BORGER

RADGIVEREN



Forord

I et demokrati skal man tage borgernes klager
alvorligt. Det er grundtanken bag Borgerradgiveren. I
Borgerradgiveren har borgerne en uathengig opmand
og far dermed hjelp til at overskue klagesystemet,
ligesom de har mulighed for at f3 en uvildig vurde-
ring af deres klager. Borgerne kan tage del i kommu-
nens udvikling gennem Borgerrddgiveren.

Folketingets Ombudsmand er borgernes garant for,
at de vedtagne spilleregler overholdes, og at borgerne
behandles med anstendighed og omtanke. Tilsva-
rende er Borgerriddgiveren garant for, at Kebenhavns
Kommune behandler sine borgere med respekt,
ligeveerdighed, dialog og tillid og i overensstemmelse
med de demokratiske spilleregler.

Der er stadig alt for mange eksempler i kommunen
p4, at borgerne fir en uretmassig eller ubeteenksom
behandling. I alle de tilfelde skal borgerne have en
undskyldning og en passende genoprejsning. Det kan
de fi gennem Borgerradgiveren.

Men de kan f& mere end det. De fir mulighed for at
hjelpe andre. Hver en klage over darlig behandling
skal bruges til at undga ti eller hundrede nye tilfelde i
fremtiden. Sidan kan demokratiet ogsa virke.

I Kobenhavns Kommune er forvaltningerne med
konomiforvaltningen i spidsen giet systematisk i
gang med at folge op pd de klager, som modtages hos
Borgerradgiveren. Dette arbejde tager tid, og
forbedringerne kommer kun, hvis processen fasthol-
des. Afggrende bliver, at kommunen fastholder klare
mélsetninger for, hvilken service kommunen skal
tilbyde sine borgere. Men ogsd at engagementet i
borgernes retssikkerhed bliver reelt og ikke til at tage
fejl af for medarbejderne.

Borgerradgiverens opgave er i den forbindelse, at gore
borgernes oplevelser synlige og hjelpe forvaltningerne

pa rette kurs.

I denne beretning kan du leese om, hvordan kommu-
nen behandlede sine borgere i 2008 set gennem
Borgerradgiverens briller. Det er en del af det

grundlag, fremtidens serviceniveau skal udformes af.
Kgbenhavn, maj 2009

Johan Busse

Borgerradgiver
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Lzaesevejledning

Borgerridgiverens Beretning 2008 indeholder en
beskrivelse af Borgerridgiverens virksomhed i
beretningsperioden fra den 1. april 2008 til den 31.
marts 2009.

I beretningen redeggres for, hvordan opgaven med
at bistd Borgerreprasentationen med dennes tilsyns-
og kontrolfunktioner varetages af Borgerridgiveren,
samt hvordan Borgerradgiveren indgir i dialog med
forvaltningerne og gennemforer borgervejledning og

klagesagsbehandling.

Beretningen indeholder desuden en redeggrelse for
Borgerridgiverens vigtigste konstateringer pd
baggrund af arbejdet med borgernes henvendelser i
beretningsperioden. I beretningen redeggres for,

at der ikke ud fra sagstallene kan udledes klare
forbedringer, men at forvaltningerne har ivaerksat
initiativer, som har potentiale til at forbedre

sagsbehandlingen m.v. i kommunen.

Desuden har Borgerrddgiveren i denne beretning
setligt fokus pd de hensyn, som skal varetages i
sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne. Der
tages i 4r serligt udgangspunkt i de borgere, som har
vanskeligt ved at lade sig indpasse i kommunens
systemer. For en nermere gennemgang af Borger-
ridgiverens konstateringer henvises til kapitel 6 og 7

samt resuméerne nedenfor.

Borgerradgiverens rammer og virksomhed

- kapitel |

Kapitlet indeholder en generel beskrivelse af de
formelle rammer for Borgerradgiverens virksomhed.
I kapitlet omtales baggrunden for oprettelsen af
borgerridgiverfunktionen, den uathengige indpla-
cering i kommunen samt baggrunden for opgave-
sammensztningen. Der redegores for Borgerradgi-

verens kompetencer 0g opgaver.

Kapitlet indeholder endvidere en beskrivelse af
Borgerridgiverens behandling af konkrete sager,
herunder sagernes registrering, ekspedition og
behandling hos Borgerradgiveren.

Kapitlet indeholder desuden en beskrivelse af
Borgerrddgiverens ridgivende funktioner i forhold

til forvaltningerne

Statistik — kapitel 2

Kapitlet indeholder de statistiske nggletal for Borgerradgi-
veren. | kapitlet gengives opstillede mal for Borgerridgive-
rens arbejde. Desuden preesenteres statistiske opgprelser
over blandt andet antallet af henvendelser til Borgerridgi-
veren, sagsbehandlingstiden, resultatet af sagernes
behandling, sagernes indhold samt fordelingen af sager pa

kommunens forvaltminger.

Borgerrddgiveren har i beretningsperioden oprettet
skriftlige sager vedrerende 1.721 forhold og har ferdigbe-
handlet 1.752 fothold i beretningsperioden. Af de paklagede
forhold blev 191 realitetsbehandlet hos Borgerridgiveren. Af
disse gav 97 anledning tl kritik eller henstilling, De resterende
94 gav ikke anledning til kritik. Borgerradgiveren oversendte
1.304 klager til kommunens forvalminger til besvarelse der.
Borgerrddgiveren fik underreming om udfaldet i 906 dilfzelde.
1574 af disse tilfzelde fik borgerne helt eller delvist medhold i
deres klager i forvalmingerne. Dette svarer til 63,5 % af
samtlige oversendte forhold, hvor Borgerridgiveren kender
udfaldet af klagen.

Borgerriddgiveren har endvidere ekspederet et stort antal
telefoniske, personlige og skriftlige henvendelser, som ikke
forte til oprettelse af en skriftlig sag,

Kapitlet indeholder en oversigt over de forhold, som
Borgerradgiveren oftest har oversend til forvaltmingerne.

Lang sagsbehandlingstid, bejening af borgerne og mangel-
fuld vejledning er de forhold, der hyppigst blev klaget over.



Borgerradgiverens egen driftvirksomhed
- kapitel 3

I dette kapitel beskrives Borgerradgiverens egen
driftvirksomhed.

Borgerradgiverens kompetence blev pr. 1. januar 2007
udvidet tl at omfatte egen driftundersogelser inden for
kommunens omrade. Udvidelsen af Borgerridgiverens
kompetence skete med henblik pa at sikre et uatheengigt
tilsyn og en uathengig behandling af klager over grove
og vasentlige fejl pd plejehjemsomréidet og generelt i
kommunen.

Borgerradgiverens egen driftvirksomhed omfatter
konkrete og generelle undersogelser samt inspektioner.

Kapitlet indeholder en oversigt over iverksatte underso-
gelser, ligesom det indeholder sammentfatninger af
afsluttede undersogelser i beretningsret.

Borgerradgiverens diskriminationstilsyn

- kapitel 4

Kapitlet beskriver Borgerradgiverens diskriminations-
tilsyn og skal ses i sammenhang med Kegbenhavns
Kommunes integrationspolitik og den styrkede indsats

mod diskrimination i kommunen.

Borgerradgiverens indsats vedrerer hovedsagelig
diskriminationsspergsmal, som har et retssikkerheds-
massigt sigte, og Borgerridgiverens bemyndigelse
angir alene forhold, som Kgbenhavns Kommune, dvs.
kommunens forvaltninger, borgmestre og udvalg, er

ansvarlig for.

Kapitlet indeholder en beskrivelse af rammerne for
Borgerradgiverens diskriminationstilsyn, Borgerradgi-
verens konkrete aktiviteter i beretningséret og endelig
den generelle retlige sammenhang, diskriminationstil-
synet skal ses i.

Afslutningsvist refereres de relevante egen driftunderse-
gelser og konkrete sager vedrerende diskrimination,
som Borgerradgiveren har behandlet i beretningsaret.

Omtale af principielle og illustrative sager

- kapitel 5

Kapitlet indeholder resuméer af en rekke konkrete
sager, som Borgerradgiveren har undersegt. Sagerne
er udvalgt, fordi de enten er principielle eller er
serligt illustrative for en problemstilling.

Resuméerne vil kunne anvendes i det daglige
arbejde af alle, som arbejder med sagsbehandling og
borgerbetjening, og som seger information om
praksis og principper for dette arbejde.

Generelle problemstillinger — kapitel 6

Kapitlet belyser nogle generelle problemstillinger i
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening,
som Borgerrddgiveren har fundet anledning til at
fremhave. Problemstillingerne tager udgangspunke i
henvendelser til Borgerradgiveren samt i de iagtta-
gelser, Borgerrddgiveren har gjort sig ved indblik i
sagerne og den lobende dialog med forvaltningerne.

Der er i dette kapitel tale om en beskrivelse af nogle
centrale hensyn, som ligger bag de krav, der stilles til
sagsbehandlingen og til betjeningen af borgerne.
Hensynene beskrives med udgangspunkt i en
konstatering af, at kommunen i mange tilfzlde ikke
er i stand til at give borgerne en individuel behand-

ling med udgangspunke i borgernes personlige

behov.

Formilet med gennemgangen er dels at synliggore
problemstillingen, dels at oge opmarksomheden
mod hensynene, som i vid udstrekning bygger pa

fornuftsmassige betragtninger.



Lzasevejledning

Konklusioner, forslag og anbefalinger — kapitel 7
Kapitlet indeholder Borgerradgiverens overordnede
konklusioner samt forslag og anbefalinger til
kommunens udvalg og forvaltninger. Konklusio-
nerne er foretaget pa baggrund af Borgerrddgiverens
arbejde i beretningsperioden og de problemer, som
er konstateret — herunder i forbindelse med

konkrete sager og egen driftundersogelser.






Kapitel |

Borgerradgiverens rammer og virksomhed

I dette kapitel beskrives Borgerradgiverens formelle rammer — herunder historik, kompetence,

indplacering i kommunen samt den gkonomiske ramme. Desuden beskrives Borgerradgiverens

behandling af konkrete sager, samt Borgerradgiverens undervisnings- og mgdeaktivitet. Der

henvises til de falgende kapitler for en naermere beskrivelse af principielle og illustrative sager

hos Borgerradgiveren samt forslag og anbefalinger i den henseende. Der henvises ligeledes til

de folgende kapitler for en naermere beskrivelse af Borgerradgiverens egen driftkompetence

og diskriminationstilsyn.

I.1 Historik
Den 15. januar 2004 besluttede Borgerreprasenta-
tionen, at der skulle etableres en uathangig borger-

radgiverfunktion i Kebenhavns Kommune (BR

586/03).

Forud for beslutningen havde Udvalget for Demo-
krati- og Serviceudvikling i samrad med Det
Radgivende Integrationsudvalg overvejet en rekke
mulige modeller samt de nermere opgaver for

borgerridgiverfunktionen.

Det sagsforberedende arbejde i de radgivende udvalg
tog afszt i to hensigtserkleringer, kaldet H15 og
H17, som blev vedtaget af Borgerreprasentationen i
oktober 2001 i forbindelse med behandling af
budget 2002.

Ifolge den ene hensigtserklering, H15, som var
henvist til Udvalget for Demokrati- og Serviceud-
vikling, skulle det underseges, om kommunen

kunne:

”...etablere en uafhangig klagefunktion (ombudsmand),
der uafhangigt af forvaltningerne skal varetage borgernes
rettigheder og gore det lettere at klage, hvis kommunen
ikke lever op til det politisk vedtagne serviceniveau.
Klageinstansen skal dermed sikre, at kommunen holder,
hvad den lover. Formdlet med en uafhangig klagefunktion
er bl.a. at styrke dialogen mellem borgerne og kommunen
og sikre, at borgernes tilbagemeldinger pd kommunens

service bliver hort og brugt.”
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Ifolge den anden hensigtserklering, H17, skulle Det
Radgivende Integrationsudvalg i samarbejde med

Integrationsradet udarbejde:

”....et forslag til oprettelse af en uafhangig klageadgang for
etniske minoriteter i Kobenhavns Kommune, herunder at
der yeles den nodvendige tolkebistand, hvilket er afgorende
Jor en reel klageadgang...”

Efter skriftlige forhandlinger mellem udvalgene
tilkendegav Det Radgivende Integrationsudvalg
onske om en enstrenget klagefunktion med faglig
kompetence til at behandle diskriminationsklager og

med mulighed for at magle.

P4 denne baggrund — og forud for den endelige
indstilling i sagen — sendte Udvalget for Demokrati-
og Serviceudvikling et samlet forslag til etablering af

en borgerradgiverfunktion i hering.

I horingssvarene var der blandt de stdende udvalg en
generel tilslutning til etablering af borgerradgiver-
funktionen i den foresldede form. Ogsa blandt de
gvrige interne og eksterne hgringsparter var der en
overvejende positiv holdning til etablering af
borgerridgiverfunktionen.

1.2 Borgerradgiverens kompetence
Efter § 24 i styrelsesvedtegten for Kobenhavns
Kommune skal Borgerradgiveren bistd Borgerrepre-

sentationen med forsamlingens tilsyns- og kontrol-



funktioner i forhold til udvalg, borgmestre og
forvaltninger samt varetage de af Borgerreprasenta-
tionen nzrmere fastsatte opgaver om borgerradgiv-

ning og borgervejledning.

Borgerradgiverfunktionen har samme karakter som
Folketingets Ombudsmand og erstatter ikke, men
supplerer geldende klagemuligheder og lovpligtige
tilsyn pa det kommunale omrade.

Borgerridgiverens virksomhed er nzrmere beskrevet
i indstillingen om etablering af en borgerradgiver-
funktion (BR 586/03), der blev tiltradt af Borger-
representationen pa modet den 11. december 2003
og den 15. januar 2004 (2. behandling).

Borgerridgiverens grundleggende opgave er at
behandle klager over kommunens sagsbehandling,
personalets optreeden og udferelsen af praktiske
opgaver, f.eks. undervisning, dagpasning, hjemme-
hjlp og gaderenholdelse. Endvidere bistar Borger-
ridgiveren med vejvisning i klagesystemet og yder
konsulentbistand og undervisning til forvaltnin-

gerne om god sagsbehandling mv.

Borgerrddgiveren behandler ikke klager over
kommunens afgorelser eller klager over ansattelses-

retlige forhold.

Har sagen veret bedomt politisk af Borgerreprasen-
tationen, Pkonomiudvalget, de stdende udvalg eller

s B

amagerstrand promenaden




Borgerradgiverens rammer og virksomhed

Revisionsudvalget, ma Borgerrddgiveren afsta fra at
undersoge sagen eller i hvert fald legge den politiske
behandling uprevet til grund. Dette gelder ikke,
hvor de nevnte organer alene har orienteret sig om

sagen.

I forhold til klager tager Borgerradgiveren imod
henvendelser fra borgere og erhvervsdrivende, som
gnsker at klage over kommunens sagsbehandling,
personalets optreeden og udferelsen af praktiske

opgaver.

Udgangspunktet for Borgerridgiverens behandling
af klager er, at konflikter mellem forvaltning og
borger bor soges lost mellem parterne, for Borger-
radgiveren behandler en klage. Derfor oversender
Borgerradgiveren klager til forvaltningens besvarelse,
hvis klagerne ikke har veeret forelagt for forvaltnin-

gen inden henvendelsen til Borgerridgiveren.

Har en klage allerede veret forelagt forvaltningen,
kan den optages af Borgerradgiveren til realitetsbe-
handling med henblik p4 at fastsl3, om der er
forhold i sagen, der giver anledning til at udrale
kritik eller afgive henstilling.

For en nermere gennemgang af principperne for
dannelse og ekspedition af klagesager henvises til
afsnit 1.5.

Borgerridgiverudvalget har pa foranledning af
Borgerradgiveren taget til efterretning, at udgangs-
punktet for at klage til Borgerridgiveren er, at
klagen er indgivet senest et dr efter, at forholdet er
begdet. I serlige tilfelde vil Borgerridgiveren dog
efter en konkret vurdering ogsa kunne behandle

@ldre sager.

Klager over kommunens afggrelser kan, som navnt,
ikke behandles af Borgerrddgiveren, og Borgerradgi-
veren kan heller ikke behandle klager p& omréder,

hvor der eksisterer andre klagemuligheder, eller hvis
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klagen er indbragt for det kommunale tilsyn,
domstolene eller Folketingets Ombudsmand.

Siden 1. januar 2007 har Borgerrddgiveren haft
kompetence til at tage sager op af egen drift. For
nzrmere beskrivelse af egen driftkompetence
henvises til afsnit 1.6 og kapitel 3.

Borgerridgiveren har siden etableringen i 2004
kunnet behandle klager over diskrimination i
relation til kommunens sagsbehandling, personalets
optreden og udferelsen af praktiske opgaver.
Borgerridgiveren har som led i kommunens nye
integrationspolitik fiet styrket sit diskriminationstil-
syn. For en nzrmere beskrivelse af diskriminations-
tilsynet henvises til afsnit 1.7 samt kapitel 4.

1.3 Borgerradgiverens uafhangige
indplacering i Kebenhavns Kommune
Borgerridgiveren er direkte forankret under

Borgerreprasentationen.

Borgerradgiveren er ansat direkte af Borgerreprasen-
tationen og kan kun afskediges af samme. Borger-
radgiveren har ansettelseskompetencen i forhold til
sit personale.

Borgerridgiverens uathengighed af de stiende
udvalg, forvaltninger og borgmestre beror pa en
midlertidig dispensation fra det daverende Inden-
rigs- og Sundhedsministerium, som kan fornyes
efter ansegning fra Borgerreprasentationen hvert 4.
ar, idet dispensationen gives for én valgperiode ad

gangen.

Borgerreprasentationen har ansegt om og fiet
fornyet dispensationen til Borgerridgiverens
uathengighed for perioden 1. januar 2006 — 31.
december 2009. Efter en forventet lovendring af
den kommunale styrelseslov i 2009 vil der ikke vere

behov for dispensationen.
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1.4 Borgerradgiverens gvrige opgaver
Borgerradgiveren varetager sekretariatsbetjeningen
af Borgerradgiverudvalget. Borgerrddgiveren stér
ogsa til radighed for forvaltningerne med en intern
konsulentfunktion, hvor der blandt andet atholdes
kurser og gives vejledning til forvaltningens
medarbejdere om forvaltningsretlige sporgsmal.

Hertil kommer, at Borgerridgiveren har et lobende
samarbejde med forvaltningerne om konkrete
udviklingsprojekter, undervisning og foredragsvirk-
somhed. Se nermere herom i afsnit 1.9 og 1.10.

1.5 Borgerradgiverens

behandling af konkrete sager

Sagernes ekspedition og behandling

Borgere eller andre med tilknytning til Kebenhavns
Kommune, for eksempel erhvervsdrivende, kan
henvende sig til Borgerrddgiveren personligt,
telefonisk eller skriftligt ved brev, e-mail eller fax.

Nir Borgerrddgiveren modtager en henvendelse
foretages en juridisk visitation med henblik pa at
vurdere, om Borgerradgiveren anser sig for sagligt
kompetent til at behandle henvendelsen eller ikke
anser sig for at veere kompetent og saledes mé afvise
borgeren og/eller henvise til den rette myndighed.
Borgerridgiveren afviser henvendelser, som er

uprecise eller foreldede.

Klager over afgprelser afvises og henvises i stedet til
eventuelle relevante klageinstanser. Ved ekspedition
af de ovrige sager, som ikke skal afvises og/eller

henvises til andre myndigheder, sondrer Borgerrid-
giveren mellem to typer af sager: oversendelsessager

og realitetssager.

Oversendelsessager

Det er forudsat i beslutningsgrundlaget for Borger-
radgiveren, at dialogen mellem borger og forvalt-
ning skal vere udtomt, for Borgerrddgiveren

eventuelt iveerksztter en nzrmere undersogelse af en

sag.

Klager, som borgeren ikke forst har indbragt for
forvaltningen, oversendes derfor typisk til vedkom-
mende forvaltning med henblik pa, at forvaltningen

selv besvarer klagen direkte over for borgeren.

I det omfang klagen ikke er skriftligt formuleret,
hjelper Borgerradgiveren ved at skrive borgerens
forklaringer i et brev, som Borgerradgiveren sender
videre for borgeren. Borgerrddgiveren sikrer i
sddanne sager, at klagerne kvalificeres juridisk og
formuleres pracist og konkret med henblik pa, at

forvaltningens besvarelse kan ske hurtigt og korrekt.

Borgerridgiveren beder borgeren afvente forvaltnin-
gens svar, for borgeren tager stilling til, om der er
grundlag for at klage til Borgerridgiveren. Borger-
radgiveren foretager sig ikke mere, medmindre

Borgerridgiveren herer fra borgeren pa ny.

Borgerridgiveren beder forvaltningen om en kopi af
forvaltningens svar til borgeren. Ved at anmode om
en kopi af forvaltningens besvarelse sikrer Borger-
radgiveren, dels at Borgerradgiveren kan hjelpe
borgeren med at f4 et svar inden for en rimelig tid,
dels at Borgerradgiveren far et overblik over, i
hvilket omfang borgerne far medhold ved forvalt-
ningerne, nir de klager.

Realitetssager

Hvis borgeren efter at have fiet svar fra forvaltningen
henvender sig til Borgerradgiveren, kan Borgerradgive-
ren beslutte at iveerksztte en nermere undersegelse af

sagen. En sakaldt realitetsbehandling.
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En reekke af disse sager afvises pd det foreliggende
grundlag, fordi det vurderes, at der ikke er udsigt til,
at Borgerridgiveren vil kunne give borgeren medhold
eller pa anden méde hjelpe borgeren, for eksempel pa

baggrund af bevisets stilling.

Nir Borgerridgiveren iverksatter en egentlig underse-
gelse af sagen, beder Borgerradgiveren den pageldende
forvaltning om en udtalelse. Borgerridgiveren beder

desuden forvaltningen om sagens akeer eller en kopi heraf.

Forvaltningens udtalelse sendes normalt i partshering hos

borgeren.

Borgerrddgiveren kan efter en neermere undersogelse af
sagen pé dette tidspunkt udtale kritik og komme med
henstillinger til forvaltningen. Borgerradgiveren udtaler
kritik, safremt forvaltningen ikke efterlever lovgivningen,
de uskrevne principper for god forvaltningsskik eller
kommunens vedtagne malsetninger, politikker og
verdigrundlag.

Resuméer af udvalgte sager afsluttet i beretningsperioden
indgdr i beretningens kapitel 5.

Paklagede forhold

For hver klage, som modtages, foretages en konkret
vurdering med henblik p at afggre, om den omfatter ét
eller flere forhold. Omfatter en sag flere forhold, registreres
hvert forhold serskilt. Dette beror pa et enske om at
kunne udskille alle forhold og ikke kun de hovedtemaer,
som klagerne angar. Derved kan alle relevante klagetemaer
og de problemstillinger, som disse hver for sig rejser, opge-

res og dokumenteres.

Som et eksempel pé opsplitning af en sag efter denne
fremgangsmade kan navnes, at en borger primart klager
over for lang sagsbehandlingstid, men samtidig ogsa
angiver, at forvaltningen ikke har efterlevet sin vejled-
ningsforpligtigelse efter forvalmingsloven. I et sidant
tilfelde vil henvendelsen fore til oprettelse af én sag, men
en statistisk registrering af to paklagede forhold.
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Statistisk registrering og bearbejdning
Borgerridgiveren registrerer henvendelser efter
nedenstdende retningslinier.

Henvendelsens art og karakter afggr, om der
oprettes en egentlig sag med tilhgrende journalnum-
mer, eller om der blot foretages en simpel registre-
ring af henvendelsen til statistisk brug.

Henvendelser, som forer til oprettelse af en egentlig
sag, tildeles et journalnummer og registreres i et
statistiksystem, som er serligt udviklet til Borgerrad-

giveren.

Henvendelser, som ikke forer til oprettelse af en
egentlig sag, noteres i en serskilt oversigt med
henblik p& dokumentation og et samlet overblik
over antallet af henvendelser og karakteren af disse.

1.6 Borgerradgiverens egen driftvirksomhed
Borgerridgiverens kompetence er pr. 1. januar 2007
udvidet til at omfatte egen driftundersogelser inden

for kommunens omrade.

Udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence er sket
med henblik pa at sikre et uathengigt tilsyn og en
uathengig behandling af klager over grove og
vasentlige fejl pd plejehjemsomradet og generelt i
kommunen.

Med vedtagelsen af forslaget er Borgerridgiverens

kompetence udvidet, saledes:

= at Borgerradgiveren har fiet udvidet sin kompe-
tence med adgang til at tage sager op af egen
drift, ndr der ma formodes at foreligge et
principielt aspeke, eller safremt der efter de
foreliggende oplysninger ma antages at vere tale
om grove eller vesentlige fejl.
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= at Borgerradgiveren samtidig har fiet adgang til
at gennemfore generelle undersegelser af
udvalgte forvaltningsomrider efter samrid med
Borgerridgiverudvalget

= at Borgerradgiveren desuden har fiet adgang til
som en stikprovekontrol at foretage inspektion af
institutioner eller virksomheder samt tjenesteste-
der, der hgrer under Borgerreprasentationens
virksomhed.

Som led i Borgerradgiverens egen driftundersagelser
skal mindst én undersggelse arligt omfatte diskrimi-

nationsspergsmal i kommunens forvaltninger.

Udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence med
adgang til at foretage egen driftundersggelser og
inspektioner gelder for alle institutioner eller
virksomheder samt tjenestesteder, der hgrer under
Borgerreprasentationens virksomhed.

Selvejende institutioner er omfattet af Borgerridgive-
rens egen driftkompetence i det omfang, institutio-
nerne er omfattet af Borgerreprasentationens kompe-

tenceomrade/almindelige tilsynsforpligtigelse.

Borgerradgiverens kompetence er fortsat afgraenset ved,
at Borgerrddgiveren alene udtaler sig om forvaltninger-
nes sagsbehandling, personalets optraden og udforel-
sen af praktiske opgaver.

Der udarbejdes ved hvert beretningsars begyndelse en
arsplan for de planlagte undersogelser. Forud for den
endelige planlegning heraf droftes planen i samrid
med Borgerradgiverudvalget. Borgerridgiveren
inddrager ogsa inspektionsplanleegningen i samradet.
Der bliver lebende koordineret med Folketingets
Ombudsmand, det kommunale tilsyn, embedsle-
gen, Ankestyrelsen samt internt i kommunen med
kommunens interne revision, de syv forvaltninger

og visse serlige enheder i forvaltningerne. Formalet

med koordineringen er at undg utilsigtede og
unedvendige overlap af iverksatte undersogelser.

Den 23. maj 2006 aftalte overborgmesteren og
sundhedsborgmesteren, at der fastlegges standard-
procedurer, der sikrer, at klager pa ®ldreplejeomra-
det sendes til Borgerradgiveren, som herefter af egen
drift kan valge at tage klagesagerne op til behand-
ling.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har pd denne
baggrund etableret en procedure, der indeberer, at
klager, der sendes til et plejehjem, hjemmeplejen,
treningscentre og dagscentre samt @ldrekontorer,
P/O-kontorer og de gvrige koncernenheder,
indsamles i forvaltningen kvartalsvis blandt andet
med henblik pa Borgerridgiverens vurdering af, om
der er grundlag for at iverksette egen driftunderse-
gelser. De indberettede klager er vedlagt oversigter
over udfaldet af klagerne, si Borgerrddgiveren kan
se, hvad klagerne har givet forvaltningen anledning
til, herunder om borgeren fik helt eller delvist
medhold. Borgerridgiveren har i beretningséret
2008 modtaget 160 indberettede klager som led i

denne procedure.

De modtagne oplysninger om klagesagerne er
gennemgdet hos Borgerradgiveren pa normal vis,
men indgér kun i Borgerrddgiverens generelle
sagstal, hvis de giver anledning til, at der rejses

konkrete egen driftsager.

Listen over planlagte, iverksatte og afsluttede egen
driftundersggelser er offentiggjort pa Borgerrddgi-

verens hjemmeside: www. borgerraadgiver.kk.dk.

1.7 Borgerradgiverens diskriminationstilsyn
Kgbenhavns Kommunes Integrationspolitik blev
vedtaget i Borgerreprasentationen den 14. juni
2006 (BR 395/06) og heraf folger, at der skal tages

initiativer til en styrket indsats mod diskrimination.
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Borgerradgiveren har siden etableringen i 2004
kunnet behandle klager over diskrimination i
relation til kommunens sagsbehandling, personalets
optreden og udferelsen af praktiske opgaver.
Borgerradgiveren har som led i kommunens
integrationspolitik fiet styrket sit diskriminationstil-

syn.

Borgerradgiveren kan behandle klager over diskrimi-
nation, hvis en person klager over at vare blevet
behandlet darligere end en anden person i en
sammenlignelig situation, eller hvis en eller flere
personer stilles ufordelagtigt pa grund af alder,
handicap, ken, national/social oprindelse, politisk
anskuelse, race/hudfarve/etnisk oprindelse, religion/
tro eller seksuel orientering.

Borgerradgiverens bemyndigelse angir alene
forhold, som Kgbenhavns Kommune, dvs. kommu-
nens forvaltninger, borgmestre og udvalg, er
ansvarlig for, men Borgerridgiveren kan vejlede
borgere og vise vej i klagesystemet i forhold til
diskriminationsspergsmal generelt.

Borgerradgiveren har pa baggrund af sit udvidede
diskriminationstilsyn foretaget en rekke tiltag for at
synliggore og profilere Borgerridgiveren som
Kobenhavns Kommunes diskriminationstilssyn og
gore opmerksom pd borgernes mulighed for ogsi i
diskriminationssager at sege hjelp og ridgivning
hos Borgerridgiveren.

Plakater, foldere og hjemmesiden kk.dk/diskrimina-
tion samt kampagnen "Det er ikke forbudt at kende
sine rettigheder” er alle tiltag, der blev ivarksat i
2007 for at oge kendskabsgraden til Borgerradgive-

ren og informere om Borgerridgiverens kompetencer.

For en nermere beskrivelse af Borgerrddgiverens
opgaver og tiltag i forbindelse med diskriminations-
tilsynet henvises til kapitel 4.

1.8 Borgerradgiveren pa internettet

Borgerradgiverens hjemmeside
Borgerrddgiveren har sin egen hjemmeside pa

adressen www.borgerraadgiver.kk.dk

Hjemmesiden indeholder en beskrivelse af Borger-
ridgiveren som institution samt en afgrensning af
de sager, Borgerridgiveren kan behandle. Endvidere
beskrives sagsgangen hos Borgerradgiveren.

Borgerrddgiverens drsplaner i forbindelse med
planlagte inspektioner og egen driftundersogelser
bliver offentliggjort pa hjemmesiden, ligesom det er
muligt at leese de afsluttende breve og rapporter i
relation til undersegelserne.

P4 hjemmesiden findes desuden resumeer af
Borgerridgiverens udtalelser i forbindelse med
konkrete sager. Borgerrddgiverens arsberetninger er
ligeledes offentliggjort pa hjemmesiden.

Endelig kan man via hjemmesiden tilmelde sig
Borgerradgiverens nyhedsbrev.

Borgerradgiverens nyhedsbrev

Borgerridgiverens nyhedsbrev indeholder blandt
andet information om afsluttede egen driftunderse-
gelser, resuméer af Borgerradgiverens udtalelser i
forbindelse med konkrete sager samt andre informa-

tioner om Borgerradgiverens arbejde.

kk.dk/diskrimination

Hjemmesiden kk.dk/diskrimination blev indviet
den 19. oktober 2007. Hjemmesiden fungerer som
en guide til, hvor man henvender sig, hvis man foler

sig diskrimineret.

Hjemmesiden indeholder information om rettighe-
der og klagemuligheder inden for omriderne alder,
handicap, ken, national/social oprindelse, politisk

anskuelse, race/hudfarve/etnisk oprindelse, religion/
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tro og seksuel orientering. Inden for hver kategori
informeres om reglerne vedrgrende diskrimination
for henholdsvis det private og det offentlige omride
samt pa arbejdsmarkedet.

1.9 Undervisning prasentationer mv.
Borgerradgiveren tilretteleegger efter aftale individu-
elt tilpassede kurser mv. for kommunens medarbej-
dere, for eksempel i sagsbehandling og god forvalt-
ningsskik. I nogle tilfzlde har opleggene veret
afviklet som temameder med udgangspunke i

konkrete sager, hvor Borgerradgiveren har udtalt

kritik.

Borgerradgiveren har i denne beretningsperiode pa
anmodning fra forvaltningerne afviklet folgende
presentationer, opleg og kurser internt i kommu-
nen:

= Kursus for medarbejdere fra @konomiforvalt-
ningen

= Opleg for chefgruppen i Borne- og ungdomsfor-
valtningen

= Opleg for nye medarbejdere i Pensions- og
Omsorgskontoret @sterbro, Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen.

= Kursus i god sagsbehandling, Socialforvaltningen

= Introforleb i Socialforvaltningen.

= Undervisning i Beskeftigelses- og Integrations-
forvaltningen, "Borgerens retsgarantier”

= Opleg i Beskaftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen i forbindelse med internt mgde om
kvalitetssikring mv.

= Presentationer i lokale centre i Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen

1.10 Mgder og oplaeg.

Borgerridgiveren har lobende et samarbejde med en
rekke organisationer og andre interessenter uden for
kommunen. I beretningsperioden har Borgerradgi-
veren siledes atholdt og deltaget i folgende moder
og opleg mv.:

= Borgerradgivernetverk i Hoje Tastrup

* Borgerradgivernetverk i Nastved

* Borgerradgivernetverk i Nykebing Falster

= Besog af den bulgarske ombudsmand

* Mode med AEldresagen om behandlingen af
sygedagpengesager i Kebenhavns Kommune

*  Netvarksseminar pa diskriminationsomridet

= Netvark for kommunikationsfolk

* Mode med reprasentanter for Danske Regioner
om etablering af klageinstans i regionerne

*  Opleg for Distriktspsykiatriskcenter Hvidovre

= Opleg for Rigshospitalet — socialridgivere

= Besog fra Arhus Kebmandsskole

* Besog fra det tyrkiske Indenrigsministerium.

*  Opleg for det Dansk-Egyptiske Institut.

= Opleg for Central Amerikanske Ombudsmands-

institutioner

.11 Kontakten til forvaltningerne

Som navnt er det forudsat i beslutningsgrundlaget
for etableringen af Borgerrddgiveren, at der lobende
sker tilbagemelding til forvaltningerne. Borgerradgi-
veren yder desuden ridgivning til forvaltningerne i
forbindelse med savel konkrete sager som mere

generelle sporgsmal.

Dialogen med kommunens forvaltninger er
veesentlig i forhold til synliggerelsen af Borgerradgi-
verens opgaver og kompetence, men ogsi nedvendig
nar det handler om at sikre, at de konkrete klager
munder ud i konstruktive forslag til, hvordan
kommunens sagsbehandling og betjening kan

forbedres.
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Det er aftalt, at der vil vare en lobende dialog med
forvaltningerne, bade i forbindelse med konkrete
sager og i form af faste tilbagevendende moder.
Maoderne atholdes systematisk pd direktionsniveau

og efter behov pé decentralt niveau.

Borgerridgiverens kursusvirksomhed er beskrevet
under punke 1.9.

Borgerradgiveren modtager derudover lobende
henvendelser fra kommunens medarbejdere, der
gnsker vejledning om korreke sagsbehandling i

konkrete sager.

1.12 Borgerradgiverens gkonomiske rammer
Borgerradgiverens bevilling i 2008 udgjorde
oprindeligt 7.803.000 kr.

Som led i afleggelsen af forventet regnskab efter 3.
kvartal 2007 er der sket en tidlig overforsel af
483.000 kr. fra 2007-2008 oremerket til aktiviteter
som opfelgning pa evalueringen.

Overforslen pd 483.000 kr. er udmontet ved
Borgerradgiverudvalgets godkendelse af, dels at
60.000 kr. anvendes til en fornyet kendskabsunder-
sogelse, dels at 423.000 kr. kan anvendes til en
midlertidig opnormering til imedegaelse af stigende
sagspres, jevnfer BOR 42/2007

I forbindelse med afleggelsen af regnskab 2007 er
der endvidere sket en ordinzr overforsel af et
mindreforbrug i 2007 p 397.000 kr. il 2008,
jevnfer BOR 7/2008.

Okonomiudvalget besluttede den 29. januar 2008
pa baggrund af en tilkendegivelse fra regeringen
overfor KL om overholdelse af de vedtagne kommu-
nale budgetter for 2008, at udvalgenes serviceudgif-
ter i regnskab 2008 ikke matte overstige niveauet i
vedtaget budget 2008.

Som folge af @konomiaftalen for 2009 mellem
regeringen og KL besluttede Borgerreprasentatio-
nen imidlertid den 18. september 2008 at korrigere
udvalgenes maltal for serviceudgifter i 2008. For
Borgerridgiverens vedkommende betod dette, at
serviceudgiftsméltallet korrigeres med 238.000 kr.
Hertil kommer en korrektion som folge af resultatet
af overenskomstforhandlingerne 2008.

Borgerridgiverens serviceudgiftsmaltal i 2008

udgjorde sdledes 8.071.000 kr.

1.13 Borgerradgiverens bemanding
og efteruddannelsesindsats

Borgerrddgiverens stab udgeres pr. 1. april 2009 af:

* Borgerradgiver Johan Busse

=  Chefkonsulent Anne-Sophie Hermansen

= Specialkonsulent Christian Schmidt Palsson

= Jurist Pernille Bischoff

= Jurist Klavs Kinnerup Hede

= Jurist Allan Bunch

* Jurist Diana Overgaard Kristensen

®  Jurist Maja Markman

* Juridisk medarbejder, bach.jur., Ane Stenbak

= Administrativ medarbejder Helle Bredahl
Klavsen

* Administrativ medarbejder Tiinde Maria Gildnyi

* Administrativ medarbejder Katrine Bang

= Akademisk medarbejder Anne Breining Reinecke

(orlov)

Borgerridgiver Johan Busse har erfaring fra blandt
andet Folketingets Ombudsmand, mens medarbej-
derne i staben kompetencemessigt er bredt sam-
mensat og velfunderede, serligt hvad angar erfarin-
ger med juridisk klagesagsbehandling i kommunalt
og statsligt regi.

Borgerridgiveren leegger stor vagt pé efteruddan-
nelse og opkvalificering af medarbejderstaben og



Borgerradgiverens rammer og virksomhed

atholder blandt andet arlige temadage med fokus p
serligt udvalgte faglige temaer, som er relevante for
medarbejderne hos Borgerrddgiveren.

12008 atholdtes siledes en temadag om handtering
af de folelsesmeassige sider af kontakten med borgere
(konflikthandtering). I 2009 er der planlagt
temadage om forskelligheder, samarbejdsrelationer,
verdszttelse og evne til at italesztte konflikter,
koncentration, prioritering og effektivitet samt en
temadag for ledelsen om konfliktlgsning.

Som led i strategisk ledelse gennemforer Borgerrid-
giveren hvert efterdr en ovelse kaldet >Arets gang’,
som omlfatter trivselsundersogelse, ledervurdering og
kompetenceregnskab for hver medarbejder og for
kontoret som helhed.

Ledelsen udvelger pd baggrund af de nzvnte
undersogelser, Borgerradgiverens opdrag, mélopfyl-
delse, skonomiske rammer og andre hensyn
fokusomrader for det kommende ir.

Borgerradgiveren har i beretningsdret 2008 haft
uanmeldt besog af Arbejdstilsynet og opnéet en gron
Smiley.

1.14 Borgerradgiverens fysiske rammer

og abningstid

Borgerridgiveren har til huse i lokaler i Vester
Voldgade 2A tat pi offentlig transport og med
mulighed for parkering.

I forbindelse med lokaleindretningen er der taget
hgjde for besegende korestols- og barnevognsbru-
gere, idet der er direkte adgang fra gaden og
indvendig lift samt et rummeligt handicaptoilet og

pusleplads.

Borgerradgiveren har lokaler i stueetagen samt pa 1.

sal. Aftholdelse af meder med borgere finder sted i

stueetagen, blandt andet under hensyntagen til

korestols- og barnevognsbrugere.

Borgerrddgiveren har aben for telefonisk og
personlig henvendelse alle hverdage kl. 10-15 eller
efter aftale.

1.15 Studietur

Borgerridgiverudvalget gennemforte i februar 2009
en studietur til Montreal, Canada for at lzere om
Montreals erfaringer med byens ombudsmand.

Studieturen omfattede besog hos og samtaler med
byombudsmanden, mrs. Johanne Savard og hendes
stab samt med embedsmand og politikere fra
kommunen. Desuden omfattede turen et besog hos
og prasentation af Montreals serlige kontaktcenter
”311” med henblik pa at hgre om samspillet mellem
denne funktion og byens ombudsmand.

Studieturen bed pd megen inspiration blandt andet
vedrerende forskelle og ligheder mellem Borgerrad-
giveren i Kobenhavns Kommune og Ombudsman-
den i Montreal samt Montreals serlige Charter of
Rights and Responsibilities.

Turen blev fulgt op pd mede i Borgerradgiverudval-
get den 20. april 2009 og med en droftelse af, hvilke
initiativer der skal iverksettes pd baggrund af

Montreals erfaringer.

Studieturen er beskrevet serskilt i en rapport, som

er tilgeengelig pd Borgerradgiverens hjemmeside.

1.16 Borgerradgiverudvalgets sammensatning
og opgaver

Borgerridgiverens virksomhed folges af Borgerradgi-
verudvalget, der har virket siden den 16. januar
2004. Borgerradgiverudvalget er et ridgivende
udvalg nedsat under Borgerreprasentationen.



Borgerradgiverens rammer og virksomhed

I medfor af sit kommissorium skal Borgerradgiver-

udvalget behandle Borgerradgiverens drsberetning.

Udvalgets formand har endvidere i samrdd med
nastformanden kompetence til at udarbejde
indstilling til Borgerridgiverudvalget med henblik
pa Borgerreprasentationens ansttelse og afskedi-
gelse af Borgerradgiveren.

Borgerradgiverudvalget bestar af fem medlemmer af
Borgerreprasentationen, som ikke mé vere borgme-
stre. P4 tidspunktet for afgivelsen af denne beret-
ning havde Borgerridgiverudvalget folgende

sammensetning:

Mona Heiberg (A) — formand
Martin Hirsch (V) — nestformand
Sikandar Malik Siddique (A)
Margrethe Wivel (B)

Signe Goldman (F)
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Kapitel 2
Statistik

Dette kapitel indeholder de statistiske nggletal for Borgerradgiveren.Tallene er baseret pa

de skriftlige, personlige og telefoniske henvendelser, som Borgerradgiveren har behandlet i

beretningsperioden, dvs. i perioden fra I.april 2008 til 31. marts 2009, herunder sager som var

verserende ved udgangen af sidste beretningsperiode, men som er afsluttet i denne beretnings-

periode.

Kapitlet indeholder endvidere tal for de sager, som Borgerradgiveren har taget op af egen drift

i beretningsperioden, se kapitel 1.6 samt kapitel 3.

I kapitlet beskrives blandt andet antallet af henvendelser til Borgerradgiveren, sagernes forde-

ling pa kommunens forvaltninger, sagernes indhold samt resultatet af sagernes behandling.

Adgangen til Borgerradgiverens statistiksystem blev af arsager, som Borgerradgiveren ikke

kunne forhindre, lukket primo 2009. Borgerradgiveren matte derfor i 2009 etablere en ngd-

procedure for at sikre de statistiske oplysninger i beretningen. Registreringspraksis i beret-

ningsarets sidste tre maneder var derfor beh=ftet med storre usikkerheder end normalt,

ligesom den datavalidering, som normalt finder sted forud for beretningens afgivelse, ikke har

haft samme kvalitet som tidligere. Borgerradgiveren ma derfor tage et generelt forbehold for

enkeltstaende fejl i statistikken.

2.1 Relativering af statistikken
Ved lesning af statistikken — og beretningen i ovrigt —
er det veesentligt at holde sig de indbyrdes storrelsesfor-

hold mellem forvaltningerne for gje.

De alment tilgengelige oplysninger i kommunens
budget, styrelsesvedtaegten og de arligt tilbagevendende
beretninger fra kommunen giver et indblik i de vesent-
lige forskelle, der er mellem forvaltningerne, nir det for
eksempel gzlder opgaveportefoljer og okonomiske

rammer.

Nogle forvaltninger er — i kraft af opgaverne — mere
udadvendte i den forstand, at de har mere borgerkon-
takt end andre forvaltninger. Endvidere er der stor
forskel p4, om forvaltningernes relation til borgerne har
et sterkt myndighedsprag — for eksempel ved at vere
kendetegnet ved stor afggrelsesvirksomhed og dertil
hgrende sagsbehandling — eller om der er tale om mere

serviceorienterede opgaver.
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Borgerridgiveren har tilbudt forvaltningerne at
fremkomme med tal til relativering. Kun Beskefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen har benyttet sig
af dette tilbud. Forvaltningen har oplyst felgende:

"Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har
omkring 450.000 henvendelser om aret, og omkring
110.000 borgersager.

Syge- og barselsdagpenge udger det storste omride
med omkring 62 % af sagerne, medens kontanthjelp
udger omkring 15 % af sagerne.

Omraderne fortidspension, revalidering og fleksjob
udgpr alene en meget begrenset del af Beskeftigelses-
og Integrationsforvaltningens sager, idet omraderne
samlet star for omkring 4 % af sagerne.”



2.2 Antallet af henvendelser
Borgerrddgiveren har i beretningsperioden modtaget
1908 henvendelser fra borgere, brugere og erhvervsdri-

vende.

990 af disse henvendelser forte til selvstendig sags-
oprettelse, mens de resterende 918 henvendelser ikke
forte til selvsteendig sagsoprettelse. For nermere
beskrivelse af sagsdannelsen, se kapitel 1, afsnit 1.5.

Af de 990 henvendelser, der forte il selvstendig
sagsoprettelse, startede 549 med en personlig henven-
delse til Borgerrddgiveren, mens resten — dvs. 441 —
startede med en skriftlig henvendelse.

Af de gvrige 918 henvendelser, som ikke forte til
selvsteendig sagsoprettelse, var ca. 165 personlige, ca.
485 telefoniske' mens 268 var skriftlige henvendelser,
herunder falder 160 sager modtaget fra Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen med henblik pa Borgerrad-

giverens vurdering af, om der var grundlag for at
ivaerksette egen driftundersagelser, jf. den beskrevne
procedure i kapitel 1, afsnit 1.6.

'P4 grund af et svigt i registreringspraksis hos
Borgerridgiveren er antallet af personlige og
telefoniske henvendelser uden sag opgjort skons-
messigt pa baggrund af de faktiske registreringer.
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Henvendelserne fordeler sig siledes:

Fordeling af henvendelser
9%

25%

52%

14%

Skriftlige uden selvstendig sag

- Personlige

De 990 skriftlige sager omfattede i alt 1.721
forhold/klagepunkter.

Borgerradgiverudvalget har vedtaget et mél, hvor
Borgerrddgiveren arligt skal kunne modtage og
hindtere mindst 2.000 personlige, telefoniske og
skriftlige henvendelser.

2.3 Henvendelser uden for Borgerradgiverens
kompetence

Borgerradgiverens kompetence er nermere beskrevet
i kapitel 1, afsnit 1.2. En sag falder uden for
kompetencen, hvis den:

= vedrerer privatpersoner, virksomheder eller
andre myndigheder, dvs. ikke vedrerer Koben-
havns Kommune

= vedrgrer forhold, som kan paklages til en
lovfastet klageinstans

= i gvrigt vedrerer forhold, som Borgerrddgiveren
ikke kan prove (afgorelser, politiske beslutninger
mv.) og hvor Borgerradgiveren heller ikke pa
anden méde kan bisté borgeren.
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Henvendelser, som vedrorer sidanne forhold, men

samtidig angar forhold, som Borgerradgiveren godt
kan behandle inden for sin kompetence, medregnes
ikke i denne opgorelse.

Godt 3 % af de skriftlige henvendelser, hvor
behandlingen blev afsluttet i beretningsperioden,

faldt uden for Borgerridgiverens kompetence.

For sa vidt angar henvendelser, som falder uden for
Borgerridgiverens kompetence, har Borgerradgiver-
udvalget fastlagt et mal, hvorefter hojst 15 % af de

skriftlige henvendelser ma falde uden for Borgerrad-

giVCI'CIlS kompetence 0g opgaver.

2.4 Antallet af afsluttede sager

I beretningsperioden blev 955 sager vedrerende i alt
1.752 forhold afsluttet, heriblandt en rekke forhold
som blev indbragt for Borgerrddgiveren i sidste

beretningsperiode.

Borgerridgiverudvalget har vedtaget et mél,
hvorefter Borgerridgiveren arligt skal kunne
behandle og afslutte mindst 800 sager pa skriftligt
grundlag.

2.5 Sagernes fordeling pa kommunens
forvaltninger

De 955 sager vedrorende i alt 1.752 forhold, som
blev afsluttet af Borgerradgiveren i beretningsperio-
den, fordeler sig antalsmassigt siledes pd de syv

forvaltninger:
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Tabel afsnit 2.5

Skriftlige sager

Paklagede forhold i alt

@konomiforvaltningen 14 17
Kultur- og Fritidsforvaltningen 6 I
Borne- og Ungdomsforvaltningen 47 90
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen 51 78
Socialforvaltningen 235 419
Teknik- og Miljgforvaltningen 31 41
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen 564 1089
Kgbenhavns Kommune i gvrigt 2 2
Ikke Kgbenhavns Kommune 5 5
Sum 955 1752

Sagernes fordeling pé forvaltninger er athangig af en
lang reekke faktorer, herunder omfanget af borger-
henvendelser og myndighedsopgaver i de enkelte
forvaltninger, sagernes kompleksitet, klagetradition
mv. For en nzrmere relativering af statistikken se
afsnit 2.1.

25%

@konomiforvaltningen

- Kultur- og Fritids-
forvaltningen

Borne- og

- Socialforvaltningen

Teknik- og

Ungdomsforvaltningen Miljgforvaltningen

- Sundheds- og Omsorgs - Beskaftigelses- og

forvaltningen

Integrationsforvaltningen
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2.6 Sagernes indhold
De i alt 1.752 péklagede forhold, som er afsluttet i
beretningsperioden, fordeler sig indholdsmassigt

sdledes pa de syv forvaltninger:

2.6.1 Forvaltningsloven, offentlighedsloven og anden central forvaltningsret

Inhabilitet

Vejledning

Reprasentation
Partshoring

Begrundelse
Klagevejledning
Tavshedspligt

Videregivelse af oplysninger
Indhentelse af oplysninger
Notatpligt

| gvrigt

SUM
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SUM

114

15

27

16

12

215
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2.6.2 Andre forvaltningsretlige spargsmal mv.

Sagsoplysning og oplysningsskridt
Meddelelse

Frister

Afgorelse og vilkar

Andre materielle spargsmal
(kriterier mv.)

Afgifter og gebyrer

| gvrigt

SUM
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SUM

47

30

94

15

13

201

29
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2.6.3 God forvaltningsskik

Sagsbehandlingstid
og manglende svar

Enkelhed og effektivitet
Effektivt journaliseringssystem

Venlig og hensynsfuld optraden
Sprogbrug, klarhed, preecision mv.
Tolkning o.l.

Orientering om sagens gang
eller status

Besvarelse af rykkerbreve
Betjening af borgere
Abenhed og tillid

Sjusk, bortkomne breve mv.
Koordineret indsats
Opfolgning

Inddragelse

| gvrigt

SUM
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2.6.4 Opgavevaretagelse/faktisk forvaltningsvirksomhed

Generelle serviceniveau
Konkrete serviceniveau

| gvrigt

SUM

2.6.5 Diskrimination

Diskrimination — race
Diskrimination — hudfarve
Diskrimination — religion

Diskrimination — politisk
anskuelse

Diskrimination — seksuel
orientering

Diskrimination — alder
Diskrimination — kan
Diskrimination — handicap

Diskrimination — national,
social eller etnisk oprindelse

| gvrigt

SUM
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2.6.6 Persondatalov

Behandling af personoplysninger
Videregivelse af personoplysninger
Behandlingssikkerhed
Oplysningspligt

Indsigtsret

| avrigt

SUM
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SUM

12
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2.6.7 Konkrete sager, der udspringer af inspektioner mv.
(Denne kategori anvendes blandt andet i forbindelse med konkrete sager, der udspringer af samtaler

med beboere pd plejehjem, bosteder mv.)

De fysiske rammer
Pleje og omsorg

@vrige tilbud

Medindflydelse og brugerinddra-
gelse

Kvalitetssikring
Personaleforhold
Tilsyn mv.
Andre forhold

| ovrigt

SUM

2.6.8 Andre sager

Uprecise henvendelser
Privatretlige spargsmal

| gvrigt

SUM
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2.6.9 Sagstyper/emner

Borgerradgiveren registrerer ogsa hvilke sagstyper/

emner, som oftest giver anledning til henvendelser
til Borgerradgiveren. De ti hyppigste sagstyper/em-
ner opgjort efter piklagede forhold var folgende:

Sagstype/emne Antal
Fortidspension 352
Sygedagpenge 275
Revalidering 182

Enkeltydelser (hjelpemidler mv.) 143

Kontanthjelp 143
Fleksjob 131
Bornesag (foranstaltninger) 91
Pasning af bgrn, institutioner 52
Specialundervisning 47
Bolig 45

Det bemzerkes, at sager om fortidspension varetages
af bade Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
og Socialforvaltningen. De nevnte 352 sager herom
i tabellen ovenfor fordelte sig med henholdsvis ca.
87 % til Beskeftigelses- og Integrationsforvaltnin-

gen og ca. 13 % til Socialforvaltningen.

Det bemerkes desuden, at opsamlingskategorien
”Andet” ikke er medtaget i oversigten.
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2.7 Resultatet af sagernes behandling

2.7.1. Realitetsbehandlede sager
I beretningsperioden blev realitetsbehandlingen af

191 forhold afsluttet.

190 dilfelde fandt Borgerradgiveren anledning til
kritik og i seks tilfelde var der anledning til bade
kritik og henstilling. I ét tilfelde fandt Borgerradgi-
veren alene anledning til en henstilling.

I de andre 94 tilfzlde var der ikke anledning til at
udtale kritik, herunder herer de tilfelde, hvor
Borgerradgiveren afviste sagen pa det foreliggende
grundlag ud fra en vurdering af, at en videre
undersogelse var udsigtsles, f.eks. hvor borgeren

allerede havde faet fuldt ud medhold i forvaltningen

i anledning af sin klage.

De mest principielle og illustrative realitetsbehand-
lede sager, som er afsluttet i beretningsperioden, er

gengivet i kapitel 5.

I nedenstiende tabel ses resultatet af Borgerradgive-
rens undersogelse i de realitetsbehandlede sager
opgjort for de syv forvaltninger:

Tabel afsnit 2.7.1

Kritik ud Kritik med
i .u. en i .n?e Henstilling  Ingen kritik I alt
henstilling  henstilling
@konomiforvaltningen - - - - 0
K 5 .
ultur ?g Fritids ) ) i 4 4
forvaltningen
B - doms-
orne ?g Ungdoms 3 ) i " 14
forvaltningen
Sundheds- og Omsorgs- | I
forvaltningen
Socialforvaltningen 12 - - 18 30
Teknik- og Miljgforvaltningen I 3 - 8 12
Beskaeft!gelses- og . 73 3 | 53 130
Integrationsforvaltningen
I alt 90 6 1 94 191
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2.7.2. Sager oversendt til anden myndighed forhold. Af disse 906 fik borgeren helt eller delvist

i Kebenhavns Kommune medhold i 574 tilfelde. Det svarer til, at borgerne

I beretningsperioden blev 1.304 paklagede forhold fik medhold i 63,5 % af de oversendte forhold, hvor
oversendt til forvaltningerne i kommunen med Borgerridgiveren modtog underretning om

henblik pa besvarelse direkte over for borgeren. udfaldet.

I de fleste af sagerne bad Borgerrddgiveren om Ved redaktionens slutning i indeverende beret-
underretning fra forvaltningerne om udfaldet af ningsperiode var resultatet ukendt i 398 paklagede
sagerne, dvs. en kopi af forvaltningens brev til forhold.

borgeren, hvorved Borgerrddgiveren fik kendskab

hertil. Den samlede fordeling af oversendte sager pd
forvaltningerne tillige med oversigt over medholds-

I beretningsperioden modtog Borgerradgiveren andelen fremgir af folgende tabeller:

underretning om udfaldet af 906 af de oversendte

I. tabel afsnit 2.7.2

Oversendte Heraf Heraf ikke Heraf resultat
forhold medhold medhold ukendt

@konomiforvaltningen 13 10 | 2
Kultur- o

ultur- .og Fritids 6 3 3 i
forvaltningen
Borne- .og Ungdoms- 58 1 19 7
forvaltningen
Sundhet'is- og Omsorgs- 68 34 6 s
forvaltningen
Socialforvaltningen 330 120 102 108
Teknik- og Miljoforvaltningen 20 5 5 10
Beskaftigelses-

eskaftigelses- og 808 390 185 233
Integrationsforvaltningen
| alt 1303 574 331 398
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Af nedenstiende tabel fremgar de ti typer af forhold,

som Borgerridgiveren oftest har oversendt til

forvaltningerne i beretningsperioden — for hvert

forhold er angivet i procent, hvor ofte borgerne fik

medhold. Statistikken er udarbejdet pd baggrund af
de 906 forhold, hvor Borgerradgiveren har fiet
underretning fra forvaltningerne om resultatet:

2. tabel afsnit 2.7.2

Paklaget forhold Kendte svar Medhold Ikke medhold % medhold
Sagsbehandlingstid 339 257 8 76%
og manglende svar

Betjening af borgere 132 84 48 64%
Vejledning 72 30 42 42%
Orientering om sagens 5| 4] 10 80%
gang eller status

Opfolgning 47 32 I5 68%
Afgorelse og vilkar 28 13 15 46%
Sjusk, bortkomne breve mv. 23 17 6 74%
Venlig og hensynsfuld optraeden 30 10 20 33%
Koordineret indsats 17 8 9 47%
Sagsoplysning og 2 13 9 599%

oplysningsskridt
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Af nedenstiende tabel fremgar de ti sagstyper/emner
opgjort efter antal paklagede forhold, som Borger-
ridgiveren oftest har oversendt til forvaltningerne i
beretningsperioden — for hvert forhold er angivet i
procent, hvor ofte borgerne fik medhold. Statistik-

ken er udarbejdet pa baggrund af de 906 forhold,
hvor Borgerradgiveren har fiet underretning fra

forvaltningerne om resultatet:

3. tabel afsnit 2.7.2

Sagstype/emne Kendte svar Medhold Ikke medhold % medhold
Fortidspension 188 131 57 70%
Sygedagpenge 153 106 47 69%
Revalidering 92 67 25 73%
Enkeltydelser (hjelpemidler mv.) 8l 51 30 63%
Kontanthjelp 78 29 49 37%
Fleksjob 69 57 12 83%
Bornesag (foranstaltninger) 45 28 17 62%
Specialundervisning 14 6 8 43%
Bolig 24 10 14 42%
Pasning af bgrn, institutioner 24 5 19 21%

Det bemerkes, at opsamlingskategorien Andet”

ikke er medtaget i oversigten.

2.7.3 Sager afsluttet pa andet grundlag
I beretningsperioden blev 246 paklagede forhold afvist
uden realitetsbehandling eller oversendelse til kommunens

forvaltninger eller andre myndigheder.

Der kan f.eks. veere tale om klager, som allerede er
indbragt for en anden myndighed, som kan indbringes
for en anden myndighed eller foreldede klager.
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Ogsé sager, hvori Borgerridgiveren har maeglet, indgir i
denne kategori. Der har imidlertid ikke varet sddanne
sager i denne beretningsperiode.

Borgerrddgiverudvalget har vedtaget et mél, hvor
Borgerridgiveren arligt skal kunne maegle i mindst 20
sager om diskrimination.

2.8 Sager taget op af egen drift

Borgerradgiveren har taget 30 sager op af egen drift,
hvoraf 18 var konkrete egen driftundersagelser, fem var
generelle egen driftundersagelser og syv var inspektioner.
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Borgerridgiveren afsluttede 28 egen driftundersagelser i
beretingsperioden. Sagerne er neermere omtalt i kapitel 3.

Borgerridgiverudvalget besluttede den 7. marts 2008 som
bidrag til budget 2009, at Borgerradgiveren fra 2009 arligt
ivaerksatter mindst 16 inspektioner og generelle egen
driftundersogelser efter en neermere fastlagt arsplan, som
udarbejdes i samridd med Borgerradgiverudvalget.

2.9 Sagsbehandlingstid i konkrete sager

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle afsluttede
sager ved Borgerridgiveren udgjorde i beretningsperioden
34 kalenderdage pr. sag. Heraf beroede disse sager i
gennemsnit 27 dage pa Borgerradgiverens egen sagsbe-
handling.

Sagsbehandlingstiden i realitetsbehandlede sager var
gennemsnitlig 180 kalenderdage. Heraf beroede disse
sager i gennemsnit 134 dage pa Borgerrddgiverens egen
sagsbehandling.

Sagsbehandlingstiden i ikke-realitetsbehandlede sager var
gennemsnitlig 23 kalenderdage. Heraf beroede disse sager
i gennemsnit 19 dage pa Borgerrddgiverens egen

sagsbehandling.

Borgerrddgiverudvalget har vedtaget et mél, hvorefter
Borgerrddgiverens gennemsnitlige sagsbehandlingstid i
afvisningssager skal veere under fire uger.

Borgerrddgiverudvalget har endvidere vedtaget et mal,
hvorefter Borgerradgiverens gennemsnitlige sagsbehand-
lingstid i realitetssager skal vare under tre méneder.

Det bemrkes, at det afgprende i denne sammenhzng
naturligvis er den af borgeren faktisk oplevede sagsbe-
handlingstid, uanset om sagen har beroet pd Borgerridgi-
veren eller kommunens forvalminger i den tid, som er
forlabet, fra sagen er indgivet, og til den afsluttes ved
Borgerrddgiveren.

Det skal tilfgjes, at enkelte sager ogsa beror pd borgeren
selv, f.eks. sager hvor borgeren skal vende tilbage med
yderligere oplysninger eller pa anden vis medvirke dl
sagens fremme.

Borgerrddgiveren arbejder lobende med at nedbringe
sagsbehandlingstiderne i den gruppe af sager, som
gennemsnitligt ligger over det fastsatte ml (i beretnings-
dret 2008 svarende til ca. 7 % af sagerne). I denne gruppe
sager overskred 42 den fastsatte frist i beretningsaret 2008.

Borgerridgiveren overvager lobende sagsbehand-
lingstiden, som afrapporteres kvartalsvis til Borger-

radgiverudvalget.

Tabel afsnit 2.9

Samlet tidsforbrug ~ Heraf Borgerradgiverens Antal sager
(dage) egen sagsbehandlingstid
(dage)
Alle afsluttede sager 34 27 955
Realitetsbehandlede sager 180 134 69
Afviste/oversendte sager 23 19 886

(Alle tal er rundet op)
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Kapitel 3

Borgerradgiverens egen driftvirksomhed

I dette kapitel beskrives Borgerradgiverens egen driftvirksomhed, som omfatter konkrete og

generelle undersggelser samt inspektioner. Der gives en oversigt over iveerksatte og planlagte

undersggelser, ligesom kapitlet indeholder sammenfatninger af afsluttede undersggelser i

beretningsaret.

3.1 Generelt om Borgerradgiverens egen
driftvirksomhed

Borgerrddgiverens kompetence blev pr. 1. januar
2007 udvidet til at omfatte egen driftundersegelser
inden for kommunens omride. Udvidelsen af
Borgerradgiverens kompetence skete med henblik
pd at sikre et uathengigt tilsyn og en uathengig
behandling af klager over grove og vasentlige fejl pa
plejehjemsomridet og generelt i kommunen. Med
vedtagelsen af forslaget blev Borgerradgiverens
kompetence udvidet, saledes:

= at Borgerradgiveren fik udvidet sin kompetence
med adgang til at tage sager op af egen drift, nir
der ma formodes at foreligge et principielt
aspekt, eller sifremt der efter de foreliggende op-
lysninger ma antages at vare tale om grove eller

vesentlige fejl

= at Borgerradgiveren samtidig fik adgang til at
gennemfore generelle undersggelser af udvalgte
forvaltningsomrader efter samrad med Borger-

radgiverudvalget

= at Borgerradgiveren desuden fik adgang til som
en stikprovekontrol at foretage inspektion af in-
stitutioner eller virksomheder samt tjenesteste-
der, der hgrer under Borgerrepraesentationens-

virksomhed.

Med opgaveudvidelsen fulgte en opskrivning af
Borgerradgiverens budget for 2007 svarende til tre

yderligere medarbejdere, lokaler mv.
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Udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence med
adgang til at foretage egen driftundersogelser og
inspektioner gelder generelt for alle institutioner,
virksomheder samt tjenestesteder, der hgrer under
Borgerreprasentationens virksomhed. Selvejende
institutioner er omfattet af Borgerridgiverens egen
driftskompetence i det omfang, institutionerne er
omfattet af Borgerreprasentationens kompetence-
omrade/almindelige tilsynsforpligtelse. Borgerradgi-
verens kompetence er fortsat afgrenset ved, at
Borgerridgiveren alene udtaler sig om forvaltninger-
nes sagsbehandling, personalets optreden og
udforelsen af praktiske opgaver.

Borgerridgiverens bedemmelsesgrundlag er
forvaltningsretlige retsregler og grundstninger, god
forvaltningsskik, Kebenhavns Kommunes politikker
og verdigrundlag samt relevant lovgivning for det
undersogte retsomride. For inspektioner gelder
endvidere, at Borgerradgiveren kan inddrage
humanitere og medmenneskelige betragtninger i
bedommelsesgrundlaget.

Borgerrddgiverens reaktionsmidler er de samme som
Folketingets Ombudsmands reaktionsmidler.
Borgerridgiveren kan siledes udtale kritik og
komme med henstillinger til forvaltningen. Kritik er
udtryk for en faglig vurdering af, at regler og

retningslinjer mv. ikke er overholdt.

I forbindelse hermed udarbejdes ved hvert beret-
ningsars begyndelse en drsplan for undersogelser og
inspektioner. Forud for den endelige planlegning

heraf skal planen, for s& vidt angar de generelle un-



dersogelser, droftes med Borgerridgiverudvalget.
Der koordineres lobende med Folketingets Om-
budsmand, Statsforvaltningen Hovedstaden,
Embedslegen, Ankestyrelsen samt internt i kommu-
nen med kommunens interne revision, de syv
forvaltninger og visse sarlige tilsynsenheder i
forvaltningerne. Formalet med koordinationen er at
undgi utilsigtede og ungdvendige overlap af

ivarksatte undersogelser.

3.2 Forskellige typer af egen driftundersggelser

3.2.1 Konkrete egen driftundersoggelser
Borgerridgiveren har som navnt adgang til at tage
sager op af egen drift, nar der ma formodes at
foreligge et principielt aspekt, eller safremt der efter
de foreliggende oplysninger mé antages at vare tale
om grove eller vasentlige fejl.

Iveerksattelsen af konkrete egen driftundersogelser er
baseret pd aktuelle emner, problemstillinger og
tendenser inden for kommunens forvaltningsomrider.
Ivarksettelsen af en konkret egen driftundersagelse
sker seedvanligvis ud fra oplysninger fra borgerhenven-
delser, presseomtale eller som led i Borgerradgiverens
sagsbehandling. Ogsé oplysninger fra nuvarende eller
tidligere medarbejdere i kommunens forvaltninger,
institutioner mv. kan fore til iverksettelse af konkrete

egen driftundersogelser.

De konkrete egen driftundersagelser er normalt
mindre omfattende end generelle undersegelser og

inspektioner.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har etableret
en procedure, der indeberer, at klager, der sendes til
plejehjem, hjemmeplejen, treningscentre og
dagcentre samt @ldrekontorer, P/O-kontorer og de
ovrige koncernenheder, indsamles i forvaltningen
kvartalsvis blandt andet med henblik p, at klagerne
oversendes til Borgerradgiveren med henblik pd
Borgerrddgiverens vurdering af, om der er grundlag

for at iverksatte egen driftundersogelser.

3.2.2 Generelle egen driftundersogelser
Borgerrddgiveren kan gennemfore generelle
undersogelser af udvalgte forvaltningsomrader efter

samrdd med Borgerradgiverudvalget.

For denne gruppe undersogelser gelder, at de kan,
men ikke skal veere udvalgt pa baggrund af konkrete
indikationer af behov for en egentlig undersogelse.
Det vil siledes ikke i denne sammenheng vere en
forudsetning, at der er tale om konkret mistanke
om grove eller vesentlige fejl, men Borgerridgiveren
leegger ved udvelgelsen af undersegelsestemaer
naturligvis vagt pa, om der er tale om sterre forvalt-
ningsomrider med vasentlige juridiske aspekeer og

omradernes faktiske betydning for borgerne.

De generelle egen driftundersegelser ivarksettes
efter samrdd med Borgerradgiverudvalget. Borger-
radgiverudvalget kan desuden med hjemmel i
udvalgets kommissorium til enhver tid palegge
Borgerridgiveren at iverksette nermere undersog-
else af udvalgte forvaltningsomrader.
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De generelle egen driftundersegelser kan f.eks. besta
af storre undersegelser, der bredt afdekker rele-
vante forhold, og mindre undersegelser, der
omfatter ferre forhold, som blandt andet er udvalgt
pa baggrund af konkrete indikationer. Ressourcebe-
grensninger hos Borgerradgiveren kan vare medbe-
stemmende for underspgelsens omfang.

Generelle egen driftundersogelser er karakteriseret
ved at vare forholdsvis omfattende, for sa vidt an-
gar svel indsamling og gennemgang af faktuelle
oplysninger som gennemgang af regelgrundlag, ana-

lyse og afrapportering.

3.2.3 Inspektioner

Borgerradgiveren har adgang til som en stikprove-
kontrol at foretage inspektion af institutioner eller
virksomheder samt tjenestesteder, der horer under

Borgerreprasentationens virksomhed.

Inspektionerne bliver tilrettelagt og planlagt dels ud
fra generelle kriterier om institutionernes karakter
og betydning for borgerne, deres storrelse, beliggen-
hed og reprasentativitet mv., dels ud fra konkrete
indikationer p4 utilfredsstillende forhold.

Inspektionerne gennemfores som en stikprovekon-
trol i en dybtgdende form med efterfolgende
udarbejdelse af en inspektionsrapport. Vardien af
inspektionsvirksomheden ligger dels i en grundig
undersogelse af udvalgte institutioner og lign., dels i
opfelgningen og vejledningen konkret og generelt i
den efterfolgende inspektionsrapport.

Borgerridgiverens inspektionsvirksomhed retter sig
hovedsageligt mod plejecentre for @ldre og bosteder
for handicappede, men omfatter ogsa f.eks. tilgen-

gelighed til kommunens ejendomme mv.

En inspektion af @ldreboliger eller bosteder for
handicappede vil kunne omfatte en lang rekke

forhold, herunder bygningsmeassige rammer,
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vearelsesstandard, standard for toiletter og fellesarea-
ler, handicaptilgengelighed, rengeringsstandard,
forplejning, beskaftigelses- og fritidsaktiviteter
(samver, arrangementer, beskaftigelse, ture ud af
huset mv.), adgang til toiletbesog, hjelpemidler
(kerestole mv.), beboer- og pirgrendeindflydelse,
omgangsform, magtanvendelse, husorden, rygepoli-
tik, alkoholpolitik, sikkerhed ved opbevaring af
personoplysninger, adgang til legehjelp og lign.,
socialfaglig vejledning og bistand til beboere,
besogsforhold, vold, personaleforhold og udlevering
af ejendele til efterladte.

3.3 Oversigt over Borgerradgiverens egen
driftundersggelser i beretningsaret

3.3.1 Iverksatte konkrete egen driftundersogelser
Pa tidspunktet for redaktionens afslutning havde
Borgerrddgiveren iverksat folgende konkrete egen

driftunderspgelser:

= Undersogelse af udmeldt sagsbehandlingstid i
fortidspensionssager, Beskaftigelses- og Integra-
tionsforvaltningen

*  Undersogelse af forholdene for udviklingsham-
mede beboere pa bostedet Smedetoften, Social-
forvaltningen (afsluttet, se afsnit 3.5.1)

® Praksis for destruktion af bilag efter to &r i
meddelelses-/henvendelsessager i socialcenter,
Socialforvaltningen (afslutte, se afsnit 3.5.1)

=  Undersogelse af ventetider pé botilbud til
handicappede voksne, Socialforvaltningen
(afsluttet, se afsnit 3.5.1)

= Undersogelse af ventetider ved Center for Trafik,
Teknik- og Miljeforvaltningen (afsluttet, se
afsnit 3.5.1)

= Praksis for vejledning om klagesagsbehandling,
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
(afsluttet, se afsnit 3.5.1)
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Praksis for udformning af svarbreve til borgere,
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (afsluttet,
se afsnit 3.5.1)

Undersogelse af forholdene pa Bostedet Svane-
huset, Socialforvaltningen (afsluttet, se afsnit
3.5.1)

Overholdelse af persondatalovens kapitel 8 i
sundhedsplejen, Borne- og Ungdomsforvaltnin-
gen (afsluttet, se afsnit 3.5.1)

Klage over darlig information vedrgrende
lukning af Felledgirden Plejehjem, Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen (afsluttet, se afsnit
3.5.1)

Klage over manglende personale og manglende
pleje pd Valby Sogns Plejehjem, Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen (afsluttet, se afsnit 3.5.1)
Klage over at rog fra rygerum i plejecenter siver
ind i beboers bolig, Sundheds- og Omsorgsfor-
valtningen (afsluttet, se afsnit 3.5.1)

Klage over manglende opsatning af regalarm i
plejebolig, Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
(afsluttet, se afsnit 3.5.1).

= Retningslinjer og praksis for tolkning, Beskefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen og Socialfor-
valtningen (afsluttet, se afsnit 3.5.2).

3.3.3 Iverksatte inspektioner
Pa tidspunketet for redaktionens afslutning havde

Borgerridgiveren ivarksat folgende inspektioner:

= Inspektion af Bostedet Tokanten, Socialforvalt-
ningen (iverksat, men afventer indtil videre Fol-
ketingets Ombudsmands undersegelse)

= Inspektion af Plejehjemmet Horgirden, Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen

= Inspektion af Kildeveld Sogns Plejehjem,
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

= Inspektion af Hindvarkerforeningens Plejehjem,
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

* Inspektion af Dagmargirdens Plejehjem,
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

= Inspektion af Bostedet Sct. Annzhjem, Social-
forvaltningen

* Inspektion af handicaptilgengelighed i Vanlgse
Kulturhus, Kultur- og Fritidsforvaltningen (af-

3.3.2 Ivaerksatte generelle egen driftundersogelser
Pa tidspunktet for redaktionens afslutning havde
Borgerridgiveren ivarksat folgende generelle egen
drifcundersegelser:

= Sagsbehandling i sager om enkeltydelser,
Socialforvaltningen

= Svartider i sager om aktindsigt, Beskeftigelses-
og Integrationsforvaltningen

= Visitation til zldreboliger, ventelisten, Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen

= Kommunikation via e-mail, journalisering,
sikkerhed mv., alle forvaltninger

= Opfelgning pé sygedagpengesager, Beskeftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen (afsluttet, se af-
snit 3.5.2)

= Sikring af partshering, Pensions- og Omsorgs-
kontor @sterbro, Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen (afsluttet, se afsnit 3.5.2)

sluttet, se afsnit 3.5.3)

Inspektion af handicaptilgengelighed i Jobcenter
Kgbenhavn, Beskeftigelses- og Integrations-
forvaltningen (afsluttet, se afsnit 3.5.3)

Sikring af fortrolighed og diskretion ved
personlige mader, Socialforvaltningen og
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
(afsluttet, se afsnit 3.5.3)

Inspektion af Demenscentret Pilehuset, Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen (afsluttet, se
afsnit 3.5.3)

Inspektion af Bomi-Parken, Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen (afsluttet, se afsnit 3.5.3)
Inspektion af Plejecentret Solterrasserne,
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (afsluttet,
se afsnit 3.5.3)

Inspektion af Plejehjemmet Nybodergarden,
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (afsluttet,
se afsnit 3.5.3)
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= Inspektion af Plejehjemmet Skjulhejgard,
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (afsluttet,
se afsnit 3.5.3)

= Inspektion af Bostedet Lynghuset, Socialforvalt-
ningen (afsluttet, se afsnit 3.5.3)

= Inspektion af Bo- og Dagtilbuddet Musvégevej,
Socialforvaltningen (afsluttet, se afsnit 3.5.3)

= Inspektion af Bostedet Sambo, Socialforvaltnin-
gen (afslutte, se afsnit 3.5.3)

= Inspektion af Bostedet Stubmollevej, Socialfor-
valtningen (afsluttet, se afsnit 3.5.3).

3.4 Planlagte egen driftundersggelser for 2009
Borgerrddgiverudvalget og Borgerrddgiveren drefter
hvert ar en plan for udmentningen af egen drift-
kompetence. Det er bestemt, at Borgerradgiveren
hvert &r skal gennemfore 16 generelle undersogelser
eller inspektioner. Planen, som Borgerrddgiveren
foreleegger udvalget, er holdt i overskrifter, og tids-
punkter er angivet i mineder. Valg af nermere
undersogelsestemaer, undersogelsernes genstand og
den nermere tlretteleggelse er Borgerridgiverens
eget.

Planen for hvert beretningsir kan ses pa Borgerrad-
giverens hjemmeside www.borgerraadgiver.kk.dk

3.5 Omtale af afsluttede egen
driftundersggelser

I det folgende omtales hovedkonklusionerne i de
egen driftundersogelser, som Borgerridgiveren har
afsluttet i beretningsperioden. Omtalen er inddelt i
henholdsvis konkrete egen driftundersogelser, gene-
relle egen driftundersogelser og inspektioner. I afsnit
3.5.4 folges op pa tidligere undersogelser og
inspektioner, hvis de afsluttende rapporter har givet

anledning til udarbejdelsen af opfelgningsrapporter.
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3.5.1 Afsluttede konkrete egen driftundersggelser

Socialcenters praksis for destruktion af bilag efter 2 ar
i meddelelses-/henvendelsessager, Socialforvaltningen
Borgerridgiveren modtog oplysning om en mulig
ulovlig praksis for destruktion af bilag i underret-
ningssager vedrgrende bern i Socialforvaltningen.
Ifolge oplysningerne var der praksis for, at forvalt-
ningen destruerede bilag i visse underretningssager
efter 2 ar.

Socialforvaltningen fremkom som led i Borgerradgi-
verens undersogelse i sin udtalelse om sagen med en
redegprelse for forvaltningens hidtidige praksis,
hvorefter underretninger, der ikke havde givet
grundlag for undersogelse efter servicelovens §§ 50

og 51, var blevet slettet efter et rs inaktivitet.

Socialforvaltningen oplyste, at det nu var forvaltnin-
gens vurdering, at den tidligere udmeldte praksis
burde justeres og tilpasses de hensyn, der ligger bag
regelgrundlaget omkring arkivalier. Endvidere ville
forvaltningen udarbejde nye retningslinier pa
omrédet, ligesom forvaltningens hidtidige praksis
var bragt til opher.

Borgerridgiveren udrtalte om bevaring og kassation
af underretningssager, at Socialforvaltningens be-
handling af underretningssager var et udslag af
kommunens tilsynsforpligtelse efter servicelovens §
146 og skete med henblik pa en beslutning om,
hvorvidt der skulle iverksattes en undersogelse efter
lovens §§ 50 eller 51.

Efter Borgerrddgiverens opfattelse havde behandlin-
gen af underretningssager siledes som udgangs-
punke karakter af sagsbehandling, uanset om den
forte til en beslutning om iverksattelse af en under-
sogelse efter servicelovens § 50 eller 51, eller e;j.

P4 den baggrund ansi Borgerradgiveren ikke

underretningssager for omfattet af en mulig adgang
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til at kassere materiale efter bekendtgprelsen om
bevaring og kassation af arkivalier i Kebenhavns og
Frederiksberg Kommuner. Folgelig kunne sagerne
efter Borgerrddgivernes opfattelse ikke kasseres efter

bekendtggrelsens § 5.

Borgerridgiveren fandt den fulgte praksis for
opbevaring og kassation af underretningssager og
Socialcenter Bispebjergs makulering af disse sager
for kritisabel, herunder hensynet til overholdelsen af
kommunens tilsynsforpligtelse efter servicelovens §
146, samt hensynet til ikke at udhule adgangen til
indsigt i overensstemmelse med reglerne i offentlig-
hedsloven og forvaltningslovens regler om partsakt-
indsigt.

P4 baggrund af at Socialforvaltningen i sin udtalelse
til Borgerridgiveren havde oplyst, at forvaltningen
ville udarbejde nye retningslinier pd omridet,
ligesom forvaltningens hidtidige praksis var bragt til
opher, siledes at alle underretninger, herunder
underretninger, der ikke gav anledning til underse-
gelse efter servicelovens §§ 50 eller 51, fremadrettet
ville blive oprettet som almindelige personsager i
S&A og arkiveret efter de almindeligt geldende
regler herom, foretog Borgerridgiveren sig ikke
videre i sagen.

Undersggelse af ventetider pa botilbud til handicap-
pede voksne, Socialforvaltningen

Af artikler i Berlingske Tidende fremgik, at der var
ventetider pa gennemsnitligt tre ar for botilbud til
handicappede voksne i Kebenhavns Kommune.
Socialforvaltningens direktor var citeret for at give
udtryk for, at ventetiderne ikke var tilfredsstillende.

Borgerradgiveren bad Socialforvaltningen om en
redegorelse for status for ventetiderne til botilbud
for handicappede voksne i Kobenhavns Kommune,
herunder om svar pa en rekke konkrete spargsmal

om eftersporgsel og ventetider pd omradet.

Borgerridgiveren bemarkede ud fra de modtagne
opgerelser, at 236 handicappede borgere var
visiteret og aktuelt stod pa venteliste til botilbud i
Kobenhavns Kommune. Heraf var de 154 ventende
uden botilbud. Den gennemsnitlige ventetid pa

handicapbotilbud var aktuelt 1.074 dage.

22 af de 236 borgere var ifelge Socialforvaltningen
akut ventende. Denne gruppe havde i gennemsnit
ventet 18 médneder (557 dage). Seks af de 22 havde
ikke et midlertidigt botilbud. Borgerrddgiveren no-
terede sig, at ikke alle pé listen nedvendigvis havde
veret aktivt sagende og/eller akut ventende i hele
perioden, og at enkelte meget lange opskrivningsfor-
lgb havde betydning for den gennemsnitlige vente-
tid, samt at en lengere ventetid ogsd kunne vare et

udtryk for, at den enkelte borger gnskede et bestemt
botilbud.

Borgerrddgiveren udtalte, at forsyningsforpligtelsen i
Servicelovens § 108 indebarer, at kommunalbe-
styrelsen skal sorge for, at der er de forngdne tilbud
om lengerevarende ophold for personer med bety-
delig og varigt nedsat fysisk eller psykisk funktions-
evne og deraf folgende sarlige behov. Hvor lange
ventetider, der kan accepteres, for kommunen ikke
leengere kan siges at have de fornedne tilbud il ra-

dighed, kan ikke udledes pracist af loven.

Borgerreprasentationen vedtog den 15. juni 2005
og 30. august 2007 Tryghedsplan I og Trygheds-
plan II. Planerne skulle vare fuldt ud anlegsmeassigt
implementeret i henholdsvis 2008 og 2012. Milet
var, at ventetiden i 2009 skulle vere reduceret til 4
méneder. Ifplge Tryghedsplan I skulle antallet af
pladser pé botilbud til handicappede foreges med
55 og yderligere 51 ved implementeringen af
Tryghedsplan II. P4 tidspunktet for Socialforvalt-
ningens udtalelse (januar 2008) var i alt 45 af disse
pladser blevet etableret, mens i alt 61 resterede.
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Borgerradgiveren bemarkede, at den samlede
aktuelle ventetid desuden skal ses i forhold til
stigningen af antallet af handicappede voksne, som
har behov for botilbud. Borgerridgiveren noterede
sig Socialforvaltningens oplysninger om de alternati-
ver, som tilbydes borgere pa ventelisten og deres
parerende, og anerkendte forvaltningens indsats for
at kompensere for den manglende kapacitet.
Borgerradgiveren kunne ikke udtale sig om,
hvorvidt kommunen lever op til sin forpligtelse efter
servicelovens § 108, i det omfang der er tale om en
politisk vedtaget kapacitet (serviceniveau).

Borgerradgiveren udtalte hertil, at forholdene for
handicappede i Kebenhavns Kommune, der venter
p et botilbud efter servicelovens § 108, siledes ikke
alene ses at bero pé politiske beslutninger, men som
forholdene er i lige s hej grad p4, hvorledes de
politiske vedtagne planer for kapacitetsudvidelser er
gennemfort pa det administrative niveau, dvs. af
Socialforvaltningen, der har hovedansvaret herfor.
Det er herunder Socialforvaltningens opgave at gore
det politiske niveau opmarksom pé vesentlig
underkapacitet, sdledes at der kan treffes en
eventuel fornyet politisk beslutning om antallet af
pladser og finansieringen herfor (sddan som det

skete med Tryghedsplan II).

Borgerradgiveren udtalte pd den baggrund, at det
var Borgerradgiverens vurdering, at de aktuelle ven-
tetider ikke var i overensstemmelse med kommu-
nens forsyningsforpligtelse efter servicelovens § 108.
Borgerradgiveren haftede sig i den forbindelse ved,
at behovet for pladser vasentligt oversteg kapaci-
teten og havde gjort dette gennem leengere tid og at
det samme ville glde ved en fuld implementering
af Tryghedsplan I og Tryghedsplan II med det

nuvarende antal ventende.

Borgerridgiveren udtalte videre, at det var en
politisk beslutning at tage endelig stilling til, hvor
stor kommunens kapacitet skal vere, og hvor lenge
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det er acceptabelt, at borgere, der er visiteret til en
botilbudsplads, skal vente. Denne beslutning skal
blot sikre, at kommunen har “de forngdne tilbud”.

Borgerridgiveren noterede sig, at det vil indgd som
et centralt punkt i den kommende handicapplan, at
der fremlegges planer for en yderligere udbygning af
omradet.

Undersggelse af ventetider ved Center for Trafik,
Teknik- og Miljaforvaltningen

Afartikler i Amager Bladet fremgik det, at Center for
Trafik ifelge centerchefen var rigtig meget bagud med
henvendelser fra borgere...”. Konkret blev en sag
omutalt, hvor en grundejerforening havde ventet i syv
méneder pd en ansggning om tilladelse til at opstille
steler.

Borgerradgiveren bad Teknik- og Miljoforvaltningen
om en redeggrelse om status for ventetiderne ved

Center for Trafik.

Teknik- og Miljeforvaltningen oplyste blandt andet, at
centret i lobet af efterdret havde opbygget en ’sagspuk-
kel’ pa ca. 500 borgerhenvendelser, og at den gennem-
snitlige svartid var over tre maneder, hvilket forvaltnin-
gen ikke fandt tilfredsstillende. Teknik- og
Miljeforvaltningen oplyste endvidere om de tiltag, der
var iveerksat pa kort og lang sigt for at nedbringe
sagsbehandlingstiden, herunder at centret i december
2008 havde orienteret alle borgere med ubesvarede
henvendelser om den lange sagsbehandlingstid og om
en forventet svartid inden 1. april 2009.

Borgerradgiveren forstod det oplyste siledes, at de
aktuelt lange sagsbehandlingstider var i sager, som ikke
var omfattet af en lovbestemt frist for sagernes
behandling. Borgerridgiveren noterede sig videre, at
sagsbehandlingstiden ifelge virksomhedsplanen
gennem en periode havde veret lengere end mal-
setningen, og at det drejede sig om et forholdsvist stort

antal sager.
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Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at sagsbe-
handlingstiden havde trukket ud over de fastsatte
mélsztninger i s stort et antal sager.

Borgerradgiveren noterede sig det oplyste om
baggrunden for den oparbejdede sagspukkel og
forvaltningens prioriteringer samt den aktive brug af
tilbagemeldinger (kvitteringsbreve) til at orientere
om de forlengede sagsbehandlingstider og om
forvaltningens relevante og konkrete bestrebelser pa
at nedbringe maengden af uekspederede sager og en
normalisering af sagsbehandlingstiden.

Borgerradgiveren noterede sig videre, at Center for
Trafik i december 2008 havde informeret borgere,
som endnu ikke havde modtaget et svar pa deres
henvendelse, om den lange sagsbehandlingstid med

en angivelse af en forventet sagsbehandlingstid.

Borgerradgiveren noterede sig endelig, at antallet af
uckspederede sager var blevet nedbragt. Borger-
radgiveren gik ud fra, at forvaltningen ville orientere
Borgerridgiveren, hvis de generelle problemer med
lange sagsbehandlingstider i Center for Trafik mod
forventning skulle streekke sig ud over skeeringsda-
toen, den 1. april 2009.

Forholdene for udviklingshemmede pa Smedetoften,
Socialforvaltningen

Af en artikel i Berlingske Tidende om en episode pa
Bofzllesskabet Smedetoften under Socialforvalt-
ningen fremgik det blandt andet, at de udviklings-
hammede beboere i bofellesskabet en mandag aften
havde ribt om hjelp ud af vinduerne og kontaktet

politiet via alarmcentralen.

Ifolge artiklen havde politiet ved ankomsten til
bofzllesskabet kunnet konstatere, at beboerne ikke
havde faet mad eller pleje, herunder hjelp til
toiletbesog.

Det fremgik af artiklen, at Socialforvaltningen havde

oplyst, at de udviklingshemmede var blevet over-
ladt til sig selv, fordi den vagt, der skulle mgde kl.
16 til 23.30, ikke modte op pé arbejde.

Borgerridgiveren bad Socialforvaltningen om en
nzrmere redegorelse for, hvordan det konkret
kunne ske, at beboerne pa Bostedet Smedetoften var
ladt alene, for personalet havde sikret sig, at
aftenvagten var medt. Borgerradgiveren bad
endvidere forvaltningen om en redeggrelse for,
hvordan det generelt sikres, at beboerne i dogninsti-
tutioner under forvaltningen ikke utilsigtet overla-

des til sig selv.

Socialforvaltningens bekraftede i sin udtalelse
handelsesforlebet, herunder at aftenvagten ikke var
medt pd grund af en fejl i vagtskemaet. Socialfor-
valtningen fandt det problematisk, at en sidan
episode kunne opstd i et bofellesskab for en gruppe
svage borgere pd baggrund af en medarbejders
misforstaelse omkring en vagt. Socialforvaltningen
udtalte videre, at forvaltningen derfor ville indskeer-
pe en generel praksis omkring vagtskifter og
vagtplaner til sikring af, at vagtplaner overholdes.
Socialforvaltningen oplyste videre, at forvaltningen
havde vedtaget retningslinjer for kontaktinforma-
tion og vagtplaner pd bofellesskaber for handicap-
pede og psykisk syge.

Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at
det var problematisk, at en sddan episode kunne op-
std i et bofzllesskab for en gruppe svage borgere pa
baggrund af en medarbejders misforstaelse omkring

en vagt.

Borgerradgiveren fandt forlobet meget beklageligt
og konstaterede, at forlobet beroede pa en misfor-
staelse mellem medarbejdere i Bofellesskabet
Smedetoften

Borgerradgiveren noterede sig, at Socialforvaltningen

havde fulgt op pa episoden.
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Praksis for vejledning om klagesagsbehandling,
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen

I to konkrete tilfzlde blev Borgerrddgiveren oplyst
af borgere om, at de af jobcentret var blevet vejledt
om, at behandlingen af en klagesag betod, at jobcen-
tret under klagesagsbehandlingen ikke kunne arbe;j-
de videre med realitetssagen (dvs. selve hovedsagen),
som derfor ville ligge stille under klagesagsbe-
handlingen. En af borgerne forklarede endvidere, at
sagsbehandleren i jobcentret havde tilkendegivet, at
en tilbagekaldelse af klagen kunne fi betydning for
udfaldet af borgerens ansggning til fordel for

borgeren.

Under et senere mede i en anden anledning mellem
ledelsen af Jobcenter Kobenhavn, Nyropsgade og
Borgerradgiveren blev ovenstdende problemstilling
blandt andet dreftet. Borgerridgiveren fik under
medet indtryk af, at ndr en borger indgav en klage
over sagsbehandlingen i en sag, indebar det i Job-
center Kgbenhavn, Nyropsgade, at realitetsbehand-
lingen af (hoved)sagen trak ud. Borgerradgiveren fik
ogsd det indtryk, at borgere, der gnskede at klage,
systematisk blev orienteret om at sagsbehandlingsti-
den derved blev forlenget, for si vidt angar realitets-
sagen (hovedsagen), og at jobcentret ansé det som
en forpligtelse at vejlede borgerne herom.

Jobcentrets ledelse tog afstand fra den fremgangsméde,
som en borger havde oplyst om, at en sagsbe-handler
havde tilkendegive, at tilbagekaldelsen af klagen kunne
fa betydning for udfaldet af ansagningen.

Borgerridgiveren bad Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen om at redeggre for, om der eksiste-
rede en generel praksis i forvaltningen for, at
behandlingen af en klage over sagsbehandlingen
eller personalets optreeden i en borgersag indebar en
forlengelse af sagsbehandlingstiden i realitetssagen
(hovedsagen). I givet fald bad Borgerrddgiveren
forvaltningen om at oplyse, hvad den saglige

begrundelse var for denne praksis, og om der
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ligeledes var en fast praksis for at vejlede borgere om
ovenstiende konsekvenser for hovedsagen ved at
indgive en klage over sagsbehandlingen, og om
forvaltningen vurderede, at der var en forpligtelse
hertil.

Borgerridgiveren bad endvidere om Beskeftigelses-
og Integrationsforvaltningens bemarkninger til den
oplyste fremgangsmade med at oplyse borgere om,
at klager kunne fi betydning for udfaldet af f.eks. en

ansegning.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens
udtalte, at der ikke eksisterede en generel praksis
som gengivet af Borgerrddgiveren. Forvaltningen
udtalte blandt andet videre, at en forleengelse af
sagsbehandlingstiden kunne ske i en konkret sag,
hvis der som folge af klagesagen var behov for
yderligere belysning af sagen mv. Tilsvarende kunne
en klage fremskynde sagsbehandlingen, sifremt
klagen indeholdt nye og relevante sagsoplysninger.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens udtalte
videre, at det efter forvaltningens opfattelse vil vere
i strid med de forvaltningsretlige regler at have en
generel vejledningspraksis om, at en klage in-
debarer en forlengelse af sagsbehandlingstiden i rea-
litetssagen, og at forvaltningen saledes ikke har en

sidan generel vejledningspraksis og forpligtelse.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
til de to konkrete eksempler pa jobcentrets vejled-
ninger, at det efter Beskeftigelses- og Integrations-
forvaltningens opfattelse er en begrensning af bor-
gerens retssikkerhed og i strid med de
forvaltningsretlige regler at oplyse borgere om, at

klager kan f& betydning for udfaldet af realitetssagen.
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Forvaltningen beklagede meget den fejlagtige
vejledning af de to borgere.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
videre, at problemstillingen havde veret droftet
bide pa ledelses — og pa medarbejderniveau i
jobcentrene og i Ydelsesservice, og at det var
forvaltningens samlede indtryk, at der ikke eksisterer
en generel praksis for vejledning og behandling af
klagesager, som er i strid med geldende forvalt-
ningsretlige regler om borgerens retssikkerhed. I
gvrigt havde forvaltningen ivarksat en rekke
initiativer til sikring af kvaliteten af sagsbehandlin-

gen, herunder klagesagsbehandlingen og borgerens
retssikkerhed.

Borgerradgiveren udtalte derefter blandt andet
folgende vedrorende en generel praksis for forlen-
gelse af sagsbehandlingstiden i realitetssagen
(hovedsagen):

”... Adgangen til at klage over kommunens afgorelser
og sagsbehandling er beskrevet i den lovgivning, der
geelder for det pagaldende omride. Er der ikke fastsat
sarlige klageadgange, folger muligheden for ar klage af
den ulovbestemte rekursadgang. Normalt vil adgangen
til at klage over personalets optraden ogsd folge af den
ulovbestemte rekeursadgang.

1 Kobenhavns Kommune har borgerne desuden en
sarlig adgang til at klage til Borgerrddgiveren, som
behandler klager over sagsbehandling, udforelsen af
praktiske opgaver og personalets adfeerd.

Det vil efter min opfattelse modarbejde selve adgangen
til at klage, hvis forvaliningerne indretter deres
klagesagsbehandling siledes, ar modtagelsen af en klage
automatisk forer til, at (realitets)sagen trakker ud.

Dertil kommer, at formdlene med etableringen af
Borgerrddgiveren i Kobenhavns Kommune og kommu-
nens dbenhedspolitik efter min opfattelse forudsetter, at

kommunens forvaltninger skal arbejde for, at klager
betragtes som en hjelp til forbedring af kommunens
sagsbehandling og betjening af borgerne.

Det vil vare i modstrid med disse formdl, hvis
Jforvaltningerne soger at begranse antallet af klager ved
at gore det unodigt vanskelige eller forbundet med
ulempe at klage.

Forvaltmingerne bor derfor efter min opfattelse
tilrettelegge deres sagsbehandling sidan, at mod-
tagelsen af en klage ikke automatisk fir sagen til at
trakke lengere ud.

Noget andet er, at konkrete forhold i sagen efter
omstendighederne kan indebere, at hovedsagen trakker
lengere ud, end den ellers ville have gjort. Dette kan
[feks. vere tilfeldet, hvis forvaltningen som folge af
klagesagen bliver opmarksom pa mangelfuld sagsbe-
handling, som efierfolgende skal iverksattes.

Omuvendt vil en klage ogsi kunne have den konsekvens,
at sagen fremskyndes. F.cks. i det tilfelde, hvor en klage
indebarer, at forvaltningen bliver opmarksom pa, at
sagens behandling allerede har trukker unodigt lenge
ud. I et sadant tilfeelde folger det efter min opfattelse af
principperne for god forvaltningsskik, at forvaltningen
bor udfolde serlige bestrabelser pa, at afslutte sagen
hurtigt.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens praksis ses
efter det oplyste at vare i overensstemmelse med dette.”

1 forhold til sporgsmdler om eksistensen af en vejled-
ningsforpligtelse i ovenstiende tilfelde udtalte Borger-
radgiveren blandt andet folgende:

"Som konsekvens af der ovenfor anforte pihviler der
naturligvis ikke forvaltningen en pligt til at vejlede
borgere, der onsker at klage, om at klagen indeberer, at
realitetssagen (hovedsagen) trakker ud.
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1 nogle tilfielde vil det formentligt med tilstrakkelig
sikkerhed kunne forudses, at en modtaget klage i det
konkrete tilfalde vil have den konsekvens, at behand-
lingen af realitetssagen (hovedsagen) trekker ud. Det
kan feks. vare tilfeldet, hvis en klage indgives,
umiddelbart inden forvaltmingen reelt havde planlagt
at afslutte sagen, og hvor klagen indebaerer, at sagens
afslutning skal udskydes, ind til klagesagen er afgjort.

1 sddanne tilfelde skal borgeren vejledes herom, hvis
vedkommende sporger om eventuelle konsekvenser af at

klage.

Derimod afhanger det efter min opfattelse af det
konkrete tilfelde, om forvaltningen pa eget initiativ
bor vejlede herom. Dette beror efter min opfattelse pi
en konkret vurdering, som blandt andet ma inddrage
karakteren af borgerens klage, herunder om klagen —
hvis der gives medhold — kan fi betydning for sagens
udfald eller den sagsbehandling som er giet forud,
sikkerheden for, at realitetssagen (hovedsagen) vil
trakke ud samt borgerens interesse i ar modtage en

sddan oplysning i ovrigt.

Det bor desuden overvejes, hvorvidt klageren eventuelt
vil kunne opfatte vejledningen som et for-sog pa at fi
vedkommende til at trakke klagen tilbage, eller om
vedkommende kan tage imod op-lysningen som en
neutral og relevant information. Hvis det forste er
tilfeeldet, bor forvaltningen udfolde serlige bestrabelser
pad at formidle oplysningerne pd en sidan made, at
borgeren ikke opfatter vejledningen som en skjult

trussel.

Jeg har noteret mig, at Beskaftigelses- og Integrations-
Jorvaltningen ogsi anser det for at vare i strid med de
Sforvalmingsretlige regler at have en generel vejlednings-
praksis om, at en klage indebarer en forlengelse af
sagsbehandlingstiden i realitetssagen, og at forvaltnin-
gen ikke har en sidan generel vejledningspraksis.”
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I forhold til den oplyste fremgangsmade med at
oplyse borgere om, at klager kan f& betydning for
udfaldet af f.eks. en ansggning, udtalte Borgerradgi-
veren blandt andet folgende:

”... Blandt andet som konsekvens af det ovenfor anforte
vil det normalt vare usagligt, sifremt fremsattelsen af
en klage fir negativ betydning for udfaldet af en sag.
Dette md gelde i alle tilfelde, hvor det er selve der
Jorhold, at klagen fremsattes, der fir denne konsekvens.

Jeg henviser her ogsd til princippet om forbudet imod
reformatio in pejus, hvorefier der efter omstandighe-
derne kan gelde et forbud imod, at en rekursinstans

andrer en piklaget afgorelse til skade for klageren.

Der kan tankes tilfelde, hvor forvaltningen som en
Jolge af klagen for eksempel modtager oplysninger eller
bliver opmarksom pa forhold i ovrigt, som kan ove
indflydelse pa sagens afgorelse. I sidanne tilfelde kan
klagen for si vids medvirke til, at afgorelsen bliver en

anden end ellers.

Pi tidspunktet for modtagelsen af klagen ma det under
alle omstandigheder normalt anses for udelukker, ar
Jforvaltmingen er i stand til at bedomme, om en klage
kan fi betydning for sagens udfald, og allerede af denne
grund vil en vejledning om, at dette kan vare tilfaldet,
efter min opfattelse alene eller hovedsageligt tjene til ar
bremse borgeren i at klage. En sidan vejledning vil
derfor efter min opfattelse normalt vare forkert.

Jeg er derfor enig med Beskaftigelses- og Integrations-
Jforvaltmingen i, at det vil vare en begrensning af
borgerens retssikkerbed og i strid med de forvaltnings-
retlige regler at oplyse borgere om, at klager kan fi
betydning for udfalder af realitetssagen.

Jeg bar noteret mig det oplyste om, at de nevnte cksempler
er identificeret til en enkelt medarbejder i et jobcenter, og
at den péageldende medarbejder, der for en kort periode

var ansat i et vikariat, ikke lengere er ansa.
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Jeg har noteret mig forvaltningens beklagelse af den
[ejlagtige vejledning i de to tilfelde, og at problemstil-
lingen er blever droftet bide pa ledelses — og medarbej-

derniveau i jobcentrene og i Ydelsesservice.

Jeg gir ud fra, at forvaltningen vil kontakte de berorte
borgere og korrigere den vejledning, som de har fiet,
hvis dette ikke allerede er sket.

Jeg vil ind til videre notere eventuelle tilsvarende
eksempler pa borgere, som oplyser at have modtaget en
lignende vejledning i Beskaftigelses- og Integrationsfor-
valtningens regi og vil gennem sarskilte egne drifisager
orientere de pigeldende centre herom med henblik pa,
at Borgerridgiveren medvirker til at undgd sidanne
misforstdelser.

Borgerradgiveren har siden rejst en enkelt sag over
for Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen,
hvor et center efter det oplyste havde tillagt en klage
negativ betydning for borgerens forhold. Sagen var
ikke fuldt oplyst og afsluttet ved redaktionens
afslutning.

Praksis for udformning af svarbreve til borgere,
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Borgerrddgiveren modtog en kopi af en besvarelse
til en borger, som var udarbejdet af et Pensions- og
Omsorgskontor.

Udformningen af besvarelsen fremstod pa Borger-
ridgiverens brevpapir og med Borgerradgiverens
kontaktoplysninger. Udformningen af besvarelsen
fremstod videre som en redigering af det oprindelige
brev fra Borgerradgiveren, hvor de enkelte svar-
punkeer var tilfojet med blit efter hvert klagepunkt.
Borgerradgiveren ivarksatte en nermere undersogel-
se af Sundheds- og Omsorgsforvaltningens praksis
for udformning af skriftlige besvarelser til borgerne
med udgangspunkt i det nzvnte brev. Borgerradgi-
veren bad herunder om forvaltningens bemearknin-
ger til den anvendte form.

Forvaltningen anforte blandt andet folgende herom:

"... Sundheds- og Omsorgsforvaltningen kan oplyse, at
den i brevet benyttede fremgangsmdde ikke er udtryk
Jor forvalmingens praksis, ligesom forvaltningens Pen-
sions- og Omsorgskontorer altid benytter den officielle
brevskabelon til breve.

Forvaltmingen har anmodet Pensions- og Omsorgskon-

toret om en udtalelse i den konkrete sag.

Pensions- og Omsorgskontoret oplyser, at sagsbehandle-
ren efter ar have modtaget Borgerridgiverens over-
sendelse af klagen har kontaktet en sagsbehandler hos
Borgerréadgiveren pr. telefon, med henblik pé rid og
vejledning. Pensions- og Omsorgskontorets sagsbehand-
ler har ikke tidligere modtager oversendelse af klager og
undredes over, at klagen er udformet af Borgerridgive-
ren for klager. Det skyldes en vildfarelse i den konkrete
sag efter navnte samtale, at svaret herefier blev skrevet
ind og sendt pi Borgerridgiverens brevpapir, hvilket
beklages dybt. Pensions- og Omsorgskontoret benyt-

ter i pvrigt altid den officielle brevskabelon til breve.
Fremsendelse ved e-mail er sket efier telefonisk aftale
med klager.

Pensions- og Omsorgskontoret har samtidig med
Jremsendelsen af det navnte brev kontaktet den centrale
Jforvaltming med henblik pi ar udforme og fremsende et
endeligt svar til klager...”

Borgerridgiveren matte pa baggrund af forvale-
ningens svar legge til grund, at der var tale om et
enkeltstiende tilfzlde som folge af en vildfarelse om
fremgangsmaden i den konkrete sag.

Borgerridgiveren fandt det enkeltstdende tilfeelde
beklageligt. Borgerridgiveren noterede, at Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen havde oplyst, at
forvaltningens Pensions- og Omsorgskontorer altid
benyttede den officielle brevskabelon til breve.
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Undersogelse af forholdene pa Bostedet Svanehuset,
Socialforvaltningen

Borgerridgiveren bad om en redeggrelse fra
Socialforvaltningen i anledning af en telefonisk
henvendelse fra en tidligere medarbejder i Bostedet
Svanehuset vedrerende forholdene pa degninstitu-
tionen og et mgde med den pigzldende og en
foralder til et barn i institutionen. Madet fandt sted
den 26. februar 2008 kort tid efter, at dogninstitu-

tionen havde varet omtalt i pressen.

Medarbejderen og forelderen udtrykte under medet
bekymring for, om Socialforvaltningen alene for-
holdt sig til konkrete episoder, som der var frem-
kommet oplysninger om, og ikke forholdt sig til et
ledelsesproblem, som de opfattede som drsag til de

omtalte omstendigheder.

Herunder udtrykee den tidligere medarbejder, at
hun ved sine henvendelser til forvaltningen havde
fiet opfattelsen af, at man ikke var interesseret i at
hore hele hendes historie om Svanehuset, hvilket
blandt andet drejede sig om ledelsesforholdene,
bemandingssituationen, magtanvendelse, registre-
ring af fejlmedicinering samt registrering af volds-

episoder.

Borgerradgiveren bad om en redegprelse fra
Socialforvaltningen om, hvilke henvendelser
forvaltningen siden 1. januar 2007 havde modtaget
fra parerende, nuverende og tidligere medarbejdere
mv. vedrerende utilfredsstillende forhold pa
degninstitutionen Svanehuset samt i hovedtrak,
hvilke forhold henvendelserne angik.

Borgerradgiveren bad ogsd forvaltningen om at
oplyse, hvad forvaltningen havde foretaget sig for at
belyse forholdene pa institutionen, og hvilke skridt
forvaltningen ind til nu havde taget pa baggrund af
det fremkomne, herunder presseomtalen af stedet,
og hvilke yderligere skridt forvaltningen pitaenkte
pa nuvaerende tidspunkt.
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Borgerridgiveren bad serligt om forvaltningens
uddybende bemarkninger til, at magtanvendelse
efter det oplyste ikke blev registreret pa grund af
krevende og underbemandede vagter og en generel
usikkerhed om rammerne for magtanvendelse.
Borgerridgiveren havde endvidere oplysninger om,
at to medarbejdere alene i 2006 (skensmeassigt)
havde foretaget mere end 100 registreringer af
stedfunden magtanvendelse, hvilket ikke svarede til
tidligere modtagne tal fra Socialforvaltningen.

Borgerrddgiveren bad ogsd om en kopi af de to sene-

ste tilsynsrapporter vedrerende degninstitutionen.

Af Socialforvaltningens redeggrelse fremgik blandt
andet, at forvaltningen siden 1. januar 2007 havde
modtaget i alt fem klager vedrerende blandt andet
magtanvendelse og samarbejdsproblemer mellem
parerende og ledelse.

Socialforvaltningen oplyste endvidere de forelgbige
iverksatte tiltag i anledning af de modtagne klager
og presseomtalen. Tiltagene omfattede blandt andet
en udredende samtale med en af klagerne, en rede-
gorelse fra ledelsen angiende de konkrete klage-
punkter, kontake til foreldrerddet pa Svanchuset, et
anmeldt tilsynsbesog og et opfolgende besog,
initiativer til styrkelse af foreldresamarbejde og det

padagogiske arbejde.

For sa vidt angdr registrering og indberetning af
magtanvendelse, oplyste forvaltningen blandt andet,
at Svanchuset i forbindelse med indberetningerne
om magtanvendelse i lobet af 2007 og 2008 havde
modtaget udforlig vejledning om gzldende regler,
og at der i forbindelse med tilsynsbesagene havde
veret en lobende dialog herom. Desuden var der et

ledelsesmeassigt fokus pa magtanvendelse.

I forhold til det oplyste om, at over 100 registrerede
magtanvendelser fra to medarbejdere i 2006 ikke
blev indberettet, oplyste Socialforvaltningen blandt
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andet, at en fornyet optelling af antallet af indbe-
rettede magtanvendelser fra Svanchuset viste, at der
blev indberettet 57 magtanvendelser i 2006 og ikke
3, som forvaltningen tidligere havde oplyst til
Borgerradgiveren. Socialforvaltningen forklarede, at
hovedérsagen til uoverensstemmelserne kunne
findes i mangelfuld indtastning af data i regneark
samt manglende systematiske arbejdsrutiner, og at
der ikke var belag for at konstatere manglende

indberetninger fra institutioner m.v.
Socialforvaltningen beklagede meget fejlen.

Socialforvaltningen oplyste, at der pa baggrund af
uoverensstemmelserne ville blive gennemfort en
fornyet optelling af samtlige modtagne indberetnin-
ger for 2007 pa handicapomradet.

Borgerridgiveren besluttede ikke at foretage
yderligere i sagen pé det foreliggende grundlag.
Borgerradgiveren lagde vagt p4, at forvaltningen var
bekendt med de klager og den rejste kritik, og at
forvaltningen havde arbejdet og fortsat arbejdede
systematisk og konstruktivt for at udrede proble-
mernes omfang og for at sikre losninger pa savel
kort som p4 lang sigt med det formal at sikre en
velfungerende institution med korrekt administra-

tion og en tillidsfuld dialog og dbenhed.

Borgerridgiveren noterede sarligt det oplyste om en
fornyet optelling pa handicapomradet og om bag-
grunden herfor.

Borgerradgiveren gik endvidere ud fra, at forvaltnin-
gen uden ophold vil oplyse Borgerradgiveren om
vaesentlige fravigelser fra de planlagte tiltag, som
forvaltningen oplyste om i sit brev af 10. april 2008.

Overholdelse af persondatalovens kapitel 8 i sundheds-
plejen, Barne- og Ungdomsforvaltningen

Foranlediget af en henvendelse fra en sundhedsplejer-
ske i Borne- og Ungdomsforvaltningen,

iveerksatte Borgerridgiveren en undersogelse af praksis
for iagttagelse af pligten til at give oplysninger til den
registrerede i forbindelse med den elektroniske behand-
ling af personoplysninger efter persondatalovens kapitel 8,
som var indsamlet ved sundhedsplejens hjemmebesog.

Det folger blandt andet af persondatalovens § 28, stk.
1, at den registrerede skal have meddelelse om
formalene med den behandling, hvortil oplysningerne
er bestemt og alle yderligere oplysninger, der under
hensyn til de serlige omstendigheder, hvorunder
oplysningerne er indsamlet, er nodvendige for, at den

registrerede kan varetage sine interesser.

Baggrunden for sundhedsplejerskens henvendelse til
Borgerridgiveren var en uklarhed om, hvorvidt
forvaltningen overholdt underretningspligten, idet der
efter det oplyste slet ikke skete underretning.

Det var endvidere uklart, om undladelsen heraf var
begrundet i en lovhjemlet undtagelsesbestemmelse.
Sundhedsplejersken oplyste videre, at hun ved en
forespergsel til Kontoret for Stotte, Rddgivning og
Sundhed ikke fik et konkret svar pa sine overvejelser.
Borgerradgiveren bad Berne- og Ungdomsforvaltnin-
gen om en udtalelse om sundhedsplejens praksis for
underretning af registrerede i forbindelse med
sundhedsplejens elektroniske behandling af person-
oplysninger. Endvidere bad Borgerradgiveren om
forvaltningens bemaerkninger til svaret fra Kontoret for

Stotte, Radgivning og Sundhed.

Borne- og Ungdomsforvaltningens udtalte blandt
andet, at forvaltningen erkendte, at besvarelserne af
sundhedsplejerskens henvendelse ikke havde varet
tilserekkelige, idet oplysningspligten efter person-
dataloven ikke blev berert.
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Forvaltningen udtalte endvidere, at den nuvarende
praksis ikke gav den fornedne sikkerhed for, at op-
lysningspligten blev overholdt i sundhedsplejen, og
at man derfor ved indarbejdning af oplysninger i
"Barnets Bog”, som bliver udleveret til alle nybagte
foreldre, ville sikre, at oplysningsforpligtelsen i
henhold til persondataloven bliver overholdt.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at Kontoret
for Stotte, Rddgivning og Sundhed ikke gav sund-
hedsplejersken et fyldestgorende svar.

Borgerradgiveren matte i gvrigt forsta det oplyste
sdledes, at Barne- og Ungdomsforvaltningen var
enig i, at forvaltningens hidtidige praksis for
mundtlig underretning ikke havde givet den
forngdne sikkerhed for, at oplysningspligten blev
overholdt.

Borgerradgiveren var ikke bekendt med i hvilket
omfang, sundhedsplejen i praksis havde tilsidesat
persondatalovens bestemmelser om underretning,
men efter det oplyste métte det leegges til grund, at
sundhedsplejen i hvert fald i et vist omfang havde

undladt at opfylde lovens bestemmelser.
Borgerridgiveren fandt dette meget beklageligt.

Borgerradgiveren tog ikke stilling til, om den
foresliede underretningsform lever op til kravene i
persondataloven, idet Borgerridgiveren gik ud fra,
at forvaltningen ville sikre sig dette pd anden vis,
f.eks. ved inddragelse af Datatilsynet. Borgerradgive-
ren gik ligeledes ud fra, at forvaltningen ville
iverksette tiltag for at sikre, at underretningspligten
ogsa opfyldes i perioden, indtil Barnets Bog er
revideret.

Borgerradgiveren foretog pa dette grundlag ikke

videre vedrorende sundhedsplejens overholdelse af
persondatalovens kapitel 8 i anledning af den rejste sag.
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Omtale af konkrete egen driftundersggelser pa bag-
grund af kvartalvise indberetninger fra Sundheds-

og Omsorgsforvaltningen

Den 23. maj 2006 aftalte overborgmesteren og
sundhedsborgmesteren, at der fastlegges standard-
procedurer, der sikrer, at klager pa @ldreplejeomra-
det sendes til Borgerradgiveren, som herefter af egen
drift kan valge at tage klagesagerne op til behand-

ling. Indberetninger bliver foretaget kvartalvis.

P4 baggrund af forvaltningens kvartalvise indberet-
ninger fra 2008 blev Borgerrddgiveren opmarksom
pa fem klageforhold, som gav anledning til neermere
undersogelse. De fem forhold angik klage over
dérligt informationsniveau i forbindelse med
lukning af Felledgarden Plejehjem, klage over
manglende personale og manglende pleje af beboer
pa Valby Sogns Plejehjem, klage over at rog fra
rygerum siver ind i beboers plejebolig, klage over
sagsforlob efter udskrivning fra hospital og klage

over manglende opsetning af regalarm i plejebolig.

Til brug for Borgerrddgiverens overvejelser om at
iverksette en egentlig konkret egne driftundersogel-
se i anledning af de indberettede klager, bad
Borgerridgiveren om at modtage kopi af sagens
akeer.

Efter en gennemgang af klagesagernes akter
besluttede Borgerridgiveren ikke at foretage
yderligere i de enkelte sager.

3.5.2 Afsluttede generelle egen driftundersggelser

Sikring af partshering, Pensions- og Omsorgskontor
Osterbro, Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Underspgelsen angik overholdelsen af forvaltnings-
lovens § 19 om partshering i Sundheds- og Om-
sorgsforvaltningen, nermere bestemt to Pensions-
og Omsorgskontorer.
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Hvis en part i en sag ikke kan antages at vere
bekendt med, at myndigheden er i besiddelse af
bestemte oplysninger vedrgrende sagens faktiske
omstendigheder, ma der efter bestemmelsen i
forvaltningslovens § 19, stk. 1, ikke treffes afgprelse,
for myndigheden har gjort parten bekendt med
oplysningerne og givet denne lejlighed til at
fremkomme med en udtalelse. Det gelder dog kun,
hvis oplysningerne er til ugunst for den pigeldende
part og er af vesentlig betydning for sagens afgo-
relse.

Til brug for undersggelsen blev der indhentet en
udtalelse fra Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
samt 15 sager vedrerende anspgning om hjelp til
boligindretning efter servicelovens § 116 fra to Pen-
sions- og Omsorgskontorer udvalgt efter Borgerrad-

giverens kriterier.

Gennemgangen af de i alt 30 sager viste, at der ikke
blev foretaget partshering i sagerne. Pensions- og
omsorgskontorerne begrundede dette med, at der ikke
i de pdgeldende sager var indhentet oplysninger til
ugunst for borgeren og dennes ansegning.

Undersogelsen viste, at sagsforlobet for de fleste af
sagernes vedkommende havde veret kendetegnet ved,
at borgeren havde ansegt om hjelp til boligindretning,
hvorefter der var blevet aflagt et hjemmebesog af
pensions- og omsorgskontoret, f.cks. af en ergotera-
peut. Herefter blev det ansagte bevilget.

Der var siledes tale om ekspeditionslignende sager,
hvor borgerne efter det oplyste havde varet inddraget i
sagsbehandlingen under det aflagte hjemmebesag,

I alle sagerne havde borgeren faet bevilget hjelp til
boligindretningen.

Borgerradgiveren fandt ikke anledning til at udtale kritk
af manglende partshering i de pigeldende sager.

Retningslinjer og praksis for tolkning, Beskaeftigelses-

og Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen
Undersogelsen angik retningslinjer og praksis for tolkning
i Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og Integrations-

forvaltningen.

Undersogelsen baserede sig pa forvaltningernes
oplysninger om muligheden for tolkebistand og over-
settelse, forvaltningernes eventuelle retningslinjer mv.
samt opgprelser over antallet af tolke- og over-

settelsesopgaver.

Begge forvaltninger oplyste, at der stilles tolkebistand
til ridighed efter en konkret vurdering i forbindelse
med medet med borgeren, og at tolkebistand stilles
vederlagsfrit til radighed.

Ingen af forvaltningerne havde egentlige opgorelser
over forholdet mellem antallet af fremmedsprogede
betjente borgere og antallet af tolke- og oversettelses-
opgaver. Der var heller ikke egentlige opgerelser af
omfanget af anvendelsen af tolke i nogen af forvaltnin-

gerne.

Ingen af forvaltningerne havde registreret klager over

omfanget eller indholdet af tolkebistand.

Borgerridgiveren kunne ikke pa baggrund af det
oplyste med sikkerhed konkludere, om forvaltninger-
ne i almindelighed lever op til den forpligtelse om
tolkning og oversettelse, der folger af den forvalt-
ningsretlige vejledningspligt.

Borgerradgiveren kunne samlet set konstatere, at
undersogelsen ikke gav grundlag for at udtale kritik af
forvaltningerne vedrorende den generelle praksis for
tolkning og overszttelse. Forvaltningernes oplysninger
tydede p4, at praksis er i overensstemmelse med

reglerne pd omridet.
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Socialforvaltningen havde retningslinjer for
tolkebistand, der er tilgengelige for sagsbehandleren,
mens Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
ikke havde udarbejdet egentlige retningslinjer, men
oplyste, at reglerne medtages i den undervisning, der
tilbydes medarbejdere i forbindelse med et kursus

om “Borgerens retsgarantier”.

Der eksisterer ikke lovbestemmelser eller kommu-
nale standarder, som kraver, at der udarbejdes ret-
ningslinjer for hindtering af tolkebistand og
oversettelsesopgaver. Selvom der ikke findes et krav
om udarbejdelse af retningslinjer for handteringen
af tolkebistand og oversettelsesopgaver, er det
Borgerridgiverens opfattelse, at udarbejdelse af
retningslinjer eller vejledninger oger synligheden af
reglerne for tolkebistand i forvaltningernes daglige

borgerrelaterede arbejde.

Kun Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
har i et begreenset omfang udarbejdet en generel in-
formation, som er oversat til flere sprog. Borgerrid-
giveren anbefalede i den forbindelse, at forvaltnin-
gerne lobende overvejer, om der er et behov for
oversattelse af generelle pjecer eller lignende, herun-
der de vejledninger, der findes pA kommunens

hjemmeside.

Opfolgning i sygedagpengesager, Beskaftigelses-

og Integrationsforvaltningen

Undersogelsen angik Beskaftigelses- og Integrations-
forvaltningens (Jobcenter Kobenhavn, Sygedag-
penge) overholdelse af reglerne for opfelgning i
lobende sygedagpengesager efter sygedagpengelovens
kapitel 6.

Undersogelsen blev lavet p baggrund af sager, som
blev afsluttet i jobcentret pa grund af varighedsbe-
greensningen for september 2007. Den sagsbehand-
ling, som blev undersogt, 14 altsd forud for dette

tidspunke.
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Det drejede sig nzzrmere bestemt om sygedagpengelo-
vens § 8, hvorefter kommunen i lobende syge-
dagpengesager, hvor kommunen ikke har modtaget
en raskmelding, skal tilretteleegge og gennemfore et
individuelt og fleksibelt opfolgningsforleb under
hensyn til sygdommens karakter og sygemeldtes be-
hov og forudsztninger. Kommunen er forpligtet til at
inddrage den sygemeldte i opfelgningen.

Det fremgar af loven, at det konkrete opfelgningsfor-
lob athenger af, hvilken kategori sagen visiteres til.

Foruden ovennavnte bestemmelser i sygedagpengelo-
ven angik undersggelsen desuden Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningens overholdelse af ovrige
forvaltningsretlige krav til sagsbehandlingen, som for
eksempel notatpligt, besvarelse af aktindsigt, partshe-
ring og begrundelse og klagevejledning.

Til brug for undersogelsen blev der indhentet en
udtalelse fra Beskaftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen samt 30 sygedagpengesager udvalgt efter
Borgerridgiverens kriterier.

Sammenfattende konstaterede Borgerradgiveren
folgende pa baggrund af gennemgangen af det mod-
tagne materiale i de 30 sygedagpengesager:

= atsagerne i 19 tilfelde ikke indeholdt oplysnin-
ger, som dokumenterede, at der var sket rettidig
visitering efter sygedagpengelovens § 12,

= atsagerne i 23 tilfelde ikke indeholdt oplysnin-
ger, som dokumenterede, at der var sket rettidig
opfolgning ferste gang inden udgangen af 8. uge
regnet fra 1. fraversdag,

= at der ifolge sagernes oplysninger kun var sket
efterfolgende rettidig opfelgning i én ud af 30
sager,

= atsagerne i tre tilfelde ikke indeholdt oplysnin-
ger, som dokumenterede, at der var udferdiget

en opfelgningsplan.
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Borgerridgiveren udtalte kritik heraf.

Derudover udtalte Borgerradgiveren kritik af
jobcentrets opfyldelse af notatpligt og journalfering i
to sager, samt fandt det beklageligt, at jobcentret i en
enkelt sag ikke havde overholdt fristen i forvalt-
ningsloven for besvarelse af anmodning om aktind-
sigt. Borgerradgiveren fandt desuden jobcentrets
manglende partshering i en enkelt sag samt jobcen-
trets manglende begrundelse og klagevejledning i en
anden sag for beklagelig.

Borgerrddgiveren var opmarksom pa, at Beskaftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen har haft fokus pa
sagsbehandlingen pé sygedagpengeomradet, herunder
pa om visitering og opfelgning sker rettidigt i forhold
til sygedagpengelovens regler.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens
Kontrolenhed gennemforte saledes i maj 2006 en
pilotundersggelse baseret pd en gennemgang af 25

sygedagpengesager .

Derudover igangsatte Beskaftigelses- og Integrations-
forvaltningen i begyndelsen af 2007 en foranalyse af
sygedagpengeomradet.

Foruden Beskeftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gens initiativer i forbindelse med ovennzvnte under-
sogelser, fremgik det af Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningens bemarkninger, at forvaltningen i
2006 indforte et system til registrering af alle
opfelgningssamtaler, hvorefter den enkelte teammed-
arbejder manuelt registrerede tidspunktet for
opfelgningssamtalens atholdelse samt arten af
samtalen.

3.5.3 Afsluttede inspektioner

Borgerradgiverens inspektioner gennemfores i praksis

ved en rundgang pa inspektionsstedet efter Borgerrad-
giverens nzrmere valg og en indsamling af mundtlige

og skriftlige oplysninger om inspektionsstedet.

Borgerridgiveren beder ved varslingen af inspektio-
nen om at modtage forskelligt baggrundsmateriale
vedrerende inspektionsstedet sd som kort, skitser
eller bygningstegninger, vedligeholdelsesplaner, hus-
ordener og andre interne regler, beskrivelser af
institutionen mv., retninggslinjer for eventuelle
bruger- og pirerenderid eller lignende, verdigrund-
lag og lignende skriftligt materiale.

Rundgangen p4 inspektionsdagen danner baggrund
for beskrivelsen og vurderingen af inspektionsste-

dets fysiske rammer.

I nogle tilfzelde kan Borgerradgiveren endvidere pa
inspektionsdagen bede om at lane udvalgt sags-
materiale, f.eks. vedrorende magtanvendelse,
plejeplaner, handleplaner eller lignende med henblik
pa en nzrmere undersogelse.

P4 inspektionsdagen atholdes moder med inspekei-
onsstedets ledelse og medarbejderreprasentanter
samt moder med eventuelle bruger- og parorenderad
og lignende, som matte enske det. Desuden afhol-
des moder med beboere og brugere, som har ytret

onske herom.

Selve inspektionen er siledes rammen om Borger-
radgiverens indsamling af visuelle indtryk og konsta-
teringer samt faktuelle oplysninger om inspektions-
stedet og mere personlige opfattelser fra beboere,

brugere, parerende og medarbejdere.

Nogle inspektioner vil vaere meget omfattende, mens
andre vil veere malrettede mod nermere udvalgte forhold.
Dette er forudsat ved udvidelsen af Borgerridgiverens
kompetence, hvor det er anfert, at ”det vil veere hensigts-
maessigt, at inspektionerne malrettes mod udvalgte temaer
for at komme mere til bunds. Der kan f.eks. arbejdes med
storre inspektioner, der bredt omfatter relevante forhold,
og mindre inspektioner, der omfatter ferre forhold, som
er udvalgt pd baggrund af konkrete indikationer af behov
for undersagelse.” (BR 565/06)
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P4 baggrund af den informationsindsamling, som sker
under selve inspektionen, udarbejder Borgerridgiveren en
forelobig rapport, som sendes til forvaltningen med
henblik pa forvaltingens og inspektionsstedets eventuelle
bemerkninger til rapportens faktiske oplysninger.

Efter modtagelse af forvaltingens eventuelle bemerknin-
ger indarbejder Borgerrddgiveren forvaltningens bemazerk-
ninger til de faktiske forhold og foretager eventuelle
@ndringer i undersggelsens konklusioner, som disse métte
give anledning til. Borgerridgiveren udarbejder pa denne
baggrund den endelige rapport. Rapporten er stilet til den
involverede forvalming og inspektionsstedet.

I nogle tilfelde kan den endelige rapport indeholde
uafklarede sporgsmal eller af andre grunde kreve en
opfelgning, f.eks. fordi Borgerrddgiveren har bedt om
underretning om, hvad en henstilling giver anledning
til. T disse tilfeelde vil den endelige rapport folges op af
en (eller flere) opfelgningsrapport(er), indtil alle

forhold i inspektionen er afklaret.

Inspektion af handicaptilgeengelighed ved Jobcenter
Kebenhavn, Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
Borgerradgiveren pipegede i rapporten en rekke
tilfzlde af uhensigtsmeassige forhold og udtalte her-
under kritik af konstaterede utilgengelige og
risikable forhold.

Borgerradgiveren udtalte blandt andet kritik af
rampers og trappers udformning, adgangsforhold til
en etage, hvor der holdes moder med handicappede
borgere, etablerede handicaplifte, placering og ud-
formning af handicapparkeringspladser, rampefor-
hold i sammenhang med handicapparkeringsplad-
ser, brostensbelagning, handicaptoiletter samt

dertrin.
I en rekke tilfzlde henstillede Borgerradgiveren

til Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
om at forbedre forholdene for handicappede.
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Da Borgerradgiveren, som nzvnt, i nogle tilfelde
fremsatte henstillinger og anbefalinger, vil
rapporten blive fulgt op af en opfelgningsrapport.

Inspektion af handicaptilgengelighed ved Vanlgse
Kulturhus og Vanlgse Bibliotek, Kultur- og
Fritidsforvaltningen

Borgerrddgiveren papegede i rapporten tilfelde af
uhensigtsmessige forhold og udtalte kritik af til-
gengeligheden. Borgerridgiveren konstaterede
endvidere et forhold, der kunne udggre en sikker-
hedsrisiko.

Borgerridgiveren udtalte blandt andet kritik af
adgangsforholdet til kulturhuset herunder adgangen
til betjening af automatisk derdbner, niveauforskel
ved indgangsparti og gangpassage, manevreplads
foran indgangsder og kontrastfarve pa indgangsder,
handicaptoilet og handicapparkering.

I forhold til tilgeengeligheden i Vanlese Bibliotek
udtalte Borgerridgiveren blandt andet kritik af
skilening ved indgangsparti, handicaptoilet, adgang
til computer og niveauforskel til en gangpassage.

Borgerridgiveren henstillede i en rekke tilfelde il
Vanlose Kulturhus og Biblioteket, Kultur- og Fri-
tidsforvaltningen om at forbedre forholdene for
handicappede.

Da Borgerradgiveren som nevnt i nogle tilfelde
fremsatte henstillinger og anbefalinger, vil rapporten
blive fulgt af en opfelgningsrapport.

Inspektion af de fysiske rammer for sikring af fortrolig-
hed og diskretion ved personlige mgder, Socialforvalt-
ningen og Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
Inspektionen havde til formal at undersege, hvordan
der sikres fremmedte borgere fortrolighed og di-
skretion i de tre lokale centre under Socialforvaltningen
og Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen.
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Borgerradgiveren redegjorde i inspektionsrapporten for
sin opfattelse, om at kommunen ved indretning af sine
ventevarelser, modtagelsesfaciliteter og skrankeomrs-
der 0.1, ber kunne tilbyde borgere, der henvender sig,
et vist mél af diskretion og plads til i fortrolighed at
afgive ngdvendige oplysninger til kommunens
medarbejdere.

Det fremgik blandt andet videre af rapporten, at i det
omfang de lokaliteter, som er til ridighed for ven-
tevarelser, modtagelsesfaciliteter og skrankeomrader o.
L., ikke i tilstraekkeligt omfang giver mulighed for at
tilbyde dette, ber der kunne gives borgeren tilbud om
f.eks. i dlstedende lokaler at afgive oplysninger under
mere private former, hvis borgeren gnsker dette.
Borgerne ber oplyses om muligheden herfor.

Borgerradgiveren fandt pa baggrund af inspektionen
ikke anledning til at kritisere forholdene i de tre centre.

Inspektion af Demenscentret Pilehuset, Sundheds-

og Omsorgsforvaltningen

Borgerradgiverens inspektion af Demenscentret
Pilehuset gav ikke anledning til at udrale kritik af for-
holdene.

Inspektion af Bomi-Parken, Sundheds-

og Omsorgsforvaltningen

Borgerradgiverens inspektion af Plejecentret Bomi-
Parken gav Borgerradgiveren anledning til be-
merkninger i relation til de fysiske rammer.

For sa vidt angdr de overordnede bygningsmassige
rammer noterede Borgerridgiveren nogle af ledelsen
oplyste problemer med klimaet i dagcentret, og at
Plejehjemmet Bomi-Parkens ledelse var opmarksom
pd og i feerd med at athjelpe disse problemer. P4 den
baggrund fandt Borgerridgiveren ikke grundlag for at
foretage sig videre i den anledning,

I forbindelse med inspektionen gav nogle beboere

udtryk for utryghed ved planerne om, at en gruppe

psykisk udviklingshemmede fra Amagerbrogade 268
skulle flytte ind i nrmere angivne boliger pa Plejecen-
tret Bomi-Parkens omride. Borgerradgiveren modtog
ikke efterfolgende klager eller henvendelser i evrigt fra
beboere i Bomi-Parken vedrerende indflytningen.
Borgerradgiveren gik derfor ud fra, at beboerne i
praksis sikres en tryg og velfungerende hverdag i
overensstemmelse med forvaltningernes malsetninger,
herunder ved ansvarlig og saglig hiandtering af
eventuelle konkrete episoder, der métte give anledning
til utryghed samt gennem en grundig lebende
kommunikation og dbenhed til forebyggelse af

uhensigtsmessig rygtedannelse og lignende.

Borgerradgiveren udtalte sig endvidere om rengpring af
loftslamper i en spisestue, reaktionskravet for tilkald via
kaldeanlaegget samt om en skydeder, som var i stykker
pé inspektionstidspunktet.

Inspektionen gav ikke Borgerradgiveren anledning til
at udtale kritik af Plejecentret Bomi-Parken.

Inspektion af Plejecentret Solterrasserne, Sundheds-

og Omsorgsforvaltningen

Borgerridgiverens inspektion af Plejecentret
Solterrasserne gav Borgerrddgiveren anledning til
bemerkninger i relation til de fysiske rammer, pleje
og omsorg, medindflydelse og brugerinddragelse

samt tilsyn mv.

For sa vidt angar de fysiske rammer bad Borgerrid-
giveren plejecentret om at oplyse, hvad man eventu-
elt har forsagt at gore for at sikre vedligeholdelsen af
den offentlige vej udenfor plejecentret. Borger-
radgiveren bad tillige om Sundheds- og Omsorgs-
forvaltningens bemarkninger hertil.

Derudover bad Borgerrddgiveren forvaltningen om
at oplyse om aktuelle eller planlagte vedligeholdel-
sestiltag vedrerende plejecentret.

Borgerridgiveren fandt ikke grundlag for at udtale
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kritik af boligernes storrelse, men bemerkede, at
plejecentrets plejehjemsboliger var forholdsvis smé
og kun tillod begrensede udfoldelsesmuligheder
med hensyn til indretning og socialt samver.
Borgerradgiveren bemarkede, at placeringen af elevato-
rens lodrette betjeningspanel ikke levede op til de
navnte krav i DS 3028:2001 og Dansk Center for
Tilgeengeligheds (nu Statens Byggeforskningsinstitut)
anbefalinger. Det samme var gzldende pa inspektions-
tidspunketet, for sd vidt angik manglende folelig tekst

(etageangivelse mv.). Dette forhold blev efterfolgende
udbedret.

P4 grund af bygningens opfarelsestidspunke og
karakteren af den navnte standard var der efter Borger-
ridgiverens opfattelse ikke tale om ulovlige forhold.
Borgerradgiveren foretog derfor ikke yderligere andet
end at papege forholdene. Borgerradgiveren bad dog
plejecentret om at vaere opmarksom pa de nzvnte
forhold ved en eventuel fremtidig udskiftning/

renovering.

Borgerradgiveren bemearkede endvidere, at et pikto-
gram pa deren til plejehjemmets afdeling A’s medi-
cinrum signalerede, at det var et baderum. Piktogram-
met burde efter Borgerradgiverens opfattelse skiftes, si
der er overensstemmelse mellem symbolet og lokaler-
nes brug. Piktogrammet blev siden @ndret.

P4 tidspunktet for inspektionen var det 2ndrede
regelgrundlag for rygepolitik af 15. august 2007 fortsat
ikke implementeret pa plejecentret.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen oplyste i brev af
26. august 2008, at den ny rygepolitik nu var imple-

menteret.

For sé vidt angar Plejecentret Solterrassernes serlige
pleje- og omsorgsopgaver som folge af beboer-
gruppens synshandicap mv., var Borgerrddgiveren
opmarksom p4, at antallet af medarbejdere har
sammenhang med Bestiller-Udforer-Modellen, som
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blandt andet ligger til grund for plejecentrets be-
villing. Borgerrddgiveren gik derfor ud fra, at ogsa
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, sivel i forhold
til Plejecentret Solterrasserne som i forhold til
forvaltningens evrige plejecentre mv. for zldre, er
opmearksom pa eventuelle behov for at revurdere

medarbejderressourcerne i forhold til opgaverne.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen oplyste efter
inspektionen, at blindehjemmene i Kgbenhavns
Kommune — herunder Solterrasserne — medio 2008

blev tilkendt merbevilling i henhold til botilbuddets

speciale.

For sa vidt angdr plejecentrets to beboerrad bad
Borgerradgiveren under henvisning til § 17, stk. 1,
2. pke., i lov om social service om oplysning fra
plejecentret om begrundelse for, hvorfor pargrende
ikke er valgbare til beboerridene, samt forvaltnin-
gens bemarkninger hertil.

Da Borgerradgiveren, som nzvnt, i nogle tilfelde
bad plejecentret og/eller Sundheds- og Omsorgsfor-
valtningen om udtalelser og bemerkninger til
papegede forhold, vil rapporten blive fulgt op af en
opfelgningsrapport.

Inspektion af Plejehjemmet Nybodergarden, Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen

Borgerridgiverens inspektion af Plejehjemmet
Nybodergirden gav anledning til bemarkninger i
relation til de fysiske rammer, pleje og omsorg mv.

Om rygepolitikken udtalte Borgerradgiveren, at
anvendelsen af dagligstueomradet pa overste etage
ud til atriumgérden til rygning syntes at veere
problematisk i forhold til reglerne herom. Borger-
radgiveren henviste til lov om regfri miljoer og
Kgbenhavns Kommunes rygepolitik, hvorefter
feellesarealer skal vere rogfrie for alle med den
undtagelse, at det kan besluttes at indrette rygerum

eller rygekabine for beboerne. Rygerummet md
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ikke benyttes til andre formal og skal vare godt

ventileret.

Atriumgarden kunne efter Borgerridgiverens
opfattelse ikke kategoriseres som "udenders’,
eftersom den var overdekket, fast mobleret og
belyst, ligesom den var opvarmet og efter det oplyste
blev anvendt dret rundt. Garden levede desuden
ikke op til kravene til et rygerum/rygekabine.

Det var efter Borgerrddgiverens opfattelse desuden
problematisk for indeklimaet og adgangen til et
rogfrit miljo, at der var dbent mellem den etage,
hvor der mé ryges og caféen i stueetagen, hvor
beboere og daggester indtager deres maltider.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningens oplyste i sit
horingssvar, at Plejehjemmet Nybodergirden
overfor forvaltningen havde oplyst, at rygepolitikken

var revideret.

Borgerradgiveren forstod det séledes, at Plejehjem-
met Nybodergardens rygepolitik blev revideret i
overensstemmelse med reglerne i lov om rogfri
miljeer samt Kgbenhavns Kommunes rygepolitik,
og at reglerne overholdes, siledes at den beskrevne
anvendelse af dagligstueomradet pa overste etage ud
til atriumgérden til rygning var ophert.

P4 den baggrund fandt Borgerradgiveren ikke
anledning til at foretage yderligere vedrgrende
spergsmilet om rygning pa Plejehjemmet Nyboder-

garden.

P4 modet med medarbejderreprasentanter og
ledelse pé Plejehjemmet Nybodergarden blev det i
forbindelse med dreftelserne af reglerne om
magtanvendelse oplyst, at man pa en af plejehjem-
mets afdelinger ikke havde betragtet fastholdelse i
forbindelse med tandberstning som magtanvendelse

efter reglerne i servicelovens kapitel 24.

Pa medet gennemgik Borgerridgiveren retsgrundla-
get og redegjorde for, at fastholdelse i forbindelse
med tandberstning og andre hygiejnesituationer
efter Borgerridgiverens opfattelse klart er omfattet
af reglerne om magtanvendelse og siledes kraver en

godkendelse og skal registreres og indberettes.

Borgerrddgiveren fandt det meget beklageligt, at en
afdeling pa Plejehjemmet Nybodergirden havde en
fejlagtig opfattelse af reglerne om magtanvendelse.

Plejehjemmets ledelse gik under medet i rette med
afdelingens opfattelse og oplyste, at reglerne om
magtanvendelse i hygiejnesituationen ville blive
indskarpet over for personalet.

Af Sundheds- og Omsorgsforvaltningens horings-
svar fremgik blandt andet videre, at Plejehjemmet
Nybodergirden havde indgdet en aftale med
forvaltningens demensteam om undervisning og
konsulentbistand til sikring af, at kendskab til

reglerne om magtanvendelse bliver implementeret.

P4 den baggrund fandt Borgerrddgiveren ikke
anledning til at foretage yderligere i den sammen-

heng.

Inspektion af Plejehjemmet Skjulhgjgard, Sundheds-

og Omsorgsforvaltningen

Borgerridgiverens inspektion af Plejehjemmet
Skjulhgjgard gav Borgerrddgiveren anledning til be-
merkninger i relation til de fysiske rammer.

For sa vidt angik de overordnede bygningsmeassige
rammer, noterede Borgerridgiveren nogle af ledel-
sen oplyste problemer med klimaet pa gangene og i
keokken- alrummene. Endvidere noterede Borger-
radgiveren, at Plejehjemmet Skjulhgjgirds ledelse
var opmerksom pa og i ferd med at athjelpe disse
problemer. P4 den baggrund fandt Borgerradgiveren

ikke grundlag for at foretage videre i den anledning.
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For sa vidt angik handicaptilgengeligheden, udtalte
Borgerradgiveren, at hzldningsgraden pé rampen i
plejehjemmets have ikke overholdt kravet i byg-
ningsreglementet (BR 1995 og BR 2008) om en
haldningsgrad pi maksimalt 5 %. Endvidere var
rampen ikke forsynet med repos. Det var Borgerrid-
giverens opfattelse, at rampens stejlhed betyder, at
kerestolsbrugere kan have vanskeligt ved selv at
forcere rampen, hvilket Borgerridgiveren fandt

beklageligt.

Henset til at der efter det oplyste er en anden
adgangsvej til haven via en af elevatorerne, siledes at
kerestolsbrugere kan komme ud i haven uden at
skulle passere rampen, fandt Borgerradgiveren ikke
anledning til at foretage yderligere i den anledning.

Inspektion af Bostedet Lynghuset, Socialforvaltningen
Den nermere baggrund for netop denne inspektion
skal findes i de sporgsmal, som i 2007 og 2008 blev
rejst i forbindelse med bosteder under Socialforvalt-
ningen. Spergsmélene omfattede blandt andet ulov-
lig magtanvendelse, manglende eller mangelfuld
indberetning af magtanvendelse samt forhold vedre-
rende bostedets politik for og hdndtering af
voldsepisoder.

Om magtanvendelse pa Bostedet Lynghuset udtalte
Borgerradgiveren blandt andet folgende:

Magtanvendelse forekommer pa bostedet, men er
ikke en jevnligt forekommende begivenhed. Boste-
det havde seks tilfelde af magtanvendelse i 2007.
Der er overensstemmelse mellem det af bostedet
oplyste antal tilfzlde af magtanvendelse i 4. kvartal
2007 og det antal indberetninger, som Socialfor-

valtningen har modtaget.

Baseret p& Borgerradgiverens samtaler med ledelse
og medarbejdere og pa gennemgangen af et mindre
antal indberetninger, var det Borgerradgiverens

vurdering, at der ikke var serlig grundlag for at
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antage, at der forekom magtanvendelse pa bostedet,
som ikke registreres og indberettes. Dog bemaerkes,
at de gennemgiede skemaer viste et antal tilfelde af
langsommelighed med registrering og indberetning.
Hertil kom, at Borgerridgiverens gennemgang
paviste enkelte fejl ved registreringerne. Der var dog
tale om mindre fejl af hovedsageligt ordensmessig
karakter.

Ledelse og medarbejdere synes at vere tilstrekkeligt
forberedt p4, hvorledes de kan og skal agere i
situationer, hvor magtanvendelse kan komme pa
tale, siledes at magtanvendelse undgds i videst
mulige omfang. Ledelse og medarbejdere synes ogsa
at have god forstdelse for kompetenceforholdene og
for reglerne om registrering og indberetning.
Borgerridgiveren fandt ikke i forbindelse med
inspektionen konkret grundlag for at konstatere, at
der var behov for at vere serlig opmarksom pa, om
magtanvendelse pa bostedet skete i overensstem-

melse med lovgivningen.

Borgerridgiveren rejste et principielt spargsmal til
Socialforvaltningen vedrerende situationen, hvor en
beboer mitte anses for at have givet samtykke til en
enhed, men ikke til en anden enhed i kommunen.
Borgerridgiveren rejste et andet spergsmél om
anvendelse af en babyalarm til overvigning af en
beboer med epilepsi.

Om Bostedet Lynghusets politik for og handtering
af voldsepisoder udtalte Borgerradgiveren blandt
andet folgende:

P4 baggrund af det oplyste kan Borgerridgiveren
konstatere, at vold forekommer pa bostedet, men pa
baggrund af det oplyste var det Borgerridgiverens indtryk,
at der normalt er tale om mildere former for vold.
Ledelse og medarbejdere synes at vare forberedt p3,
hvorledes de kan og skal agere i situationer med vold.
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Borgerradgiveren fandt ikke i forbindelse med
inspektionen serlig grundlag for at antage, at voldsepi-
soder i almindelighed hindteres uhensigtsmeassigt.

Inspektion af Bo- og Dagtilbuddet Musvageve;j,
Socialforvaltningen

Den narmere baggrund for netop denne inspektion
skal findes i de spargsmal, som i 2007 og 2008 blev
rejst i forbindelse med bosteder under Socialforvaltnin-
gen. Spergsmélene omfattende blandt andet ulovlig
magtanvendelse, manglende eller mangelfuld indberet-
ning af magtanvendelse samt forhold vedrerende
bostedets politik for og hindtering af voldsepisoder.

Om magtanvendelse pa Bo- og Dagtilbuddet
Musvagevej udtalte Borgerradgiveren blandt andet
folgende:

Magtanvendelse forekommer pa bo- og dagtilbud-
det, men er ikke en jevnligt forekommende

begivenhed.

12007 havde bo- og dagtilbuddet ifelge egne
opgorelser tre tilfelde af magranvendelse (frem til
17. december 2007).

Baseret p4 samtaler med ledelse og medarbejdere og
pd gennemgangen af et mindre antal indberetnin-
ger, var det Borgerradgiverens vurdering, at der ikke
var serlig grundlag for at antage, at der forekom-
mer magtanvendelse pd bo- og dagtilbuddet, som
ikke registreres og indberettes. Dog bemarkes, at
Borgerradgiverens gennemgang péviste enkelte fejl
ved registreringerne. Der var dog tale om mindre
fejl af hovedsageligt ordensmessig karakter.

Ledelse og medarbejdere synes at vare tilstrekkeligt
forberedt pa, hvorledes de kan og skal agere i
situationer, hvor magtanvendelse kan komme p
tale, sdledes at magtanvendelse undgss i videst
mulige omfang. Ledelse og medarbejdere synes ogsa
at have god forstielse for kompetenceforholdene og

for reglerne om registrering og indberetning.

Borgerridgiveren havde ikke i forbindelse med
inspektionen fundet konkret grundlag for at
konstatere, at der er behov for at vare serlig
opmerksom pd, om magtanvendelse pa bo- og
dagtilbuddet sker i overensstemmelse med lovgiv-

ningen.

Endelig rejste Borgerridgiveren nogle spergsmil
over for Socialforvaltningen med hensyn til bo- og
dagtilbuddets overvejelser om midlerne til tilbage-
holdelse af en dersegende beboer, fjernelse af beboe-
re i andre beboeres boliger samt aflisning af
keokkenskabe mv. Sporgsmélet om midlerne til
tilbageholdelse af en dersagende beboer har siden fort
til, at Socialforvaltningen med Socialudvalgets
godkendelse har rettet henvendelse til Velferdsmini-

steriet for at sikre lovlige forhold.

Om Bo- og Dagtilbuddet Musvagevejs politik for og
handtering af voldsepisoder udtalte Borgerridgiveren

blandt andet folgende:

P4 baggrund af det oplyste kunne Borgerridgiveren
konstatere, at vold forekommer pé bo- og dagtil-
buddet, men det var Borgerradgiverens indtryk, at
der normalt er tale om mildere former for vold.

Ledelse og medarbejdere synes at vare forberedt pa,

hvorledes de kan og skal agere i situationer med vold.

Borgerridgiveren har ikke i forbindelse med inspek-
tionen fundet serlig grundlag for at antage, at
voldsepisoder i almindelighed hindteres uhensigts-

massigt.

Borgerradgiveren udtalte dog, at det var beklageligt,
at bostedet ikke systematisk foretog indberetning af
voldsepisoder til forvaltningen.

Bo- og dagtilbuddets retningslinjer og vejledninger
for voldspolitik, voldsregistrering, beredskabsplan og
beredskabsliste er udarbejdet som et serligt finansieret
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projektarbejde. Der er tale om et grundigt gennemar-
bejdet og fyldigt materiale, som meget vel kunne vaere
til inspiration for andre tilsvarende institutioner i
kommunen, hvilket Borgerridgiveren gjorde

forvaltningen opmerksom pa.

Inspektion af Bostedet Sam-Bo, Socialforvaltningen
Den nermere baggrund for netop denne inspektion
skal findes i de spergsmal, som i 2007 og 2008 blev
rejst i forbindelse med bosteder under Socialforvalt-
ningen omfattende blandt andet ulovlig magtanven-
delse, manglende eller mangelfuld indberetning af
magtanvendelse samt forhold vedrerende bostedets
politik for og hindtering af voldsepisoder.

Om magtanvendelse pa Bostedet Sam-Bo udtalte
Borgerridgiveren blandt andet folgende:

Magtanvendelse forekommer sjeldent pd bostedet.
Bostedet havde ingen tilfeelde af magtanvendelse i 2007.

Baseret pa samtaler med ledelse og medarbejdere og pa
gennemgangen af den modtagne indberetning, var det
Borgerradgiverens vurdering, at der ikke er setlig
grundlag for at antage, at der forckommer magtanven-
delse pa bostedet, som ikke registreres og indberettes.
Dog bemarkes, at Borgerradgiverens gennemgang
péviste enkelte fejl ved registreringerne. Der var dog tale

om mindre fejl af hovedsageligt ordensmaessig karakeer.

Ledelse og medarbejdere synes at vere tilstrekkeligt
forberedt pa, hvorledes de kan og skal agere i situatio-
ner, hvor magtanvendelse kan komme pi tale, saledes at
magtanvendelse undgs i videst mulige omfang. Ledelse
og medarbejdere synes ogsa at have god forstaelse for
kompetenceforholdene og for reglerne om registrering
og indberetning.

Borgerridgiveren har ikke i forbindelse med inspektio-
nen fundet konkret grundlag for at konstatere, at der er
behov for at vere serlig opmarksom pa, om magtan-

vendelse pa bostedet sker i overensstemmelse med
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lovgivningen.

Om Bostedet Sam-Bos politik for og hindtering af
voldsepisoder udtalte Borgerradgiveren blandt andet
folgende:

P4 baggrund af det oplyste kunne Borgerridgiveren
konstatere, at vold forekommer pd bostedet, men kun
sjeldent. Der er i givet fald normalt tale om mildere
former for vold.

Ledelse og medarbejdere synes i nogen grad at vere
forberedt pd, hvorledes de kan og skal agere i situ-

ationer med vold.

Borgerradgiveren har herved lagt veegt pa den udarbej-
dede kriseplan for ansatte, herunder det oplyste om
inddragelsen af medarbejdere ved udarbejdelsen.

Derimod synes bostedet i mindre grad at veere forberedt
péd mere alvorlige voldsepisoder, som bostedet efter det

oplyste dog heller ikke har oplevet.

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at bostedet ikke
havde en egentlig voldspolitik, og at bostedet ikke havde
etableret en praksis for at indberette voldsepisoder til
forvaltningen.

Inspektion af Bostedet Stubmgllevej, Socialforvaltningen
Den narmere baggrund for netop denne inspektion skal
findes i de sporgsmal, som i 2007 og 2008 blev rejst i
forbindelse med bosteder under Socialforvaltingen
omfattende blandt andet ulovlig magtanvendelse,
manglende eller mangelfuld indberetning af magtanven-
delse samt forhold vedrgrende bostedets politik for og
hindtering af voldsepisoder.

Om magtanvendelse pi Bostedet Stubmellevej udtalte
Borgerrddgiveren blandt andet folgende:

Magtanvendelse forekommer pa bostedet, men er ikke en
jeevnligt forekommende begivenhed. Bostedet havde efter
det oplyste seks tilfeelde af magtanvendelse i 2007.
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Der er overensstemmelse mellem det af bostedet oplyste
antal tilfzelde af magtanvendelse i 4. kvartal 2007 og det
antal indberetninger, som Socialforvaltningen har
modtaget.

Det var Borgerridgiverens vurdering, at der ikke var
setlig grundlag for at antage, at der forekommer
magtanvendelse pa bostedet, som ikke registreres og
indberettes.

Ledelse og personale synes at vere tilstreekkeligt
forberedt pd, hvorledes de kan og skal agere i situati-
oner, hvor magtanvendelse kan komme pa tale, saledes

at magtanvendelse undgs i videst mulige omfang.

Borgerridgiveren fandt ikke i forbindelse med
inspekdionen et konkret grundlag for at konstatere, at
der er behov for at vare serlig opmarksom pd, om
magtanvendelse pd bostedet sker i overensstemmelse

med lovgivningen.

Om Bostedet Stubmellevejs politik for og handtering
af voldsepisoder udtalte Borgerradgiveren blandt andet
folgende:

P4 baggrund af det oplyste kunne Borgerrddgiveren
konstatere, at vold forekommer pd bostedet, men det
var Borgerradgiverens indtryk, at der normalt er tale
om mildere former for vold.

Ledelse og medarbejdere synes pd inspektionstidspunk-
tet i nogen grad at vare forberedt pa, hvorledes de kan

og skal agere i situationer med vold.

Derimod syntes bostedet pa inspektionstidspunkeet i
mindre grad at vere forberedt pa mere alvorlige
voldsepisoder.

Borgerradgiveren fandt ikke i forbindelse med
inspektionen serlig grundlag for at antage, at voldsepi-
soder i almindelighed héndteres uhensigtsmessigt.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at bostedet ikke
pd inspektionstidspunktet havde en egentlig voldspoli-
tik. Borgerridgiveren modtog efterfolgende et
eksemplar af bostedets skriftlige voldspolitik fra juli
2008.

Sammenfatning vedrorende Borgerradgiverens serlige
uvarslede inspektioner vedrgrende magtanvendelse og
voldshandtering pa bosteder

De fire sidstneevnte inspektioner, som er gennemfgrt
i forste kvartal af 2008, er gennemfort pa baggrund
af sporgsmal, som i 2007 og 2008 blev rejst i
forbindelse med bosteder for udviklingshemmede
under Socialforvaltningen. Yderligere blev der i
denne periode gennemfort inspektioner af boste-
derne Jens Warmingsvej og Nordlys. Inspektions-
rapporterne derfra er omtalt i Borgerradgiverens
beretning for 2007.

Formilet med inspektionerne var at afdekke
bostedernes viden om og brug af magtanvendelse,
herunder registrering og indberetning samt volds-
handtering.

Inspektionerne blev i modsatning til seedvanlig
praksis gennemfort uvarslede, idet institutionerne
og forvaltningen forst pd inspektionstidspunktet
blev gjort bekendt med inspektionen og dens
formal. Inspektionerne angik alene forhold vedre-
rende magtanvendelse og hindtering af voldsepiso-
der pa bostederne. Forholdene omfatter blandt
andet ulovlig magtanvendelse, manglende eller
mangelfuld indberetning af magtanvendelse til
forvaltningen samt forhold vedrgrende bostedets
politik for og hdndtering af voldsepisoder.

Borgerridgiveren har hovedsagelig konstateret
forhold, som indikerer, at magtanvendelse og
voldsepisoder handteres hensigtsmeassigt og korrekt,
men ogsd forhold, som indikerer en vis risiko for en

uhensigtsmessig og forkert praksis — navnlig pa
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grund af usikkerhed om lovgivningens ramme for

magtanvendelse blandt ledelse og medarbejdere pa

et enkelt bosted (Nordlys).

De seks inspektioner giver samlet set et betryggende
billede af handtering af magtanvendelse og vold pd
bosteder for udviklingshemmede — selvom der pa ét
bosted har varet grund til at hjelpe ledelse og
medarbejdere til den rette forstielse af magtanven-
delsesregler, og selvom der i gvrigt er konstateret fejl
og mangler ved f.eks. udfyldelse af skemaer,
udarbejdelse af voldspolitikker mv.

Borgerradgiverens samlede indtryk er siledes, at der
er — primert administrative — fejl at rette op pd,
men at det ser ud til, at bostederne har en rimelig

forstéelse for reglerne om brug af magtanvendelse.

3.5.4 Opfolgning pa tidligere omtalte

egen driftundersogelser

I dette afsnit folges op pd tidligere omtalte rapporter
om undersggelser og inspektioner i de tilfelde, hvor
der er udarbejdet opfolgningsrapporter. Opfolg-
ningsrapporter udarbejdes, hvis der er udestdende
sporgsmil, eller hvis der er problemstillinger, som
efter Borgerrddgiverens opfattelse ikke er lost til-
fredsstillende og betryggende i forbindelse med den
endelige afrapportering, herunder f.eks. hvis Bor-
gerridgiveren er fremkommet med en henstilling
om at rette op pa et eller flere forhold.

Opfolgning pa inspektion af Plejebo, Sundheds-

og Omsorgsforvaltningen

Borgerradgiverens inspektionsrapport af Plejecentret
Plejebo gav anledning til bemerkninger i relation til
de fysiske rammer, rygepolitik, pleje og omsorg mv.
samt medindflydelse og brugerinddragelse. Om de
bygningsmeassige rammer udtalte Borgerridgiveren
generelt, at navnlig beboelsesafsnittene pé 1., 2. og
3. sal visse steder treengte til vedligeholdelse for s&
vidt angik maling og gulve. Borgerrddgiveren fandt
endvidere anledning til at fremkomme med
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bemeerkninger til belysningen i forrummet/modtagel-
sesomrddet, som kunne virke ugestfri, handicaptil-
gengeligheden ved en elevator (betjeningspanel) og
ved trapper (kontrastfarver) samt et mindre forhold
vedrerende rengering. Borgerradgiveren bad
endvidere om uddybende oplysninger vedrerende
det pejleudstyr, som er til ridighed for beboere, der
er i risiko for at forlade plejecentret uden at kunne
finde tilbage. Endelig viderebragte Borgerridgiveren
nogle synspunkter vedrerende kosten og kostudval-
gets indflydelse. Om boligstandarden bemarkede
Borgerrddgiveren, at plejecentrets plejehjemsboliger
og degntreningsboliger er forholdsvis sma og kun
tillader begransede udfoldelsesmuligheder med
hensyn til indretning og socialt samveer.

Opfolgningsrapporten omhandlede spergsmélet om
rygepolitik og om anvendelse af pejleudstyr til de-
mente beboere.

Borgerridgiveren udtalte blandt andet i den
forelgbige inspektionsrapport om rygning, at
rygning pd et af plejecentrets fellesareal "palmeha-
ven” efter Borgerradgiverens opfattelse ikke var
forenelig med lov om regfrie miljoer og Kebenhavns
Kommunes rygepolitik. Begrundelsen herfor var
blandt andet, at "palmehavens” indretning mv.
betad, at udestuen var omfattet af forbuddet i
rygeloven. Forvaltningen var enig i denne betragt-
ning og oplyste, at rygning nu ikke leengere var
tilladt i udestuen. Forvaltningen tilkendegav blandt
andet videre, at den nye rygepolitik havde medfort
et fald i beboernes deltagelse i det indbyrdes sociale
samvear mv., og at der kunne vere en vis usikkerhed
om brandsikkerheden i boligerne, nar beboerne rog
alene, idet der ikke var personale nok til at give
beboerne mulighed for at ryge i deres bolig,
samtidigt med at andre beboere skulle plejes.

I forhold til pejleudstyr udtalte Borgerridgiveren
blandt andet, at Borgerradgiveren forstod, at
ledelsen pé plejecentret efterlyste mere praktisk og
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mindre pejleudstyr, idet det blandt andet var
oplevelsen, at udstyret var svert at bere for bebo-

erne.

Borgerradgiveren fulgte op pé inspektionsrapporten
vedrorende rygning ved at bede forvaltningen om at
oplyse om eventuelle generelle overvejelser, som
forvaltningen havde gjort med hensyn til rygefor-
holdene pa forvaltningens plejecentre mv., herunder
med hensyn il de sociale og brandsikkerhedsmes-
sige konsekvenser af rygereglerne fra 2007. I forhold
til pejleudstyr fulgte Borgerrddgiveren op herpa ved
at bede Sundheds- og Omsorgsforvaltningen om at
oplyse om, hvorvidt der var planer om at anskaffe
mindre gps-enheder som pejleudstyr til beboere
med sddant behov.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen oplyste hertil,
at forvaltningen var ved at feerdiggere "Ver Tryg
projektet’, hvor der indsamles viden, installeres,
afproves og undersoges en rakke af forskellige typer
af tekniske hjelpemidler med henblik pé at bidrage
til forvaltningens udvikling af rammerne for bevil-

ling og brug af hjelpemidler.

Forvaltningen oplyste i forhold til brandsikring, at
et delprojeke i "Veer Tryg projektet” bidrog til at
undersoge forholdene vedrgrende brandsikkerhed
ved rygning pa blandet andet plejehjem, og at
projektet vil indeholde vurderinger og anbefalinger
til en eget sikkerhed. I forhold til de sociale
konsekvenser af rygepolitikken var forvaltningen i

gang med at opsamle erfaringer herom.

Forvaltningen oplyste til spgrgsmalet om pejleud-
styr, at et andet delprojekt i "Ver Tryg projekt” for-
holdt sig til denne problemstilling ligeledes med
henblik pa en vurdering og udarbejdning af
anbefalinger omfattende blandt andet brug af
pejleudstyr pa plejehjem.

Borgerridgiveren foretog ikke yderligere pa det
foreliggende grundlag. Borgerrddgiveren bad om at
blive orienteret om projektets vurderinger og
anbefalinger vedrorende brandsikkerhed og

pejleudstyr, nér vurderingerne mv. forela.

Opfalgning pa inspektion af Verahus,
Socialforvaltningen

Borgerridgiverens endelige inspektionsrapport af
Bostedet Verahus gav anledning til bemerkninger i
relation til handicaptilgengelighed, fysiske rammer,
magtanvendelse, handleplaner, aktivitetsniveau,
ledsagerordning samt adgang til socialfaglig
vejledning og bistand.

Borgerrddgiveren fandt det meget beklageligt, at der
ikke var udarbejdet handleplaner for alle beboerne.
Borgerridgiveren bad desuden Socialforvaltningen
om sammen med bostedet at redegpre nermere for
intensiteten og omfanget af en oplyst personlig
skeermning af en beboer. Borgerradgiveren fik end-
videre under inspektionen det indtryk, at flere
aktiviteter internt i huset ville veere til gleede for
beboerne. Bostedet manglede efter Borgerradgive-
rens opfattelse et velegnet feelleslokale til sidanne
aktiviteter. Borgerradgiveren udtalte, at kelderen,
set i lyset af dens anvendelse til aktiviteter mv., synes
at vare noget institutionsagtig og mork.

Borgerradgiveren udtalte videre, at det var inderykket,
at forplejningen pé tidspunktet for inspektionen
fungerede til de fleste beboeres overvejende tilfredshed,
dog var der utilfredshed med maden udefra (aftensma-
den). Inspektionen illustrerede, at bostedet i praksis
ikke selv fuldt ud kunne lafte opgaven med at tilbyde
vejledning og rddgivning efter retssikkerhedslovens § 5
til husets beboere, og at bostedet ogsé selv savnede
tilstreekkelig hjelp til afklaring af beboernes mulighe-
der for at A hjelp. Endelig udtalte Borgerradgiveren, at
det er utilfredsstillende, hvis beboerne ikke har adgang
til den samme hjelp som andre borgere uden for

kommunens institutioner.
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Opfelgningsrapporten omhandlede blandt andet
sporgsmilet om handicaptilgengelighed.

Borgerridgiveren udtalte i den endelige rapport i
forhold til handicaptilgengelighed blandt andet, at
det ud fra princippet om selvhjulpenhed var
uheldigt, at nogle trapper var udformet séledes, at
kerestolsbrugere ikke kunne betjene sig selv i
forhold til affaldsskakten. Borgerradgiveren frem-
satte desuden bemarkninger til en mindre sikker-
hedsrisiko ved trappens udformning og udtalte
kritik af hojden pa nogle skabe i beboernes lejlighe-
der, adgangen til lejlighedernes altaner, dertrin og
ramper, skiltning og elevatorforhold. Borgerridgive-
ren udtalte videre kritik af dortrinshgjden mellem
beboerrum og altan og udformningen af en stejl
rampe ud til gdrdmiljget. Det var Borgerradgiverens
vurdering, at den manglende tilgengelighed beted,
at de fleste beboere kraevede hjelp fra andre for at
benytte altanen og til at komme til og fra garden.
Borgerradgiveren havde videre noteret, at i forhold
til adgangen til altanen havde bostedet overvejet
forskellige alternative muligheder uden dog at
kunne finde en lgsning

Borgerradgiveren fulgte op pé den del af inspekti-
onsrapporten ved at bede forvaltningen/bostedet om
fortsat at overveje en losning, for sd vidt angar
adgang til altanerne. Borgerradgiveren henstillede
endvidere til Socialforvaltningen om eventuelt
sammen med bygherren at foranstalte en losning,
for s& vidt angar adgangsforholdene til garden.

Socialforvaltningen oplyste hertil, at Borgerradgive-
rens bemarkninger og henstillinger har veret drof-
tet mellem forvaltningen, Kebenhavns Ejendomme
(Kejd), bostedets forstander og reprasentanter fra
De Samvirkende Menighedsplejer. Det blev det
oplyst, at Bostedet Verahus havde indkebt have/
senkeborde til alle spisestuer, havde forbedret
elevatorens betjeningspanel og adgangsforholdene
ud til girden ved en flisebeleegning. Endvidere blev
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oplyst, at bostedet arbejdede med en plan for en for-
bedret skiltning, og at der tilbage stod det videre
arbejde med at gpre tilgengeligheden bedre til
lejlighedsaltaner, kekkenoverskabe og udgangspar-

tiet mod udendersarealet.

Socialforvaltningen oplyste, at der var enighed
mellem parterne om, at de tilbagevarende fysiske
rammer ber forbedres pa grund af beboernes
funktionsniveau, men at forvaltningen og Keben-
havns Ejendomme ikke p4 nuverende tidspunkt
havde mulighed for at finansiere bygningsendringer
pa Verahus. Verahus har dog efter det oplyste
mulighed for indenfor eget budget at begynde
enkelte forbedringer af tilgzengeligheden.

Borgerridgiveren noterede det oplyste om de
udforte forbedringer af handicaptilgengeligheden
mv. og enigheden mellem parterne om behovet for
en forbedring af tilgengeligheden af hensyn til
beboernes funktionsniveau. Borgerradgiveren
udtalte videre, at Borgerradgiveren er opmearksom
p4, at mange typer af forbedringer af tilgengelighe-
den er bekostelige, og at det derfor ogsa er en
politisk prioritering i hvilket omfang, en udbedring
kan gennemfores. Borgerridgiveren noterede sig
blandt andet yderligere, at Socialforvaltningen og
Kgbenhavns Ejendomme er opmarksomme pa
tilgeengelighedsproblematikken og fortsat vil
prioritere bygningsendringer, der kan forbedre den
generelle tilgengelighed pd alle bosteder, hvilket
omfatter Bostedet Verahus.

Borgerridgiveren foretog ikke yderligere pa det
foreliggende grundlag.

Opfolgning pa generel egen driftundersegelse vedro-
rende magtanvendelse, Socialforvaltningen og Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen

Undersogelsen angik Socialforvaltningens og
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens administra-

tion af reglerne om magtanvendelse og andre
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indgreb i selvbestemmelsesretten og angik hovedsa-
geligt magtanvendelse efter servicelovens § 126 om
fastholdelse eller foring. Underspgelsen angik alene
de procedurer, som skal falges i forbindelse med
magtanvendelse. Det drejer sig i hovedtrek om
bestemmelser om kommunens registrering, indbe-
retning og tilsyn.

Undersegelsen omfattede en generel og konkret del.
Den konkrete del udgjorde en gennemgang af 52
indhentede sager.

Borgerradgiveren konkluderede blandt andet i
forhold til undersogelsens konkrete del, at forvalt-
ningernes udtalelser og det fremlagte materiale gav
indtryk af, at der blev arbejdet milrettet med
medarbejdernes regelkendskab, rammer for tilsyn
og konkrete procedurer for opfelgning pa sager og
tendenser, hvorfor dette ikke gav anledning til

bemerkninger.

Borgerridgiveren bemarkede imidlertid, at dette er
ikke ensbetydende med, at institutionernes praksis
og forvaltningens tilsyn er i overensstemmelse med
de geldende regler eller tilstrekkeligt effektivt.
Borgerradgiveren henviste her til sagen om Bostedet
Tokanten under Socialforvaltningen. Borgerrad-
giveren fandt i det i den forbindelse meget kritisa-
belt, at Socialforvaltningen ikke i sin udtalelse til
brug for Borgerradgiverens undersogelse fandt
anledning til at nzevne sagen om bostedet eller om
de overvejelser, som sagen matte have givet anled-
ning til. Det var Borgerridgiverens opfattelse, at
forvaltningen pa dette punkt havde undladt at
opfylde den oplysningspligt, som pihviler kommu-
nens forvaltninger i forbindelse med Borgerradgive-

rens arbejde.

Borgerridgiveren fulgte op pd den endelige inspekti-
onsrapport af 4. februar 2008 ved at bede Social-
forvaltningen om narmere redeggrelse for, hvilke
midler forvaltningen generelt anvender for at afdekke

eventuelle tilfzlde af manglende registrering og
indberetning af magtanvendelse efter servicelovens

kapitel 24.

Borgerradgiveren bad endvidere om Socialforvaltnin-
gens bemerkninger til, at Socialudvalget (heller) ikke
blev informeret om sagen om Bostedet Tokanten.
Borgerridgiveren bad videre forvaltningen om at
redegpre generelt for, hvornir kommunens politiske
niveau efter forvaltningens opfattelse skal orienteres om
serligt alvorlige sager pd magtanvendelsesomradet.
Opfolgningsrapporten angik siledes ogsd en uddyb-
ning af forvaltningens tidligere besvarelser og en

besvarelse af ovenstiende sporgsmal.

Socialforvaltningen redegjorde blandt andet den 24.
oktober 2007 og 29. maj 2008 for, hvilke midler der
blev anvendt eller vil blive anvend til sikring af
reglernes overholdelse. Socialforvaltningens rede-
gorelse indeholdt blandt andet oplysninger om en
udarbejdet pjece indeholdende reviderede og skarpede
retningslinjer for magtanvendelse og klageadgang mv.,
og at pjecen blev udleveret til pdrorende og beboere.
Der var endvidere i forlengelse af pjecen udarbejdet en
handleplan indeholdende en raekke procedurer om den
videre formidling og opfelgning pa retningslinjerne.
Personalet har pligt til at kende handleplanens indhold,
som blandt andet omfatter atholdelse af temamade i
bostederne om geldende retningslinjer og en tilbage-
vendende opfolgning herpa fra centralforvaltningen.
Socialforvaltningen oplyste endvidere, at der bliver
foretaget stikproveundersogelser for at se, om handle-

planen bliver overholdt. En aktuel stikprevekontrol
bekrzftede, at dette var tilfzeldet.

I forhold til tilretteleeggelsen af tilsynsbesag pa
bostederne vil forvaltningen fremover i tilfeelde, hvor
der i det aktuelle ar er indberettet i eller ingen
magtanvendelser, sporge ledelse og medarbejdere di-
rekte, om der er foretaget magtanvendelser, og om de
er indberettet til Kvalitets- og Tilsynskontoret.
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Socialforvaltningen oplyste blandt andet videre, at
centralforvaltningen havde fiet flere kontrolelementer
ved opstramningen af proceduren for indsendelse af
registrerede magtanvendelser blandt andet i form af
udarbejdelse af manedligt statistisk materiale til nu
ogsd at omfatte bostederne som modtagere.
Socialforvaltningen oplyste videre, at en intern it-
gruppe, der skal undersege mulighederne for en
mere systematisk og sikker registreringspraksis, nu er
nedsat.

Borgerridgiveren noterede sig det oplyste om
forvaltningens overvejelser og tiltag for at sikre
reglernes overholdelse og for at afdekke eventuelle
tilfelde af manglende registrering og indberetning af
magtanvendelse efter servicelovens kapitel 24. Det

anforte gav ikke anledning til bemarkninger

Til Borgerradgiverens forespargsel om retningslinjer
for orientering af kommunens politiske niveau
udtalte Socialforvaltningen, at det vil bero pa en
individuel og konkret vurdering af den enkelte sags
serlige karakeer. I denne vurdering indgik blandt
andet overvejelser, om sagen har principiel karakter,
pa hvilken made brugere, personale eller parerende
er bergrt af heendelsen/sagen, om der er siet ve-
sentlig tvivl om forvaltningens optreeden/handlinger
i den konkrete sag og om politikere, medier m.fl.

udviser en sarlig interesse for sagen eller lignende.

Borgerridgiveren noterede det ovenfor anforte.
Borgerradgiveren gik imidlertid ud fra, at forvalt-
ningen er enig med Borgerradgiveren i, at der
forekommer tilflde, hvor lovgivningen tilsiger, at
det politiske niveau skal orienteres. Borgerridgive-
ren havde ikke yderligere bemerkninger til det
anferte. For s vidt angar det forhold, at Socialud-
valget ikke blev orienteret om sagen om Bostedet
Tokanten, foretog Borgerradgiveren ikke yderligere
henset til, at Socialudvalget efterfolgende selv havde

forholdt sig hertil overfor forvaltningen.
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Kapitel 4

Borgerradgiverens diskriminationstilsyn

Dette kapitel beskriver Borgerradgiverens diskriminationstilsyn og skal ses i sammenhang

med Kgbenhavns Kommunes integrationspolitik og den styrkede indsats mod diskrimination i

kommunen.

Kapitlet indeholder farst en beskrivelse af rammerne for Borgerradgiverens diskriminationstil-

syn, dernzst fglger Borgerradgiverens konkrete synliggarelsesaktiviteter i dette beretningsar.

Herefter fremstilles den generelle retlige sammenhang, diskriminationstilsynet skal ses i, og

afslutningsvist refereres de relevante egen driftsundersggelser og konkrete sager vedrgrende

diskrimination, som Borgerradgiveren har behandlet i beretningsaret.

4.1 Rammerne for Borgerradgiverens
diskriminationstilsyn

Borgerradgiveren har siden sin etablering kunnet
behandle klager over diskrimination. I sager om
diskrimination har Borgerridgiveren tillige mulighed

for at magle mellem forvaltning og borger.

Borgerradgiveren behandler klager over diskrimination
i bred forstand, det vil sige, hvor en person behandles
ringere end andre personer i sammenlignelige situatio-
ner, eller hvis en eller flere personer stilles sarligt
ufordelagtigt pd grund af alder, handicap, ken,
national/social oprindelse, politisk anskuelse, race/
hudfarve/etnisk oprindelse, religion/tro eller seksuel

orientering.

Borgerradgiverens indsats vedrorer hovedsagelig
diskriminationsspergsmal, som har et retssikkerheds-
massigt sigte, og tager ikke sit udgangspunkt i
diskriminationsbekempelse som led i den generelle
integrationsindsats. Borgerrddgiverens diskriminations-
tilsyn skal dog ses i sammenhang med kommunens

generelle indsats pd dette omréde.
Borgerradgiverens bemyndigelse angir alene forhold,

som Kgbenhavns Kommune, dvs. kommunens forvalt-

ninger, borgmestre og udvalg, er ansvarlig for.
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4.2 Borgerradgiverens styrkede diskriminations-

indsats
4.2.1 Indhold

Kobenhavns Kommunes integrationspolitik blev
vedtaget i Borgerreprasentationen den 14. juni
2006 (BR 395/06) og det folger heraf, at der skal
tages initiativer til en styrket indsats mod diskri-

mination.

Den 13. juni 2007 besluttede Borgerreprasentatio-
nen at styrke diskriminationstilsynet hos Bor-
gerradgiveren (BR 271/2007). Beslutningen
indebarer en rekke indsatser, som skal styrke det
eksisterende diskriminationstilsyn hos Borgerradgi-

veren. Indsatserne omfatter:

»

a) Synligggrelse og profilering af Borgerradgiveren
som Kgbenhavns Kommunes diskriminations
tilsyn, herunder bl.a. oplysningsmeder for
borgerne.

b) Udvidelse af Borgerradgiverens normering med
et halvt arsveerk og faglig opkvalificering af
relevante medarbejdere.



¢) Oprettelse af vejviserfunktion pa Borgerradgive
rens hjemmeside samt ny hjemmeside
(www.kk.dk/diskrimination) med guide til, hvor
man skal henvende sig, hvis man foler sig
diskrimineret. Vejviseren skal have en sogefunk
tion og vare mélrettet.

d) Igangsettelse af kampagne og udarbejdelse af
oplysningsmateriale om blandt andet rettigheder
og klagemuligheder i relation til diskriminati-
onsgrundene etnicitet, religion, seksuel
orientering, alder og handicap. Kampagnen og
oplysningsmaterialet vil blandt andet vare
mélrettet borgere med anden etnisk baggrund
end dansk.

e) Oprettelse af selvstendigt afsnit om diskrimina-
tionstilsynets funktion og sager i Borgerridgive-
rens drsberetning.

f) Borgerradgiveren igangsetter arligt i perioden
2007-2010 felgende undersogelser til belysning
af diskriminationsomfanget:

g) Rapport om det faktiske diskriminationsomfang
i Kgbenhavns Kommune, som kan konstateres
gennem Borgerrddgiverens sager.

h) Som led i Borgerradgiverens egen driftsunderse-
gelser skal mindst én undersogelse arligt omfatte
diskriminationsspergsmal i kommunens

forvaltninger.

»

Dette kapitel skal som navnt indledningsvist ses i
lyset af denne styrkede indsats mod diskrimination,
og kapitlet indeholder den afrapportering, som
folger af punke g) ovenfor.

4.2.2 Konkrete tiltag i 2008

Borgerradgiverens seminar om diskrimination

den 24. september 2008

Som den mest fremtradende aktivitet i 2008
inviterede Borgerradgiveren den 24. september 2008
til et seminar med titlen: "Kender du nogen, der har
varet udsat for diskrimination?” Seminaret blev
arrangeret med assistance og bistand fra Beskeftigel-
ses- og Integrations forvaltningens TaskForce

Integration.

Malgruppen for seminaret var enkeltpersoner eller
reprasentanter for organisationer, som i forskellige
sammenhznge har en vejledende eller radgivende
funktion over for mennesker, som kan vare udsat for
diskrimination. Seminarets formal var for det forste at
informere om det retlige forbud mod diskrimination
og om Borgerridgiverens diskriminationstilsyn i
Kobenhavns Kommune. Seminaret var i denne
sammenheng en opfolgning pa oplysningskampag-
nen "Det er ikke forbudt at kende sine rettigheder”,
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som Borgerradgiveren iverksatte 2007, og seminaret
indeholdt siledes ogsa en introduktion af Borgerrad-
giverens hjemmeside kk.dk/diskrimination.

For det andet gnskede Borgerridgiveren med
seminaret at hore om deltagernes praktiske erfaringer
med diskrimination i Kgbenhavns Kommune.
Baggrunden for dette var bl.a., at flere undersogelser
har vist, at mange borgere i Kobenhavn foler sig
diskrimineret. Dette er imidlertid ikke i overensstem-
melse med antallet af sager om diskrimination hos
Borgerradgiveren. Borgerridgiveren onskede derfor at
benytte seminaret til at stille deltagerne folgende

sporgsmal:

= Erantallet af sager om diskrimination hos
Borgerridgiveren og generelt i Kebenhavns
Kommune et retvisende billede?

= Har [ forklaringer p4, hvorfor der er s fa
henvendelser om diskrimination til Borgerrad-
giveren?

= Har [ forslag til, hvad Borgerradgiveren evt. skal
gore for at modtage flere henvendelser om

diskrimination?

Sporgsmilene blev af deltagerne behandlet i nogle
grupper med henblik p ud fra deltagernes prakeiske
erfaringer at fa idéer til, hvad Borgerradgiveren kan
gore for at forbedre tilsynet med diskrimination og
evt. tiltreekke flere sager om diskrimination.

I forhold til sporgsmalet om, hvorvidt antallet af sager
om diskrimination hos Borgerradgiveren og generelt i
Kebenhavns Kommune giver et retvisende billede,
var der udbredt enighed om, at antallet af sager hos
Borgerradgiveren (ca. fem skriftlige sager om aret)
ikke giver et retvisende billede. Det var dog uklart,
om deltagerne besvarede spergsmalet generelt uden
afgreensning til diskrimination, som Kebenhavns

Kommune har ansvar for.
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Deltagerne kom i forhold til det andet spergsmal
med folgende bud pa drsager til det lave antal henven-
delser:

* Ukendskab til Borgerradgiveren generelt og
konkret i forhold til diskriminationstilsynet

= Frygt for repressalier ved indgivelse af klage

= Visse gruppers generelle utryghed ved myndighe-
der

* Manglende tiltro til at det nytter at klage

= Klageren har sterre problemer, som fylder mere
end diskrimination

*  Ukendskab til eller uklarhed om Borgerradgive-

rens kompetence, opgaver og uathengighed

I forhold til det tredje sporgsmal blev der blandt
andet givet folgende forslag til, hvad Borger-
ridgiveren kan ggre for at for at modtage flere
henvendelser om diskrimination:

* Forslag om at tenke i nye mader at kommuni-
kere pa til de respektive malgrupper

= Forslag om danne lokale partnerskaber med
foreninger

* Forslag om at tage direkte kontake til skolernes
integrationsvejledere

= Forslag om at vare mere tydelige i beskrivelsen af
Borgerradgiverens uathengighed

* Forslag om at kommunikere pa baggrund af
konkrete (fiktive) eksempler for at illustrere,
hvilken slags diskrimination vi taler om

= Forslag om at skriftlige henvendelser med
information felges op mundtligt

* Forslag om at bruge uformelle kontakter frem
for det formelle foreningsspor

= Forslag om at holde flere informationsdage og
differentiere opleg i forhold til mélgruppen

* Forslag om at tydeliggere i vores information, at
det altid har verdi, at sagerne kommer frem i lyset

=  Forslag om at forholde sig aktivt til eventuelle
sproglige og forstelsesmessige barrierer i forhold
til mélgrupperne
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= Forslag om overfor visse grupper ogsi at give
generel vejledning om den offentlige forvaltning

= Forslag om at vere mere opmerksom pi
sprogbrug og tilgengelighed i tekst/typografi mv.
i kampagnemateriale

= Forslag om at benytte sig af Beskeaftigelses- og
Integrationsforvaltningens TaskForce og de
kontaktpersoner, som TaskForcen er i kontakt
med, herunder ved at teste kommunikation af pa

disse

Som konklusion pa seminaret kan deltagernes forslag
siges at veere udtryk for et onske om, at Borgerridgi-
veren skal blive mere tilgengelig for folk, der foler sig
diskrimineret. Forslagene peger p4, at Borgerradgive-
ren kan blive mere tilgengelig ved gennem dannelse
af netvaerk og forbedret kommunikation at arbejde
mere opsegende med at nedbryde de barrierer, som
ifolge deltagerne forklarer det lave antal af henvendel-
ser vedrorende diskrimination.

Opfolgning pa Borgerradgiverens seminar

om diskrimination

Borgerradgiverudvalget har pa baggrund af seminar
om diskrimination den 24. september 2008 godkendt
et forslag til, hvordan Borgerradgiveren arbejder
videre med opfelgning pa netverksseminaret om
diskrimination og synliggerelse af Borgerrddgiverens

diskriminationstilsyn.

Ifolge forslaget ansatter Borgerridgiveren en
projekemedarbejder pa deltid i et tidsrum pa seks til
ni maneder med henblik pa udelukkende at arbejde
med at sprede kendskabet til Borgerrddgiverens
vejledningstilbud og kompetence og nedbryde
barrierer mod at henvende sig til myndigheder om
diskrimination. Projektmedarbejderen skal arbejde
med udgangspunkt i en projektbeskrivelse, som tager
udgangspunke i historikken og formélet bag Borger-
radgiverens diskriminationstilsyn samt med de
forslag, som fremkom under netvarksseminaret i
september 2008.

Kommunikationsmetoden, der anvendes af projektmed-
arbejderen, kan f.eks. bestd i direkte personlig kontakt
med neglepersoner og organisationer, som kunne vere
genstand for diskrimination og ikke i forvejen mé
antages at have fornedent kendskab til klagemulighe-
derne. Derudover vil ogsé teet pressekontakt — herunder
til fremmedsprogede, danske medier — kunne veere en
nogle til storre synlighed. Projektmedarbejderen skal
inddrage Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
med henblik pa at udnytte de eksisterende ressourcer og
netvaerk samt koordinere kommunens kommunikati-
onsindsats pa omrédet.

Som opfolgning pa seminaret blev Borgerridgiveren
endvidere i januar 2009 inviteret til at holde et opleg
om Borgerradgiveren og diskriminationstilsynet for
Dansk Flygtningehjelp, Frivilligridgivning.

Institut for Menneskerettigheder Anti-
diskriminationstraening og — seminar, april 2008
Borgerradgiveren deltog i april 2008 i et undervis-
ningsforlgb faciliteret af Institut for Menneskerettighe-
der. Baggrunden var et felles EU projekt, hvor
formalet er at kapacitetsopbygge fagforeninger og
NGO’er i alle medlemslande i indsatsen mod forskels-
behandling. Projektet var oprindelig malrettet de nye
medlemslande, men blev efterfolgende foldet ud til alle
27 medlemsstater.

En mindre gruppe undervisere, heraf en medarbejder
fra Borgerridgiveren, deltog indledningsvist i et
treningsseminar, der var mélrettet undervisning og
videreformidling af antidiskriminations lovgivning og
politik til ansatte i fagforeninger og NGO’er. Under-
viseren forestod treningen i flere EU-lande.

Herefter blev der holdt et todages gratis seminar med
fokus pé antidiskrimination og NGO’er og fagforenin-
gers rolle i indsatsen mod diskrimination, hvor
underviserne stod for formidlingen. Fra en bred vifte af
fagforeninger og andre foreninger deltog ca. 50

mennesker.
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Til brug for undervisningen var der udarbejdet en
egentlig uddannelseshindbog med titlen "Be-
kempelse af Diskrimination” af EU-kommissionen.
Der blev i undervisningen lagt vagt pa at styrke
kendskabet til den relevante lovgivning og politik pa
omradet. Der blev ligeledes lagt vegt pa inddragelse
af ikke-juridiske varkegjer til bekempelse af
diskrimination, det vare sig bade pd det generelle
plan, monitorering, lobbyvirksomhed mv. og pa det
individuelle plan, hvordan man eksempelvis kan yde

radgivning og stotte til ofre for diskrimination.

Den efterfolgende evaluering af forlebet var positiv
og medforte tillige aget synliggorelse for Borgerrad-

giveren.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens
statusseminar, 26. juni 2008

Den 26. juni 2008 holdt Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen i samarbejde med Institut
for Menneskerettigheder et statusseminar pa
bekempelse af diskrimination i Kebenhavn. Semi-
naret handlede dels om at ggre status pa bekempel-
sen af diskrimination, dels om at udvikle bidrag il

det fortsatte arbejde i Kgbenhavns Kommune.

Borgerradgiverens rolle i seminaret var at facilitere
en workshop for Kebenhavns Kommunes samar-
bejdspartnere, hvor formilet var at komme med
bidrag til henholdsvis, hvordan NGO’er, foreninger
og andre akterer kunne bidrage til kommunens
arbejde med principperne om ligebehandling, og
hvilken rolle “udefrakommende” kunne spille i
forhold til kommunens arbejde/indsats?

Information om diskrimination i undervisning
Borgerradgiveren afholder kurser og opleg i en lang
rekke sammenhange sivel internt i kommunen som
overfor eksterne samarbejdspartnere. Borgerrddgi-
veren legger ogsd vagt pd i disse sammenhange at
informere om Borgerridgiverens serlige diskrimina-

tionstilsyn.
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Borgerridgiveren bruger saledes den generelle
undervisning som en méde at italesztte og syn-
liggore diskriminationstilsynet. Det understreges, at
sager, som prasenteres som eller opleves som
diskrimination, ber henvises til Borgerridgiveren
med henblik pa Borgerridgiverens vejledning og
stillingtagen. Synliggorelse af den oplevede diskrimi-
nation understreges siledes som vasentlig i diskri-

minationstilsynet.

Egen driftundersogelser

Som led i Borgerradgiverens egen driftvirksomhed
skal mindst én undersogelse arligt omfatte diskrimi-
nationssporgsmal i kommunens forvaltninger.

Borgerrddgiveren har med henvisning til dette krav
iverksat en undersegelse af diskrimination i de
kebenhavnske folkeskoler. Undersggelsen er endnu
ikke afsluttet.

Borgerridgiveren har desuden gennemfort en
inspektion af handicaptilgengeligheden i Vanlose
Kulturhus og Bibliotek.

Borgerridgiveren har afsluttet en inspektion af
handicaptilgengeligheden ved Jobcenter Ko-
benhavn samt en undersegelse af retningslinier for
tolkning i henholdsvis Socialforvaltningen og
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Undersggelsernes indhold og resultater behandles
selvstendigt nedenfor.

Radgivning af forvaltninger

Borgerridgiveren radgiver som led i sin virksomhed
ogsa forvaltningerne om forhold, som falder
indenfor Borgerradgiverens kompetence. Denne
interne konsulentfunktion, som den omtales i
beslutningsgrundlaget for Borgerrddgiveren,
omfatter derfor ogsd spergsmal vedrorende di-
skrimination. Borgerradgiveren har eksempelvis
deltaget i en arbejdsgruppe i forbindelse med etableringen
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af hjemmesiden www.registrerdiskrimination.kk.dk i
regi af Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Borgerradgiveren opfordrer til, at forvaltningerne
gor brug af denne mulighed, det vaere sig i forhold
til generelle overvejelser eller pd det konkrete
sagsbehandlingsplan. Udover at kunne bidrage til
den juridiske forstdelser vil et aget tvarfagligt
samarbejde efter Borgerradgiverens opfattelse kunne
sikre en storre ensartethed i kommunens praksis.

Borgerradgiveren blev som folge af denne mulighed
kontaktet af en af kommunens forvaltninger for en
generel juridisk vurdering af nogle overvejede
initiativer pé forvaltningens omréde. Borgerridgive-
ren holdt pa den baggrund mede med reprasentan-
ter for den pagzldende forvaltning, hvor forvaltnin-
gen modtog vejledning om initiativernes
diskriminationsretlige aspekter. Borgerradgiverens
vejledning fik konkret betydning for forvaltningens

videre overvejelser.

4.3 De retlige rammer

Nedenfor folger en nermere introduktion af den
retlige regulering af diskriminationsspergsmalet
herunder en kort praesentation af de diskriminati-
onsgrunde, der er omfattet af lovgivningen. Derpd
folger en nzrmere pracisering af de retlige rammer

for Borgerridgiverens diskriminationstilsyn.
4.3.1 Den retlige regulering af diskriminationsomradet

Definitioner

Diskrimination er usaglig forskelsbehandling. Usaglig
forskelsbehandling betyder, at en person, af
grunde som ikke er saglige (dvs. negterne og
objektive), bliver behandlet anderledes end

andre personer i samme situation.

Beskyttelsen mod diskrimination findes i en reekke
forskellige danske love og retsgrundsetninger. Der
findes regler om diskrimination pd grund af alder,
handicap, ken, national/social oprindelse, politisk
anskuelse, race/hudfarve/etnisk oprindelse, religion/

tro og seksuel orientering.

Der findes ikke i dansk lovgivning et generelt
forbud mod diskrimination, som omfatter alle di-
skriminationsgrunde og alle samfundsomréider. For
at finde ud af, om der eksisterer en retlig beskyttelse
mod diskrimination, er det derfor centralt at vide,
om den diskriminationsgrund, der er tale om, er

beskyttet af et forbud i lovgivningen.

Séfremt diskriminationsgrunden i den konkrete
situation ikke er beskyttet af et retligt forbud,
betyder det, at den oplevede diskrimination ikke
umiddelbart efter dansk lovgivning kan betegnes
som ulovlig forskelsbehandling.

Generelt er lovgivningen om diskriminationsforbud
indrettet p& en made, s det som udgangspunkt er
ulovligt at forskelsbehandle ud fra en eller flere af
diskriminationsgrundene. Dog indeholder lovgiv-
ningen ogsa en rekke konkrete undtagelser, hvor
det er muligt at forskelsbehandle. Ved disse
undtagelser er det et krav, at forskelsbehandlingen
har et sagligt formil og ikke gér videre end hgjst
nodvendigt.

Forbuddet mod diskrimination er ogsa reguleret i
international lovgivning. Der findes f.eks. flere
menneskerettighedskonventioner, som Danmark
har tiltrddt, og som danske myndigheder derfor er
bundet af. Det internationale forbud mod diskrimi-
nation er bredere i den forstand, at det omfatter alle
diskriminationsgrunde, og at det omfatter flere
samfundsomrider.
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P4 grund af forskellen mellem den nationale og
internationale regulering af forbuddet mod di-
skrimination er det vigtigt at vere opmarksom pa,
at det over for danske myndigheder er muligt at
stotte sig til den internationale lovgivning. Nir man
i Danmark henviser direkte til den internationale
lovgivning, skal man dog vere opmearksom p4, at
den ikke altid i praksis giver den samme beskyttelse
som den danske lovgivning. Dette er, fordi der i
dansk retspraksis er tradition for at legge mere vagt
pa dansk lovgivning end pa international lovgiv-

ning.

Diskriminationsbegrebet og forbuddet mod
diskrimination retter sig mod usaglig/ulovlig for-
skelsbehandling. Forbuddet mod diskrimination
sikrer dog ikke nedvendigvis, at alle grupper ogsa i
praksis har adgang til samme rettigheder eller
muligheder. Forbuddet mod diskrimination kan

derfor pé et givent omride vare suppleret af et

lighedskrav.

Lighedskravet kan komme til udtryk gennem
iverksettelsen af positive foranstaltninger, som pa
sigt har til formal at fremme ligestilling i praksis. En
positiv foranstaltning er i snever forstand uderyk for
en forskelsbehandling, men da forskelsbehandlingen
har et sagligt formal, bliver der ikke tale om
diskrimination.

En positiv foranstaltning kan eksempelvis vare en
lovregel, der opstiller en fortrinsret for personer med
fysiske eller psykiske funktionsnedsacttelser til visse
offentlige regulerede beskeftigelser. Lighedskravet er
her rettet mod, at personer med fysiske eller
psykiske funktionsnedsattelser i praksis opnar
lettere adgang til arbejdsmarkedet og derved pa sigt
ligestilles med andre grupper i den henseende.

82

Forskellige former for diskrimination

Direkte diskrimination

Direkte diskrimination er, ndr en person pé grund
af en eller flere af diskriminationsgrundene bliver
behandlet darligere, end en anden bliver, er blevet
eller ville blive behandlet i en tilsvarende situation.
F.eks. hvis en kvalificeret ansoger til en stilling bliver
afvist pa grund af handicap, race eller seksuel

orientering.

Indirekte diskrimination

Indirekte diskrimination er, nir en bestemmelse, et
kriterium eller en praksis, der tilsyneladende er
neutral, vil stille personer af f.eks. en bestemt race,
hudfarve, religion eller tro darligere end andre i
tilsvarende situationer. Den indirekte forskelsbe-
handling kan dog vare lovlig, hvis den pagzldende
bestemmelse, kriterium eller praksis er objektivt
begrundet i et sagligt formdl — og midlerne il at
opfylde det er hensigtsmassige og nedvendige.

Lovlige formal kan f.eks. vere hygiejne- eller
sikkerhedskrav eller krav om genkendelighed.
Ulovlig indirekte diskrimination kan f.eks. veere et
bekledningsreglement, der forbyder hoved-
bekledning og derved indirekte forbyder religios
hovedbekledning sisom et hovedtorklede, selvom
der ikke i det konkrete tilflde findes en saglig og

rimelig begrundelse for et sddant forbud.

Chikane

Chikane er, hvor en person hanes, trues eller
nedgpres alene pd grund af hendes eller hans ken,
etniske oprindelse, alder, handicap, religion eller
seksuelle orientering. Det kan f.cks. vare nedvardi-
gende vittigheder om en homoseksuel eller sexchi-
kane.

Instruktion om at diskriminere
Instruktion om at diskriminere er, hvor en overord-
net vejleder sine medarbejdere i at udvise diskrimi-
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nerende adferd over for bestemte grupper. Det kan
f.eks. vare en diskoteksejer, der beder sine ansatte
om at afvise besegende kunder af ’sydlandsk
udseende’.

Hadforbrydelser

Nér diskrimination sker ved stratbare handlinger,
kan der f.eks. vare tale om de sikaldte had-
forbrydelser. Ifolge straffelovens § 81, nr. 6, er det
ved straffens fastszttelse en skerpende omstendig-
hed, at forbrydelsen har baggrund i andres etniske
oprindelse, tro, seksuelle orientering eller lignende.
F.eks. kan et voldeligt overfald, der er motiveret i
andres etniske oprindelse, betyde en hardere straf.

De enkelte diskriminationsgrunde

Alder
Med alder menes bade unge og aldre.

Et forbud mod forskelsbehandling pd grund af alder
findes kun i forskelsbehandlingsloven. Loven
indeholder i § 1, stk. 1, en beskyttelse mod forskels-
behandling, der betyder, at alle, uanset alder, er
beskyttet mod forskelsbehandling i forbindelse med
anszttelse, under ansettelse og i forbindelse med
afskedigelse. Loven giver i visse situationer i

begranset omfang mulighed for at legge vagt pa

alder.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i
den danske forvaltningstradition en ligheds-
grundsztning, som forpligter offentlige myndighe-
der til at behandle lige forhold lige for loven. Det
betyder, at hvis f.eks. alder i en konkret sag ikke er
et sagligt hensyn, si kan kommunen ikke i afggrel-
sen tage hensyn til alder og derved stille f.eks. zldre
personer darligere end andre i tilsvarende situatio-

ner.

Lighedsgrundsztningen er nermere omtalt neden-
for.

Forbud mod forskelsbehandling pa grund af alder

findes ogsa i international lovgivning.

Handicap

Med handicap menes en person med en fysisk,
psykisk eller intellektuel funktionsnedsattelse, som
giver et kompensationsbehov for, at den pageldende
kan fungere pa lige fod med andre borgere i en

tilsvarende situation.

Ved fastleggelsen af handicapbegrebet tager man i
dansk ret udgangspunke i FN’s standardregler om
lige muligheder for handicappede. I standardreg-

lerne bruger man begrebet funktionsnedsattelse.

Et forbud mod forskelsbehandling pa grund af
handicap findes i forskelsbehandlingsloven. Loven
indeholder i § 1, stk. 1, en beskyttelse mod forskels-
behandling, der betyder, at alle, uanset handicap, er
beskyttet mod forskelsbehandling i forbindelse med
anszttelse, under ansettelse og i forbindelse med

afskedigelse.

Ud over forskelsbehandlingsloven findes der love,
hvori de handicappolitiske grundprincipper er
indarbejdet. For eksempel fremmes funktions-
nedsatte personers erhvervsbeskaftigelsesmulig-
heder gennem bestemmelser i kompensationsloven
(lov om kompensation til handicappede i erhverv)

og beskaftigelsesindsatsloven.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i
den danske forvaltningstradition en ligheds-
grundsztning, som forpligter offentlige myndighe-
der til at behandle lige forhold lige for loven. Det
betyder, at hvis f.eks. handicap i en konkret sag ikke
er et sagligt hensyn, kan kommunen ikke i afgorel-
sen tage hensyn til et handicap og derved stille f.eks.
blinde darligere end andre i tilsvarende situationer.
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Lighedsgrundsetningen er nzrmere omtalt neden-
for.

Forbud mod forskelsbehandling pd grund af

handicap findes ogsd i international lovgivning.

Kegn

Med kgn menes mand og kvinder. Lovgivningen i
Danmark sikrer formelt kvinder og mend lige
muligheder.

Et forbud mod forskelsbehandling pa grund af ken
findes i ligestillingsloven, ligebehandlingsloven,
ligelonsloven, barselsloven og lov om ligebehandling
af kvinder og mand inden for de erhvervstilknyttede
sikringsordninger.

Forbud mod forskelsbehandling pd grund af ken
findes primert inden for beskaftigelses- og er-
hvervsuddannelsesomradet.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i
den danske forvaltningstradition en ligheds-
grundsztning, som forpligter offentlige myndighe-
der til at behandle lige forhold lige for loven. Det
betyder, at hvis f.eks. kon i en konkret sag ikke er et
sagligt hensyn, kan kommunen ikke i afggrelsen
tage hensyn til en persons kon og derved stille f.eks.
kvinder darligere end mand i tilsvarende situatio-

ner.

Lighedsgrundsztningen er neermere omtalt neden-
for.

Forbud mod forskelsbehandling pd grund af ken

findes ogsé i international lovgivning.

National/social oprindelse
Diskriminationsgrunden national eller social
oprindelse er reelt en opsamling af to diskriminati-

onsgrunde.

84

Med national oprindelse menes en persons tilhers-
forhold til en gruppe, som er kendetegnet ved en
felles historie og andre sertrek som sprog, kultur og
geografl. Social oprindelse henviser til en persons

tilhersforhold til en bestemt social klasse eller

gruppe.

Begge diskriminationsgrunde er omfattet af
forskelsbehandlingsloven, som beskytter mod for-

skelsbehandling pd arbejdsmarkedet.

Mens der ikke findes yderligere regulering af
forskelsbehandling pa grund af social oprindelse, er
forskelsbehandling pa grund af national oprindelse
omfattet af lov om forbud mod forskelsbehandling
pga. race mv. og straffelovens § 266b. Det betyder,
at det i forhold til national oprindelse er strafbart at
fremsette truende, forhinende og nedvardigende
udtalelser samt at forskelsbehandle ved betjening og
adgang til alle offentlige steder som f.eks. offentlig

transport, hoteller, restauranter, parker m.m.

Bortset fra disse regler findes der ikke uden for
arbejdsmarkedet serlige regler om beskyttelse mod
forskelsbehandling pa grund af national eller social
oprindelse. Dog kan det vare, at der indirekte er
tale om diskrimination pé grund af race mv., og
man kan i sadanne situationer benytte sig af de

klagemuligheder, der findes her.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i
den danske forvaltningstradition en ligheds-
grundsaztning, som forpligter offentlige myndighe-
der dil at behandle lige forhold lige for loven. Det
betyder, at hvis f.eks. national oprindelse i en
konkret sag ikke er et sagligt hensyn, s kan
kommunen ikke i afgerelsen tage hensyn til en
persons nationalitet og derved stille f.eks. uden-
landske statsborgere darligere end andre i tilsvarende

situationer.



Borgerradgiverens diskriminationstilsyn

Lighedsgrundsetningen er nzrmere omtalt neden-
for.

Forbud mod forskelsbehandling pd grund af
national eller social oprindelse findes ogsé i interna-

tional lovgivning.

Politisk anskuelse

Med politisk anskuelse menes en persons tilknyt-
ning til partipolitik eller til en bredere ideologisk-
politisk opfattelse.

Et forbud mod forskelsbehandling pa grund af
politisk anskuelse folger ikke direkte af grundloven.
Men i grundlovens § 71, stk. 1, 2. pke., slds det fast,
at politisk anskuelse er beskyttelsesvardig, idet
politisk anskuelse ikke i sig selv kan danne grundlag
for en frihedsberavelse.

Et direkte forbud mod forskelsbehandling pa grund
af politisk anskuelse folger derimod af forskelsbe-
handlingsloven. Loven indeholder i § 1, stk. 1, en
beskyttelse mod forskelsbehandling, der betyder, at
alle, uanset politisk anskuelse, er beskyttet mod
forskelsbehandling i forbindelse med ansattelse,

under ansattelse og i forbindelse med afskedigelse.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i
den danske forvaltningstradition en ligheds-
grundsztning, som forpligter offentlige myndighe-
der til at behandle lige forhold lige for loven. Det
betyder, at hvis f.eks. politisk anskuelse i en konkret
sag ikke er et sagligt hensyn, si kan kommunen ikke
i afggrelsen tage hensyn til en persons politiske
holdning og derved stille f.eks. konservative
darligere end andre i tilsvarende situationer.

Lighedsgrundsetningen er nzrmere omtalt neden-
for.

Forbud mod forskelsbehandling pé grund af politisk

anskuelse findes ogsd i international lovgivning,

Race/hudfarve eller etnisk oprindelse

Med race menes en persons tilknytning til en
gruppe, som er socialt defineret pa grund af en
rekke fysiske kriterier. Ecnisk oprindelse henviser til
en persons tilhgrsforhold til en gruppe, som er
kendetegnet ved en felles historie og andre sertrek
som sprog, kultur og geografi.

Forbuddet mod forskelsbehandling pa grund af race,
national eller etnisk oprindelse findes i lov om
forbud mod forskelsbehandling pga. race mv.,
straffelovens § 266b, forskelsbehandlingsloven og
lov om etnisk ligebehandling.

Ud over at beskytte mod forskelsbehandling pa
arbejdsmarkedet beskytter lovgivningen ogsd mod
forskelsbehandling p4 andre omréider. Lov om
etnisk ligebehandling vedrorer al offentlig og privat
virksomhed inden for bl.a. sundhedspleje, sociale
goder, uddannelse, adgang til boliger og medlem-

skab af faglige organisationer.

Forbuddet mod forskelsbehandling pa grund af race
mv. er ogsa strafferetligt reguleret, saledes at det i
forhold til race mv. er strafbart at fremsatte truende,
forhinende og nedverdigende udtalelser samt at
forskelsbehandle ved betjening og adgang til alle
offentlige steder som f.eks. offentlig transport,

hoteller, restauranter, parker m.m.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i
den danske forvaltningstradition en ligheds-
grundsztning, som forpligter offentlige myndighe-
der til at behandle lige forhold lige for loven. Det
betyder, at hvis f.eks. etnisk oprindelse i en konkret
sag ikke er et sagligt hensyn, kan kommunen ikke i
afgorelsen tage hensyn til en persons etniske
oprindelse og derved stille f.eks. en arabisk person

dérligere end andre i tilsvarende situationer.

Lighedsgrundseztningen er nermere omtalt neden-
for.
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Forbud mod forskelsbehandling pé grund af race

mv. findes ogsd i international lovgivning.

Religion/tro

Med religion menes en persons bekendelse til en
anerkendt religion. Tro henviser til en nermere
defineret overbevisning eller trosretning, som rakker
videre end de anerkendte religioner.

Et forbud mod forskelsbehandling pa grund af
religion eller tro folger ikke direkte af grundloven.
Dog beskytter grundlovens § 67 religionsfriheden,
sdledes at alle borgere i det danske samfund har ret
til gudsdyrkelse p& den made, der stemmer overens
med deres overbevisning. Et direkte forbud mod
forskelsbehandling pa grund af religion eller tro
folger derimod af lov om forbud mod forskelsbe-
handling pga. race mv., straffelovens § 266b og
forskelsbehandlingsloven.

Lovgivningen beskytter mod forskelsbehandling pa
arbejdsmarkedet, siledes at alle, uanset religion eller
tro, er beskyttet mod forskelsbehandling i forbin-
delse med ansattelse, under ansettelse og i forbin-

delse med afskedigelse.

Forbuddet mod forskelsbehandling pa grund af
religion eller tro er ogsé strafferetligt reguleret,
sdledes at det i forhold til religion eller tro er
strafbart at fremsette truende, forhinende og
nedverdigende udtalelser samt at forskelsbehandle
ved betjening og adgang til alle offentlige steder som
f.eks. offentlig transport, hoteller, restauranter,
parker m.m.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i
den danske forvaltningstradition en ligheds-
grundsztning, som forpligter offentlige myndighe-
der til at behandle lige forhold lige for loven. Det
betyder, at hvis f.eks. religion i en konkret sag ikke
er et sagligt hensyn, kan kommunen ikke i afggrel-

sen tage hensyn til en persons religion og derved

86

stille f.eks. muslimer dérligere end andre i tilsva-

rende situationer.

Lighedsgrundsztningen er nzermere omtalt neden-
for.

Forbud mod forskelsbehandling pd grund af religion
og tro findes ogsd i international lovgivning.

Seksuel orientering
Med seksuel orientering menes en persons lovlige
seksuelle adferd og identitet.

Forbuddet mod forskelsbehandling p4 grund af
seksuel orientering findes i lov om forbud mod
forskelsbehandling pga. race mv., straffelovens §

266b og forskelsbehandlingsloven.

Lovgivningen beskytter mod forskelsbehandling pa
arbejdsmarkedet, siledes at alle, uanset seksuel
orientering, er beskyttet mod forskelsbehandling i
forbindelse med ansttelse, under ansettelse og i

forbindelse med afskedigelse.

Forbuddet mod forskelsbehandling pa grund af
seksuel orientering er ogsé strafferetligt reguleret,
sdledes at det i forhold til seksuel orientering er
strafbart at fremsztte truende, forhdnende og
nedvardigende udtalelser samt at forskelsbehandle
ved betjening og adgang til alle offentlige steder som
f.eks. offentlig transport, hoteller, restauranter,

parker m.m.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i den
danske forvaltningstradition en lighedsgrundsatning,
som forpligter offentlige myndigheder til at behandle
lige forhold lige for loven. Det betyder, at hvis f.eks.
seksuel orientering i en konkret sag ikke er et sagligt
hensyn, sa kan kommunen ikke i afgprelsen tage
hensyn til en persons seksuelle orientering og derved
stille f.eks. homoseksuelle dérligere end andre i

tilsvarende situationer.
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Lighedsgrundsetningen er nzrmere omtalt neden-
for.

Forbud mod forskelsbehandling pa grund af seksuel

orientering findes ogsa i international lovgivning.

Den forvaltningsretlige lighedsgrundsatning

I den danske forvaltningstradition findes en rekke
retsgrundsaztninger, som stiller krav til myn-
dighedernes virksomhed.

I dansk ret geelder en almindelig lighedsgrundset-
ning, som gar ud pa, at vasentlige forhold skal
behandles lige i retlig henseende, eller med andre
ord at der ikke m3 ske usaglig forskelsbehandling,
eller at lige forhold skal behandles lige for loven.
Det henger sammen med kravet om, at forvaltnin-
gens skonsmessige afgorelser alene ma baseres pa
saglige hensyn. Det betyder, at hvis f.eks. alder,
handicap eller religios overbevisning i en konkret
sag ikke er et sagligt hensyn, kan kommunen ikke i
afgorelsen inddrage alder som et hensyn og derved
stille f.eks. bestemte personer ringere end andre i

tilsvarende situationer af de nevnte grunde.

Grundsztningen har et vist sammenfald med
forbuddet mod magtfordrejning i offentlig forvalt-
ning, dvs. det forhold at forvaltningen ikke ma
varetage usaglige hensyn, dvs. leegge veegt pa

uvedkommende interesser.

De oven for nevnte diskriminationsgrunde kan
siges at udgere specielle lighedsgrundsetninger. Den
almindelige lighedsgrundsetning kan udvide
omradet for diskriminationsbeskyttelsen, for sa vidt
angir offentlig forvaltning, siledes at offentlige
myndigheder heller ikke m4 foretage usaglig
forskelsbehandling af andre grunde end de, der er
omfattet af den ovennavnte lovgivning.

Behandling af klager over diskrimination —
Ligebehandlingsnaevnet

Den 13. maj 2008 vedtog Folketinget forslag til Lov
om Ligebehandlingsnazvnet (Lov nr. 387 af 27. maj
2008). Formalet med loven er bl.a. at skabe en mere
ensartet adgang for den enkelte til at fa behandlet en
klage over forskelsbehandling pa grund af ken, race,
etnisk oprindelse, religion, tro, seksuel orientering,
politisk anskuelse, social eller national oprindelse,
alder og handicap. Tidligere var den administrative
klageadgang begraenset til forskelsbehandling pa
grund af ken og race eller etnisk oprindelse, idet der
for s vidt angér ken kunne klages til Ligestillings-
navnet, mens der vedrerende race eller etnisk
oprindelse kunne klages til Klagekomitéen for
Etnisk Ligebehandling.

Efter loven tradte i kraft den 1. januar 2009
behandles klager over forskelsbehandling, som er
dekket af lovgivningen af Ligebehandlingsnavnet,
som erstatter henholdsvis Ligestillingsnavnet og
Klagekomitéen for Etnisk Ligebehandling.

Ligebehandlingsnevnet behandler klager over
forskelsbehandling inden for arbejdsmarkedet pd
grund af ken, race, hudfarve, religion eller tro, politisk
anskuelse, seksuel orientering, alder, handicap eller
national, social eller etnisk oprindelse.

Neavnet behandler ogsd klager over forskelsbehandling
pd grund af race, etnisk oprindelse og ken uden for
arbejdsmarkedet.

Oprettelsen af Ligebehandlingsnevnet @ndrer ikke pa
reguleringen af forbuddet mod forskelsbehandling men
betyder, at der i forhold til flere af diskriminations-
grundene inden for arbejdsmarkedet bliver skabt en
administrativ klagemulighed, som ikke fandtes
tidligere. F.eks. bliver det nu muligt for at 4 behandlet
klager over forskelsbehandling inden for arbejdsmarke-
det pd grund af alder eller handicap.
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Eftersom Borgerradgiveren ikke i forvejen har
adgang til at behandle klager over forskelsbe-
handling inden for arbejdsmarkedet, indeberer
oprettelsen af Ligebehandlingsnavnet saledes ikke,
at Borgerradgiverens adgang til at behandle klager
om diskrimination er blevet reduceret.

4.3.2 Den retlige ramme for Borgerradgiverens
diskriminationstilsyn

Borgerradgiverens diskriminationstilsyn udvider
ikke grundlaget for Borgerradgiverens almindelige
kompetence. Dette betyder eksempelvis, at Borger-
ridgiveren ikke kan behandle en klage, hvor
kommunen i sin afgprelse efter klagerens opfattelse
uretmessigt har tillagt eksempelvis klagerens ken
betydning. Dette skyldes, at Borgerradgiveren ikke
kan behandle klager vedrorende kommunens
afgorelser. Derimod kan Borgerridgiveren behandle
en klage, safremt klagerens keon er blevet tillagt
betydning for sagsbehandlingen eller personalets
optreden, uden at dette er sagligt begrundet.

Som navnt i afsnit 4.3.1 gelder de diskriminations-
forbud, der er omfattet af loven, bade for private og
offentlige myndigheder. Borgerradgiveren kan
behandle klager om diskrimination pd baggrund af
de ovennavnte diskriminationsgrunde, og ovensti-
ende lovgivning og principper kan anvendes direkte
af Borgerradgiveren i det omfang, loven finder
anvendelse pd klageforholdet men med undtagelse i
det tilfzlde, hvor en klage skal rettes til en serlig
klageinstans. I den forbindelse skal det navnes, at
selvom oprettelsen af Ligebehandlingsnevnet bl.a.
indebarer, at der nu for alle diskriminationsgrunde
findes en serlig klageinstans, gelder dette kun inden
for arbejdsmarkedet, hvorfor Borgerradgiverens
adgang til at behandle klager om diskrimination
dermed er uforandret.

Den retlige ramme for Borgerradgiverens diskrimi-
nationstilsyn suppleres som nevnt af de offentligret-

lige retsgrundsatninger, der gelder for offentlige
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myndigheder. Lighedsgrundstningen indebearer, at
Borgerridgiverens diskriminationstilsyn ikke er
begranset til de otte diskriminationsgrunde
omfattet af lovgivningen.

Som et led i det styrkede diskriminationstilsyn hos
Borgerridgiveren og lanceringen af hjemmesiden
kk.dk/diskriminiation har Borgerrddgiveren pataget
sig en udvidet vejledningsforpligtelse. Borgerradgi-
veren vejleder siledes om hjemmesidens indhold og
kan vejlede borgere og vise vej i klagesystemet i
forhold til diskriminationsspergsmal generelt.

4.4 Gennemfgrte undersggelser mv.

Nedenfor folger en nzrmere gennemgang af de
undersogelser, inspektioner og sager vedrerende
diskrimination, som Borgerridgiveren har gennem-
fort i beretningsaret.

4.4.1 Generelle egen driftundersogelser

og inspektioner

Borgerradgiveren har i beretningséret iveerksat en
generel egen driftsundersogelse vedrorende diskrimi-
nation. Borgerradgiveren har desuden afsluttet en
egen driftsundersegelse i relation til retningslinjer og
praksis for tolkning.

Derudover har Borgerradgiveren afsluttet en
undersogelse vedrorende handicaptilgengelighed
pa Jobcenter Kgbenhavn samt en tilsvarende for
Vanlese Kulturhus og Bibliotek.

Diskrimination i de kebenhavnske folkeskoler
Borgerridgiveren har iverksat en undersogelse af
diskrimination i de kebenhavnske folkeskoler.

Undersggelsen er endnu ikke afsluttet, men formélet
med undersogelsen er at f belyst, hvorvidt der pd
skoleomridet i Kobenhavns Kommune forekommer
diskrimination, hvad enten det drejer sig om

diskrimination mellem skolernes elever eller
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diskrimination, som skolerne og/eller Borne- og

Ungdomsforvaltningen kan have ansvar for.

Borgerradgiveren gnsker siledes at fa belyst, hvilke
tiltag og initiativer som Borne- og Ungdomsforvalt-
ningen, distrikterne og skolerne har taget eller
planlagt for at imgdegd diskrimination i Keben-
havns skoler. Endvidere onskes det belyst, hvorvidt
eventuelle tilfzlde af konstateret eller oplevet
diskrimination i skolerne giver anledning til
overvejelser om andre tiltag end de, som allerede
mdtte vare taget.

Endelig enskes det belyst, hvorvidt elever/foreldre i
skolerne og skolernes medarbejdere eventuelt har
behov for oplysning om regler om diskrimination og

klagemuligheder.

Inspektion af handicaptilgaengelighed ved Jobcenter
Kgbenhavn

Som det fremgar ovenfor i kapitel 3 om Borgerrad-
giverens egen driftsvirksomhed, har Borger-
radgiveren gennemfort en inspektion af handicaptil-
gengeligheden ved Jobcenter Kobenhavn — konkret
jobcentrene pa Musvigevej, Skelbzkgade og
Nyropsgade.

Borgerradgiveren udtalte sig i en rekke tilfelde om
uhensigtsmeassige forhold og herunder kritik af
konstaterede utilgengelige og risikable forhold.

Borgerradgiveren udtalte blandt andet kritik af
rampers og trappers udformning, adgangsforhold til
en etage, hvor der holdes meder med handicappede
borgere, etablerede handicaplifte, placering og
udformning af handicapparkeringspladser, rampe-
forhold i sammenhang med handicapparkerings-
pladser, brostensbelegning, handicaptoiletter samt
dertrin.

I en raekke tilfzlde henstillede Borgerradgiveren til
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen om at
forbedre forholdene for handicappede. Rapporten
bliver fulgt af en opfelgningsrapport.

Retningslinier og praksis for tolkning

Som det fremgar ovenfor i kapitel 3 om Borgerrad-
giverens egen driftsvirksomhed, har Borger-
radgiveren gennemfert en undersogelse angiende
retningslinjer og praksis for tolkning i Social-
forvaltningen og Beskeftigelses- og Integrationsfor-

valtningen.

Begge forvaltninger oplyste, at der stilles tolkebi-
stand til ridighed efter en konkret vurdering i
forbindelse med modet med borgeren og at
tolkebistand stilles vederlagsfrit til radighed.

Borgerridgiveren kunne ikke pd baggrund af det
oplyste med sikkerhed konkludere, om forvalt-
ningerne i almindelighed lever op til den forpligtelse
om tolkning og oversettelse, der folger af den
forvaleningsretlige vejledningspligt. Men Borgerrdd-
giveren konstaterede samlet set, at undersggelsen
ikke giver grundlag for at udtale kritik af forvaltnin-
gerne vedrerende den generelle praksis for tolkning
og oversattelse. Forvaltningernes oplysninger tyder
pa, at praksis er i overensstemmelse med reglerne pa
omrédet.

Borgerridgiveren folger dog omridet ved ogsé at
sporge om, der har veret stillet tolk til ridighed, nar
Borgerridgiveren fir konkrete henvendelser fra
borgere med &benbart behov for tolk, som henven-
der sig til Borgerridgiveren med klager over
kommunens sagsbehandling generelt.

4.4.2 Konkrete sager

Borgerridgiveren har i beretningsaret henholdsvis
oprettet og afsluttet seks sager om diskrimination i
Kgbenhavns Kommune, to af sagerne var fra samme

borger og vedrerte samme klageforhold.
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Derudover har Borgerridgiveren afsluttet en
realitetsundersegelse vedrerende diskrimination,
som var iverksat i forrige beretningsar.

I det folgende omtales klagernes nzrmere indhold:

En sag 2008-0878-509 vedrorte en mand, som
oplevede sig diskrimineret som folge af sin natio-
nale oprindelse. Der var tale om en litauisk borger,
der arbejdede og boede i Danmark med sin familie.
Borgeren onskede at ansatte en privat bernepasser i
henhold til de muligheder, der er herfor i Koben-
havns Kommune. Manden havde imidlertid faet
oplyst, at bernepasseren skulle kunne tale dansk
eller engelsk for at blive godkend til ordningen.
Begrundelsen herfor var, at det var ngdvendigt for
at kunne gennemfore lovpligtigt tilsyn. Manden
havde oplyst, at han kunne stille tolk til ridighed
under tilsynet, men dette var blevet afvist som en
mulighed. Sagen var tillige omtalt i beretningen for
2007, hvor sagen var blevet henvist til rette myndig-
hed og dennes afggrelse med klagevejledning til Det
Sociale Nevn. Manden rettede fornyet henvendelse
til Borgerradgiveren, idet Det Sociale Neevn ved
deres behandling i april 2008 hjemviste sagen til
kommunens fornyede behandling og afgprelse.
Kommunen fastholdt imidlertid afggrelsen, hvilket
manden var uforstdende overfor. Borgerradgiveren
vejledte ved den fornyede henvendelse manden om
muligheden for at rette en fornyet klage over
afgorelsen til Det Sociale Navn, herunder at han
fandt afggrelsen diskriminerende.

En sag 2008-1757-505 vedrerte en kvinde, som i
forbindelse med opskrivning af sit barn til bor-
nehave blev opmerksom p3, at det i blanketten for
opskrivning til bernehave ikke er muligt at registrere
sig, hvis man er homoseksuel i et registreret
partnerskab med barn. Ifelge blanketten kan man
kun velge at registrere sig som enten enlig, gift eller
samlevende. Kvinden henvendte sig til Borgerradgi-
veren med forslag om, at blanketten blev @ndret
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sdledes, at registreret partnerskab blev tilfgjet.
Kgbenhavns Kommune svarede kvinden, at man fra
kommunens side ikke havde deltaget i blankettens
udformning, idet blanketten er en del af en lands-
dzkkende netborgerlgsning, som benyttes i alle
landets kommuner til diverse informationsservices
og selvbetjeningsydelser. Kommunen oplyste, at
man ikke inden kvindens henvendelse havde varet
opmarksom pa problemet, og at kommunen delte
kvindens forundring over, at blanketten ikke
indeholder en rubrik, som giver mulighed for
registrerede partnere at afkrydse. Kommunen sva-
rede kvinden, at man derfor ville gore systemleve-
randgren opmarksom pé problemet, siledes at
leverandoren kunne tage det med i deres udviklings-
planer.

I sag 2008-2011-701 klagede en mand over
handicaptilgengeligheden i Norre Allé Medborger-
hus (Verdenskulturcenteret), hvor der ikke findes en
elevator. Borgerridgiveren oversendte klagen til
Kultur- og Fritidsforvaltningens besvarelse. Forvalt-
ningen beklagede i sit svar til manden de dérlige
adgangsforhold og medgav, at adgangsforholdene i
en rekke af Kgbenhavns Kommunens kulturhuse
ikke lever op til nutidige tilgzengelighedskrav, da
flere er indrettet i gamle og utidssvarende bygninger.
Kultur- og Fritidsforvaltningen oplyste, at man pd
nuverende tidspunkt ikke havde midler til at
forbedre adgangsforholdene. Forvaltningen oplyste
konkret, at Verdenskulturcentret havde sogt midler
hos Erhvervs- og Byggestyrelsens Tilgengeligheds-
pulje. Derudover oplyste forvaltningen, at Keben-
havns Ejendomme er i gang med at undersoge
tilgengeligheden i Kobenhavns Kommunes
institutioner. Ndr denne undersogelse er afsluttet,
vil den blive forelagt politisk med henblik pa, at
oget tilgengelighed kan indgd i den samlede priori-
tering af kommunens budgetter.
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I sag 2008-2092-508 klagede en mand over, at
vedtegterne for et kommunalt stettet foretagende
var diskriminerende, idet vedtagterne bl.a. bestem-
te, at voksne brugere af foretagendet ikke matte veere
pavirket af receptpligtig medicin. Eftersom manden
selv modtager receptpligtig medicin, var hans
adgang til foretagendet begrenset ifolge vedtag-
terne. Borgerrddgiveren oversendte klagen til
Kultur- og Fritidsforvaltningens besvarelse.

I sag 2009-0290-509 rettede en kvinde henvendelse
til Borgerrddgiveren, idet hun oplevede, hun havde
veret udsat for diskriminerende behandling som
folge af hendes nationalitet. Kvinden var af somalisk
oprindelse. Kvinden var flyttet til Kebenhavns
Kommune med hendes to mindredrige born, da hun
flyttede sammen med sin kereste. Parret gik efterfol-
gende fra hinanden, og kvinden rettede henvendelse
til et socialcenter for at fa generel vejledning om,
hvordan hun bedst skaffede sig en bolig. Kvinden
oplyste, at hun konsekvent blev afvist ved skranken
og fik at vide, at hun kunne flytte hjem til sin
tidligere kommune. Ved modet hos Borgerrddgive-
ren understregede kvinden, at hun ikke havde
onsket, at kommunen skaffede hende en bolig, men
at hun stod i en presset livssituation og gnskede
vejledning om sine muligheder. Kvinden fandt, at
kommunens konsekvente afvisning var udtryk for
fordomsfuldhed og fandt det bekymrende, at hun ikke
kunne fi en samtale med en sagsbehandler, set i lyset af
hendes livssituation. Kvinden havde nu fet et varelse i
Gladsaxe Kommune, da hun havde arbejde og var
pibegyndt uddannelse. Borgerradgiveren oversendte
kvindens klage til socialcentrets besvarelse.
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Kapitel 5
Omtale af principielle og illustrative sager

Dette kapitel indeholder resuméer af konkrete sager. Sagerne er afsluttet af Borgerradgiveren
i beretningsperioden I. april 2008 — 3 1. marts 2009.

Sagerne er udvalgt, fordi de enten er principielle eller er sarligt illustrative for en problemstill-
ing, herunder problemstillinger som omtales i beretningens kapitel 6 om generelle problem-

stillinger og kapitel 7 om konklusioner, forslag og anbefalinger.

De omtalte sager er gengivet i kronologisk raekkefalge. Sagerne er angivet i forkortet og ano-
nymiseret form.

De anvendte regelgrundlag er beskrevet naermere bagest i beretningen.

Stikordsfortegnelsen bagest i beretningen indeholder de stikord, som er angivet gverst
i de enkelte resuméer. Det er saledes muligt at fremfinde resuméer ud fra disse stikord.
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-0072-201
Stikord

Inddragelse - berigtigelse, sletning eller blokering af
oplysninger ved indberetning vedrgrende barn

Retsgrundlag

Servicelovens §$ 35 og 36 (nu §$ 153 og 154)
Retssikkerhedslovens § 4
Persondatalovens § 5, stk. 4, og § 37, stk. 1

Kobenhavns Kommunes verdigrundlag
Resumé

Borgerradgiveren udtalte kritik af Jobcenter Sygedag-
penges sagsbehandling. Borgerrddgiveren fandt det
beklageligt, at jobcentret ikke havde inddraget en
kvinde i sagsbehandlingen forud for indberetningen
til Socialforvaltningen vedrerende kvindens barn.
Borgerridgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
jobeentret ikke havde imgdekommet kvindens gnske

om berigtigelse eller blokering af oplysninger, som

havde dannet grundlag for indberetningen og som

mitte anses for urigtige.
Sagsfremstilling

En kvinde klagede den 24. oktober 2006 til Borgerrid-
giveren over Jobcenter Sygedagpenges sagsbehandling i
forbindelse med, at jobcentret havde rettet henvendelse
til et borne- familieteam i Socialforvaltningen vedre-
rende kvindens barn. Kvinden gnskede i den forbin-
delse svar pd en rekke sporgsmal vedrorende sagsbe-

handlingen.

Borgerridgiveren oversendte den 31. oktober 2006
klagen til besvarelse i Jobcenter Sygedagpenge, som
fremsendte svar til kvinden den 29. november 2006.

Den 12. december 2006 rettede kvinden p ny
henvendelse til Borgerradgiveren, idet hun fastholdt sin
klage over Jobcenter Sygedagpenges sagsbehandling,
Hun anforte blandt andet, at indberetningen efter
hendes opfattelse var i strid med kommunens verdig-
rundlag og var sket pa grundlag af urigtige oplysnin-

ger, som hun enskede berigtiget.
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-0072-201

Borgerradgiveren ivarksatte den 23. februar 2007

en nzrmere underspgelse af sagen.
Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerradgiveren erklerede sig enig med Beskeefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen i, at Jobcenter
Sygedagpenge burde have inddraget kvinden i
sagsbehandlingen forud for indberetningen til
Socialforvaltningen. Borgerridgiveren fandt det
beklageligt, at det ikke var sket og udtalte, at
sagsbehandlingen pé dette punke ikke havde levet

op til kommunens verdigrundlag.

Borgerridgiveren lagde ud fra det oplyste til grund,
at de omtvistede oplysninger, som havde dannet
grundlag for indberetningen, var urigtige. Pd den
baggrund fandt Borgerradgiveren det beklageligt, at
Jobcenter Sygedagpenge ikke havde imgdekommet
kvindens gnske om berigtigelse eller blokering af
oplysningerne. Under henvisning til Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningens oplysning i udtalelsen
til Borgerrddgiveren om, at forvaltningen ville veere
indstillet pa at imedekomme kvindens anmodning
om berigtigelse eller sletning af oplysninger, bad
Borgerradgiveren forvaltningen om at underrette
kvinden og Borgerradgiveren om, hvad forvaltnin-
gen havde foretaget sig i den anledning.

Den 16. april 2008 meddelte Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen, at forvaltningen havde
slettet de omtvistede oplysninger i journalen, og at
berne- familieteamet havde meddelt, at bilagene i
meddelelses-/henvendelsessager blev destrueret
senest to 4r efter sagens oprettelse, samt at bilagene i
kvindens sag var blevet destrueret ultimo december
2007.

Borgerridgiveren rejste den 25. april 2008 en
konkret egen driftsag i anledning af Socialcentrets
oplysning om destruktion af bilag. Sagen er omtalt i
afsnit 3.5.1. i denne beretning,.
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Borgerradgiverens sag nr.2007-0723-314

Borgerradgiverens sag nr. 2007-0723-314
Stikord

Inddragelse - helhedsorienteret indsats - koordineret
indsats.

Retsgrundlag

Retssikkerhedslovens § 4, vedrerende inddragelse af
borgeren

Retssikkerhedslovens § 5, vedrorende helhedsorien-
teret rid og vejledning

Servicelovens § 47, vedrerende inddragelse af

familie og netverk
Resumé

Borgerridgiveren udtalte kritik af, at et socialcenters
bernefamilieteam i en periode pd ca. ni maneder
ikke havde inddraget et foreldrepar i teamets overve-

jelser om foranstaltninger overfor deres son.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at bornefami-
lieteamet forst sent fulgte op pa et lofte til faderen om
atholdelse af et netveerksmade, nar den padagogiske
konsulents vurdering af sonnen forela.

Borgerradgiveren havde ikke grundlag for at konsta-
tere, at bernefamilieteamet ikke havde foretaget en

helhedsvurdering i henhold il retssikkerhedslovens § 5.

Borgerradgiveren matte dog konstatere, at sagen og
sagsforlobet var et eksempel pd, at den lovmessigt
fastsatte opdeling af administrationen af forskellige dele
af social- og beskeftigelseslovgivningen i praksis kan
gore det vanskeligt for kommunen konsekvent at
opfylde kravet om en helhedsorienteret indsats. De
udfordringer, som lovgivningen giver kommunen i
denne henseende, bor efter Borgerradgiverens
opfattelse ikke fore til, at helhedsvurderinger p tvaers
af forvaltningerne bliver opgivet eller nedprioriteret,

hvilket Borgerradgiveren heller ikke havde fuldt
tilstreekkeligt grundlag for at konstatere, var sket i
denne sag.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at bernefami-
lieteamet ikke havde fulgt op pa Bispebjerg Hospitals
gentagne onsker om et mode vedrorende samarbejdet i

sagen.
Sagsfremstilling

I marts 2007 henvendte Bispebjerg Hospital, Borne-
og Ungdomspsykiatrisk afdeling sig til Borgerradgive-
ren vedrerende en klage over sagsbehandlingen i et
socialcenter samt socialcentrets manglende initiativ til
etablering af samarbejde med Bispebjerg Hospital,
trods tilsagn herom fra socialcentrets teamchef.

Bispebjerg Hospital havde i december 2006 klaget til
socialcentret over sagsbehandlingen i en sag vedrgrende
en familie, som var tilknyttet hospitalets Borne- og
Ungdomspsykiatriske afdeling. I klagen bemarkede
Bispebjerg Hospital blandt andet, at det vedrerende
sagens behandling var uklart, om forvaltningen havde
udarbejdet eller var i gang med udarbejdelse af en
sikaldt § 50 undersogelse, og hvad dette matte fore til
af overvejelser. Som professionel samarbejdspartner var
det ganske vigtigt at vare orienteret, idet forvaltningens
beslutninger eller mangel pd samme havde stor
indflydelse pa hospitalets mulighed for at udfore sit
arbejde og stotte familien optimalt. Det fremgik af
klagen, at Bispebjerg Hospital ikke siden en telefon-
samtale i september 2006 havde haft kontakt med

socialcentret

Socialcentret besvarede klagen ved brev af 28.
december 2006. I besvarelsen redegjorde bernefamilie-
teamet for sagsforlobet og baggrunden for de beslut-
ninger, som bernefamilieteamet havde truffet i relation
til barnet og familien.

95




Borgerradgiverens sag nr. 2007-0723-314

Bispebjerg Hospital kvitterede ved brev i februar
2007 for socialcentrets svar med en bemarkning
om, at Bispebjerg Hospital afventede modeindkal-
delse fra socialcentret.

Bispebjerg Hospital rykkede ved brev i marts 2007
socialcentret for en indkaldelse til et mpde med
henblik pé det fremtidige samarbejde. Bispebjerg
Hospital opfordrede endvidere til, at socialcentret
samordnede indsatsen til familien med henblik pa
en helhedsorienteret indsats.

Socialcentret kvitterede ved brev af 16. marts 2007
for socialcentrets brev. Socialcentret bemarkede i
den forbindelse, at Socialforvaltningen kun kunne
anmode kolleger i Beskaftigelses- og Integrations-
forvaltningen om en mere samlet og koordineret
indsats.

Bispebjerg Hospital rykkede den 27. marts 2007 pa
ny socialcentret for en indkaldelse til et mede

vedrorende sagen.

Bispebjerg Hospital kontaktede ved brev af 11. april
2007 Jobcenter Kobenhavn vedrgrende faderens
revalideringssag og bemarkede, at faderens revalide-
ring var ansegt med udgangspunke i hans samlede
sociale situation. Bispebjerg Hospital opfordrede til,
at kommunens forvaltninger samarbejdede i sagen.
Brevet blev sendt i kopi til socialcentret.

Jobcenter Kebenhavn besvarede Bispebjerg Hospi-
tals henvendelse ved brev af 24. april 2007. Det
fremgik blandt andet af jobcentrets svar, at jobcen-
tret ville deltage, hvis f.eks. Socialforvaltningen
indkaldte til et koordinerende mede. Jobcentret
havde i den konkrete situation veret af den opfat-
telse, at Socialforvaltningen var tovholder i forhold

til barnets problemer.

Socialcentret bemerkede i sit svar af 23. april 2007,

at faderens erhvervsmeassige situation alene var et
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forhold, som kunne afhjelpes via en indsats fra
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen.
Socialcentret oplyste, at den pedagogiske konsulent
havde afsluttet sine observationer af barnet i hans
nuvaerende dagtilbud, samt at der derfor snarest ville
blive indkaldt til mede omkring dette.

Den 8. juni 2007 bad Borgerridgiveren Socialfor-
valtningen og socialcentret om en udtalelse i
anledning af Bispebjerg Hospitals klage. De gnskede
udtalelser og sagens akter blev modtaget den 20.
september 2007.

Socialcentret anforte i sin udtalelse, at det sammen-
fattende mitte konkluderes, at der siden sagen
startede i juni 2004 havde veret et vist samarbejde
mellem bernefamilieteamet, Bispebjerg Hospital og
barnets vuggestue. Med hensyn til en helhedsvurde-
ring i sagen samt koordineringen af indsatsen med
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen var det
beklageligt, at dette ikke var sket pé en tilfredsstil-
lende méde. Socialcentret noterede sig, at samarbej-
det mellem Bispebjerg Hospital og bernefamilie-
teamet var genoptaget og blandt andet havde
resulteret i en aftale om et nyt mode. Socialcentret
bemarkede desuden, at bornefamilieteamet
forpligtede sig til at veere den koordinerende part i

sagen.

Socialforvaltningen anferte videre, at det var
forvaltningens samlede vurdering, at der var sket et
omfattende arbejde i sagen. Det var ogsd vurderin-
gen, at der havde varet et krevende koordinerings-
arbejde mellem flere forvaltninger og Bispebjerg
Hospital. Forvaltningen fandt ikke, at der havde
veeret behov for yderligere koordinering mellem
socialcentret og jobcentret. Socialforvaltningen
havde dog over for socialcentret indskarpet, at
kontakten ogsa fremover skulle opretholdes i

fornedent omfang.



Borgerradgiverens sag nr.2007-0723-314

Resultat af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren métte konstatere, at faderen ikke
var blevet inddraget i bornefamilieteamets overvejel-
ser som fplge af konklusionerne i en bgrnepsykia-
trisk erklering fra Bispebjerg Hospital, for han i
november 2006 deltog i et mgde i bernefamilie-
teamet. Der foreld siledes ikke i sagen oplysninger
om inddragelse i perioden fra et mode i vuggestuen i
februar 2006 og frem til faderens mede i bernefami-
lietemaet i november 2006 - en periode pd ca. 9

madneder.

Borgerridgiveren métte desuden pa baggrund af
sagens oplysninger konstatere, at medet i november
2006 alene vedrorte faderens gnske om aflastning,
og han pa intet tidspunkt var blevet inddraget i
bernefamilieteamets overvejelser i sommeren 2006

om familiebehandling pa en familieinstitution.

Borgerradgiveren fandt det meget kritisabelt, at
bernefamilieteamet ikke havde inddraget foreldrene
i teamets overvejelser i den nevnte periode. Der blev
herved lagt vagt pd alvoren i bornefamilieteamets
bekymring for barnets udvikling, samt at det var
bernefamilieteamets vurdering pa baggrund af den
bernepsykiatriske erklering, at indsatsen skulle
skerpes hurtigst muligt. Borgerradgiveren fandt, at
bernefamilieteamet forud for denne periode lebende
havde inddraget forzldrene relevant i sagsbehand-

lingen i form af netveerksmoder.

Borgerradgiveren fandt det meget beklageligt, at
bernefamilieteamet ikke pd eget initiativ havde fulgt
op pé sin oplysning om afholdelse af et netveerks-
mede, ndr den pedagogiske konsulents vurdering
foreld, samt at inddragelsen af faderen forst havde
fundet sted nasten tre maneder efter, at bernefami-
lieteamet havde modtaget den pedagogiske konsu-
lents vurdering.

Gennemgang af sagen gav ikke Borgerradgiveren
grundlag for at konstatere, at bernefamilieteamet
ikke havde foretaget en helhedsvurdering i henhold
til retssikkerhedslovens § 5.

Borgerridgiveren noterede sig, at bornefamilieteam-
et i forbindelse med sin redeggrelse af 25. juli 2007
med hensyn til helhedsvurdering i sagen samt
koordinationen af indsatsen sammen med Beskeafti-
gelses- og Integrationsforvaltningen udtalte, at det
var beklageligt, at dette ikke havde fungeret pd en
tilfredsstillende made.

Borgerridgiveren konstaterede, at sagen og sagsfor-
lgbet var et eksempel pa, at den lovmessigt fastsatte
opdeling af administrationen af forskellige dele af
social- og beskaftigelseslovgivningen i praksis kan
gore det vanskeligt for kommunen konsekvent at
opfylde kravet om en helhedsorienteret indsats. De
udfordringer, som lovgivningen giver kommunen i
denne henseende, bor efter Borgerridgiverens
opfattelse ikke fore til, at helhedsvurderinger péd
tveers af forvaltningerne bliver opgivet eller nedprio-
riteret, hvilket Borgerradgiveren heller ikke havde
fuldt tilstreekkeligt grundlag for at konstatere i
denne sag.

Borgerrddgiveren fandt det meget beklageligt, at
bernefamilieteamet ikke havde fulgt op pa Bispe-
bjerg Hospitals gentagne enske om et mode
vedrerende samarbejde i sagen.

Borgerridgiveren noterede sig Socialforvaltningens
bemearkning om, at forvaltningen over for socialcen-
tret havde indskerpet, at kontakten fremover blev

opretholdt i fornedent omfang,.
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Borgerradgiverens sag nr.2007-1003-301

Borgerradgiverens sag nr. 2007-1003-301
Stikord

Sagsbehandlingstid — bortkomne sagsakter —

journalisering
Retsgrundlag

Retssikkerhedslovens § 3, stk. 1, om sagsbehand-
lingstid
Principperne for god forvaltningsskik

Resumé

Borgerradgiveren udtalte kritik af, at en mands sag
bortkom i forbindelse med en omstrukturering i
kommunen, og at det forst blev opdaget over tre
méneder senere, da en kvinde pa vegne af manden

rettede henvendelse i sagen.

Borgerradgiveren udtalte videre kritik af, at indget
post i en periode ikke blev journaliseret, og at den
manglende journalisering efter Borgerridgiverens
opfattelse havde veret medvirkende til andre

sagsbehandlingsfejl.

Borgerradgiveren var ikke enig med Beskeftigelses-
og Integrationsforvaltningens vurdering af sagsbe-
handlingstiden og udtalte kritik af, at denne havde
trukket unedigt ud.

Sagsfremstilling

En kvinde klagede blandt andet over sagsbehand-
lingstiden i en mands fortidspensionssag og over, at
sagen havde vaeret bortkommet, og at der var indgiet
post i sagen, som ikke var blevet journaliseret.

Manden havde en fertidspensionssag under
behandling. Mandens sag blev som led i en storre
omstrukturering fremsendt fra et lokalcenter til
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Jobcenter Kebenhavn. Den fysiske sag bortkom
undervejs i forlobet. Manden underskrev i septem-
ber 2006 p4 ny en ansegning om fortidspension, og
sagen skulle derefter behandles i Jobcenter Koben-
havn. Ansegningen blev imidlertid ikke journaliseret
pa sagen. Jobcentret indkaldte manden i medio
december 2007 til blandt andet en kontaktforlgbs-
samtale. Kvinden rettede den 16. januar 2007
henvendelse til jobcentret i sagen. Jobcentret
oplyste, at sagen havde varet bortkommet, og at
ansegningen ligesom nogle andre sagsakter ikke var
journaliseret pa sagen. Jobcentret indhentede
derefter i perioden fra januar til juli 2007 en
statusattest fra mandens praktiserende leege og andre
leegelige oplysninger fra blandt andet hospitaler og
Distrikespsykiatrisk Center. De legelige oplysninger
blev lagt til legesken ved jobcentrets legekonsulent
den 10. august 2007.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
i brev af 17. september 2007, at det var beklageligt,
at den fysiske sag havde veret bortkommet, og at
sagen som folge heraf mitte rekonstrueres.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
i forhold til sagsbehandlingstiden, at forvaltningen
var enig med jobcentret i, at sagsbehandlingen ikke
havde veret langsommelig, da det blandt andet
havde varet vanskeligt at f kontake til borgeren, fa
denne i psykiatrisk behandling og f4 relevante
leegelige oplysninger.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
blandt andet videre, at jobcentret havde forsegt at
fremskaffe de nodvendige oplysninger til brug for
fortidspensionssagen, men at det pa grund af
mandens psykiske tilstand havde varet overordentlig
vanskeligt. Forvaltningen udtalte pa den baggrund,
at der ikke var grundlag for at kritisere jobcentrets

sagsbehandlingstid.



Borgerradgiverens sag nr. 2007-1003-301

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren udtalte, at det folger af god
forvaltningsskik, at forvaltninger skal havde ordnede
forhold, herunder gode sagsbehandlingsrutiner, som
sikrer en korrekt og tilstreekkelig oplysning af
sagerne. Sjusk skal bekempes, og sagerne mé ikke
smides veek. Hvis sagen er blevet vk, og parten
rykker, bor myndigheden oplyse, at sagen er vek.

Borgerridgiveren udtalte, at det endvidere folger af
god forvaltningsskik, at der oprettes effektive
journal- og restancekontrolsystemer, hvilket
indebarer, at den modtagne post s& vidt muligt
journaliseres umiddelbart efter modtagelse (samme

dag eller dagen efter).

Borgerradgiverens undersggelse kunne ikke endelig
klarggre, hvornar sagen var bortkommet. Imidlertid
lagde Borgerridgiveren til grund, at sagen enten var
bortkommet i forbindelse med flytningen fra lokal-
til jobcentret, som blev oprettet med virkning fra
den 1. juni 2006 eller umiddelbart efterfolgende.
Borgerradgiveren noterede sig, at jobcentret forst
ved kvindens henvendelse den 16. januar 2007
registrerede at have modtaget fortidspensionsansag-
ningen, og at jobcentret forst pa dette tidspunkt
konstaterede, at sagen var blevet vak.

Borgerradgiveren udtalte, at forlgbet var kritisabelt.

Borgerradgiveren bemarkede videre, at der i sagen
havde befundet sig post, herunder et underskrevet
ansegningsskema fra den 26. september 2006 til
den 11. januar 2007, uden at dette havde veret
journaliseret, hvilket Borgerradgiveren fandt

beklageligt.

Borgerridgiveren udtalte, at det ikke med sikkerhed
kunne afgores, om den manglende journalisering i
sig selv havde medfort, at der ikke blev foretaget
sagsbehandlingsskridt i relation til mandens

pensionssag og en videreformidling af hans anmod-
ning om hjelp til bolig. Det var imidlertid Borger-
radgiverens vurdering, at den manglende journalise-
ring havde varet medvirkende til disse
sagsbehandlingsfejl, hvilket Borgerradgiveren fandt
beklageligt.

Borgerradgiveren udtalte videre, at det folger af
retssikkerhedslovens § 3, stk. 1, at kommunen skal
behandle spergsmél om hjelp si hurtigt s& muligt

med henblik p at afgere, om der er ret til hjzlp og i
sa fald hvilken.

Det folger endvidere af principperne om god
forvaleningsskik, at kommunen ikke m3 lade en sag

trekke unedigt ud.

Borgerridgiveren udtalte, at det ikke kunne afggres
ud fra sagen, der var blevet rekonstrueret efter den
fysiske sags bortkomst, hvorndr manden havde
ansegt om fortidspension. Borgerrddgiveren
konstaterede, at manden i al fald den 26. september
2006 havde udfyldt en ansegning om fertidspen-
sion, og at der ikke blev foretaget sagsbehandlings-
skridt for medio januar 2007.

Borgerridgiveren udralte pa den baggrund, at
sagsbehandlingstiden blev unedig forlenget, idet
jobcentret forst senere end tre maneder efter
modtagelsen af anspgningen igangsatte sagsbehand-
lingsskridt.




Borgerradgiverens sag nr. 2007-1119-309

Borgerradgiverens sag nr. 2007-1119-309
Stikord

Lang sagsbehandlingstid - manglende journalisering
- sjusket besvarelse af aktindsigtsanmodning

Regelgrundlag

Pensionslovens § 21, jf. 17, stk. 1, 3. pkt. og § 18.
Justitsministeriets vejledning om forvaltningsloven
vedrerende begyndelsestidspunketet for fristbereg-
ning.

Principperne for god forvaltningsskik.

Resumé

Borgerradgiveren udtalte kritik af et jobcenters
sagsbehandlingstid i forbindelse med behandling af

en kvindes sag om fertidspension.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at en
aktindsigtsafggrelse var udateret, at der manglede en
underskrift, og at der ikke var skrevet pd jobcentrets
brevpapir.

Borgerridgiveren udtalte endelig, at Borgerridgive-
ren var enig med Beskaftigelses- og Integrationsfor-
valtningen i, at det var beklageligt, at papirer, som
kvinden havde afleveret i jobcentret til brug for
sagens behandling, ikke blev journaliseret pa sagen
umiddelbart efter modtagelsen.

Sagsfremstilling

En kvinde henvendte sig til Borgerradgiveren den 8.
februar 2007 med en klage over sagsbehandlingen i
sin sag om ansggning om fortidspension i et
jobcenter.

Kvinden klagede den 30. oktober 2006 blandt andet
over sagsbehandlingstiden i forbindelse med sin
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ansegning om fertidspension. Kvinden oplyste, at
hun havde sogt om fortidspension pa det forelig-
gende dokumentationsgrundlag efter pensionslovens

§ 17, stk. 1, 2. og 3. pk.

Kvinden klagede endvidere over jobcentrets
besvarelse af hendes anmodning om aktindsigt.
Kvinden oplyste, at hun den 29. januar 2007 havde
modtaget en aktindsigtsafggrelse fra jobcentret, der
var udateret, manglede underskrift og som ikke var
skrevet pd jobcentrets brevpapir.

Endelig klagede kvinden over jobcentrets mang-
lende journalisering af akter i hendes fortidspensi-
onssag. Kvinden oplyste, at hun den 11. juni 2007
personligt afleverede nogle legelige akeer til brug for
sagen i jobcentret. Akterne blev kopieret og stemplet
som modtaget i jobcentret. Kvinden klagede over, at
jobcentret en uge efter skrev til hende, at de fortsat
manglede akterne til brug for sagen.

Borgerridgiveren ivarksatte ved brev af 14. august
2007 en undersagelse af sagen.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen afgav
den 10. september 2007 en udtalelse i sagen.
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
beklagede, at der var begiet en rekke fejl i forbin-
delse med sagsbehandlingen af kvindens ansegning
om fortidspension, herunder sagsbehandlingstidens

leengde.

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen beklagede
serligt, at jobcentret ikke som foreskrevet havde
oversendt ansegningen til Socialforvaltningen i
umiddelbar tilknytning til ansegningens indgivelse.
Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen bemaer-
kede dog, at Socialforvaltningen havde truffet afggrelse
om pibegyndelse af en sag om fortidspension med
virkning fra ansegningsdatoen. Fejlen ville ved eventuel
tilkendelse af fortidspension derfor ikke have negative
udbetalingsmessige konsekvenser for kvinden.
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Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen
beklagede desuden, at formen der blevet givet
aktindsigt p& den 29. januar 2007 havde veret
serdeles mangelfuld, samt at notatpligten i forbin-
delse med kvindens samtale med jobcentret den 11.
januar 2007 ikke var blevet overholdt.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerradgiveren udtalte, at Borgerridgiveren var
enig med Beskeftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen i, at det var beklageligt, at kvindens ansegning
ikke i umiddelbar tilknytning til ansegningstids-
punktet den 31. oktober 2006 var blevet send til
Socialforvaltningen med henblik p3 at treffe
afgorelse om overgang til reglerne om fortidspen-

sion.

Borgerradgiveren var endvidere enig med Beskeefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen i, at det var
beklageligt, at sagsbehandlingsfristen pa 3 méaneder
fra den 31. oktober 2006, jf. pensionslovens § 21,
ikke var blevet overholdt.

For sa vidt angik klagen over den méde, hvorpa
aktindsigtsafggrelsen blev meddelt henviste Borger-
radgiveren til Ufr 2001.2520), hvoraf det fremgar,
at en forvaltningsafgerelse skal vare forsynet med
udstedermyndighedens betegnelse og adresse samt
vere underskrevet. Ligeledes ber myndighedens
telefonnummer og — hvis myndigheden modtager
telefax og e-mail fra borgerne — myndighedens
telefaxnummer og officielle e-mail-adresse vare
anfort.

Borgerradgiveren henviste til, at Folketingets

Ombudsmand i en undersogelse af Arbejdsskadesty-

relsens afgprelse, 2004-3889-009 offentliggjort den
14. marts 2008, havde udtalt, at der er flere grunde

til, at myndighedernes breve skal vare underskrevet.

Blandt andet skal myndighederne kunne placere
ansvaret for eventuelle fejl i sagsbehandlingen. Og

borgerne skal have mulighed for at se, om deres sag

bliver behandlet af en medarbejder, der er inhabil.

For sd vidt angik betydningen af sporgsmélet om
afgorelsers datering, henviste Borgerradgiveren til
vejledning til forvaltningsloven pkt. 211 om

begyndelsestidspunktet for fristberegning.

Borgerridgiveren udtalte, at spergsmalet om
underskrift og datering siledes havde relevans i
forhold til spergsmaélet om inhabilitet og fejl i
sagsbehandlingen, mens afggrelsens datering havde
en bevismassig betydning i forhold til beregning af
klagefrister. Borgerridgiveren fandt pd denne
baggrund den méide, hvorpé aktindsigtsafgorelsen
blev meddelt pa, meget beklagelig.

For sa vidt angik journalisering af modtagne akter
henviste Borgerridgiveren til, at det folger af god
forvaltningsskik, at der oprettes effektive journal- og
restancekontrolsystemer. Dette indeberer, at den
modtagne post sd vidt muligt journaliseres umiddel-
bart efter modtagelsen (samme dag eller dagen
efter), og siledes inden de pageldende dokumenter
gar til sagsekspedition.

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerradgiveren var
enig med Beskeaftigelses- og Integrations-forvaltnin-
gen i, at det var beklageligt, at de afleverede papirer
ikke blev journaliseret pd sagen umiddelbart efter

modtagelsen.
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-1642-110
Stikord

Skriftlighed - notatpligt

Regelgrundlag

Offentlighedsloven § 6, om notatpligt
Forvaltningsloven
Principperne for god forvaltningsskik.

Resumé

Borgerridgiveren udtalte kritik af et jobcenters
manglende overholdelse af sin notatpligt i forbin-

delse med en telefonsamtale med en kvinde.

Borgerradgiveren fandt det endvidere kritisabelt, at
jobcentret i fire tilfeelde undlod at besvare rykker-
skrivelser fra kvindens advokat.

Sagsfremstilling

En advokat klagede pa vegne af en kvinde den 9.
september 2007 til et jobcenter over sagsbehandlin-

gen i forbindelse med opfelgning i kvindens sag om
sygedagpenge.

Jobcentret besvarede klagen ved brev af 12. septem-

ber 2007.

Kvinden klagede efterfolgende den 18. september
2007 til Borgerridgiveren, da hun ikke var tilfreds
med jobcentrets svar. Ved henvendelsen klagede
kvinden blandt andet over et manglende journalno-
tat fra en telefonsamtale med jobcentret den 30.
august 2006, samt at jobcentret ikke havde besvaret
fire skriftlige henvendelser fra hendes advokat.

Den 2. marts 2008 modtog Borgerradgiveren en
redegorelse fra jobcentret samt en udtalelse fra
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Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen den 13.
marts 2008.

Jobcentret udtalte i sin redegorelse, at det var
beklageligt, at jobcentret ikke havde journalfert
indholdet af en telefonsamtale, der efter det oplyste
skulle have fundet sted. Det kunne ikke af jobcen-
trets journal fastslas, at en sidan samtale havde
fundet sted, om end jobcentret anerkendte, at det
var muligt, at samtalen reelt havde fundet sted uden
at vere fort ind i journalen. Jobcentret havde i
august 2006 fortsat varet under etablering med
deraf fplgende konsekvenser i form af sagsbehand-
lerskift og storre struktur- og arbejdsopgaveomleg-
ninger, der beklageligvis havde medfore udfald i
opfelgningsindsatsen. Sifremt dette var tilfeldet,
beklagede jobcentret den manglende journalforelse i
kvindens sag. Jobcentret var imidlertid af den
opfattelse, at der i perioden efter 30. august 2006
havde veret rig lejlighed til at genfremfore eventu-
elle oplysninger, som pagzldende var blevet
opmearksom pa ikke var fort ind i journalen.

Jobcentret udtalte endvidere, at jobcentret i
forbindelse med kvindens klage havde gennemgéet
sagens akter og pd baggrund heraf kunnet konsta-
tere, at det var korreke, at pigeldendes advokat ved
flere lejligheder havde set sig nedsaget til at rykke
jobcentret for et svar pa sine henvendelser. Jobcen-
tret fandt ikke, at dette var i orden, men heftede sig
imidlertid ved, at jobcentret henholdsvis den 30.
maj 2007, den 11. juni 2007, den 20. juni 2007 og
den 30. juli 2007 havde tilskrevet advokaten med
oplysninger om sagens status og videre forlgb.
Jobcentret métte pa den baggrund fastsla, at
advokaten pd trods af forsinkelser pa opfordring var

holdt lsbende orienteret om sagen.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen fandt
det beklageligt, at jobcentret ikke havde fiet
journalfert telefonsamtalen, der efter det oplyste,
skulle have fundet sted den 30. marts 2006.
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Imidlertid stod forvaltningen uforstiende overfor, at
kvinden ikke allerede forste gang, hun fik aktindsigt
i sin sygedagpengesag, havde patalt dette over for
jobcentret.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen fandt
det endvidere beklageligt, at jobcentret ikke havde
besvaret advokatens fire henvendelser indenfor de af

forvaltningen fastsatte svarfrister.
Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerradgiveren henviste til offentlighedslovens §
6, hvor det er bestemt, at i sager, hvor en forvalt-
ningsmyndighed skal treffe en afgprelse, skal
myndigheden ggre notat om de oplysninger,
forvaltningen modtager mundtligt vedrerende en
sags faktiske omstendigheder. Endvidere har
Folketingets Ombudsmand udzalt, at notatpligten i
offentlighedslovens § 6, stk. 1 suppleres af en
almindelig retsgrundsztning om, at offentlige
myndigheder har pligt til at tage notat af alle
vesentlige ekspeditioner i en sag, som ikke fremgar
af sagens akter.

Borgerradgiveren bemarkede, at det fremgik af
sagens akter samt af udralelserne fra jobcentret og
forvaltningen, at der ikke var taget notat af kvindens
telefonsamtale med hendes sagsbehandler, som efter
det oplyste skulle have fundet sted den 30. august
2006. Hverken jobcentret eller forvaltningen afviste,
at en sidan telefonsamtale havde fundet sted.

P4 denne baggrund og henset til det oplyste om
forlgbet forud for den 30. august 2006 lagde
Borgerridgiveren til grund, at samtalen havde
fundet sted, sidan som kvinden havde oplyst.
Herunder lagdes til grund at kvinden under
samtalen afgav oplysninger, der burde have varet

noteret i sagen.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at jobcentret
ikke havde overholdt sin notatpligt i forbindelse
med telefonsamealen den 30. august 2006.

Borgerridgiveren bemarkede, at det naturligvis
kunne vere relevant at gere borgeren opmarksom
pa muligheden for at korrigere eller supplere sagens
oplysninger, hvis borgeren fandr disse ufyldestgo-
rende. Jobcentrets og forvaltningens formuleringer
heraf og den sammenhang det var sket i, forekom
dog ikke Borgerridgiveren som hensynsfulde og
passende. Borgerradgiveren lagde vagt pa, at jobcen-
trets og forvaltningens opgave i denne sammenhzng
var at forholde sig til, hvorvidt en telefonsamtale
skulle have varet noteret pd sagen. Kvindens
muligheder for og tilskyndelse til at berigtige
eventuelle fejl efterfolgende havde ingen betydning
for vurderingen af jobcentrets notatpligt, og
bemearkningerne fremstod derfor umiddelbart som
irrelevante og kunne opfattes som bebrejdende i

forhold til kvinden.

Borgerridgiveren fandt jobcentrets og forvaltnin-
gens bemarkninger for upassende og i strid med

god forvaltningsskik.

For si vidt angik klagen vedrerende manglende
besvarelse af kvindens advokats fire skriftlige
henvendelser henviste Borgerradgiveren til Justits-
ministeriets vejledning af 4. december 1986 punkt
208 om forvaltningsloven, hvorefter rykkerskrivelser
fra den, der er part i sagen, og som er rimeligt
begrundet i sagsbehandlingstiden, i almindelighed
ber besvares med det samme. Besvarelsen bor
indeholde oplysning om, hvorp4 sagen beror og si
vidt muligt oplysning om, hvornar myndigheden

regner med, at afggrelsen kan foreligge.
P4 den baggrund fandt Borgerradgiveren det

kritisabelt, at jobcentret i fire tilfzlde undlod med

det samme at besvare advokatens rykkerskrivelser.
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-1758-202
Stikord

Skriftlighed — begrundelse — klagevejledning —
vejledning — notatpligt - sagsbehandlingstid.

Retsgrundlag

Forvaltningslovens § 7, om vejledning
Retssikkerhedsloven § 5, om vejlednings- og
radgivningsforpligtelsen inden for det sociale
omrade

Vejledning om retssikkerhed og administration pa
det sociale omrade, pkt. 44, om vejlednings- og
radgivningsforpligtelsen

Forvaltningslovens § 22, 23 og 24 om begrundelse
m.v.

Forvaltningslovens § 25 om klagevejledning

Offentlighedsloven § 6 om notatpligt
Resumé

Borgerradgiveren udtalte kritik af et jobcenters
manglende vejledning i forbindelse med en kvindes
foresporgsel om muligheden for fleksjob samt
ansegning om gkonomisk hjelp til psykologbehand-
ling. Endvidere fandt Borgerridgiveren det kritisa-
belt, at jobcentret ikke havde overholdt reglerne i
forvaltningsloven om skriftlighed, begrundelse og
klagevejledning samt offentlighedslovens regel om
notatpligt.

Borgerradgiveren udtalte desuden kritik af jobcen-
trets sagsbehandlingstid i forbindelse med besvarel-
sen af borgerens klage.

Sagsfremstilling

En kvinde henvendte sig til Borgerridgiveren den 13.
juli 2007 vedrerende en klage over sagsbehandlingen i
et jobcenter. Kvinden modtog revalideringsydelse.
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Det fremgik af et brev af 30. april 2007 fra kvinden
til jobcentret, at hun siden januar 2007 lgbende
havde forsogt at komme i kontake med sin sagsbe-
handler. T brevet spurgte kvinden om muligheden
for at f et fleksjob samt til sin ansegning om

okonomisk hjelp til psykologbehandling.

Kvinden blev efterfolgende indkaldt til en samtale i
jobcentret den 1. juni 2007.

Det fremgik af et journalnotat af 5. juli 2007, at det
skulle underseges, om det var muligt at ivarksette
deltidsarbejde/fleksjob eller lignende, og hvilken
afdeling der tog sig af dette omrade.

Borgerradgiveren oversendte ved brev af 18. juli
2007 kvindens klage til jobcentret.

Borgerridgiveren rykkede efterfolgende jobcentret
for svar pd kvindens klage ved brev af 31. august,

17. september og 2. oktober 2007. Da Borgerradgi-
veren fortsat ikke havde modtaget en kopi af jobcen-
trets svar pa kvindens klage, meddelte Borgerradgi-
veren ved brev af 12. november 2007
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen, at
Borgerridgiveren havde besluttet at iverksatte en

nzrmere undersogelse af sagen.

Den 29. januar 2009 modtog Borgerridgiveren
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens
udtalelse sammen med jobcentrets redeggrelse samt
kopi af sagens akter.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte,
at man fandt det meget kritisabelt, at jobcentret
forst i brev af 21. december 2007 havde besvaret
Borgerridgiverens henvendelse af 18. juli 2007 trods
Borgerridgiverens gentagne rykkere, hvilket var
patalt overfor jobcentret.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen fandt
det kritisabelt, at jobcentret ikke havde overholdt
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notatpligten, jf. offentlighedslovens § 6, og at der
som konsekvens heraf beklageligvis ikke var blevet
taget stilling til pigeldendes ansogning om en
computer til studiebrug.

Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen
bemarkede endelig, at man fandt det meget
beklageligt, at pdgzldende ikke havde modtaget en
begrundet skriftlig afggrelse af 24. juli 2007, hvor
jobcentret traf beslutning om, at der ikke var
grundlag for at forlenge revalideringsperioden efter
den 1. august 2007, hvorfor kvinden blev henvist til
at spge kontanthjalp. Forvaltningen lagde herved
vegt pd, at sagsbehandleren ifelge et journalnotat af
10. juli 2007 havde lovet kvinden, at hun ville f&
tilsendt en afgorelse, nar der var truffet endelig

beslutning i sagen.
Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at forvalt-
ningen ikke fuldt ud havde overholdt sin vejled-
ningsforpligtigelse i forbindelse med ansggning om

gkonomisk hjelp til psykologbehandling.

Borgerradgiveren henviste i den forbindelse til
forvaltningslovens § 7 om forvaltningsmyndigheders
vejledningsforpligtelse samt retssikkerhedslovens § 5
om forvaltningsmyndigheders forpligtelse til at
foretage en helhedsorienteret radgivning og
vejledning af borgeren i forhold til borgerens
samlede situation. Borgerradgiveren henviste
endeligt til vejledning om retssikkerhed og admini-
stration pé det sociale omridde punke 44, hvoraf det
fremgdr, at det ikke er et krav, at myndighederne —
og dermed sagsbehandleren — selv skal kunne give
ridd om alle typer af problemer, men sagsbehandle-
ren skal vere opmarksom pé andre radgivningsmu-
ligheder, som borgeren kan henvises til.
Borgerradgiveren udtalte, at uanset om kompeten-
cen til at behandle ansegninger om gkonomisk

hjelp til psykologbehandling er henlagt til Socialfor-

valtningen, kan Beskeftigelses- og Integrationsfor-
valtningen derfor efter omstendighederne vere
forpligtet til at vejlede om muligheden for at sage
sidan hjelp. I dette tilfelde ville en mere pracis
henvisning til Socialforvaltningen i givet fald
formentlig have varet mest korrekt.

Det mitte efter Borgerridgiverens opfattelse have
staet klart for forvaltningen, at kvinden pa baggrund
af sin tilstand, herunder med baggrund i den
bevilgede revalideringsydelse grundet hendes
psykiske skrobelighed, kunne have haft behov for
yderligere hjalp, hvilket hun ogsa udtrykkeligt
havde sagt om. Det var derfor Borgerrddgiverens
opfattelse, at forvaltningen burde have sogt afklaret,
i hvilket omfang kvinden var opmarksom péd de
forskellige muligheder for at fa hjzlp af kommunen
og andre myndigheder og pa den baggrund overve-
jet, om hun burde have veret vejledt yderligere
herom, herunder eventuelt med en mere pracis
henvisning til Socialforvaltningen og dennes
kompetence for s vidt angar muligheden for at soge

gkonomisk hjelp til psykolog.

Borgerridgiveren fandt ikke, at en telefonsamtale
den 30. april 2007 med jobcentret, hvor kvinden fik
oplyst hovednummeret til Socialforvaltningen, var
tilstreekkelig og behorig vejledning i medfor af
retssikkerhedslovens § 5.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at jobcentret
ikke havde overholdt sin vejledningsforpligtelse i
forbindelse med kvindens foresporgsel om mulighe-
den for at ansege om fleksjob. Kompetencen til at
treeffe afgprelse i sager om fleksjob er henlagt til
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen.
Jobcentret er sdledes uden tvivl forpligtet til at
vejlede om muligheden for at sege sidan hjelp,
uanset om kompetencen er henlagt til en anden

afdeling.
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Borgerradgiveren fandt det kritisabelt, at jobcentret
havde tilsidesat sin vejledningsforpligtigelse, ligesom
jobcentret havde tilsidesat sin forpligtigelse til at
foretage en helhedsorienteret ridgivning og
vejledning af kvinden i forhold til hendes samlede

sociale situation.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at jobcen-
trets manglende overholdelse af reglerne i forvalt-
ningslovens § 22-24 og 25 om skriftlighed, begrun-
delse og klagevejledning. Borgerradgiveren
bemerkede hertil, at s& leenge der ikke er givet
korrekt vejledning om klagemuligheder, antages det,
at eventuelle klagefrister suspenderes eller forlenges.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at jobcentret
ikke overholdt sin notatpligt i henhold til offentlig-
hedslovens § 6.

Borgerradgiveren henviste til, at notatpligten i
offentlighedslovens § 6, stk. 1, suppleres af en
almindelig retsgrundsztning om, at offentlige
myndigheder har pligt til at tage notat om alle
vasentlige ekspeditioner i en sag, som ikke fremgar
af sagens akter, jf. hertil blandt andet den sag, som
er omtalt i Folketingets Ombudsmands beretning
for 1989, s. 138 fI. Det fremgik af sagens akter samt
udtalelserne fra jobcentret og forvaltningen, at der
ikke var taget notat af kvindens mede med sagsbe-
handleren i jobcentret den 1. juni 2007. Borgerrad-
giveren fandt det beklageligt, at jobcentret ikke
havde overholdt sin notatpligt i forbindelse med

dette mode med kvinden.

Borgerradgiveren fandt det helt utilfredsstillende og
kritisabelt, at jobcentret ikke havde svaret kvinden

inden for rimelig tid og forst reagerede efter at have
modtaget tre skriftlige rykkere fra Borgerridgiveren.
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-1917-301
Stikord

Sagsbehandlingstid — aktindsigt - besvarelse af
henvendelser fra borgerne - borgernes medvirken -
information til borgere - vejledning

Regelgrundlag

Forvaltningslovens § 7
Tilbagemeldingsgarantien
Principperne for god forvaltningsskik

Resumé

I en sag om en offentlig horingsproces i forbindelse
med et omridefornyelsesprojekt udtalte Borgerradgi-
veren kritik af Teknik- og Miljeforvaltningens
manglende stillingtagen til anmodninger om
oplysninger og manglende svar pd en reekke henven-
delser og rykkere fra en mand og fra Borgerradgive-
ren. Borgerradgiveren udtalte desuden kritik af
forvaltningens sagsbehandlingstid. Endvidere udtalte
Borgerrddgiveren kritik af forvaltningens afvisning af
at udsatte en heringsfrist uden at have saglig grund
hertil.

Sagsfremstilling

Sagen handlede om Kgbenhavns Kommune, Teknik-
og Miljeforvaltningens inddragelse af en mand i
forbindelse med omradefornyelsesprojektet BaNanna
Park i Mimersgadekvarteret samt forvaltningens
kontakt med manden i gvrigt. Manden optradte i
forbindelse med sagen som beboer og reprasentant
for en andelsboligforening og havde i den egenskab
arbejdet for at varetage sine og andelsboligforeningens
interesser som nabo til projektet.

Kgbenhavns Kommune, Teknik- og Miljeforvaltnin-
gen atholdt den 9. oktober 2006 et mgde med
manden. Medet angik et planlagt omridefornyelses-
projekt i Mimersgadekvarteret. I forleengelse af medet
udarbejdede forvaltningen (Omrédefornyelsen) et
referat, hvoraf det under overskriften “Det videre
forleb” blandt andet fremgik, at mulighederne for en
stojmdling skulle undersoges, og at det skulle
undersgges, hvorvidt en &bning af et legeomrade var
omfattet af miljobeskyttelseslovens bestemmelser.

Ved e-mails af 27. oktober og 7. november 2006 og
ved almindelige breve af 17. november 2006 og 26.
januar 2007 kontaktede manden Teknik- og
Miljgforvaltningen med et konkret juridisk spergsmal
med relation til det navnte mode. Manden modtog

ikke noget svar fra forvaltningen.

I forbindelse med en offentlig horing ivaerksat af
Teknik- og Miljeforvaltningen med fristudlob den 8.
marts 2007 henvendte manden sig skriftligt den 7.
marts 2007 til forvaltningen og bad om en raekke
baggrundsoplysninger til brug for udarbejdelsen af sit
heringssvar. Manden bad i samme ombering om, at
horingsfristen blev udsat, indtil han havde modtaget
et svar. Manden henviste endvidere til, at han fortsat

var uden svar p sine fire ovennavnte henvendelser.

Ved e-mail samme dag svarede Omridefornyelsen, at
man indtil videre ansd mandens mail for hans
heringssvar. Forvaltningen forholdt sig ikke til hans
oplysninger om manglende svar pa tidligere henven-

delser og hans anmodninger om yderligere oplysnin-
ger.

Senere samme dag replicerede manden ved e-mail til
Omradefornyelsen, at det ville vere forkert at
betragte hans mail som det endelige horingssvar. Han
henviste p4 ny til de manglende svar fra kommunen
og tilkendegav, at han ikke mente at kunne afgive

heringssvar uden de nevnte oplysninger.
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Omradefornyelsen svarede ved e-mail dagen efter
(den 8. marts 2007), at horingsperioden udleb
samme dag kl. 12.00. E-mailen fra forvaltningen
indeholdt ikke yderligere.

Manden henvendte sig herefter til Folketingets
Ombudsmand og klagede over forlgbet. Folketin-
gets Ombudsmand videresendte henvendelse til
Borgerradgiveren, som 17. april 2007 videresendte
hans klage til Teknik- og Miljeforvaltningen.
Borgerridgiveren métte rykke skriftligt for svar tre
gange, inden manden mere end fem maneder senere

modtog forvaltningens svar.

Forvaltningen beklagede dybt det manglende svar
pa mandens fire henvendelser fra oktober 2006 til
januar 2007 og henviste i en redeggrelse til, at den
medarbejder fra Miljekontrollen (nu: Center for
Miljg), som manden havde rettet sin foresporgsel til
kunne komme til at befinde sig i en dobbeltrolle i
forbindelse med en eventuel senere klage over
Omradefornyelsen.

Manden henvendte sig atter til Borgerradgiveren for
at fastholde sin klage. Der gik mere end otte
méneder fra Borgerridgiveren den 19. oktober 2007
bad Teknik- og Miljeforvaltningen om en udtalelse
og til Borgerradgiveren modtog svaret. Borgerridgi-
veren mitte rykke skriftligt for svar to gange og
telefonisk en gang.

Manden var pa tidspunktet for Borgerridgiverens
afslutning af sin undersegelse ultimo september
2008 fortsat uden svar pé sine oprindelige fore-
sporgsler, herunder en opfolgning pd medet den 9.
oktober 2006.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerradgiveren fandt det det meget kritisabelt, at
Teknik- og Miljeforvaltningen ikke besvarede
mandens fire skriftlige henvendelser til forvaltningen
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vedrerende opfelgningen pi medet den 9. oktober
2006.

Borgerradgiveren fandt dette ydermere bestyrket af,
at mandens foresporgsel sis at ligge i forleengelse af
den aftale, som blev indgiet pA modet den 9.
oktober 2006 om det videre forlgb, jf. referatet fra
medet og af det forhold, at forvaltningen ved notat
af 7. december 2006 om de miljpjuridiske problem-
stillinger i sagen faktisk sas at have forholdt sig i
hvert fald delvist til mandens sporgsmal blot uden at
formidle dette til manden.

Borgerridgiveren henviste i denne forbindelse til
forvaltningslovens § 7, stk. 1 om forvaltningens
vejledningspligt, principperne for god forvaltnings-
skik, tilbagemeldingsgarantien samt kommunens
verdigrundlag, som fordrer, at borgerne medes med

respeke, ligevardighed, dialog og tillid.

Eftersom Kgbenhavns Kommune og herunder
Teknik- og Miljeforvaltningen selv anvender og
accepterer kommunikation via e-mail, 2ndrede
formen for mandens (forste) henvendelser til forvalt-
ningen (e-mail) ikke p4 kommunens forpligtelser til
at svare. Det spillede efter Borgerradgiverens
opfattelse heller ikke i denne sammenhang nogen
rolle, at mandens (forste) henvendelser var stilet
direkte til en bestemt medarbejder pé dennes

arbejdsmailadresse.

Borgerrddgiveren fandt desuden forlobet i forbin-
delse med mandens anmodning om supplerende
oplysninger til brug for sit svar pa den offentlige
hering for meget kritisabelt.

Forvaltningen oplyste i sin udtalelse til Borgerradgi-
veren ikke om eventuelle saglige grunde til at afvise
en udsettelse af horingsfristen, og Borgerradgiveren
mitte pd denne baggrund legge til grund, at
forvaltningen ikke havde saglige grunde hertil.
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Borgerradgiveren fandt, at Teknik- og Miljgforvalt-
ningens manglende svar pd mandens anmodninger
og afvisning af at udsatte fristen uden at have saglig
grund hertil var i strid med principperne for god
forvaltningsskik, kommunens verdigrundlag og
kommunens grundleggende malsztning om
inddragelse af borgerne og i gvrigt ogsa med
formaélet med forvaltningens egen horing.

Borgerridgiveren métte desuden pa baggrund af
forvaltningens udtalelse legge til grund, at mandens
anmodning om oplysninger slet ikke blev behandlet,
herunder hverken som en anmodning om aktindsigt
efter lov om offentlighed i forvaltningen, miljeop-
lysningsloven eller efter principperne i Arhuskon-
ventionen og at der heller ikke var taget stilling til
anmodningen efter principperne om meroffentlig-
hed eller ud fra de ovennavnte principper for god
forvaltningsskik, hvorefter myndigheden sé vidt
muligt ber besvare sporgsmal fra en borger.

Borgerradgiveren udtalte generelt, at udgangspunk-
tet for en ulovreguleret horing ma vere, at myndig-
heden er berettiget til at fastsette en rimelig frist,
men at det samtidig m4 tilfgjes, at myndigheden
efter Borgerrddgiverens opfattelse inden for rimelig-
hedens grenser ber udvise fleksibilitet over for de
horte borgere. Er horingen iverksat pa forvaltnin-
gens eget initiativ, md det siledes som udgangs-
punkt ogsd tilkomme forvaltningen at indromme de
horte en lengere frist, sifremt der ikke er hensyn,
som taler afgorende imod dette, herunder eventuelle
praktiske eller tidsmessige hensyn eller hensynet til
ligebehandling af gvrige horte.

Borgerradgiveren fandt Teknik- og Miljeforvalenin-
gens sagsbehandlingstid og manglende besvarelse af
rykkere fra manden og fra Borgerradgiveren for helt
uacceptabel og meget kritisabel.

Borgerradgiveren konstaterede endeligt, at manden

pa tidspunktet for Borgerradgiverens afslutning af

sin undersegelse ultimo september 2008 fortsat var
uden svar pa sine oprindelige foresporgsler, herun-
der en opfolgning pi medet den 9. oktober 2006.

Borgerridgiveren henstillede til forvaltningen om

uden unedigt ophold at besvare mandens anmod-
ninger om oplysninger.
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Borgerradgiverens sag nr. 2008-0048-309
Stikord

Besvarelse af henvendelser fra borgerne
Retsgrundlag

Principperne for god forvaltningsskik
Resumé

Borgerradgiveren udtalte kritik af, at en kvinde ikke
havde faet skriftlig besked om, at hendes telefoniske
opkald ikke ville blive besvaret. En sidan beslutning
ber, efter Borgerridgiverens opfattelse meddeles
skriftligt og ber felges op, ved at borgeren under
eventuelle telefonopkald, som gennemfgres uanset

det meddelte, far besked om, at hun ikke kan

forvente, at der bliver ringet tilbage.
Sagsfremstilling

Den 6. oktober 2007 rettede en kvinde, pd vegne af
sin sgn, skriftlig henvendelse til Borgerridgiveren
vedrorende en klage over forlgbet i sennens sag i
jobcentret.

Det fremgik blandt andet af kvindens henvendelse,
at kvinden havde ringet mange gange til jobcentret
og lagt flere beskeder.

Borgerradgiveren videresendte den 26.november
2007 kvindens henvendelse til jobcentret som en
klage fra hende. Jobcentret besvarede klagen ved
brev af 12. december 2007.

Det fremgik af kvindens henvendelse, at jobcentret
ikke havde besvaret hendes klage over, at hun havde
lagt adskillige beskeder til teamchefen, og at hun
aldrig havde faet tilbagemeldinger herpa.
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Det fremgik blandt andet af en udtalelse fra
jobcentret, at jobcentrets teamchef sidst pi somme-
ren 2007 meddelte kvinden, at teamchefen ikke
kunne afse ressourcer til dagligt at besvare hendes
henvendelser, da teamchefen sad med ansvaret for
over 2000 sager, som krevede samme opmarksom-
hed som kvindens sgns sag, hvorfor kvinden ikke
fremover kunne forvente at teamchefen besvarede
hendes telefonopkald. Kvinden blev henvist til frem-

over at henvende sig skriftligt.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningenen
bemarkede, at det folger af god forvaltningsskik, at
en borger skal have en tilbagemelding pé sine
henvendelser, hvilket forvaltningen da ogsa tilstre-
ber. Forvaltningen udtalte endvidere, at der dog kan
vere situationer, hvor en borger ved mange/daglige
henvendelser ikke kan forlange tilbagemeldinger
hver gang, med mindre der foreligger noget nyt i

sagen m.v.

Forvaltningen fandt ikke ud fra det oplyste, at der
var grundlag for at kritisere jobcentret for mang-
lende tilbagemelding.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerradgiveren var enig med Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningens i, at borgeren som
udgangspunkt skal have en tilbagemelding pa sine
henvendelser, men at der dog kan vere situationer,
hvor en borger ved mange/daglige ensartede
henvendelser ikke kan forlange tilbagemelding hver
gang, med mindre der foreligger noget nyt i sagen.
En sidan begrensning af kommunikationen
forudsetter imidlertid efter Borgerradgiverens
opfattelse, at den pageldende borger orienteres
herom, jf. de principper som Folketingets Ombuds-
mand har redegjort for og som er gengivet i
Borgerradgiverens Arsberetning 2005, s. 126, 2.
spalte



Borgerradgiverens sag nr. 2008-0048-309

Borgerradgiveren fandt endvidere, at en generel
beslutning om ikke at besvare telefoniske opkald fra
en borger efter Borgerrddgiverens opfattelse bor
meddeles skriftligt og ber folges op ved at borgeren
under eventuelle telefonopkald, som gennemfores
uanset det meddelte, fir besked om, at hun ikke kan
forvente, at der bliver ringet tilbage.

I forhold til kvindens sag konstaterede Borgerradgi-
veren, at der ikke blev givet en skriftlig meddelelse,
og Borgerrddgiveren matte legge til grund, at der
heller ikke i de tilfzlde, hvor kvinden bad om at
blive ringet op af teamchefen, blev orienteret om, at
der ikke ville blive ringet tilbage.

Borgerradgiveren fandt dette beklageligt.
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Borgerradgiverens sag nr. 2008-0117-301
Stikord

Sagsbehandlingstid — manglende besvarelse af
borgers skriftlige henvendelser

Retsgrundlag

Pensionsloven § 21, vedrerende 3 maneders
sagsbehandlingsfrist

Justitsministeriets vejledning om forvaltningsloven
vedrorende generelle svarfrister

Principperne for god forvaltningsskik

Kgbenhavns Kommunes tilbagemeldingsgaranti
Resumé

Borgerridgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingsti-
den i forbindelse med behandlingen af en mands
ansegning om fortidspension. Borgerriadgiveren
fandt det endvidere meget beklageligt, at jobcentret
ikke havde orienteret manden om, at hans sag trak
ud, samt hvad sagen beroede pa.

Borgerradgiveren udtalte kritik af, at jobcentret ikke
i henhold til tilbagemeldingsgarantien havde
kvitteret for mandens skriftlige henvendelse om

status i fertidspensionssagen.
Sagsfremstilling

En kvinde henvendte sig som partsreprasentant pa
vegne af en mand til Borgerridgiveren den 22.
oktober 2007 med en klage over et jobcenter.

Kvinden oplyste ved henvendelsen, at manden ved
et mode hos Center for Autisme den 23. oktober
2006 fik stillet diagnosen Asperger Syndrom. P4
dette mode deltog ogsd mandens sagsbehandler fra
et socialcenter.

112

Kvinden oplyste, at hun fra den 26. oktober til den
31. december 2006 forspgte at {4 telefonisk kontake
med mandens sagsbehandler i socialcentret for at f&
en opfelgning pd medet. Manden blev indkaldt til
et mode i jobcentret den 10. april 2007, hvor han
underskrev en ansggning om fertidspension efter
pensionslovens § 17, stk. 1, 2. Punktum, dvs. pd det
foreliggende grundlag. Ved brev af 26. april 2007
modtog manden en indkaldelse til et mode den 4.
juni 2007 vedrerende ansggningen om fortidspen-
sion. P4 dette mode blev der udferdiget en ressour-

ceprofil.

Kvinden oplyste, at manden modtog ressourceprofi-
len til bemerkninger den 27. juli 2007. Den 3.
august 2007 indsendte manden sine bemarkninger
til ressourceprofilen. Jobcentret meddelte manden
ved brev af 22. august 2007, at hans ansggning om
fortidspension ville blive indstillet til visitations-
teamet i Beskeftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen, hvor der forventedes at blive truffet afgprelse
den 29. august 2007. Herefter ville hans sag blive
videresendt til Socialforvaltningen.

Kvinden oplyste, at hun efterfolgende telefonisk
havde rykket jobcentret i sagen, men at hun ikke
kunne komme igennem pd telefonen. Den 18.
oktober 2007 kontaktede kvinden socialcentret, som
oplyste, at de endnu ikke havde modtaget mandens
fortidspensionssag fra jobcentret.

Kvinden oplyste ved sin henvendelse til Borgerrad-
giveren, at hun ved brev af 31. maj 2007 havde
henvendst sig til jobcentret vedrgrende mandens sag
om ansegning om fortidspension. Jobcentret bad
ved brev af 5. juli 2007 kvinden om en fuldmagt,
inden de besvarede hendes brev af 31. maj 2007.
Kvinden oplyste, at hun den 5. juli 2007 sendte en
fuldmagt til jobcentret. Jobcentret havde pa
tidspunktet for kvindens henvendelse til Borgerrad-
giveren (den 22. oktober 2007) fortsat ikke besvaret
kvindens henvendelse af 31. maj 2007.
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Jobcentret meddelte i sin besvarelse af klagen den
11. december 2007, at det i den konkrete sag ikke
havde veret muligt at overholde sagsbehand-
lingstiden pa 3 maneder, hvilket blev beklaget. Der
var forst truffet afgprelse i sagen den 29. august
2007.

Jobcentret beklagede desuden, at der ikke var blevet
svaret pd skrivelse af 31. maj 2007. Jobcentret
bemarkede hertil, at man kunne se af sagen, at
sagsbehandleren havde sendt en skrivelse af 5. juli
2007, hvori hun bad kvinden om at fremsende en

fuldmagt.

Borgerradgiveren iverksatte en nermere underse-

gelse af sagen.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen beklagede
ligesom jobcentret den lange sagsbehandlingstid samt,
at det ikke havde veert muligt at overholde den fastsatte
frist pa tre maneder i henhold til pensionslovens § 17,
stk.1, 2. og 3. punktum. Forvaltningen udtalte
endvidere, at der ikke i kvindens brev af 31. maj 2007
sas at veere rejst spergsmal til jobcentret, men at der

snarere var tale om en orientering forud for mandens

mede den 4. juni 2007 med sagsbehandleren angiende

udarbejdelse af en ressourceprofil. Jobcentret havde
den 5. juli 2007 kvitteret for kvindens brev og
beklagede, at der ikke tidligere uopfordret var kvitteret
for brevet.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Efter reglerne i pensionslovens § 17, stk.1, 3. punk-
tum, og § 18, skal der treeffes afgprelse senest tre
méaneder efter tidspunkeet for sagens overgang til
behandling. Dette tidspunkt skal fremga af sagen og
meddeles den pageldende. Hyvis fristen i serlige
tilfeelde ikke kan overholdes, skal den pigzldende have
en redegprelse for, hvad der er drsag til den forlengede
sagsbehandlingstid og besked om, hvornar sagen
forventes afgjort.

Det beted i den konkrete sag, at tre-médneders-
fristen begyndte at lobe fra den 10. april 2007,
sdledes at sagen efter pensionsloven burde have
veeret afgjort den 10. juli 2007, medmindre serlige
tilfzelde havde gjort, at fristen ikke kunne overhol-

dCS.

Det folger endvidere af de ulovbestemte principper
om god forvaltningsskik, at kommunen ikke mé
lade en sag treekke unedigt ud.

Borgerradgiveren fandt det meget beklageligt, at tre-
méneders-fristen i pensionsloven ikke var overholdt.
Borgerridgiveren fandt det endvidere meget
beklageligt, at jobcentret ikke havde orienteret
manden om, at hans sag trak ud, samt hvad sagen
beroede pa.

Borgerridgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
jobcentret ikke i henhold til Kebenhavns Kommu-
nes tilbagemeldingsgaranti havde kvitteret for
kvindens henvendelse af 31. maj 2007 inden for de
fastsatte ti dage, og i den forbindelse havde oriente-

ret hende om tre-méneders-fristen i pensionsloven.
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Borgerradgiverens sag nr. 2008-0306-106
Stikord

Klagevejledning — klagefrister — afggrelsesmeddelelse
Regelgrundlag

Aktivloven § 98 om klageregler

Forvaltningsloven § 22, § 23 og § 25 om begrun-
delse og klagevejledning

Offentlighedsloven § 6, om notatpligt
Retssikkerhedsloven § 60 og § 67 om klageadgang
og klagefrister

Retssikkerhedsbekendtggrelsen § 10 stk. 3, om
indsendelse af klager og genvurdering

Socialministeriets vejledning om retssikkerhedsloven
Resumé

Borgerradgiveren udtalte kritik af et jobcenters
behandling af en mands sag om kontanthjelp.

Borgerradgiveren kritiserede, at jobcentret ikke
havde videresendt mandens klage over en afggrelse

til Beskaftigelsesankenzvnet.

Endvidere udtalte Borgerradgiveren kritik af, at der

var sket klare fejl i sagsbehandlingen af mandens

sag.

Borgerradgiveren kritiserede, at mandens kontant-
hjalp blev standset uden varsling og uden medde-
lelse, angivelse af dekkende begrundelse og klagevej-
ledning,.

Endvidere udtalte Borgerradgiveren kritik af, at det
ikke fremgik klart af forvaltningens journal, pa
hvilket grundlag hjelpen var blevet standset, og
Borgerradgiveren henviste i den forbindelse til
offentlighedsloven § 6 om notatpligt.
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Sagsfremstilling

En mand rettede den 19. oktober 2007 henvendelse
til Borgerridgiveren for at klage over sagsbehandlin-
gen i hans kontanthjelpssag. Han oplyste, at
jobcentret i juli 2007 havde truffet afggrelse om
opher af kontanthjelp. Han oplyste, at han grundet
sine danskkundskaber ikke forstod, at han havde

mulighed for at klage over afggrelsen.

Manden klagede over jobcentrets vejledning, og bad
om en ny mulighed for at klage over afggrelsen.

Jobcentret besvarede klagen den 19. november
2007. Jobcentret oplyste, at de forventede, at man
enten fik sin @gtefzlle, anden familie eller venner il
at hjzlpe sig med at forsta klagevejledningen.
Endvidere oplyste jobcentret, at man i sidste ende
altid havde mulighed for at rette henvendelse til
afsenderen for at f3 hjelp med at forstd brevet.
Endeligt oplyste jobcentret, at centret ikke fandt
grundlag for at fravige klagefristen pa fire uger.

Manden rettede henvendelse til Borgerrddgiveren
den 5. december 2007, hvor han fastholdt sin klage
over jobcentret, da han ikke var tilfreds med

jobcentrets svar.

Borgerridgiveren ivarksatte ved brev af 22. februar
2008 en undersogelse af sagen. Borgerradgiveren
bad Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
serligt om at forholde sig til om et afslag pa
behandling af en klage med henvisning til en
overskridelse af klagefristen efter lovgivningen skal
videresendes til Beskeftigelsesankenavnet.

Borgerridgiveren modtog den 9. april 2008
udtalelser og kopi af akter fra Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen.

Jobcentret afgav desuden den 13. marts 2008 en
redegprelse for forlebet. I sin redeggrelse oplyste
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jobcentret, at afggrelsen om opher af kontanthjelp

var ugyldig pa grund af formelle fejl.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen oplyste,
at der efter en gennemgang af sagen blev afsloret
klare fejl og uhensigtsmassigheder i sagsbehandlin-
gen i den konkrete sag. Endvidere oplyste Beskeefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen, at de var enige
med jobcentret i at afggrelsen om opher af kontant-
hjlp var ugyldig pa grund af formelle fejl. Forvalt-
ningen bad desuden jobcentret om ved mandens
naste henvendelse noje at redegore for sagen.

Endeligt oplyste forvaltningen, at hvis en klage til
Beskaftigelsesankenavnet ikke er indgivet inden for
klagefristen pa fire uger, skal kommunen straks
sende klagen til ankeinstansen med angivelse af, at
klagefristen ikke er overholdt.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Det folger af retssikkerhedsloven § 67 og Socialmi-
nisteriets vejledning om retssikkerhedsloven, at hvis
en klage til Beskeftigelsesankenavnet ikke er
indgivet inden for klagefristen pa fire uger, skal
kommunen straks sende klagen til ankeinstansen
med angivelse af, at klagefristen ikke er overholdt.
Dette folger nu af retssikkerhedsbekendtgorelsens §
10, stk. 3.

Borgerradgiveren fandt det pa den baggrund
kritisabelt, at jobcentret ikke videresendte mandens

klage til Beskaftigelsesankenavnet.

Endvidere fandt Borgerrddgiveren det beklageligt, at

der var sket klare fejl i behandlingen af mandens sag.

Borgerridgiveren fandt det kritisabelt, at mandens
kontanthjelp blev standset uden varsling og uden
meddelelse, angivelse af dekkende begrundelse og
klagevejledning, jf. forvaltningsloven §§ 22, 23 og 25.

Endvidere fandt Borgerrddgiveren det beklageligt, at
det ikke fremgik klart af forvaltningens journal, pd
hvilket grundlag hjelpen var blevet standset, og
Borgerrddgiveren henviste i den forbindelse til
offentlighedsloven § 6 om notatpligt.

Borgerridgiveren noterede, at Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen beklagede, at manden var
varslet i henhold til 300 timers reglen, nir han var
undtaget fra denne regel. Borgerradgiveren fandt
dette meget beklageligt.

Borgerridgiveren noterede endvidere, at Beskeefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen pé det kraftigste
beklagede forlgbet, og at forvaltningen ville patale
forlgbet overfor jobcentret.

Endeligt noterede Borgerridgiveren, at forvaltnin-

gen ville bede jobcentret om ved mandens naste
henvendelse noje at redeggre for sagen.
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Borgerradgiverens sag nr. 2008-0435-204
Stikord

Ukendskab til regelgrundlag - mangelfuld sagsoplys-

ning — manglende brug af sikker e-mail
Retsgrundlag

Retssikkerhedslovens § 10
eDag 2 (persondataloven, sikkerhedsbekendtgerel-

sen)
Resumé

I en sag om ansegning om sygedagpenge, fandt
Borgerradgiveren det beklageligt, at der i sagen
manglede kendskab til de regler, der gelder for
borgere, som arbejder i et EU/EQ@S land.

Derudover kritiserede Borgerridgiveren, at Ydelses-
service Kobenhavn ikke pé eget initiativ havde
foretaget en undersogelse af forholdene om borge-
rens arbejde i udlandet, jf. det forvaltningsretlige
undersogelsesprincip, som fremgar direkte af
retssikkerhedslovens § 10.

Borgerradgiveren fandt det tillige beklageligt, at
Ydelsesservice Kobenhavn i forbindelse med sagens
behandling havde sendt sagens journaloplysninger
til borgeren uden brug af sikker e-post.

Sagsfremstilling

En mand henvendete sig til Borgerradgiveren, idet han
gnskede at klage over sagsbehandlingen ved Ydelsesser-
vice Kebenhavn i forbindelse med en ansggning om
sygedagpenge. Manden havde arbejdet sivel i et EQS-
land som i Danmark og fik indledningsvist mundtligt
afslag pa sygedagpenge. Forst da manden selv tog
initiativ tl at fremsende oplysninger om regelgrundla-

get for sin situation, blev afggrelsen @ndret.
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Undervejs i sagsbehandlingen bad borgeren om
aktindsigt, og modtog herefter en e-mail uden brug

af sikker e-post (kryptering og digital signatur).

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte,
at man fandt det kritisabelt, at der havde manglet
kendskab til de geldende regler pA EU/E@S
omrédet, og at der ikke var udarbejdet en vejledning
for behandling af denne type sager. Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen noterede sig, at
Ydelsesservice Kgbenhavn var opmerksom pd
problemet, og at reglerne nu ville blive beskrevet i

en vejledning.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen fandt
det tillige meget beklageligt, at Ydelsesservice
Kgbenhavn ikke havde fremsendt journaloplysnin-
gerne som sikker e-post, som reglerne foreskriver
det. Forvaltningen noterede sig, at Ydelsesservice
Kgbenhavn var opmerksom pé problemet, og ville
indskarpe reglerne for afsendelse af sikker e-post

over for medarbejderne.
Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren fandt, at sagsbehandlernes
kendskab til det regelgrundlag, som gezlder for det
omréde, de skal trefle afgorelser indenfor, er en helt
grundleggende forudsetning inden for den
offentlige forvaltning.

Borgerrddgiveren var derfor enig med Beskeftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen, som fandt det
kritisabelt, at der havde manglet kendskab til de
geldende regler pA EU/E@S omridet, og at der ikke
var udarbejdet en vejledning for behandling af
denne type sager. Borgerradgiveren noterede sig, at
Ydelsesservice Kabenhavn agtede at udarbejde en

vejledning.

For sa vidt angik Ydelsesservice Kebenhavns

undersogelse af sivel regelgrundlag som faktuelle
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forhold henviste Borgerradgiveren til, at offentlige
myndigheder er underlagt det forvaltningsretlige
undersegelsesprincip, som fremgar direkte af
retssikkerhedslovens § 10:

"Myndigheden har ansvaret for, at sager, der
behandles efter denne lov, er oplyst i tilstreekkeligt
opfang til, at myndigheden kan treeffe afggrelse”.

Princippet medforer, at initiativet til, at en sag bliver

undersogt, pahviler myndigheden.

Borgerradgiveren fandt det derfor beklageligt, at
Ydelsesservice Kebenhavn ikke pé eget initiativ havde
foretaget en undersegelse af forholdene omkring
mandens arbejde i Norge eller spurgt manden om
dokumentation ved hans indledningsvise henvendelse
til forvaltningen.

For sd vidt angik fremsendelsen af journaloplysninger
uden iagttagelse af reglerne for sikker e-post, henviste
Borgerradgiveren til beretningen for 2005, hvor
reglerne om IT-sikkerhed blev behandlet i relation til
eDag2.

Formalet med eDag?2 er blandt andet at sikre, at
offentlige myndigheder i deres elektroniske kommuni-
kation med borgerne overholder de krav, som folger af
persondataloven og sikkerhedsbekendtggrelsen.

Det er saledes ikke tilladt at sende personfalsomme
oplysninger, som en journal som alt overvejende
hovedregel ma antages at indeholde, uden brug af
kryptering og digital signatur.

Begrundelsen for disse krav er at, man vil forhindre, at
uvedkommende fir adgang til personfolsomme

oplysning, og dermed mulighed for misbrug.

Borgerriddgiveren understregede, at overholdelse og
forstéelse af kravene er centrale for en myndighed, som

behandler mange personfolsomme oplysninger.

Borgerridgiveren var derfor enig med Beskeftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen i, at det var meget
beklageligt, at Ydelsesservice Kebenhavn havde
fremsendt journaloplysningerne uden iagttagelse af
reglerne for sikker e-post, og noterede sig, at
Ydelsesservice Kebenhavn var opmerksom pd
problemet og ville indskarpe reglerne for afsendelse
af sikker e-post over for medarbejderne.
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Borgerradgiverens sag nr. 2008-0573-301
Stikord

Sagsbehandlingstid - meddelelse om afggrelse -

besvarelse af henvendelser - journalisering.
Retsgrundlag

Retssikkerhedsloven § 3 om sagsbehandlingstid
Forvaltningslovens § 2 og §§ 22 og 23 samt § 25
om afggrelse, begrundelse og klagevejledning
Vejledning om retssikkerhedsloven og administra-
tion pé det sociale omride, pkt. 22 om orientering
om sagens status

Justitsministeriets vejledning til forvaltningsloven
pkt. 10 om afggrelsesbegrebet

Justitsministeriets vejledning til forvaltningsloven
pkt. 206 til 208 om sagsbehandlingens tilretteleg-
gelse, herunder svarfrister mv.

Principper for god forvaltningsskik
Resumé

Borgerradgiveren udtalte kritik af et jobcenters
sagsbehandlingstid ved en kvindes ansegning om
fleksjob. Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at
jobcentret ikke lobende havde orienteret om sagens
gang, men at orienteringen udelukkende var sket pa
baggrund af kvindens henvendelser, ogsa efter
jobcentrets besvarelse af kvindens klage over

sagsbehandlingstiden.

Borgerradgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
jobcentret ikke behorigt havde meddelt kvinden
afgorelsen om forlengelse af et revalideringsforlgb.
Borgerradgiveren bemarkede, at Borgerradgiveren
havde noteret sig Beskeftigelses- og Integrationsfor-
valtningens udtalelse om, at forvaltningen fandt det
kritisabelt, at kvinden ikke havde fiet et skriftligt
afslag med klagevejledning pa ansegningen om

forlengelse af revalideringsforlgbet. Borgerradgive-

118

ren forstod udtalelsen siledes, at det var forvaltnin-
gens opfattelse, at afggrelsen i overensstemmelse
med god forvaltningsskik burde have varet meddelt
kvinden skriftligt pd grund af afggrelsens bebyrden-
de karakter og under hensyn til bevissikring.

Borgerridgiveren henstillede til Beskftigelses- og
Integrationsforvaltningen at overveje, hvorvidt
kvindens henvendelse til Borgerridgiveren gav
forvaltningen anledning til at genvurdere afggrelsen

om afslag pé en forlengelse af revalidering.

Borgerridgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
det ikke fremgik af jobcentrets akter i sagen, hvornar
jobcentret havde modtaget sagsakterne. Borgerradgi-
veren lagde herved blandt andet vagt p4, at
jobcentret ved den manglende datostempling/
registrering ikke havde mulighed for endeligt at
fastlegge, hvornir en eventuel sagsbehandlingsfrist

begyndte.
Sagsfremstilling

En kvinde henvendt sig til Borgerridgiveren den 20.
september 2007 vedrerende en klage over et

jobcenters sagsbehandling.

Ved henvendelsen oplyste kvinden, at hun den 1.
december 2006 ansggte om fleksjob. Hun oplyste
desuden, at hun, mens ansggningen blev behandlet,
havde gennemgget et revalideringsforlgb, hvor hun
havde varet i praktik hos et firma, som gnskede at
ansztte hende i et fleksjob.

Kvinden oplyste, at hun via Projekt Springbret
havde sogt om forlengelse af sit revalideringsforleb.
Dette var sket gennem progressionsrapporter af
henholdsvis 6. og 29. juli 2007, hvor

Projekt Springbret ligeledes havde orienteret
jobcentret om vigtigheden af at fa afgjort ansegnin-
gen om fleksjob inden udlgbet af revalideringsforle-
bet, saledes at kvinden kunne bevare kontakten til
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praktikstedet, der gerne ville ansette hende i
fleksjob.

Kvinden oplyste, at jobcentret i slutningen af august
2007 telefonisk bad Projekt Springbrat om at
orientere hende om, at jobcentret ikke ville forlenge
hendes revalideringsforlgb, og at hun derfor heller
ikke skulle fortsette praktikforlgbet. Projekt
Springbret havde efterfolgende meddelt kvinden
dette ved brev af 31. august 2007.

Kvinden klagede over, at jobcentret blot mundtligt
via Projekt Springbret havde orienteret hende om
afgorelsen om afslag pé forlengelse af revaliderings-
forlgbet. I den forbindelse klagede kvinden over, at
jobcentret ikke havde begrundet afggrelsen, og at
jobcentret heller ikke havde givet hende nogen
klagevejledning. I forhold til afggrelsen klagede
kvinden over, at hun modtog afggrelsen samtidig
med udlgbet af revalideringsforlgbet, siledes at hun
og praktikstedet ikke havde mulighed for at
planlegge afslutningen pé praktikforlgbet. Endelig
klagede kvinden over, at hendes ansegning om fleks-
job, som hun indgav den 1. december 2006, endnu
ikke var ferdigbehandlet. I den forbindelse klagede
hun over, at jobcentret ikke undervejs havde
orienteret hende om sagens gang.

Jobcentret bemarkede i sit svar vedrerende klage
over manglende begrundelse og klagevejledning i
forbindelse med ophor af revalidering, at jobcentret
mitte henvise til, at bevilling af revalidering opherte
den 31. august 2007, og at der derfor ikke var
grundlag for en egentlig afggrelse herom. Jobcentret
bemarkede, at kvinden selvfolgelig kunne klage over
opheret af revalidering, men dette sis ikke at vere
tilfeeldet, for kvinden klagede til Borgerradgiveren.
Vedrerende oplysningen om, at der via Projekt
Springbret var ansegt om ydertligere tre maneders
forleengelse, fremgik dette ikke af journalen.

Jobcentret bemarkede vedrorende sagsbehandlings-
tiden i forbindelse med sagen om fleksjob, at det
umiddelbart blev vurderet, at der var tale om et
langt forleb. Jobcentret beklagede desuden, at
kvinden ikke var tilstrekkeligt underrettet om
blandt andet forlgbet i hendes ansegning om
fleksjob. Jobcentret ville anmode fleksgruppen i Job-
og Afklaringsteamet om at ferdigbehandle kvindens
ansegning si hurtigt som muligt, s& der kunne blive
truffet en afgprelse i sagen, og at dette burde ske i
januar 2008.

Kvinden fastholdt den 18. februar 2008 sin klage og
oplyste, at der fortsat ikke var truffet en afgorelse i
hendes sag om fleksjob.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
ved brev af 3. juli 2008, at Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen fandt det beklageligt, at
der ikke var truffet en afgorelse i sagen inden for den
lovede tidsfrist. Det fandtes ligeledes beklageligt, at
jobcentret ikke lobende havde orienteret kvinden
om sagens gang, men at orienteringen udelukkende
var sket pa baggrund af henvendelser fra kvinden.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte,
at det pé trods af de betydelige krav, der generelt
gelder for sager om fleksjob, var det forvaltningens
klare opfattelse, at sagsbehandlingen i den konkrete
sag havde veret alt for lang.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen fandt
det endvidere kritisabelt, at kvinden ikke havde
modtaget et skriftligt afslag indeholdende en
klagevejledning pa den ansogte forlengelse af
praktikperioden.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
bemearkede, at medarbejdergruppen i Beskeftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen er fagligt bredt
sammensat, hvorfor der er iverksat lobende kurser i
blandt andet grundleggende forvaltningsret og
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konkrete fagspecifikke kurser med henblik pa at
opna og fastholde en hgj kvalitet i sagsbehandlin-
gen. Der soges endvidere fastholdt fokus pé kvalitet
i sagsbehandlingen gennem ledelsestilsynet i
borgersager. Ledelsestilsynet gennemfores hver
mdned i et antal udvalgte sager, og der er fokus pa f.
eks. rettighed i opfelgningen, udarbejdelse af
ressourceprofiler og notatpligt.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Kommunens fastszttelse af fristen efter retssikker-
hedslovens § 3, stk. 2, 1. pkt., er vejledende. Det vil
sige, at ansoger ikke har et retskrav pa at f behand-
let sin ansegning inden for den fastlagte frist. Det
folger endvidere af retssikkerhedslovens § 3, stk. 2,
2. pke., at "Hvis denne frist ikke kan overholdes,
skal ansogeren skriftligt have besked om, hvornér

ansegeren kan forvente en afgprelse”.

Det folger imidlertid af det ulovbestemte princip
om god forvaltningsskik, at kommunen ikke mé

lade en sag treekke unedigt ud.

Borgerradgiveren var enig med Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen i, at sagsforlobet ved
behandlingen af kvindens sag om ansogning om
fleksjob havde veret for langt, hvilket Borgerradgi-
veren fandt beklageligt. Borgerradgiveren havde
noteret sig, at der var truffet en afggrelse i sagen den
22. maj 2008.

Borgerradgiveren var desuden enig med Beskeftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen i, at det var
beklageligt, at jobcentret ikke lobende havde
orienteret kvinden om sagens gang, men at oriente-
ringen udelukkende var sket p& baggrund af
kvindens henvendelser, ogsa efter jobcentrets
besvarelse af hendes klage.

For sa vidt angik klagen over ikke have fiet meddelt

afslaget pa forlengelse af revalideringsforlgbet som
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en afgprelse, herunder at afslaget ikke blev begrun-
det, og kvinden ikke modtog klagevejledning,
henviste Borgerridgiveren til progressionsrapport af
6. juli 2007. Af denne progressionsrapport fremgik
det, at safremt der ikke kunne treffes afgorelse om
bevilling af fleksjob, ansegte Projekt Springbrat pd
kvindens vegne om forlengelse af virksomhedsprak-
tikken og dermed forlengelse af revalideringen. Det
fremgik ikke af rapporten ellers sagens ovrige akter,
hvornar rapporten var modtaget i jobcentret, men
Borgerridgiveren mitte leegge til grund, at den var
modtaget af jobcentret umiddelbart efter den 6. juli
2007.

Borgerridgiveren mitte derfor legge til grund, at
jobcentret var bekendt med, at kvinden ansegte om
forlengelse af revalideringen. Der var pi den
baggrund Borgerrddgiverens opfattelse, at der ved
samtalen den 30. august 2007 blev truffet afgprelse
om afslag pd ansegning om forlengelse af revalide-
ringsforlgbet.

Borgerridgiveren noterede sig Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningens udtalelse om, at forvalt-
ningen fandt det kritisabelt, at kvinden ikke fik et
skriftligt afslag med klagevejledning pa ansegningen
om forlengelse af praktikforlobet. Borgerradgiveren
forstod Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens
udtalelse siledes, at det var forvaltningens opfattelse,
at afggrelsen i overensstemmelse med god forvalt-
ningsskik burde have veret meddelt kvinden
skriftligt pd grund af afgerelsens bebyrdende

karakter og under hensyn til bevissikring.

Borgerradgiveren henviste desuden til den almindelige
kommunalretlige grundsetning, hvorefter den
kommunale forvaltning antages at vare én enhedsfor-
valtning. Dette indeberer, at kommunale organer og
enheder, der er institueret i kommunestyrelsesloven, og
som afleder deres kompetence af kommunalbestyrel-
sen, udger én og samme forvaltningsmyndighed. Dette

gelder for alle kommuner, uanset styreform.
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Det var saledes Borgerradgiverens umiddelbare
opfattelse, at kvinden havde indgivet en klage over
afggrelsen ved sin henvendelse til Borgerridgiveren, og
at klagen over afggrelsen derfor var rettidig. Det var
dog i ferste omgang Beskeeftigelses- og Integrationsfor-
valtningen, som matte tage stilling til dette og
eventuelt efterfolgende Beskeftigelsesankenzvnet.

Borgerradgiveren henstillede derfor til Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen at overveje, hvorvide kvin-
dens henvendelse til Borgerridgiveren gav forvaltnin-
gen anledning il at genvurdere afggrelsen om afslag pa

forleengelse af revalidering.

Borgerrddgiveren udtalte, at det ikke fremgik af sagens
akeer, at Projeke Springbret var kvindens partsrepre-
sentant i sagen. Det forhold, at der i progressionsrap-
porten fra Projekt Springbret var ansegt om forlen-
gelse af kvindens revalideringsforlgb, bevirkede efter
Borgerridgiverens opfattelse ikke uden videre, at
Projekt Springbreet var kvindens partsreprasentant,
men blot at Projekt Springbraet havde formidlet
kvindens ansagning.

Borgerradgiveren fandt det siledes beklageligt, at
jobcentret ikke behgrigt havde meddelt kvinden
afgprelsen om forleengelsen af revalideringsforlobet.

Borgerradgiveren bemarkede, at Borgerradgiveren ved
en gennemgang af sagens akter kunne se, at jobcentrets
indgdende post i kvindens sag ikke konsekvent var
datostemplet/registreret, eller det pd anden made
fremgik af sagens ovrige akter, herunder oplysnings-/
journalark mv. Det fremgik saledes ikke af sagens
akter, hvornr jobcentret havde modtaget progressions-
rapporterne udarbejdet af Projekt Springbret.

Det folger af principperne for god forvaltningsskik, at
offentlige myndigheder skal have ordnede forhold i
forvaltningen, herunder have en ordendlig journalfo-
ring.

Borgerradgiveren bemarkede, at journalfering,

hvoraf vasentlige ekspeditioner i sagen fremggr, er
nodvendig i forhold til beregning af sagsbehand-

lingsfrister mv.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at det ikke
fremgik af jobcentrets akter i sagen, hvornér
jobcentret havde modtaget sagsakterne. Borgerradgi-
veren lagde herved blandt andet vagt p4, at
jobcentret ved den manglende datostempling/
registrering ikke havde mulighed for endeligt at
fastlegge, hvornir en eventuel sagsbehandlingsfrist

begyndte.
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Borgerradgiverens sag nr. 2008-0718-708
Stikord

Opbevaring af bilag i underretningssager vedrerende

bern - akeindsigt
Regelgrundlag

Arkivlovens kapitel 3 om bevaring og kassation af
offentlige arkivalier

Arkivbekendtggrelsen.

Servicelovens § 50 og § 51 om undersggelser
Servicelovens § 146 om opfelgning, tilsyn og
betaling for tilsynet

Resumé

Borgerridgiveren udtalte kritik af Jobcenter
Kobenhavn, Sygedagpenges behandling af en
kvindes sag. Borgerradgiveren fandt, at Jobcenter
Kebenhavn, Sygedagpenges sagsbehandling i en
periode fra november 2005 til august 2006 ikke
havde opfyldte sygedagpengelovens § 24.

Sagsfremstilling

I forbindelse med besvarelsen af en klage fra en
borger oplyste Beskeftigelses- og Integrationsfor-
valtningen i en skrivelse til Borgerridgiveren blandt
andet, at Berne- og Familieteamet havde oplyst til
forvaltningen, at bilagene i underretningssager blev
destrueret senest 2 dr efter sagens oprettelse, og at
Borne- Familieteamet havde meddelt, at man
ultimo december 2007 havde destrueret bilagene i

sagen.

P4 baggrund af det oplyste iverksatte Borgerradgive-
ren en nermere undersegelse af Socialcenter
Bispebjergs praksis for opbevaring af bilag i den
omhandlede sagstype, dvs. underretningssager
vedrprende born.
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Socialforvaltningen fremkom i sin udtalelse om
sagen med en redegorelse for forvaltningens
hidtidige praksis, hvorefter underretninger, der ikke
havde givet grundlag for undersogelse efter service-
lovens §$ 50 og 51, var blevet slettet efter 1 4rs
inaktivitet.

Socialforvaltningen oplyste, at det imidlertid nu var
forvaltningens vurdering, at den udmeldte praksis
burde justeres og tilpasses de hensyn, der ligger bag
regelgrundlaget omkring arkivalier.

Pa den baggrund oplyste Socialforvaltningen, at
forvaltningen ville udarbejde nye retningslinier pa
omradet, ligesom forvaltningens hidtidige praksis
var bragt til opher.

Forvaltningen oplyste, at alle underretninger, herun-
der underretninger, der ikke havde givet anledning
til undersogelse efter servicelovens §§ 50 og 51,
fremadrettet ville blive oprettet som almindelige
personsager i S&A og arkiveret efter de almindeligt
geldende regler herom.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren bemarkede, at det af Socialforvalt-
ningens udtalelse om hidtidig praksis bl.a. fremgik,
at underretningssager ifolge forvaltningens retnings-
linier passiveredes i sags- og advissystemet (S&A),
hvis der ikke iverksattes en undersogelse efter
servicelovens §§ 50 eller 51. Underretninger, hvor
der ikke ivarksattes en undersogelsessag, oprettedes
efter det oplyste ikke i forvaltningens sikaldte BUS-
system (Borne- og Ungesystem), men sagerne fortes
pa papir. Alle underretninger, hvor der ivarksattes
en undersogelsessag, oprettedes som egentlige sager,
der opbevaredes og arkiveredes efter de geldende
regler herom.
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Borgerradgiveren udtalte, at det folger af god
forvaltningsskik, at en myndighed har pligt til at
oprette effektive journaliseringssystemer, jf. den
udtalelse, der er offentliggjort i Folketingets
Ombudsmands beretning 20006, s. 390 ff. (j.nr.
2004-3341-730).

Borgerradgiveren udtalte, at Borgerradgiveren ud fra
de foreliggende oplysninger ikke havde tilstreekkeligt
grundlag for at vurdere, hvorvidt forvaltningens
hidtidige praksis for oprettelse og journalisering af
underretningssager, hvor der ikke ivaerksettes en
undersogelse, er i overensstemmelse med lovgivnin-
gen og god forvaltningsskik.

Under henvisning til at Socialforvaltningen i sin
udtalelse til Borgerradgiveren havde oplyst, at
forvaltningen ville udarbejde nye retningslinier pd
omradet, og at alle underretninger, herunder
underretninger, der ikke havde givet anledning til
undersogelse efter servicelovens §§ 50 og 51,
fremadrettet ville blive oprettet som almindelige
personsager i sags- og advissystemet, fandt Borger-
radgiveren ikke anledning til at foretage yderligere i
forhold til spergsmalet om journalisering af

underretningssager.

Borgerridgiveren udtalte om bevaring og kassation
af underretningssager, at Socialforvaltningens
behandling af underretningssager er et udslag af
kommunens tilsynsforpligtelse efter servicelovens §
146 og sker med henblik pa en beslutning om,
hvorvidt der skal iveerksazttes en undersegelse efter
lovens §§ 50 eller 51.

Efter Borgerrddgiverens opfattelse har behandlingen
af underretningssager som udgangspunkt sledes
karakeer af sagsbehandling, uanset om den forer til
en beslutning om ivarksettelse af en undersogelse
efter servicelovens § 50 eller 51, eller ¢j.

P4 den baggrund ansi Borgerradgiveren ikke
underretningssager for omfattet af kassationsforteg-
nelsen i bilag 2, punket 9 til bekendtgprelsen om
bevaring og kassation af arkivalier hos Kebenhavns
og Frederiksberg Kommuner om materiale, der er
modtaget til orientering, og som ikke har givet
anledning til sagsbehandling. Folgelig kan sagerne
efter Borgerriddgiverens opfattelse ikke kasseres efter

bekendtggrelsens § 5.

Borgerridgiveren erklerede sig saledes pa dette
punke enig i den vurdering, som fremgik af Social-

forvaltningens udtalelse.

Borgerridgiveren tilsluttede sig ligeledes udtalelsens
vurdering af, at underretningssager mé antages at
vare omfattet af opbevaringsfortegnelsen i bilag 1,
punke 5. C til bekendtggrelsen om bevaring og
kassation af arkivalier hos Kebenhavns og Frederiks-
berg Kommuner, og derfor skal bevares efter

bekendtgprelsens § 4.

Som Socialforvaltningens hidtidige praksis for
bevaring og kassation af underretningssager var
beskrevet, var den efter Borgerrddgiverens opfattelse

i strid med arkivlovgivningens regler.

Kassation af akter i underretningssager, hvor der
ikke ivarksettes en undersogelse efter servicelovens
§S 50 eller 51, er efter et ars inaktivitet siledes efter
Borgerridgiverens opfattelse i strid med § 4 i
bekendtgorelsen om bevaring og kassation af
arkivalier hos Kebenhavns og Frederiksberg
Kommuner.

Tilsvarende gelder den af Socialcenter Bispebjerg

foretagne makulering af underretningssager, der er

mere end 2 &r gamle.
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Borgerradgiveren fandt den af Socialforvaltningen
fulgte praksis for opbevaring og kassation af
underretningssager og Socialcenter Bispebjergs
makulering af disse sager kritisabel, herunder af
hensyn til overholdelsen af kommunens tilsynsfor-
pligtelse efter servicelovens § 146 samt af hensyn til
ikke at udhule adgangen til indsigt i overensstem-
melse med reglerne i offentlighedsloven og forvalt-

ningslovens regler om partsaktindsigt.

P4 baggrund af, at Socialforvaltningen i sin udtalelse
til Borgerrddgiveren havde oplyst, at forvaltningen
ville udarbejde nye retningslinier pd omréidet,
ligesom forvaltningens hidtidige praksis var bragt til
opher, siledes at alle underretninger, herunder
underretninger, der ikke har givet anledning il
undersogelse efter servicelovens §§ 50 eller 51,
fremadrettet ville blive oprettet som almindelige
personsager i S&A og arkiveret efter de almindeligt
gzldende regler herom, foretog Borgerradgiveren sig

ikke videre i sagen.
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Borgerradgiverens sag nr. 2008-0847-301
Stikord

Sagsbehandlingstid - besvarelse af henvendelser fra

borgere - journalisering
Retsgrundlag

Retssikkerhedslovens § 3 vedrerende sagsbehand-
lingstid
Principperne for god forvaltningsskik

Kebenhavns Kommunes tilbagemeldingsgaranti
Resumé

Borgerradgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingsti-
den i forbindelse med en kvindes ansggning om
forlengelse af revalidering. Borgerrddgiveren
kritiserede, at et jobcenter endnu ikke havde truffet
afgorelse pa en ansggning indgivet den 22. decem-
ber 2006.

Borgerradgiveren udtalte kritik af, at jobcentret ikke
havde besvaret henvendelser fra kvinden.

Borgerradgiveren udtalte kritik af, at jobcentret i
kvindens sag ikke havde fulgt forvaltningens

retningslinier for elektroniske henvendelser
Sagsfremstilling

En kvinde anspgte ved e-mail af 22. december 2006 et
jobcenter om forleengelse af revalidering.

Ved e-mail af 8. januar 2007 genfremsendte kvinden
sin e-mail af 22. december 2006 og rykkede for svar.
Den 8. januar 2007 aftalte kvinden med en sagsbe-
handler, at denne skulle ansege om forleengelse af
kvindens revalidering. Ved e-mail af 29. januar 2007
spurgte kvinden til sin sag.

Ved e-mail af 1. februar 2007 oplyste kvinden, at
hun kunne konstatere, at der ikke var indsat
revalideringsydelse p& hendes konto. Hun oplyste,
at hun ville vende tilbage og klage over sagsbehand-

lingen.

Kvinden klagede til Borgerrddgiveren ved brev af 7.
november 2007 over sagsbehandlingstiden, og at
hendes henvendelser ikke blev besvaret.

Borgerridgiveren oversendte ved brev af 19.
november 2007 kvindens henvendelse til jobcentret

som en klage fra hende.

Jobcentret besvarede kvindens klage ved brev af 31.
januar 2008. Jobcentret oplyste bl.a. at jobcentret
ikke var vidende om mail-korrespondancen mellem
kvinden og sagsbehandleren og forst blev bekendt
med den ved henvendelsen fra Borgerradgiveren.

Den 14. april 2008 rettede kvinden henvendelse til
Borgerridgiveren pa ny, idet hun gnskede at
fastholde sin klage. Kvinden oplyste, at der fortsat
ikke var truffet afggrelse i hendes sag om forlengelse

af revalidering.

Borgerridgiveren ivarksatte en nermere underse-
gelse af sagen.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
blandt andet, at forvaltningen fandt det meget
beklageligt, at jobcentret ikke havde besvaret
henvendelserne fra kvinden.

Jobcentret udtalte blandt andet, at de manglende
svar ikke burde forekomme, og at det overfor
sagsbehandlerne ville blive indskerpet, at breve
besvares skriftligt.
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Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
endvidere, at der er retningglinier, der skal sikre
opfelgning pd borgerens mail-korrespondance, nar
sagsbehandleren er fravarende pa grund af fratree-
delse, ferie eller sygdom, og at det af retningslinierne
blandt andet fremgar, at postkasser tommes to
gange dagligt. Beskeftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen ville indskerpe reglerne om mailkorrespon-

dance overfor jobcentrene.
Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerradgiveren fandt det steerke kritisabelt, at der
endnu ikke var truffet afggrelse om forlengelse af
revalideringsydelsen. Borgerradgiveren noterede sig,
at Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
havde bedt jobcentret om, at der snarest blev truffet
en afgprelse om, hvorvidt kvinden var berettiget til
revalidering i perioden fra den 1. februar 2007 til
den 1. november 2007. Borgerradgiveren bad om

blive underrettet, nér afggrelsen blev truffet.

Borgerridgiveren fandt det meget beklageligt, at
kvinden ikke fik svar pa sine henvendelser. Borger-
ridgiveren henviste til principperne om god
forvaltningsskik samt Kebenhavns Kommunes

tilbagemeldingsgaranti.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt at der ikke
skete en journalisering af e-mail- korrespondancen i
sagen. Borgerradgiveren henviste til principperne
om god forvaltningsskik. Borgerradgiveren fandt det
meget beklageligt at kvindens henvendelser ikke
blev fort ind i journalen eller registreret pa lignende
mdde. Borgerradgiveren bemarkede i den forbin-
delse af centrets formuleringer om, at centret ikke
havde veret vidende om kvindens henvendelser

forekom at vaere misvisende og ansvarsfraskrivende.

Borgerridgiveren noterede, at det pagzldende
jobcenter ville drefte, at alle mailhenvendelser fra

borgerne skulle g til centrets centrale mailpostkasse
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og ikke til den enkelte sagsbehandler, og at Beskeaf-
tigelses- og Integrationsforvaltningen ville indskaerpe
reglerne overfor jobcentrene.

Borgerridgiveren fik efterfolgende oplyst af forvalt-
ningen, at jobcentret havde truffet en afggrelse om,
at kvinden var berettiget til revalidering i perioden
fra den 1. februar 2007 til den 1. november 2007,

og at denne ville blive efterbetalt.
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Borgerradgiverens sag nr. 2008-0889-202
Stikord

Meddelelse - genvurderingspligt.
Retsgrundlag

Forvaltningslovens §§ 24 og 25 om begrundelse og
klagevejledning
Retssikkerhedslovens § 66 vedrerende pligt til

genvurdering af afggrelse(remonstration)
Resumé

Borgerradgiveren udtalte kritik af, at et jobcenter
ikke traf en forvaltningsretlig afgorelse i forbindelse
med en kvindes opher af kontanthjelp, samt at
kvinden blandt andet som konsekvens heraf ikke
modtog en skriftlig begrundelse og en klagevejled-

ning.

Borgerridgiveren udtalte endvidere kritik af
jobcentrets retsopfattelse for sé vidt angik pligten til

at genvurdere en truffen afggrelse i sociale sager.

Borgerridgiveren udtalte i forlengelse heraf kritik
af, at sagsbehandlingstiden for behandlingen af
kvindens klage over kontanthjelpsopheret trak ud i

over 18 maneder.
Sagsfremstilling

Jobcenter Kebenhavn stoppede med virkning fra
den 31. oktober 2006 en kvindes kontanthjelps-
ydelse. Kvinden klagede den 2. november 2006
over, at jobcentret i forbindelse med opheret af
hendes kontanthjelp ikke traf en forvaltningsretlig
afgorelse med begrundelse og klagevejledning.
Kvinden klagede endvidere til Beskeftigelsesanke-
nzvnet, som henviste kvinden til at rette henven-
delse til jobcentret, som forst skulle treffe en

afgorelse og genvurdere opheret, for nevnet kunne

behandle klagen.

Kvinden rettede derefter adskillige henvendelser til
jobcentret for at fa ivarksat en klagesagsbehandling.
Kvinden modtog i denne periode flere skriftlige
indkaldelser i beskaftigelsessagen, hvori jobcentret
blandt andet meddelte hende, at hun farst kunne
generhverve retten til kontanthjalp, samt, at hendes
klagesag forst kunne genvurderes, sifremt hun
medte op i jobeentret. Kvinden klagede over dette
blandt andet til Beskeftigelsesankenevnet, som pd

ny henviste til jobcentret.

Jobcentret videresendte den 3. juli 2007 klagen til
Beskeftigelsesankenevnet. Det fremgik blandt
andet af jobcentrets brev, at genvurderingen ikke
kunne foretages, da kvinden ikke var modt op i

jobcentret.

Beskaftigelsesankenzvnet traf den 30. august 2007
afgorelse om at hjemvise sagen til jobcentret med
henvisning til, at jobcentret ikke havde truffet en
egentlig forvaltningsretlig afggrelse med begrundelse
og klagevejledning ved meddelelsen om kontant-

hjelpsydelsens ophor.

Kvinden klagede den 29. november 2007 il
Borgerridgiveren over, at jobcentret ikke traf en
forvaleningsretlig afgorelse i sagen, herunder at
jobcentret ikke fulgte Beskaftigelsesankenavnets
afgorelse i sagen.

Borgerridgiveren oversendte ved brev af 18.
december 2007 kvindens klage til besvarelse i
jobcentret.

Jobcentret besvarede klagen ved brev af 29. februar
2008. Kvinden meddelte den 7. marts 2008
Borgerradgiveren, at hun gnskede ar fastholde
klagen.
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Borgerradgiveren ivarksatte den 8. april 2008 en
nezrmere undersogelse af jobcentrets sagsbehandling
i sagen. I forbindelse hermed blev Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen bedt om at forholde sig
til, om jobcentrets indkaldelser havde til formal at
oplyse sagen med henblik pa en genvurdering af
opheret af kontanthjelpen og/eller om formilet
med indkaldelserne var opstart af en sagsbehandling

vedrorende en ny ansegning om kontanthjelp.

Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte,
at det var meget beklageligt, at kontanthjalpen blev
stoppet i oktober 2006, uden at der blev truffet en
egentlig afgorelse med begrundelse og klagevejled-
ning, samt at det var meget beklageligt, at der pd
trods af Beskeftigelsesankenzvnets afgprelse af 30.
august 2007 fortsat ikke blev truffet en afggrelse

omkring kontanthjalpen.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen fandt
vedrorende jobcentrets indkaldelser af kvinden, at
da sagen ved modtagelse var noget uklar, burde
kvinden have varet indkaldt til en afklarende
samtale, siledes at jobcentret havde kunnet danne
sig et overblik over sagen, og at der ad denne vej
kunne have varet taget hind om kontanthjelpssa-
gen. Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen

beklagede meget sagsforlobet i kvindens sag.
Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerradgiveren udtalte, at det fulgte af den
dagzldende lov om aktiv socialpolitiks § 11, stk. 5,
at kommunen skal treffe afgprelse om retten til

forsergelse i form af kontant- eller starthjelp.

Borgerradgiveren fandt det meget beklageligt, at
jobcentret ikke ved opheret af kontanthjaelpsydelsen
traf en forvaltningsretlig afgorelse herom, og at
kvinden som konsekvens heraf ikke modtog en
begrundelse og en klagevejledning jf. forvaltningslo-
vens §§ 24 og 25.
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Borgerridgiveren fandt det endvidere kritisabelt, at
jobcentret fortsat ikke traf en forvaltningsretlig
afgorelse i sagen i anledning af Beskeftigelsesanke-
navnets hjemvisning af sagen, hvori nzvnet henviste
til, at klageinstansen forst kunne behandle sagen,
nr jobcentret havde truffet en afggrelse vedrerende
kontanthjelpen.

Borgerridgiveren bemarkede, at Borgerradgiveren
pa baggrund af ordlyden i jobcentrets breve til
kvinden vedrerende modeindkaldelse mitte forsta,
at uanset at jobcentret ikke var opmarksom pa at
treeffe en forvaltningsretlig afgorelse, var jobcentret
opmearksom pa sagsbehandlingsskridtet vedrorende
genvurdering (remonstration) i klagesagsbehandlin-
gen. I relation til dette sagsbehandlingskridt fremgik
det af et af jobcentrets breve, at genvurderingens
gennemforelse beroede pd kvindens medvirken.

Borgerridgiveren udtalte hertil, at retssikkerhedslo-
vens § 66 fastsztter en pligt for forvaltningen til at
foretage en genvurdering af en truffen afgprelse i
sociale sager, og at en borgers medvirken ikke kan
gores til en betingelse for en genvurderings gennem-
forelse.

Borgerrddgiveren noterede sig, at jobcentret i et af
brevene vedrorende modeindkaldelse havde meddelt
kvinden, at jobcentret pa grund af kvindens
manglende mgdedeltagelse ikke ville foretage en
genvurdering af sagen.

Borgerridgiveren udtalte, at det var Borgerradgive-
rens opfattelse, at jobcentret derved ikke var
opmerksom pa forpligtelsen efter retssikkerhedslo-
vens § 66 til at foretage en genvurdering uanset
kvindens medvirken. Borgerrddgiveren fandt
jobcentrets retsopfattelse af kvindens medvirken
som en betingelse for genvurderingens gennemfo-
relse for kritisabel.
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Borgerradgiveren bemarkede i forlengelse af sin
kritik af den manglende meddelelse af en forvalt-
ningsretlig afggrelse samt jobcentrets ovenstiende
retsopfattelse, at klagesagsbehandlingen blandt
andet som konsekvens heraf havde trukket ud i
jobcentret i over halvandet 4r, og at jobcentret forst
i oktober 2008 havde afsluttet sagen.

Borgerradgiveren fandt pa den baggrund jobcentrets
sagsbehandlingstid i forbindelse med en genvurde-

ring af sagen kritisabel.
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Borgerradgiverens sag nr. 2008-1186-301
Stikord

Sagsbehandlingstid — besvarelse af henvendelser fra

borgerne

Retsgrundlag

Principperne for god forvaltningsskik
Resumé

Borgerradgiveren udtalte kritik af et langt sagsforleb
i en revalideringssag. Borgerridgiveren kritiserede
herunder jobcentrets sagsbehandlingstid i klagesa-
gen, og at jobcentret efter det oplyste ikke havde
besvaret en e-mail og et brev. Endelig udtalte
Borgerridgiveren kritik af jobcentrets retsopfartelse,
for sd vidt angar en bemarkning i jobcentrets
udtalelse til Borgerradgiveren om, at jobcentret
betragtede ansggningen som ny, da ressourceprofi-
len var mere end to &r gammel.

Sagsfremstilling

Den 23. august 2007 rettede en kvinde henvendelse
til Borgerrddgiveren med en klage over lang
sagsbehandlingstid i et jobcenter vedrerende en
ansegning om revalidering. Kvinden oplyste blandt
andet, at hun den 11. august 2005 havde faet afslag
pa revalidering under uddannelse, at Det Sociale
Navn den 28. februar 2006 traf en afgprelse om at
hjemvise sagen til fornyet behandling og afgerelse,
samt at hun efterfolgende den 16. august 2007
havde rykket jobcentret skriftligt for svar, men at
hun stadig ikke havde hert fra jobcentret.

Borgerridgiveren videresendte ved brev af 31.
august 2007 klagen til besvarelse i jobcentret, idet
Borgerradgiveren bad om at modtage en kopi af

jobcentrets svar. Da en kopi af svaret udeblev,
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erindrede Borgerradgiveren ved breve af 4. oktober
2007 og 25. oktober 2007 om svar.

Jobcentret besvarede ved brev af 5. november 2007
klagen til Borgerrddgiveren. I besvarelsen beklagede
jobcentret, at der i perioden juni 2006 — juli 2007
ikke var foretaget sagsbehandlingsmeassige skridt i
sagen og oplyste, at der fremadrettet ville ske en

hurtig og korrekt behandling af sagen.

Ved brev af 6. november 2007 besvarede Beskefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen en tilsvarende
klage fra kvinden til borgmesteren. Forvaltningen
medgav, at den lange sagsbehandlingstid var
uacceptabel og beklagede, at jobcentret ikke i
umiddelbar forlengelse af sagens hjemvisning fra
Det Sociale Naevn havde truffet fornyet afggrelse i

sagen.

Kvinden rettede den 10. juli 2008 pd ny henven-
delse til Borgerradgiveren, idet hun fastholdt sin
klage. Hun oplyste blandt andet, at hun den 26.
marts 2008 var til en samtale i jobcentret vedre-
rende opdatering af sin ressourceprofil, hvor
sagsbehandleren oplyste, at der ville blive udarbejdet
en ny ressourceprofil. Sagsbehandleren forventede,
at en afgprelse kunne treffes inden 4 uger. Sagsbe-
handleren kontaktede samme dag kvinden pr. e-
mail og oplyste, at den forventede sagsbehandlings-
tid ville tage yderligere to til fire uger uger grundet
indhentelse af yderligere oplysninger. Efter den
udmeldte sagsbehandlingstids udleb rykkede
kvinden for svar ved en e-mail af 6. juni 2008 og
brev af 18. juni 2008. I forbindelse med sin seneste
henvendelse til Borgerridgiveren (den 10. juli 2008)
oplyste kvinden, at hun trods disse henvendelser
ikke havde hert fra jobcentret siden 26. marts 2008.

Den 14. juli 2008 iverksatte Borgerrddgiveren en
nermere undersogelse af sagen. Borgerrddgiveren
modtog svar fra forvaltningen den 9. september
2008.
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Jobcentret anforte i sin udtalelse blandt andet, at
jobcentret betragtede ansggningen som ny, da
ressourceprofilen var mere end 2 ar gammel.
Jobcentret beklagede, at kvinden havde mistet
tilliden til jobcentrets sagsbehandling, men fandt
ikke, at der var grund hertil. Der havde efter
jobcentrets opfattelse siden november 2007 varet
tale om aktive sagsbehandlingsskridt og bestrebelser
for at fa det fornedne beslutningsgrundlag skaffet til

veje.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen anforte
i en udtalelse af 8. september 2008, at forvaltningen
ikke fandt, at der var tale om en ny ansggning om
revalidering. Forvaltningen fandt det kritisabelt, at
der endnu ikke var truffet afggrelse i revaliderings-
sagen og beklagede det meget lange sagsbehand-
lingsforlob, som forvaltningen fandt yderst kritisa-

belt.
Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren var enig med Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen i, at det lange sagsforlgb i
revalideringssagen var meget kritisabelt. Borgerrad-
giveren lagde herved navnlig vegt pd den samlede
sagsbehandlingstid i sagen samt jobcentrets og
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens
tilkendegivelser i deres svar pd kvindens tidligere
klager, idet sagsbehandlingstiden allerede pa
daverende tidspunkt flere gange oversteg kommu-
nens sagsbehandlingsfrist og tillige efter Borgerrad-
giverens opfattelse klart var i strid med principperne
for god forvaltningsskik. Borgerradgiveren fandt pa
den baggrund, at kvinden havde haft en serlig
grund til at forvente, at der fremover ville ske en

effektiv og korrekt behandling af sagen.

Borgerradgiveren ansé det for beklageligt, at
jobcentrets sagsbehandlingstid i klagesagen hos
Borgerradgiveren oversteg ni uger og afstedkom to
rykkere fra Borgerradgiveren, og at jobcentret efter

det oplyste ikke havde besvaret en e-mail af 6. juni
2008 samt et enslydende brev af 18. juni 2008, hvor
kvinden rykkede jobcentret for svar og bad om at
modtage et skriftligt svar pd, hvornir revaliderings-
ansegningen forventedes ferdigbehandlet.

I relation til bemerkningen i jobcentrets udtalelse af
21. august 2008 om, at jobcentret betragtede
anseggningen som ny, da ressourceprofilen var mere
end to &r gammel, bemarkede Borgerradgiveren, at
det forhold, at en ressourceprofil i en sag lebende
skal opdateres (og eventuelt helt mister sin aktualitet
og derfor skal erstattes af en ny ressourceprofil), har
betydning i forskellige sammenhange — blandt
andet i forhold til vurderingen af, hvornir en sag
efter undersogelsesprincippet kan anses for oplyst
tilstrekkeligt. Det har derimod ingen betydning i
relation til vurderingen af ansegningstidspunktet i
en sag. P4 den baggrund stillede Borgerrddgiveren
sig uforstdende overfor det af jobcentret anforte, og
Borgerridgiveren fandt retsopfattelsen beklagelig.

Borgerridgiveren noterede sig, at Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen havde bedt jobcentret om,
at der snarest blev truffet en afggrelse i sagen og om
at holde forvaltningen orienteret om udviklingen i
sagen. P4 den baggrund fandt Borgerradgiveren ikke
grundlag for at foretage yderligere i sagen.
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Borgerradgiverens sag nr. 2008-1401-301
Stikord

Sagsbehandlingstid — besvarelse af henvendelser fra

borgerne
Retsgrundlag

Retssikkerhedsbekendtggrelsen § 12
Principperne for god forvaltningsskik
Kobenhavns Kommunes tilbagemeldingsgaranti

Resumé

Borgerradgiveren udtalte kritik af, at Jobcenter
Kebenhavn forst genvurderede en klage over en
afgorelse om revalidering seks méneder efter, at
klagen var indgivet. Borgerradgiveren udtalte
endvidere kritik af, at jobcentret ikke besvarede en
rykkerskrivelse.

Sagsfremstilling

En partsreprasentant rettede pa vegne af en kvinde
den 14. juli 2008 henvendelse til Borgerradgiveren
for at klage over lang sagsbehandlingstid og
manglende svar pa rykkerskrivelser i forbindelse
med genvurdering af en afggrelse om afslag pa
revalidering i Jobcenter Kgbenhavn.

Partsreprasentanten oplyste, at afgorelsen om afslag
pa revalidering af 8. januar 2008 var blevet paklaget
den 28. januar 2008.

Det fremgik endvidere af partsreprasentantens
henvendelse, at der var blevet rykket for revurdering

af sagen ved breve af 27. marts og 14. maj 2008.

Borgerradgiveren oversendte ved brev af 22. juli
2008 klagen til jobcentret.
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Borgerridgiveren modtog den 18. august 2008 en
kopi af jobcentrets svar til kvinden. Jobcentret
beklagede sagsbehandlingstiden og oplyste, at den
skyldtes, at kvindens sag havde veret sat forkert pa
plads i jobcentrets arkiv, og at sagen forst blev
fundet den 14. august 2008.

Partsrepresentanten fastholdt sin klage til Borger-

radgiveren.

Partsrepreesentanten mente ikke, at det faktum, at
sagen var bortkommet, forklarede, hvorfor ankeskri-
velsen var sa sent behandlet, og det forklarede heller
ikke, hvorfor rykkerskrivelsen af 14. maj 2008 ikke
blev besvaret. Endvidere undrede partsrepresentan-
ten sig over, at jobcentret ikke havde kontakeet
partsreprasentanten eller kvinden og meddelt, at
sagen var bortkommet samt forespurgt om, hvorvidt
man var i besiddelse af en kopi af de bortkomne
akeer.

Borgerridgiveren ivarksatte en nermere underse-

gelse af sagen.

Jobcentret beklagede sagsbehandlingen, herunder at
sagen forst blev fremfundet den 14. august 2008,
efter at den var sat forkert pd plads i arkivet.
Endvidere beklagede jobcentret, at man ikke pé et
langt tidligere tidspunkt havde kontaktet partsre-
prasentanten eller kvinden med henblik pd en

rekonstruktion af sagen, si klagen kunne behandles.

Det fremgik af Beskeftigelses- og Integrationsfor-
valtningen udtalelse, at forvaltningen fandt det
steerke kritisabelt, at jobcentret ikke omgiende
meddelte partsreprasentanten, at sagen ikke kunne
findes, da jobcentret den 27. marts 2008 modtog
den forste rykker fra partsreprasentanten, i stedet
for blot at beklage, at jobcentret ikke havde
feerdigbehandlet klagen.
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Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen fandt
det meget beklageligt, at jobcentret ikke besvarede
rykkerskrivelsen af 15. maj 2008.

Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen oplyste.
at forvaltningen ville henstille til centerledelsen, at
jobcentret fremover prioriterer at finde bortkomne
sager hgjere, at jobcentret besvarer modtagne
henvendelser, og herunder giver korrekte oplysnin-
ger om konkrete forhold, der har betydning for
sagens videre forlgb.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren fandt det meget kritisabelt, at
jobcentret forst genvurderede sagen i august 2008,
hvilket var seks maneder efter, at klagen blev
indgivet. Borgerrddgiveren lagde vegt pd, at det
folger principperne for god forvaltningsskik, at
kommunen ikke mé lade en sag trekke unedigt ud.
Borgerradgiveren henviste endvidere til retssikker-
hedsbekendtgprelsen § 12, hvoraf det folger, at
jobcentret har fire uger til at genvurdere en klage
over en afgprelse.

Borgerradgiveren var endvidere enig med forvaltnin-
gen i, at det var meget beklageligt, at jobcentret ikke
besvarede partsrepraesentantens rykkerskrivelse af
14. maj 2008. Borgerridgiveren henviste i den
forbindelse til Borgerreprasentationens beslutning
af 1. juni 2006 angdende tilbagemeldingsgarantien.
Endelig henviste Borgerradgiveren til Kobenhavns
Kommunes verdigrundlag, som kraver bevidsthed
om kvaliteten i serviceydelserne, og at borgerne

medes med respekt, ligevardighed, dialog og tillid.

Borgerradgiveren var desuden enig med forvaltnin-
gen i, at det var kritisabelt, at jobcentret ikke
omgaende meddelte partsrepreesentanten, at sagen
ikke kunne findes, da jobcentret den 27. marts 2008
modtog den forste rykkerskrivelse fra partsreprasen-

tanten.

Borgerridgiveren noterede endeligt, at forvaltningen
havde henstillet til centerledelsen, at jobcentret
fremover prioriterer at finde bortkomne sager
hojere, at jobcentret besvarer modtagne henvendel-
ser, og herunder giver korrekte oplysninger om
konkrete forhold, der har betydning for sagens
videre forlgb.
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Borgerradgiverens sags nr. 2008-1818-301
Stikord

Procedure for meddelelse af fremmedeforbud —

partshering - hjemmelsgrundlag.
Retsgrundlag

Forvaltningsloven § 19 om partshering
Forvaltningsloven § 22 og § 24 om begrundelse

Resumé

Borgerridgiveren udtalte kritik af et jobcenters
procedure for meddelelse af fremmedeforbud i
forbindelse med trusler fremsat telefonisk af en
mand overfor en af Borgerradgiverens medarbejdere.
Manden havde ansogt om forlengelse af revalide-

ring.
Sagsfremstilling

I forbindelse med Borgerradgiverens behandling af
en mands klage i hans revalideringssag, fremkom
manden med trusler af ukonkret karakter overfor en
af Borgerradgiverens medarbejdere. Truslerne angik
det jobcenter, hvor mandens revalideringssag blev

behandlet.

I forbindelse med telefonisk indhentelse af oplysnin-
ger i sagen gengav en medarbejder hos Borgerradgi-
veren mandens trusler over for jobcentret, men
understregede, at mandens trusler var af ukonkret
karakeer, og formentlig var et udslag af frustration
og ikke umiddelbart vurderedes at indeholde et
konkret aspekt, ligesom en del af oplysningerne var

flere maneder gamle.

Manden modtog umiddelbart herefter et brev fra
jobcentret om, at han havde faet forbud mod
fremmede i jobcentret med henvisning til de
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fremsatte trusler. Brevet indeholdt ingen henvisning

til hjemmelen for jobcentrets afggrelse om fremme-

deforbud.
Manden klagede over dette.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
blandt andet at, fremmeodeforbudet blev meddelt pa
baggrund af fremsatte trusler om at breende
jobcentret ned og sld mennesker ihjel. Fremmede-
forbuddet var geldende for et halvt ar frem il 27.
april 2009. Manden ville i den navnte periode have
mulighed for at komme i kontakt med jobcentret
telefonisk savel som skriftligt.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
videre, at manden ikke var blevet partshert i
forbindelse med udstedelse af fremmedeforbudet,
idet det blev lagt til grund, at manden burde have
indset, at trusler af nevnte karakter ville fore til en

reaktion fra jobcentret i form af et fremmedeforbud.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
bemerkede, at fremmeodeforbudet ikke fulgte af
regler i lovgivningen, men er en folge af kommu-
nens adgang til at regulere forholdet til brugere af
kommunens faciliteter. Meddelelsen om fremmeode-
forbudet burde have indeholdt en redeggrelse for
adgangen til at udstede fremmedeforbud.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
bemerkede endeligt, at forvaltningen aktuelt

arbejdede pa en vejledning vedrorende fremmeode-

forbud.
Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Det folger af forvaltningslovens § 19, stk. 1 om

partshering, at borgeren skal have mulighed for at
korrigere, supplere eller pd anden vis fremkomme
med bemearkninger til visse faktiske oplysninger i

sagen.
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Borgerradgiveren bemarkede, at afgprelsen om
fremmedeforbud var truffet pd baggrund af
oplysninger, som telefonisk var tilgdet jobcentret fra
en af Borgerradgiverens medarbejdere. Borgerradgi-
veren havde understreget over for jobcentret, da
disse oplysninger blev videregivet i anden anledning,
at mandens trusler var af ukonkret karakter og
formentlig et udslag af frustration og ikke umiddel-
bart vurderedes at indeholde et konkret aspeke,
ligesom en del af oplysningerne var flere maneder
gamle.

Borgerradgiveren lagde ud fra sagens oplysninger til
grund, at manden ikke métte antages at vere bekendt
med, at jobcentret var i besiddelse af disse oplysninger,
da de ikke var fremsat over for jobcentret, men overfor
en af Borgerridgiverens medarbejder. Borgerradgiveren
bemerkede hertil, at jobcentret efter Borgerradgiverens
opfattelse ikke uden videre kunne gi ud fra, at manden
delte jobcentrets udlegning af disse oplysninger.

Borgerradgiveren fandt pa den baggrund, at det var
havet over enhver tvivl, at jobcentret burde have
partshert manden i grundlaget forinden, jobcentret traf
afgprelse i sagen.

Borgerradgiveren fandt det kritisabelt, at dette ikke var
sket. Borgerridgiveren lagde til grund, at fremmede-
forbudet matte betragtes som et alvorligt indgreb i
mandens muligheder for at kommunikere med

jobcentret.

Borgerradgiveren henviste desuden til forvaltningslo-
vens § 22 om begrundelse for afgprelsen og § 24 om
henvisning til de retsregler i henhold til hvilke,
afgorelsen er truffet.

Borgerradgiveren bemarkede, at en stillingtagen il
om disse bestemmelser havde varet overholdt i
forbindelse med jobcentrets skriftlige afgprelse af 28.
oktober 2008, forudsatte klarhed over med hvilken
hjemmel, afgprelsen blev truffet

Borgerridgiveren lagde til grund, at jobcentret
baserede sin afggrelse af 28. oktober 2008 pd
jobcentrets anstaltsordning, dvs. de forskrifter som
gelder for jobcentrets brugere. Jobcentret havde
ikke beskrevet det nermere indhold af anstaltsord-
ningerne og deres hjemmel, hverken i fremmedefor-
budet af 28. oktober 2008 eller i jobcentrets
udtalelse til brug for Borgerradgiverens underso-

gelse.

Borgerridgiveren kunne imidlertid ikke tage stilling
til lovligheden af jobcentrets anstaltsordning uden
ogsé at forholde sig til selve afgorelsen, og matte
derfor legge til grund, at forskrifterne eksisterer og
er lovlige, samt at de giver hjemmel til det fremmg-

deforbud, manden fik.

Borgerridgiveren métte pd denne baggrund blot
konstatere, at jobcentrets afggrelse ikke indeholdt en
henvisning til de retsregler, som afggrelsen blev
truffet efter i overensstemmelse med forvaltningslo-
vens § 24, stk. 1.

Borgerradgiveren fandt dette kritisabelt. Borgerrad-
giveren lagde vegt pd, at fremmodeforbudet métte
betragtes som et alvorligt indgreb i mandens
muligheder for at kommunikere med jobcentret.
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Kapitel 6
Generelle problemstillinger

I dette kapitel belyses nogle generelle problemstillinger i kommunens sagsbehandling og borger-
betjening, som Borgerradgiveren i denne beretning har fundet anledning til at fremhzeve. Der er
tale om en beskrivelse af nogle centrale hensyn, som ligger bag de krav, der stilles til sagsbehand-
lingen og til betjeningen af borgerne. Hensynene beskrives med udgangspunkt i en konstatering
af, at kommunen i mange tilfaelde ikke er i stand til at give borgerne en individuel behandling
med udgangspunkt i borgernes personlige behov.

Formalet med gennemgangen er dels at synliggare problemstillingen, dels at gge opmarksom-
heden mod hensynene, som i vid udstrakning bygger pa fornuftsmaessige betragtninger.

Hyvis sagsbehandlerne husker hensynene og handler derefter, vil den individuelle behandling af

borgerne fremmes og sagsbehandlingen oftest blive korrekt. Dette er serligt tydeligt i forbin-

delse med de ’skave’” borgere, men gelder ogsa i almindelighed.

6.1 Indledning

Borgerridgiveren har i sine tidligere drsberetninger
belyst problemstillinger, der omhandler borgernes
retssikkerhed. Borgerradgiveren kan ogsa i denne
beretning konstatere, at kommunen i praksis ikke
altid moder borgerne pd en sidan made, at de

retssikkerhedsmassige hensyn bliver efterlevet.

Den kommunale forvaltning behandler hvert 4r et
stort antal sager. Med henblik pa at sikre at sagsbe-
handlingen bade er effektiv og lovlig, er sagsbehand-
lingen i kommunen sat i system efter nogle udstuk-
ne rammer, som bl.a. bestir af standardiserede

sagsforlob, dokumenter og skabeloner.

Borgerradgiveren har i dette kapitel valgt at sztte
fokus p4 retssikkerhedsmeessige hensyn for de
mennesker, der i forhold til kommunen kan
beskrives som utilpassede eller "skave”, fordi de pa
den ene eller den anden made falder uden for de
rammer for borgermodtagelse og sagsbehandling,
som passer fint pa flertallet af de borgere, der

henvender sig til kommunen.
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Der kan vare mange grunde til, at borgere falder
udenfor kommunens gengse stereotyper. Nogle
borgere har f.eks. ikke de fornedne forudsztninger
for uden videre at blive inddraget i deres sag, sadan
som den sociale lovgivning foreskriver. Borgerne
kan f.eks. pa grund af fysisk eller psykisk handicap,
helbredsmassige eller sproglige grunde have behov
for, at kommunen tilrettelzgger sagens behandling
pa en serlig mide. Andre borgere bryder rammerne
for sagsbehandlingen ved f.eks. at veere s& akrive i
deres deltagelse i sagsbehandlingen, at kommunen

ikke kan folge med.

Det er Borgerradgiverens overbevisning, at safremt
den enkelte sagsbehandler er opmarksom pa
borgernes behov, sé er det muligt ogsé at respektere
de "skave” borgeres retssikkerhed og rumme dem i
sagsbehandlingen. De retssikkerhedsmassige hensyn
bag sagsbehandlingsreglerne setter den enkelte
borger i centrum og er med til at synliggore
borgernes behov, séledes at sagsbehandleren ud fra
sund fornuft kan tage de forngdne hensyn og
dermed sikre borgernes retssikkerhed. Hvis en
sagsbehandler f.eks. bliver bekendt med, at en
borger ikke kan lese, si skal sagsbehandleren ud fra



sund fornuft finde ud af, hvordan det konkret kan
sikres, at borgeren modtager og forstir en afgprelse.
I en sadan situation er det nedvendigt, at sagsbe-
handleren kan falde tilbage pa forvaltningsrettens
grundleggende hensyn for at finde konkrete og
individuelle lgsninger i stedet for at fokusere

ufleksibelt pd at folge de standardiserede sagsforlgb.

Det er efter Borgerradgiverens opfattelse nedven-
digt, at den enkelte sagsbehandler er bevidst om de
retssikkerhedsmeessige hensyn bag sagsbehandlings-
reglerne, idet sagsbehandleren dermed vil vare bedre
i stand til at tage behorigt hensyn til de "skeve”
borgeres behov og dermed ogsé sikre deres retssik-
kerhed. Derfor beskrives i dette kapitel hensynene
bag sagsbehandlingsreglerne med illustrationer af,
hvorledes hensynene er relevante for de “skave”

borgeres retssikkerhed.

Det er ikke alene den enkelte sagsbehandlers ansvar
at opbygge den fleksibilitet, der er nodvendig for at
betjene borgerne individuelt. Forvaltningens ledelse
mé ogsd sikre, at arbejdsbetingelserne og rammerne
for arbejdet gor det muligt for sagsbehandleren at
praktisere fleksibiliteten, herunder i forbindelse med

arbejdets organisering, kompetenceudvikling og
gennem anerkendelse af medarbejdernes indsats og
f.eks. ved synliggarelse af de gode eksempler pa en
borgertilpasset sagsbehandling.

De retssikkerhedsmeassige hensyn og deres relevans
dokumenteres dels ved den statistiske beskrivelse af
klagerne i beretningsperioden, jf. kapitel 2, dels ved
henvisning til konkrete sager, herunder sager som er
omtalt i kapitel 5. En rekke af de omtalte hensyn
tager endvidere udgangspunke i almindelige
iagttagelser baseret pd indblikket i sagerne og den
lgbende dialog med borgere og forvaltninger.
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6.2 Det overordnede hensyn til retssikkerhed
og borgerbetjening

Retssikkerhed handler grundleggende om respeke
for folkestyret (demokratiet), herunder at offentlige
myndigheder forvalter deres udovende magt inden
for rammerne af det, som de folkevalgte lovgivere
har vedtaget. Mere konkret kan det formuleres i to
krav til myndighederne. For det forste skal myndig-
hederne treffe de rigtige afgorelser, hvor borgerne
far de rettigheder eller ydelser, som de ifelge loven
har krav pd, og ikke palegges pligter, der ikke er
lovhjemmel til (materiel retssikkerhed). For det
andet skal myndighederne treeffe afgorelser pa den
rigtige made ved at overholde de fastsatte regler om
fremgangsmaden for den offentlige sagsbehandling
(formel retssikkerhed).

Savel den formelle som den materielle retssikkerhed
bidrager til borgernes samlede retssikkerhedsniveau.
I denne forbindelse er det veesentligt at fremheve, at
manglende overholdelse af de formelle regler om
sagsbehandlingen kan have den felgevirkning, at
borgerne rent faktisk ikke far de rettigheder eller
ydelser, de ifelge loven har krav pa, eller palegges
pligter, der ikke er lovhjemmel til. Det skal derfor
haves i erindring i den folgende gennemgang, at
tilsidesettelse af de formelle regler i mange tilfelde
ikke alene er et retssikkerhedsmessigt problem i sig
selv, men ogsd kan have konsekvenser for borgernes

rettigheder efter den materielle lovgivning.

Borgerradgiverens virksomhed er navnlig rettet mod
den formelle retssikkerhed, at Kebenhavns Kommu-
nes forvaltninger overholder de krav, der i lovgiv-
ningen er fastsat til fremgangsmaden for den
kommunale sagsbehandling.

Kravene til den kommunale sagsbehandling findes
hovedsageligt i den almindelige forvaltningsret. Som
det bl.a. fremgér af henvendelserne til Borgerradgi-
veren, vedrerer en betydelig del af kommunens
sagsbehandling imidlertid det sociale omrade, hvor
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der ogsé findes serlige regler, som stiller krav til
sagsbehandlingen. Felles for sagsbehandlings-
kravene er dog, at de pa forskellige mader soger at
sikre borgernes retssikkerhed i bred forstand (bade
materiel og formel) og derfor kan siges at vare

relevante pé tvars af kommunens forvaltninger.

De retssikkerhedsmessige hensyn suppleres i det
daglige kommunale arbejde af en klar politisk
prioritering af god service, for eksempel hvordan
kommunen praktisk betjener borgerne. P4 mange
omrader er der et ssmmenfald mellem det, der anses
for at vare god service og de forvaltningsmassige
krav. For eksempel retter en del af sagsbehandlings-
reglerne sig imod at sztte borgerne i centrum,
hvilket ogsa er et mal for den gode service, at

kommunen er til for borgerne.

6.3 De enkelte delhensyn

Med udgangspunkt i forvaltningslovens overord-
nede formal om at sikre borgernes retssikkerhed og
at beskytte borgerne mod vilkérlige afggrelser kan
der udledes nogle delhensyn for kravene til sagsbe-

handlingen i den offentlige forvaltning.

Mere specifikt kan hensynene bag sagsbehandlings-
reglerne siges at vare, at sagsbehandlingen i den
offentlige forvaltning skal ske pé en sddan made, at
myndighedernes afggrelser er lovlige og korrekte, at
myndighedernes afggrelser bygger pd en god og
forsvarlig sagsoplysning, at myndighedernes
afgorelser er velovervejede og veldokumenterede i
forhold til den enkelte borger, at borgerne kan fi
indflydelse pa de beslutningsprocesser, der vedrerer
den pégeldendes egne forhold, at borgeren kan
forstd indholdet af de trufne afggrelser og baggrun-
den herfor, og at der sikres dokumentation for og
kontrol med myndighedernes sagsbehandling.

Denne opdeling af delhensyn er kunstig i den
forstand, at den i praksis er vanskelig at opretholde.
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De forskellige delhensyn overlapper delvist hinan-
den. F.cks. haenger hensynet til at myndighedernes
afgorelser er lovlige og korrekte tet sammen med
hensynet om, at myndighedernes afggrelser er
velovervejede og veldokumenterede. Opdelingen af
hensynene skal derfor ses som en méde at fremstille
hensynene pd og deres afledte krav til sagsbehandlin-
gen, og ikke som en forpligtende beskrivelse af
isolerede hensyn. Desuden er fremstillingen af
hensynene ikke tenkt som en fuldstendig redege-
relse af hensynene, idet beskrivelsen tager udgangs-
punke i det retssikkerhedsmassige problem, som
indledningsvist blev beskrevet i forhold til de

“skave” borgere.

At myndighedernes afggrelser er lovlige

og korrekte

For at sikre borgernes retssikkerhed skal kommu-
nens afgorelser vere lovlige og korrekte. Dette
indebarer bl.a., at kommunen skal tilrettelegge sin
sagsbehandling p4 en sidan made, at det sikres, at
kommunens afggrelser er lovlige og korrekte. I
forhold til de “skave” borgere kraever dette underti-
den, at kommunens arbejdsgange skal give sagsbe-
handlerne mulighed for i tilstrekkeligt omfang at
tage hensyn til borgerens serlige behov.

At afgprelser skal vare lovlige og korrekte er i og for
sig indlysende, men Borgerridgiveren finder det
alligevel relevant at nevne. Dette henger sammen
med, at Borgerrddgiveren bl.a. har fornemmet eller
konstateret, at kommunen i nogle sager ikke har
bestrabt sig tilstrekkeligt pa at treffe korrekte
afgorelser, idet man i kommunen har haft en
forventning om, at afggrelserne ville blive indbragt
for en klageinstans, som sa ville kunne na frem til en

korrekt afggrelse og rette op pd eventuelle fejl.

Borgerradgiveren har siledes fra borgere og ansatte i
kommune ofte hort det udtrykt siledes, at borgeren
altid har "et ekstra skud i bessen”, idet borgeren har

mulighed for at fa sin afgerelse provet ved f.eks. Det
Sociale N&vn og Beskeftigelsesankenevnet. Et
andet eksempel, som Borgerrddgiveren har kendskab
til, er, at der i nogle tilfelde bevidst fra kommunens
side bliver givet afslag pa bestemte ydelser - uden at
der i den forbindelse er foretaget en socialfaglig
vurdering, der lever op til kravene i retssikkerhedslo-
ven — alene med henvisning til, at kommunen
onsker sagen provet i et navn, for at navnet kan
fastlegge en praksis og retningslinier for, hvordan
kommunen fremover skal tildele ydelser af den

pagezldende art.

Borgerridgiveren har fra statistik modtaget fra
Beskaftigelsesankenzvnet og Det Sociale Navn
udledt, at 23,6 % af de afgorelser, der vedrorte
Kgbenhavns Kommune i 2008, blev hjemvist eller

@ndret i nevnene.

Det er ikke altid muligt for klageinstansen at rette op
pi den manglende kvalitet i kommunens sagsbehand-
ling. Det geelder f.eks. i forhold til en stor del af
afgerelserne inden for den sociale lovgivning, hvor
klageinstanserne f.eks. i medfor af retssikkerhedslovens
§ 69 kun kan tage stilling til de retlige spergsmal og
derfor hverken kan tage stilling til sagens faktiske
oplysninger eller til sagen skonsmessige spergsmal.
Disse klageinstanser kan siledes normalt ikke efter-
prove kommunens socialfaglige skon eller kommunens
socialfaglige vurdering. Neevnene har heller ikke det
samme personlige kendskab til borgeren, som
kommunen har eller burde have. Der er alts3 ikke
nogen absolut garanti for, at klageinstansen kan rette
fuldt og helt op pa en ufuldstendig sagsbehandling i
kommunen, og resultatet kan blive, at borgerens

retssikkerhed ikke bliver iagttaget.

For den borger, der valger ikke at klage over afgprelser,
der gar borgeren imod, har det den konsekvens, at
borgeren muligvis ikke far den hjelp, som kommunen
ved korreke sagsbehandling havde vurderet, at
borgeren havde ret til.
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Borgerradgiveren er klar over, at der er et stort fokus
pa sagsbehandlingstid og antallet af afggrelser, der
treffes. Det er en risiko forbundet med dette, hvis
der bliver fokuseret mere pa kvantitet end kvalitet i
sagsbehandlingen. Med henvisning til den misfor-
stiede opfattelse af, at der f.eks. i sociale sager altid
er en anden instans, der kan rette op pd de fejl, som
eventuelt bliver begdet, kan det vere fristende at
treffe mange afgprelser pa kort tid ved at skyde
nogle genveje i sagsbehandlingen.

For s3 vidt angdr fokus pa sagsbehandlingstiden er
det endvidere vigtigt at huske, at et klageforlob med
en eller flere hjemvisninger i samme sag kan have
den konsekvens for borgeren, at sagsbehandlingsti-
den bliver endnu lzngere end ellers. Borgerradgive-
ren har set flere eksempler pa, at der kan g flere ér,
inden en korreke afgorelse treffes, dels pd grund af
kommunens sagsbehandlingstid dels p& grund af
navnets sagsbehandlingstid.

Eksempel (2008-1819-301):

En kvinde og hendes son henvendte sig til Borger-
radgiveren i juli 2008. Kvinden oplyste, at hun og
sonnen den 14. november 2006 havde ansegt om
merudgiftsydelse i et socialcenter. Den 14. novem-
ber 2007 meddelte socialcentret afslag pa det
ansogte. Kvinden klagede over afslaget, og Det
Sociale Nevn hjemviste den 19. juni 2008 sagen til
fornyet behandling i kommunen under henvisning
til, at sagen ikke var tilstrekkelig oplyst. Kvinden
klagede til Borgerradgiveren over kommunens
sagsbehandlingstid. Der var ikke truffet afggrelse i
sagen ved redaktionens afslutning, og Borgerradgi-
veren har den 15. januar 2009 ivarksat en nermere
undersggelse af sagen.
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At myndighedernes afggrelser bygger pa en god
og forsvarlig sagsoplysning, og at myndigheder-
nes afggrelser er velovervejede og veldokumen-
terede i forhold til den enkelte borger

Formilet med disse hensyn er, at der indhentes de
faktiske og retlige oplysninger, som er nedvendige
for at treeffe en korreke afgorelse samt at sikre, at
sagsbehandleren har de nedvendige og korrekte
oplysninger om den enkelte borger. Ifolge det
forvaleningsretlige undersogelsesprincip er det som
udgangspunkt forvaltningens ansvar, at de ngdven-
dige oplysninger foreligger, og at de nodvendige
undersogelser er foretaget. I de forvaltningsretlige
regler findes der dog ogsa regler, som p4 forskellig
vis skal sikre, at borgerne har mulighed for og i
nogle tilfzlde en forpligtelse til at medvirke til en
god og forsvarlig sagsoplysning.

Partsaktindsigt

Som et eksempel pa et krav til sagsbehandlingen,
der skal varetage dette hensyn kan nzvnes kravet
om, at en part som udgangspunkt har adgang til
aktindsigt. Dette skal bl.a. ses i lyset af, at reglerne i
forvaltningslovens kapitel 4 har som formil at skabe
garanti for, at forvaltningens konkrete afggrelser
bliver behandlet grundigt og besluttet korreke i
overensstemmelse med lovgivningen. I forhold til
partens aktindsigt kan dette ske ved, at borgeren kan
vare med til at sikre, at forvaltningens afggrelse
treeffes ud fra korrekte oplysninger om borgeren.
Dette formdl fremgar ogsd af forvaltningslovens §
11, stk. 1, hvorefter forvaltningen som udgangs-
punke skal udsette en sags afgerelse, hvis en part i

en verserende sag anmoder om aktindsigt.

Eksempel (2009-0008- 1 10):
En kvinde henvendte sig til Borgerrddgiveren
vedrerende en sag om et socialcenters behandling af
en sag om dekning af flytteudgifter. Socialcentret
havde benagtet at have givet en kvinde et mundtligt
tilsagn om betaling af udgifter i forbindelse med en
flytning. Kvinden havde oplyst, at hun havde haft
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det psykisk meget darligt pd det tidspunkt, da hun
havde modtaget regningen for flytteudgifterne. Hun
oplyste, at hun havde afleveret regningen til
socialcentret for at de skulle hjelpe hende. Hun
oplyste, at socialcentret havde taget imod regningen.
Det gik senere op for kvinden, at regningen ikke var
blevet betalt af socialcentret, og hun havde derfor pa
ny henvendt sig til socialcentret. Socialcentret afviste
at betale regningen med henvisning til, at der intet
stod i sagens elektroniske journal om, at kvinden
havde henvendt sig til socialcentret for at f& dekket
udgifterne. Kvinden bad om aktindsigt og kunne
heraf se, at socialcentret faktisk havde modtaget den
dokumentation for udgifterne pa det tidspunkt, som
kvinden havde oplyst. Socialcentret havde ikke
noteret dette i den elektroniske journal.

Efter at kvinden henvendte sig til Borgerradgiveren,

accepterede socialcentret at betale flytteudgifterne.

Partshgring

Et andet krav til sagsbehandlingen, som varetager
hensynet til, at myndighedernes afggrelser bygger pa
en god og forsvarlig sagsoplysning, er kravet om
partshering. Reglerne om partshering indeholder
krav om, at forvaltningen ikke anvender vesentlige
oplysninger uden at have kontrolleret deres rigtig-
hed ved forinden at have partshort over sagens
faktiske oplysningsgrundlag. Ligesom ved reglerne
om partsaktindsigt er formalet at sikre, at de
oplysninger, forvaltningen har indhentet eller
modtaget, er korrekte og dekkende for sagens
behandling. Forvaltningsloven indeholder ingen
formkrav til selve heringsproceduren, men det er
dog vesentligt, at partsheringen skal foregd pa en
mdde og i en form, som stemmer overens med
formalet bag reglen. Dette indeberer bl.a., at
proceduren tager hensyn til individuelle behov hos
den enkelte borger f.cks. i form af kommunikations-
messige problemer hos borgere, som er dove, blinde
eller ikke taler dansk. En partshering giver ikke
mening, hvis parten ikke ved, hvad den gir ud pa.
Dette kan vare serlig relevant i forhold til "skeve”

borgere. En partshering giver heller ikke mening,
hvis den ikke folges op af forvaltningen, ved at
forvaltningen inddrager og forholder sig til borge-

rens bemearkninger.

Eksempel (2008-2071-201):
Borgerridgiveren oversendte en klage til forvaltnin-
gen vedrerende en kvinde, som skriftligt havde
henvendst sig pé sin mands vegne angiende hans
ressourceprofil. Kvinden fandg, at ressourceprofilen
viste et forkert billede af mandens ressourcer og den
proces, han havde varet igennem. Manden havde
fra jobcentret fiet sin ressourceprofil tilsendt til
kommentarer, hvorefter kvinden havde udarbejdet
flere siders kommentarer med korrektioner og
preciseringer af ressourceprofilen.

Kvinden kontaktede pd ny Borgerrddgiveren
telefonisk, da hele sagen afslutningsvist var frem-
sendt fra jobcentret til manden til partshering, uden
at hendes kommentarer fremgik af ressourceprofilen
eller pi anden made. Hun mente derfor, at partshe-
ringen i den givne situation alene var foretaget for
syns skyld og ikke var udtryk for en reel mulighed
for hendes mand til at fremkomme med sine
kommentarer. Der var saledes ikke taget hensyn til
mandens svagelige tilstand i forbindelse med
partsheringen, og det kunne ikke ses, om kvindens

bemarkninger havde givet anledning til overvejelser.

Dette eksempel illustrerer, at selvom standardiserede
arbejdsgange i kommunen tilstreber, at sagsbehand-
lingen folger lovgivningen, sa er det ikke hermed en
garanti for, at hensynene bag lovgivningen bliver
respekteret. I det ovenstiende eksempel synes det
som, at jobcentret ikke havde lagt afgerende vagt pa
hensynet bag lovgivningen, at give borgeren en reel
mulighed for at pracisere, korrigere eller supplere
oplysningsgrundlaget, men i stedet havde foretaget
partsheringen, fordi lovgivningen kraver det.
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Eksempel (2008-1872-105):

En mand henvendte sig til Borgerradgiveren, fordi
han var uforstiende over for, hvorfor Ydelsesservice
Kobenhavn uden varsel havde standset hans
kontanthjelp i september 2008. Manden, som ikke
taler dansk, oplyste, at hustruen, som er danskta-
lende, var flyttet fra ham i oktober 2007. Manden
oplyste, at hustruen tidligere havde hjulpet med
hans kommunikation med kommunen. Borgerrad-
giveren oversendte klagen til Ydelsesservice. Det
fremgik af svaret fra Ydelsesservice, at man havde
sendt hustruen et brev, hvoraf det fremgik, at
hustruens indtagter ville blive modregnet i mandens
kontanthjelp. Det fremgik videre af Ydelsesservices
svar, at dette ogsd ville ske, selvom egteparret ikke
lengere boede sammen, idet deres gensidige
forsergelsespligt forst opherte ved separation eller
skilsmisse. Det fremgik ikke af sagen, at Ydelsesser-
vice havde vejledt og hort manden om dette, inden
hans kontanthjelp blev stoppet. Manden havde sile-
des ikke veret opmarksom pa situationen, og han
havde ikke opdaget problemet, for kontanthjelpen
blev stoppet. Denne mand, som ikke kunne
forventes at have sarlige forudsetninger for at kende
til sociallovgivningens logik og ikke talte dansk, er et
cksempel pé en 7skev” borger. I forhold til ham
illustrer sagen, hvor vigtigt det er, at kommunen
tager udgangspunke i den enkelte borger og tager
hensyn til borgerens behov. I denne sag kunne Ydel-
sesservice have overvejet at hore og/eller vejlede
manden, inden man stoppede kontanthjelpen, for
at sikre, at manden var bevidst om, hvad der skete i

sagen, si han kunne tage sine forholdsregler.

Principper i den sociale lovgivning — helheds-,
hurtigheds- og dialogprincippet

For bl.a. at sikre at kommunens afggrelser bygger pa
en god og forsvarlig sagsoplysning findes der i den
sociale lovgivning nogle principper, som stiller krav
til sagsbehandlingen. Det folger af helhedsprincip-
pet i retssikkerhedslovens § 5, at kommunen har en

generel pligt til at anlegge en helhedsvurdering,
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hvilket betyder, at kommunen skal behandle
ansegninger og spergsmél om hjelp i forhold til alle
de muligheder, der findes for at give hjelp efter den
sociale lovgivning, herunder ogsa give ridgivning og
vejledning herom. Kommunen skal endvidere veere
opmearksom pa, om der kan seges om hjelp hos en
anden myndighed efter anden lovgivning.

Kommunen skal bestrebe sig pa at sikre borgeren
den hjalp, der passer bedst til borgerens behov,
hvilket ikke nedvendigvis er identisk med, hvad
borgeren ensker. Helhedsprincippet begranser
borgerens ret til medbestemmelse ved, at forvaltnin-
gen har ret til at tildele en anden ydelse end den,
borgeren har ansegt om. Helhedsprincippet er
sdledes til dels udtryk for en lidt formynderisk
tilgang til borgeren i erkendelse af, at den sociale
lovgivnings hjelpemuligheder er uoverskuelige for
borgerne og af, at mange borgere ikke altid har
erkendelse af eller overblik over egne behov.

Eksempel (2007-1728-202):
Borgerridgiveren udtalte i denne sag bl.a. kritik af,
at forvaltningen ikke fuldt ud havde overholdt sin
forpligtigelse til at foretage en helhedsorienteret
radgivning af en kvinde i forhold til hendes samlede
sociale situation.

Det var Borgerradgiverens opfattelse, at forvaltnin-
gen burde have segt afklaret i hvilket omfang,
kvinden var opmarksom pa de forskellige mulighe-
der for at f& hjelp af kommunen og andre myndig-
heder og pd den baggrund overvejet, om kvinden
burde have varet vejledt yderligere herom, eventuelt
med en mere pracis henvisning til Socialforvaltnin-
gen og dennes kompetence for s vidt angdr
muligheden for at soge okonomisk hjelp til
psykologbistand. Borgerridgiveren fandt ikke, at en
henvisning fra jobcentret til Socialforvaltningens
hovednummer havde veret en tilstrekkelig og
behorig vejledning i medfor af retssikkerhedslovens

§5.
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Borgerradgiveren udtalte endvidere kritik af
jobcentret i forbindelse med kvindens foresporgsel
om muligheden for at ansege om fleksjob. Borger-
radgiveren fandt, at jobcentret havde tilsidesat sin
vejledningsforpligtigelse, ligesom jobcentret havde
tilsidesat sin forpligtigelse til at foretage en helheds-
orienteret ridgivning af kvinden i forhold til hendes
samlede sociale situation. Baggrunden for kritikken
var, at kompetencen til at treffe afggrelser i sager
om fleksjob er henlagt til Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen, og at jobcentret siledes
uden tvivl var forpligtet til at vejlede om mulighe-
den for at soge sadan hjelp, uanset om kompeten-

cen er henlagt til en anden afdeling.

Udover helhedsprincippet gelder der i forhold til
hensynet til god og forsvarlig sagsoplysning i sociale
sager endvidere et hurtighedsprincip, jf. retssikker-
hedslovens § 3, stk. 1. Hurtighedsprincippet er
udtryk for, at forvaltningen s hurtigt som muligt
skal afklare, om en person har brug for hjelp, og
ligeledes snarest muligt skal finde frem til den
sociale ydelse, der athjelper den pigeldendes
problemer bedst. Samtidig ligger der i hurtigheds-
princippet en forventning om, at de sociale myndig-
heder sgrger for, at der sker en hurtig opfelgning,
sdledes at det sikres, bade at sociale ydelser ikke
fortsetter leengere end nedvendigt, og at der er

kontinuitet mellem de forskellige ydelser.

Princippet kan siges at bygge pa tre antagelser. For
det forste en antagelse om, at hurtig behandling af
sagerne forebygger, at samfundet har storre forsor-
gelsesudgifter end nedvendigt. Dernast at hurtig
behandling af sagerne medvirker til, at borgerne, der
har brug for hjelp, ikke péiferes urimelige belastnin-
ger ved at skulle vente pa en afklaring, og endelig for
det tredje, at hurtig behandling af sagerne medvirker
til at optimere udbyttet af de sociale ydelser.

Principperne om helhed og hurtighed suppleres af
regler om opfelgning, regler om at foretage en
samlet beskrivelse af vurderingens faktiske grundlag
og resultat samt regler om udarbejdelse af en plan
for, hvorledes hjzlpen skal fores ud i livet. F.eks. er
der i den sociale lovgivning et krav om opfelgning i
visse sager. Kravet er et supplement til helhedsprin-
cippet og skal bl.a. sikre, at der lobende sker en
helhedsvurdering af borgerens behov med henblik
pa evt. justeringer i hjelpen, og at borgeren ikke
bliver glemt. Derudover er der i den sociale
lovgivning krav om, at kommunen i visse sager
udarbejder skriftlige beskrivelser, vurderinger, planer
og lignende. Disse skal understotte kommunens
pligt til at anlegge en helhedsorienteret bedemmelse
af borgerens sociale problemer og behov. Der er tale
om en formalisering af den metode, der skal folges.
Ved at opstille formelle rammer for dette arbejde er
det hensigten at forebygge, at vasentlige problemer
bliver overset, samtidig med at kommunen far en
skabelon, hvorover den ofte ganske komplicerede
vurdering skal foregd. Herudover medvirker denne
serlige proces til at sikre, at reglerne om partshering,
begrundelse, dialog og kontinuitet efterleves, samtidigt
med at kommunen opfylder sin forpligtelse til at fore
kontrol med, at borgeren opfylder betingelserne for at

i hjeelp.

I forhold til de "skeeve” borgere skal det i denne
forbindelse understreges, at udarbejdelsen af f.eks.
planer skal ske individuelt, siledes at de sikrer en
helhedsvurdering af den enkeltes behov, hvor en
individuel og tilpasset hjelp er malet. I forbindelse
med brug af standardiserede arbejdsgange, er der en
risiko for fast og ufravigeligt rutinearbejde, hvor der
ikke tages hensyn til individuelle forhold hos borgeren.
Denne risiko kan f.eks. opsta som folge af, at den
enkelte sagsbehandler oplever, at lovgivningens krav til
sagsbehandlingen er uoverskuelige, hvorfor sagsbe-
handleren velger at folge de standardiserede ar-
bejdsgange. Hvis sagsbehandlerne derimod husker

hensynene, vil sagsbehandlingen oftest blive korrekt.
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Borgerradgiveren har i flere sager observeret, at
brugen af standardiserede arbejdsgange ikke tager
hojde for f.eks. problemer i forbindelse med sagers
overgang fra et jobcenter til et andet, hvor det er
sagen der er “skav” i forhold til normen, og at dette
giver problemer i forhold til kommunens efterlevelse

af bl.a. hurtighedsprincippet.

Eksempel (2008-1843-309):

En kvinde henvendete sig til Borgerradgiveren, fordi
hun ikke kunne finde ud af, om et jobcenter
(jobcenter B) havde modtaget hendes sag. Kvinden
oplyste, at et andet jobcenter (jobcenter A) i juli
2008 havde henvist hendes sag til jobcenter B, og at
hun efterfolgende forgeves havde forsogt at folge op
pa sin sag hos jobcenter B. Borgerridgiveren
oversendte henvendelsen til jobcenter B. Af
jobcenter B’s svar fremgik det bl.a., at jobcenter B
forst i januar 2009 havde henvendt sig til jobcenter
A for at fa tilsendt sagens akter. Kvindens sag var

sdledes giet i std i forbindelse med skift af jobcenter.

Hensynet om, at myndighedernes afggrelser skal
vare velovervejede og veldokumenterede i forhold
til den enkelte borger, bliver ogsé varetaget af det
dialogprincip, som folger af den sociale lovgivning
jf. f.eks. retssikkerhedslovens § 4. Dialogprincippet
supplerer de almindelige regler i forvaltningsretten
om partshering, representation og partsaktindsigt i
og med, at der i den sociale lovgivning findes en
rekke bestemmelser om borgeres ret til medvirken i
sociale sager. Reglerne er udtryk for et generelt
princip om dialog mellem forvaltning og borger
bide i forbindelse med forvaltningens afgorelse og
som led i sagens lobende opfolgning. Ifelge princip-
pet har forvaltningen en pligt til at inddrage
borgerne, som er mere vidtgiende end forvaltnings-
rettens partsheringskrav, idet forvaltningen efter
reglerne i den sociale lovgivning kan vere forpligtet
til at inddrage borgeren i forhold til forvaltningens
vurderinger af sagen. Partsheringen efter forvalt-

ningsloven vedrgrer kun sagens faktiske oplysninger
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og ikke forvaltningens vurderinger af sagen.

Hvor det almindelige forvaltningsretlige krav om
medbestemmelse bygger pd et formdl om, at partens
medindflydelse sikrer en korreke og deekkende
oplysning af sagen, si er formélet bag f.cks. retssik-
kerhedslovens § 4 bredere. Borgeren skal ikke alene
inddrages for at sikre, at forvaltningen forstar
borgerens situation, men ogsé for at respektere
borgerens autonomi og (med)ansvar for egen
situation. Sagsbehandlingen skal saledes ogsi sikre
respeke for borgerens opfattelse af sin egen situation.
De faglige og juridiske overvejelser, som forvaltnin-
gen gor sig, skal derfor fremlegges for borgeren med
henblik pd, at denne kan argumentere ud fra sin
egen opfattelse af sit liv og sin situation. Dette skal
bl.a. sikre, at borgerens egne synspunkter og gnsker
bliver hort af kommunen og inddraget i behandlin-

gen af sagen.

Dialogprincippet stiller en reekke krav til dialogen
mellem borger og forvaltning. For det forste er god
personlig kontakt en forudsetning for en god dialog
mellem borger og forvaltning. Heraf folger bl.a., at
borgeren kun ber have fi sagsbehandlere, og at
kommunikationen skal have personlig karakter.
Hyvis der opstir mistillid mellem borger og sagsbe-
handler, bor borgeren inden for rimelighedens
granser kunne bede om at fi en ny sagsbehandler.
Borgeren ber endvidere have lejlighed til forholdsvis
ubesveret at f4 sagsbehandleren i tale. Derudover er
det en vasentlig forudsztning, at der er tale om en
reel dialog mellem borger og forvaltning, hvilket bl.
a. indebeerer, at borgeren har overblik over sin sag
hos kommunen. Kommunen ber derfor regelmes-
sigt orientere borgeren om sagens status, navnlig i

leengerevarende sager.

Det folger endvidere af forarbejderne il retssikker-
hedsloven, at dialogprincippet skal udmegntes i en
organisering af forvaltningens arbejde, der gor det
muligt for borgeren at medvirke aktivt.
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Sagsbehandleren ber siledes have en vis beslutnings-
kompetence til at forhandle eller magle sig frem til
(lovlige) resultater, som borgeren kan tilslutte sig, og
kommunens fysiske indretning skal vare siledes, at
borgeren kan fi adgang til at mgdes med sagsbe-
handleren. (tilgzengelighed).

I forhold til de “skave” borgere har Borgerridgive-
ren set flere eksempler pd, at kontakten mellem
borger og kommunen ikke har opfyldt dialogprin-
cippets krav, bl.a. fordi kommunen ikke har taget
behorigt hensyn til serlige forhold hos borgerne.

F.eks. har Borgerradgiveren kendskab til en sag,
hvor en mand havde gjort et jobcenter opmerksom
p4, at vedkommende pa grund af sin psykiske lidelse
ikke abnede sine breve. Jobcentret blev imidlertid
ved med at sende manden breve, og eftersom nogle
af brevene var indkaldelser til mgder og udeblivelse
ville medfere stop for kontanthjlp, blev mandens
kontanthjelp stoppet. I denne sag burde jobcentret
ud fra hensynene bag dialogprincippet have
overvejet, om det var relevant at bruge en alternativ
kontaktform i forhold til manden.

Et andet eksempel var en mand, som henvendte sig
til Borgerridgiveren, efter at han havde veret til
samtale i et jobcenter. Manden led efter det oplyste
af angstanfald og fremstod psykisk skrebelig og
meget forvirret. Manden oplyste, at han under
samtalen med sin sagsbehandler havde bedt om at fa
doren abnet, da lukkede rum forsterkede hans
angst. Sagsbehandleren insisterede efter det oplyste
pa at lukke dgren af hensyn til manden og de
oplysninger, de skulle drefte vedrorende mandens
private forhold. Manden blev nedt til at forlade
medet for tid pa grund af et angstanfald.

Ovenstdende er et cksempel pd, at sagsbehandleren i
jobcentret tog et misforstaet hensyn til borgeren, og
forsegte at beskytte borgerens private oplysninger, i

stedet for at lytte til borgerens anmodning om at

dbne doren, siledes at samtalen kunne gennemfgres.

Eksempel (2008-1818-301):

Et jobcenter havde meddelt en mand fremmedefor-
bud, fordi manden over for Borgerrddgiveren havde
fremsat nogle ubestemte trusler om ar sette ild il
jobcentret. Manden havde ikke fremsat truslerne
direkte overfor jobcentret. I forbindelse med
videregivelsen af truslerne havde Borgerradgiveren
understreget over for jobcentret, at mandens trusler
var af ukonkret karakeer, og formentlig var et udslag
af frustration, og at det ikke umiddelbart blev
vurderet, at truslerne var reelle, ligesom en del af
oplysningerne var flere maneder gamle. Jobcentret
besluttede umiddelbart p& baggrund af oplysnin-
gerne at meddele manden et fremmedeforbud.
Borgerridgiveren har efterfolgende udtalt kritik af
jobcentrets procedure for meddelelsen af fremmede-

forbudet (manglende partshering).

Ved en mere hensyntagende og inddragende tilgang
kunne jobcentret have overvejet, om der kunne
gores noget for at sikre dialogen med manden ved
f.eks. at finde ud af, om truslerne var reelle, hvorfor
manden var s vred, og hvad der skulle til for at
mildne ham i stedet for blot at lukke dialogen
gennem et fremmodeforbud.

Eksempel (2009-0237-301):

En kvinde havde i forbindelse med ansegninger om
forskellige bevillinger mange gange sendt e-mails til
et handicapcenter. Handicapcentret havde i et brev
til kvinden informeret hende om, at handicapcen-
trets sagsbehandlere fremover ikke ville lase, printe
eller besvare hendes e-mails. I stedet for pd denne
méde at lukke for dialogen med kvinden uden
videre, kunne handicapcentret have overvejet, om
kvindens henvendelser kunne hindteres pa en méide,
som sikrede at hendes henvendelser blev behandlet
uden samtidigt at bruge uforholdsmeassigt mange
ressourcer pé dette. F.eks. kunne handicapcentret

have overvejet at samle kvindens henvendelser til
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gennemgang under et en gang om maneden eller
lignende. Handicapcentret kunne ogsé have
overvejet at indkalde kvinden til et mode for at
finde ud af, hvorfor kvinden havde sendt de mange
e-mails. I den forbindelse kunne handicapcentret
have overvejet, om kvindens hjemmevejleder skulle

deltage for at skabe et trygt rum for dialogen.

At borgerne kan fa indflydelse pa de beslut-
ningsprocesser, der vedrgrer den pageldendes
egne forhold

I forhold til varetagelsen af dette hensyn kan der
peges pé en rekke krav til sagsbehandlingen. Flere af
disse er allerede behandlet ovenfor som f.eks.
kravene om partsaktindsigt og om partshering og de
krav, der kan udledes af dialogprincippet.

I forvaltningsretten findes der imidlertid ogsd krav
til sagsbehandlernes vejledning og respekt for
borgerens eventuelle valg af reprasentation, og disse
krav skal bl.a. medvirke til at sikre, at borgerne kan
f3 indflydelse pa de beslutningsprocesser, der
vedrerer den pigeldendes egne forhold. Formalet
med disse krav er bl.a., at det skal undgs, at borge-
re pa grund af fejl, uvidenhed eller misforstaelser
bliver udsat for et retstab. Desuden skal reglerne
veere med til at sikre, at borgeren forstar de sagsbe-
handlingsskridt og mulige problemer, som er
knyttet til en given afggrelsessag. Dette er ogsd i
mange tilfzelde en forudsztning for opfyldelse af
hensynet om, at borgerne kan fi indflydelse pa de
beslutningsprocesser, der vedrerer den pigeldendes

egne forhold.

Borgerens valg af representation skal som udgangs-
punke respekteres af kommunen. Dette er iser
vesentligt i sager, hvor borgerne er psykisk syge eller
pd anden made svakket, idet brugen af fuldmagt i
sidanne tilfzlde kan vare begrundet i en hensynta-
gen til, at borgeren i forvejen har vanskeligt ved at

overskue sin livssituation, og at kommunikation
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med myndighederne derfor kan opleves som

uoverkommelig og belastende.

Eksempel (2009-0028-309):

En kvinde henvendte sig pa sin sosters vegne til
Borgerradgiveren i en sag om fortidspension, hvor et
jobcenter havde overset et fuldmagtforhold i forbin-
delse med partshering af sgsteren. Kvinden oplyste, at
sosteren bevidst havde valgt at lade sig reprasentere,
idet hun pd grund af ordblindhed havde vanskeligt ved
at leese og forsta breve fra kommunen. Desuden
bevirkede sosterens psykiske lidelse, at hun kunne
reagere voldsomt pa beskeder, som hun ikke kunne
overskue konsekvenserne af. Ifplge kvinden havde
sosteren veeret i stand til at forstd, at jobcentret i
forbindelse med partsheringen var indstillet pé at give
hende et afslag pa fortidspension. Sesteren havde
reageret voldsomt pa jobcentrets brev, og kvinden
havde varet nedt til at kere sosteren til den psykiatri-
ske skadestue. Borgerrddgiveren oversendte klagen til
jobcentret, som beklagede, at man ikke havde varet
opmarksom pd fuldmagten. Jobcentret lovede at gore
fuldmagten mere tydelig i sagen.

Et andet eksempel, der kan nzvnes i denne sammen-
hang, var en sag, hvor et jobcenter ligeledes havde
overset et fuldmagtsforhold og derfor kontaktede en
mand direkee i forbindelse med valg af grundlag og
procedure for ansegning til fertidspension. Manden,
som havde veret ramt af flere hjerneblodninger og
derfor havde vanskeligt ved at forstd sin situation,
havde accepteret jobcentrets forslag om at sege pd det
foreliggende grundlag. Manden kunne i modsatning
til sin fuldmagtshaver ikke forsta, at dette valg for ham
reelt var ensbetydende med et afslag pa fortidspension,
idet mandens forhold endnu ikke var fuldt ud
dokumenteret. Fuldmagtshaveren var opmarksom pd
dette forhold og forsegte efterfolgende at rette op pa
fejlen.
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I begge sager havde borgerne forsogt at tage hojde
for, at de havde sarlige behov, og at de derfor var
skave” i forhold til kommunens system. Kommu-
nen burde derfor have respekteret borgernes onske

om at lade sig reprasentere.

At borgeren kan forsta indholdet af de trufne
afggrelser og baggrunden herfor.

Dette hensyn bliver sikret gennem flere af de krav til
sagsbehandlingen, som allerede er behandlet
ovenfor. Krav til sagsbehandlernes vejledning og
respekt for borgerens eventuelle valg af repraesenta-
tion er sdledes med til at sikre, at borgeren kan
forstd indholdet af de trufne afggrelser og baggrun-
den herfor.

Hensynet bliver imidlertid ogsd varetaget af
forvaltningsrettens krav om, at afgerelser skal
begrundes. Formélet med dette krav er bl.a. at sikre,
at afggrelsen hviler pa grundige overvejelser og pa
grundige undersggelser af regler og faktum, hvilket
ogsd er med til at sikre, at afggrelsen indholdsmas-
sigt er korrekt. En begrundelse for en afggrelse skal
forholde sig til alle vasentlige forhold og anbringen-
der i en sag, og begrundelsen skal vare forstelig for
borgeren. I forhold til borgerens forstielse er det
relevant at vere opmarksom pé afggrelsens form og
meddelelse i ovrigt. Ifolge reglerne findes der ingen
almindelige formkrav, men det folger dog af
principper for god forvaltningsskik, at hvis der er
tale om byrdefulde afgorelser, si bor afgorelsen vere
skriftlig. Mundtlige afgorelser kan vare lovlige, men
ordensmassige og dokumentationsmeassige hensyn
tilsiger dog, at afggrelsens grundlag og indhold som
minimum ber fremgd af sagen. Dette er f.eks.
relevant i forhold til sikring af borgerens forstaelse
af, hvorvidt kommunen har truffet en afggrelse eller

blot har givet mundtlig vejledning.

At sikre dokumentation for og kontrol med
myndighedernes sagsbehandling (ordensmaes-
sige og dokumentationsmassige hensyn)
Dette hensyn bliver bl.a. varetaget af kravet om
notatpligt. Notatpligten bygger pé en lovbestem-
melse og pa en ulovbestemt retsgrundsztning, og
den henger sammen med retten til aktindsigt. I
forhold til aktindsigt skal notatpligten sikre, at alle
vasentlige ekspeditioner fremgar af sagen, hvilket
bl.a. betyder, at der skal kunne opnds aktindsigt i
oplysninger, som ellers ikke ville blive skrevet ned.

Kravet om notatpligt varetager imidlertid ogsé et
driftsmeessigt ordenshensyn, idet den skriftlige
gengivelse af ekspeditioner og af oplysninger, som
ellers ikke ville fremga af sagens ovrige dokumenter,
er en forudsetning for, at forvaltningen kan "huske”
sagsforlobet. Det er ikke tilstreekkeligt, at den
enkelte sagsbehandler kan huske sagen, da andre
sagsbehandlere hurtigt skal kunne trede til f.eks.
ved sygdom for derved at sikre kontinuitet i
sagsbehandlingen. I forhold til de ”skeve” borgere
kan notatpligten vare af central betydning. Notat-
pligten kan vere med til at sikre, at "nye” sagsbe-
handlere ved brug af notaterne har mulighed for at
folge de afvigelser i forhold til den standardiserede
arbejdsgang, som en tidligere sagsbehandler kan
have aftalt med borgeren for at tilgodese borgerens
serlige behov. Dette kunne f.eks. vere serlige aftaler
om, hvordan sagsbehandlerne skal kommunikere

med borgeren.
Overholdelse af notatpligten er ogsa vasentlig for at

gore det muligt for klageinstanserne at efterprove
sagen pa et tilstrekkeligt oplysningsgrundlag.
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6.4 Afslutning

Det er Borgerradgiverens overbevisning, at safremt
den enkelte sagsbehandler er opmerksom pd
borgernes behov, sa er det muligt ogs at respektere
de "skave” borgeres retssikkerhed og rumme dem i
sagsbehandlingen. De retssikkerhedsmassige hensyn
bag sagsbehandlingsreglerne sztter den enkelte
borger i centrum og er med til at synliggore
borgernes behov, siledes at sagsbehandleren ud fra
sund fornuft kan tage de forngdne hensyn og
dermed sikre borgerens retssikkerhed.

Hyvis sagsbehandlerne husker hensynene og handler
derefter, vil den individuelle behandling af borgerne
fremmes og sagsbehandlingen oftest blive korrekt.
Dette er sarligt tydeligt i forbindelse med de

”skave” borgere, men gelder ogsé i almindelighed.

Borgerridgiveren anerkender, at det store antal sager
og ckspeditioner i kommunen tilsiger, at sagsbe-
handlingen og arbejdsgangene settes i system og til
en vis grad bliver standardiseret. Borgerradgiveren
finder det imidlertid vasentligt at gore opmerksom
p4, at der i forbindelse med sagsbehandlernes brug
af standarder altid skal vaere plads til at tage
individuelle hensyn til borgeren. Det er Borgerrad-
giverens overbevisning, at mange sagsbehandlings-
messige problemer i forhold til “skeve” borgere kan
loses ved at tage udgangspunkt i borgerens behov
frem for ukritisk at folge kommunens standarder.

Borgerradgiveren er opmarksom pd, at denne opfor-
dring til sagsbehandlerne om at tage individuelle
hensyn i sagsbehandlingen forudsetter, at sagsbe-
handlerne i de forskellige dele af forvaltningen har
den forngdne frihed til at afvige fra standarderne.
Det er derfor vigtigt at understrege, at dette kapitel
ikke alene er rettet mod den enkelte sagsbehandler,
men ogsd mod dem, som tilrettelegger og setter

arbejdsgangene i system.
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Kapitel 7

Konklusioner, forslag og anbefalinger

Dette kapitel indeholder Borgerradgiverens overordnede konklusioner samt forslag og anbe-

falinger til kommunens forvaltninger. Kapitlet er inddelt i tre hovedafsnit. Fagrste hovedafsnit

indeholder Borgerradgiverens konklusioner for beretningsaret 2008, mens andet hovedafsnit

indeholder en beskrivelse af den opfolgning, som har fundet sted i kommunens forvaltninger pa

baggrund af Borgerradgiverens beretninger for 2005,2006 og 2007.1 tredje hovedafsnit frem-

sattes nogle overordnede forslag og anbefalinger.

7.1 Overordnede konklusioner vedrgrende

beretningsaret 2008

7.1.1 Generelt om antallet af klager
Borgerridgiveren har i beretningsperioden 1. april
2008 — 31. marts 2009 modtaget i alt 1908
henvendelser. Heraf forte 990 til oprettelse af
skriftlige sager. De 990 skriftlige sager omfattede i
alt 1.721 klagepunkeer.

Borgerradgiveren oplevede i beretningsdret 2007 en
sagsstigning pa knap 31 % i forhold til 2006.
Antallet af henvendelser og skriftlige sager 13 i
beretningsiret 2008 pa niveau med antallet for
2007. Antallet af henvendelser har siledes stabilise-
ret sig pa det hoje niveau for 2007. Dette skal ses i
lyset af, at Borgerrddgiveren (bortset fra diskrimina-
tionsomradet) ikke har udfoldet serlige bestrebelser

pad at synligggre institutionen.

7.1.2 Overordnede konklusioner og bemakninger
vedrerende beretningsaret 2008

Antallet af klager til Borgerradgiveren er ikke i sig
selv afggrende for en vurdering af, hvordan kommu-
nen generelt fungerer i samspillet med borgerne, om
end det naturligvis er en indikation. Andre forhold
md ogsa inddrages, nar det skal vurderes, om
kommunens niveau er acceptabelt. Herunder ma
der ses pa, hvor mange af klagerne, der faktisk er
berettigede ligesom karakteren af konstaterede fejl
md inddrages. I forrige beretningsir fik borgerne

medhold ved forvaltningerne i 65,3 % af sagerne,
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mens tallet i beretningsaret 2008 var p 63,5 %. |
de sager, hvor Borgerrddgiveren gennemforte en
nzrmere undersogelse og udtalte sig om sagen, var
medholdsprocenten i 2007 hos Borgerradgiveren pa
51,7 %, mens den i beretningsdret 2008 var pi 50,3
%.

Forvaltningernes medholdsprocenter har i de seneste
fem &r udviklet sig siledes:

2004: 59,0 %
2005: 64,8 %
2006: 76,2 %
2007: 65,3 %
2008: 63,5 %

I samme periode har Borgerradgiverens medholds-
procenter udviklet sig sdledes:

2004: 63,3 %
2005: 38,6 %
2006: 54,9 %
2007: 51,7 %
2008: 50,3 %

Forvaltningernes henholdsvis Borgerridgiverens
medholdsprocenter har varet nedadgiende fra 2006
til 2008, hvilket er positivt. Ud fra rent statistiske
data kan der dog efter Borgerradgiverens opfattelse
ikke med tilstreekkelig sikkerhed udledes klare
forbedringer ved denne sammenligning. Dog synes
fejlraten vurderet ud fra forvaltningernes medholds-



procenter at have stabiliseret sig omkring det niveau
den var inden den store omstrukturering af kommu-
nen i 20006.

De forholdsvis hoje medholdsprocenter forteller, at
der fortsat er fejl i alt for mange af de sager, der
klages over. Borgerridgiverens medholdsprocent
skal ses i lyset af, at Borgerridgiveren normalt ikke
iverksetter undersogelser i sager, hvor forvaltningen

allerede har givet medhold.

Som det fremgar i kapitel 6 har Borgerridgiveren fra
statistik modtaget fra Beskeaftigelsesankenazvnet og
Det Sociale Navn udledt, at 23,6 % af de afgorelser,
der vedrerte Kobenhavns Kommune i 2008, blev

hjemvist eller 2ndret i nzvnene.

Dette tal er efter Borgerrddgiverens opfattelse for
hojt. Selvom borgerne har en retsgaranti i, at
sagerne kan efterproves i nzvnene, vil denne
provelse ikke i alle tilfeelde kunne rette op pa en util-
streekkelig sagbehandling og sagsforberedelse i
kommunen. En statslig klageinstans vil nemlig
sjeldent kunne varetage forvaltningsrettens grund-
hensyn, som er omtalt i kapitel 6. De mange
hjemviste sager koster desuden kommunen penge og

efterlader borgerne i et tomrum.

Mere end otte ud af ti klager til Borgerridgiveren
vedrerer fortsat de omrader, som varetages af
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen og
Socialforvaltningen. Og det er primert disse

forvaleninger, som skal arbejde med kvaliteten af

sagsbehandlingen.

Den overordnede konklusion mi vare, at antallet af
sager der fejlbehandles, trekker ud eller hvor borger-
ne behandles ubetenksomt, er langt fra tilfredsstil-
lende.

Denne konklusion bekraftes af Borgerridgiverens
indholdsmassige vurdering af sagerne. Der begis
substantielle fejl, der ikke burde forekomme i s&
stort tal, som det er tilfzeldet.

Som det ses senere i dette kapitel er forskellige
initiativer nu iverksat i forvaltningerne, som har
potentiale til at forbedre sagsbehandlingen mv.

Navnlig initiativerne i Beskeftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen pa fortidspensionsomridet
fremstdr som gennemarbejdet og velovervejede. Af
Borgerridgiverens sagsstatistik kan ses et markant
fald i antallet af klager over fortidspension fra 2007
til 2008.

Men der er fortsat behov for at fokusere p4, at
borgerne far svar pé deres sporgsmal og klager, og at
kommunen lerer af sine fejl og misforstaelser og
forbedrer sig pa de omrader, hvor borgerne giver
udtryk for utilfredshed, og hvor der kan konstateres
fejl.
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Det emne, som sarligt er tematiseret i dette drs
beretning, er, hvordan kommunen hindterer de
borgere, som af en eller anden grund ikke lader sig
tilpasse til kommunens systematiske opgavelasning.
Det kan for eksempel vare svage borgere, borgere
der er psykisk syge, eller borgere der af andre grunde
har vanskeligt ved at affinde sig med at vare i
henderne pa kommunen, og den made kommunen

lofter opgaven pa.

For disse borgere finder Borgerradgiveren det
vigtigt, at kommunens forvaltninger — og navnlig
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen og
Socialforvaltningen — er i stand til at omstille sig
fleksibelt og inden for det muliges rammer tilpasse
sig disse borgeres sarlige behov. Det er Borgerradgi-
verens erfaring og opfattelse, at man normalt kan
betjene disse borgere pa en hensyntagende og
hensigtsmessig mide ved at tage udgangspunke i de
grundleggende hensyn, som sagsbehandlingsreg-

lerne er baseret pa.

Tematiseringen giver ogsd mulighed for at fremhaeve
nogle af de almene hensyn, som de forvaltningsret-
lige regler udspringer af og dermed synliggore,
hvilke vaerdier der skal yderligere i fokus i kommunen.

Det er en overordnet pointe, at nér forstdelsen og
respekten for de grundleggende hensyn er pa plads
blandt medarbejderne, vil det normalt vare
forholdsvis enkelt at komme borgernes behov i
mede og samtidig overholde lovgivningen og de
kommunale standarder bade for den gennemsnitlige
borger og for de borgere, der krever serlig opmark-
somhed.

Det er en ledelsesopgave at sikre, at medarbejderne
forstir og respekterer disse hensyn, men ogsd, at

medarbejderne har frihed til at praktisere den gode
sagsbehandling og service og fir anerkendelse for det.
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Effektivitet og hensigtsmeassige rutiner er centrale
elementer i en moderne forvaltning, men de mé
ikke — og behgver ikke — sté i vejen for omtanke og
medmenneskelighed.

Borgerridgiveren ser jevnligt eksempler pa, at
medarbejdere i kommunen i jagten pd produktions-
mal eller ved overdreven loyalitet overfor indgvede
forretningsgange, glemmer at tenke sig om og
forholde sig til de mennesker, vi skal betjene i
kommunen. Hvordan kan det ellers forekomme, at
man undlader at inddrage foreldrene i en sag om
tvangsmessige foranstaltninger over for deres barn,
at borgere advares mod at klage, da det kan skade
deres sag eller at en ledende medarbejder direkte
anmoder Borgerradgiveren om at sortere i klagerne

for at nedbringe antallet af dem?

Afgprende for de fremtidige forbedringer af
retssikkerheden i Kebenhavns Kommune bliver det

engagement som ledelsen leegger for dagen.

Der er gjort meget i forvaltningerne for at forbedre
tingenes tilstand, men der skal mere til. Det skal
veare tydeligt for medarbejderne, at borgernes
rettigheder er en central veerdi i kommunen — ogsé i
konkurrence med mal og resultatkontrakter.

Efter kommunestyrelseslovens § 18, stk. 2, har
konomiudvalget indseende med de skonomiske og
almindelige administrative forhold inden for samdlige
kommunens administrationsomrader. I Kebenhavns
Kommune har @konomiudvalget og @konomiforvalt-
ningen indtaget en relativt passiv rolle over for
forvaltningernes lgsning af de administrative forhold
med hensyn til sagsbehandling og betjening af borgere.
Der kan vere mange forklaringer pa dette fznomen,
men det forringer efter Borgerridgiverens opfattelse
mulighederne for en samlet og koordineret indsats og
det indebearer, at et centralt varktgj til kvalitetsforbed-
ring og i nogle tilfelde lovliggerelse af kommunens
administration, ikke benyttes.
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Det kan ogsa vare relevant, at overveje hvordan
Borgerradgiveren fremover bedst muligt kan bidrage
til forbedringer af utilfredsstillende forhold i
kommunen. Herunder kan der vere behov for at se
p4, hvordan Borgerradgiveren i samspil med den
administrative og politiske ledelse af kommunen
mere konkret og kontinuerligt kan pévirke forvalt-
ningerne og forvaltningskulturen.

7.1.3 Egen driftopgaven
Borgerridgiverens opgavevaretagelse og de afsluttede
sager er nzermere omtalt i kapitel 3.

Borgerradgiveren ivaerksatte i beretningsaret 2008
syv inspektioner af tjenestesteder i kommunen. 12
inspektioner blev afsluttet, herunder nogle inspek-

tioner, som blev ivaerksat i 2007.

Nogle af inspektionerne udsprang af eget fokusering
pa bosteder under Socialforvaltningen — serligt med
magtanvendelse og voldshandtering for gje, mens de
gvrige inspektioner havde et bredt sigte med at
afdakke forholdene for forskellige grupper af svage

borgere, herunder navnlig ldre og handicappede.

Inspektionerne er som udgangspunke rettet imod en
konkret institution, f.eks. et plejecenter, men der
rejser sig ofte sporgsmil, som vedrerer forvaltninger-
nes opgavevaretagelse i forbindelsen med driften af
de enkelte institutioner. Disse spergsmil vil ofte
have generel karakter og afdekningen af problem-
stillinger og de lgsninger, der peges pd, vil derfor
vere af betydning for samtlige institutioner af den

pigzldende type.

Under inspektionerne har Borgerridgiveren
konstateret enkeltstiende forhold, som er uklare,
uhensigtsmassige eller i strid med lovgivningen eller
kommunens standarder samt forhold, som er
utilfredsstillende for beboerne. Disse forhold er
blevet eller vil blive afhjulpet pa baggrund af

Borgerridgiverens inspektion, herunder med hensyn

til forhold for handicappede, magtanvendelse,
uhensigtsmessige losninger pd praktiske problemer
og ordensmassige forhold. P4 Socialforvaltningens
omrédde har Borgerridgiverens egen driftindsats
blandt andet veeret medvirkende til at synliggore
mangelfulde procedurer og et ufuldstendigt
overblik p& magtanvendelsesomridet i kolvandet pa
sagen om Bostedet Tokanten og andre institutioner

under forvaltningen.

Overordnet er indtrykket af kommunens institutio-
ner dog udmerket, navnlig pd zldreomradet, hvor

det mange steder fremstir godt.

Dette overvejende positive indtryk har ogsa fort tl,
at Borgerridgiverudvalget har tilkendegivet, at
Borgerridgiveren efter udvalgets opfattelse kan
nedjustere antallet af inspektioner til fordel for flere

generelle undersegelser, hvor det er relevant.

Borgerridgiveren har desuden ivarksat fem generelle
egne driftundersogelser. Af disse egne driftunderso-
gelser har Borgerridgiveren afsluttet en undersogelse
om partshering i visse sager pé to Pensions- og
Omsorgskontorer og en undersegelse af en rekke
sygedagpengesager samt en undersggelse af to
forvaleningers retningslinier og praksis for hindte-
ring af tolkning til fremmedsprogede og handicap-
pede. De resterende undersggelser er under udarbej-

delse.

Endelig iverksatte Borgerrddgiveren i beretningspe-
rioden 18 konkrete egne driftsager og afsluttede 13
af disse sager. Det drejede sig blandt andet om
undersogelser af praksis for klagesagsbehandling og
den vejledning, som finder sted i forbindelse
hermed, ventetider for botilbud for handicappede
voksne samt sagsbehandlingstider i nogle af

kommunens centre.

Der henvises til kapitel 3 for en nzrmere beskrivelse

af inspektionsvirksomheden.
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7.1.4 Diskrimination

Borgerradgiveren modtager fortsat kun fi henven-
delser vedrerende diskrimination og arbejder videre
for at synligggre diskriminationstilsynet over for

relevante grupper.

Som den mest fremtredende aktivitet i 2008
inviterede Borgerradgiveren den 24. september
2008 til et seminar med titlen: Kender du nogen,
der har varet udsat for diskrimination?” Seminaret
gav gode bud p4, hvordan Borgerradgiveren skal
indrette sin synliggorelsesvirksomhed pa omradet.

Borgerradgiverudvalget har pa baggrund af semina-
ret godkendt et forslag til, hvordan Borgerradgive-
ren arbejder videre med opfelgning pa netverksse-
minaret om diskrimination og synliggarelse af
Borgerradgiverens diskriminationstilsyn. Det er
uvist, hvorndr projektet kan iverksettes, da
projektets finansiering athenger af forhold, som

Borgerradgiveren ikke er herre over.

7.2 Borgerradgiverens Beretning 2005, 2006
og 2007 samt opfelgning herpa
Opfolgning i forvaltningerne

Forslag og anbefalinger

Borgerradgiveren har i de tidligere rsberetninger
2005 og 2006 over for udvalgene og forvaltningerne
fremsat en rekke forslag og anbefalinger.

Den koordinerede opfolgning pd Borgerradgiverens
beretninger for 2005 og 2006 blev behandlet i
Borgerreprasentationen den 27. november 2008.

Den koordinerede opfolgning pd Borgerradgiverens

beretning for 2007 blev behandlet i Borgerrepresen-
tationen den 12. december 2008.
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Arsberetning 2005

I drsberetningen for 2005 anbefalede Borgerrddgive-
ren Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen at fortsette arbejdet med
at indfere effektive journal- sagsstyrings- og
erindringssystemer i enheder, som behandler
borgersager, hvor dette ikke allerede var sket.

Med henvisning til et forslag om etablering af “Min
side”, jf. Plan for Abenhed pa Radhuset, anbefalede
Borgerridgiveren Borgerreprasentationen at
palegge forvaltningerne at indtenke felles retnings-
linier for journalisering, notatfering mv. i forbin-

delse med planens gennemforelse.

Det var endvidere Borgerradgiverens anbefaling, at
alle forvaltninger fastlegger nzermere uddannelses-
planer med henblik p4 at sikre, at relevante medar-
bejdere har tilstreekkeligt kendskab til borgernes
grundleggende retssikkerhedsgarantier, herunder
adgangen til aktindsigt. Planerne ber tage udgangs-
punkt i en vurdering af behovet for, at medarbe;j-
derne kender til forvaltningsrettens krav til sagsbe-
handlingen og har forneden gvelse i god
kommunikation. Planerne kan f.eks. tage udgangs-
punke i en generelt formuleret malsetning og
konkretiseres i mindre enheder i forvaltningen med
henblik pd udmentning dér. For at sikre, at
planerne reelt fores ud i livet og far effekt, anbefa-

lede Borgerradgiveren, at de folges op systematisk.

Borgerrddgiveren anbefalede desuden, at det
overvejes i kredsen af administrerende direktorer,
om der skal iverksettes et tvergiende projekt med
en analyse af, hvori uensartetheden bestar med
henblik pé at kunne tage stilling til, om der er behov
og mulighed for at gore kommunens sagsbehandling
og borgerbetjening mere ensartet. Safremt en sidan
analyse bekreafter eller miske udbygger Borgerrddgi-
verens konstateringer, kunne der legges op til en

politisk stillingtagen til konsekvenserne heraf.
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Det var fortsat Borgerradgiverens anbefaling, at der
lobende foretages mélinger eller anden form for
kontrol med overholdelse af sagsbehandlingsfrister
fastsat i medfor af retssikkerhedslovens § 3, stk. 2,
herunder analyse af serligt lange overskridelser.
Anbefalingen gjaldt Socialforvaltningen og Beskefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen.

Borgerridgiveren anbefalede videre, at Socialforvalt-
ningen, Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
samt Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
(gen)overvejer behovet og muligheden for at
fastsette en eller flere rimelige frister for behandlin-
gen af hjemviste sager. Socialforvaltningen havde
over for Borgerrddgiveren tilkendegivet, at den ville
overveje mulighederne for en mere direkte og aktiv
formidling af frister til borgerne. Borgerradgiveren
foreslog, at Beskeaftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen og Sundheds- og Omsorgsforvaltningen gor

sig tilsvarende overvejelser.
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Borgerridgiveren anbefalede endeligt, at alle
forvaltninger gennemgar vedtagne procedurer og
retningslinjer med henblik pd at overveje, hvad der
skal til, for at alle medarbejdere efterlever kravene til
en sikker hdndtering af e-mails. Borgerradgiveren
anbefalede, at forvaltningerne (eventuelt pd ny) i
hvert fald indskerper de geldende regler og
procedurer for medarbejdere, som kommunikerer

eksternt via e-mail-systemer.

Arsberetning 2006

I drsberetningen for 2006 anbefalede Borgerradgive-
ren, at Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
og Socialforvaltningen overvejer at etablere en
almenkendt funktion, der sivel internt over for
medarbejdere som over for borgere her og nu kan
hjzlpe med at svare pd de svare spergsmil om
ansvarsfordelingen, som den menige medarbejder i

forvaltningernes decentrale enheder ma give op over

for. Der teenkes her navnlig pd spergsmal om, hvem
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i de to forvaltninger, der har ansvar for hvad, hvor
ansegninger skal stiles til, hvordan kontake lettest
opnas mv. En mulighed er, at en eller flere medar-
bejdere kan udpeges til at fungere som centrale
kontaktpersoner bide indadtil og udadtil. Det er
ikke forudsat ved anbefalingen, at den eller de
udpegede skal have szrlige kompetencer til at afggre
eventuelle tvivlssporgsmal, men at de skal have
ansvar for, at der folges op, og at de, som er

ansvarlige, tager stilling uden unedigt ophold.

Borgerradgiveren er opmarksom pé, at forvaltnin-
gerne lobende arbejder med at koordinere indsatsen,
herunder som led i en samarbejdsaftale mellem de
to forvaltninger. Det er imidlertid Borgerrddgive-
rens opfattelse, at der er behov for yderligere tiltag
med henblik pa (i hvert fald i en periode) fremover
mere effektivt at kunne hindtere henvendelser, som
ikke umiddelbart lader sig placere af forvaltninger-
nes medarbejdere.

Arsberetning 2007

I Borgerrddgiverens beretning for 2007 er der ikke,
som i de to tidligere beretninger, et katalog af
forslag og anbefalinger til forvaltningerne, idet
forvaltningernes opfolgning pd de to tidligere
beretninger endnu ikke var tilendebragt ved
afgivelsen af drsberetningen for 2007.

I stedet fremkom Borgerradgiveren alene med to
generelle anbefalinger i beretningen for 2007. Den
forste anbefaling er, at forvaltningerne styrker det
faglige samarbejde mellem forvaltningerne, og den
anden er, at forvaltningerne overvejer, om den
juridiske kompetence er tilstrekkeligt reprasenteret
lokalt i forvaltningerne, der hvor der er et behov.

Borgerradgiverens beretning for 2007 har veret
dreftet i de stdende udvalg, hvor forvaltningerne pd
forskellig vis har fremlagt planer for opfelgning pa
Borgerradgiverens tidligere forslag og anbefalinger

samt de seneste generelle anbefalinger.
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Nedenstiende er en gennemgang af de konkrete
tiltag og initiativer, som er iveerksat pd baggrund af
Borgerridgiverens forslag og anbefalinger.

Den tvaergaende juridiske koordinationsgruppe

Pa baggrund af Borgerridgiverens anbefalinger i de
tidligere arsberetninger for 2005 og 2006 har
forvaltningerne nedsat en tveergiende juridisk
koordinationsgruppe under ledelse af @konomifor-
valtningen med deltagelse af jurister fra kommunens
syv forvaltninger, der skal koordinere de handlings-
planer, som udvalgene blev palagt at udarbejde med
henblik pé at implementere Borgerradgiverens

generelle anbefalinger.

Den tveergiende juridiske koordinationsgruppe er af
permanent karakter og anvendes i forbindelse med
opfelgningen pa Borgerridgiverens fremtidige
beretninger og andre tvergiende juridiske spergs-
mél. Der er tillige oprettet et juridisk team, der skal
fungere som sekretariat for den tvargiende juridiske
koordinationsgruppe, se afsnittet herom nedenfor.
Gruppen medes fire gange om éret, hvoraf det ene
mede atholdes i forbindelse med afgivelse af
Borgerridgiverens arlige beretning, som Borgerrad-

giveren ligeledes deltager i.

Den tvergiende juridiske koordinationsgruppe har
udarbejdet et notat, der indeholder en samlet
beskrivelse af udvalgenes og forvaltningernes
opfelgning pa Borgerrddgiverens drsberetninger for
2005 og 2006 og status péd opfolgningen.

Koordinationsgruppens kommissorium blev
fremlagt for Borgerreprasentationen i forbindelse
med, at Borgerreprasentationen pa sit mode den 12.
december 2008 behandlede indstilling om Borger-
radgiverens Beretning 2007.

Den tveergiende juridiske koordinationsgruppe vil
pa baggrund af udvalgenes beslutninger vurdere
behovet for at koordinere udvalgenes handlingsplaner
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vedrorende sikring af den juridiske kompetence
internt i forvaltningerne og styrkelse af det tvarfag-

lige samarbejde imellem forvaltningerne.

For s vidt angir spergsmélet om en uensartet
sagsbehandling og en uensartet fremtraeden udadtil
beskriver den tvaergiende juridiske koordinations-

gruppe de tiltag, der er ivarksat af forvaltningerne.

= Kendskab til sagsbehandlingsregler

= Tilbagemeldingsgaranti og lange sagsbehand-
lingstider

= Lean-projekter

* En telefonisk indgang

= Fealles pjece om sagsbehandling mv.

= Ensartet prasentationsform

* Kommunikationspolitik og designlinjen

* Brug af eDoc

= Projekt "Bedre breve” i TMF

= Projekt "Bedre brev til borgerne” i BIF

Den tvergiende juridiske koordinationsgruppe har
herudover iverksat et projekt med opbygning af en
sagsportal pA kommunens intranet. Den forste
version af portalen blev forventet at kunne lzgges pa
intranettet inden udgangen af 2008. Den tvergi-
ende juridiske koordinationsgruppe vil lobende sikre
vedligeholdelse af den tvaerforvaltningsmassige del
af portalen, séledes at den altid er ajour og sikre, at
portalen udbygges med oplysninger om nye emner,
ndr der viser sig behov for det.

Endelig er den tveergiende juridiske koordinations-
gruppe blevet palagt at foretage en samlet indsats for
at sikre overholdelse af tilbagemeldingsgarantien
herunder at koordinere udarbejdelsen af retningsli-

nier til brug herfor.

Andre generelle initiativer
Af andre overordnede initiativer, der er iverksat,
kan navnes kurser om god sagsbehandling, som led

i forvaltningernes kompetenceudvikling af deres

medarbejdere. Endvidere er der etableret et kontakt-
center, der skal sikre én telefonisk indgang for en
bedre, mere sammenhazngende og tilgengelig
telefonbetjening. Derudover kan navnes, at der er
igangsat et arbejde med at udarbejde falles retnings-
linier for god sagsbehandling enten som felles pjece
eller pd intranettet, og endelig skal der sikres en
ensartet presentationsform, som skal folge kommu-

nens designlinje.

Nedenfor gennemgas med udgangspunke i forvale-
ningernes egne prasentationer heraf de initiativer,
som forvaltningerne har taget pd baggrund af
Borgerridgiverens forslag og anbefalinger i beretnin-
gerne for 2005, 2006 og 2007. Der er i vidt omfang

anvendt forvaltningernes egne ord i gennemgangen.

@konomiforvaltningen

Pr. 1. november 2008 er der i Borgerreprasentatio-
nens Sekretariat oprettet et juridisk team, der skal
sikre varetagelsen af de generelle juridiske opgaver i
konomiforvaltningen samt oge fokus pa god
sagsbehandling i @konomiforvaltningen og i

kommunen generelt.

Det juridiske team skal varetage @konomiforvalt-
ningens opgaver vedrorende koordinering af
besvarelsen og opfelgningen pé en rekke tveergiende
opgaver vedrgrende kommunens egne forhold
herunder rapporteringer eksternt og internt,
koordinering af besvarelser pd tvars af forvaltnin-
gerne, sikring af overordnet god sagsbehandling i
Okonomiforvaltningen og generelt i kommunen,
radgivning om kommunestyrelsesloven, opgaver af
forfatningsmessig karakter, juridiske opgaver i
relation til det overordnede it-sikkerhedsansvar i

kommunen samt udvalgsovervigning.
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Det juridiske teams opgaver er folgende:
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Kommunalretlig og anden juridisk ridgivning og
sparring serligt inden for kommunestyrelsesloven,
offentlighedsloven, forvaltningsloven, persondatalo-
ven og god forvaltningsskik i evrigt. Endvidere yder
det juridiske team radgivning vedrorende kommu-
nens styrelsesvedteegt, lokaludvalgsregulativerne,
revisionsregulativet mv. Som udgangspunke yder
det juridiske team alene radgivning til @konomifor-
valtningen og ikke til kommunens @vrige forvaltnin-
ger.

I teet samarbejde med it-sikkerhedsteamet varetager
det juridiske team de juridiske opgaver i forbindelse
med it-sikkerhedsarbejdet herunder overholdelse af
reglerne i persondataloven.

Det juridiske team fungerer som programansvarlig
pd kompetencesporet "God sagsbehandling”.

I forhold til behandlingen af Borgerrddgiverens
arsberetninger, eventuelle delberetninger samt
henvendelser til @konomiudvalget og @konomifor-
valtningen koordineres disse af det juridiske team,
som ligeledes sikrer opfolgningen pa Borgerridgive-
rens generelle anbefalinger pa tveers af forvaltnin-
gerne. Ved kritik eller anbefalinger fra Borgerradgi-
veren til @konomiforvaltningen koordinerer det
juridiske team opfolgningen og sikrer at nedvendige
svar mv. afgives i tide. Det juridiske team holder sig
orienteret gennem den tvargiende juridiske
koordinationsgruppe.

Det juridiske team er formand og sekretariat for den
tvergdende juridiske koordinationsgruppe.
Revisionsprotokollater fra kommunens eksterne og
interne revision til Borgerreprasentationen og
konomiudvalget samt de stdende udvalg modtages
af det juridiske team, der fordeler, koordinerer og
holder styr pa opfelgningen pa rapporteringen.

Det juridiske team sikrer modtagelsen og
besvarelsen af henvendelser til Borgerrepresenta-
tionen, @konomiudvalget eller @konomiforvalt-

ningen fra tilsynsmyndighederne og
Folketingets Ombudsmand, ligesom

teamet koordinerer og varetager opfolgningen og
besvarelsen heraf.

En medarbejder fra det juridiske team deltager i
Juridisk 6 by-samarbejdet, ligesom en medarbejder
fra teamet deltager i Juridisk Netvark i Region
Hovedstaden.

Ved behandlingen af tveergiende sager om aktind-
sigt efter offentlighedsloven, forvaltningsloven mv.
og indsigtssager efter persondataloven fordeles disse
henvendelser til det juridiske team. Safremt
begeringerne vedrerer en bestemt forvaltning eller
enhed, videreformidler det juridiske team til den,
som skal foresta besvarelsen. Det juridiske team
ridgiver om adgangen og behandlingen af sagerne,
men som udgangspunkt kun til @konomiforvalt-
ningen, ligesom det juridiske team ikke kan treffe
afgorelse i sager, der vedrerer andre forvaltinger.
Opgaver af forfatningsmessig karakter vedrerende
kommunes styrelsesvedtagt, Borgerreprasentatio-
nens forretningsorden, lokaludvalgsregulativerne,
revisionsregulativet mv. varetages af det juridiske
team i samarbejde med BR- og YU-teamene.

Den indholdsmessige udvalgsovervigning varetages
af det juridiske team.

Det juridiske team holder snor i de udvalgshenviste
sager.

Det juridiske team samarbejder med BR-teamet i
medlemmernes forslagsfase, ligesom teamet holder
snor i de vedtagne medlemsforslag.

Det juridiske team vedligeholder en liste over
delegationer fra BR, ©@U og OKF.

Det juridiske team samler aktindsigtsafgorelser og
formidler betydningsfulde afggrelser til @konomi-
forvaltningen.

Det juridiske team vedligeholder érshjul for teamets
tilbagevendende opgaver.

Det juridiske team vedligeholder en liste over
juridiske kompetencer i @konomiforvaltningen.
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Kultur- og Fritidsforvaltningen

Kultur- og Fritidsforvaltningen har pd baggrund af
Borgerradgiverens Beretning 2007 tilkendegivet, at
der vil vere tilbud om tilsvarende kurser i god
sagsbehandling for medarbejdere som i 2007. Der
vil i 2009 blive udbudt 1-2 kurser.

Endvidere har forvaltningen taget initiativ til, at der
sikres den nedvendige juridiske fagkompetence i de

enkelte sgjler/ stabe samt tvargiende.

Endelig har forvaltningen taget initiativ til at sikre
de enkelte sagsbehandleres kendskab til og overhol-
delse af tilbagemeldingsgarantien blandt andet i
forbindelse med ovenfor nevnte kurser. Tilbagemel-
dingsgarantien er ogsi beskrevet i en publikation
om retningslinier for god sagsbehandling, som

anvendes i undervisning og som findes pa intranet-

tet. Fremadrettet vil forvaltningen gennemfore

lobende maélinger af bl.a. sagsbehandlingstider, sa
der mélrettet kan gribes ind, sifremt tilbagemel-

dingsgarantien ikke overholdes.
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Borne- og Ungdomsforvaltningen

Som opfelgning pa Borgerridgiverens beretninger for
2005 og 2006 har Berne- og Ungdomsforvaltningen
sat fokus pd en styrkelse af borgernes generelle
rettigheder, videndeling gennem netveark og intranet,
kommunikationsnetverk vedrgrende borgerbreve og
sikkerhedsmessig korrekt handtering af e-mail.

Forvaltningen har desuden sikret oget fokus pd
forvaltningens klagesagsbehandling ved bl.a. styrkelse
af den juridiske ekspertise i distriktsforvaltningerne.

Endvidere har forvaltningen i den senere tid eget sit

fokus pa kommunikation med ressourcesvage foreldre.

Forvaltningen har derudover indskarpet procedurerne
for tilbagemeldingsgarantien, ligesom der er oget
ledelsesmassig bevigenhed pa besvarelsen af henven-
delser fra borgere inden for rimelige frister.

Endelig arbejdes der i forvaltningen pa en introduktion
til nyansatte om blandt andet generelle forvaltningsret-

lige forhold.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har pd baggrund
af Borgerradgiverens Beretning 2007 udarbejdet en
handlingsplan som opfelgning herpé. Det fremgar af
handlingsplanen, at der i 2008 er iverksat et omfat-
tende analysearbejde med henblik pé at optimere
arbejdsgangene og organisere pensionsomridet og pa
sigt kompetenceudvikle alle ansatte. Endvidere
monitorerer forvaltningen lebende i 2008 og 2009,

om visitationen lever op til lovgivningen.

Forvaltningen har i handlingsplanen oplyst, at
forvaltningen folger op pa Borgerrddgiverens rapport
om tilbagemeldingsgarantien og indferer i 2008
procedurer til sikring af denne.

Desuden har forvaltningen oplyst, at der lobende
foretages undervisning i brugen af Kebenhavns
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Kommunes Omsorgssystem (KOS), konkret opkvalifi-
cering af standardteksterne heri, ligesom brugen heraf
skal udvides i 2009 til ogsa at dokumentere levering af
personlig og praktisk hjelp fra den kommunale

hjemmepleje og fra de private leveranderer.

Forvaltningen har videre oplyst, at forvaltningen i
2008 foretager en serlig indsats om dokumentation til
blandt andet forbedring af forvaltningens overholdelse
af notatpligten.

Derudover har forvaltningen oplyst, at forvaltningen
ultimo 2008 foretager en indsats i samarbejde med
leveranderen om at gge kvaliteten yderligere af de
kommunale tilsyn med plejehjem og levering af

personlig og praktisk hjelp til borgere i eget hjem.

Endelig har forvaltningen oplyst, at forvaltningen i
2007 har etableret et klageregistreringssystem, som
fortsat registrerer alle klager til forvaltningen i 2008 og
2009 med kvartalsvis afrapportering til Borgerradgive-
ren, der foretager stikprover.

Afslutningsvist har forvaltningen netop iverksat
projekt ”Controlling i SUF”, hvori overholdelse af
lovgivning indgér som et delomrade.

Socialforvaltningen

Socialforvaltningen har blandt andet pé baggrund af
Borgerradgiverens forslag og anbefalinger implemente-
ret en ny strukeur pr. 1. september 2008 med fokus pi en
styrkelse af den juridiske sagsbehandling bade som juridisk
bistand i Mal- Ramme- og Drifts- og Udviklingskonto-
rerne og ved oprettelse af Den tvergiende juridiske enhed
under MR-Misbrug, bolig og udsatte grupper.

Der er i den nye struktur lagt op til en styrkelse af
kvalitetsarbejdet i forhold til det lokale sagsbehand-

lende niveau.

Endvidere er der i relation til Borgerradgiverens
egendriftopgave fra forvaltningens side konkluderet,
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at der forsat er behov for opmarksomhed pa
magtanvendelse. Herunder er der konkret ivarksat
en faglig udviklingsplan for bo- og dagtilbud pa
handicapomradet og en serlig handleplan for bo- og
dagtilbud pa Sundbyvangomradet, hvor flere af
elementerne vil blive rullet ud til samtlige bo- og
dagtilbud pa handicap- og psykiatriomradet.

Socialforvaltningen er desuden i gang med at
implementere en kvalitetsmodel for de socialpsykia-
triske bosteder, der skal tilpasses og udrulles pd hele
det sociale omrade med henblik p4 at understotte
leering hos medarbejderne og danne grundlag for
kvalitetssikring i forhold til borgeren. Der skal i
forbindelse med kvalitetsmodellen udarbejdes
kvalitetsstandarder indeholdende konkrete mél og
krav til ydelser og aktiviteter, en konkret faglig
guide til medarbejderne i form af en vejledning og
én gang arligt foretages en evaluering, der underso-
ger om kvalitetsmélene er opfyldt. Status er nu, at
der er formuleret kvalitetsstandarder og vejledninger
vedrorende medicinhdndtering, misbrugsbehand-

ling, personlig hygiejne og rengering.

Derudover foretager Socialforvaltningen to malinger
om dret pi overholdelse af tilbagemeldingsgarantien, jf.
de i 2006 udarbejdede retningslinier herfor, ligesom
forvaltningen én gang arligt méler sagsbehandlingsti-
den og orienterer Socialudvalget herom. I relation
hertil er der indfort en frist pa fire uger i alle forvaltnin-
gens sager, som fremgér af kommunens hjemmeside,
ligesom der er optrykt en pjece med tidsfristerne. I
forbindelse med tilbagemeldingsgarantien bliver
borgeren direkte orienteret om den fastsatte sagsbe-
handlingsfrist, der geelder netop deres ansagning.

I Socialforvaltningens nye struktur er der endvidere
lagt op til et intensiveret samarbejde med Beskeaftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen blandt andet, fordi
snitfladerne mellem disse to forvaltninger gor det
serligt pakravet at koordinere indsatsen pé en rekke

omrader.

Som opfelgning pa Borgerridgiverens beretninger
fra 2005 og 2006 er status nu, at et sagsstyringssy-
stem er implementeret, som indeholder et sagstids-
milingsmodul og et klagesagsmodul, men at der
fortsat mangler implementering af et erindringssy-

stem.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har
etableret et callcenter, der radgiver borgere og
medarbejdere om sagsfordelingen mellem de to
forvaltninger. Som et supplement til de evrige
initiativer mellem de to forvaltninger er der
udstationeret en medarbejder fra Socialforvaltningen

i callcentret, der skal fungere som kontaktperson

bide indadtil og udaditil.

Som opfelgning pa Borgerridgiverens anbefaling
om, at alle forvaltninger fastlegger neermere
uddannelsesplaner, har Socialforvaltningen fastlagt
et detaljeret uddannelsesprogram, som tilbydes
nyuddannede og gvrige medarbejdere, ligesom
forvaltningen fortsetter arbejdet med at videreud-

danne sine medarbejdere.

Teknik- og Miljgforvaltningen

Teknik- og Miljeforvaltningen har i lobet af 2008
pa baggrund af Borgerradgiverens Beretning 2007
iveerksat en serlig indsats med undervisning af nye
medarbejdere i forvaltningsret og sagsbehandling og

opkvalificering af eksisterende medarbejdere.

Forvaltningen har endvidere fortsat fokus pa
borgernes adgang til forvaltningen herunder samling
af telefonnumre og etablering af kundecenter i
2009.

Desuden har forvaltningen tilkendegivet, at det skal
sikres, at medarbejderne har forngden kendskab til
kommunens e-mail-politik herunder overholdelsen

af persondataloven.
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I forvaltningen er der fortsat fokus pa leering og
lobende kvalitetsforbedring af sagsbehandlingen.
Forvaltningen vil overveje, om den juridiske
fagkundskab er tilstrekkeligt representeret, hvor der
er behov for den.

Endelig er det fortsat en udfordring for forvaltnin-
gen at fa nedbragt sagsbehandlingstiden og at f3
medarbejderne til at orientere borgerne undervejs
om deres sagsforlgb. Derfor vil forvaltningen
vurdere, om der skal implementeres bedre forret-
ningsgange og administrative rutiner, om der er
muligheder for elektronisk at understotte dette,
herunder understotte bedre sagshindtering og —
styring. Forvaltningen vil i den forbindelse drefte
feelles initiativer med de ovrige forvaltninger.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
Borgerridgiverens beretning for 2007 viser, at
borgerklager over sagsbehandlingen i Beskeftigelses-
og Integrationsforvaltningen sarligt vedrorer fortids-
pensions-, fleksjobs og revalideringssager. Forvalt-
ningen har derfor iverksat en handlingsplan pa
fortidspensionsomradet samt en rekke gvrige
kvalitetsforbedrende initiativer, som resultat af en
analyse af forvaltningens hindtering af fleksjob-,
revaliderings- og fortidspensionsansegninger.
Handlingsplanen skal overordnet sikre tre mal

= at afvikle sagspuklen

= at nedbringe sagsbehandlingstiden, si den
fremover vil vere pa tre maneder i en normal
fortidspensionssag

= at reducere antallet af klager markant

Der er etableret en serlig task force til at afvikle
sagspuklen, og de skal udelukkende feerdiggere de
verserende pensionssager. For nye pensionssager
gelder, at ansegningsprocedurerne skal forbedres
saledes, at der sikres en korrekt administration af

pensionsloven.
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Ovrige mél i handlingsplanen er folgende:

= Forbedret styring af ansggninger om fertidspension

* LEAN implementeres pa samtlige jobcentre -
bedre tidsstyring og kortere sagsbehandlingstid

= Forbedret journalfering - bedre overblik og
dokumentation i sagerne

= Mere mélrettede og kvalificerede arbejdsprevninger

* Opkvalificering af sagsbehandlerne via mélrettet
undervisning

= Kvalificering af samarbejdet med leverandererne
med henblik pd malrettet arbejdsprovning

= Ny felles organisationsmodel for sagsbehandlingen

Den fulde virkning af handlingsplanen forventes
ved udgangen af 2009 herunder pavirkning af
klagetallet pa fortidspensionsomradet i nedadgdende
retning som folge af hurtigere sagsbehandlingstider
og bedre underretning af borgerne om sagsforlgbet.

Af gvrige kvalitetsforberedende initiativer, som

forvaltningen har iverksat, kan nevnes:

= Projekt bedre brev til borgerne

= Styrket ledelsestilsyn i borgersager

* Implementering af LEAN metoden i sagsbe-
handlingen

= Implementering af KMD Sag og KMD Sag
Journal

* Implementering af KMD Opera

= Tvergiende samarbejde med henblik pd
forbedring af kvaliteten i klagesager

» Kvalitetsudviklingsprojekt vedrerende den
brugeroplevede kvalitet i sagsbehandlingen

= Arbejdsgangsportalen til understotning og
kvalificering af sagsbehandlingen

Endvidere har forvaltningen udarbejdet en telefon-
politik og oprettet et callcenter i sommeren 2007,
hvor forvaltningen fortsat vil foretage malinger af

telefonsvartider.
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Fra 2009 vil forvaltningen gennemfore en generel
arlig méling af sagsbehandlingstider samt gennem-
gang af sager med serlig lang sagsbehandlingstid.
Forvaltningen vil desuden eller status i deres sag, jf.

ovenstiende ovrige kvalitetsforbedrende initiativer.

Derudover har forvaltningen fuldt ud implemente-
ret retningslinierne for tilbagemeldingsgarantien,
som blev udarbejdet sammen med Socialforvaltnin-
gen i 2000.

Forvaltningen har ligeledes etableret et tet samar-
bejde med Socialforvaltningen, og kan hertil oplyse,

= at der afholdes 2 felles direktionsmader om aret

= ac der er etableret en felles styregruppe pé
center- og kontorchefniveau

= at der er etableret 3 netvarksgrupper vedrgrende
fortidspension, enkeltydelser og tilbud samt
match- og malgrupper

= at der er kontaktpersoner pi alle centre i
henholdsvis BIF og SOF

= at der efter behov etableres ad hoc arbejdsgrupper

= atder er i fellesskab er lavet en BIF-SOF portal

pd intranettet

Forvaltningen har i fellesskab med Socialforvaltnin-
gen indfert en ordning, hvor medarbejdere fra
Socialforvaltningen pé konsulentbasis deltager ved
behandling af fortidspensionssager.

I relation til opfolgning pa Borgerrddgiverens
anbefaling om sikring af juridisk kompetence
internt i forvaltningen kan det oplyses, at der i
Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen er ansat
jurister bdde i centralforvaltningen og pé de lokale
centre, som lobende afholder netverksmader.

1.3 Forslag og anbefalinger

Borgerridgiverens tidligere forslag og anbefalinger
har som nevnt varet behandlet under ét pi moder i
Borgerreprasentationen henholdsvis den 27.
november og den 12. december 2008, jf. ovenfor.
Som det fremgar, er forvaltningerne nu i gang med
at folge op pd Borgerridgiverens beretninger for
2005, 2006 og 2007. Den koordinerede opfelgning
er kommet meget sent, men det er et positivt skridt,
at den er sat i veerk, og at forvaltningerne har sat ind
med relevante tiltag.

Strammere opfolgning — forpligtende mal

og koordineret indsats

Selv om opfelgningen pa Borgerridgiverens tidligere
forslag og anbefalinger sker i koordineret form og i
et omfang, som ma ventes at fore til forbedringer, er
det Borgerridgiverens opfattelse, at der er brug for,
at forvaltningerne hver iser og i den koordinerede
opfelgning setter konkrete mél for arbejdet med at
forbedre kommunens sagsbehandling og service til

borgerne.

Kommunen arbejder med konkrete mél, mal- og
rammestyring, resultatkontrakter og controlling pa
en rekke felter, ikke mindst inden for det skonomi-
ske omrade. Det er Borgerradgiverens opfattelse, at
dette ogsé er nedvendigt, nir det gelder arbejdet
med at forbedre kommunens sagsbehandling og

service til borgerne.

Konkrete mal kan medvirke til at fastholde indsat-

sen og kan synliggere et ledelsesmaessigt fokus.

Som et eksempel pd, hvordan det kan ske, kan
navnes at Beskaftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gens handlingsplan pa fertidspensionsomridet
overordnet skal sikre tre konkrete mal (at afvikle
sagspuklen, at nedbringe sagsbehandlingstiden og at
reducere antallet af klager markant).
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Andre mal kan med fordel szttes for, f.eks. pd
hvilket niveau medarbejdernes kompetence skal
ligge, hvor mange procent af sagerne, der md vare
behaftet med fejl, hvor mange procent af sagerne
der maksimalt ma omggres eller hjemvises fra

klageinstanserne og lignende.

Ml for antallet af klager er naturligvis relevant, men
ber ikke st alene. En del af de fejl, som afdakkes
gennem Borgerrddgiverens undersogelser, er
forhold, som borgerne ikke selv har veret opmerk-
somme pa. Hvis alene borgernes klager tages som
udtryk for fejlraten, vil det derfor kunne give et
misvisende billede af sagsbehandlingens kvalitet. En
fejl, der er skjult, kan vere endnu mere uretmassig
for borgeren end en fejl, som borgeren er opmark-
som pd, og der er ingen grund til at tro, at der kun

begés fejl i de sager som giver anledning til en klage.

Det er Borgerridgiverens anbefaling, at alle
forvaltninger som led i den fortsatte opfolgning pa
Borgerradgiverens beretninger og som led i arbejdet
med at forbedre kommunens sagsbehandling og
service til borgerne i gvrigt, fastsztter forpligtende
og synlige mal for forbedringerne pé centrale
omrader. Det politiske niveau i kommunen ber

inddrages ved fastleggelsen af disse mal.

Borgerradgiveren har noteret sig, at det juridiske
team, som er etableret i @konomiforvaltningen,
blandt andet har til opgave at arbejde for overordnet
sikring af god sagsbehandling i @konomiforvaltnin-
gen og generelt i kommunen. Udmgntningen af
denne forpligtelse har hidtil ikke kunnet spores. En
del af arbejdet flyder sammen med arbejdet i den
tvergiende juridiske koordinationsgruppe, der ledes
af @konomiforvaltningen, og som har vist sig at
vere serdeles langsommelig. Borgerrdgiveren narer
pa denne baggrund frygt for, at @konomiforvaltnin-
gen trods de gode initiativer ikke har tilstrekkeligt
fokus pd opgaven.
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I forleengelse heraf er det derfor Borgerridgiverens
anbefaling, at @konomiforvaltningen og @konomi-
udvalget i kraft af deres forpligtelser efter kommu-
nestyrelsesloven til at have indseende med de
almindelige administrative forhold inden for
samtlige kommunens administrationsomrader,
patager sig en aktiv og retningsgivende rolle for hele
kommunen med hensyn til fortsat mélrettet
opfelgning pé Borgerradgiverens beretninger og det
ovrige arbejde med at forbedre kommunens
sagsbehandling og service til borgerne, herunder
med hensyn til at forvaltningerne vedtager konkrete
og forpligtende mal.

Fleksibel betjening af de skaeve borgere

I forlengelse af den problemstilling, som er omtalt i
kapitel 6, er det endvidere Borgerradgiverens
anbefaling, at forvaltningerne overvejer, om de og
deres medarbejdere er tilstrekkelig gode til at udvise
serlig omtanke i behandlingen af de borgere, som
kreever gget og opmarksomhed og hensynsfuldhed
og som ikke kan rummes inden for rammerne af
den systematiserede sagsbehandling og borgerbetje-
ning. Denne anbefaling retter sig serligt mod
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen og
Socialforvaltningen, men har ogsa relevans for de
forvaltninger, som har stor borgerkontake i gvrigt.

Et godt eksempel pé, hvordan problemstillingen
blandt andet kan angribes er den nye specialenhed
som fremover skal koordinere indsatsen pé tvers af
Socialforvaltningen og Beskeftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen skal radgive sagsbehandlere i
jobcentre og socialcentre om, hvad der virker i

forhold til de forskellige malgrupper.

Det ber desuden overvejes om der er tilstrekkeligt
ledelsesmassig opmerksomhed mod almindelig
medmenneskelig omtanke, herunder om forvaltnin-
gerne er gode nok til at synliggere kommunens

verdigrundlag over for deres medarbejdere.
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Det ber ogsa overvejes, om medarbejderne har
tilstrekkelige frihedsgrader til at kunne operere
utvunget ud fra individuelle hensyn til den enkelte
borger og lovgivningen uden at vare begranset til
slavisk at folge nedlagte procedurer og produktions-
mal.

Det ber endvidere overvejes, om de relevante
medarbejdere er tilstrekkeligt fagligt velfunderede
til ogsé at kunne improvisere konkrete lgsninger,
som med udgangspunkt i de grundleggende
forvaltningsmessige hensyn tager hojde for borger-

nes individuelle forudsztninger.

Klagesagsregistrering

Grundlaget for Borgerradgiverens tilbagemelding til
Borgerreprasentationen om forholdene i kommu-
nen og for det omfattende arbejde i forvaltningerne
med opfelgning pa Borgerradgiverens beretninger er
den detaljerede mide, som Borgerradgiveren

registrerer klagesager pd.

Statistikken er inspireret af den mide, som Folketin-
gets Ombudsmand opsamler data pa, og Borgerrad-
giveren registrerer blandt andet klagerne inden for
mere end 60 forskellige kategorier alt efter hvilken
type fejl, der klages over, hvilken forvaltning og
forvaltningsenhed, der klages over, om klagen er
berettiget og lignende.

Borgerridgiverens statistik kan blandt andet
anvendes som del af ledelsesinformationen og over
for det politiske niveau til dokumentation og

synliggorelse af problemomrader.

Borgerradgiveren har kendskab til, at man i
Socialforvaltningen har udviklet en klagesagsregi-
strering, hvis detaljeniveau ligger teettere pd Borger-
ridgiverens end tidligere.

Ved etableringen af Borgerradgiveren blev det
lgseligt skennet at kommunen arligt modtager ca.
8.000 klager. Knapt de 1.000 af disse klager
registreres af Borgerradgiveren med en hoj detalje-
ringsgrad (hvortil fremover kommer Socialforvalt-
ningens registreringer i et vist omfang), mens resten
registres pa forskellige mader med en meget lavere

detaljeringsgrad.

Efter Borgerridgiverens opfattelse vil det vare en
klar fordel, hvis alle klagesager i kommunen, uanset
om der er tale om klager direkee til en forvaltning
eller en forvaltningsenhed, en borgmesterklage eller
lignende, registreres pi en sammenlignelig made.
Dette vil dels give et styrket overblik over de
problemer, som klagerne afdakker, dels gore det

muligt at sammenligne reelt pa tvers af forvaltnin-

ger.

Det er Borgerradgiverens anbefaling, at den
juridiske koordinationsgruppe udarbejder forslag til,
hvordan det sikres, at klager registreres pd en
sammenlignelig made overalt i kommunen. Det er
samtidig Borgerrddgiverens anbefaling, at koordina-
tionsgruppen i denne forbindelse far det fornedne
mandat til at gennemfore dette arbejde pé tvars af
forvaltningerne, og at de administrerende direktarer
sikrer implementeringen heraf i de enkelte forvalt-

ninger.
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Appendiks

Aktivloven
Lovbekendtggrelse nr. 1460 af 12. december 2007
om aktiv social politik

Barselsloven
Lov nr. 566 af 9. juni 2006 (med senere 2ndringer)
om ret til orlov og dagpenge ved barsel

Beskzftigelsesindsatsloven
Lovbekendtggrelse nr. 1074 af 7. september 2007
(med senere 2ndringer) om en aktiv beskaftigelses-

indsats

Etnisk ligebehandlingslov
Lov nr. 374 af 28. maj 2003 (med senere @ndring)
om etnisk ligebehandling

Forskelsbehandlingsloven
Lovbekendtgorelse nr. 31 af 12. januar 2005 (med
senere @ndringer) om forbud mod forskelsbehand-
ling pé arbejdsmarkedet mv.

Forvaltningsloven
Lovbekendtggrelse nr. 511 af 19. december 1985
(med senere 2ndringer) af forvaltningsloven

Faerdselsloven
Lovbekendtggrelse nr. 1276 af 24. oktober 2007 af

feerdselsloven

Kommunestyrelsesloven
Lovbekendtggrelse nr. 1060 af 24. oktober 2006
(med senere 2ndring) om kommunernes styrelse

Kompensationsloven

Lovbekendtggrelse nr. 71 af 8. februar 2008 om
kompensation til handicappede i erhverv
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Ligebehandlingsloven
Lovbekendtgprelse nr. 734 af 28. juni 2006 om
ligebehandling af mend og kvinder med hensyn il

beskaftigelse mv.

Ligelgnsloven

Lovbekendtgorelse nr. 556 af 9. juni 2006 (med
senere &ndringer) om ret til orlov og dagpenge ved
barsel

Ligestillingsloven
Lovbekendtgerelse nr. 1095 af 19. september 2007
om ligestilling af kvinder og mend

Lov om ligebehandling af kvinder og

mand inden for de erhvervstilknyttede
sikringsordninger

Lovbekendtgprelse nr. 775 af 29. august 2001 (med
senere zndring) om ligebehandling af kvinder og

mend inden for de erhvervstilknyttede ordninger

Magtanvendelsesbekendtggrelsen
Bekendtgorelse nr. 789 af 6. juli 2006 om magtan-
vendelse og andre indgreb i selvbestemmelsesretten
over for voksne samt om serlige sikkerhedsforan-
staltninger for voksne og modtagepligt i boformer

efter serviceloven

Offentlighedsloven
Lov nr. 572 af 19. december 1985 (med senere
@ndringer) om offentlighed i forvaltningen

Pensionsloven, socialpensionsloven,
fortidspensionsloven
Lovbekendtgorelse nr. 489 af 29. maj 2007

(med senere 2ndringer) om social pension

Persondataloven
Lov nr. 429 af 31. maj 2005 (med senere

@ndringer) om behandling af personoplysninger



Racediskriminationsloven,
antidiskriminationsloven

Lovbekendtgorelse nr. 626 af 29. september 1987
(med senere 2ndring) om forbud mod forskelsbe-

handling pga. race mv.

Retssikkerhedsbekendtggrelsen
Bekendtgprelse nr. 768 af 27. juni 2007 (med
senere @ndringer) om retssikkerhed og administra-

tion pé det sociale omride

Retssikkerhedsloven
Lovbekendtggrelse nr. 1047 af 27. august 2007 (med
senere @ndringer) om retssikkerhed og administra-

tion pa det sociale omride

Retssikkerhedsvejledningen

Socialministeriets vejledning nr. 73 af 3. oktober
2006 om retssikkerhed og administration pa det
sociale omrade

Serviceloven
Lovbekendtgorelse nr. 117 af 26. september 2007
(med senere 2ndringer) om social service

Straffeloven
Lovbekendtgorelse nr. 1260 af 23. oktober 2007 af
straffeloven

Sygedagpengeloven
Lovbekendtgorelse nr. 1047 af 28. oktober 2004
(med senere 2ndringer) om dagpenge ved sygdom

og fadsel

Tvangsindgrebsloven
Lov nr. 442 af 9. juni 2004 (med senere 2ndringer)
om retssikkerhed ved forvaltningens anvendelse af

tvangsindgreb og oplysningspligter

Vejledning til forvaltningsloven
Justitsministeriets vejledning af 4. december 1986

om forvaltningsloven
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