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Denne rapport indeholder en statistisk redegerelse for henvendelser fil
Borgerrddgiveren og Borgerrddgiverens egen driftvirksomhed i perioden 1. august
2012 til 31.juli 2013. Oversigten er udarbejdet med henblik pd Izbende orientering
til Borgerrddgiverudvalget.

Der udarbejdes en rapport i forbindelse med hvert made i Borgerrddgiverudvalget
bortset fra mader i 2. kvartal, hvor Borgerrddgiverens Beretning med statistik for
beretningsdret behandles. Der tages forbehold for periodeforskydelser og
korrektioner i forbindelse med endelig datavalidering.

Statusoversigten indeholder ogsd en oversigt over verserende og afsluttede egen
driffundersggelser siden seneste afrapportering (inspektioner samt konkrete og
generelle egen driftundersggelser) samt sammenfatninger af endelige rapporter
vedrgrende inspektioner og generelle egen driftundersggelser i samme periode.

Kgbenhavn 12. august 2013

Johon Busse
Borgerrddgiver
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Indkomne sager
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Samlet har Borgerrddgiveren i perioden modtaget mere end 4390 telefoniske
henvendelser, godt 870 var individuelle personlige vejledninger uden sag.
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Hyppigst klaget over i perioden
(antal klager)

SOF Socialcenter Kgbenhavn -IW

BIF Ydelsesservice Kgbenhavn W

SOF Handicapcenter Kgbenhavn _FI—I—I—

BIF Jobcenter Kgbenhavn / Nyropsgade W
BIF Jobcenter Kgbenhavn / Musvagevej W
SOF Bgrne- familiecenter Kgbenhavn F

BIF (fgr 1/2 2013) Jobcenter Kgbenhavn / Musvagevej
BIF Jobcenter Kgbenhavn - Center for Jobindsats

Ingen veerdi

@KF KBS, Center for Pension
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Hyppigste klagepunkter (antal klagepunkter)*

301 - Sagsbehandlingstid og manglende svar |
204 - Afggrelse og vilkar 1

102 - Vejledning

201 - Sagsoplysning og oplysningsskridt

304 - Venlig og hensynsfuld optraeden

314 - Inddragelse

312 - Koordineret indsats

309 - Betjening af borgere

402 - Konkret serviceniveau
313 - Opfglgning

nnnnnnw

o
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*) En klage kan indeholde flere klagepunkter, f.eks. hvor der er klaget over sagsbehandlingstid og mangelfuld
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Medholdsprocenter (afsluttede klagepunkter)*
i perioden

Borgerrddgiveren opgaer, i hviket omfang borgerne far helt eller delvis medhold i
deres klager ved forvaltningerne, altsd om der er begdet fejl i sagerne. Tallet er
baseret pd klager, som er gdet via Borgerrddgiveren, men det er forvaltningernes
egne vurderinger, som danner grundlag for tallene.

| perioden gav forvaltningerne medhold som angivet nedenfor:

Forvaltning Medholdsprocent

@KF 63,5%
KFF 28,6%
BUF 46,2%
SUF 67,4%
SOF 62,1%
TMF 45,5%
BIF 52,8%
Gennemsnit 55,6%

Borgerrddgiveren har i samme periode fundet fejl i 65,5 % af de undersggte
klagepunkter, hvilkket har givet anledning fil kritik og eller henstilling. Der var tale om
135 tilfcelde af kritik og/eller henstilling.
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*) En klage kan indeholde flere klagepunkter, f.eks. hvor der er klaget over sagsbehandlingstid og mangelfuld
vejledning. Der er tale om afsluttede klagepunkter.
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Klager om diskrimination (afsluttede klagepunkter)*

i perioden
Alder
Handicap 3
Hudfarve
Kgn 1
National, social eller etnisk oprindelse 2
Politisk anskuelse 2
Race
Religion
Seksuel orientering
| gvrigt 2
I alt 10

Borgerrddgiveren modtog i perioden f& henvendelser om diskrimination pd&
Borgerr&dgiverens diskriminationshotline. Disse henvendelser blev besvaret ved

telefonisk eller personlig vejledning.

| forbindelse med Borgerrddgiverens Beretning vil der blive udarbejdet en
ncermere redegarelse over henvendelser til Borgerrddgiveren vedrgrende

diskrimination.

*) En klage kan indeholde flere klagepunkter, f.eks. hvor der er klaget over sagsbehandlingstid og mangelfuld
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vejledning. Der er tale om afsluttede klagepunkter.

Egen driftundersggelser

VERSERENDE EGEN DRIFTUNDERS@GELSER

Inspektioner

Bo og Noboskab Sydlolland( SOF) 2011-166304

Center for Autisme og Specialpoedagogik (SOF) 2011-31608

Radisevej 6-8 (SOF) 2011-166298

Handicaptilgeengelighed i @sterbrohuset (KKF) 2011-132570

Wibrandtsvej Barne- og Familieinstitution (SOF) 2011-157855

Inspektion af plejehjemmet Kirsebcerhaven (SUF) 2012-129429

Inspektion af Rddgivningscenter Kgbenhavn (SOF) 2012-143442

Inspektion af Borgerservicecenter Modtagelse (JKF) 2012-166867

Inspektion af demenscentret Aalholmhjemmet med inddragelse af kontaktudvalg
(SUF) 2012-165754

Inspektion af bostedet Mallehuset med inddragelse af pdrgrenderdd (SOF) 2012-
165752

Generelle egen driftundersggelser

Behandling af sager om sygedagpenge (BIF) 2011-31617

Bernefaglige undersggelser og handleplaner i bgrnesager (SOF) 2012-89838
Behandling af sager om kontanthjcelp (BIF) 2011-60633

Journaliseringssikkerned ved elekironisk kommunikation (alle) 2011-33674
Sagsbehandlingstid i fleksjobsager (BIF) 2011-45186

Haringsregler i kommunens 7 forvalininger (alle) 2008-129749

Underretning efter persondataloven (BUF) 2012-113881

Overholdelse af sagsbehandlingstid og forvaltningsretlige regler i sager om tabt
arbejdsfortjeneste

(SOF) 2012-128444

Bortfald af offentligt forsgrgelsesgrundlag og den koordinerede opfalgning herpd (BIF
og SOF) 2012-

125830

Undersggelse af begrundelser i sager om modstridende lcegelige vurderinger (BIF og
SOF) 2012-167255

Skriftlig egen driftundersggelse om plejefamilier (kontrol af forvaltningens filsyn samt
familiernes bemcerkninger fil samarbejdet med forvaltningen) 2012-99806

Visitation, opfelgning, og vejledning i sygedagpenge sager (BIF) 2011-31617

Styrket borgerkontakt (@KF og BIF) 2012-167271

Konkrete egen driftundersggelser

Oplysninger i artikel om uregelmaeessigheder i registreringen i bernesager (SOF) 2011-
178475

Multisamtaler pd Jobcenter Kabenhavn, Skelbcekgade (BIF) 2012-148731

Reaktion p& mulige overgreb mellem demente beboere pd Nybodergdérden (SUF)
2012-93266

Sagsbehandling i Barne- og Ungdomsforvaltningen (BUF) 2013-14016
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Mulig diskrimination i folkeskolen (BUF) 2013-15970

Magtanvendelse pd& bostedet Mgllen (SOF) 2013-54074

Forstéelse og hdndtering af regler om tavshedspligt (SOF og BIF) 2012-147422
Sikkerhed ved h&ndteringen af digital kommunikation (BIF) 2012-91002

Borgerservices fornyede orientering via kommunens hjemmeside om obligatorisk digital
post fra november 2014 (@KF) 2013-0170843

AFSLUTTEDE EGEN DRIFTUNDERSPGELSER SIDEN SENESTE AFRAPPORTERING

Generelle egen driftundersggelser

e Mulig forskelsbehandling i Socialforvaltningen og Sundheds- og Omsorgsforvaliningen
(SOF og SUF) 2011-121309 *
e Svartider i sager om aktindsigt (SOF) 2011-33675 *

Inspektioner

e Rymarksveenge Ungdomspension (SOF) 2010-181131 *
¢ Tilgcengelighed ved offentlige kommunale toiletter (TMF) 2012-133219 *

Konkrete egen driftundersggelser

e Center for Driffsunderstgttelses udscettelse af svarfrister ved besvarelse af oversendte
sager fra Borgerr&dgiveren (BIF) 2013-60562

¢ Koordinering af sagsbehandlingen mellem forvaltninger (BIF og SOF) 2013-73212 og
2013-96662

* Sammenfatninger vedlagt pd falgende sider for afsluttede generelle egen
driftundersagelser og inspektioner, hvorimod der for s& vidt angdr afsluttede konkrete egen
driftundersagelser henvises til Borgerrddgiverens hiemmeside, hvor de afsluttende breve
fremngdr. Kopier fremsendes efter anmodning.
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Borgerradgiverens bemcerkninger til generel egen driftundersggelse om mulig
forskelsbehandling i Socialforvaltningen og Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
(SOF og SUF) (uddrag af afsluttende brev)

Det kan pd& baggrund af undersagelsen konkluderes, at der for de borgere, som overgdr fra at
modtage ydelser fra den ene forvaltning fil at modtage ydelser fra den anden forvaltning, er en
risiko for at opleve forskelsbehandling. Det kan endvidere konkluderes, at borgere, som ans@ger om
ydelser i de to forvaltninger, vil blive udsat for forskelsbehandling, idet der dels er en forskel i de
objektive ydelser, der tiloydes i de to forvaltninger, og dels er forskel i sagsbehandlingen.

Socialforvaltningen og/eller Sundheds- og Omsorgsforvaltningen handler ikke i sig selv
aldersdiskriminerende, men den manglende koordination mellem de to forvaltningers standarder
og praksis bevirker, at kommunen reelt handler diskriminerende.

Baggrunden for min vurdering, af at der er risiko for at modtagerne af ydelserne vil kunne opleve
forskelsbehandling, skal, for s& vidt angér de borgere, som overgdr fra at modtaget ydelser fra den
ene forvalining fil at modtage ydelser fra den anden forvaltning, primeert findes i det grundlag, der
lcegges il grund ved forvaltningernes visitation til ydelserne, men skal ogsd findes i manglende
koordinering mellem forvaltningerne.

Det er gennemgdende for de ydelser, som er behandlet i denne rapport, at der er en markant
forskel i detaljeringsgraden af den regulering, der anvendes ved visiteringen til ydelserne. Dette gar
sig scerligt goeldende p& de omrdder, hvor der er udarbejdet kvalitetsstandarder.
Socialforvaltningens regulering er sGledes gennemgd&ende meget mere overordnet og efterlader
meget mere skgn il den enkelte sagsbehandler end Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
regulering, som er meget proecis i beskrivelserne af, hvad der kan bevilges, og hvordan
bevilingerne udfares og leveres fil den enkelte borger. Dette medfegrer efter min vurdering en
betydelig risiko for, at bevillingspraksis vil blive forskellig i de to forvalininger. Dette vil af borgerne
kunne opleves som forskelsbehandling i de situationer, hvor de — enten som falge af alder eller
cendring af deres dominerende problemistilling — skal overgd fra at modtage ydelser fra den ene
forvalining til at modtage ydelser fra den anden forvalining.

Baggrunden for min vurdering, af at der rent objektivt forekommer forskelsbehandling, er, at der
flere steder i det undersaggte materiale ses eksempler pd, at borgeren opndr en bedre retsstiling i
den ene forvaltning frem for den anden. Det fremgdr séledes af undersagelsen, at der kan veere
fidsubegroenset adgang til en ydelse i en forvaltning, mens den maksimalt ydes et vist antal gange
elleri en bestemt periode i den anden forvaltning. Der ses ogs& eksempler pd, at
sagsbehandlingstiden er op til dobbelt s& lang for den samme ydelse i den ene forvaltning som i
den anden forvaltning. Ogsd pd dette omrdde er det - for at undgd forskelsbehandling af
borgerne —relevant at sikre en bedre koordinering af forvaltningernes kvalitetsstandarder og
yderligere bevilingsgrundlag.

Efter min opfattelse er det ikke i overensstemmelse med forarbejderne fil reglerne om kvalitets-
standarder og formdlet med kvalitetsstandarder, at der er udarbejdet forskellige
kvalitetsstandarder i kommunen vedrgrende de samme ydelser, da hensigten med reglerne netop
er at sikre ensartede afgerelser, og at borgerne kender deres rettigheder. Dette formdl forspildes,
ndr det konstateres, at der er vaesentlig forskel i borgernes ret til at modtage en bestemt ydelse
inden for den samme kommune alt efter, om borgeren modtager ydelser fra den ene eller den
anden forvaltning. Det forhold, at forvaltningerne ved vurderingen af borgernes funktionsniveau
anvender forskellige udgaver af den samme metode (fcelles sprog), giver yderligere anledning fil
betcenkeligheder i forhold til borgeres retssikkerhed ved beviling af ydelser i de to forvaltninger.
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Jeg er opmeerksom pd, at kvalitetsstandarderne altid skal suppleres af en konkret og individuel
vurdering af borgerens behov, og af en vurdering af om den pdtcenkte indsats konkret afhjoelper
behovet hos borgeren. Jeg mener dog at jeg alligevel alene ud fra en vurdering af
kvalitetsstandarderne kan pdvise, at der er en risiko for at borgerne oplever forskelsbehandling nér
der er sd forskellige kvalitetsstandarder som tilfceldet er i Socialforvaltningen og Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen. Min begrundelse for dette er, atf serviceniveauet er at betragte som en del
af afggrelsesgrundlaget for den konkrete afgerelse som forvaltningen derfor som udgangspunkt
skal kunne begrunde en fravigelse fra i sGvel nedadgdende som opadgdende retning.

Det er min vurdering, at en bedre koordinering af de to forvaltningers kvalitetsstandarder og avrige
bevillingsgrundlag i et vist omfang vil kunne afhjcelpe forskelsbehandling i de situationer, hvor de
overgdr fra den ene forvaltning til den anden. Jeg har derfor henstillet fil, at forvaltningerne som et
minimum igangscetter et arbejde, sdledes at kvalitetsstandarderne s& vidt muligt bliver enslydende
pd ensartede ydelser. Jeg har bedt om underretning om, hvad min henstiling giver anledning Hil.

Loes rapporten
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http://www.kk.dk/~/media/C0E76BD462B34144B0E0F59408EFA68D.ashx

Borgerradgiverens bemcerkninger til generel egen driftundersagelse om svartider i
sager om aktindsigt (SOF) (vddrag af afsluttende brev)

Min gennemgang af sagerne viser falgende:

10-dages underretningsfristen blev ikke overholdt i 30 procent af tilfceldene (svarende til 19
anmodninger om aktindsigt ud af de 63 sager jeg har kunnet konftrollere).

Der var lang sagsbehandlingstid i 8 procent af tilfceldene (svarende til 5 anmodninger om
aktindsigt ud af de 63 sager jeg har kunnet konfrollere).

Ved 2 anmodninger om aktindsigt (i 2 sager) blev der slet ikke truffet afgerelse om
akfindsigt.

Ved 7 anmodninger om aktindsigt (i 4 forskellige sager) blev der ikke gjort notat om
tidspunktet for, hvorndr der blev anmodet om aktindsig.

| 3 afgerelser om aktindsigt blev der givet forkert klagevejledning.

Jeg finder det beklageligt, at 10-dages underretningsfristen ikke blev overholdti 30 procent af
filfceldene.

Jeg finder det meget beklageligt, at der var lang sagsbehandlingstid i 8 procent af filfceldene, og
meget beklageligt, at der ved 2 anmodninger om aktindsigt slet ikke blev fruffet afgerelse om
aktindsigt.

Jeg finder det desuden beklageligt, at der ikke blev gjort notat om tidspunktet for, hvorndr der blev

anmodet om aktindsigt ved 7 anmodninger, og beklageligt, at der i 3 afgarelser om aktindsigt blev

givet forkert klagevejledning.

Jeg har henstillet til forvaltningen at overveje muligheden for p& SOF-kknet (retningslinjer for
aktindsigt og notatpligt] at tilfgje, at ogsa tidspunktet for anmodning om aktindsigt skal noteres i
journalen.

Jeg har endvidere henstillet til forvaltningen at overveje muligheden for at korrigere de
klagevejledninger, der anvendes ved afgarelser om aktindsigt.

Lces rapporten
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http://www.kk.dk/~/media/4DE064EBAE4842C98EFE90AF2FECAE56.ashx

Borgerradgiverens bemcerkninger til inspektion hos Rymarksvcenge Ungecenter
(SOF) (Uddrag af sammenfatning)

Om selve ungecenteret har jeg pdpeget felgende:

Mit generelle indifryk af ungdomspensionen og afdelingen "Vcerelserne” var godt, og det er min
vurdering, at ungecentret pd inspektionstidspunktet fungerede filfredsstillende og generelt kan sikre
en god og omsorgsfuld hverdag for beboerne.

Det er min opfattelse, at ledelsen og personalet var engagerede og forholdt sig reflekterende fil
deres arbejde og opgaverne.

Inspektionen giver mig dog anledning til bemcerkninger for s& vidt angdr rengeringsstandarden og
rammerne samt kvaliteten af det modtagne materiale om indskrevne unge pd
inspektionstidspunkftet.

Jeg konstaterede sdledes, at vaegge, dare og karme mange steder fremstod meget slidte og
frcengte til ny maling, samt at rengaringsstandarden ikke vari orden, idet jeg fandt, at denne I&
under det grundiceggende niveau, som kommunen skal levere.

Forvaltningen har hertil oplyst, at et renggaringsselskab umiddelbart efter inspektionen foretog en
grundig rengering af bad og toiletrummene, og at et rengeringsselskab nu dagligt ger rent pd
ungdomspensionen, herunder badevcerelserne, som ogsd er blevet renoveret siden inspektionen.
Forvaltningen har oplyst, at fcellesarealer og ungdomspensionens opgang er under renovering,
samt at alle voegge og karme er blevet malet. Forvaltningen har ogsd oplyst, at spise- og
opholdsrum har gennemgdet en total renovering, og at samtlige dare forventes udskiftet og
badevcerelserne (pd afdelingen "Vaerelserne”) renoveret i indevoerende &r

Jeg har for s vidt angdr magtanvendelse bedt om forvaltningens bemaerkninger til to tilfoelde
herafi 2011, og jeg har bemcerkninger til det modtagne materiale om indskrevne unge pd
inspektionstidspunktet.

Om de aktuelle beboeres anbringelsessager har jeg pdpeget falgende:

Jeg har vedrgrende materialet konstateret, at jeg i fi ud af tolv sager har fundet anledning til at
udtale kritik af materialet, og jeg har bedt om forvaltningens bemcerkninger hertil.

Min kritik gdr scerligt p&d manglende (dokumentation for) barnefaglig undersggelse i en sag samt, at
de undersggelser og handleplaner, der foreligger, p& ncermere bestemte punkter ikke er i
overensstemmelse med regler og praksis.

Jeg har konstateret, at der i nogle ftilfcelde ikke foreligger (dokumentation for) samtykke fra sagens
parter til foranstaltningen om ophold pd Rymarksvaenge Ungecenter, at den barnefaglige
undersggelse ikke er blevet udarbejdet far, der blev truffet afgarelse om foranstaltningen, at den
ikke blev afsluttet senest 4 mdaneder efter, at kommunen blev opmcerksom pd, at den unge kunne
have behov for scerlig statte, og/eller at den ikke indeholder en vurdering af, om der skulle
foretages en unders@gelse af eventuelle andre barn i familien.

Jeg har endvidere konstateret, at deri nogle filfaelde ikke foreligger dokumentation for, at
handleplan blev udarbejdet, far der blev truffet afgarelse om foranstaltningen, at den ikke blev
udarbejdet inden for 4-mdneders-fristen, og/eller at den ikke indeholder en vurdering af, hvilke
former for statte der selvstaendigt skulle ivaerkscettes over for familien i forbindelse med, at den
unge opholder sig uden for hiemmet og evt. i fiden efter den unges hjemgivelse, samt om familien
er blevet tilbudt udarbejdelse af scerskilt plan for statten til forceldrene i forbindelse med
anbringelsen uden for hiemmet.
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Lces rapporten
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http://www.kk.dk/~/media/F48DF7ADF6E74294AFD3E710F1775444.ashx

Borgerradgiverens bemcerkninger til inspektion af tilgcengeligheden pa offentlige
kommunale toiletter (TMF) (Uddrag af sammenfatning)

Inspektionen viser, at i hvert fald handicaptoiletterne generelt set i vid udstrcekning er
handicapegnede, men at toiletterne pd enkelte omréder ikke overholder bygningsreglementerne.

Borgerrddgiveren har udtalt fglgende vedrarende de enkelte toiletter:

AFA JCDECAUX TOILET

Toilettet opfylder ikke kravene i bygningsreglement 2010 om:

- Fri afstand p& mindst 0,9 meter ved den side af wc'et, der vender bort fra hadndvask,

- Friholdelse for fastmonteret inventar ved vaeggen ved siden af wc'ef, der vender bort fra
hdandvasken,

- Placering af h&ndvask og wc pd hver sin sammenstgdende voeg, samt to opklappelige
armstatter

Jeg finder det beklageligt, at toilettet ikke opfylder de pdgcaeldende krav i bygningsreglementet,
da det efter min opfattelse gar toilettet mindre handicapegnet.

DANFO TOILETTER (3)
Toiletterne opfylder ikke kravene i Bygningsreglement 2010 (og 2008) om:
- Frit manavreareal (inden for toilettet) p& mindst 150 cm fra toilettet til daren, samt

- Placering af hdndvask og wc pd hver sin sammenstgdende vaeg

DANFQO foilettet ved Havnegade opfylder som det eneste af de inspicerede DANFO toiletter ikke
bygningsreglementets krav om deartrinshgjde p& maksimum 25mm.

Jeg finder det beklageligt, at toiletterne ikke opfylder de pdgaeldende krav i bygningsreglementet,
da det efter min opfattelse ger toiletterne mindre handicapegnede.

BEMANDET TOILET VED ISRAELS PLADS
Toilettet er ikke handicapegnet. Toilettet er etableret far byggelovens vedtagelse og er dermed
ikke omfattet af tiigaengelighedskravene i byggeloven og bygningsreglementerne.

Jeg har henstillet til forvaltningen, at der opsaettes tydelig skiltning, som henviser fil ncermeste
handicap-tilgcengelige foilet.
Jeg haringen yderligere bemaerkninger hertil.

BEMANDET TOILET VED NYHAVN
Elevatoren opfylder ikke de vejledende krav i Dansk Standard DS:3028:2001 om:
- Elevatorstol med mindste bredde pd 2,0 m

- Skrdtstillet indvendigt betieningspanel i en vinkel p& 45 grader

Handicaptoilettet opfylder ikke de vejledende krav i Dansk Standard DS:3028:2001 om:

- Forrum (passagen fra elevatorder til toiletdar) med et areal p& mindst 1,5 x 1,5 m fri af toiletdegrens
opslagsareal

- Skridhcemmende gulvbelcegning

- Frit mangvreareal pd gulvarealet (inden pad toilettet) p& mindst 1,5 m i diameter,

- Mindst 1,5 afstand fra we-forkant til modstdende vaeg

- Friplads p& ca. 0,6 m fra vaeggen bag hdndvasken til hdndvaskens forreste kant

Jeg pdpeger elevatorens og handicaptoilettets manglende opfyldelse af de vejledende krav i
Dansk Standard. | forhold til elevatoren bemcerker jeg dog, at det er min opfattelse, at
karestolsbrugere ikke har behov for scedvanlig vendeplads, da der er tale om en
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"gennemkarselselevator”.

Jeg finder det beklageligt, at elevatoren kun kan tilkaldes til gadeplan, sGfremt der farst gives
besked til medarbejderen pd det bemandede toilet om at aktivere elevatoren. Dette udger efter
min opfattelse en vaesentlig hindring i forhold ftil tiigoengeligheden, idet denne praksis afskcerer
karestolsbrugere og gangbesvaerede fra at f& adgang til elevatoren og handicaptoilettet ved
egen hjcelp.

Loes rapporten
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