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FORORD

Sidste ar, 1 beretningsaret 2022, kunne Borgerradgiveren rapportere om en
stor stigning i antallet af klager, hvoraf flere var berettigede end for. I beret-

ningsaret 2023 er antallet af klager faldet, men ikke helt til niveauet for
2021.

Det er glaedeligt, at feerre borgere har fundet anledning til at klage, og stati-
stikken viser ogsa, at lidt faerre af dem, der klager, har noget at komme efter,
idet medholdsprocenten er faldet. Men at mere end 61 % af dem, der klager,
stadig har noget at komme efter og er nedt til at ga igennem Borgerridgive-
ren for at fa deres ret, er fortsat for mange.

Borgerradgiveren konstaterer 1 en del sager, at vi som kommune overser
eller ignorerer forholdsvis indlysende fejl og ikke far rettet dem ordentligt,
selv om vi har mulighed for det. Det kan vi gore noget ved.

Det afggrende er, at fejl opdages og handteres, at man laerer af dem, og at man
ikke forsgger at skjule dem (KL’'s Kodeks for forvaltningens betjening af politi-

kerne).

Denne beretning fokuserer pa disse sager, og da det synes at vare serlig
udbredt, nér klager har afsat i digitale losninger, er der fokus pé barrierer
for at digitalisere pa en made, som kommer borgerne til gavn.

Der kan gores meget ved at tage ansvar for kommunens digitale losninger
og inddrage eksisterende kompetencer i kommunen. Det kan natutligvis
trekke pd kommunens ressourcer og kan maske forlenge projekter og ind-
satser i nogle tilfelde, men det krever ikke nye investeringer og burde kun-
ne ske uden betydelige omkostninger. Og gevinsten i form af vedligeholdel-
se af borgernes tillid og opbakning til kommunen kan meget vel vise sig at
opveje ressourceforbruget og lidt til.

Kobenhavn, maj 2024
AN )

Johan Busse
Borgerradgiver



STATUS, ANBEFALINGER OG
NEDSLAG

STIGNINGEN | ANTALLET AF KLAGER ER STOPPET

I forrige beretningsar steg antallet af henvendelser fra utilfredse borgere til
Borgerradgiveren med 28 %, og hele 65 % fik medhold og havde altsia noget
at klage over. Antallet af klager var lavere i beretningsaret 2023. Der var
ogsa ferre ansatte, som forebyggende sogte Borgerradgiverens konsultative
bistand.

HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN | BERETNINGSARET 2023
(1. APRIL 2023 - 31. MARTS 2024)

Klager og andre henvendelser samt tilsyn 912*
Konsultativ bistand og undervisning 138
I alt 1.050

* Dertil kommer de sager, der er ekspederet via Borgerridgiverens digitale klageblanket (skensmazssigt
opgjort til 90 sager i beretningsaret).

Antallet af klager faldt ikke helt til niveauet fra 2021 og er fortsat over det
niveau, man forudsatte, da Borgerradgiveren blev etableret 1 2004. Dengang
forventede man, at Borgerradgiveren ville modtage ca. 800 klager om aret.
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Borgerradgiveren modtager fortsat flest klager over Socialforvaltningen.

KLAGERNES FORDELING PA FORVALTNINGER#
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SOF: Socialforvaltningen

BIF: Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen
KFF: Kultur- og Fritidsforvaltningen

TMF: Teknik- og Miljgforvaltningen

TMF SUF OKF BUF

SUF: Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
@KF: @konomiforvaltningen
BUF: Bgrne- og Ungdomsforvaltningen

* Der kan ikke ud fra fordelingen foretages en direkte udledning af det konkrete niveau for service og retssikkerhed i

den enkelte forvaltning. Det skyldes bl.a. det store antal sager og afgarelser, Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og

Integrationsforvaltningen behandler.

HVORDAN OPLEVER BORGERNE KOMMUNEN?

De borgere, som Borgerridgiveren meder, har haft darlige oplevelser med
kommunen. Der er tale om et bredt udsnit af kebenhavnere — socialt udsat-
te savel som borgere, der har ressourcer og overskud til dialogen med
kommunen, forzldre, ledige, @ldre og unge.

Borgernes udfordringer handler for langt de flestes vedkommende om ydel-
ser, praktisk hjzlp eller information, de har behov for og mener at have ret
til, men ikke far. I 61 % af de sager, Borgerradgiveren gar aktivt ind i, er-

]
BORGERRADGIVEREN ER OGSA ET

TILBUD TIL VIRKSOMHEDER

Virksomheder kan, ligesom borgere,
benytte Borgerradgiveren, hvis de er
utilfredse med kommunens sagsbe-
handling. Kommunens virksomheder
benytter Borgerradgiveren i mindre
grad. Borgerradgiveren arbejder der-
for pa at synligggre klageadgangen og
arbejder for ogsa i forhold til virk-
somheder at styrke dialogen med
kommunen og sikre konstruktiv brug
af klager til forbedring af sagsbehand-
lingen og betjeningen.

kender forvaltningerne, at der er sket
fejl, og i knap halvdelen af sagerne er
der tale om fejl, som kunne have
betydning for lovligheden af en afge-
relse og dermed for, om borgeren far
den rette hjalp af kommunen.

Et fellestrak hos de borgere, som
klager, er, at de er lobet ind i en
blindgyde i dialogen med kommu-
nen, har modtaget et uforstaeligt eller
utilfredsstillende svar eller har ventet
meget lenge pa kommunen. Borger-
radgiveren tilbyder disse borgere en
vej ud af blindgyden og i mange til-
felde med et andet og mere tilfreds-
stillende resultat til folge.



I en sag havde en borger f.eks. bedt kommunen om en tilbagemelding pa en
fejl, han havde fundet i kommunens opkravninger hos ham. Undervejs 1
forlobet rykkede han ifelge eget udsagn forvaltningen for svar 11 gange,
inden han kontaktede Borgerradgiveren, som hjalp ham med at fa et svar.
Borgerens klage afdaekkede 1 ovrigt et generelt problem, som omfattede
hundredvis af borgere. Se omtalen af sagen pa side 17.

11 rykkere er heldigvis meget usaedvanligt, men falles for alle de sager, som
Borgerradgiveren gir ind i, er, at borgeren allerede har haft dialog med for-
valtningen, som ikke loste borgerens udfordring, og at borgeren ser Borger-
radgiveren som en vej videre.

Alternativet vil for de fleste vare at henvende sig direkte til Borgerreprasen-

tationen, det kommunale tilsyn eller Folketingets Ombudsmand, men de
fleste borgere ses at foretrackke en lokal losning, maske ogsa fordi sagsbe-

|
KONTAKTPERSONER |

FORVALTNINGERNE

Borgerradgiverens kontaktpersoner
er udpeget af de enkelte forvaltnin-
ger og er med til at sikre en direkte
kontaktindgang for Borgerradgiveren.
Det er kendetegnende for kontakt-
personerne, at de har overblik over
sagsbehandlingen og arbejdsgange
lokalt, at de arbejder Igsningsoriente-
ret og ikke mindst, at de har opbak-
ning fra ledelsen. Kontaktpersonerne
gor, at Borgerradgiveren ikke skal
praesentere institutionen, kompeten-
cen mv. ved hvert opkald, og ogs3, at
leeringen af de enkelte sager, via ind-
gangen hos kontaktpersonen, samles
ét sted, hvor den ledelsesmasssige
opbakning kan sikre videreformidling
og forankring i organisationen.

handlingstiden hos Borgerradgiveren
er kortere, og fordi den uformelle
sagslosning baseret pa samarbejde
med de lokale driftsenheder fremstir
mere effektiv og mindre konfliktop-
trappende for borgeren.

Borgerradgiveren loste 1 beretnings-
aret 2023 helt eller delvist borgerens
problem i mere end 90 % af de sager,
Borgerradgiveren gik ind i, med en
sagsbehandlingstid pa under 18 dage
1 gennemsnit. Den hoje succesrate,
som Borgerradgiverens kontaktper-
soner i forvaltningerne ogsa har stor
andel i, afspejler sig ogsa 1 en hoj
grad af tilfredshed. Over 82 % af
borgerne var tilfredse, mens kun godt
4 % ikke wvar.

Borgerradgiveren medvirker saledes
til at sikre borgernes rettigheder og
genoprette tilliden til kommunen for
mange af disse borgere, ogsa fordi de

kan se, at de begaede fejl ikke skyldes ligegyldighed over for dem personligt,
men at de relevante enheder erkender fejlene og netop viser, at de gerne vil
vere en del af losningen.
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UDFORDRINGER

Generelt set har kommunen et fint kompas i forhold til at rette fejl og prio-
ritere opfelgning. Som det fremgar af KI.’s nyudgivne Kodeks for forvalt-
ningens betjening af politikerne, er det afgorende, “at fejl opdages og hand-
teres, at man laerer af dem, og at man ikke forseger at skjule dem”. Dette
gxlder naturligvis ogsa 1 kommunens borgerbetjening. Konstateringen af en
fejl bor fore til en korrektion, som kan vare konkret, hvis fejlen er enkelt-
staende, eller generel, hvis fejlen har bredere betydning.

Borgerradgiveren oplever dog 1 en rxckke sager, at forvaltningen ikke far
erkendt opstaede problemer eller ikke far undersogt dem til bunds og derfor
ikke far ryddet ordentligt op. I sidanne tilfzlde vender problemet typisk
tilbage, og undertiden bliver genopretning vanskeliggjort og fordyret. Dette
gxlder eksempelvis nogle af de sager, der er navnt under konkrete eksem-
pler pa side 10-18.

I nogle tilfaelde skyldes det antageligvis, at et stort arbejdspres mindsker
fornemmelsen for, hvad kommunen skal kunne levere, og hvornar noget er
vigtigt for borgerne. Man tager sig ikke tiden til at stoppe op og overveje,
om f.cks. en klage fra en borger i virkeligheden dakker over et reelt og mere
omfattende problem.

I andre tilfzelde kan det skyldes, at der er langt fra driften til den overste
ledelse i kombination med en begransende og skadelig tavshedskultur (som
nogle whistleblowersager indikerer), som bevirker, at tingene ikke bliver sagt
hojt eller ikke bliver sagt videre til dem, som kan handle pa dem. Informati-
onerne flyder ikke tilstrekkeligt frit.

I et miljo af okonomisk pres og mangel pa relevant arbejdskraft, hvor mis-
mod og krisestemning undertiden stikker hovedet frem, er der ogsa risiko
for opgivenhed i enhederne og afmatning blandt medarbejdere 1 forhold til
at levere den service, som borgerne og den politiske ledelse eftersporger.
Dette kan fore til, at kommunen ikke kommer i mal med at trevle utilfreds-
stillende forleb op, uddrage generel lering og @ndre det, der ikke virker.

Jeg oplever ogsa, at dét fx at bruge whistleblowerordningen, eller stgtte en
borger i at sende en klage videre til jer, bliver meget sadan mystificeret og "far-
ligt’ — den fortzelling vil jeg gerne udfordre (medarbejder i kommunen).
I ——————————

De kolleger, som Borgerradgiveren lebende er i kontakt med, udviser helt
overordnet vilje og handlekraft til at lose borgernes udfordringer og rette op
pé fejl og misforstaelser. Borgerne bliver imidlertid oftere modt af opgiven-


https://www.kl.dk/media/mldn1eyn/kodeks-for-forvaltningens-betjening-af-politikerne.pdf
https://www.kl.dk/media/mldn1eyn/kodeks-for-forvaltningens-betjening-af-politikerne.pdf
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hed fra enhederne i kommunen, som viser tegn pa afmagt eller 1 ekstreme
tilfelde noget, der af nogle borgere opleves som ligegyldighed eller kynisme
1 forhold til at lose konstaterede udfordringer for borgerne.

Et omrade, hvor fanomenet synes at vaere sxrlig udbredt, er, hvor borger-
nes klager har afsxt i digitale losninger, som ikke fuldt ud understotter op-
gavelosningen eller maske endda udger en hindring for den. Mange af sa-
gerne i beretningsaret involverede dette tema. Det er i nogle af disse sager,
som om oplevelsen af ansvar for opgavelosningen deponeres i det mere
ubestemte “it-systemet”. Udtalelser som “det skyldes en fejl i systemet, som
vi ikke kan zndre pa”, “fejlen er den samme i andre kommuner, som an-
vender det samme system” og lignende er ikke usadvanlige.

Safremt vi som kommune ikke er tydelige i at tage ansvar for vores digitale I@s-
ninger — ogsa i de tilfelde, hvor de midlertidigt eller varigt reducerer retssik-
kerhedsniveauet og den oplevede borgerservice — er der risiko for, at forklarin-
ger bliver til bortforklaringer.

I ——————————

Borgerradgiveren oplever, at forvaltningerne i stigende grad helt eller delvist
forklarer opstaede fejl og udfordringer med henvisning til problemer med
it-understottelsen.

Det ma forventes, at kommunen fortsat og i stigende grad vil tage ny tekno-
logi til sig som led i fortsat digitalisering og effektivisering. Safremt vi som
kommune ikke er tydelige i at tage ansvar for vores digitale losninger — ogsa
1 de tilfzelde, hvor de midlertidigt eller varigt reducerer retssikkerhedsniveau-
et og den oplevede borgerservice — er der risiko for, at forklaringer bliver til
bortforklaringer. Dette vil 1 givet fald bade pavirke kommunens trovardig-
hed og borgernes tillid, ligesom det kan fratage kommunen nogle mulighe-
der for at lere af fejl og bruge dem til genopretning og forbedringer.

BORGERRADGIVERENS ANBEFALINGER

Det er Borgerradgiverens opgave at komme med forslag og anbefalinger til
kommunens udvalg, borgmestre og forvaltninger om forhold, der ligger
inden for Borgerradgiverens overordnede funktion og opgaver.

Pa grund af digitale varktojers hyppige rolle i konstaterede fejl og forsem-
melser i borgersager og med henvisning til kommunens nye Digitaliserings-
strategi 2024-2027 fokuserer Borgerradgiveren 1 ar pa det digitale spor.

De folgende anbefalinger har til formal at sikre god borgerbetjening, rets-
sikkerhed og fortsat tillid fra borgere og virksomheder ved udmeontning af
digitaliseringsstrategien.



Idet Borgerradgiveren noterer sig, at kommunen med vedtagelsen af Digita-
liseringsstrategi 2024-2027 forpligter sig til at ga forrest med en ambitios og
ansvarlig digital udvikling, anbefaler Borgerradgiveren, at strategien savel
politisk som administrativt udmentes med oje for:

1. at digitalisering ofte er kompleks og forbundet med forventninger, der
ikke bliver indftiet.

2. at afvikling af manuelle processer og dermed forbundne kompetencer 1
forbindelse med digitalisering indebaerer sarbarhed ved systemnedbrud,
tejl og svigt mv.

3. at kommunen bor tage fuldt ansvar for de konkrete it-losninger, der be-
nyttes, ogsa nar de fejler.

4. at medarbejdere og decentrale ledere bor have klare og direkte adgange
til risikofrit at oplyse de ansvarlige om det, de oplever som utilsigtede ef-
fekter af digitale redskaber.

5. at kommunen bor evaluere processer, hvor digitalisering far negative
konsekvenser for borgerne, med henblik pa lering og forebyggelse.

Borgerradgiveren star til radighed med konsultativ bistand for forvaltnin-
gerne inden for Borgerradgiverens kompetenceomrade, dvs. forvaltningsret,
retssikkerhed for borgere i1 bredere forstand og borgerbetjening.

Borgerradgiveren har i en undersogelse af Borgerreprasentationens opfor-
dring til forvaltningerne om aktivt at understotte samarbejdet med Borger-
radgiveren og bidrage til sikring af, at kommunens medarbejdere har kend-
skab til Borgerradgiveren, givet en rakke konkrete eksempler pa, hvordan
forvaltningerne kan bruge Borgerradgiveren 1 denne sammenhang. Under-
sogelsen er omtalt pa side 15.

Borgerradgiveren har i en undersogelse af, hvordan kommunen sikrer, at
udvikling og brug af softwarerobotter og kunstig intelligens i sagsbehandlin-
gen tager hojde for borgernes retssikkerhed, vejledt forvaltningerne om de
vaesentligste forvaltningsretlige regler, som skal overholdes, og givet eksem-
pler pa, hvordan disse regler kan blive glemt ved udvikling og brug af soft-
warerobotter mv. Derudover har Borgerradgiveren henvist til forskellige
verktojer, som kan anvendes, for at sikre borgernes rettigheder i forbindelse
med udvikling af softwarerobotter mv. Undersogelsen er omtalt pa side 14.

Borgerradgiveren paser lobende borgere og virksomheders digitale mulig-
heder i kommunen som led 1 klagesagsbehandlingen i konkrete sager og har
desuden, efter forslag fra Kultur- og Fritidsforvaltningen og efter samrad
med Borgerridgiverudvalget, besluttet at ivarksztte en egen drift-
undersogelse af digitalt udsatte borgeres adgang til og brug af kommunens
digitale indgange.



KONKRETE EKSEMPLER

Gradvis overgang til maskinel kommunikation — skal borgerne absolut kunne
forsta, hvad kommunen siger?

Borgerradgiveren modtog via en borger kopi af et systemgenereret brev,
som sendes ud til borgerne i forbindelse med administration af 225-timers-
reglen. I brevet var borgerens ydelse benzvnt “ydelsesart” og ikke kontant-
hjalp, som brevet handlede om.

Borgerradgiveren kontaktede Beskzaftigelses- og Integrationsforvaltningen,
som oplyste, at der var tale om et systemgenereret brev. Det blev oplyst, at
det ikke umiddelbart var muligt at @ndre indholdet i processen, da der er
tale om automatiseret sagsbehandling, og at brevet var udformet af kom-
munens leverandor. Borgerradgiveren rejste 1 foraret 2023 en tilsynssag pa
denne baggrund, hvor forvaltningen blev bedt om at svare pd en rakke
sporgsmal.

Det viste sig, at det pagzldende system, Kommunernes Ydelsessystem
(KY), indeholder i alt 200 breve pé forvaltningens omrade, hvoraf 169 af
brevene indgar i en automatiseret sagsbehandlingsproces.

Det viste sig ogsa, at begrebet “ydelsesart” ikke burde forekomme i breve til
borgerne. ”Ydelsesart” er en sakaldt flettekode 1 KY, som burde flette netop
den ydelsesart, som den konkrete borger modtager — f.eks. kontanthjzlp —
ind 1 brevet. Forvaltningen mente derfor, at det var en fejl, at begrebet
“ydelsesart” indgik i et brev til borgeren. Forvaltningen kunne ikke oplyse, i
hvor mange tilfxlde dette var sket. Det ma antages, at breve med samme fejl
kan vare sendt til flere hundrede eller tusinde borgere.

Forvaltningen indmeldte den tekniske fejl til it-leveranderen. Det specifikke
brev pa 225-timers-reglen er efterfolgende blevet revideret siledes, at der nu
i stedet anvendes standardformuleringerne "hjzlp til forsergelse” og ”’din
hjxlp”. Sagen er fortsat verserende, idet den afventer fortsatte droftelser
mellem leveranderen og forvaltningen, og Borgerradgiveren har derfor end-
nu ikke forholdt sig til, om de aktuelle formuleringer "hjxlp til forsergelse”
og ’din hjalp” er tilstrakkelige i forhold til forvaltningsretlige regler og
principper om klarhed og pracision.

Det er ogsa et sporgsmal i sagen, hvilke breve fra forvaltningen der skal
udferdiges som afgorelser og dermed skal leve op til forvaltningslovens
krav hertil, herunder om de skal ledsages af klagevejledning eller ej. Ogsa
dette sporgsmal afventer en losning.

Sagen er et eksempel pa, at kommunen i vid udstrekning overlader det til
cksterne leveranderer af it-systemer at fastlegge kommunens kommunikati-
on med borgerne, herunder kommunikation af afgerelser, som er undergi-
vet kommunikationsmaessige lovkrav, og at rettelser af eventuelle fejl i
kommunens breve kan tage meget lang tid at fa gennemfort. I disse tilfzlde
modes borgerne (og Borgerradgiveren) ofte med oplysning om, at ”’det
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skyldes en fejl 1 systemet, som vi ikke kan @ndre pa” eller lignende (2023-
0064470).

De hjemlgse ma legge til side

En socialradgiver fra et herberg uden for Kebenhavn klagede over, at Ko-
benhavns Kommunes it-systemer havde negative konsekvenser for borger-
ne fra Kobenhavn. Problemstillingen var, at kommunens opkravning af
egenbetaling fra hjemlose kebenhavnere pa herberger bliver opkravet med
to maneders forsinkelse.

€6

Kommunens medarbejdere medgiver at de er opmarksomme pa problemet og
melder pas pa at kunne lgse det. Det finder jeg helt enkelt urimeligt (socialrad-

giver).

I ——————————

Socialradgiveren havde gentagne gange gennem et halvt ar henvendt sig
med problemstillingen bade telefonisk og via mail til de relevante enheder i
kommunen. Hun skrev blandt andet folgende:

”Jeg har ved mine henvendelser fremfort at man ved sen opkravning
setter den hjemlose i en vanskelig situation nar/hvis der kommer en
bolig da man si reelt vil have dobbelt huslejebetaling i to maneder ef-
ter at vaere flyttet i ny bolig- dette i en periode hvor man ogsa skal
etablere sig i boligen med indbo. En i forvejen kritisk periode for en
hjemlos som ma anses som social udsat. Her er svaret at den enkelte
borger ved indskrivning bliver oplyst om egen betaling og derfor ma
spare op. I forvejen beder kommunens medarbejdere de hjemlose
som opholder sig pa herberg om at starte en boligopsparing til at
etablere sig i en fremtidig bolig. 2 maneders fuld egenbetaling belober
sig til 6000kr. Sa selvom den enkelt udsatte borger er i stand til at spa-
re op er der altsa tale om et stort belob ved siden af den opsparing de
1 forvejen bliver opfordret til. Yderligere har langt de fleste hjemlose i
forvejen en skonomi som er praget af misligholdt gaeld, perioder
uden indtaegt og sagar uden bankkonti. (...)

Det er, for mig at se, en situation hvor et praktisk redskab 1 kommu-
nen skaber en darlig okonomisk situation for hjemlose der skal 1 bolig.
Denne sene opkrevning har kert minimum et halvt ar. Kommunens
medarbejdere medgiver at de er opmarksomme pa problemet og
melder pas pa at kunne lose det. Det finder jeg helt enkelt urimeligt.
Ydermere er det i direkte strid med intentionen i den nye hjemlose re-
form.”

Borgerradgiveren hjalp socialradgiveren med at fa svar pa klagen, og Social-
forvaltningen erkendte problemet.



Som sagen er oplyst, er faktureringen ikke altid sket med to maneders for-
sinkelse, men det er uklart for Borgerradgiveren, 1 hvilken grad problemstil-
lingen skyldes it-understottelsen, eller at fakturaoplysninger indsamles i en
forvaltningsenhed og sendes til en anden, hvor grundlaget behandles, tjek-
kes og udsendes eller andet. Over for socialradgiveren oplyste forvaltningen,
at ’problematikken skyldes det it-system som opkravningerne kores igen-
nem”, og at medarbejderne ikke kunne gore noget for at lose situationen.

Det blev til sidst oplyst, at kommunen 1 ojeblikket er 1 gang med at @ndre pa
maden, der faktureres pa, hvorfor der forventes @ndringer, der ”forhabent-

ligt” vil kunne nedbringe tiden i forhold til, hvornar borgerne faktureres for
deres ophold (2024-0013507).

Borgerradgiveren blev tilbage 1 slutningen af 2019 via en konkret henven-
delse fra en partsreprasentant opmarksom pa udfordringer med gennem-
skueligheden 1 de opkrevninger, Kebenhavns Kommune sender til pleje-
hjemsbeboere. Det fremgik ikke klart, hvad man betalte for, eller hvilken
periode udgiften dakkede. Borgerradgiveren tog derfor primo 2020 kontakt
til Sundheds- og Omsorgsforvaltningen og @konomiforvaltningen, som
undersogte udfordringer og muligheder og over de efterfolgende maneder
og ar foranstaltede flere generelle forbedringer. Borgerradgiveren modtog 1
april 2022 orientering om, at de 11 planlagte forbedringer til betalingsover-
sigterne var ferdigimplementeret primo 2022.

Borgerradgiveren var enig med OWkonomiforvaltningen i, at de 11 forbed-
ringer betod mere brugervenlig og mere klar og tydelig kommunikation.
Borgerradgiveren star dog ogsa tilbage med en konstatering af, at det i det
konkrete tilfzelde tog ca. 2 ar, fra Borgerradgiveren papegede problemstillin-
gen, til losningen forela (2020-0040291).

Eksemplet navnes her for at illustrere, at det, der kan virke som en mindre
fejl, kan have lange udsigter i forhold til fejlretning, og at det derfor giver
mening — bade i forhold til ressourceforbruget i kommunen og i forhold til
servicen overfor borgere og virksomheder — at vare sa meget pa forkant
med udfordringer, som det er muligt.

Nar it-systemet lader boligsegende vente pa tomme boliger

Borgerradgiveren blev i forbindelse med behandling af en konkret sag op-
mearksom pd, at det ikke havde varet muligt for Borgercenter Handicap at
indstille borgere til en bolig i en periode 1 efteraret 2022 pa grund af udfor-
dringer ved implementeringen af et nyt boliganvisningssystem. Det betod
lengere ventetid pé tildeling af bolig. Borgeren i sagen fandt det utilfredsstil-
lende, at han skulle vente i lengere tid pa grund af kommunens mangelfulde
it-understottelse.

Af Socialforvaltningens svar udledte Borgerradgiveren, at der var begranset
adgang til systemet i perioden fra 19. september 2022 til 17. november 2022.
I denne periode foretog sagsbehandlerne manuelle boligindstillinger, men
det blev forst muligt at anvise boliger til borgere efter den 17. november
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2022. Efter det oplyste var der cirka 200 borgere, som ikke kunne matches
til en bolig 1 perioden.

Forvaltningen kunne ikke oplyse, hvor meget lengere tid borgerne matte
vente. Forvaltningen afholdt udgifterne til tomgangsleje for familieboliger
med en husleje under 5000 kr. i perioden, sa boligerne kunne anvises, sa
snart systemet var funktionsdygtigt igen.

Borgerradgiveren matte pa denne baggrund laegge til grund, at tekniske pro-
blemer i ca. to maneder forhindrede forvaltningen i at anvise borgere pa
venteliste en egnet bolig og resulterede i forlenget ventetid for borgerne i
forhold til noget sa centralt som et sted at bo.

Dette er ogsa et eksempel pa, at overgang til nye it-systemer kan volde ud-
fordringer, som kan begranse kommunens opgavelosning pa en made, der
gar ud over borgerne, hvis kommunen ikke sikrer sig, at det er muligt at

falde tilbage pa de tidligere (eventuelt manuelle) processer (2023-0416717).

Systemet virker, nar man omgar det

En beskikket varge for en borger bosat pa botilbud henvendte sig i august

2023 til Borgerradgiveren. Vargen henvendte sig, fordi opkrevningerne for
bostedet via kommunens it-system ikke blev sendt til ham som varge, men
derimod blev sendt til borgerens digitale postkasse, og fordi han som varge
forst blev bekendt med opkrevningerne, nar de blev sendt til ham som ryk-
kere med gebyrer.

€6

... det er mit indtryk at de gav lidt op pa at finde ud af hvad der teknisk set er
l@sningen (beskikket vaerge for borger).

Vargen havde flere gange mattet henvende sig til kommunen for at fa geby-
rerne trukket tilbage og havde gennem et stykke tid forsegt at fo kommunen
1 dialog for at fa problemet lost.

Vargen oplyste blandt andet folgende:

”Men jeg har tidligere haft dialog med Jeres opkravning om at op-
kraevninger for opholdsbetaling i botilbuddet ikke sendes til mig i for-
ste instans, men at rykkere efterfolgende tilgar mig via min e-boks.
Desvaerre medforer det hver maned et rykkergebyr som der tidligere
har varet fjernet efterfolgende. Jeg havde en omfattende dialog med
dem der sidder med denne opgave dengang - dog mest telefonisk og
det er mit indtryk at de gav lidt op pa at finde ud af hvad der teknisk
set er losningen.

Nu har jeg i en lang periode igen betalt regningerne (inkl. gebyr) fordi



€¢

det har vaeret hensigten at min klient skulle flytte til andet botilbud.
Men ogsa det trekker ud og derfor bliver jeg nedt til at bede kommu-
nen om at finde en lgsning pé at sende mig korrekte regninger i tide —
sd jeg kan handle pa det.”

Borgerradgiveren gik ind i sagen, og Socialforvaltningen anerkendte pro-
blemstillingen, som skyldtes en fejl i det system, kommunen anvender til
fakturering af borgere, mens det system, kommunen anvender i rykkerpro-
cessen, godt kunne handtere borgere med varge.

Forvaltningen oplyste, at den eksterne leverander ikke kunne give en ner-
mere tidshorisont for en losning. For den konkrete borger og varge, blev
der dog fundet en alternativ losning, som forebyggede rykkere og rykkerge-
byrer.

Forvaltningen oplyste i svaret, at de vil atholde mode med den eksterne
leverander og papege fejlen med henblik pa at fa den udbedret, og oplyste i
den forbindelse til vargen, at han ville fa en tilbagemelding om udfaldet.
Forvaltningen beklagede det besvear, vergen havde haft pa grund af system-
fejlen og oplyste, at de fejlagtigt opkraevede rykkergebyrer ville blive refun-
deret. Borgerradgiveren bad forvaltningen om at blive holdt orienteret om
opfelgningen og losningen pa problemet (2023-0349874).

Problemstillingen med it-systemer, der ikke understotter opgavelosning i
overensstemmelse med borgernes rettigheder, har vaeret velkendt og patalt i
arevis. Borgerradgiveren har ikke tal for, hvor mange andre borgere og var-
ger eller partsreprasentanter, der kan have varet pavirkede af samme fejl,
men i dette tilfelde ma det antages, at problemet rammer et storre antal
borgere. Det betyder, at Kebenhavns Kommune med opfelgningen pa den
konkrete klage kan vaere med til at rette op pa og skabe forbedringer for
mange borgere.

Fejl i it-systemer kan potentielt masseproducere tilsidesaettelser af borgernes

rettigheder.

Har vi styr pa vores robotter?

Borgerradgiveren har undersegt, hvordan kommunen sikrer, at kommunens
udvikling og brug af softwarerobotter og kunstig intelligens i sagsbehandlin-
gen tager hojde for borgernes retssikkerhed.

Borgerradgiverens undersogelse giver anledning til alvorlig bekymring for,
om kommunen i tilstrekkeligt omfang har tenkt borgernes rettigheder og
retssikkerhed ind ved udvikling og ibrugtagning af softwarerobotter og i en
vis udtrekning kunstig intelligens.



Borgernes rettigheder og kravene til kommunens sagsbehandling gzlder pa
samme made som i ovrigt, nar sagsbehandlingen digitaliseres og automatise-
res. De digitale hjelpemidler skal dermed leve op til de grundlaggende for-
valtningsretlige krav. Fejl 1 it-systemer kan potentielt masseproducere til-
sideszttelser af borgernes rettigheder.

Folketingets Ombudsmand fremhaver 1 Generelle forvaltningsretlige krav
til offentlige it-systemer vigtigheden af at indteenke borgernes rettigheder fra
start, dvs. allerede 1idé-, beslutnings- og udviklingsfasen.

Borgerradgiveren er ikke i tvivl om, at de relevante kompetencer findes i
kommunen, men undersogelsen indikerer, at kompetencerne ikke inddrages
1 nedvendigt omfang. Borgerridgiveren anbefaler bla. forvaltningerne at
overveje:

» hvordan det i hojere grad kan sikres, at kommunen overholder borgernes
rettigheder ved udvikling og anvendelse af softwarerobotter og kunstig
intelligens mv.

« at tydeliggore borgernes rettigheder 1 kommunens retningslinjer pa om-
radet.

« at inddrage faglige fyrtirne/erfarne sagsbehandlere tidligt i udviklings-
projekterne.

« at sikre menneskelig involvering i processer, der direkte berorer borger-
ne, herunder ved fortsat at prioritere beslutningsunderstottende systemer
frem for fuldautomatiske systemer.

(2021-0144130).

Bruger vi kommunens ressourcer rigtigt?

Borgerreprasentationen opfordrede i august 2020 forvaltningerne til aktivt
at understotte samarbejdet med Borgerradgiveren og bidrage til sikring af, at
kommunens medarbejdere har kendskab til Borgerradgiveren. Borgerradgi-
veren har efter droftelse i Borgerradgiverudvalget gennemfort en underso-
gelse af forvaltningernes implementering af opfordringen.

Borgerradgiveren konkluderer 1 undersogelsen, at Borgerreprasentationens
opfordring i praksis ikke har medfort en @ndret indsats for at understotte
samarbejdet, og at nogle af forvaltningerne reelt ikke ses at have reageret pa
opfordringen, som heller ikke ses at have oget medarbejdernes kendskab til,
at de kan trekke pa Borgerradgiverens erfaring og viden.

€6

Undersggelsen indeholder en reekke forslag til, hvordan forvaltningerne kan fa
stgrre udbytte af Borgerradgiveren.

|
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Opfordringen fra Borgerreprasentationen er fortsat vigtig for, at kommu-
nen og borgerne far det bedst mulige ud af Borgerradgiveren. Safremt for-
valtningerne ikke udnytter eksisterende muligheder for at inddrage Borger-
radgiveren allerede i forbindelse med afklaring forud for projekter, omstruk-
tureringer, a2ndringer i processer eller i idé- og udviklingsfaser, far Borger-
radgiveren primaert mulighed for at forholde sig til kommunens borgerbe-
tjening i sin kontrollerende funktion i stedet for at vere en sparringspartner
og bidragsyder i udviklings- og forbedringsarbejdet.

Det er derfor Borgerradgiverens opfattelse, at der fortsat er et uudnyttet
potentiale 1 Borgerridgiverens konsultative bistand til forvaltningerne (2023-
0015046).

Er kompetencerne tilstreekkelige?

Den 20. juni 2012 besluttede Borgerreprasentationen, at forvaltningerne
lobende skal udbyde obligatoriske kurser inden for god sagsbehandling —
béde til nye og til erfarne sagsbehandlere.

I en undersogelse med samme emne fra 2017 konkluderede Borgerradgive-
ren, at ingen af de pa det tidspunkt seks undersogte forvaltninger fuldt ud
efterlevede Borgerreprasentationens beslutning, og Borgerradgiveren hen-
stillede til, at forvaltningerne tog de nodvendige initiativer for at efterleve
beslutningen.

En ny undersogelse afsluttet i 2024 viser, at der er sket klare forbedringer
siden 2017, men den viser ogsa, at der er stor forskel pa, hvordan forvalt-
ningerne har valgt at ga til opgaven, og hvordan kurserne er tilrettelagt og

udbudt.

De fleste forvaltninger efterlever Borgerreprasentationens beslutning om
lobende at udbyde obligatoriske kurser inden for god sagsbehandling til
bade nye og erfarne sagsbehandlere. Tre forvaltninger efterlever fortsat ikke
beslutningen fuldt ud.

FORVALTNINGERNES AKTUELLE EFTERLEVELSE AF BESLUTNINGEN

Forvaltning
OKF KFF BUF SUF BIF SOF TMF
Opfylder v V v o A

Opfylder delvist N NN

Borgerradgiveren har pa ny henstillet til, at de forvaltninger, som ikke fuldt
ud efterlever Borgerreprasentationens beslutning, far bragt forholdene 1
orden snarest muligt (2020-0167377).



Egenbetaling (systemdelen)

En borger mente, at beregningen af kommunens krav pa hans egenbetaling
for ophold i botilbud efter servicelovens § 110 ikke var sket 1 overensstem-
melse med den opregulering af radighedsbelobet, som var besluttet af Soci-
aludvalget. Han klagede til Socialforvaltningen og rykkede ifelge eget ud-
sagn forvaltningen for svar 11 gange. Han havde efterfolgende faet lofte om
svar efter sommerferien og henvendte sig til Borgerradgiveren for at sporge
til, hvornar han kunne rykke forvaltningen for svar. Borgeren henviste til, at
han af en jurist i forvaltningen var blevet orienteret om Kebenhavns Kom-
munes tilbagemeldingsgaranti.

Efter yderligere dialog med forvaltningen modtog borgeren et svar, hvoraf
det fremgik, at forvaltningen i forbindelse med genoptagelsen af borgerens
sag blev opmarksom pd, at der var behov for at genoptage en rakke tilsva-
rende sager. Da han ikke var tilfreds med forvaltningens svar, klagede han
igen til Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren stillede efterfolgende ved et konkret tilsyn pa baggrund af
borgerens henvendelse sporgsmal til forvaltningen og fik oplyst, at sagen nu
vedrorte genoptagelse af ca. 680 egenbetalingsafgorelser vedrerende tilbud
efter servicelovens §§ 109 og 110 for perioden 2021-2023.

Det fremgir af forvaltningens svar, at beregningsforudsatningerne for disse
egenbetalinger ikke blev opdateret, da Borgerreprasentationen endrede i
det vejledende radighedsbelob for 2021 og frem. Det betyder, at de berorte
borgere kan have betalt for meget i egenbetaling.

Forvaltningen har oplyst, at de vil genbehandle sagerne fuldt ud og korrige-
re alle fordringer, sa de modsvarer bade de korrekte faktiske og retlige for-
udsatninger. Forvaltningen har oplyst, at de mange sager vil vaere genvurde-
ret i 3. kvartal 2024.

Borgerradgiveren/whistleblowerenheden blev allerede bekendt med udfor-
dringer med blandt andet den nzvnte egenbetaling via indberetninger til
whistleblowerordningen i sommeren 2022. Indberetningerne blev videre-
formidlet til forvaltningen 1 oktober 2022.

Whistleblowerenheden fandt det efter undersogelsen af sagen bekraftet, at
der igennem en lengere periode (i hvert fald siden 2021) er eller har varet
udfordringer af forskellig karakter pa egenbetalingsomradet, dvs. opkrav-
ning af egenbetaling for ophold i midlertidige botilbud (servicelovens §
107), lengerevarende botilbud (servicelovens § 108), krisecentre (servicelo-
vens § 109) og herberger (servicelovens § 110). Udfordringerne havde resul-
teret 1, at der for et stort antal borgere enten ikke har varet opkravet egen-
betaling, at egenbetalingen har varet opkraevet uden, at grundlaget herfor er
blevet meddelt borgerne ved en korrekt afgorelse, eller at der ikke er opkrae-
vet det korrekte belob.

Forvaltningen oplyste ved sagens undersogelse, at en delarsag til udfordrin-
gerne var, at overgangen til nyt it-system med nye arbejdsgange havde ud-
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fordret datatrek og sagsbehandling pa omradet. Dette harmonerer med det,
som medarbejdere oplyste til whistleblowerenheden allerede i sommeren
2022.

Forvaltningen har oplyst, at det ikke har veret muligt at klarlegge de kon-
krete okonomiske konsekvenser af forholdene for kommunen.

I sagskomplekset var medarbejdere i hvert fald allerede i foraret 2022 klar
over, at der var et generelt problem. I september 2023 informerede forvalt-
ningen den konkrete borger, som klagede til Borgerradgiveren, om, at hans
henvendelse forte til opmarksomhed mod, at der samtidig kunne vare be-
hov for at genoptage en rakke tilsvarende sager.

Forvaltningen forventer, at fejlen i 3. kvartal 2024 er rettet over for de
hundredvis af borgere, som den potentielt vedrorer (2023-0403288).
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UAFHANGIGHED, FORANKRING
OG RESULTATER

STASTED

Kebenhavns Kommune gik foran, da Borgerreprasentationen i 2004 etable-
rede Borgerradgiveren og fik en uafthengig kommunal ombudsmandsfunk-
tion. Nu er det kun 15 ud af landets 98 kommuner, der ikke har en borger-
radgiver eller har en pa vej, og de fleste er skabt med udgangspunkt i Ko-
benhavns Kommunes model.

Borgerradgiveren fgrer tilsyn med kommunens forvaltninger, behandler klager
fra borgere og virksomheder og er en aktiv medspiller i politikernes og forvalt-
ningernes arbejde med at skabe forbedringer i kommunens sagsbehandling og

service.

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 garanti for, at vurderinger af konkrete klager og generelle
undersogelser kan ske pa et objektivt og sagligt grundlag.

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 1 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.

Borgerradgiveren — som ogsa varetager kommunens whistleblowerordning
— har et sekretariat, der bestar af en chefkonsulent, 12 jurister, to admini-
strative medarbejdere og en akademisk medarbejder. Juristerne har alle erfa-
ring med sagsbehandling i kommune og/eller stat.

Borgerradgiverens sekretariat er en selvstendig forvaltningsenhed i Koben-
havns Kommune og varetager derfor selv opgaver med personaleforhold,
budget, regnskab, kommunikation mv.



Borgerradgiverens budgetramme for 2023 var pa 11,400 mio. kr. Den ud-
meldte ramme for 2024 er 11,497 mio. kr. Belobene inkluderer en midlerti-
dig bevilling pa 1,5 mio. kr., som Kebenhavns Kommune har radet over i
2022-2024 fra finanslovspuljen til borgerradgivning for at ege Borgerradgi-
verens dekningsgrad pr. indbygger, bista andre kommuners borgerradgivere
og udvikle maglingsredskabet til losning af konflikter mellem borger og
kommune.

Midlerne fra finanslovspuljen udleber med udgangen af 2024.

EN KLAGEINSTANS SER PRIMART KLAGER

Borgerradgiveren ser alene et udsnit af kommunens sagsbehandling, og det-
te udsnit er oftest kendetegnet ved, at borgeren, der henvender sig, er util-
freds med den behandling, vedkommende har fiet af kommunen. Kommu-
nens niveau for retssikkerhed og borgerservice kan derfor ikke udledes af
Borgerradgiverens beretning alene, men den udgor et vaesentligt bidrag i
forhold til at klarlegge, hvor kommunen kan blive bedre og med fordel kan
sette ind.

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 uathengighed. Borgerrad-
giverudvalget vaelges for en firearig periode.

Det nuvaerende udvalg tiltradte den 4. februar 2022 og bestar pa tidspunktet
for afgivelsen af beretningen af:

Laura Rosenvinge (A) — forperson
Gyda Heding (0) — nzstforperson
Katrine Kildgaard (B)

Line Ervolder (C)

Klaus Mygind (F)

Claus Buch (V)

Jean Thierry (O)

Borgerradgiverudvalget tager aktivt del i og understotter Borgerradgiveren i
at skabe forbedringer i kommunen og er sarligt optaget af Borgerradgive-
rens og forvaltningernes samarbejde om at opna sterst mulig lering.

Borgerradgiveren holder lobende Borgerradgiverudvalget orienteret om
observationer og konstateringer i arbejdet med at fore tilsyn med og veare
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.
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UDVALGTE RESULTATER

Borgerradgiveren deler lobende viden om lovmassig sagsbehandling, god
borgerbetjening og borgernes oplevelser med forvaltningerne i konkrete
klagesager, tilsyn, radgivning, undervisning og oplag mv. Det pavirker rets-
sikkerheden positivt — bade konkret og generelt.

Blandt de resultater, der er opnéet i beretningsaret ved tilsyn i egen drift-
sager, 1 borgersager, ved konsultativ bistand til forvaltningerne og ved bi-
stand til landets borgerradgivere, er folgende eksempler:

Tilsyn

Synliggorelse af omfanget af sager om egenbetaling vedr. tilbud efter
servicelovens §§ 109 og 110 for perioden 2021-2023, der skal genoptages
pga. forkert beregningsgrundlag, og eget fokus pa vidensdeling, Social-
forvaltningen (2023-0403288)

Ivarksezttelse af en rakke tiltag for forbedring i forhold til overgang fra
born til voksne, Socialforvaltningen (2021-0029882)

Ivarkszttelse af initiativer for at understotte fokus pa den skarpede vej-
ledningspligt, jf. retssikkerhedslovens § 5, Socialforvaltningen (2021-
0029882)

Skarpet opmearksomhed pa at begrunde fristudskydelser over for borge-
re samt oplyse dato for, hvornar borgeren kan vente svar, Socialforvalt-
ningen (2024-0047517)

Oget gennemsigtighed 1 visse byggesager, Teknik- og Miljeforvaltningen
(2023-0088685)

Oget fokus pa at sende fristudskydelsesbreve til borgere siafremt sagsbe-
handlingstiden pa boligindstillinger forlenges, Socialforvaltningen (2023-
0015037)

Konsultativ bistand

Oget fokus pa at besvare alle klagepunkter i henvendelser fra borgere,
Socialforvaltningen (2024-0035993)

Oget viden om relevans af information om kommunens whistleblower-
ordning som mulig indgang ved kommunikation om handtering af kraen-
kende adfaerd pa kommunens intranet, alle forvaltninger (2023-0339698)

Oget viden om tavshedspligt og andre sagsbehandlingsregler mv. i for-

bindelse med lovgivning om whistleblowersager bade internt 1 kommu-
nen, 1 andre kommuner og i ministerielle whistleblowerordninger
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« Opmarksomhed pa systemudfordring og deraf folgende misvisende
kommunikation om aftaler med borgere, Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen (2024-0023976)

« Opmarksomhed pa overholdelse af tilbagemeldingsgarantien, Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen (2024-0023970)

« Opmarksomhed pa klarhed om rette enhed vedrerende vederlagstri fy-
sioterapi, Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (2023-0491742)

« Opmarksomhed pd behov for etablering af mulighed for fornyelse af pas
uden fysisk fremmeode, Kultur- og Fritidsforvaltningen (2023-0323054
og 2023-0312583)

« Opmarksomhed pi forvaltningens ansvar for behandling af sundheds-
oplysninger — ogsa fra leveranderers side, Socialforvaltningen (2023-
0157619 og 2023-0254271)

« Opmarksomhed pa partsreprasentanters mulighed for at kommunikere
pa vegne af part, Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen (2023-
0470329)

o Oget viden om konfliktlosning 1 Teknik- og Miljeforvaltningen
o get viden om konfliktlosning 1 Borne- og Ungdomsforvaltningen

« Vidensdeling og sparring om aktindsigt til borgere i fengsel, Socialfor-
valtningen (2023-0259288)

 Vidensdeling og sparring om videregivelse af personoplysninger til andre
kommuner, Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen

DOKUMENTATION OG ABENHED

Borgerradgiveren modtager henvendelser fra borgere og virksomheder og er
dagligt i kontakt med forvaltningernes medarbejdere for at lose borgernes
og virksomhedernes udfordringer med kommunen og for at bista i arbejdet
med at levere korrekt sagsbehandling og god borgerservice.

De fleste indsatser registreres i Borgerradgiverens statistiksystem, blandt
andet registreres baggrunden for klagerne og konsekvenserne for borgerne
og kommunen. Det giver viden om, hvordan kommunens sagsbehandling
ser ud fra borgernes perspektiv, og hvordan konstaterede fejl pavirker
kommunens administration, effektivitet og serviceniveau.

Statistikken giver f.eks. en indikation af, at kommunens kommunikation er

blevet vanskeligere for borgerne at forstd over tid, og at farre borgere ople-
ver diskrimination.
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Statistikken er et godt grundlag for at understotte forvaltningernes fokus pa
god sagsbehandling og retssikkerhed. Registreringerne anvendes ogsa til at
se, hvor der er laeringspotentiale, hvor i kommunens forvaltninger leringen
konkret og generelt sker tilstrekkeligt hurtigt, og hvor der eventuelt er et
behov for andre initiativer og tiltag.

Borgerradgiverudvalget orienteres lobende om Borgerradgiverens statistik,
ligesom den ofte er udgangspunkt for Borgerradgiverens malrettede under-
visning,.

Borgerradgiveren leverer gerne statistik til forvaltningerne pa foresporgsel.
Statistikken kan anvendes som bidrag til forvaltningernes eget overblik over,
hvor det er relevant at satte ind med tiltag, udbyde undervisning eller folge
udviklingen. Borgerradgiveren prasenterer ogsa gerne eventuelle tendenser i
statistikken med konkrete eksempler.

Borgerradgiveren er underlagt storst mulig abenhed. Det folger af Borger-
radgiverens vedtegt og af Borgerradgiverens Kommunikationsstrategi, som
er politisk vedtaget og sxtter rammerne for den interne og den eksterne
kommunikation. En del af Borgerradgiverens arbejde er derfor tilgengeligt
pa kk.dk/borgerraadgiveren med de begransninger, der folger af regler om
tavshedspligt mv.
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RETSSIKKERHED, SAMARBEJDE
OG LARING

SADAN ARBEJDER BORGERRADGIVEREN

Borgerradgiveren behandler klager over kommunens sagsbehandling, per-
sonalets adferd og udferelsen af praktiske opgaver samt vejleder om klage-
systemet.

Borgerradgiverens bedemmelsesgrundlag er geldende ret, god forvaltnings-
skik og overordnede medmenneskelige betragtninger. Hertil kommer Ko-
benhavns Kommunes vardigrundlag, Kodeks for Kebenhavns Kommune
og ovrige vedtagne politikker og beslutninger om kommunens serviceni-
veau.

|
FORDELING AF BORGERRADGIVERENS INDSATSER | BERETNINGSARET

&

B Sager lost med vejledning,
videresendelse mv.

B Sager lgst uformelt med
kontakt til forvaltningerne

Konsultativ bistand

| Tilsyn

|
|
BORGERRADGIVERENS GENNEMSNITLIGE SAGSBEHANDLINGSTID

Klager og andre henvendelser samt tilsyn i borgersager 17,3 dage

Konsultativ bistand 8,2 dage
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Borgerradgiveren vejleder borgere og virksomheder og vurderer, om for-
valtningen i konkrete og generelle sager har handlet i strid med gzxldende ret
eller pa anden made har lavet fejl eller forsommelser, som er gaet ud over
borgere eller virksomheder.

Borgerradgiveren arbejder for at sikre borgernes retssikkerhed og for et
godt og tillidsfuldt samarbejde med forvaltningerne om laering af sagerne.
Laringen skal gore kommunen bedre til at opdage og rette fejl og uhen-
sigtsmaessige arbejdsgange og til at inddrage viden fra borgere og virksom-
heder om deres forventninger til og oplevelser af kommunens service.

Borgerradgiveren synliggor i sin daglige kontakt med forvaltningerne og i
sine tilsyn problemstillinger og mulige udfordringer i kommunens sagsbe-
handling og service og peger pa mulige brud pa lovgivningen og andre for-
hold, som pavirker den oplevede borgerservice negativt. Borgerridgiveren
bidrager pa den made til, at den vigtige viden og de tilbagemeldinger, vi far
fra borgere og virksomheder om, hvor vi som kommune ikke gor det godt
nok, eller hvor vi kan blive bedre, bliver viderebragt og konkretiseret, sa vi i
kommunen kan hente den storst mulige lering ud af tilbagemeldingerne.

I praksis betyder det, at den enkelte medarbejder, leder og forvaltning far
viden om, hvad det konkrete problem er eller har vaeret og herudfra kan
handle og rette op konkret som generelt.

Borgere og virksomheder skal klage til forvaltningen, for Borgerradgiveren
involveres. Har der vaeret dialog med forvaltningen om klagen, eller kan
borgeren ikke selv varetage dialogen, forseger Borgerradgiveren i forste
omgang at hjzlpe ved at kontakte den relevante enhed telefonisk. Formalet
er at understotte dialogen mellem borgere og forvaltninger for at lose kon-
flikter, og Borgerradgiveren har fokus pa, hvad borgerne onsker at opna.

Det, Borgerradgiveren bidrager med i kontakten, kan vare en juridisk praci-
sering af borgerens problem og galdende 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.

Borgerradgiveren benytter desuden ofte pendulmagling, hvor Borgerradgi-
veren er i dialog med henholdsvis borger og forvaltning flere gange, med
det formal at prasentere sagens forskellige sider og lesningsmuligheder for

begge parter. Las mere om pendulmagling og konfliktlesning pa side 35.

I mange tilfaelde gor Borgerradgiverens bidrag det enklere for forvaltningen
at forsta og handle ud fra, hvad det er, borgeren gerne vil opna.

I beretningsaret er 194 sager lost via telefonisk kontakt og opfelgning.

I de tilfzlde, hvor denne uformelle kontakt ikke forer til en losning, skriver
Borgerradgiveren til forvaltningen for at finde en losning eller fa et svar. Er

26



€¢

der tale om problemstillinger og konflikter, som forvaltningen har brug for
bistand til at identificere eller lose, yder Borgerradgiveren konsultativ bi-
stand og hjxlper med at udpege problemstillinger, som forvaltningen bor
arbejde for at lose. Er der tale om problemstillinger og konflikter, som ikke
bliver lost tilfredsstillende via dialog eller konsultativ bistand, eller som er
principielle, vurderer Borgerradgiveren, om der er grundlag for at lave et
tilsyn og undersoge, om forvaltningen har handlet korrekt.

Tilsyn indebzrer en storre skriftlig undersogelse og gennemfores kun, hvis
der er udsigt til, at det kan forbedre borgerens eller virksomhedens forhold
og/eller skabe leting i kommunen.

TILSYN

Tilsyn i konkrete sager

Borgerradgiveren laver et konkret tilsyn, hvis en sag ikke kan loses tilfreds-
stillende via dialog med forvaltningen, og Borgerradgiveren vurderer, at
borgerens eller virksomhedens rettigheder ikke er iagttaget, og/eller at sagen
har et leringspotentiale for kommunen. Det sker for at sikre borgerens eller
virksomhedens retsstilling og for at understotte laering i kommunen.

Principielle klager, som kan have betydning for mange borgere, vil ofte blive
behandlet som tilsynssager.

Et tilsyn kan fore til, at Borgerradgiveren udtaler kritik og kommer med
anbefalinger og henstillinger. Borgerradgiveren kombinerer altid kritik, an-
befalinger og henstillinger til forvaltningen med tilbud om assistance til la-
ring af den konkrete sag og konstruktiv radgivning.

Borgerradgiverens tilbud om bistand fremgar direkte i breve og rapporter til
forvaltningen. Helt konkret kan en opfelgning ske ved, at Borgerradgiveren
deltager med oplag pd et mode, sa den lering, der matte vare i den konkre-
te sag, bliver droftet i dialog, men tilbuddet om bistand er abent formuleret,
og det kunne ogsa vare undervisning i bestemte forvaltningsretlige emner,
bistand til opdatering af arbejdsgange, standarder til brevskabeloner eller
andet, som forvaltningen matte onske.

Borgerradgiveren kan ikke palaegge en forvaltning opfglgning, og derfor kan
Borgerradgiverens tilbud om bistand alene realiseres, hvis forvaltningen gnsker

det
I

Det er meget sjaldent, at forvaltningerne eftersporger Borgerradgiverens
bistand 1 denne fase af sagsbehandlingen.



Borgerradgiveren vil fortsat tilbyde sin bistand til opfelgning og har — i un-
dersogelsen om opfelgning pa Borgerreprasentationens opfordring om
aktiv understottelse af samarbejdet med og sikring af kendskab til Borger-
radgiveren — listet en rakke forslag til, hvordan Borgerradgiveren kan ind-
tenkes og bidrage i forvaltningernes leringsrum.

I samme undersogelse spurgte Borgerradgiveren forvaltningerne om deres
onsker i relation til det fremtidige samarbejde, herunder i forbindelse med
lzering af konkrete klager, tilsyn eller andet. Borgerradgiveren modtog meget
fa og begransede onsker til endringer.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen oplyste, at forvaltningen har haft stor
glede af lobende samarbejdsmoder med Borgerradgiveren, og forvaltningen
foreslog, at opfelgning og lering af konkrete klager, tilsyn, mv. fremadrettet
kan droftes og udvikles gennem sidanne moder.

Borgerradgiveren finder forslaget konstruktivt og deltager naturligvis gerne.
Borgerradgiveren lader det 1 forste rakke vare op til forvaltningen at invite-
re til sadanne meoder, beslutte pa hvilket niveau i forvaltningen, det skal fo-

rega, samt sxtte dagsorden for medernes indhold.

Borne- og Ungdomsforvaltningen oplyste, at forvaltningen onskede et be-
sog fra Borgerradgiveren i forvaltningens juridiske netvaerk. Borgerradgive-
ren holdt i december 2023 et opleg, der efter forvaltningens enske handlede
om Borgerradgiverens viden om og erfaring med at forebygge konflikter
(herunder prasentation af relevante KlarRet-pjecer og hjzlpevarktojer),
Borgerradgiverens handtering af (sma)konflikter, samt hvordan Borgerrad-
giveren kan hjalpe i relation til de svare konflikter.

Borgerradgiverens tilbud om undervisning og oplag er et fast vederlagsfrit
tilbud, som kan benyttes af samtlige forvaltninger. Forvaltningerne er vel-
komne til at henvende sig med onsker til undervisning, oplaeg og anden
sparring og behover siledes ikke at afvente et konkret tilbud fra Borgerrad-
giveren, for at dette kan realiseres.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen oplyste, at forvaltningen on-
skede at blive orienteret om henvendelser til Borgerradgiveren fra forvalt-
ningens medarbejdere med baggrund i et enske om at anvende disse som én
blandt flere kvalitetsindikatorer, som giver forvaltningen mulighed for at
folge op pa forhold af betydning for borgerbetjeningen, arbejdsgange, kom-
petenceudvikling mv.

Borgerradgiveren forer overordnet statistik i alle type sager, herunder rad-
givningshenvendelser, og indgar gerne 1 dialog med forvaltningen om, hvor-
vidt dette informationsniveau kan vare gavnligt for forvaltningens arbejde.

Teknik- og Miljoforvaltningen oplyste, at forvaltningen ensker at CPR-

nummer ikke fremgar af emnelinjen pa de henvendelser, Borgerradgiveren
sender til forvaltningen, da det vil lette forvaltningens arbejdsgang.
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Borgerradgiveren har noteret sig Teknik- og Miljeforvaltningens enske om
at fjerne CPR-numre og vil naturligvis efterkomme dette i relevant omfang,.

Ingen forvaltninger har givet udtryk for, at de eftersporger noget fra Borger-
radgiveren, som ikke er realiserbart, og der er ikke anmodet om andet og
mere fra Borgerradgiveren end de tilbud, som allerede eksisterer og er til
radighed for forvaltningerne. Det tegner godt i forhold til et fortsat godt og
styrket samarbejde, hvor Borgerradgiveren i hojere grad end tidligere bydes
ind 1 forvaltningernes leringsrum.

Tilsyn ivaerksat af egen drift

Borgerreprasentationen udvidede pr. 1. januar 2007 Borgerradgiverens
kompetence, sa Borgerradgiveren kan tage sager op af egen drift. Kompe-
tensen er beskrevet i vedtaegt for Borgerradgiverfunktionen § 13:

”§ 13. Borgerradgiverfunktionen kan pa eget initiativ undersege kon-
krete sager, safremt det vurderes, at det vil vaere i overensstemmelse
med formalet for borgerradgiverfunktionen. Borgerradgiverfunktio-
nen kan gennemfore generelle undersogelser af udvalgte forvaltnings-
omrader efter samrad med Borgerradgiverudvalget.”

Ud over den lobende behandling af klager fra borgere og virksomheder har
Borgerradgiveren siledes mulighed for at lave undersogelser af egen drift.
Det betyder, at Borgerradgiveren ikke skal afvente en konkret klage for at
lave et tilsyn - det kan ske pa eget initiativ. Ved udvalgelsen af emner for
egen drift-undersogelser legges vaegt pa at identificere og handtere konkrete
udfordringer i kommunen, idet malet med planen ikke sa meget er at kon-
statere et potentielt niveau af fejl, som at understotte en tvargaende kultur,
hvor udfordringer erkendes abent, og mulige losninger understottes, og 1
forlengelse heraf udbredes — eventuelt med konsultativ bistand fra Borger-
radgiveren.

Egen drift-undersogelser gor det muligt at finde og ofte ogsa i et samarbejde
mellem forvaltning og Borgerradgiveren at handtere vaesentlige udfordrin-
ger, der pavirker storre grupper af borgere og virksomheder.

Borgerradgiverens plan for egen drift-omradet fastlegges i samarbejde med
Borgerradgiverudvalget. Planen tager udgangspunkt i forslag til emner og
temaer fra forvaltningerne og i de erfaringer, Borgerradgiveren har fra kon-
krete sager. Ved fastleggelsen af den seneste plan for egen drift-
undersogelser fulgte Borgerridgiveren bl.a. Kultur- og Fritidsforvaltningens
opfordring til at satte digitalt udsatte borgeres adgang til og brug af kom-
munens digitale indgange pa som tema for en egen drift-undersogelse.

Borgerradgiveren har 1 beretningsaret afsluttet en undersogelse om opfolg-
ning pa Borgerrepraesentationens beslutning af 20. juni 2012 om obligato-
risk undervisning i god sagsbehandling, som udsprang af, at Borgerradgive-
ren bla. 1 arsberetningen for 2010 konstaterede mange fejl i forvaltningerne
1 forhold til overholdelse af de grundlaggende sagsbehandlingsregler.
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I en undersogelse fra 2017 med samme formal konkluderede Borgerradgive-
ren, at ingen af de seks forvaltninger fuldt ud efterlevede Borgerreprasenta-
tionens beslutning. Formalet med den aktuelle undersogelse var at folge op
pa i hvilket omfang og hvordan, forvaltningerne siden har realiseret den
politiske beslutning og arbejdet med Borgerradgiverens henstillinger 1 den
forbindelse.

Undersogelsen viser, at alle forvaltninger ses at udbyde kurser inden for god
sagsbehandling. Indhold, omfang, forankring og hyppighed er dog varieren-
de forvaltningerne imellem. Kun fire forvaltninger udbyder lobende obliga-
toriske kurser inden for god sagsbehandling til bade nye og erfarne sagsbe-
handlere. Borgerradgiveren har derfor henstillet, at de forvaltninger, der
ikke fuldt ud efterlever Borgerreprasentations beslutning, far bragt forhol-
dene i orden snarest muligt.

Borgerradgiveren anbefaler, at der i forvaltningerne formuleres klare beskri-
velser af, hvilke medarbejdere kurserne er relevante for, og hvordan der
ledelsesmaessigt folges op pa, hvorvidt medarbejderne deltager i kurserne,
samt at det overvejes, om der kan udarbejdes ensartede retningslinjer for
registrering af deltagere pa kurserne. Nogle forvaltninger tilbyder ogsa kur-
ser i god sagsbehandling mv. til ledere, men det ses ikke at omfatte alle.
Borgerradgiveren anbefaler, at det overvejes at tilbyde 1 hvert fald ledere af
sagsbehandlere relevante kurser 1 god sagsbehandling i det omfang, det ikke
allerede sker.

Borgerradgiverens inspektion af tilgengeligheden pé plejehjemmet Solgaven
Valby under Sundheds- og Omsorgsforvaltningen viste, at der er vasentlige
udfordringer med tilgzengeligheden ved adgangsveje for plejehjemmets blin-
de og svagtseende beboere.

Borgerradgiveren konstaterede en rakke problemer i forhold til adgangsfor-
hold, parkeringsmuligheder og skiltning, som skyldes, at omradet omkring
Solgaven Valby fortsat ikke er feerdigbygget, og at adgangsvejene derfor
barer praeg af byggeplads med afsparringer, ujevnt terraen mv. Borgerradgi-
veren kom med en rekke anbefalinger til, hvordan kommunen kan forbedre
de mest centrale tilgengelighedsproblemer for beboerne, men udtalte ikke
kritik, bl.a. fordi forbedringerne involverer flere myndigheder og aktorer,
som Borgerradgiveren ikke har kompetence i forhold til.

I forhold til den udvendige tilgaengelighed er der forskellige aktorer udover
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen — herunder AKB, som udlejer ejen-
dommen, hvor der er zldreboliger og plejehjem, Teknik- og Miljoforvalt-
ningen, som er myndighed i forhold til byggeprojekter i omradet, og Freja
Ejendomme, der er statens ejendomsselskab, som ejer vejstykket og parke-
ringsarealet — hvilket komplicerer feerdiggorelsen af adgangsvejene yderlige-
re. Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, AKB, Teknik- og Miljoforvaltnin-
gen og Freja Ejendomme har varet i lobende dialog, uden at det er lykkedes
at fa lost tilgaengelighedsproblemet. Sundheds- og Omsorgsforvaltningen er
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kommet med et forsigtigt bud pa, at det tidligst kan forventes, at omradet er
terdigbygget, og tilgengelighedsproblemet er lost 1 2028.

Borgerradgiveren konstaterede, at forholdene pa Solgaven Valby pa nuva-
rende tidspunkt ma anses for langt fra at leve op til kommunens ambition
om at skabe Europas bedste plejehjem for blinde og svagtseende borgere.
Konsekvensen er, at beboerne reelt og i vid udstrackning er afgrenset fra

omverdenen, da adgangsforholdene ikke lever op til kravene om tilgaenge-

lighed.

Borgerradgiveren vurderede, at Solgaven Valby samlet set ikke lever op til
kommunens handicappolitik og fandt det uheldigt og utilfredsstillende, at
blinde og synshammede borgere ikke kan fardes uden for deres hjem, uden
at det udgor en sikkerhedsmzssig risiko. Borgerridgiveren lagde vagt pa
beboeres tilkendegivelser af, at det foles utrygt at fardes uden for Solgaven
Valby, og at de derfor nodigt forlader deres hjem. Dette skal ogsa ses i lyset
af, at forholdene ikke er bedret, siden Solgaven Valby stod fardigt 1 2019,
og at der ikke er udsigt til, at alle forholdene vil blive forbedret i den nar-
meste fremtid.

Borgerradgiveren fandt ikke tilstrekkeligt grundlag for en videre underso-
gelse af, om Sundheds- og Omsorgsforvaltningen kunne have grebet opga-
ven anderledes an med et bedre resultat, men gar ud fra, at forvaltningen
drager lere af forlobet og den aktuelle status af tilgeengeligheden i forhold til
fremtidige projekter (2023-0015037).

I beretningsaret afsluttede Borgerradgiveren ogsd en generel egen drift-
undersogelse om, hvordan kommunen sikrer, at udvikling og brug af soft-
warerobotter og kunstig intelligens i sagsbehandlingen tager hojde for bor-
gernes retssikkerhed. Undersogelsen giver anledning til alvorlig bekymring
for, om kommunen i tilstrekkeligt omfang har tenkt borgernes rettigheder
og retssikkerhed ind ved udvikling og ibrugtagning af softwarerobotter og i
en vis udstrekning kunstig intelligens i forbindelse med sagsbehandlingen.
Borgerradgiveren er derfor kommet med en rakke anbefalinger, sa det i
hojere grad kan sikres, at kommunen overholder borgernes rettigheder ved
udvikling og anvendelse af softwarerobotter og kunstig intelligens mv.

Borgerradgiveren har bl.a. anbefalet, at forvaltningerne fremover trakker pa
Borgerradgiverens kompetencer i overensstemmelse med de allerede gal-
dende retningslinjer.

Borgerradgiveren har i beretningsaret ogsa afsluttet en undersogelse af im-
plementeringen af Borgerreprasentationens opfordring af 20. august 2020
om aktivt at understotte samarbejdet med Borgerradgiveren. Beslutningen
blev truffet ved behandlingen af Borgerradgiverens Beretning 2019, og op-
fordringen kom 1 forlengelse af og fulgte op pa konklusionen 1 den evalue-
ring af Borgerradgiveren, der blev foretaget i 2019.

31



€¢

Undersogelsen viser, at Borgerreprasentationens opfordring i praksis ikke
har medfert en @ndret indsats for at understotte samarbejdet, og at nogle af
forvaltningerne reelt ikke ses at have reageret pa opfordringen, som heller
ikke ses at have oget medarbejdernes kendskab til, at de kan trakke pa Bor-
gerradgiverens erfaring og viden.

Undersogelsen indeholder en rakke forslag til, hvordan forvaltningerne kan
fa storre udbytte af Borgerradgiveren.

LARING OG FORBEDRINGER

Borgerradgiveren kontakter ofte forvaltningens medarbejdere for konkret at
hjxlpe borgere og medarbejdere taettere pa en losning 1 en sag. Kommunens
forvaltninger og medarbejdere har ogsa en dben invitation til at kontakte
Borgerradgiveren. Det kan ske pr. mail, telefon i dagtimerne eller ved at
ringe til Borgerradgiverlinjen, som betjenes af Borgerradgiverens jurister pa
skift alle hverdage mellem kl. 9 og 20.

Formalet med Borgerradgiverens indsats for at skabe laering og forbedringer er
at sikre god sagsbehandling og retssikkerhed for borgerne.
I ——————————

Konsultativ bistand og radgivning

Konsultativ bistand er en anden betegnelse for rad og vejledning i gensidig
dialog. Den form for rad og vejledning, som Borgerradgiveren tilbyder, an-
tager mange forskellige former. Falles for dem alle er, at de centrerer sig om
det, der er Borgerradgiverens kompetencefelt, hvilket vil sige reglerne om
sagsbehandling og reglerne om ligebehandling og diskrimination. Disse re-
gelsxt er generelle og dermed relevante i hele kommunen.

Radgivning fra Borgerradgiveren er vederlagsfri for forvaltningerne og kan
frit rekvireres af enhver medarbejder i kommunen. Radgivningen kan ske
via Borgerradgiverlinjen eller gennem inddragelse af Borgerradgiverens vi-
den i forbindelse med driftsoptimering og effektivisering, sagstilrettelaeggel-
se eller politikudvikling, ved deltagelse i storre projekter eller pa anden vis.
Borgerradgiveren har et beredskab, som skal sikre, at der kan radgives hur-
tigt, nar behovet opstar i forvaltningerne, men kan ikke i alle tilfaelde imode-
komme akut eftersporgsel om involvering i storre tidskraevende projekter. I
disse tilfzelde anbefales det derfor at rette henvendelse til Borgerradgiveren i
god tid.

Borgerradgiveren tilbyder konsultativ bistand til kommunens medarbejdere
pa skrift, via vores almindelige telefonindgang eller pa Borgerradgiverlinjen,
som betjenes alle hverdage fra kl. 9 til 20. Det kan ogsa forega som led 1
undervisning eller ved meder.
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Borgerradgiveren tilbyder hjalp til forvaltningsretlige spergsmal, god og
effektiv borgerbetjening og sagsbehandling med afszt 1 forvaltningsretlig
viden og erfaring. Borgerradgiveren tager ikke stilling til konkret sagsbe-
handling i den konsultative indsats, men bidrager med erfaring og vejleder
blandt andet om gzldende ret, forvaltningsretlige principper, ministerielle
vejledninger, principafgorelser, ombudsmandsudtalelser mv., som kan bi-
drage til handteringen af konkrete sagsforlob.

Ingen sager eller borgere er ens, og det stiller krav om en konkret og om-
hyggelig afklaring. Hvad er borgeren utilfreds med, hvad er formalet med at
henvende sig til kommunen, kan ensket opfyldes, og er der andre hensyn,
kommunen skal vere opmarksom pa 1 forhold til borgerens samlede situa-
tion.

En central forudszetning for den gode borgerbetjening er kommunikation, tillid
og en forstaelse af, hvad borgerne gnsker at opna med deres henvendelser.
I ——————————

Den nedvendige indsats kan vare tidskraevende, og her kan Borgerradgive-
ren ofte hjalpe med at afklare, hvad formalet med en konkret henvendelse
er, eller hvori borgerens problem bestar, og pa den made medvirke til bedre
klagesagsforlob og borgerbetjening. Borgerradgiverens uathengige og uvil-
dige position gor det muligt at se sagerne fra et andet perspektiv, og den
malrettede erfaring i netop at kvalificere og behandle klager gor, at Borger-
radgiveren kan bidrage til hurtigere afklaring, forebyggelse af misforstaelser
og til at undga stigende utilfredshed i lengerevarende klageforlob.

Borgerradgiveren har gode erfaringer med i dialog med forvaltningernes
medarbejdere at bidrage til losning af sager, som kunne vere endt i lang-
strakte forleb. Dialogen med kommunens medarbejdere om at skabe los-
ninger underbygger og udvider de gode samarbejdsrelationer, som allerede
findes i kraft af det netvaerk af kontaktpersoner, Borgerradgiveren har rundt
omkring i kommunens mange enheder.

Borgerradgiveren har ivaerksat en horing i kommunens syv forvaltninger for
at styrke og underbygge kontaktnetvarket. Horingen skal sikre, at de for-
skellige centre og enheder er dakket ind, som forvaltningerne onsker det, og
at de kontaktpersoner, der er sat pa opgaven, har den fornedne ledelses-
maessige opbakning til at kunne handle og felge op i de sager, Borgerradgi-
veren henvender sig om.

Borgerradgiveren ydede konsultativ bistand 1 131 tilfaelde i beretningsaret.
Det er en mindre nedgang siden sidste beretningsar. Borgerradgiveren op-

fordrer forvaltningerne til i hojere grad at benytte Borgerradgiverens tilbud
om bistand og til at overveje at kontakte Borgerridgiveren i projekters ud-



viklingsfase og dermed trackke pa Borgerradgiverens erfaring og sparring i
forhold til f.eks. forbedring af sagsbehandling, betjening af borgere eller
opmearksomhedspunkter ved implementering af nye procedurer.

UNDERVISNING, OPLAG OG PRAKTIK

Borgerradgiveren har som de ovrige ar holdt oplag for nye medarbejdere i
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen med fokus pa Borgerradgive-
rens arbejde, og hvad medarbejderne 1 Kebenhavns Kommune kan bruge
Borgerradgiveren til. Oplaggene giver altid anledning til god debat og man-
ge relevante sporgsmal. I dr har der desverre varet flere aflysninger som
folge af midlertidigt rekrutteringsstop i forvaltningen.

Ogsi 1 Socialforvaltningen har Borgerradgiveren en fast aftale om undervis-
ning i god forvaltningsskik og embedsmandsdyder. Desvearre er flere aftaler
blevet aflyst af forvaltningen pga. for fa tilmeldte.

Borgerradgiveren har i1 beretningsaret undervist 100 medarbejdere i Enhe-
den for Sociale Ydelser i forskellige aspekter af skriftlic kommunikation
med udgangspunkt 1 Borgerradgiverens KlarRet om kommunens pligt til at
svare borgerne.

Borgerradgiveren tilbyder ogsa opleg om handtering og forebyggelse af
konflikter og har holdt et opleg om dette for medarbejdere fra forskellige
enheder 1 Teknik- og Miljoforvaltningen samt i Borne- og Ungdomsforvalt-
ningen.

Borgerradgiveren har igen i ar varet case for studerende 1 administrations-
okonomi ved Kobenhavns Professionshejskole og har holdt opleg om vo-
res arbejde, haft besog af de studerende, som skulle se pa tilgengeligheden
for borgerne, og har deltaget i de studerendes arbejde med casestudiet og
deres mange sporgsmal.

Borgerradgiverens tilbud om undervisning og oplag er et fast vederlagsfrit
tilbud, som kan benyttes af samtlige forvaltninger. Forvaltningerne er vel-
komne til at henvende sig med onsker til undervisning, oplag og anden
sparring og behover siledes ikke at afvente et konkret tilbud fra Borgerrad-
giveren.

Borgerradgiveren tilbyder ogsa praktikudveksling med kommunens forvalt-
ninger. Typisk er det korte forleb, hvor en eller fa medarbejdere far en ind-
foring i Borgerradgiverens arbejdsomrader og tilgange, og hvor medarbejde-
re fra Borgerradgiveren pa samme vis kommer i praktik i forvaltningen.

Formalet med praktikforlobene er at oge det gensidige kendskab til ar-
bejdsmetoder og rammer samt skabe forbindelser til gavn for fremtidigt
samarbejde. Borgerradgiveren har fiet meget positiv respons fra de medar-
bejdere og enheder, der har benyttet tilbuddet, ligesom Borgerradgiveren
den anden vej ogsa har faet relevant viden om vilkar og praksis i de enkelte
enheder.
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MAGLING SOM VARKTQ] TIL KONFLIKTLOSNING

Borgerradgiveren kan tilbyde magling mellem borger og forvaltning, hvis
Borgerradgiveren vurderer, at magling vil vere verdiskabende. Magling kan
gore det lettere for borger og forvaltning at bilegge konkrete konflikter og
bedre kommunikationen, sa dialogen og samarbejdet kan fortsztte. Mzgling
er et alternativ til seedvanlig klagesagsbehandling hos Borgerradgiveren, og
tilsyn kan ikke ske samtidig med magling. Omdrejningspunktet for selve
mzglingen kan heller ikke vare de afgorelser, som kommunen traffer.

Er der enighed om magling mellem borger og forvaltning, kan Borgerradgi-
veren som en neutral tredjepart lede maglingen og arbejde for at reducere
konfliktniveauet. Maglingen er pa den made et konfliktlosningsveaerkte.

Borgerradgiveren har gode erfaringer med at anvende pendulmagling til
konfliktnedtrapning og problemlosning. Pendulmagling kendetegnes ved, at
Borgerradgiveren faciliterer en dialog mellem borger og forvaltning og af-
klarer forhold, der mitte vaere uklare i kommunikationen, uden at der ned-
vendigvis er behov for et fysisk mode mellem borger og forvaltning. Alt
efter sagens karakter og problemets omfang kan Borgerradgiveren veare i
dialog med henholdsvis borger og forvaltning flere gange med det formal at
presentere sagens forskellige sider og losningsmuligheder for begge parter.

Pendulmagling indgar i udtalt grad i Borgerradgiverens daglige arbejde.

I maj 2023 udsendte Borgerradgiveren informationsmateriale om konflikt-
mezgling med tilbud om besog i de enkelte afdelinger for at udbedre kend-
skabet til Borgerradgiverens maglingstilbud til kommunens ansatte. Mate-
rialet blev sendt til alle forvaltninger i kommunen, hvilket resulterede i, at
flere forvaltninger vendte tilbage med et onske om, at Borgerradgiveren
kom ud og fortalte mere og gav et indblik i, hvordan Borgerradgiveren ar-
bejder med konfliktmaegling.

Borgerradgiveren gjorde i materialet ogsa forvaltningerne opmarksomme pa
den KlarRet-trilogi, Borgerradgiveren har udgivet om forebyggelse, handte-
ring og lering af konflikter, som ansatte i kommunen kan bruge i deres dag-
lige arbejde:

KlarRet 24 — Forebyg konflikter mellem borger og kommune
KlarRet 25 — Handtering af konflikter mellem borger og kommune
KlarRet 26 — Lering af konflikter mellem borger og kommune

Borgerradgiveren arbejder fortsat pa at tilbyde og udvikle maglingstilbuddet
i dialog med forvaltningerne for bl.a. at oge medarbejdernes opmarksom-
hed pa Borgerradgiverens maglingstilbud.

Det sker ogsa, at det er borgerne selv, der henvender sig med et onske om
konfliktmagling. Det er dog ikke ofte, det sker, hvilket kan skyldes, at bot-
gerne, nar de henvender sig til Borgerradgiveren, ofte er pa et stadie, hvor

de onsker at indgive en formel klage.
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Borgerradgiveren gor i den daglige kontakt med borgere en indsats for at
oplyse og informere om mulighederne for konfliktmagling i de tilfaxlde,
hvor det kan vere relevant og vardiskabende.

AFDAKNING OG UNDERST@TTELSE AF BISIDDERORDNINGER

Ved Kobenhavns Kommunes budgetaftale for 2023 blev der afsat midler til
Borgerradgiveren med det formal at styrke samarbejdet mellem borgere og
kommune via en malrettet indsats for at understotte eksisterende frivillige
bisidderordninger.

Borgerradgiveren har udarbejdet og offentliggjort en oversigt over eksiste-
rende bisidderordninger og er — for at understotte et godt og konstruktivt
samarbejde — 1 gang med at udarbejde vejledningsmateriale til bade borgere,
bisidderordninger og kommunens medarbejdere.

Borgerradgiveren har et samarbejde med kommunens forvaltninger 1 for-
hold til indsatsen pa omradet, og det betyder bl.a., at forvaltningernes erfa-
ringer og onsker inddrages, og at Borgerridgiveren har mulighed for at
traekke pé forvaltningerne i forhold til at vurdere indsatsens effekt.

Borgerradgiveren har desuden undersogt bisidderes adgang til lokaler med
henblik pa medeforberedelse og erfaret, at der i Kebenhavns Kommune
ikke er mulighed for som borger at lane et lokale i medborgerhuse, pé skoler
og lign. til et fortroligt formede med en bisidder uden forhandsbooking og
betaling af gebyr via kommunens hjemmeside. Heller ikke 1 borgercentrene i
forvaltningerne er der lokaler til radighed for borgere, der onsker at holde et
formede med en bisidder. Efter dialog med flere bisidderordninger kan
Borgerradgiveren dog konstatere, at der i praksis ikke synes at vare et be-
hov for lokaler til modeforberedelse, og at formeder mellem borger og bi-
sidder i praksis atholdes telefonisk eller ved fysisk mode andre steder end i
forvaltningen.

LIGEBEHANDLING OG DISKRIMINATION
Borgerradgiverens indsats for ligebehandling og mod diskrimination er en
integreret del af Kobenhavns Kommunes bredere indsats pa omradet.

Kommunen har i mange ar arbejdet malrettet med disse temaer, bade in-
ternt og eksternt, og Borgerradgiveren bidrager blandt andet med juridisk
indsigt og med formidling af borgeres oplevelser. Initiativerne pa omradet
udgar generelt andetsteds fra, herunder fra politisk hold, og Borgerradgive-
ren bidrager f.eks. ved heringer og anmodninger om konkret sparring om
retlige temaer pa omradet for ligebehandling, ligestilling og diskrimination.
Borgerradgiveren har bl.a. vaeret taget med pa rad i forhold til racismepoli-
tikken, ligestillingspolitikken og i forhold til et medlemsforslag om udvidet
racismeradgivning.

Nar borgere klager over diskrimination, registreres det sarskilt (se tabel),
men det sker ofte 1 tilknytning til andre, relaterede klagetemaer.
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Sagerne behandles i udgangspunktet pa samme made som borgeres og virk-
somheders ovrige klager over kommunen, men Borgerradgiveren monitore-
rer problemstillingen serskilt.

Det generelle billede er, at diskrimination fylder relativt lidt samlet set, og at
forvaltningerne gor en relevant indsats for at forebygge diskrimination.

Ud over dialogen med forvaltningerne i den daglige sagsbehandling er Bor-
gerradgiveren ogsa pa dette omrade i dialog med andre aktorer. I beret-
ningsaret er der eksempelvis atholdt virtuelt mode med en representant fra
den engelske ombudsmand for sundhedsomradet, idet man der — pa bag-
grund af anbefaling fra Folketingets Ombudsmand — var interesserede 1
Borgerradgiverens erfaringer med inddragelse af underreprasenterede grup-
per. Borgerradgiveren har ogsa haft meder med Kobenhavns Handicaprad
og med Aldreradet, som det i ovrigt sker arligt.

Borgerradgiveren har 1 beretningsaret afsluttet en inspektion af handicaptil-
gengeligheden pa Solgaven Valby under Sundheds- og Omsorgsforvaltnin-
gen, der er omtalt pa side 30 i denne beretning. Derudover arbejder Borger-
radgiveren pa — i samarbejde med kommunens forvaltninger — at skabe ét
samlet overblik over tilbud om transport for borgere med nedsat funktions-
evne med henblik pé at understotte kommunens vejledning af borgerne.
Opversigten vil kunne fungere som et overblik, kommunens borgere selv kan
orientere sig 1.

|
HENVENDELSER OM OPLEVET DISKRIMINATION | BERETNINGSARET 2023

Handicap

National, social eller etnisk oprindelse

Kgn

Seksuel orientering

D (k|0 |O O

| gvrigt (bl.a. klager hvor diskriminationsgrund ikke er angivet)

lalt 31
|

SEKRETARIATSBETJENING AF LANDETS BORGERRADGIVERNETVARK
Hvor beretningsaret 2022 var praeget af oprettelse af en lang rekke nye bor-
gerradgiverfunktioner, som skulle hjzlpes i gang, har det seneste ér i hojere

grad varet praget af konsolidering og erfaringsudveksling pa tvars af lan-
det.

Sekretariatet bliver kontaktet af de enkelte borgerradgivere om forskellige
emner og sager bl.a. via opkald pa borgerradgiverlinjen, som bliver betjent
af Borgerradgiverens jurister pa daglig basis fra kl. 9 til kl. 20.

De virtuelle moder, Borgerradgiveren afholdt i lobet af sidste beretningsar,

er blevet tilbagevendende begivenheder for erfaringsudveksling pa tvaers af
netverket.
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Som sekretariat for borgerradgivernetvaerket har Borgerridgiveren i Keben-
havn siledes forestiet manedlige virtuelle moder med udgangspunkt i rele-
vante og aktuelle emner og sporgsmal fra borgerradgiverne. Det har bl.a.
handlet om handtering af sager med born og forzldre 1 anledning af ny lov-
givning, tilbagemeldingsgarantier og embedsmandsdyder, henvendelser fra
borgere og debat i kommunalt regi, hjlp til afklaring af borgerradgivernes
kompetencer mv.

De virtuelle moder supplerer lokale mininetvark af borgerradgivere og giver
en god mulighed for faglig videns- og erfaringsudveksling pa tvars af landet,
hvor borgerradgiverne 1 deres daglige arbejde for de flestes vedkommende
sidder alene 1 deres kommuner og ikke umiddelbart har nogen, de kan drof-
te deres arbejde med.

Suppleret af de halvarlige moder i henholdsvis netvarket i ost (Sjalland og
Sydhavseerne) og vest (Fyn, Jylland og Langeland/ZAro) samt det atlige
netvaerksmeode giver de tilbagevendende meder en falles forstielse af ud-
fordringer og muligheder i arbejdet som borgerradgivere og medvirker til at
udvikle og definere borgerradgiverne som funktion og sikre, at borgerradgi-
verne er en relevant del af det kommunale landskab.

Det har samlet set og pa tvars af landet styrket borgerradgivernes arbejde
med at sikre borgernes retssikkerhed og bistdi kommunernes medarbejdere i
deres arbejde med at yde god borgerservice.

Som sekretariat for det landsdekkende borgerradgivernetvark har Borger-
radgiveren 1 Kobenhavn i lobet af dret haft fokus pa borgerradgivernes ud-
satte position i landets kommuner og den usikre fremtid, de mange midler-
tidige borgerradgiverfunktioner star i, nar kommunerne er presset pa oko-

nomi, og der er pres pa serviceydelserne.

Heldigvis er der pa trods af dette oprettet nye borgerridgiverfunktioner, og
der er pa nuvarende tidspunkt kun 15 kommuner, som ikke enten har en
sadan funktion eller er ved at oprette en.

Landets borgerradgivere benytter ofte Borgerradgiverlinjen.

Den statslige medfinansiering af kommunale borgerradgiverfunktioner ud-
lober i 2024 og med den ogsa den delbevilling, Borgerradgiveren i Koben-
havn blev tildelt til bl.a. at sekretariatsbetjene og bista landets ovrige borger-
radgiverfunktioner.

Efter det oplyste bliver borgerradgiverfunktionerne flere steder nedlagt,
mens en del kommuner ikke har taget stilling til, om de fortsextter.

Borgerradgiveren i Kebenhavns vil kun kunne opretholde den service og

det tilbud om bistand, som i meget hoj grad har varet anvendt af landets
borgerradgivere de seneste ar, hvis bevillingen fortsetter.
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Netvarket af borgerradgivere gennemforte i 2024 en landsdakkende under-
sogelse af de kommunale borgerradgivere for at dokumentere, hvordan
borgerradgiverfunktioner opfattes af brugere og ansatte, og for at afdakke
om funktionerne har levet op til deres formal.

Undersogelsen understreger borgerradgivernes rolle 1 at styrke borgernes
position og tillid til kommunen. Den viser, at borgerradgiverne bidrager til
mere klar kommunikation mellem borger og kommune, forbedrer sagsbe-
handlingen, hjalper med at navigere i komplekse administrative systemer,
bidrager til organisatorisk lering og fungerer som brobyggere ved konflikter
eller misforstaelser.

Undersogelsen viser en hoj grad af tilfredshed med borgerradgiverfunktio-
nerne hos bade borgere og ansatte og bekrafter borgerradgivernes rolle 1 at
styrke retssikkerheden og forbedre kommunikationen mellem borgere og
kommuner.

Undersogelsen indikerer, at de mange nye borgerradgiverfunktioner er
kommet godt fra start, og der er siledes gode argumenter for fortsat at fo-
kusere pa at udvikle og understotte borgerradgiverfunktionerne, sa de kan
bidrage endnu mere effektivt til at sikre borgernes rettigheder og adgang til
hjzlp.
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WHISTLEBLOWERORDNINGEN |
K@BENHAVNS KOMMUNE

Whistleblowerordningen 1 Kebenhavns Kommune er vedtaget af Borgerre-
presentationen og opfylder kommunens forpligtelser efter lov om beskyt-
telse af whistleblowere. Ordningen er etableret hos Borgerradgiveren, som
er uathaengig af kommunens forvaltninger, borgmestre og de politiske ud-
valg. Borgerradgiveren udger siledes Kebenhavns Kommunes whistleblo-
werenhed, og de medarbejdere, som behandler indberetningerne hos Bor-
gerradgiveren, er underlagt en sxrlig tavshedspligt.

Whistleblowerenheden har efter loven pligt til omhyggeligt at folge op pa
indberetninger, som falder ind under lovens anvendelsesomrade.

Whistleblowerloven er gennemfort i vedtagt for Borgerradgiverfunktionen
af 17. december 2021. Det fremgar blandt andet heraf, at whistlebloweren-
heden modtager, folger op og giver feedback til indberetteren efter lov om
beskyttelse af whistleblowere.

Whistleblowerordningen i Kebenhavns Kommune er et supplement til den
interne dialog og abenhed pa arbejdspladsen og fungerer i respekt for det
fagretlige system. Borgerradgiveren anbefaler medarbejdere altid forst at
overveje, om problemerne kan loses ved henvendelse til f.eks. narmeste
leder, personaleafdeling eller tillidsreprasentant.

Information om ordningen til medarbejdere m.fl. findes pa whistleblower-
portalen, hvor indberetninger ogsa kan indgives.

SAGER OG TEMAER
Kommunen er forpligtet til at udarbejde en arsrapport for whistleblower-
ordningen. Arsrapporten udarbejdes i begyndelsen af dret. Rapporten for

2023 blev behandlet af Borgerradgiverudvalget pa mode den 22. januar
2024,

Pa grund af den lovmzssige pligt til arlig afrapportering og af hensyn til
overskuelighed tager nedenstiende opgorelse udgangspunkt i kalenderiret
2023 i modsatning til den resterende beretning, som omfatter beretnings-
aret (1. april 2023 - 31. marts 2024).

Whistleblowerordningen modtog i alt 105 unikke indberetninger i kalender-
aret 2023 mod 116 1 2022. Hver indberetning behandles som en sag, men
indeholder ofte mere end et forhold, og de 105 unikke sager drejede sig om
i alt 202 forskellige forhold. Til sammenligning har ordningen modtaget 33
sager 1 forste kvartal af 2024. De 33 sager vedrorte 62 forskellige forhold.

40
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12023 undersogte og afsluttede whistleblowerenheden blandt andet sager
under ordningen om:

« Darligt arbejdsmiljo

 Chikane/mobning af medarbejdere

» Usaglig forskelsbehandling af gravide, herunder fysisk og opgavemaessig
forflyttelse og chikane

« Brud pa sandhedspligt i offentligheden

» Modarbejdelse af formal med tilsyn samt darligt psykisk arbejdsmiljo

» Usaglige opsigelser og trusler om advarsler

« Ventelister til botilbud

 Fysiske og verbale overgreb imod bern, hird tone og mobning

» Ledelsesmassig manipulation med trivselsundersogelse

 Fysisk voldsomhed overfor et barn og verbal grovhed overfor flere born

« Mulig ulovlig begunstigelse af medarbejder

» Administrativt misbrug af midler bevilliget til udsat barn

« Okonomiske uregelmassigheder i forbindelse med kommunalt salg

o Utilstrakkelig sikkerhed for personale

« Daglige svigt af born i daginstitution/fysiske udfald mod et barn

«  Omsorgssvigt

» Gentagne stillingsbesattelser uden opslag

o Ansaxttelsesvilkar i strid med interne regler

» Potentielle overtredelser af udbudslovens regler mv.

» Procedure for sagsbehandling i strid med lovgivning

« Kommunalt byggearbejde uden byggetilladelse

Whistleblowerenheden har ikke nogen rolle i forhold til at folge op pa kon-
staterede forhold, men modtager orientering om forvaltningernes opfolg-
ning. Eksempelvis blev det i forbindelse med en sag konstateret, at der ikke
cksisterer fzlles retningslinjer pa tvars af kommunen for politianmeldelse af
uberettiget opslag pa personoplysninger. Sporgsmalet blev viderebragt til
overvejelse.

|
INDBERETTEDE FORHOLD BASERET PA UMIDDELBAR VISITERING

FORDELT | PROCENT PA TEMAER | KALENDERARET 2023

Arbejdsmiljg og sikkerhed 32,2 %
Lov- og retskrav 26,7 %
@konomi 8,4 %
Omsorgssvigt 7,9 %
Potentielle straffelovsovertraedelser 5,4 %
Kommunens interne regler 4,0 %
Borgerbetjening og service 3,5%
Sundhed og folkesundhed 3,5%
Databeskyttelse 3,0%
Miljgfare 0,5%
Andet 5,0 %
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Whistleblowerordningens afgransning folger lovens anvendelsesomrade.
Det betyder, at en indberetning falder inden for, hvis den angar alvorlige
lovovertradelser, ovrige alvorlige forhold eller angar overtredelser af be-
stemte dele af EU-retten. Andre indberetninger, der ikke er omfattet af lo-
ven, skal ikke undersoges af whistleblowerenheden. Ud over, at vare omfat-
tet af loven, er det i praksis ogsa et krav, at indberetningerne er sandsynlig-
gjort til et vist niveau og konkretiseret pa en sidan made, at de er mulige at
efterprove. Er dette ikke tilfzeldet, afvises indberetningerne.

Afvisning skal ogsa ske, hvis kommunen ikke har ansvar for de indberettede
forhold, eller hvis indberetteren ikke er omfattet af ordningens personkreds,
dvs. nuvaerende eller tidligere ansatte, samarbejdspartnere m.fl., eller hvor
undersogelse (herunder videreformidling til rette forvaltning) ikke kan ske
uden indberetters samtykke, og dette ikke kan indhentes.

I de tilfxelde, hvor whistleblowerenheden kan kommunikere med indberette-
ren, folges afvisning altid af en vejledning om andre handlemuligheder, lige-
som whistleblowerenheden tilbyder at formidle oplysningerne til rette for-
valtning og opfelgning dér (uden for ordningen).

12023 afviste whistleblowerenheden blandt andet sager om:

 Darligt arbejdsmiljo og hojt arbejdspres

 Socialt snyd og privatretlige problemstillinger

« Darlig og uengageret ledelse

« Uhensigtsmzssig ressourceallokering

« Darligt fysisk og psykisk arbejdsmiljo pa grund af ledelsesadfard i kom-
munal enhed

» Videregivelse af tavshedsbelagte oplysninger om borgere

« Snyd med tilskud og maltal

o Usadvanligt hojt sygefraver i en kommunal enhed

» Mulig nepotisme i forbindelse med stillingsbesaxttelse

 DPotentiel usikker omgang med persondata

« Manglende og inkompetent ledelse

« Faglige fejl pa grund af utilstrakkelig oplering

» Uberettiget afsked

42



43



BORGER

RADGIVEREN




	BORGERRÅDGIVERENS BERETNING 2023
	INDHOLD 
	FORORD 
	1 STATUS, ANBEFALINGER OG NEDSLAG 
	Stigningen i antallet af klager er stoppet
	Hvordan oplever borgerne kommunen?
	Udfordringer
	Borgerrådgiverens anbefalinger
	Konkrete eksempler

	2 UAFHÆNGIGHED, FORANKRING OG RESULTATER 
	Ståsted
	En klageinstans ser primært klager
	Politisk forankring
	Udvalgte resultater
	Dokumentation og åbenhed

	3 RETSSIKKERHED, SAMARBEJDE OG LÆRING 
	Sådan arbejder borgerrådgiveren
	Tilsyn
	Læring og forbedringer
	Undervisning, oplæg og praktik
	Mægling som værktøj til konfliktløsning
	Afdækning og understøttelse af bisidderordninger
	Ligebehandling og diskrimination
	Sekretariatsbetjening af landets borgerrådgivernetværk

	4 WHISTLEBLOWERORDNINGEN I KØBENHAVNS KOMMUNE 
	Sager og temaer



