningen modtaget i alt 98 henvendelser. 50 af
disse er vurderet at falde indenfor ordningen, mens 48 falder udenfor, f.eks.
fordi de ikke er indgivet af ansatte i kommunen, ikke vedrerer kommunale
forhold eller pa anden vis falder uden for ordningens afgreensning.



Alle indberetninger, som er vurderet at falde inden for ordningen, er sendt
til neermere undersogelse ved relevant direktion i den eller de forvaltninger,
de vedrorer, eller er videresendt til kommunens Intern Revision. Indberet-
ninger, der falder udenfor ordningen, videresendes ogsa til de respektive
forvaltningers direktioner, hvis Borgerradgiveren vurderer, de indeholder
oplysninger af mulig relevans og af en vis betydning — f.eks. forhold af ren
arbejdsmiljomassig karakter. Af 33 afsluttede sager blev oplysningerne be-
kraeftet helt eller delvist 1 22 tilfzelde (67 %).

Etablering af Enhed for anonym handtering af seksuel chikane og sexisme i
Kobenhavns Kommune kan ogsa have medfort en storre opmaerksomhed
om den allerede eksisterende ordning placeret hos Borgerradgiveren, men
den stigende tendens ligger generelt for, den nye ordning kom til.

Den nye ordning er af Borgerreprasentationen placeret hos Arbejdsmiljo
Kobenhavn, som har varet i lobende dialog med Borgerradgiveren i forbin-
delse med implementeringen af ordningen. Denne dialog udspringer af Bor-
gerradgiverens erfaringer med etablering og drift af en ordning, som har
modtaget rosende ord fra mange kanter, herunder fra aktorer som ellers i
udgangspunktet var imod offentlige instansers etablering af whistleblower-
ordninger, men kan ogsé betragtes som et naturligt led 1 den juridiske bi-
stand, som Borgerradgiveren tilbyder alle kommunens enheder inden for de
omrader, hvor Borgerradgiveren besidder en sarlig indsigt (herunder navn-
lig forvaltningsret og beslegtede retsomrader). En vigtig opgave er i den
sammenhaxng ogsa at sikre en koordineret og ensartet indsats.

En analyse fra tenketanken Justitia anbefalede 1 2021, at alle kommuner skal
forpligtes til at etablere en whistleblowerordning, som bade ansatte, samar-
bejdspartnere og borgere kan benytte til indberetninger om alvorlige over-
treedelser af national lovgivning og andre alvorlige forhold.

Anbefalingen understottes af EU's whistleblowerdirektiv, som skal vare
implementeret 1 dansk ret i december 2021. Implementeringen vil betyde, at
den eksisterende ordning i Kebenhavns Kommune skal justeres pd en rak-
ke punkter.

Med indferelsen af whistleblowerordninger baseret pa EU-ret og national
implementering er den bredere offentlige sektor i gang med at indfore det,
som Kebenhavns Borgerreprasentation tog de forste skridt til for knap 10
ar siden. Mulig skepsis er siden da aflest af en stigende erkendelse af det
veerdifulde ved at have en feedbackfunktion, der giver medarbejderne mu-
lighed for at pipege uhensigtsmassigheder — og vel at marke at gore det pa
en made, der sikrer, at forholdene undersoges, og der folges op i det om-
fang, forholdene giver anledning til det, og ikke mindst at de involverede
beskyttes imod repressalier. Dette galder sa meget desto mere, fordi under-
sogelserne ofte viser, at der kan vaere udbredte misforstaelser, uklarheder og
mangel pa information pa visse omrader, og fordi sager med overlagt mis-
brug synes at vare sjeldent forekommende. Men netop derfor har ordnin-
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gen vist sig at vaere et vaerdifuldt redskab til lobende at holde den kommu-
nale indsats pa sporet.

Ordningen er beregnet til alvorlige forhold og er et supplement til den in-
terne dialog og dbenhed. Den ansatte bor derfor altid forst overveje, om
problemerne kan loses ved henvendelse til f.eks. nermeste leder, personale-
afdeling eller tillidsreprasentant. Ordningen er altsa et alternativ, som kan
bruges, hvis en ansat ikke foler sig tryg ved at bruge de almindelige kanaler
— eller hvis den ansatte f.eks. har henvendt sig til ledelsen om et alvorligt
forhold, uden at der er taget hind om det. Whistleblowerordningen funge-
rer i respekt for tillidsrepraesentanterne og det fagretlige system. Ordningens
primzre formal er at sikre, at relevant information om vasentlige forhold
finder derhen, hvor den herer hjemme, sa de ansvarlige har grundlag for at
handle.

Borgerradgiveren orienterer lobende Borgerradgiverudvalget og Borgerre-
presentationen om indkomne og afsluttede sager. Orienteringen sker pa et
overordnet niveau og er alene mere detaljeret, hvis en konkret sag giver
seerlig anledning til det. Formalet med orienteringen er bl.a., at udvalget kan
overveje, om sagens konklusioner har en sidan karakter, at det relevante
fagudvalg skal orienteres, og om undersogelsens konklusioner skal offent-
liggores under hensyn til reglerne om tavshedspligt.

Whistleblowerordningen blev ved budgetaftalen 2020 forlenget til 2023. 1
forbindelse med EU's whistleblowerdirektiv, som skal vare implementeret i
dansk ret i december 2021, skal ordningen gores permanent og justeres pa
en raekke punkter.
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BILAG

BORGERRADGIVERENS BEMANDING
Borgerradgiverens stab udgoeres pr. 1. april 2021 af:

Borgerradgiver Johan Busse

Chefkonsulent Anne-Sophie Hermansen
Akademisk medarbejder Anne Breining Reinecke
Jurist Emilie Marie Wilson Ramstad

Jurist Jacob Fiedler

Jurist Nesrin Atan

Jurist Paul Christian Vang

Jurist Rikke Dam Gredal

Jurist Susanna Siff Nielsen

Administrativ medarbejder Marianne Langager Nielsen
Administrativ medarbejder Ttinde Maria Gilanyi
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VEDTAGT FOR BORGERRADGIVERFUNKTONEN

Praeambel

Kobenhavns Kommune har etableret en borgerradgiverfunktion, jf. lov om
kommunernes styrelse § 65 e. Formalet med borgerradgiverfunktionen er at
styrke dialogen mellem borgerne og Kebenhavns Kommune samt at bidra-
ge til sikring af borgernes retssikkerhed.

Borgerradgiverfunktionen skal gore det lettere for borgere, brugere og er-
hvervsdrivende (i det folgende samlet benavnt borger eller borgere) at klage
over forhold, der vedrerer Kebenhavns Kommune samt medvirke til, at
klager bruges konstruktivt til forbedringer af kommunens sagsbehandling
og borgerbetjening. Borgerradgiverfunktionen bistar Borgerreprasentatio-
nen med dennes tilsyns- og kontrolfunktioner i forhold til udvalg, borgme-
stre og forvaltninger.

Borgerradgiverfunktionen skal i sit arbejde varetage hensynet til borgernes
retssikkerhed og 1 den forbindelse understotte et godt og gensidigt tillids-
fuldt samarbejde med forvaltningerne om laering af sagerne.
Borgerradgiverfunktionen er en del af Kobenhavns Kommune.

Borgerradgiverfunktionen administreres direkte under Borgerreprasentatio-
nen og henhorer siledes ikke under kommunens udvalg, borgmestre eller
forvaltning og fungerer 1 sin virksomhed uathengigt af disse.

Borgerradgiverfunktionen administrerer ligeledes en whistleblowerfunktion
for ansatte samt samarbejdspartnere (leverandorer) og lignende. Formalet
med whistleblowerfunktionen er at sikre, at kommunens ansatte samt sam-
arbejdspartnere og lignende har adgang til at videregive oplysninger om
grove fejl eller forsemmelser, eller vasentlige og gentagne fejl eller forsom-
melser i kommunens administration eller borgerbetjening.

Borgerradgiverfunktionens opgaver, kompetence og bemyndigelse er be-
skrevet i denne vedtegt. Borgerradgiverfunktionens overordnede forhold er
reguleret i § 24 i styrelsesvedtegten for Kebenhavns Kommune.

Kapitel |
Borgerradgiverfunktionens organisering

§ 1. Kobenhavns Kommune har en Borgerradgiverfunktion.
Borgerradgiverfunktionen administreres direkte under
Borgerreprasentationen. Borgerradgiverfunktionen henhorer ikke under
kommunens udvalg, borgmestre eller forvaltninger og fungerer i sin virk-
somhed uathangigt af disse.

§ 2. Borgerradgiverfunktionen ledes af borgerradgiveren.
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§ 3. Borgerreprasentationen ansaxtter og afskediger borgerradgiveren efter
indstilling fra ¥Ykonomiudvalget efter forudgaende erklering fra Borgerrad-
giverudvalget.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal besidde de nedvendige kvalifikationer til at
opfylde formalet med borgerradgiverfunktionen, herunder kvalifikationer
vedrorende offentlig sagsbehandling, forvaltning og administration samt
gode skriftlige og mundtlige formidlingsevner.

Stk. 3. Borgerriadgiveren skal have bestaet den juridiske kandidateksamen.

§ 4. Borgerreprasentationen fastsaetter de nermere regler for borgerradgi-
verfunktionens virksomhed.

Stk. 2. Borgerriadgiverfunktionen refererer til borgerradgiverudvalget og
Borgerreprasentationen, men fungerer i udevelsen af sit hverv uathangigt
af disse, jf. dog § 13 og § 15.

§ 5. Borgerradgiverfunktionen sekretariatsbetjener Borgerradgiverudvalget.

Kapitel 2
Overordnede opgaver

§ 6. Borgerradgiverfunktionen skal vejlede borgere og vurdere, om forvalt-
ningen i konkrete og generelle sager har handlet 1 strid med galdende ret
eller pa anden made har gjort sig skyldig i fejl eller forsemmelser, herunder
tilsidesat principperne for god forvaltningsskik.

Stk. 2. Borgerradgiverfunktionens virksomhed omfatter ikke:

1) det politisk vedtagne serviceniveau,

2) sporgsmal vedrerende personaleforhold og ansxttelsesforhold, jf. dog
kapitel 0,

3) sporgsmal, der kan indbringes for lovbestemte klageorganer,

4) sporgsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets Om-
budsmand eller domstolene.

Stk. 3. For s vidt angér forhold som har varet bedemt af Borgerreprasen-
tationen, @konomiudvalget, de stiende udvalg, Borgerradgiverudvalget eller
revisionsudvalget skal borgerradgiverfunktionen laegge den politiske be-
handling uprevet til grund.

Kapitel 3
Borgerradgiverens opgaver

§ 7. Borgerradgiverfunktionen varetager de i § 6 navnte opgaver gennem:
1) at behandle henvendelser fra borgere (§§ 8-12),

2) at iverksaette undersogelse pa eget initiativ (§ 13),

3) at yde vejledning og medvirke til forbedringer af forvaltningen (§ 14),

4) at udfere opgaver palagt af Borgerreprasentationen eller Borgerradgiver-
udvalget (§ 15)

5) at afrapportere til Borgerreprasentationen (§ 10)
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Henvendelser fra borgere

§ 8. Borgerradgiverfunktionen kan bista borgere ved:
1) at yde vejledning i klagesystemet,
2) at yde hjzlp til forstaelse af afgorelser mv.

§ 9. Borgerradgiverfunktionen kan tilbyde mzagling mellem forvaltning og
borger, sifremt borgerradgiverfunktionen vurderer, at magling vil vare
vardiskabende for borgeren og forvaltningen er enig heri.

Stk. 2. Borgerradgiverfunktionen skal orientere borgeren om rammerne for
mzglingen, herunder formalet med maglingen og hvem der deltager.

§ 10. Enhver borger, der har individuel og vasentlig interesse i en sag, kan
klage over Kobenhavns Kommune til borgerradgiverfunktionen.

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

Stk. 3. Klagen skal indgives senest 1 ar efter, at forholdet er begéaet. Borger-
radgiverfunktionen kan 1 serlige tilfalde se bort fra overskridelse af klagefri-
sten.

§ 11. Borgerradgiverfunktionen afgor, om en klage giver grundlag for en
undersogelse.

§ 12. Borgerradgiverfunktionen gennemforer ikke undersogelser pa bag-
grund af anonyme klager, jf. dog stk. 3.

Stk. 2. Borgerradgiverfunktionen gennemforer ikke undersogelser pa bag-
grund af klager, hvori der fremszattes begering om anonymitet, jf. dog stk.
3. Borgerradgiverfunktionen skal i disse tilfzlde vejlede borgere efter § 8
samt om reglerne om aktindsigt efter lov om offentlighed i forvaltningen.
Stk. 3. Borgerradgiverfunktionen kan i tilfalde, der er omfattet af stk. 1 og 2
indlede en undersogelse efter § 13.

Iverksattelse af undersggelser pa eget initiativ

§ 13. Borgerradgiverfunktionen kan pa eget initiativ undersege konkrete
sager, safremt det vurderes, at det vil vaere 1 overensstemmelse med formalet
for borgerradgiverfunktionen. Borgerradgiverfunktionen kan gennemfore
generelle undersogelser af udvalgte forvaltningsomrader efter samrad med
Borgerradgiverudvalget.

Vejledning og medvirken til forbedringer af forvaltningen
§ 14. Borgerradgiverfunktionen skal lobende understotte dialog og yde kon-
sultativ bistand til forvaltningen, herunder ved:

1) at sikre tilbagemelding om overordnede konstateringer i den arlige beret-
ning efter § 16,
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2) at tilbyde undervisning,

3) at yde vejledning om spergsmil vedrorende forvaltningsret mv.,

4) at yde bistand i forbindelse med projekter mv. til forbedring af sagsbe-
handlingen, betjeningen af borgerne og bistd med implementering af nye
procedurer, mv.,

5) pa anden made at bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer, der
kan forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.

Opgaver palagt af Borgerreprasentationen eller Borgerradgiverudvalget

§ 15. Borgerreprasentationen og Borgerradgiverudvalget kan palagge bor-
gerradgiverfunktionen at gennemfore undersogelser af et forvaltningsomra-

de.

Afrapportering til Borgerreprasentationen

§ 16. Borgerradgiverfunktionen afgiver via Borgerradgiverudvalget en érlig
beretning til Borgerreprasentationen, hvor borgerradgiverfunktionen rede-
gor for sin virksomhed, herunder efter § 14 og § 19, stk. 4.
Borgerradgiverfunktionen kan i beretningen fremkomme med forslag og
anbefalinger om forhold der ligger inden for borgerradgiverfunktionens
overordnede funktion og opgaver efter kapitel 2 og 3 til kommunens ud-
valg, borgmestre eller forvaltninger. Borgerradgiverfunktionens beretning
skal desuden indeholde en redegorelse for whistleblowerfunktionen efter
kapitel 6. Beretningen skal offentliggores.

Kapitel 4
Sagens oplysning

§ 17. Forvaltningen er forpligtet til at meddele borgerridgiverfunktionen
oplysninger og udlevere dokumenter mv., som forlanges af denne.

Stk. 2. Borgerradgiverfunktionen kan afkrave forvaltningen skriftlige udta-
lelser.

Stk. 3. Borgerradgiverfunktionen kan besigtige enhver lokalitet i forvaltnin-
gen som led i den generelle opgavevaretagelse, herunder ogsa i relation til
undersogelser ivarksat pa eget initiativ efter § 13.

§ 18. Forvaltningen skal besvare borgerradgiverfunktionens henvendelser
inden for tre uger, medmindre borgerradgiverfunktionen fastsatter en len-
gere frist.

Stk. 2. Hvis forvaltningen ikke kan na at svare inden den fastsatte frist, skal
forvaltningen orientere borgerradgiverfunktionen om dette samt om bag-
grunden herfor og oplyse, hvornar forvaltningen forventer at kunne

svare.
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Kapitel 5
Reaktionsmuligheder

§ 19. Borgerradgiverfunktionen kan udtale sig om sin opfattelse af en sag
eller et sagsomrade. Borgerradgiverfunktionen kan i den forbindelse udtale
kritik, fremkomme med forslag, anbefalinger eller henstillinger.

Stk. 2. Uoverensstemmelser mellem borgere og forvaltningen skal soges lost
mellem disse, inden borgerradgiverfunktionen kan udtale kritik, fremkomme
med forslag, anbefalinger eller henstillinger om sagen.

Stk. 3. Borgerradgiverfunktionen kan ikke udtale kritik, fremkomme med
forslag, anbefalinger eller henstillinger, for forvaltningen har haft lejlighed til
at udtale sig.

Stk. 4. Borgerradgiverfunktionen skal loebende understotte dialog og yde
konsultativ bistand til forvaltningen om konstateringer efter stk. 1-3, herun-
der ved:

1) at understotte lering i forhold til konstaterede fejl,

2) generelt og konkret at medvirke til forbedring i forhold til konstaterede
tejl, herunder yde bistand til implementering af eventuelle nye procedurer,
mv.

§ 20. Borgerradgiverfunktionen kan afgive henstilling om at fremme afslut-
ningen af en sag, hvis det pa det foreliggende grundlag vurderes, at sagen
har trukket usedvanligt lenge ud.

Stk. 2. Hvis forvaltningen ikke kan afgive endeligt svar inden for ti arbejds-
dage efter en henstilling fra borgerradgiverfunktionen som navnt i stk. 1,
skal forvaltningen inden for samme frist skriftligt oplyse borgeren og bor-
gerradgiverfunktionen om:

1) eventuel lovbestemt sagsbehandlingstid,

2) kontaktoplysninger pa ansvarlig sagsbehandler eller dennes nermeste
leder,

3) hvorpa sagen beror,

4) hvornar forvaltningen regner med, at endeligt svar kan foreligge.

§ 21. Borgerradgiverfunktionens udtalelser er ikke bindende for forvaltnin-
gen, men forvaltningen skal meddele borgerradgiverfunktionen, hvis udta-
lelsen ikke bliver fulgt af forvaltningen. Borgerradgiverfunktionen kan i
sadanne tilfalde orientere Borgerradgiverudvalget, det respektive stiende
udvalg eller Borgerreprasentationen om forholdet.

Stk. 2. Safremt borgerradgiverfunktionens undersogelse af en sag viser, at
der i forvaltningen ma antages at vare begaet fejl eller forsommelser af stor-
re betydning, skal borgerradgiverfunktionen give meddelelse om sagen til
Borgerradgiverudvalget.

Kapitel 6
Whistleblowerfunktionen

§ 22. Enhver ansat i Kebenhavns Kommune samt samarbejdspartnere eller
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lignende kan indgive oplysninger til borgerradgiverfunktionen om grove fejl
eller forsemmelser, eller vasentlige og gentagne fejl eller forsemmelser i
forvaltningens administration eller borgerbetjening eller ved begrundet mis-
tanke om forhold vedrerende lovovertredelser, manglende efterlevelse af
juridiske forpligtelser, fare for enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare
for miljoet, tilfxlde af omsorgssvigt og lignende, safremt oplysningerne er
vasentlige for forvaltningens opgavelosning.

Stk. 2. Ansatte, som i god tro indgiver oplysninger som navnt i stk. 1, er
beskyttede i overensstemmelse med de gxldende regler for offentligt ansat-
tes ytringsfrihed.

Stk. 3. Hvis en ansat bliver bekendt med, at det har haft negative konse-
kvenser for andre at afgive oplysninger efter

stk. 1, har vedkommende ansatte ligeledes ret til at indgive oplysninger her-
om til borgerradgiverfunktionen.

Stk. 4. Borgerradgiverfunktionen skal udvise storst mulig diskretion ved
modtagelse, behandling, undersegelse og videregivelse af oplysninger mod-
taget efter denne bestemmelse.

§ 23. Oplysninger efter § 22 kan indgives anonymt.

§ 24. Borgerradgiverfunktionen skal for enhver oplysning, der indgives efter
§ 22 foretage en vurdering af forholdets grovhed og mulighederne for at
dokumentere forholdet gennem videre undersogelser med henblik pa at
konstatere, om forvaltningen har handlet eller handler 1 strid med galdende
ret eller pa anden made har gjort sig skyldig i fejl eller forsommelser.

Stk. 2. Safremt vurderingen efter stk. 1 forer til den konklusion, at der er
grundlag for at foretage videre undersogelser, skal borgerradgiverfunktionen
videresende forholdet til videre behandling. Oplysninger, der overvejende
vedrorer kommunens skonomiske forhold, videresendes til Intern
Revision. Oplysninger, der overvejende vedrorer andre forhold, herunder
ansattelsesretlige forhold, videresendes til den ansvarlige direktion eller i
helt saerlige tilfelde til den ansvarlige borgmester. Oplysningerne kan endvi-
dere efter en konkret vurdering, videresendes til forvaltningens DPO
business partner.

Stk. 3. Safremt Borgerradgiverfunktionen vurderer, at der kan foreligge in-
habilitet hos den enhed, der ellers skulle behandle sagen efter stk. 2, skal
sagen overgives til den relevante borgmester, som kan udpege en anden
instans til efter aftale at foretage undersogelsen 1 sagen, herunder f.eks.
Intern Revision, Databeskyttelsesradgiveren, Borgerradgiverfunktionen eller
en ekstern advokat. Hvis Borgerradgiverfunktionen vurderer, at den mulige
inhabilitet omfatter borgmesteren, videresendes henvendelsen af formanden
for Borgerradgiverudvalget til formanden for Borgerreprasentationen med
henblik pa stillingtagen til inhabilitetssporgsmalet og sagens videre behand-
ling.

§ 25. Henvendelser, som falder uden for whistleblowerfunktionens formal

og opgavebeskrivelse, eller som der skonnes ikke at vere mulighed for at
dokumentere, skal afvises af borgerradgiverfunktionen.
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Stk. 2. Borgerriadgiverfunktionen kan afvise at videresende henvendelser
efter § 22, hvis forholdene i alt vaesentlighed allerede pa betryggende vis er
taget under behandling af den pagazldende forvaltning. Borgerradgiverfunk-
tionen kan 1 sidanne tilfaelde anmode forvaltningen om at modtage under-
retning om sagens udfald.

Stk. 3. Den, som indgiver henvendelsen, skal have meddelelse om beslut-
ninger i medfor af stk. 1 og 2, medmindre dette ikke er muligt.

§ 26. Den, der indgiver henvendelsen som navnt i § 22, skal om muligt
have orientering om sine rettigheder, proceduren for sagens behandling,
videresendelse efter § 24, stk. 2, samt i fornedent omfang status pa sagens
behandling og udfald.

Stk. 2. Borgerradgiverfunktionen orienterer ansatte, der indgiver oplysninger
efter § 22, om den lokale tillidsreprasentants funktion.

Stk. 3. Borgerradgiverfunktionen skal snarest muligt orientere Borgerradgi-
verudvalget og den ansvarlige direktion eller 1 helt sxtlige tilfaelde den an-
svarlige borgmester om:

1) enhver anmodning om identifikationsoplysninger pa personer, som har
indgivet oplysninger efter § 22,

2) oplysninger som borgerradgiverfunktionen bliver bekendt med, der tyder
p4, at det har haft negative konsekvenser for en ansat, at vedkommende har
indgivet oplysninger efter § 22.

Stk. 4. Borgerradgiverfunktionen kan endvidere orientere Borgerreprasenta-
tionen, @konomiudvalget eller det respektive stiende udvalg om de i stk. 3
nzvnte oplysninger.

§ 27. Borgerradgiverfunktionen skal underrettes om udfaldet af sager, der er
oversendt til andre instanser i kommunen i medfor af bestemmelserne i
dette kapitel. De pagzldende instanser skal orientere borgerradgiverfunktio-
nen om udfaldet af undersogelserne, herunder med angivelse af hvordan
sagen er undersogt, hvad forvaltningens konklusion er, samt eventuelle til-
tag som undersogelsen har givet anledning til.

Stk. 2. Borgerradgiverfunktionen kan orientere Borgerradgiverudvalget,
Okonomiudvalget, det respektive stiende udvalg eller Borgerreprasentatio-
nen om udfaldet af sidanne sager samt om orienteringer efter §§ 25, stk. 2,
2. pkt.

§ 28. Borgerradgiverfunktionen skal lobende orientere Borgerreprasentati-
onen om whistleblowerfunktionen, herunder antal indkomne sager efter §
22, antal videresendte sager efter § 24, stk. 2, antal afviste sager efter § 25,
stk. 2 samt karakteren af de nevnte sager, borgerradgiverfunktionens res-
sourceforbrug herpa og sager af storre betydning.

§ 29. Bestemmelserne i kapitel 4 om sagens oplysning finder tilsvarende
anvendelse for borgerradgiverfunktionens opgavevaretagelse efter dette
kapitel.

Kapitel 7
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Offentlighed og tavshedspligt

§ 30. Borgerradgiverfunktionens arbejde er underlagt storst mulig dbenhed.
Stk. 2. Borgerradgiverfunktionen offentliggor pa eget initiativ undersogelser,
mv.

§ 31. Personale ansat ved borgerradgiverfunktionen har tavshedspligt med
hensyn til oplysninger, som disse bliver bekendt med i forbindelse med de-
res virke.

Kapitel 8
Personale

§ 32. Borgerradgiveren udever ledelsesretten inden for sit omrade og anszt-
ter og afskediger selv sit personale.
Stk. 2. Borgerradgiveren behandler klager over sit personale.

Kapitel 9
Klager

§ 33. Enhver borger kan klage over borgerradgiveren eller borgerradgiver-
funktionen til Borgerradgiverudvalget. Borgerradgiveren skal afgive en udta-
lelse inden Borgerradgiverudvalget behandler klagen.

Stk. 2. Borgerradgiverudvalget kan udtale kritik eller afgive henstillinger til
borgerradgiveren. Borgerradgiveren kan herefter beslutte at genoptage sa-
gen, jf. § 4, stk. 2.

Stk. 3. Borgerradgiverudvalget kan i ekstraordinzre tilfzelde orientere Bor-
gerreprasentationen om klager efter stk. 1.

Kapitel 10
Ikrafttraedelse

§ 34. Denne vedtagt traeder 1 kraft den 1. januar 2020.
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