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SIDE 6

|. INDLEDNING

Denne rapport indeholder Borgerradgiverens endelige vurderinger og bedemmelser i anledning af
Borgerradgiverens undersggelse af Kabenhavns Kommunes syv forvaltningers efterlevelse af
tilbagemeldingsgarantien vedtaget af Borgerreprasentationen den I. juni 2006 i forbindelse med
plan for “Abenhed pa Ridhuset”, BR 337/06.

Rapporten har i en forelgbig udgave vaeret sendet til forvaltningen med henblik pa forvaltningens
eventuelle bemaerkninger til rapportens faktiske oplysninger.

Rapporten er inddelt i seks kapitler. Kapitel | indeholder en indledning. | Kapitel 2 beskrives
Borgerradgiverens generelle egen driftundersggelser og denne undersggelses metode mv. samt

dokumentationsgrundlaget. Kapitel 4 indeholder generelle bemarkninger til vurderingsgrundlaget.

Kapitel 5 og 6 udger selve undersggelsen, hvor kapitel 5 udger den generelle del af
undersggelsen, mens kapitel 6 udger en konkret gennemgang af en rakke udlante sager.

Kapitel 3 indeholder et resumé, hvori de vaesentligste forhold er gengivet.

Bagest er som bilag optrykt Borgerradgiverens kritikskala og en oversigt over
bedemmelsesgrundlaget.

Borgerradgiveren den |13. maj 2008

Johan Busse
borgerradgiver
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SIDE 8

2. GENERELT OM UNDERSOGELSEN

BORGERRADGIVERENS EGEN DRIFTUNDERS@GELSER

P4 madet i Borgerreprasentationen den 14. december 2006 blev det besluttet at udvide
Borgerradgiverens kompetence fra |. januar 2007 med adgang til at tage sager op til undersagelse
pa eget initiativ (egen driftkompetence) (BR 565/06).

Beslutningen var en udmgntning af budgetaftalen for 2007 af 18. september 2006, hvori blandt
andet folgende er anfort:

“Uafhangigt tilsyn ved udvidelse af Borgerrddgiverens kompetence

Pa baggrund af den fremferte kritik af forholdene pa kommunale plejehjem gnsker parterne at
sikre et uafhangigt tilsyn og behandling af klager over grove og vasentlige fejl pa
plejehjemsomradet og generelt i kommunen. Parterne er enige om pr. |. januar 2007 at udvide
Borgerradgiverens kompetence med en egen driftfunktion, siledes at borgerradgiveren — i lighed
med Folketingets Ombudsmand — far adgang til at tage sager op af egen drift m.v.”

Udvidelsen indebzrer adgang for Borgerradgiveren til at tage konkrete sager op pa eget initiativ,
nar der ma formodes at foreligge et principielt aspekt, eller safremt der efter de foreliggende
oplysninger ma antages at vare tale om grove eller vaesentlige fejl. Endvidere indebarer den nye
kompetence en adgang til at gennemfere generelle undersegelser af udvalgte forvaltningsomrader
efter samrad med Borgerradgiverudvalget samt til som en stikprevekontrol at foretage inspektion
af institutioner eller virksomheder samt tjenestesteder, der hgrer under
Borgerrepraesentationens virksomhed.

| beslutningsgrundlaget for udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence med egen drift-
virksomhed var anfert, at de generelle egen driftundersggelser f.eks. kan besta af storre
undersggelser, der bredt afdakker relevante forhold og mindre undersggelser, der omfatter
feerre forhold, som blandt andet er udvalgt pa baggrund af konkrete indikationer af behov for
undersggelse.

Borgerradgiverudvalget og Borgerradgiveren drgftede den 26. januar 2007 en plan for
udmentningen af egen driftkompetencen i 2007 for sa vidt angar ti generelle undersggelser og ti
inspektioner. Den plan for egen driftprojekter, som Borgerradgiveren forelagde udvalget, var
holdt i overskrifter og tidspunkter angivet i maneder. Valget af neermere undersggelsestemaer,
undersggelsernes genstand og den narmere tilretteleggelse er Borgerradgiverens valg, jf.
nedenfor.

Borgerradgiverens generelle egen driftundersggelser planlegges dels ud fra generelle kriterier
som administrationsomradernes omfang, vesentlighed og betydning for borgerne samt
reprasentativitet med henblik pa at bidrage til generel vejledning, dels ud fra eventuelle konkrete
indikationer pa utilfredsstillende forhold.

Denne underspgelsesrapport er en udmgntning af udvidelsen af Borgerradgiverens opgaver og
droftelsen i Borgerradgiverudvalget.

FORLGB OG INDHOLD (METODE)

Generelt for Borgerradgiverens egen driftundersggelser

Borgerradgiverens generelle egen driftundersggelse indledes med en hgring af den eller de
involverede forvaltninger. For hver forvaltning, som inddrages, hares savel forvaltningens
direktion som eventuelle relevante decentrale enheder.
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| hgringsbrevet beskriver Borgerradgiveren i generelle vendinger temaet for undersggelsen og
beder om en rekke oplysninger og dokumentationsmateriale, herunder eventuelt om udlan af
relevante sagsakter til neermere undersogelse.

Nogle undersggelser vil vare meget omfattende, mens andre vil veere malrettede mod nermere
udvalgte forhold. Dette er forudsat ved udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence.

Pa baggrund af denne dokumentationsindsamling udarbejder Borgerradgiveren en forelgbig
rapport, som sendes til forvaltningen med henblik pa forvaltningens og eventuelle decentrale
enheders bemarkninger til rapportens faktiske oplysninger-.

Den forelgbige rapport vil ogsa indeholde de udtalelser (herunder kritik/henstilling), som
Borgerradgiveren forventer at fremkomme med, men disse har netop en forelgbig karakter,
eftersom faktuelle oplysninger i rapporten kan korrigeres gennem forvaltningens bemarkninger.
Forvaltningen informeres saledes allerede pa dette tidspunkt om det forventede udfald af
undersggelsen.

Efter modtagelse af forvaltningens eventuelle bemarkninger indarbejder Borgerradgiveren
forvaltningens bemarkninger til de faktiske forhold og foretager eventuelle @ndringer i
undersggelsens konklusioner, som disse matte give anledning til. Borgerradgiveren udarbejder pa
denne baggrund den endelige rapport. Rapporten er stilet til den involverede forvaltning og
eventuelle decentrale enheder.

| nogle tilfelde kan den endelige rapport indeholde uafklarede spgrgsmal eller af andre grunde
krzve en opfalgning, f.eks. fordi Borgerradgiveren har bedt om en underretning om, hvad en
henstilling giver anledning til. | disse tilfelde vil den endelige rapport felges op af en (eller flere)
opfelgningsrapport(er), indtil alle forhold i undersggelsen er afklaret.

Denne undersggelses genstand og metode

Undersggelsen angir hvorledes Kagbenhavns Kommunes syv forvaltninger administrerer
Kgbenhavns Kommunens tilbagemeldingsgaranti, herunder hvordan de syv forvaltninger sikrer sig,
at tilbagemeldingsgarantien efterleves.

Undersggelsen er gennemfort efter de generelle principper, der er beskrevet ovenfor.

REAKTIONSMIDLER OG BEDMMELSESGRUNDLAG

Borgerradgiverens reaktionsmidler er de samme som Folketingets Ombudsmands
reaktionsmidler. Borgerradgiveren kan saledes udtale kritik og komme med henstillinger til
forvaltningen. Kritik er udtryk for en faglig vurdering af, at regler og retningslinier mv. ikke er
overholdt.

Borgerradgiveren kan henstille til forvaltningen at &ndre procedurer eller lignende pa et givent
omrade.

Derudover kan Borgerradgiveren papege mere generelle problemstillinger i sin arsberetning, som
afgives til Borgerrepraesentationen.

Borgerradgiveren har i forbindelse med sin egen driftvirksomhed lagt sig fast pa en sproglig skala
for graduering af kritikkens alvorlighed. Skalaen omfatter konstateringer af, at noget er uheldigt,
konstateringer af begdede fejl, at noget er beklageligt, meget beklageligt, kritisabelt, meget
kritisabelt eller staerkt kritisabelt. Skalaen med bemarkninger er optrykt som bilag til denne
rapport.
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SIDE 10

Bedgmmelsesgrundlaget for Borgerradgiveren er det ssmme som Folketingets Ombudsmands,
nemlig skreven ret (herunder love, bekendtggrelser, cirkulerer og vejledninger), god
forvaltningsskik samt overordnede humanitazre og medmenneskelige betragtninger. Hertil
kommer Kgbenhavns Kommunes vardigrundlag, kommunikationspolitik og andre politisk
vedtagne retningslinjer. Borgerradgiveren bestraber sig desuden pa at anvende samme malestok
for sine vurderinger som Folketingets Ombudsmand.

Borgerradgiverens opgave er at undersgge om kommunens forvaltninger og institutioner
overholder gzldende lovgivning, god forvaltningsskik, kommunens vedtagne politikker og
beslutninger om serviceniveau og - standard. Borgerradgiveren har saledes ikke serligt til opgave
at fremkomme med ros eller lignende tilkendegivelser om positive forhold.

Borgerradgiverens rapporter om egen driftundersagelser vil derfor ikke indeholde ros (i hvert
fald ikke i videre omfang) og leeseren ber notere sig, at fravaeret af ros ikke er ensbetydende med,
at Borgerradgiveren alene har konstateret negative forhold i forbindelse med sin undersggelse.

SKRIFTLIGE KILDER (MODTAGET DOKUMENTATION MV.,)

Ved breve af 15. februar 2007 skrev jeg sdledes til kommunens syv forvaltninger:

”

Om undersggelsens tema og anmodning om oplysninger
| forbindelse med plan for ’Abenhed pa Radhuset’, BR 337/06, blev folgende vedtaget af
Borgerreprasentationen den 1. juni 2006:

”

at der under initiativet med tilbagemeldingsgarantien preciseres, at tilbagemeldingsgarantien
gelder alle skriftlige henvendelser - herunder e-mail - og ikke telefoniske eller personlige
henvendelser, at tilbagemeldingsgarantien gelder alle henvendelser — uanset om de angar nye
sager eller igangvaerende sager, at tilbagemeldingsgarantien gelder alle skriftlige henvendelser,
hvor selve sagsbehandlingstiden overstiger 10 dage, at brevet med tilbagemeldingen skal
indeholde oplysninger om lovmassigt sagsbehandlingstid for den pagzldende type sag, hvis en
sadan er fastsat, at det tilstraebes, at kommunen altid oplyser navnet pa enten en konkret
sagsbehandler eller navnene pa sagsbehandlerne i det team, der har ansvaret for sagen,

at forvaltningerne hver iser udarbejder forslag til et standardbrev til
tilbagemeldingsgarantien,

at Borgerradgiveren far ansvar for at pase, at tilbagemeldingsgarantien overholdes i
forbindelse med behandling af konkrete sager,

”

Jeg er bekendt med, at man i Socialforvaltningen og i Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
har udarbejdet generelle retningslinjer for udmgntningen af tilbagemeldingsgarantien og jeg har
modtaget kopier af disse retningslinjer med tilhgrende standardbreve. For at sikre en samlet,
aktuel og ensartet undersogelse af alle forvaltninger modtager Socialforvaltningen og
Beskftigelses- og Integrationsforvaltningen trods dette ogsa heringsbrev i forbindelse med
denne generelle undersagelse.

Jeg beder [Forvaltning] om generelt at oplyse, hvordan forvaltningen sikrer sig at
tilbagemeldingsgarantien efter plan for 'Abenhed pa Ridhuset’ efterleves i forvaltningen. Jeg beder
om at modtage kopier af forvaltningens forslag til standardbrev til tilbagemeldingsgarantien og
eventuelle generelle retningslinjer, som supplerer eller preciserer tilbagemeldingsgarantien.
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Jeg beder samtidig forvaltningen om at fremsende kopi af sagsakter (alle akter i sagen ind til nu
inklusive tilfarsler til elektronisk journal/eDoc) fra sagerne vedrgrende de fem fgrst indkomne
henvendelser til borgmesteren i 2007, hvor selve sagsbehandlingstiden oversteg 10 arbejdsdage.

Dette med henblik pa at pase overholdelsen af tilbagemeldingsgarantien efter plan for 'Abenhed
pa Radhuset’ for sa vidt angar henvendelser til de syv borgmestre.

Jeg beder om sa vidt muligt at modtage forvaltningens udtalelse og den naevnte dokumentation
inden seks uger fra dato. Hvis dette ikke kan ske, beder jeg om underretning om, hvornar
forvaltningen forventer at kunne svare.

”

Jeg modtog herefter:

- den 28. marts 2007 brev af 28. marts fra Kultur- og Fritidsforvaltningen

- den 2. april 2007 brev af 29. marts 2007 fra @konomiforvaltningen

- den 3. april 2007 brev af 30. marts 2007 fra Socialforvaltningen

- den 6. april 2007 brev af |3. april 2007 fra Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
- den 24. april 2007 brev af 23. april 2007 fra Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

- den 8. maj 2007 brev af 3. maj 2007 fra Teknik- og Miljgforvaltningen

- den 24. august 2007 brev af 7. maj 2007 fra Barne- og Ungdomsforvaltningen.

Jeg modtog folgende materiale:

Kultur- og Fritidsforvaltningen
- Kopi af "Retningslinjer for god sagsbehandling” og kopi af standardbrev.

@konomiforvaltningen

- Kopi af Overborgmesterens e-mail til alle medarbejdere i @konomiforvaltningen om
lancering af "Abenhed p4 Radhuset” af 22. februar 2006, kopi af “Procedure for eDoc i
forbindelse med handtering af besvarelsen af henvendelser til Overborgmesteren”, Kopi af
notat om "OB-sager” om sagsgangen for henvendelser til Overborgmesteren.

Socialforvaltningen
- Kopi af ”Retningslinjer om tilbagemeldingsgaranti for skriftlige henvendelser i
Socialforvaltningen”, kopi af standardbreve.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen

- Kopi af "Retningslinjer om tilbagemeldingsgaranti i forbindelse med skriftlige henvendelser til
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen” med kopi af standardbreve, kopi af ”Miniguide
til Tilbagemeldingsgarantien”, kopi af brev til lokalforvaltningen om implementering af
tilbagemeldingsgaranti.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
- Kopi af ”Sagsgang for BM borgerbreve”, kopi af standardbreve for henvendelser til
Sundheds- og Omsorgsborgmesteren

Teknik- og Miljgforvaltningen
- Kopi af standardsvar, forretningsgange og retningslinjer fra
0 Center for Bydesign
Center for Kirkegarde
Fallessekretariatet
Center for Byggeri
Kommuneteknik Kgbenhavn
Parkering Kgbenhavn
(Vej og Park) Center for
= Trafik

OO0OO0OO0OO0O0
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SIDE 12

=  Anleg og udbud

*  Veje og Renhold

=  Park og Natur
0 Center for Miljg

Borne- og Ungdomsforvaltningen

- Kopi af "Procedure for behandling af henvendelser til Berne- og Ungdomsforvaltningen pa
Radhuset, herunder tilbagemeldingsgaranti”

Det modtagne materiale bestod herudover af:

- fem
- fem
- fem
- fem
- fem
- fem
- fem

sager fra Kultur- og Fritidsforvaltningen

sager fra @konomiforvaltningen.

sager fra Socialforvaltningen.

sager fra Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen.
sager fra Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

sager fra Teknik- og Miljgforvaltningen

sager fra Berne- og Ungdomsforvaltningen.

Udtalelserne og materialet er gengivet relevante steder nedenfor.
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3. SAMMENFATNING

Undersggelsen angar hvorledes Kgbenhavns Kommunes syv forvaltninger administrerer
Kgbenhavns Kommunens tilbagemeldingsgaranti, herunder hvordan de syv forvaltninger sikrer sig,
at tilbagemeldingsgarantien efterleves.

Grundlaget for undersggelsen er kommunens syv forvaltningers egne beskrivelser af, hvordan
forvaltningerne sikrer sig, at tilbagemeldingsgarantien efterleves, forvaltningernes kopier af
standardbreve og eventuelle generelle retningslinjer, som supplerer eller praciserer
tilbagemeldingsgarantien samt fem sager fra hver forvaltning, i alt 35 sager-.

Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen er de to eneste forvaltninger,
der har fortaget en stgrre samlet indsats for at implementere tilbagemeldingsgarantien, hvortil
der er oprettet srlige retningslinjer, der direkte adresserer tilbagemeldingsgarantien.

De ovrige procedurer, jeg har modtaget, indeholder forst og fremmest en beskrivelse af, hvornar
og hvordan der skal afsendes kvitteringsbreve, uden at de indeholder en pracisering og
henvisning til de indholdsmassige krav til tilbagemeldingen eller de udlgsende faktorer, der
bevirker, at der skal gives en tilbagemelding efter garantien. Flere af de procedurer, jeg har
modtaget, ses endvidere at vaere udarbejdet for tilbagemeldingsgarantien blev vedtaget.

Det er ikke et krav efter tilbagemeldingsgarantien, at forvaltningerne udarbejder generelle
retningslinjer der implementerer garantien. Jeg er dog af den opfattelse, at udarbejdelse og
implementering af generelle retningslinjer generelt ma antages at kunne vere med til at hgjne
overholdelsesgraden.

De fleste af de standardbreve, jeg har modtaget, fremstar reelt som skabeloner til kvittering for
modtagelse af henvendelser uden at tage hgjde for garantiens indholdsmaessige krav.

Gennemgangen af de 35 sager vedrerende henvendelser til kommunens syv borgmestre viser, at
sagerne vedrorer i alt 52 henvendelser, hvoraf 34 er omfattet af tilbagemeldingsgarantien. Af disse
34 henvendelser har forvaltningerne givet rettidig og korrekt tilbagemelding i |1 tilfelde.
Omvendet har forvaltningerne i 23 tilfelde undladt at opfylde tilbagemeldingsgarantien, hvilket
svarer til 68 % af tilfeldene.

Alle forvaltningerne har i et eller flere tilfelde undladt at opfylde tilbagemeldingsgarantien.

| en rekke tilfelde skyldes for sen tilbagemelding, at videresendelsen tog for lang til, dvs. at den
modtagende forvaltning var for l&enge om at sende henvendelsen videre til den forvaltning, som
skulle behandle sagen og melde tilbage inden fristen pa 10 arbejdsdage.

Samlet set har jeg fundet det utilfredsstillende, at borgmestersekretariaterne i sa mange tilfelde
har undladt at give tilbagemelding i overensstemmelse med tilbagemeldingsgarantien eller helt har
undladt at give tilbagemelding. Henset til at sekretariaterne ma antages at vare blandt de
nermeste i kommunen til at leve op til Borgerreprasentationens vedtagelser, giver dette grund
til bekymring for, at tilbagemeldingsgarantien heller ikke efterleves decentralt i forvaltningerne.
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4. GENERELLE BEMARKNINGER

4.1 VURDERINGSGRUNDLAGET

4.1.1 Generelt om tilbagemeldingsgarantien

Qkonomiudvalget dregftede pa medet den 28. februar 2006, @U 62/2006 "Plan for Abenhed pa
Radhuset.” Folgende fremgar af @konomiforvaltningens indstilling til @konomiudvalget:

”»

| forbindelse med februars projekt i 180 grader rundt pa 180 dage’ om 'Abenhed pa
Radhuset’ fremlegges denne plan med en rakke konkrete initiativer, der kan sikre gget
abenhed og gennemsigtighed omkring byens styre og forvaltningernes arbejde og styrke
dialogen mellem k@benhavnerne og politikerne.

”

Af @konomiforvaltningens indstilling til @konomiudvalget den 28. februar 2006, @U 62/2006
under "Beskrivelser af enkeltinitiativerne” fremgar under overskriften “Endnu bedre service”
folgende:

"Tilbagemeldingsgaranti

Der sazttes et maksimalt loft over, hvornar kommunen skal have meldt tilbage med navn
pa sagsbehandler og en besked om, hvordan sagen handteres. Det maksimale loft szttes til
maksimalt 10 arbejdsdage, hvilket folger Borgerradgiveren og Ombudsmandens
anbefalinger. De steder hvor det er muligt at svare hurtigere, skal dette tilstrebes.

De enkelte forvaltninger har ansvaret for at overholde tilbagemeldingsgarantien og
Borgerradgiveren vil blive bedt om at fzlge op pa, om kommunen lever op til lgftet.”

Pa madet i @konomiudvalget den 28. februar 2006, @U 62/2006 blev det besluttet at sende
forslaget om tilbagemeldingsgarantien i hgring hos forvaltningerne.

P4 made i @konomiudvalget den |6. maj 2006, @U 168/2006 blev de indkomne hgringssvar
droftet og fojet til @konomiudvalgets indstilling til Borgerrepraesentationen.

P4 made i Borgerreprasentationen den |. juni 2006, BR 337/06 blev plan for "Abenhed pa
Radhuset” vedtaget med felgende ordlyd:

at der under initiativet med tilbagemeldingsgarantien praciseres, at
tilbagemeldingsgarantien gelder alle skriftlige henvendelser - herunder e-mail - og ikke
telefoniske eller personlige henvendelser, at tilbagemeldingsgarantien geelder alle
henvendelser — uanset om de angar nye sager eller igangvarende sager, at
tilbagemeldingsgarantien gelder alle skriftlige henvendelser, hvor selve
sagsbehandlingstiden overstiger 10 dage, at brevet med tilbagemeldingen skal indeholde
oplysninger om lovmassigt sagsbehandlingstid for den pagzldende type sag, hvis en sadan
er fastsat, at det tilstraebes, at kommunen altid oplyser navnet pa enten en konkret
sagsbehandler eller navnene pa sagsbehandlerne i det team, der har ansvaret for sagen.

at forvaltningerne hver isar udarbejder forslag til et standardbrev til
tilbagemeldingsgarantien,

at Borgerradgiveren far ansvar for at pase, at tilbagemeldingsgarantien overholdes i
forbindelse med behandling af konkrete sager-.
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at kommunen udsteder en tilbagemeldingsgaranti pa maksimalt 10 dage for
henvendelser til kommunen,

”

Tilbagemeldingsgarantien tradte i kraft ved Borgerreprasentations beslutning den 1. juni 2006.

Af Borgerreprasentationens beslutning af |. juni 2006 kan udledes fglgende om
tilbagemeldingsgarantien og dens anvendelsesomrade:

=  Tilbagemeldingsgarantien glder for alle skriftlige henvendelser, herunder e-mails

=  Tilbagemeldingsgarantien gelder ikke for personlige og telefoniske henvendelser

= Tilbagemeldingsgarantien glder i alle skriftlige henvendelser hvor sagsbehandlingstiden
overstiger 10 dage

=  Tilbagemeldingsgarantien gelder henvendelser i alle sager — nye som igangvaerende

=  Tilbagemelding skal gives maksimalt |0 dage efter henvendelse til kommunen

=  Tilbagemeldingen skal indeholde oplysninger om lovmassig sagsbehandlingstid for den
pagzldende type sag, hvis en sadan er fastsat

»  Det skal tilstrabes, at tilbagemeldingen altid indeholder navnet pa enten en konkret
sagsbehandler eller navnene pa sagsbehandlerne i det team, der har ansvaret for sagen.

*  Forvaltningerne skal hver iszr udarbejde forslag til standardbrev til tilbagemeldingsgarantien.

De foelgende afsnit indeholder en gennemgang af tilbagemeldingsgarantien og dens generelle
anvendelse og fortolkning.

4.2 REGLER AF BETYDNING FOR FORTOLKNINGEN AF
TILBAGEMELDINGSGARANTIEN

Tilbagemeldingsgarantien omhandler Kebenhavns Kommunes tilbagemelding til borgerne.

Der findes bade lovregulering og principper for god forvaltningsskik, der regulerer omradet for
offentlige myndigheders tilbagemelding til borgerne. Dette retsgrundlag gzlder ogsa for
Kabenhavns Kommune ved siden af tilbagemeldingsgarantien. Tilbagemeldingsgarantien er siledes
en specialbestemmelse for Kgbenhavns Kommune i forhold til det retsgrundlag, der i avrigt
gaelder for offentlige myndigheders tilbagemeldinger til borgerne.

| kraft af tilbagemeldingsgarantiens karakter af specialbestemmelse far det gvrige retsgrundlag
betydning for forstaelsen af tilbagemeldingsgarantien. | det felgende afsnit gennemgas derfor det
generelle retsgrundlag, der gazlder for tilbagemeldinger til borgere, der retter henvendelse til
offentlige myndigheder.

Det falger af principperne for god forvaltningsskik, at en forvaltning sa vidt muligt skal besvare
henvendelser og spargsmal fra borgerne.

Folketingets Ombudsmand har blandt andet beskaftiget sig med forvaltningers pligt til at besvare
henvendelser og spargsmal fra borgerne i en udtalelse, som er omtalt i ombudsmandens
beretning for 2004, s. 517. Ombudsmanden udtalte blandt andet:

““

Det ma imidlertid efter min opfattelse anses for bedst stemmende med god
forvaltningsskik at en myndighed — ogsa i tilfelde som ikke er omfattet af lovgivningens
regler om aktindsigt og vejledningspligt — sa vidt muligt besvarer de spgrgsmal som den
modtager fra borgerne.

Dette udgangspunkt ma dog begranses eller fraviges i en raekke tilfzlde. Siledes er en

myndighed naturligvis ikke berettiget til at tilsidesztte lovgivningens regler om
tavshedspligt og om behandling af personoplysninger. Pa samme made kan
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det ikke forlanges at en myndighed besvarer et spargsmal der ikke angar den pageldende
myndighed, da sadanne spargsmal bar oversendes til den relevante myndighed i
overensstemmelse med princippet i forvaltningslovens § 7, stk. 2.

”

Der findes ikke generelle lovregler for hvornar, en myndighed skal besvare henvendelser fra
borgerne.

Justitsministeriets vejledning af 4. december 1986 til forvaltningsloven, pkt. 205-208 omhandler
sporgsmalet om generelle svarfrister og har fglgende ordlyd:

” 205. Forvaltningsloven indeholder ikke generelle regler om sagsbehandlingstiden.
Baggrunden herfor er bl.a., at de opgaver, der udferes af den offentlige forvaltning, er af sa
forskellig karakter og omfang, at det ikke vil vaere muligt i en lov, der skal gelde for hele
den offentlige forvaltning, at fastsaette bestemte regler for sagsbehandlingstiden, som med
rimelighed vil kunne handhzves ved domstolene.

Derimod kan der pa baggrund af folketingets ombudsmands udtalelser om, hvad der med
hensyn til sagsbehandlingstiden ma antages at folge af almindelig god forvaltningsskik, gives
nogle vejledende regler om sagsbehandlingens tilretteleggelse, herunder om underretning
til den, der er part i en sag, om den forventede sagsbehandlingstid.

Ombudsmanden har i nogle afggrelser ogsa peget pa, at myndighederne med henblik pa at
sikre, at sager ikke henligger i l&ngere tid, inden afgarelse treffes, og at sager ikke bliver
glemt og derfor ikke afgjort, bar oprette tilstraekkeligt EFFEKTIVE
ERINDRINGSSYSTEMER.

206. Hvis en forvaltningsmyndighed som felge af sagens karakter eller den almindelige
sagsbehandlingstid for den pagzldende myndighed ikke kan trzffe afgerelse inden kortere
tid efter sagens modtagelse, bar myndigheden give den, der er part i sagen, underretning
om, hvorpa sagen beror og sa vidt muligt oplysning om, hvornar myndigheden regner med,
at afgerelsen kan foreligge.

207. Myndigheden bgr endvidere give den, der er part i sagen, underretning, nar
behandlingen af den konkrete sag pa grund af szrlige omstaendigheder vil tage leengere tid
end sadvanligt.

208. Rykkerskrivelser fra den, der er part i sagen, og som er rimeligt begrundet i
sagsbehandlingstiden, ber i almindelighed besvares med det samme. Besvarelsen bgr
indeholde oplysning om, hvorpa sagen beror og sa vidt muligt oplysning om, hvornar
myndigheden regner med, at afggrelsen kan foreligge.”

Indenfor specifikke forvaltningsomrader er svarfrister imidlertid konkret lovreguleret. Dette
gelder blandt andet reglerne for aktindsigt efter forvaltningsloven og offentlighedsloven.

Forvaltningslovens § 16, stk. 2, har falgende ordlyd:

”Myndigheden afger snarest, om en begaering kan imgdekommes. Er begaringen ikke
imadekommet eller afslaet inden 10 dage efter, at begaeringen er modtaget af
myndigheden, skal denne underrette parten om grunden hertil samt om, hvornar
afgorelsen kan forventes at foreligge.”

Folketingets Ombudsmand har beskaftiget sig med fortolkningen af reglerne om behandlingen af
aktindsigtsafggrelser i ombudsmandens beretninger for 1990, s. 50 og 1991, s. 589.

Heraf fremgar, at forstaelsen af aktindsigtsreglernes|0-dags frist indebaerer, at underretningen
skal afsendes fra myndigheden inden udlgbet af den 10. dag efter modtagelsen af begaeringen om
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aktindsigt. Modtager en myndighed eksempelvis en begzring den 5. i en maned, skal myndigheden
derfor treffe afgorelse eller afsende underretning senest den 15. Grunden til, at der ikke kan
treffes afgorelse og information om den tid, der ma forventes at g3, skal angives tydeligt.

Der gzlder efter servicelovens § 155 en serbestemmelse om, at nar en kommune modtager
underretning om, at et barn eller en ung kan have behov for sarlig stotte, skal kommunen senest
6 hverdage efter modtagelsen af underretningen sende en bekraftelse af modtagelsen.

| falge vejledning nr. 2006-12-05 nr. 99 om sarlig statte til born og unge og deres familier, skal
reglen ses i sasmmenhang med, at myndighederne efter god forvaltningsskik skal svare pa en
henvendelse. Den &ndrer derimod ikke pa underretterens juridiske status i sagen. Kommunen
ber saledes i bekrzftelsen oplyse vedkommende om, at den har modtaget underretningen, men
at underretteren ikke har krav pa at fa flere oplysninger, og at vedkommende ikke er part i den
eventuelle barnesag.

4.3 RETTIGHEDER OG PLIGTER EFTER TILBAGEMELDINGSGARANTIEN

Borgernes grundlzggende rettighed efter tilbagemeldingsgarantien er, at fa en tilbagemelding fra
kommunen indenfor 10-dags-fristen, nir borgeren har henvendet sig skriftligt til kommunen.

Det er derfor omvendt kommunens pligt at serge for, at borgerne far tilbagemelding inden for
fristen, og at tilbagemeldingen indholdsmaessigt lever op til tilbagemeldingsgarantien. For at
kommunen kan leve op til disse pligter, ma forvaltningerne indrette deres sagsbehandling og
procedurer, sa det er muligt for dem at overholde tilbagemeldingsgarantien.

4.3.1 Hvem har pligt til at overholde tilbagemeldingsgarantien?

Det fremgar af @konomiudvalgets behandling af forslaget om tilbagemeldingsgaranti pa mgde den
28. februar 2006 og den |6. maj 2006, at de enkelte forvaltninger er ansvarlige for, at
tilbagemeldingsgarantien overholdes.

Videre fremgar, at hver forvaltning skal udarbejde forslag til standardbreve. Samtidig fordrer
tilbagemeldingens indholdsmaessige krav, at det er den forvaltning, der skal behandle
henvendelsen, der har ansvaret for tilbagemeldingen, idet kun den behandlende forvaltning kan
forventes at have den forngdne viden om lovmassige sagsbehandlingstider og oplysninger om den
eller de ansvarlige sagsbehandlere.

Tilbagemeldingsgarantien glder saledes for hele Kgbenhavns Kommune, men det er den
behandlende forvaltning, der har ansvaret for at efterleve tilbagemeldingspligten.

4.3.2 Hyvilke typer henvendelser udlgser tilbagemeldingspligt
Af tilbagemeldingsgarantiens ordlyd kan folgende udledes om de henvendelser, der udlgser
tilbagemeldingspligt efter tilbagemeldingsgarantien:

=  Tilbagemeldingsgarantien gelder for alle skriftlige henvendelser, herunder e-mails

» Tilbagemeldingsgarantien galder ikke for personlige og telefoniske henvendelser

=  Tilbagemeldingsgarantien gelder henvendelser i alle sager — nye som igangverende

=  Tilbagemeldingsgarantien glder i alle skriftlige henvendelser hvor sagsbehandlingstiden
overstiger 10 dage.

4.3.2. | Skriftlige henvendelser
Skriftlige henvendelser vil fortrinsvist besta af breve, ansggninger, e-mails, telefax, men omfatter
endvidere enhver anden form for henvendelse til kommunen, der er udtrykt i skriftsprog.

Der er ikke i tilbagemeldingsgarantien fastsat krav, om hvordan en skriftlig henvendelse skal
indkomme i kommunen bortset fra, at henvendelsen kan indkomme som e-mail.
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Jeg forstar derfor tilbagemeldingsgarantien sadan, at det ikke har betydning for
tilbagemeldingspligten, om henvendelsen indkommer pa den ene eller den anden made.

En skriftlig henvendelse kan derfor indkomme med posten, blive afleveret personligt eller ved
brug af et elektronisk medie, som telefax eller e-mail.

| det omfang kommunens forvaltninger abner mulighed for kommunikation mellem borgerne og
forvaltningerne via sms, kan en sms fa samme funktion som en e-mail og derved efter min
opfattelse blive omfattet af tilbagemeldingsgarantien.

Jeg har f.eks. noteret mig, at der i Barne- og Ungdomsforvaltningens Pladsanvisning er mulighed
for at modtage en sms, nar der er ledig plads i en institution. Det fremgar af Barne- og
Ungdomsforvaltningens pressemeddelelse af 25. august 2006, at det er meningen med tiden at
udvide sms-servicen, sa forzldre kan sende en sms og f.eks. fa oplyst, hvilket nummer de er pa
listen til hvilke institutioner.

4.3.2.2 Ikke personlige og telefoniske henvendelser
Personlige og telefoniske henvendelser udlgser ikke tilbagemeldingspligt efter
tilbagemeldingsgarantien.

Der vil som konsekvens heraf opsta en rakke tvivistilfelde, om en henvendelse er skriftlig eller
personlig. Der vil jeevnligt forekomme tilfelde, hvor en personlig og en skriftlig henvendelse
indkommer samtidigt.

Som oplyst ovenfor har det ikke betydning for tilbagemeldingspligten ved en skriftlig henvendelse,
om den er afleveret personligt. P4 den anden side er personlige henvendelser direkte undtaget fra
tilbagemeldingsgarantien.

Hvor en personlig og en skriftlig henvendelse indkommer samtidigt, ma det i alle tilflde afgares
pa baggrund af en konkret vurdering, hvorvidt kontakten har den skriftlige eller den personlige
henvendelse som sit primare element.

Hvis en borger f.eks. personligt afleverer et brev i stedet for at sende det med posten, ma der
vare tale om en skriftlig henvendelse, hvorimod den situation, hvor en borger under et personligt
mede beslutter at overgive kopier af sagsakter eller lignende, derimod som udgangspunkt ma
falde uden for definitionen pa en skriftlig henvendelse.

Det skal i den forbindelse bemarkes, at de gvrige regler for tilbagemelding og svar pa borgeres
henvendelser er gzldende ved personlige og telefoniske henvendelser. Jeg henviser til afsnit 4.2.

4.3.2.3 Henvendelser i alle sager — nye som igangverende

Skriftlige henvendelser i alle sager — nye som igangverende - udlgser tilbagemeldingspligt. Det har
derfor ikke betydning i forhold til tilbagemeldingspligten, om en henvendelse forer til oprettelse af
en ny sag, eller henvendelsen skal indga i en allerede eksisterende sag.

Sagsbegrebet indgar blandt andet som et begreb for anvendelsesomradet af forvaltningsloven og
offentlighedsloven. Eksempelvis forvaltningslovens § 2, stk. |, om ”behandling af sager” og
offentlighedslovens § 4, stk. 3, den sag”.

Af Forvaltningsret, Hans Gammeltoft Hansen mfl.,, 2. udgave fremgar blandt andet falgende om
sagsbegrebet:

”En sag kan for det forste vaere noget konkret fysisk, er kartonomslag eller en digital
mappe hvori eksisterende og fremtidige dokumenter af alle slags indleegges og opbevares.
Nar en myndighed 'opretter en sag’, indeberer det en journalmassig identifikation samt
en kort indholdsmaessig karateristik.
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| den oprettede sag indgar sa akterne, dvs. alt materiale som vedrgrer den pageldende

’

sag’.

En skriftlig henvendelse vil altsa normalt skulle indga i en sag, for at udlgse tilbagemeldingspligt.
Aviser, reklamesager og andre lignende tryksager udlgser pa den baggrund ikke
tilbagemeldingspligt.

Henvendelser, som ikke normalt kraver et svar fra kommunen efter principperne for
myndigheders svarpligt, jf. blandt andet afsnit 4.2, ma normalt falde uden for
tilbagemeldingspligten. Der kan efter min opfattelse tages udgangspunkt i, om borgeren kan
forvente en reaktion pa henvendelsen, uden at dette er szrligt angivet.

Selvom tilbagemeldingsgarantien ogsa galder for henvendelser i igangvarende sager, ma
forstaelsen af ordet "henvendelse” lede hen imod en fortolkning af, at selve det, at parten
modtager en tilbagemelding — en kvittering, ogsa skal give mening i forhold til parten og det
formal, som partens henvendelse har.

Forskelligt herfra er eksempelvis henvendelser, hvor en part takker for svar fra forvaltningen,
henvendelser hvor en part traekker sin ansagning eller en tidligere henvendelse tilbage o. lign.

Der er endvidere nogle henvendelser, der har en sadan karakter, at de fungerer som en
integreret del af en kendt procedure, hvor det ikke giver mening, at kommunen giver en
tilbagemelding til parten, fordi henvendelsen medferer en for parten kendt og forventet reaktion.

Dette kan eksempelvis vaere partens kommentarer til en partshering, hvor selve den
henvendelse, parten foretager, er en del af en procedure, hvor parten efter sin kommentering
skal modtage afgarelse i sagen. Det skal hertil bemarkes at der hvis sagsbehandlingen
efterfolgende trakker ud efter partens kommentering, kan vaere en pligt til at orientere om den
forventede sagsbehandlingstid i medfer af principperne for god forvaltningsskik. Jeg henviser til
afsnit 4.2.

Et andet eksempel er modtagelse af fakturaer. | denne situation er proceduren den, at regningen
skal betales senest til forfaldsdato, og det vil ikke veere meningsfyldt, hvis kommunen skal give en
tilbagemelding inden betalingen finder sted. Andre eksempler kan vaere modtagelse af
legeerkleringer, dokumentation pa udgifter eller andre oplysninger, som sendes til kommunen pa
kommunens foranledning.

Der kan ligeledes tenkes den relativt ofte forekommende situation, hvor en henvendelse fra en
part giver anledning til, at kommunen ma bede om przaciserende eller supplerende oplysninger
for at kunne behandle eller videresende en henvendelse til enten en anden forvaltning eller et
lokalt center eller kontor i forvaltningen. Partens tilbagevenden pa kommunens anmodning om
yderligere oplysninger, mener jeg ikke kan medfere, at der indtrader en ny tilbagemeldingspligt.
De to eller flere henvendelser, ma i forhold til tilbagemeldingsgarantien ses som en samlet
henvendelse, som i deres helhed er omfattet af tilbagemeldingsgarantien.

Jeg henviser til mine bemarkninger nedenfor i afsnit 4.3.4.

Der vil stadig veere henvendelser i igangvarende sager, der er omfattet af tilbagemeldingspligten.
Dette kan eksempelvis vaere rykkerbreve, hvor der foruden tilbagemeldingsgarantien galder, at
der efter principperne for god forvaltningsskik sarskilt skal gives en orientering om den
forventede sagsbehandlingstid og om hvorpa sagen beror. Jeg henviser til afsnit 4.2.

4.3.2.4 Skriftlise henvendelser hvor sagsbehandlingstiden overstiger 10 arbejdsdage
En henvendelse udlgser tilbagemeldingspligt hvis dens behandling overstiger 10 arbejdsdage, jf.
nzrmere nedenfor afsnit 4.3.3.
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Det krever dermed, at den skriftlige henvendelse har en vis behandlingstid, inden den besvares
efter sit indhold.

Henvendelsen skal saledes i sig selv give anledning til, at kommunen skal foretage sagsbehandling
og dermed pa den ene eller anden made handle pa den pagzldende henvendelse.

| langt de fleste tilfelde vil en hvilken som helst henvendelse fra en borger medfgre, at kommunen
skal handle pa den ene eller anden made, da det som ovenfor beskrevet er et udslag af
principperne for god forvaltningsskik, at en borger skal have svar pa sine henvendelser til
myndighederne.

Kommunen skal derfor i langt de fleste tilfelde handle pa henvendelser fra borgerne, som
minimum i form af et konkret svar pa henvendelsen, og der vil derfor som udgangspunkt vaere en
behandlingstid pa dette svar og dermed ogsa eventuelt en tilbagemeldingspligt efter
tilbagemeldingsgarantien.

Bliver en henvendelse besvaret efter sit indhold inden 10 arbejdsdage, udlgses
tilbagemeldingspligten efter tilbagemeldingsgarantien ikke.

Der er visse former for henvendelser, som kommunen modtager, der ikke kan eller skal
besvares. Sadanne henvendelser udlaser ikke tilbagemeldingspligt efter tilbagemeldingsgarantien.

Forst og fremmest vil det i nogle tilfeelde vaere umuligt at besvare en henvendelse.

Dette kan eksempelvis vare i tilfelde af anonyme henvendelser eller e-mails, der ikke kan
besvares eller hvor kommunen ikke ved rimelige foranstaltninger kan opna kontakt til afsenderen.

Endvidere kan det ikke krzves, at kommunen besvarer spgrgsmal og henvendelser, der ikke
angar kommunen, da sddanne henvendelser oversendes til den relevante myndighed i
overensstemmelse med forvaltningslovens § 7, stk. 2.

| de tilfzlde hvor en henvendelse saledes ikke vedrgrer Kgbenhavns Kommune udlgser
henvendelsen ikke tilbagemeldingspligt efter tilbagemeldingsgarantien, men derimod en
oversendelsespligt i medfer af forvaltningslovens § 7, stk. 2.

Det er i den forbindelse i bedst overensstemmelse med principperne for god forvaltningsskik,
hvis kommunen underretter afsenderen af henvendelsen om oversendelse til en anden
myndighed.

Princippet gzlder for sa vidt ogsa for henvendelser indgaet til en forkert forvaltning i kommunen.
Her er der ikke tale om oversendelse til en anden myndighed, men til en anden del af
myndigheden, der varetager det pageldende omrade, som henvendelsen omhandler.

Endeligt er det som beskrevet ikke berettiget, hvis kommunen ved sin besvarelse tilsidesztter
lovgivningens regler om tavshedspligt og om behandling af personoplysninger.

Dermed skal ikke forstas, at tilbagemeldingspligten ikke galder. Der vil blot i den konkrete
situation vare behov for at modificere indholdet af tilbagemeldingens indhold, sa tilbagemeldingen
ikke medfarer tilsideszttelse af regler om tavshedspligt.

Jeg henviser til mine bemarkninger i afsnit 4.3.4.

4.3.3 Hvornar skal tilbagemelding ske?

Tilbagemeldingsgarantien ma, pa baggrund af dens ordlyd og @konomiudvalgets tidligere
behandling af forslaget, forstas derhen, at der senest 10 arbejdsdage efter henvendelsen til
kommunen, skal gives en tilbagemelding i overensstemmelse med garantiens indholdsmassige
krav, og at tilbagemeldingen, hvor det er muligt, skal gives tidligere end de 10 arbejdsdage.
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Tilbagemeldingsgarantien indeholder ikke bestemte retningslinjer for, hvordan fristen pa 10
arbejdsdage skal beregnes.

Der gzlder ikke en generel lovregulering af, hvordan frister beregnes. Der gzlder dog pa
forskellige retsomrader bestemmelser for hvordan frister pa det pagzldende omrade skal
beregnes.

Jeg mener, at det er mest nzrliggende at beregne fristen efter de principper, der er fastlagt i
forbindelse med beregningen af fristen for svar ved aktindsigtsanmodninger, da disse principper i
forhold til forvaltningsrettens omrade ogsa ma anses for at vare udtryk for de almindeligt
geldende fristberegningsprincipper-.

| overensstemmelse med ovenstiaende legger jeg til grund, at 10-dags fristen for
tilbagemeldingspligten skal beregnes fra den dag, henvendelsen er kommet frem til kommunen.
Det vil sige den dag, henvendelsen er modtaget.

Henvendelsens modtagelse kan fremga af poststempling i forbindelse med indkommet post. |
disse tilfzlde legges den poststemplede dato til grund som modtagelsesdag.

Postbesgrgede og personligt afleveret henvendelser, der ikke angiver modtagelsestidspunkt kan
anses for at vare kommet frem den efterfolgende arbejdsdag efter henvendelsens datering, jf.
eksempelvis Justitsministeriets vejledning af 4. december 1986 til forvaltningsloven, pkt. 211 om
begyndelsestidspunktet for fristberegning ved klagefrister, hvor der fremgar fglgende:

’Klagefristen begynder at lgbe fra det tidspunkt, meddelelsen om afgerelsen er kommet
frem til parten. Hvis meddelelsen er sendt med posten, kan den i almindelighed anses for
at vaere kommet frem dagen efter afgorelsens datering.

”

Pa e-mails og telefax angives modtagelsestidspunktet elektronisk. Er en e-mail eller telefax
indkommet efter kontortids almindelige ophgr, anses den som modtaget den efterfelgende
arbejdsdag.

Ved beregningen af fristen for svar for aktindsigtsanmodninger forstds denne 10-dags frist sadan,
at svaret skal afsendes fra myndigheden senest den 10. dag efter modtagelsen af anmodningen.

Jeg forstar derfor tilbagemeldingsgarantiens 10-dags frist sadan, at tilbagemeldingen skal afsendes
fra kommunen senest den |0. arbejdsdag efter modtagelsen af henvendelsen.

Der er med tilbagemeldingsgarantien, serligt henset til dens ordlyd - hvor fristen benavnes som
”den maksimale tid”, tale om en absolut frist for tilbagemelding for henvendelser modtaget i

kommunen.

Det betyder, at tilbagemelding skal afsendes senest den |0. arbejdsdage efter modtagelsen af en
skriftlig henvendelse, uanset hvor i kommunen henvendelsen modtages.

Det fremgar af @konomiudvalgets beslutning pa mgdet 28. februar 2006, @U 62/2006, at det er
de enkelte forvaltninger, der har ansvaret for at overholde tilbagemeldingsgarantien.

Tilbagemeldingsgarantiens absolutte tilbagemeldingsfrist forudsatter derfor, at forvaltningerne
indretter deres procedurer, si det er muligt for kommunen som helhed at overholde

bestemmelsen.

Jeg henviser til mine bemaerkninger i afsnit 4.4.
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4.3.4 Hvad skal tilbagemeldingen indeholde?

Af tilbagemeldingsgarantiens ordlyd kan felgende udledes om kravene til tilbagemeldingens

indhold:

=  Tilbagemeldingen skal indeholde oplysninger om lovmaessig sagsbehandlingstid for den
pagazldende type sag, hvis en sadan er fastsat

»  Det skal tilstrabes, at tilbagemeldingen altid indeholder navnet pa enten en konkret
sagsbehandler eller navnene pa sagsbehandlerne i det team, der har ansvaret for sagen.

Der er ikke i bestemmelsen formuleret andre krav til indholdet af tilbagemeldingen.

Ved en almindelig sproglig forstaelse af ordet “tilbagemelding” ma forstas, at der gives besked til
afsenderen af henvendelsen om, at henvendelsen er modtaget — at der gives en kvittering.
Tilbagemeldingen skal derfor indeholde en bekraftelse pa kommunens modtagelse af borgerens
henvendelse.

| de typer af sager, hvor der ifelge lovgivningen er fastsat en sagsbehandlingstid, skal der oplyses
om denne tidsmaessige frist i tilbagemeldingen.

Det bemarkes, at dette i tilfelde, hvor der ikke gzlder en sadan frist, felger af principperne for
god forvaltningsskik, at kommunen som felge af sagens karakter eller den almindelige
sagsbehandlingstid ikke kan besvare henvendelsen inden kortere tid efter sagens modtagelse, bar
give parten underretning om hvorpa sagen beror og sa vidt muligt oplysning om, hvornar
kommunen regner med, at besvarelse kan foreligge. Jeg henviser til afsnit 4.2.

Det fremgar af tilbagemeldingsgarantien, at det skal tilstrabes, at kommunen altid oplyser navnet
pa en konkret sagsbehandler eller navnene pa sagsbehandlerne i det team, der har ansvaret for
sagen.

Jeg forstar sammensatningen af ordet "tilstreebes” i forbindelse med kravet om “altid” sadan, at
oplysningerne ikke i alle tilfzlde skal foreligge, men omvendt at der ma legges en vis anstrengelse
i at opna, at oplysningerne gives i langt de fleste tilfzlde.

Jeg forstar derfor kravet saledes, at tilbagemelding ikke skal tilsidesattes eller afvente, at der
tildeles en sagsbehandler, hvor dette ikke er umiddelbart muligt. Omvendt ma det kreves, at
forvaltningerne indretter deres procedurer saledes, at tildeling af sagsbehandlere kan finde sted
umiddelbart efter modtagelsen af en henvendelse, sa der i langt de fleste tilfzlde gives oplysninger
om sagsbehandler eller navnene pa sagsbehandlerne i det ansvarlige team.

Der vil vere situationer, hvor en tilbagemelding ma modificeres i sit indhold — enten fordi
oplysningerne, der skal gives, endnu ikke er kendte for forvaltningen, eller fordi andre regler
eksempelvis om tavshedspligt begrenser de oplysninger, der kan gives. Dette medferer ikke, at
tilbagemelding kan undlades, men at tilbagemeldingen ma modificeres efter sit indhold eller
opfyldes i flere tempi. Eksempelvis i den under afsnit 4.3.2 navnte situation, hvor kommunen har
behov for en przcisering eller supplering af oplysninger fra parten. Giver partens tilbagevenden
anledning til, at den lovmassigt fastsatte sagsbehandlingstid eller den eller de behandlende
sagsbehandlere bliver kendt for forvaltningen, ma der gives en tilbagemelding herpa, selvom
forvaltningen i anledning af den forste henvendelse har kvitteret for modtagelsen af henvendelsen.

4.4 HVAD KRAVER TILBAGEMELDINGSGARANTIEN AF FORVALTNINGERNE
Det er som ovenfor konstateret de enkelte forvaltninger, der har ansvaret for at opfylde og
overholde tilbagemeldingsgarantien samtidig med, at tilbagemeldingsgarantien gaelder samlet for

hele kommunen.

Det er pa den baggrund afgerende, at hver enkelt forvaltning indretter sine procedurer og sin
sagsbehandling saledes, at kommunen som helhed kan leve op til tilbagemeldingsgarantien.
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Af tilbagemeldingsgarantiens ordlyd fremgar:
*  Forvaltningerne skal hver isaer udarbejde forslag til standardbrev til tilbagemeldingsgarantien

Standardbreve er for kommunen, der har en omfattende borgerkontakt, en arbejdsmassig
nedvendighed og i mange henseender sxrdeles hensigtsmassige.

Standardbreve forstar jeg i denne forbindelse som en skabelon, der indeholder de
standardiserede oplysninger, brevet skal indeholde hver gang, samt eventuelle valgmuligheder ved
oplysninger der som oftest skal indga, eller som i hvert fald af sagsbehandleren ber overvejes i
hvert enkelt tilfelde.

Forvaltningernes standardbreve skal som minimum indeholde de oplysninger, der fremgar af
tilbagemeldingsgarantiens indholdsmassige krav, jf. ovenfor afsnit 4.3.4.

Tilbagemeldingsgarantien indeholder ikke yderligere specifikke krav til, hvordan forvaltningerne
sikrer sig, at tilbagemeldingspligten opfyldes. Tilbagemeldingsgarantien indeholder dog som
konsekvens af dens indhold andre krav til, hvordan forvaltningerne indretter deres procedurer.

Tilbagemeldingsgarantien indeholder forst og fremmest en frist for tilbagemelding. For at sikre sig,
at en frist overholdes, kraeves, at det er kendt, hvornar fristen lgber fra og til.

Fristen lgber fra det tidspunkt, henvendelsen er modtaget i kommunen. Det er derfor vigtigt, at
modtagelsestidspunktet registreres, f. eks. ved datostempling.

Ydermere er det ngdvendigt, at forvaltningerne sikrer sig, at tilbagemeldingspligten opfyldes,
inden fristen udlgber.

Folketingets Ombudsmand har blandt andet i ombudsmandens beretning for 1974, s.193 og for
1993, s. 294 udtalt, at det falger af god forvaltningsskik, at der oprettes effektive journal- og
restancekontrolsystemer. Dette indebarer, at den modtagne post sa vidt muligt journaliseres
umiddelbart efter modtagelsen (samme dag eller dagen efter), og siledes inden de pagzldende
dokumenter gar til sagsekspedition.

Af Justitsministeriets vejledning til forvaltningsloven, pkt. 205 fremgar felgende:
Ombudsmanden har i nogle afggrelser ogsa peget pa, at myndighederne med henblik pa at
sikre, at sager ikke henligger i l&ngere tid, inden afgarelse treffes, og at sager ikke bliver
glemt og derfor ikke afgjort, bar oprette tilstreekkeligt EFFEKTIVE
ERINDRINGSSYSTEMER.”

Det er ogsa nedvendigt, at forvaltningerne etablerer procedurer, der sikrer hurtig videresendelse
af henvendelser, som skal behandles andre steder i kommunen. | modsat fald vil den ansvarlige
forvaltning ofte ikke kunne overholde tilbagemeldingsgarantiens tidsmassige frist.

Det er ikke et krav efter tilbagemeldingsgarantien, at forvaltningerne opretter generelle
retningslinjer, der implementerer, supplerer eller praciserer tilbagemeldingsgarantien.

Udarbejdelse af generelle retningslinjer, der implementerer og sikrer efterlevelse af
tilbagemeldingsgarantien i den enkelte forvaltning, ma dog anses for bade hensigtsmassige og
ressourcebesparende.

Hvor forvaltningerne udarbejder sadanne retningslinjer, er det samtidigt af stor vigtighed, at disse

er korrekte og ikke giver anledning til misforstaelser og fejlfortolkninger af garantien i dens
konkrete anvendelse.
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5. DEN GENERELLE UNDERSOGELSE

Grundlaget for denne del af undersggelsen er kommunens syv forvaltningers egne beskrivelser af,
hvordan forvaltningerne sikrer sig, at tilbagemeldingsgarantien efterleves og forvaltningernes
kopier af standardbreve og eventuelle generelle retningslinjer, som supplerer eller praeciserer
tilbagemeldingsgarantien.

Forvaltningernes svar gengives enkeltvis for henholdsvis sikring af tilbagemeldingsgarantiens
efterlevelse, generelle retningslinjer og standardbreve. Afslutningsvist falger min samlede
vurdering.

| det omfang, forvaltningernes besvarelser giver anledning til konkrete bemzrkninger, er disse
anfert umiddelbart i forleengelse af gengivelserne af forvaltningernes svar.

5.1 SIKRING AF TILBAGEMELDINGSGARANTIENS EFTERLEVELSE

Jeg bad ved brev af 15. februar 2007 kommunens syv forvaltninger om generelt at oplyse, hvordan
forvaltningerne sikrer sig, at tilbagemeldingsgarantien efter plan for ”Abenhed pa Riadhuset”
efterleves i forvaltningerne.

5.1.1 @konomiforvaltningen
@konomiforvaltningen oplyste ved brev af 29. marts 2007 fglgende om sikring af
tilbagemeldingsgarantiens efterlevelse:

”»

| forbindelse med lanceringen af planen 'Abenhed pa Radhuset’ udsendte
overborgmesteren vedlagte mail af 22. februar 2006 til alle medarbejderne i
@konomiforvaltningen. | mailen orienterer overborgmesteren om indholdet i forslaget om
'Abenhed pa Radhuset’ og ger i den forbindelse opmarksom pa, at dele af forslaget har
direkte konsekvenser for medarbejdernes daglige arbejde, ’f.eks. forslaget om en
tilbagemeldings garanti - den betyder, at enhver, der skriver til kommunen, skal have svar
inden for 10 dage, sa de ved, hvor deres sag star’.

@konomiforvaltningen har inden for sit omrade — bortset fra borgerservicecentrene ikke
mange myndighedsopgaver i relation til borgerne. Forvaltningen modtager derimod som
overborgmesterens forvaltning mange borgerhenvendelser. Der henvises i den forbindelse
til redegorelsen herom i vedlagte notat af |16. marts 2007 fra Overborgmesterens
Sekretariat. | notatet er tillige redegjort for, hvordan forvaltningen ved jevnlige
stikprgvekontroller i eDoc sikrer overholdelsen af tilbagemeldingsgarantien.

| borgerservicecentrene modtager borgerne svar med det samme. Hvis det ikke er muligt,
oversendes sagen til den pagzldende fagforvaltning, der herefter har ansvaret for
overholdelse af tilbagemeldingsgarantien. @konomiforvaltningens centre og sekretariater
er alle bekendte med tilbagemeldingsgarantien og har i vidt omfang udarbejdet
standardbreve som grundlag for god sagsbehandling i centrene og sekretariaterne,
herunder tillige for at opfylde tilbagemeldingsgarantien. Kvitteringsbrevene kan vare enten
en endelig besvarelse af henvendelsen eller en kvittering for modtagelsen med
underretning om, hvornar endelig svar pa henvendelsen kan forventes.
@konomiforvaltningen har derimod ikke centralt udarbejdet generelle retningslinier med
forslag til et standardbrev specielt vedrgrende tilbagemeldingsgarantien i planen for
'Abenhed pi Radhuset’. Baggrunden herfor er, at forvaltningen har fundet, at
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tilbagemeldingsgarantien bliver iagttaget pa grundlag af de allerede i forvaltningen
indarbejdede sagsbehandlingsprocedurer og standardkvitteringsbreve. Der arbejdes dog pa
en lgsning, hvor standardbesvarelserne ligger som skabeloner i eDoc.

”

Overborgmesterens sekretariat har ved brev af 16. marts 2007 blandt andet oplyst folgende om
sikring af tilbagemeldingsgarantiens overholdelse ved henvendelser til Overborgmesteren:

Afsenderne far ikke en kvittering straks ved modtagelsen. | tilfelde at overborgmesteren
er vaek i mere end 2 dage som folge af ferie eller tjenesterejse er det dog normal praksis at
afsendere af mails til overborgmesteren modtager et auto-svar ligesom afsendere af breve
modtager et tilsvarende kvitteringsbrev hvis det i relation til indholdet i brevet giver
mening.

Generelt modtages langt den overvejende del af henvendelserne til overborgmesteren i
form af mails. | ferste uge af januar (2-5. januar 2007) modtog overborgmesteren saledes
120 mails og 102 breve (hvoraf hoveddelen var jule- og nytarshilsner).

Overborgmesterens sekretariat handterer omkring 70-75 % af henvendelserne. | de
tilfelde hvor den indkomne henvendelse fordrer et svar far afsenderen som alt
overvejende hovedregel endeligt svar inden |0-dages fristen udlgber og i tilfeelde af at det
varer lengere modtager afsenderen normalt en kvittering hvoraf det fremgar, at deres
henvendelse er under behandling.

Der fores ikke systematisk statistik pa hvor mange af de henvendelser som
overborgmesterens sekretariat handterer, der overskrider svarfristen, men et lgst estimat
vil vaere under 5 % Det skal her bemarkes, at det ikke er alle henvendelser, der fordrer et
svar.

De sidste 25-30 % af henvendelserne fordeles til de enkelte enheder i
gkonomiforvaltningen til orientering, til videre foranstaltning eller med henblik pa
udarbejdelse af udkast til svar fra overborgmesteren.

Safremt sagsbehandleren vurderer, at sagsbehandlingen vil overskride |0-dages fristen er
det sagsbehandlerens ansvar at sikre at afsenderen modtager en kvittering hvoraf det
fremgar at sagen er under behandling og hvornar et endeligt svar vil kunne forventes. Der
fores ikke systematisk statistik over hvor mange tilfeelde de 10 dages tilbagemeldingsgaranti
overskrides, men overborgmesterens sekretariat foretager jaevnligt stikprevekontrol i
eDoc pa andelen af fordelte henvendelser hvor sagsbehandlingen ikke er pabegyndt inden
10 dage. Et estimat for overskridelsen af sagsbehandlingstiden pa henvendelser der er
fordelt til gkonomiforvaltningen ligger pa 10-20 %.

”

Jeg har ingen bemzrkninger til @konomiforvaltningens oplysninger om, at den forvaltning der skal besvare
henvendelsen ogsd har tilbagemeldingspligten ved oversendelser af henvendelser fra
borgerservicecentrene.

Jeg gdr samtidigt ud fra, at borgerservicecentrene oversender henvendelserne til den forvaltning, der skal
behandle og besvare henvendelsen i rette tid til, at denne forvaltning kan opfylde tilbagemeldingspligten.

Jeg henviser til bemaerkningerne herom i 4.3.3 og 4.4.
5.1.2 Kultur- og Fritidsforvaltningen

Kultur- og Fritidsforvaltningen oplyste ved brev af 28. marts 2007 folgende om sikring af
tilbagemeldingsgarantiens efterlevelse:
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”

I. Tilbagemeldingsgaranti. Overordnet.

Indledningsvis skal bemarkes, at der i flere af forvaltningens ’sgjler’ og kontorer i gennem
mange ar har vaeret en tilbagemeldingspraksis pa under 10 dage.

Sekretariatet har i overensstemmelse med plan for *Abenhed pa Radhuset’ udarbejdet
forslag til standardbrev. Brevet ligger pa forvaltningens intranet tillige med Retningslinjer
for god sagsbehandling, hvori tilbagemeldingsgarantien er navnt under pkt. 4.2.2.

(..

Tilbagemeldingsgarantien indgar tillige i stort omfang i de interne forretnings-
gangsbeskrivelser i de enkelte kontorer.

Sekretariatet afholder i Iobet af 2007 4 kurser i god sagsbehandling i samarbejde med
Borgerradgiveren. Her vil ogsa tilbagemeldingsgarantien blive fulgt op.

2. Tilbagemeldingsgaranti. Efterlevelse i forvaltningen

Tilbagemeldingsgarantien efterleves i praksis ved, at der — safremt svar ikke kan gives inden
for 10 arbejdsdage - stort set i hele forvaltningen senest 5 arbejdsdage efter henvendelsens
modtagelse afsendes et brev om, at henvendelsen er modtaget, hvornar den kan forventes

behandlet etc., jf. standardbrev.

Tilbagemeldingsfrister indgar i Balanced Scorecard (BSC) for Fritid & Idrazt, Kunst &
Kultur, Skatteopkravningen, Folkeregistret, og Taxinavnet.

Fristernes overholdelse bliver Igbende kontrolleret ved de kvartalsvise tilbagemeldinger pa
BSC.

Malingerne viser, at tilbagemeldingsgarantien efterleves.

| de sgjler — Kebenhavns Ejendomme og Bibliotekerne -, hvor tilbagemeldingsgarantien
ikke indgar i BSC, er det den generelle vurdering, at tilbagemeldingsgarantien fungerer.
3. Borgmesterhenvendelser 2007. Sagsbehandlingstid over 10 arbejdsdage
Det skal bemarkes, at der ifelge de interne regler for besvarelse af borgmesterpost skal
afsendes et svar inden 10 arbejdsdage. Der har derfor ikke hidtil vaeret afsendt
tilbagemeldingsbreve i disse sager.

Ved den seneste kontrolgennemgang har det dog vist sig, at fristen pa de 10 arbejdsdage
ind i mellem overskrides, dog oftest kun med fa dage, jf. i den forbindelse de 5 vedlagte

sager. Det er derfor besluttet, at der fremover udsendes kvitteringsbrev i
borgmestersagerne.

5.1.3 Bgrne- og Ungdomsforvaltningen

Jeg henviser til afsnit 5.2.3.
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5.1.4 Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Jeg henviser til afsnit. 5.2.4.

5.1.5 Socialforvaltningen
Socialforvaltningen har ved brev af 30. marts 2007 oplyst falgende om forvaltningens sikring af
efterlevelse af tilbagemeldingsgarantien:

Socialforvaltningen skal i den anledning oplyse folgende:

Borgerreprasentationen fastsatte ikke i sin beslutning den I. juni 2006 en specifik
ikrafttraedelsesdato for implementering af tilbagemeldingsgarantien. Beslutningen skulle
derfor umiddelbart ivaerkszttes i forvaltningerne med virkning fra selve beslutningen den
I juni 2006.

For at sikre en ensartet administration af tilbagemeldingsgarantien i Socialforvaltningens
socialcentre, handicapcentre, radgivningscentre og centrale kontorer har det vaeret
nedvendigt at udarbejde skriftlige retningslinier og standardkoncepter. Dette sammenholdt
med sommerferieperioden og en heringsrunde i centrene og de centrale kontorer
omkring udkast til retningslinier har betydet, at Socialforvaltningens implementering af
tilbagemeldingsgarantien ferst er tradt i kraft den |. september 2006.

Der henvises i gvrigt til Ad 2 nedenfor om retningslinierne og de udarbejdede
standardkoncepter.

Borgerreprasentationen har vedtaget implementering af tilbagemeldingsgarantien uden
okonomisk kompensation for etablering af eventuel IT-understottelse i forvaltningerne.

Der eksisterer ikke i Socialforvaltningen nogen IT-understgttelse, der kan styre en frist pa
10 arbejdsdage for skriftlige henvendelser, der modtages i Socialforvaltningen.

Implementering af tilbagemeldingsgarantien er derfor sket som en manuel Igsning uden IT-
understottelse omkring f.eks. udfyldelse af standardkoncepter og styring af tidsfrist for
afsendelse af tilbagemeldingsgarantien for det enkelte stykke post.

Socialforvaltningen gennemforer falgende manuelle kontrol og opfelgning pa implementering af
tilbagemeldingsgarantien:

Der er i perioden |8. september 2006 til |3. oktober 2006 gennemfart en manuel maling
af antal skriftlige henvendelser, hvor der er sendt en kvittering. Malingen er gennemfart i
socialcentrene, handicapcentrene, radgivningscentrene og de centrale kontorer. Malingen
har vist, at der arligt forventes sendt 36.000 tilbagemeldingsgarantier i Socialforvaltningen.

Herudover gennemfgres der manuelt en lgbende kontrol med overholdelse af
tilbagemeldingsgarantien, indtil den skennes at vere tilfredsstillende faset ind i
forvaltningen. Der males udover antal afsendte tilbagemeldingsgarantier ogsa pa
overholdelsesprocenten, som skal ligge pa mellem 80-90 pct. for at kunne anses for
tilfredsstillende faset ind i forvaltningen.

Der foretages i hver af manederne januar, marts og april maned 2007 maling pa 4 tilfeldigt
valgte socialcentre, 2 handicapcentre, 2 radgivningscentre og 2 centrale kontorer.

Der sker maling af den modtagne skriftlige post pa en bestemt dato i de pagzldende
maneder. Datoen udpeges med 8 dages varsel inden malingens ivaerksattelse af Kvalitets-
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og Tilsynskontoret i Socialforvaltningen. For den modtagne skriftlige post males der
folgende:
I. Om der er sendt en kvittering (henvendelsen besvares forst senere end 10
arbejdsdage fra modtagelsen)
2. Om henvendelsen er besvaret inden for 10 arbejdsdage fra modtagelsen af
henvendelsen (der skal ikke sendes en
kvittering)
3. Om henvendelsen er ikke omfattet af tilbagemeldingsgarantien (i retningslinjerne
er visse henvendelser undtaget).

Det er hensigten at erstatte den lgbende kontrol med en arlig maling af
tilbagemeldingsgarantien, der gennemfgres sammen med den arlige sagstidsmaling. Det
forventes at kunne ske fgrste gang i maj maned 2007.

Den manuelle kontrol og opfelgning ‘indgar desuden i det lokale ledelsestilsyn. |
ledelsestilsynet kontrolleres, at teamcheferne gennemfgrer den fastlagte kontrol og
opfalgning pa ordningen.

Nar der foreligger et samlet billede af de gennemfarte malinger for januar, marts, april og
maj maned 2007 vil det blive vurderet, om der er grundlag for at foretage yderligere
initiativer omkring tilbagemeldingsgarantien i Socialforvaltningen.

Administrationen af tilbagemeldingsgarantien fortsetter indtil videre som en manuel
lesning. Viser den kommende tid vanskeligheder med at fastholde en tilfredsstillende
implementering af tilbagemeldingsgarantien i forvaltningen, vil behovet for IT-
understgttelse blive vurderet igen.

””

Socialforvaltningen har | brev af 9. maj 2008 blandt andet tilfgjet falgende:

“Socialforvaltningen kan omkring maling af tilbagemeldingsgarantien oplyse, at forvaltningen
efterfelgende har truffet beslutning om at erstatte den arlige ‘manedlange’ maling af
tilbagemeldingsgarantien med to arlige malinger af hver | dags varighed, hvoraf den ene
maling gennemfores i |. halvar af kalenderaret og den anden maling gennemfores i 2. halvar
af kalenderaret. Det sker forste gang i |. halvar 2008.

Socialforvaltningen vil pa den made fortsat fastholde fokus pa overholdelse af
tilbagemeldingsgarantien i forvaltningen.”

For sa vidt angar ikrafttraedelsestidspunktet den |. september 2006 har Socialforvaltningen ved
brev af 9. maj 2008 bemarket folgende:

“Socialforvaltningen skal som arsag til dette gentage det tidligere naevnte i brev af 30. marts
2007, hvoraf det fremgar, at forvaltningen har fundet det ngdvendigt at udarbejde skriftlige
retningslinier og standardkoncepter for at sikre en ensartet administration af
tilbagemeldingsgarantien i Socialforvaltningens mange administrationsenheder. Dette
sammenholdt med sommerferieperioden og en hegringsrunde i centre og centrale kontorer
om retningslinierne har betydet, at implementering af tilbagemeldingsgarantien forst skete
fra den |. september 2006. Socialudvalget blev orienteret om dette pa udvalgsmgde den
22. november 2006.”

5.1.6 Teknik- og Miljgforvaltningen
Teknik- og Miljgforvaltningen har ved brev af 3. maj 2007 oplyst felgende om forvaltningens
sikring af efterlevelse af tilbagemeldingsgarantien:

”Indledningsvis vil jeg gerne bemarke, at undersggelsen har medfert en hel del
refleksioner i forvaltningen. Refleksioner, der forst og fremmest har givet anledning til
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interne overvejelser om procedurer og behovet for yderligere standardiseringer af svar.
Disse overvejelser vil Igbende blive taget op i kredsen af sekretariatschefer.

Ved en narlesning af garantien, sa betyder oplysningspligten faktisk, at alle tenkelige
svarfrister bar beskrives, og det vil for vores forvaltning vere ganske omfattende. Her bar
det overvejes, om ikke BR’s beslutning skulle folges op af et s®t mere pracise regler - evt.
udarbejdet i samrad med et projekt som Bedre Breve.

En anden mere generel refleksion gar pa ensket om at kunne oplyse en sagsbehandler til
borgeren. Her valger Teknik- og Miljgforvaltningen oftest at henvise til et team eller
omrade for at sikre en sa god service af borgerne som muligt.

| en reekke sammenhange vil det tillige heller ikke vare en fordel for borgeren, at sagen
alene vurderes af en sagsbehandler. Eksempelvis vil det, hvor der er tale om en fornyet
henvendelse til forvaltningen om en tidligere behandlet sag, indebaere en sterre (rets-)
sikkerhed for borgeren, hvis det er andre gjne, der vurderer sagen pa ny. Parkering
Kgbenhavn anvender konsekvent denne metodik for at sikre en sa god og objektiv
sagsbehandling som muligt.

Disse ovenstaende forhold er som sagt af mere generel karakter. | det fglgende skal
spergsmalet om, hvordan Teknik- og Miljeforvaltningen generelt efterlever
tilbagemeldingsgarantien blive oplyst.

Teknik- og Miljgforvaltningen er en forvaltning, der har en meget bred kommunikation,
som dakker en stor vifte af temaer - fra handhavelse af parkeringsregler over store
komplekse lokalplaner til administration af gravsteder-.

Forvaltningen har derfor afstemt sin kommunikation med omverdenen med udgangspunkt i
de forventninger, som borgerne eller brugerne af de enkelte centre indenfor forvaltningen
ma forventes at have.

Eksempelvis modtager Parkering Kebenhavn over 25.000 arlige henvendelser, mens
Center for Kirkegarde har relativt fa. Derfor er der ogsa stor forskel pa den made, som
henvendelserne bliver handteret pa.

Derfor har forvaltningen ikke udarbejdet generelle retningslinjer for hverken svarfrister
eller standardkvitteringer.

Svarfrister sattes i forhold til enten lovgivning (f.eks. sager om aktindsigt, hvor fristen er
10 dage) eller forventet sagsbehandlingstid. Som beskrevet ovenfor, er der stor forskel pa
forvaltningens opgaver, og derfor kan den forventede sagsbehandlingstid svinge ganske
meget. F.eks. md@ man forvente op til tre maneder pa en afggrelse fra Parkering
Kgbenhavn, hvorimod en henvendelse til borgmesteren skal besvares inden for tre uger.
Forvaltningen og dens enheder bestraber sig pa at overholde disse frister, og der er stor
opmarksomhed pa3, at tidsfrister overholdes.

| forbindelse med overgang til e-doc vil det blive muligt at falge sagen elektronisk, hvilket
ikke er muligt i det nuvaerende system. Nar e-doc bliver implementeret i hele
organisationen, vil forretningsgangene blive tilpasset dette.

”

Jeg forstdr Teknik- og Miljgforvaltningens oplysninger sddan, at forvaltningen, pa grund df forskelligheden
i de henvendelser forvaltningens enkelte centre modtager, ikke centralt har udarbejdet standardbreve.

Jeg gar pd den baggrund ud fra, at Teknik- og Miljeforvaltningen har sikret sig, at de enkelte centre har
oprettet standardbreve i overensstemmelse med tilbagemeldingsgarantien.

SIDE 32 UNDERS@GELSE AF TILBAGEMELDINGSGARANTIEN | KOBENHAVNS KOMMUNE




Jeg har noteret mig, at Teknik- og Miljgforvaltningen i forbindelse med overgang til e-Doc vil fé mulighed
for at folge sagen elektronisk, hvilket ikke er muligt i forvaltningens nuverende system, og at
forretningsgangene vil blive tilpasset dette, ndr e-Doc er implementeret i hele organisationen.

5.1.7 Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har ved brev af |3. april 2007 oplyst felgende om
forvaltningens sikring af efterlevelse af tilbagemeldingsgarantien:

”»

Borgerreprasentationen besluttede den |. juni 2006 at indfere en tilbagemeldingsgaranti
for alle skriftlige henvendelser.

Der er ikke i denne forbindelse oplyst neermere om ikrafttraedelse, hvorfor det
forudsettes, at tilbagemeldingsgarantien tradte i kraft den I. juni 2006.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen valgte dog inden udmelding af
tilbagemeldingsgarantien at udarbejde retningslinier, der nermere praciserer
tilbagemeldingsgarantien.

| forbindelse med Retningslinierne blev der tillige udarbejdet 4 standardbreve:

- Standardkoncept for skriftlig henvendelse om ansggning

- Standardkoncept for skriftlig henvendelse om klage

- Standardkoncept for andre skriftlige henvendelser

- Standardkoncept for skriftlig henvendelse om indsigt efter persondataloven

"Retningslinier om tilbagemeldingsgaranti i forbindelse med skriftlige henvendelser til
Beskftigelses- og Integrationsforvaltningen’ blev med de tilhgrende standardbreve
herefter udmeldt den 18. september 2006, og forvaltningen har generelt fra dette
tidspunkt vaere forpligtet til at efterleve de udmeldte retningslinier.

Sammen med Retningslinierne blev der ogsa udsendt en Miniguide til
Tilbagemeldingsgarantien’, der skulle vare med til at lette implementeringen hos de
enkelte medarbejdere.

| Basis 2 kurset ’Borgerens retsgarantier’, der afholdes som et 2-dags kursus hver anden
maned er gennemgang af tilbagemeldingsgarantien og de dertilhgrende retningslinier et fast
punkt.

Herudover er overholdelse af tilbagemeldingsgarantien tillige medtaget i
resultatkontrakterne med de lokale enheder.

Der vedlegges brev af 18. september 2006 til lokalforvaltningen om indferelse af
tilbagemeldingsgaranti, hvortil var vedlagt forvaltningens Retningslinier med tilhgrende
standardbreve. Samtidig udsendtes tillige den navnte miniguide til tilbagemeldingsgarantien.
For god ordens skyld bemarkes, at der er den 10. oktober 2006 er foretaget enkelte

mindre praciseringer i Retningslinierne, som Borgerradgiveren blev orienteret om ved
brev af samme dag.”

5.2 GENERELLE RETNINGSLINJER
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Jeg bad ved brev af |5. februar 2007 de syv forvaltninger om at modtage kopi af forvaltningernes
eventuelle retningslinjer, som supplerer eller preciserer tilbagemeldingsgarantien.

5.2.1 Gkonomiforvaltningen

@konomiforvaltningen har i brev af 29. marts 2007 oplyst, at forvaltningen ikke centralt har
udarbejdet generelle retningslinjer og forslag til standardbreve. @konomiforvaltningen oplyser, at
baggrunden herfor er, at forvaltningen har fundet, at tilbagemeldingsgarantien bliver iagttaget pa
grundlag af de i forvaltningen allerede indarbejdede sagsbehandlingsprocedurer og
standardkvitteringsbreve.

@konomiforvaltningen har ved brev af 28. marts 2007 sendt kopi af ”Procedure for eDoc i
forbindelse med handtering af besvarelsen af henvendelser til Overborgmesteren” og kopi af
notat om "OB-sager” om sagsgangen for henvendelser til Overborgmesteren.

Af notatet fremgar, at forvaltningens standardfrister for besvarelse af borgerbreve og almindelige
breve fra institutioner til Overborgmesteren er |0 hverdage.

Folgende fremgar blandt andet:

”

Vurderer sagsbehandleren, at et svarudkast ikke kan forelegges for OB, saledes at
svarfristen pa 10 dage kan overholdes, bar sagsbehandleren sgrge for et kvitteringssvar til
afsenderen med angivelse af, hvornar denne kan forvente et svar.

”

Jeg kan konstatere, at @konomiforvaltningen ikke i forvaltningens formulering har praciseret afsendelse
af kvitteringsbrev som en pligt i de tilfeelde, hvor sagsbehandlingstiden overstiger 10 hverdage, da den
nuvarende formulering kan give en forstdelse af, at der overlades sagsbehandleren et skon, sd afsendelse
af kvitteringsbrev i visse tilfelde kan undlades.

Jeg bemarker desuden, at det ville veere hensigtsmaessigt, hvis der i notatet var henvist til

tilbagemeldingsgarantien, sa sagsbehandleren kan blive gjort opmarksom pd de indholdsmaessige krav til
tilbagemeldingen.

5.2.2 Kultur- og Fritidsforvaltningen

Kultur- og Fritidsforvaltningen har ved brev af 28. marts 2007 sendt kopi af forvaltningens
”Retningslinjer for god sagsbehandling.”

5.2.3 Bgrne- og Ungdomsforvaltningen

Borne- og Ungdomsforvaltningen har ved brev af 7. maj 2007 oplyst om forvaltningens
retningslinjer for overholdelse af tilbagemeldingsgarantien.

Det modtagne materiale indeholder en procedure for behandling af henvendelser til Barne- og
Ungdomsforvaltningen pa Radhuset.

Borne- og Ungdomsforvaltningen har endvidere oplyst fglgende:

”For henvendelser, som modtages i de centrale kontorer og distrikterne i forvaltningen,
indferes tilsvarende procedurer, som sikrer overholdelsen af tilbagemeldingsgarantien”

Jeg har noteret mig, at forvaltningen vil indfare tilsvarende procedurer for henvendelser i de centrale
kontorer og distrikterne i forvaltningen.
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5.2.4 Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Jeg har ved brev af 23. april 2007 modtaget kopi af Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
”Sagsgang for BM borgerbreve”, der indeholder et diagram over sagsgangen.

Folgende fremgar af Sundheds- og Omsorgsforvaltningens brev af 23. april 2007:

“Borgerradgiveren har i brev af 15. februar 2007 bedt forvaltningen
oplyse, hvordan forvaltningen sikrer sig at tilbagemeldingsgarantien
efter plan for 'Abenhed pa Radhuset’ efterleves i forvaltningen.

Forvaltningen vedlegger her som svar kopier at forvaltningens standardbreve
til tilbagemeldingsgarantien og procedurebeskrivelsen for
behandling af henvendelser, der er omfattet af tilbagemeldingsgarantien.

”

Jeg ma legge til grund, at procedurebeskrivelsen er geldende for hele forvaltningen.

Jeg forstdr procedurebeskrivelsen sadan, at der efter modtagelse og indscanning af et brev, skal sendes
en kvittering i komplicerede sager.

Jeg gar ud fra, at formuleringen “modtagelse af brev” dakker over alle former for skriftlige henvendelser
til Sundheds- og Omsorgsforvaltningen.

Jeg kan konstatere, at Sundheds- og Omsorgsforvaltningen formulerer sagens svarhedsgrad som det
afgerende for, om der skal afsendes kvittering.

Jeg henviser til afsnit 4.3.2 og 4.3.3

Jeg kan konstatere, at diagrammet ikke indeholder oplysninger om de indholdsmaessige krav til
tilbagemeldingen.

Jeg henviser til afsnit 4.3.4.

5.2.5 Socialforvaltningen
Socialforvaltningen har ved brev af 30. marts 2007 sendt kopi af Retningslinjer om
tilbagemeldingsgarantien for skriftlige henvendelser til Socialforvaltningen.

Socialforvaltningens og Beskaftigelsesforvaltningens retningslinjer er i al vasentlighed enslydende.

Folgende fremgar blandt andet af retningslinjerne:

”3.6. Saerlige kategorier af skriftlige henvendelser

| en rekke tilfzlde modtager forvaltningen skriftlige henvendelser, der skal indga i en ny
eller allerede igangverende sag, men hvor afsenderen som fglge af henvendelsens karakter
enten ikke forventer nogen kvittering for sin henvendelse eller direkte ikke har ret til at fa
oplysning om henvendelsens videre forlgb. Det drejer sig f.eks. om:

- En skriftlig henvendelse fra en person, virksomhed, organisation eller lignende, der ikke
kan anses for at vere part i det forhold, som henvendelsen vedrerer.

Der tenkes her pd situationer, hvor der som falge af tavshedspligten iht.
forvaltningslovens § 27 eller anden lovgivning ikke ma gives tilbagemelding til den
pagzldende person, virksomhed, organisation eller lignende, da der er tale om fortrolige
oplysninger eller andre oplysninger, der er ngdvendige at hemmeligholde for at varetage
vaesentlige hensyn til offentlige eller private interesser, herunder om enkeltpersoners
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private, sociale og andre interne forhold, herunder gkonomiske forhold. | disse tilfelde
gzlder tilbagemeldingsgarantien ikke, og der ma derfor ikke sendes nogen
kvitteringsskrivelse.

Det kan f.eks. veere henvendelser fra beboere, der kommer med oplysninger om andre
beboeres forhold, herunder om beboerne og deres brug af boligen, stojgener m.v.”

Jeg kan konstatere, at Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen konkluderer, at
tilbagemeldingsgarantien generelt ikke galder, for henvendelse fra personer mv. der ikke kan anses for
parter i det forhold, som henvendelsen vedrorer.

Tilbagemeldingen ma i visse tilfelde modificeres i sit indhold pd grund af reglerne om tavshedspligt, men
dette ophzver efter min opfattelse ikke tilbagemeldingspligten, som forvaltningerne her synes at
konkludere.

Socialforvaltningen har ved brev af 9. maj 2008 bemzrket falgende hertil:

”Socialforvaltningen er helt enig i Borgerradgiverens betragtninger og vil derfor nu
omformulere pkt. 3.6. i forvaltningens retningslinier, sa misforstaelser omkring
raekkevidden af tilbagemeldingsgarantien herved undgas.”

Jeg kan konstatere, at Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har foretage en tilsvarende
@ndring i sine retningslinjer pa dette punkt.

Folgende fremgar videre, som afslutning pa afsnittet:

”Hvis den konkrete sag undtagelsesvis giver anledning til, at afsenderen (hvor denne ikke
er part i sagen) ber have en kvitteringsskrivelse, ma den alene indeholde en kvittering for
selve modtagelsen af henvendelsen, men intet om henvendelsens videre behandling eller
henvendelsens placering i team m.v., dvs. ikke indeholde oplysninger, der indirekte kan
rebe et eventuelt kendskab til borgeren i forvaltningen. Der ma saledes ikke bruges
standardkonceptet om ’andre skriftlige henvendelser’ i pkt. 5, men skal udferdiges en
individuel kvittering i den konkrete sag.”

Jeg henviser til mine bemarkninger under afsnit 4.3.2 og 4.3.4.

5.2.6 Teknik- og Miljgforvaltningen
Teknik- og Miljeforvaltningen har ved brev af 3. maj 2007 medsendt forretningsgange og
retningslinjer fra forvaltningens enkelte centre og sekretariater.

Center for Bydesign

Center for Bydesign har oplyst, at centret ikke har sarlige procedurer i relation til
tilbagemeldingsgarantien, men at centret har et journalsystem med en rekke funktioner, hvor der
sattes svarfrist pa i relation til den konkrete henvendelse. Af vedlagt kopi af oversigter over
sagstyper og svarfrister fremgar ni forskellige koder for svarfrister. For fire af de ni koder er
svarfristen oversat til kalenderdage. Det fremgar, at svarfristerne er henholdsvis 7, 7, 18 og 35
dage.

Jeg kan ikke pd baggrund af Center for Bydesigns oplysninger konstatere, om centret generelt sikrer sig
efterlevelse df tilbagemeldingsgarantien i de tilfalde, hvor centrets svar overstiger 10 arbejdsdage, men
jeg kan konstatere, at centret ikke har formuleret sarlige procedurer herfor, og at centret i hvert fald i to
tilfelde har generelle svarfrister der overstiger tilbagemeldingsgarantiens frist pd 10 arbejdsdage.

Jeg har i forbindelse med en kontrolsagning pa Kebenhavns Kommunes intranet den 22. februar
2008 fremfundet principper for tilbagemeldingsgarantien for Center for Bydesign.
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Jeg gdr ud fra, at principperne ikke var udarbejdet den 3. maj 2007 da Teknik- og Miljeforvaltningen
besvarede mit horingsbrev af 15. februar 2007.

Folgende fremgar af Center for Bydesigns principper:

Tilbagemeldingen gives efter flg. principper:

e Tilbagemeldingen skal gives pa 'nye’ sager. Korrespondence i forbindelse med sager, der
allerede er i gang, skal selvfolgelig ikke have tilbagemelding en gang til.

e Hyvis henvendelsen er modtaget pa e-mail, sender vi tilbagemeldingen pa e-mail.

e Hovis det vurderes, at sagen kan Igses inden 10 arbejdsdage, sender vi ikke en

tilbagemelding men blot svaret. Husk dog at veere opmaerksom, hvis de 10 dage alligevel
overskrides i sagsbehandlingen.

”

Jeg kan konstatere, at Center for Bydesign generelt undtager tilbagemelding i henvendelser igangvarende
sager.

Jeg henviser til afsnit 4.3.2.

Center for Kirkegarde

Jeg har fra Center for Kirkegdde modtaget en kopi af et kvitteringsbrev dateret den 30. august
2001.

Jeg henviser til afsnit 5.3.6.

Fellessekretariatet

Fellessekretariatet har fremsendt kopi af eksempler pa, hvordan sekretariatet svarer pa
henholdsvis breve og e-mails.

Folgende fremgar af Fallessekretariatets oplysninger:

Det er reelt kun pa skriftlige breve vi overholder garantien. Pa mailen angiver vi ikke,
hvem der behandler sagen. Kun at den er modtaget og at der er en svartid pa op til 30
dage. Pa brevene angiver vi normalt kun hvilket kontor der behandler sagen, samt
telefonnummeret til kontoret. Her kan forkontoret altid finde frem til, hver der aktuelt
behandler sagen.

Vi har ingen nedskrevne retningslinjer pa omradet. Det er vores journal der styrer, at der
sendes en bekraftelse til borgeren”.

Jeg kan konstatere, at Fallessekretariatet skelner mellem ’skriftlige breve” og e-mails.

Jeg kan konstatere, at Fallessekretariatet i begge tilfelde generelt ikke er opmaerksomme pa
tilbagemeldingsgarantiens indholdsmaessige krav.

Jeg henviser til mine bemzrkninger afsnit 4.3.4.

Jeg kan ikke afgere, om sekretariatets journal har mulighed for at styre, hvorvidt tilbagemelding afsendes
indenfor tilbagemeldingsgarantiens frist.
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Center for Byggeri

Jeg har fra Center for Byggeri modtaget notat af |15. marts 2007 om "Overborgmesterens
tilbagemeldingsgaranti — kvitteringsbreve” med en beskrivelse af de overordnede retningslinjer for
Center for Byggeri.

Heraf fremgar blandt andet folgende:

Der henstar herefter de byggesager, der ikke feerdigbehandles pa Byggemadet. Alle
sadanne henvendelser far et kvitteringsbrev, idet der dog skelnes mellem den ferste
henvendelse fra ansager (hovedsagen) og de efterfolgende delsager, hvor vi allerede er i
lebende kontakt med ansager. | disse tilfelde sendes alene et kvitteringsbrev til ansgger
for sa vidt angar modtagelsen af ansggningen/materiale, jf. bilag 2.

Kvitteringsbrevene for disse sager angiver saledes oplysninger om hvilken lovgivning, sagen
behandles efter samt en tidsfrist, efter hvilken vi vender tilbage til ansgger, safremt sagen
ikke er ferdigbehandlet. Derudover oplyses hovedtelefonnummer og abningstid, safremt
man @nsker yderligere oplysninger om sin sag, jf. bilag 3.

”

Jeg kan konstatere, at der ikke i de overordnede retningslinjer er angivet, hvorndr et kvitteringsbrev senest
skal sendes efter modtagelsen af en henvendelse.

Jeg kan konstatere, at Center for Byggeri generelt skelner mellem den forste henvendelse i en byggesag
og de efterfolgende henvendelser, hvor centret allerede er i lobende kontakt med ansegeren, som
afgerende faktor for, om der skal gives en tilbagemelding. Jeg kan ikke afgere om denne praksis er i
overensstemmelse med tilbagemeldingsgarantien, men jeg kan konstatere, at Center for Byggeri ikke
generelt synes at vaere opmaerksom pd, at henvendelser i igangvarende sager som udgangspunkt kan
vaere omfattet df tilbagemeldingspligten.

Jeg henviser til afsnit 4.3.2.

Jeg kan konstatere, at Center for Byggeri ikke generelt er opmarksom pd tilbagemeldingsgarantiens
indholdsmassige krav, for sd vidt angdr oplysninger om navn pa den eller de ansvarlige sagsbehandlere.

Jeg henviser til mine bemzrkninger afsnit 4.3.4.

Kommuneteknik Kgbenhavn

Jeg har fra Kommuneteknik Kebenhavn modtaget kopi af “Forretningsgang for Ekstern
Kommunikation — Behandling af henvendelser fra TMF eller borgmesteren og klager fra
borgerne”.

Jeg kan konstatere, at forretningsgangen i hvert fald gelder for henvendelser, hvor borgere klager over
arbejde udfert af KTK eller over medarbejderne. Jeg kan ikke ud fra det oplyste afgere hvilke andre
skriftlige henvendelser, Kommuneteknik Kebenhavn modtager, og om der i givet fald gaelder retningslinjer
for disse henvendelser.

Parkering Kgbenhavn
Jeg har fra Parkering Kebenhavn modtaget en beskrivelse af Parkering Kebenhavns generelle
retningslinjer, som supplerer eller przciserer tilbagemeldingsgarantien.

Jeg kan konstatere, at der ikke i de modtagne retningslinjer er angivet, hvorndr et kvitteringsbrev sendes
efter modtagelsen af en henvendelse. Jeg kan imidlertid konstatere, at Parkering Kebenhavn ugentligt
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treekker lister, der skal sikre, at alle henvendelser er besvaret. Jeg gar derfor ud fra, at kvitteringer sendes
inden for 10 arbejdsdage.

Radhussekretariatet
Jeg har fra Radhussekretariatet modtaget kopi af “Forretningsgang for besvarelse af
borgmesterhenvendelser”.

Vej og Park (Center for Trafik, Center for Anleg og Udbud, Center for Veje og Renhold, Center
for Park og Natur)

Jeg har fra Vej og Park modtaget kopi af ”Journalvejledning for Vej & Park”, Version | af juni
2000.

Det fremgar af journalvejledningen, at der automatisk afsendes en kvitteringsskrivelse, nar Vej &
Park modtager et brev.

Jeg kan ikke ud fra materialet afgere hvorndr og om, Vej & Park sender en tilbagemelding indenfor
fristen pa 10 arbejdsdage.

Jeg kan konstatere, at Vej & Park generelt ikke er opmarksom pd de indholdsmaessige krav til
tilbagemeldingen.

Center for Milig
Jeg har fra Center for Miljo modtaget en kopi af centrets ”Svarfrister — Tidsfrister for besvarelse

af forskellige typer af henvendelser fra borgere eller virksomheder”.

Jeg kan konstatere, at der ved centrets forskellige sagstyper enten er en generel svarfrist, der er kortere
end tilbagemeldingsgarantiens frist eller er angivet, hvorndr der senest skal afsendes en kvittering.

Jeg kan imidlertid konstatere, at der i to sagstyper er en generel svarfrist, der er lengere end fristen for
tilbagemeldingsgarantien, uden at der angives procedurer for afsendelse af kvittering.

Jeg kan konstatere, at Center for Miljo generelt ikke er opmaerksom pa de indholdsmaessige krav til
tilbagemeldingen.

5.2.7 Beskz=ftigelses- og Integrationsforvaltningen

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har ved brev af |3. april 2007 sendt kopi af

= Retningslinjer om tilbagemeldingsgaranti i forbindelse med skriftlige henvendelser til
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen

= Miniguide til "Tilbagemeldingsgarantien”

=  Brev af |18. september 2006 til alle lokale enheder og centrale kontorer om implementering
af tilbagemeldingsgarantien.

Jeg henviser til afsnit 5.2.5 om Socialforvaltningens og Beskaftigelsesforvaltningens retningslinjer.

5.3 STANDARDBREVE

Jeg bad ved brev af |5. februar 2007 de syv forvaltninger om at modtage kopi af forvaltningernes
standardbreve til tilbagemeldingsgarantien.

5.3.1 Gkonomiforvaltningen

@konomiforvaltningen har i brev af 29. marts 2007 oplyst, at forvaltningen ikke centralt har
udarbejdet standardbreve, men at forvaltningens centre og sekretariater alle er bekendte med
tilbagemeldingsgarantien og i vidt omfang har udarbejdet standardbreve.
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Jeg har ikke modtaget kopier af disse standardbreve, og jeg kan derfor ikke konstatere i hvilket omfang,
de er oprettet, eller om de er i overensstemmelse med tilbagemeldingsgarantien.

Jeg kan dog ud fra forvaltningens oplysninger konstatere, at ikke alle forvaltningens centre og
sekretariater har udarbejdet standardbreve.

Jeg finder det utilfredsstillende ikke at have modtaget kopier af standardbreve som ensket.

5.3.2 Kultur- og Fritidsforvaltningen
Jeg har fra Kultur- og Fritidsforvaltningen modtaget kopi af standardbrev til tilbagemelding.

Jeg kan konstatere, at standardbrevet ikke indeholder oplysninger om lovmazssig fastsat
sagsbehandlingstid. Jeg gdr ud fra, at sddanne oplysninger indfojes, hvor dette er relevant.

5.3.3 Bgrne- og Ungdomsforvaltningen
leg har fra Borne- og Ungdomsforvaltningen modtaget et standardbrev for henvendelser til
Barne- og Ungdomsforvaltningen pa Radhuset.

Standardbrevet indeholder ikke oplysninger om lovmaessig fastsat sagsbehandlingstid. Jeg gdr ud fra, at
dette tilfajes, ndr det er relevant.

Jeg har noteret mig, at forvaltningen vil indfere tilsvarende procedurer for henvendelser i de centrale
kontorer og distrikterne i forvaltningen.

5.3.4 Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Jeg har fra Sundheds- og Omsorgsforvaltningen modtaget kopi af et standardbrev til
kvitteringsbrev for henvendelser til Sundheds- og Omsorgsborgmesteren og et standardbrev med
underretning fra Sundheds- og Omsorgsborgmesteren om videresendelse af henvendelser til en
anden forvaltning.

Jeg ma legge til grund, at der ikke i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen er udarbejdet standardbreve for
andre henvendelser end til Sundheds- og Omsorgsborgmesteren.

Jeg finder dette utilstreekkeligt, henset til Sundheds- og Omsorgsforvaltningens varetagelse af store
borgerrelaterede forvaltningsomrader. Jeg gdr ud fra, at forvaltningens standardbrev vil blive taget i
anvendelse inden for forvaltningens gvrige omrdder.

Jeg kan konstatere, at standardbrevet ikke indeholder oplysninger om lovmassig fastsat
sagsbehandlingstid. Jeg gdr ud fra, at sddanne oplysninger indfajes, hvor dette er relevant.

5.3.5 Socialforvaltningen
Jeg har fra Socialforvaltningen modtaget kopi af fire standardbreve inddelt efter sagstyper:
- kvittering for modtagelse af ansggning
- kvittering for modtagelse af klage
- kvittering for modtagelse af henvendelse
- kvittering for anmodning om indsigt efter persondataloven.

5.3.6 Teknik- og Miljgforvaltningen
Teknik- og Miljgforvaltningen har ved brev af 3. maj 2007 medsendt standardbreve fra
forvaltningens enkelte centre og sekretariater.

Center for Bydesign
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Center for Bydesign har oplyst, at centret ikke har szrlige standardbreve eller standardmails i
relation til tilbagemeldingsgarantien.

Jeg har i forbindelse med en kontrolsggning pa Kgbenhavns Kommunes intranet den 22. februar
2008 fremfundet tre standardskabeloner for tilbagemeldingsgarantien for Center for Bydesign.

Jeg gdr ud fra, at standardskabelonerne ikke var udarbejdet den 3. maj 2007, da Teknik- og
Miljeforvaltningen besvarede mit heringsbrev af 15. februar 2007.

Jeg kan konstatere, at standardbrevene ikke indeholder oplysninger om lovmazessig fastsat
sagsbehandlingstid. Jeg gdr ud fra, at sddanne oplysninger indfojes, hvor dette er relevant.

Center for Kirkegirde
Jeg har fra Center for Kirkegade modtaget en kopi af et kvitteringsbrev dateret den 30. august
2001.

Jeg gdr ud fra, at kvitteringsbrevet er udtryk for en standardskabelon.

Jeg har ikke mulighed for at se, om der i kvitteringsbrevet har veret mulighed for at tilfaje oplysninger om
lovmaessigt fastsatte sagsbehandlingsfrister i dets uudfyldte tilstand. Jeg gdr ud fra, at dette er tilfaldet.

Fallessekretariatet
Fellessekretariatet har fremsendt kopi af eksempler pa hvordan sekretariatet svarer pa
henholdsvis breve og e-mails.

Jeg gar ud fra, at kvitteringsbrevet er udtryk for en standardskabelon.

Jeg har ikke mulighed for at se, om det i kvitteringsbrevet er muligt at tilfaje oplysninger om lovmaessigt
fastsatte sagsbehandlingsfrister eller oplysninger om navnet pa en sagsbehandler eller navnene pd
sagsbehandlerne i det team, der behandler sagen, i dets uudfyldte tilstand. Jeg gdr ud fra, at dette er
tilfeeldet.

Center for Byggeri
Jeg har fra Center for Byggeri modtaget kopi af fire standardbreve inddelt efter kategorier:
- kvittering for ansggning om tilladelser, hvor der mangler dokumentation
- kvittering for henvendelse vedrgrende ejendom
- kvittering for ansggninger
- underretning om forlanget sagsbehandlingstid.

For sa vidt angdr de to standardbreve for henvendelser vedrerende ejendom og ansegninger om
tilladelser, indeholder de begge oplysninger om kontaktmulighed til sagsbehandleren, men jeg har ikke
mulighed for at se, om det i brevet er muligt at indsatte navn eller navne pa sagsbehandler. Jeg gar ud
fra, at dette er muligt.

Begge disse standardbreve indeholder endvidere en mulighed for angivelse af, hvilken lovgivning
henvendelsen behandles efter, men der ses ikke generelt mulighed for at indsatte oplysninger om
lovmazessig fastsat sagsbehandlingstid. Jeg gar ud fra, at dette er muligt.

Kommuneteknik Kgbenhavn
Jeg har ikke modtaget kopi af standardbrev fra Kommuneteknik Kgbenhavn.

Jeg gdr ud fra, at Kommuneteknik Kebenhavn ikke har oprettet standardbrev til tilbagemeldingsgarantien.

Parkering Kgbenhavn
Jeg har fra Parkering Kgbenhavn modtaget kopi af tre standardbreve.
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Standardbrevene indeholder ikke oplysninger om lovmassigt fastsatte sagsbehandlingsfrister.
Jeg gdr ud fra, at sadanne oplysninger indfajes, hvor det er relevant.

Standardbrevene indeholder ikke oplysninger om navnet pd sagsbehandleren eller navnene pd
sagsbehandlerne i det team, der behandler sagen. Jeg gdr ud fra, at sddanne oplysninger indfejes, hvor

det er muligt at oplyse herom.

Rédhussekretariatet
Jeg har fra Radhussekretariatet modtaget kopi af to automatiske kvitteringsmails.

Kvitteringerne indeholder ikke oplysninger om navnet pa sagsbehandleren.
Jeg gdr ud fra, at sddanne oplysninger indfajes, hvor det er muligt at oplyse herom.
Kvitteringerne indeholder falgende om lovmassigt fastsatte sagsbehandlingsfrister:

”Hvis der er sarlige regler for svarfrister (for eksempel begaring om aktindsigt) vil disse
naturligvis blive overholdt.”

Jeg kan konstatere, at kvitteringen ikke angiver om og i givet fald hvilken lovmaessig fastsat
sagsbehandlingstid, der finder anvendelse i den konkrete henvendelse.

Jeg gar ud fra, at Radhussekretariatet benytter de samme formuleringer ved andre skriftlige henvendelser.
Vej og Park (Center for Trafik, Center for Anleeg og Udbud, Center for Veje og Renhold, Center

for Park og Natur)
Jeg har ikke modtaget kopi af standardbrev fra Vej & Park.

Jeg gar derfor ud fra, at Vej og Park ikke har oprettet standardbreve.

Center for Miljg
Jeg har fra Center for Miljg modtaget fire kopier af eksempler pa kvitteringsskrivelser.

Jeg gdr ud fra, at kvitteringsbrevene er udtryk for en standardskabelon.

Jeg har ikke mulighed for at se, om det i kvitteringsbrevene er muligt at tilfaje oplysninger om lovmassigt
fastsatte sagsbehandlingsfrister eller oplysninger om navnet pd en sagsbehandler eller navnene pa
sagsbehandlerne i det team, der behandler sagen, i deres uudfyldte tilstand.

Jeg gdr ud fra, at dette er muligt.

5.3.7 Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen
Jeg har fra Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen modtaget kopi af fire standardbreve
inddelt efter sagstyper:

- kvittering for modtagelse af ansggning

- kvittering for modtagelse af klage

- kvittering for modtagelse af henvendelse

- kvittering for anmodning om indsigt efter persondataloven.

5.4 GENEREL OPSUMMERING OG BORGERRADGIVERENS BEMARKNINGER

Jeg har fra de fleste forvaltninger modtaget generelle retningslinjer eller procedurebeskrivelser.
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@konomiforvaltningen og Teknik- og Miljeforvaltningen har oplyst, at forvaltningerne ikke centralt har
udarbejdet retningslinjer, der implementerer tilbagemeldingsgarantien. Fra Teknik- og Miljsforvaltningen
har jeg dog modtaget procedurebeskrivelser fra flere af forvaltningens centre.

Kultur- og Fritidsforvaltningen har indarbejdet tilbagemeldingsgarantien i forvaltningens generelle
sagsbehandlingsretningslinjer, mens Berne- og Ungdomsforvaltningen i forvaltningens procedure for
behandling af henvendelser har tilfajet tilbagemeldingsgarantiens tekst.

Socialforvaltningen og Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen er de to eneste forvaltninger, der ses at
have fortaget en starre samlet indsats for at implementere tilbagemeldingsgarantien, hvortil der er
oprettet sxrlige retningslinjer, der direkte adresserer tilbagemeldingsgarantien.

De avrige procedurer, jeg har modtaget, indeholder forst og fremmest en beskrivelse af hvorndr og
hvordan, der skal afsendes kvitteringsbreve, uden at indeholde en pracisering og henvisning til de
indholdsmaessige krav til tilbagemeldingen eller de udlesende faktorer, der bevirker, at der skal gives en
tilbagemelding efter garantien. Flere af de procedurer, jeg har modtaget, ses endvidere at vere
udarbejdet, for tilbagemeldingsgarantien blev vedtaget.

Som naevnt under dafsnit 4.4 er det ikke et krav efter tilbagemeldingsgarantien, at forvaltningerne
udarbejder generelle retningslinjer, der implementerer garantien. Jeg er dog af den opfattelse, at
udarbejdelse og implementering af generelle retningslinjer generelt md antages at kunne vere med til at
hgjne overholdelsesgraden.

Jeg er derfor af den opfattelse, at Socialforvaltningen og Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen med
deres retningslinjer, hvor tilbagemeldingsgarantien er suppleret og preaciseret srligt i forhold til disse
forvaltningers sagstyper, har skabt et grundlag, der kan vere med til at hajne graden af overholdelse
bade centralt og decentralt i forvaltningerne.

Jeg har i flere tilfelde konstateret, at procedurebeskrivelserne enten er ufuldstendige eller i direkte
modstrid med tilbagemeldingsgarantiens ordlyd, hvilket efter min opfattelse kan virke begreensende i
forhold til implementeringen af garantien. Ofte vil de sagsbehandlende medarbejdere forst og fremmest
anvende forvaltningens egne retningslinjer og procedurebeskrivelser som deres foretrukne arbejdsvaerktaj i
sagsbehandlingen. Jeg er derfor af den opfattelse, at udarbejdelse af egne retningslinjer for anvendelsen
af tilbagemeldingsgarantien er en hensigtsmassig mdade at udbrede garantien i forvaltningerne og dermed
ogsd hajne overholdelsesgraden.

Socialforvaltningen har ved brev af 30. marts 2007 oplyst, at forvaltningens implementering af
tilbagemeldingsgarantien trddte i kraft den I. september 2006. Jeg henviser til Socialforvaltningens
forklaring herpd som er gengivet under pkt. 5.1.5. Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har ved
brev af 13. april 2007 oplyst, at forvaltningen fra den |8. september 2006 var forpligtet til at efterleve
forvaltningens retningslinjer.

Jeg har ikke fra andre forvaltninger modtaget oplysninger om, hvorndr forvaltningerne har implementeret
garantien.

Jeg kan ikke ud fra Socialforvaltningen og Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens oplysninger afgore,
i hvilket omfang forvaltningerne pd anden made har sikret sig efterlevelse af tilbagemeldingsgarantien
allerede fra dens ikrafttreeden den 1. juni 2006. Jeg ma dog ga ud fra, at tilbagemeldingsgarantien ikke
generelt er blevet overholdt i tidsrummet mellem . juni 2006 og september 2006, hvilket jeg finder
beklageligt.

Udarbejdelse af standardbreve er et krav efter tilbagemeldingsgarantiens ordlyd, jf. afsnit 4.4. Der er
derimod ikke fastsat krav om, hvordan forvaltningerne skal oprette standardbreve og udbrede disse i
forvaltningerne. Det er derfor op til forvaltningerne, om forvaltningen veelger at oprette et generelt
standardbrev, der udbredes i hele forvaltningen, eller om forvaltningerne henlegger oprettelsen til
forvaltningens enheder, der sdledes kan tilpasse standardbrevene til enhedernes sagstyper.
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Jeg har i en rekke tilfelde madtte konkludere, at der ikke er udarbejdet standardbreve, hvilket jeg finder
beklageligt.

Som naevnt ovenfor afsnit 4.4. ber standardbreve indeholde de standardiserede oplysninger, som brevet
skal indeholde hver gang samt eventuelle valgmuligheder ved oplysninger, der som oftest skal indgd, eller
som i hvert fald af sagsbehandleren bar overvejes i hvert tilfalde.

De fleste af de standardbreve, jeg har modtaget, fremstdr reelt som skabeloner til kvittering for
modtagelse af henvendelser uden at tage hajde for garantiens indholdsmassige krav. Dette er beklageligt.

Da de fleste forvaltninger netop har oprettet standardbreve for kvitteringer for modtagelse af

henvendelser, vil det efter min opfattelse i langt de fleste tilfalde vare muligt og hensigtsmaessigt, at
implementere tilbagemeldingsgarantiens indholdsmaessige standardoplysninger heri.
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6. UNDERSOGELSENS KONKRETE DEL

Jeg bad ved brev af |5. februar 2007 de syv forvaltninger om at fremsende kopi af alle sagsakter
fra sagerne vedrerende de fem forst indkomne henvendelser til borgmesteren i 2007, hvor selve
sagsbehandlingstiden oversteg 10 arbejdsdage.

Grundlaget for denne del af undersggelsen og dermed de nedenstaende konklusioner er de i alt
35 sager, jeg har modtaget fra de syv forvaltninger. Sagerne omfatter 52 henvendelser.

For hver forvaltning nummereres sagerne |-5.

6.1 SKONOMIFORVALTNINGEN

De fem sager bestar af i alt |2 henvendelser, der fordeler sig saledes:
Sag nr. |: 2 henvendelser
Sag nr. 2: 4 henvendelser
Sag nr. 3: 2 henvendelser
Sag nr. 4: 2 henvendelser
Sag nr. 5: 2 henvendelser

Sag nr.|
| sag nr. | blev begge henvendelser besvaret inden for |10 arbejdsdage efter modtagelsen og var
dermed ikke omfattet af tilbagemeldingspligten.

Sag nr. 2
| sag nr. 2 indgik fire henvendelser.

Sagen vedrerte korrespondance i forbindelse med, at Overborgmesteren skulle vie parterne i
sagen. Korrespondancen omhandlede praktiske spargsmal omkring vielsen, og de tre forste
henvendelser blev alle besvaret indenfor |0 arbejdsdage efter modtagelsen og var derfor ikke

omfattet af tilbagemeldingsgarantien.

Den fierde henvendelse fra parterne til Overborgmesteren var en besvarelse af en opfordring fra
Overborgmesterens Sekretariat til at skrive et oplaeg til Overborgmesterens tale.

Den fierde henvendelse blev ikke besvaret skriftligt, hvilket jeg ikke har nogen bemzrkninger til,
da jeg ikke finder det ville veere meningsfyldt skriftligt at besvare henvendelsen, da borgerne ikke
kunne forvente et svar.

Jeg henviser til mine bemarkninger i afsnit 4.3.2.

De fire henvendelser i sag nr. 2 var derfor ikke omfattet af tilbagemeldingspligten.

Sagnr. 3
Den fgrste henvendelse blev modtaget den 2. januar 2007.

Henvendelsen omhandlede et gnske om flere afgange pa to busruter, og denne blev besvaret den
22. januar 2007.

Den anden henvendelse blev modtaget den 3. januar 200. Henvendelsen fremstod som en klage,
men med et upracist indhold.

Jeg har ikke modtaget andre akter i sagen. Da jeg forudsaetter, at jeg har modtaget alle akter i
sagen, ma jeg legge til grund, at henvendelsen ikke blev besvaret.
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Jeg mener, at henvendelsen burde vare blevet besvaret, i hvert fald med en henvendelse til
borgeren om en precisering af klagen.

Begge henvendelser i sag nr. 3 var omfattet af tilbagemeldingspligten.

Der blev ikke sendt tilbagemelding efter tilbagemeldingsgarantien i de to henvendelser.

Sag nr. 4

| sag nr. 4 blev den forste henvendelse modtaget den 2. januar 2007, og henvendelsen blev
genfremsendt den |2. januar 2007.

Sagen indeholder et udkast af 16. januar 2007 til Overborgmesterens svar til parten. Da sagen
kun indeholder et udkast til svar, kan jeg ikke umiddelbart konstatere, om og i givet fald hvornar
henvendelsen blev besvaret.

Jeg kan konstatere, at der i to andre sager (sag nr. 3 og sag nr. 1) ligeledes foreligger udkast til
Overborgmesteren. | disse sager fremgar det derimod positivt, at svaret blev afsendt i

overensstemmelse med udkastet.

Da sag nr. 4 ikke, som de to andre sager, indeholder noget, der peger hen imod, at svaret blev
afsendt i overensstemmelse med udkastet, lzegger jeg til grund, at dette ikke er sket.

Jeg gar derfor ud fra, at de to enslydende henvendelser i sag nr. 4 i hvert fald ikke blev besvaret
indenfor 10 arbejdsdage.

De to henvendelser var derfor omfattet af tilbagemeldingspligten.
Der blev ikke sendt tilbagemelding efter tilbagemeldingsgarantien i de to henvendelser.

Sagnr. 5
| sag nr. 5 var den forste henvendelse dateret den 3. november 2006.

Henvendelsen er ikke stemplet med en modtagelsesdato. Jeg legger derfor til grund, at
henvendelsen blev modtaget den 6. november 2006, som var den forste efterfalgende hverdag.

Jeg henviser til mine bemarkninger afsnit 4.3.3

Den anden henvendelse blev modtaget den 3. januar 2007 og indeholdt en rykker for svar pa den
forste henvendelse af 6. november 2006.

De to henvendelser blev besvaret ved brev af |7. januar 2007. Den anden henvendelse blev
saledes besvaret inden udlgbet af fristen pa |10 arbejdsdage og var derfor ikke omfattet af
tilbagemeldingspligten.

Den forste henvendelse var derimod omfattet af tilbagemeldingspligten.

Der blev ikke sendt tilbagemelding i overensstemmelse med tilbagemeldingsgarantien.

6.1.2 Sammenfatning
Fem ud af 12 henvendelser var omfattet af tilbagemeldingspligten.

| de fem henvendelser blev der ikke i nogen af tilfeldene sendt en tilbagemelding efter
tilbagemeldingsgarantien.

Jeg finder dette beklageligt.
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Da der ikke blev sendt en tilbagemelding til afsenderen i nogen af sagerne, kan jeg ikke undersage, om
@konomiforvaltningens tilbagemeldinger indholdsmassigt er i overensstemmelse med
tilbagemeldingsgarantien.

6.2 KULTUR- OG FRITIDSFORVALTNINGEN
| de fem sager indgar fem henvendelser. Der indgar én henvendelse i hver sag.

Sagnr. 1-3 0og 5
De fire henvendelser blev modtaget henholdsvis den 9., 16. og 18. januar samt den 2. februar
2007.

De fire henvendelser blev besvaret den 29. januar, den 2. februar, den 2. februar og den 20.
februar 2007.

De fire henvendelser i sag nr. |-3 og 5 blev ikke besvaret indenfor 10 arbejdsdage efter
modtagelsen.

De fire henvendelser var derfor omfattet af tilbagemeldingspligten.

| de fire henvendelser i sag nr. -3 og 5 blev der ikke i nogen af henvendelserne sendt en
tilbagemelding, inden henvendelsen blev besvaret.

Sagnr. 4
Henvendelsen blev modtaget den 23. januar 2007 og blev besvaret den 2. februar 2007.

Henvendelsen var derfor ikke omfattet af tilbagemeldingspligten, da den blev besvaret mindre end
|0 arbejdsdage efter modtagelsen af henvendelsen.

6.2.1 Sammenfatning
Fire ud af de fem henvendelser var omfattet af tilbagemeldingspligten.

| de fire henvendelser blev der ikke i nogen af henvendelserne sendt en tilbagemelding efter
tilbagemeldingsgarantien.

Jeg finder dette beklageligt.

Da der ikke blev sendt en tilbagemelding til afsenderen i nogen af sagerne, kan jeg ikke undersoge, om
Kultur- og Fritidsforvaltningens tilbagemeldinger indholdsmaessigt er i overensstemmelse med
tilbagemeldingsgarantien.

6.3 BORNE- OG UNGDOMSFORVALTNINGEN

| de fem sager indgar 7 henvendelser der fordeles saledes:
Sag nr. I: | henvendelse

Sag nr. 2: 2 henvendelser

Sag nr. 3: 2 henvendelser

Sag nr. 4: | henvendelse

Sag nr. 5: | henvendelse

Sag nr. |

Henvendelsen blev modtaget den 22. december 2006, hvor en part rykkede for svar pa en e-mail
af 16. november 2006. Mailen af 16. november 2006 blev genfremsendt den 22. december 2006.
Henvendelsen blev besvaret ved brev af 19. januar 2007.
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Henvendelsen var omfattet af tilbagemeldingspligten. Der blev ikke sendt en tilbagemelding inden
for fristen pa 10 arbejdsdage.

Sag nr. 2

Der blev i sagen modtaget en henvendelse af 19. november 2006 i Kultur- og Fritidsforvaltningen.
Henvendelsen videresendtes til Borne- og Ungdomsforvaltningen den 21. december 2006. Dette
blev meddelt parten ved brev af 19. december 2006.

Henvendelsen blev besvaret ved brev af 19. januar 2007.

Parten henvendte sig igen den |3. februar 2007 (anden henvendelse). Denne henvendelse blev
besvaret ved brev af 27. februar 2007. Den anden henvendelse var ikke omfattet af
tilbagemeldingsgarantien, da henvendelsen blev besvaret inden for |0 arbejdsdage efter
modtagelsen.

Den forste henvendelse var omfattet af tilbagemeldingspligten, men Barne- og
Ungdomsforvaltningen sendte ikke en tilbagemelding i overensstemmelse med garantien.

Jeg kan samtidigt konstatere, at Barne- og Ungdomsforvaltningen ikke havde mulighed for at
sende tilbagemelding inden for fristen, da forvaltningen ferst modtog henvendelsen efter fristens
udlgb.

Borne- og Ungdomsforvaltningen undlod dog helt at sende en tilbagemelding efter modtagelsen af
henvendelsen.

Sagnr. 3
Henvendelse i sag nr. 3 blev modtaget den 26. december 2006. Der blev sendt en tilbagemelding
den 4. januar 2007.

Den anden henvendelse i sag nr. 3 blev modtaget den 21. januar 2007 og var en rykker for svar
pa henvendelsen af 27. december 2006.

Henvendelserne blev besvaret den 23. januar 2007.
Den anden henvendelse var dermed ikke omfattet af tilbagemeldingspligten.

Sagnr. 4
| sag nr. 4 blev modtaget en henvendelse af 8. januar 2007.

Henvendelsen er ikke stemplet med en modtagelsesdato. Barne- og Ungdomsforvaltningen har i
heringssvar af 17. april 2008 oplyst, at henvendelsen blev modtaget pr. e-mail og at disse ikke
stemples med modtagelsesdato.

Jeg kan ikke ud fra sagens akter konstatere, at henvendelsen blev modtaget pr. e-mail, men jeg
lzegger dette til grund pa baggrund af Barne- og Ungdomsforvaltningens oplysninger i hgringssvar

af 17. april 2008. Henvendelsen blev derfor modtaget den 8. januar 2007.

Af Borne- og Ungdomsforvaltningens brev af 7. maj 2007, som jeg modtog den 24. august 2007,
fremgar af oversigten over de medsendte sager, at henvendelsen ikke er besvaret.

Borne- og Ungdomsforvaltningen har i horingssvar af 17. april 2008 oplyst folgende:
”’| BUFs edoc system er ikke registreret en besvarelse — dette ber der std (det udelukker

dog ikke helt at der er et svar). Der er bestilt et svar i fagkontoret, men det kan vare
vurderet her, at henvendelsen ikke kravede et svar.”
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| sagens akter findes en besvarelse af |3. februar 2007. Jeg ma pa baggrund af Bgrne- og
Ungdomsforvaltningens oplysninger i brev af 7. maj 2007 legge til grund, at dokumentet er et
udkast til besvarelse, og at henvendelsen i hvert fald ikke var besvaret den 7. maj 2007.

Henvendelsen af 9. januar 2007 var omfattet af tilbagemeldingspligten. Barne- og
Ungdomsforvaltningen har ikke sendt en tilbagemelding i overensstemmelse med garantien.

Sagnr.5
Henvendelse i sag nr. 5 blev modtaget den 9. januar 2007.

Henvendelsen var ikke besvaret den 7. maj 2007 ved Borne- og Ungdomsforvaltningens svar til
mig.

Henvendelsen var omfattet af tilbagemeldingspligten. Berne- og Ungdomsforvaltningen har ikke

sendt ikke en tilbagemelding i overensstemmelse med garantien.

6.3.1 Sammenfatning

| de fem sager jeg har modtaget fra Bgrne- og Ungdomsforvaltningen indgar syv henvendelser. To
af de syv henvendelser var ikke omfattet af tilbagemeldingsgarantien, da de var besvaret efter
deres indhold inden for |0 arbejdsdage efter modtagelsen.

Af de fem henvendelser, der var omfattet af garantien, blev der ikke sendt tilbagemelding i fire
henvendelser.

| den ene ud af de fire henvendelser modtog Berne- og Ungdomsforvaltningen farst henvendelsen
senere end 10 arbejdsdage efter modtagelsen i kommunen. Barne- og Ungdomsforvaltningen

undlod herefter at sende en tilbagemelding i tre uger.

Jeg finder dette beklageligt.

6.4 SUNDHEDS- OG OMSORGSFORVALTNINGEN

| de fem sager indgar fem henvendelser. Der indgar én henvendelse i hver sag.

Sagnr. 1,3 og5

Henvendelserne i disse tre sager blev besvaret senere end |10 arbejdsdage efter modtagelsen af
henvendelsen.

| de tre henvendelser blev der sendt en tilbagemelding inden for garantiens tidsfrist.

Sagnr.2 og 4

Henvendelserne i disse sager blev modtaget henholdsvis den 5. og den 15. januar 2007. Begge

henvendelser blev besvaret ved brev af 31. januar 2007.

Henvendelserne var begge omfattet af tilbagemeldingspligten. Der blev ikke sendt en
tilbagemelding inden henvendelserne blev besvaret den 31. januar 2007.

6.4.1 Sammenfatning
| to ud af fem henvendelser blev der ikke sendt en tilbagemelding i overensstemmelse med
tilbagemeldingsgarantien.

Jeg finder dette beklageligt.
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6.5 SOCIALFORVALTNINGEN

De fem sager bestar af i alt otte henvendelser, der fordeler sig saledes:
Sag nr. |: 2 henvendelser

Sag nr. 2: | henvendelse

Sag nr. 3: 2 henvendelser

Sag nr. 4: | henvendelse

Sag nr. 5: 2 henvendelser

Sag nr. |

Den forste henvendelse blev modtaget i @konomiforvaltningen den 27. december 2006.
Henvendelsen omhandlede akut behov for hjzlp i forbindelse med, at en familie imgdesa
udsattelse af deres lejlighed. Henvendelsen blev videresendt til Socialforvaltningen den 4. januar
2007. Parten blev underrettet herom.

Den 6. januar 2007 modtog Socialforvaltningen en ny henvendelse fra parten (anden
henvendelse). Henvendelsen indeholdt en anmodning om vejledning om ansggning af gkonomisk
hjalp. Socialforvaltningen sendte den 8. januar 2007 en e-mail til parten med underretning om, at
partens anmodning blev videresendst til det lokale socialcenter til besvarelse.

Partens henvendelser ses ikke besvaret skriftligt, men blev behandlet ved forseg pa telefonisk
kontakt til parten.

Jeg kan af sagens akter konstatere, at socialcentret forsggte at opna kontakt til parten den 8.
januar 2007 og lagde besked pa telefonsvareren. Jeg kan ikke af sagens akter afgere, hvornar der
blev opnaet kontakt til borgeren, men jeg gar ud fra, at henvendelsen blev besvaret kort tid efter
den 8. januar 2007.

De to henvendelser var derfor ikke omfattet af tilbagemeldingspligten, da jeg gar ud fra, at de blev
besvaret inden for 10 arbejdsdage efter modtagelsen.

Sag nr. 2
Henvendelsen i sag nr. 2 blev modtaget i @konomiforvaltningen den 15. december 2006 og blev

videresendet til besvarelse i Socialforvaltningen.

Henvendelsen blev besvaret den | I. januar 2007, hvilket var efter udlgbet af fristen pa 10
arbejdsdage.

Henvendelsen var derfor omfattet af tilbagemeldingspligten.

Pa sagen er journaliseret to e-mails af henholdsvis den 8. december 2006 og den 4. januar 2007,
der begge omhandler videresendelse fra @konomiforvaltningen til besvarelse i Socialforvaltningen.

Jeg kan ikke afgere, hvorndr henvendelsen blev videresendt til Socialforvaltningen til besvarelse.
Jeg kan konstatere, at Socialforvaltningen i hvert fald modtog henvendelsen til besvarelse den 4.
januar 2007.

Fristen for tilbagemelding efter garantien var den 3. januar 2007.

Socialforvaltningen sendte en kvittering den 8. januar 2007.

Jeg kan konstatere, at tilbagemelding ikke skete inden for fristen. Jeg kan samtidigt konstatere, at
Socialforvaltningen maske ikke reelt havde mulighed for at sende tilbagemelding inden for fristen,
da forvaltningen maske forst modtog henvendelsen efter fristens udlgb.

Sagnr. 3

Den forste henvendelse i sag nr. 3 blev modtaget i Barne- og Ungdomsforvaltningen den 22.
december 2006. Henvendelsen blev videresendet til Socialforvaltningen den 4. januar 2007.
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Den 5. januar 2007 bad Socialforvaltningen parten om yderligere oplysninger, da forvaltningen
ikke kunne vurdere, om sagen skulle behandles i Socialforvaltningen.

Borgeren vendte tilbage samme dag med de udbedte oplysninger (anden henvendelse). Den 10.
januar 2007 videresendtes borgerens henvendelse til det socialcenter, der skulle besvare
henvendelsen. Parten modtog samme dag en orientering om videresendelsen.

Henvendelsen blev besvaret ved brev af 2. februar 2007.

Den forste henvendelse blev besvaret efter udlgb af fristen pa 10 arbejdsdage og var omfattet af
tilbagemeldingspligten.

Den anden henvendelse var en besvarelse af Socialforvaltningens e-mail med anmodning om
oplysninger.

Jeg mener ikke, at borgerens anden henvendelse havde en sidan karakter, at den var omfattet af
tilbagemeldingsgarantien.

Jeg har her lagt vaegt pa, at borgerens e-mail var en besvarelse i umiddelbar forlengelse af
Socialforvaltningens henvendelse til parten, og at Socialforvaltningen endvidere i forlengelse heraf
underrettede parten om, at henvendelsen blev videresendt til besvarelse i socialcentret.

Jeg henviser til mine bemarkninger i afsnit 4.3.2.

Fristen for tilbagemelding efter garantien var den 0. januar 2007.

Der blev som nzvnt ovenfor sendt en kvittering den 5. januar 2007 fra Socialforvaltningen.

Der blev saledes foretaget tilbagemelding inden for fristen.

Sagnr. 4

Henvendelsen blev modtaget den 31. august 2006 i @konomiforvaltningen og blev modtaget i

Socialforvaltningen den 11. januar 2007.

@konomiforvaltningen underrettede borgeren om videresendelsen ved brev af |13. september
2006.

Henvendelsen blev besvaret den 22. januar 2007.

Henvendelsen var omfattet af tilbagemeldingspligten, da den blev besvaret efter udlgbet af fristen
pa 10 arbejdsdage.

Jeg kan konstatere, at der er uoverensstemmelse mellem tidspunktet for @konomiforvaltningens
underretning til borgeren om videresendelse til Socialforvaltningen og tidspunktet for modtagelse
i Socialforvaltningen.

Jeg kan ikke pa baggrund af sagens akter afgere, hvad der er sket i sagen, men jeg ma konstatere,
at der et sted i kommunen er sket en fejl i forbindelse med videresendelsen.

Jeg gar ud fra, at det er denne fejl, der har medfert, at tilbagemeldingsgarantien ikke er blevet
opfyldt.

Sagnr.5
| sag nr. 5 blev den forste henvendelse modtaget den 16. januar 2007. Henvendelsen blev
besvaret den 1. februar 2007. Henvendelsen var omfattet af tilbagemeldingspligten.
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Den anden henvendelse blev modtaget den 5. marts 2007 og besvaret den 9. marts 2007. Den
anden henvendelse var ikke omfattet af tilbagemeldingspligten.

Fristen for tilbagemelding for den forste henvendelse var den 30. januar 2007.
Der blev sendt en kvittering til parten den 16. januar 2007

Tilbagemeldingsgarantiens frist var derfor opfyldt.

6.5.1 Sammenfatning

Af de otte henvendelser var fire omfattet af tilbagemeldingspligten, mens fire ikke var omfattet.
Af de fire der ikke var omfattet skyldtes dette i tre af tilfzldene, at henvendelserne blev besvaret
inden udlgbet af de 10 arbejdsdage efter modtagelsen, mens det i et tilfelde skyldtes
henvendelsens karakter.

Af de fire henvendelser, der var omfattet af tilbagemeldingspligten, skete der tilbagemelding i to af
tilfeldene inden for fristen.

| et tilfelde blev kvittering sendt efter fristens udlgb, mens der i et tilfelde ikke blev givet en
tilbagemelding inden henvendelsen blev besvaret.

| de to tilfelde, hvor tilbagemelding ikke blev foretaget i overensstemmelse med garantien, var
arsagen, at videresendelsen mellem den modtagne forvaltning og den besvarende forvaltning

skete sa sent, at tilbagemeldingsgarantien ikke kunne opfyldes.

Det er uheldigt, at der i to ud df fire henvendelser ikke blev foretaget tilbagemelding i overensstemmelse
med garantien.

6.6 TEKNIK- OG MILJSFORVALTNINGEN

| de fem sager indgar fem henvendelser. Der indgar én henvendelse i hver sag.
Sagnr. | og2
Henvendelserne i disse sager blev begge modtaget den 3. januar 2007. Den ene blev besvaret den

31. januar, og den anden blev besvaret den 9. februar 2007.

Begge henvendelser var omfattet af tilbagemeldingspligten. Der blev ikke sendt en tilbagemelding i
overensstemmelse med garantien inden besvarelsen.

Sagnr. 3

Henvendelsen blev modtaget i @konomiforvaltningen den 4. januar 2007. Henvendelsen blev
videresendt til Teknik- og Miljgforvaltningen den I. februar 2007.

Svar blev afsendt den 21. marts 2007.

Henvendelsen var omfattet af tilbagemeldingspligten.

Der blev ikke fra Teknik- og Miljgforvaltningen efter modtagelsen sendt nogen tilbagemelding
inden henvendelsen blev besvaret den 21. marts 2007.

Jeg ma imidlertid konstatere, at Teknik- og Miljgforvaltningen reelt ikke havde mulighed for at
sende tilbagemelding inden for fristen, da forvaltningen ferst modtog henvendelsen efter fristens

udlgb.

Teknik- og Miljgforvaltningen undlod dog helt at sende en kvittering efter modtagelsen.
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Sag nr. 4
Henvendelsen i denne sag blev modtaget den 9. januar 2007 og blev besvaret den |. februar 2007.

Henvendelsen var omfattet af tilbagemeldingspligten.

Af sagens akter fremgar et udateret kvitteringsbrev. Jeg har ikke mulighed for at afgere, hvornar
og om kvitteringsbrevet er blevet sendt.

Jeg kan derfor ikke afgere, om der blev fortaget en tilbagemelding i overensstemmelse med
garantien.

Sagnr.5
Henvendelsen blev modtaget den 9. januar 2007 og blev besvaret den 7. februar 2007.

Henvendelsen var omfattet af tilbagemeldingspligten. Kvitteringsbrev blev afsendt den 9. januar
2007.

6.6.1 Sammenfatning
| tre ud af fem henvendelser blev der ikke sendt en tilbagemelding i overensstemmelse med
garantien.

| et af de tre tilfelde blev henvendelsen forst videresendt til Teknik- og Miljgforvaltningen efter
fristens udlgb. Teknik- og Miljgforvaltningen undlod herefter at give en tilbagemelding i over |2
maned.

Jeg finder dette beklageligt.

I 'en ud af de fem henvendelser kan jeg ikke afgere, hvorvidt der er sket tilbagemelding i
overensstemmelse med garantien pd grund af manglende datering af forvaltningens kvittering.

| et tilfelde blev der sendt tilbagemelding i overensstemmelse med tilbagemeldingsgarantien.

6.7 BESKAFTIGELSES- OG INTEGRATIONSFORVALTNINGEN

De fem sager bestar af i alt 10 henvendelser fordelt saledes:
Sag nr. |: 3 henvendelser
Sag nr. 2: | henvendelse
Sag nr. 3: 3 henvendelser
Sag nr. 4: | henvendelse
Sag nr. 5: 2 henvendelser

Sag nr. |
Den forste henvendelse blev modtaget i Socialforvaltningen den 22. december 2006.
Henvendelsen vedrgrte en rykker for svar pa en ansggning.

Henvendelsen blev samme dag videresendet til Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen.
Den 2. januar 2007 sendte Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen en e-mail, hvor
modtagelse af partens e-mail af 21. december 2006 bekrzftedes, og parten blev bedt om at
fremsende supplerende oplysninger vedrerende sin henvendelse.

Parten vendte tilbage samme dag med de supplerende oplysninger (anden henvendelse). Den 5.
januar 2007 rykkede parten for svar (tredje henvendelse).

Jeg har ikke modtaget andre akter i sagen. Da jeg forudszetter, at jeg har modtaget alle akter i
sagen, legger jeg til grund, at henvendelserne ikke blev besvaret.
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Den anden henvendelse var partens svar pa Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens
anmodning om supplerende oplysninger, som blev afsendt i umiddelbar forlengelse heraf.

Jeg mener ikke denne henvendelse havde en sadan karakter, at den i sig selv var omfattet af
tilbagemeldingspligten.

Jeg henviser til mine bemarkninger under afsnit 4.3.2.
Den forste og den tredje henvendelse var derimod omfattet af tilbagemeldingsgarantien.

Der blev givet en tilbagemelding den 2. januar 2007 pa partens fgrste henvendelse af 21.
december 2006.

Tilbagemeldingen blev foretaget inden for garantiens tidsfrist.

Der blev ikke givet en tilbagemelding pa partens tredje henvendelse.

Sag nr. 2

Socialforvaltningen modtog den 5. januar 2007 en henvendelse. Henvendelsen omhandlede
manglende udbetaling af sygedagpenge. Henvendelsen videresendtes samme dag til Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen og borgeren blev orienteret herom.

Besvarelse blev afsendt den 23. januar 2007.

Henvendelsen var omfattet af tilbagemeldingspligten, da besvarelsen blev afsendt senere end 10
arbejdsdage efter modtagelsen.

Der blev ikke sendt tilbagemelding i overensstemmelse med garantien.

Sagnr. 3

Den forste henvendelse er dateret den 28. december 2006 og stilet til Overborgmesteren. Det
fremgar ikke af henvendelsen, hvornar denne blev modtaget i @konomiforvaltningen, men jeg
leegger til grund, at henvendelsen blev modtaget den 29. december 2006, da dette var den forste
hverdag efter dateringen.

Jeg henviser til mine bemarkninger i afsnit 4.3.3.

Henvendelsen blev videresendt til Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen den 5. januar 2007.

Den 19. januar 2007 blev der modtaget en henvendelse (anden henvendelse) fra parten, der
rykkede for svar pa henvendelse af 28. december 2006.

Henvendelserne blev besvaret den 24. januar 2007. Den 12. februar 2007 blev der modtaget en
henvendelse fra parten (tredje henvendelse). | henvendelsen tog parten Beskaftigelses- og

Integrationsforvaltningens besvarelse til efterretning.

Den forste henvendelse var omfattet af tilbagemeldingspligten. Forvaltningen sendte en
tilbagemelding den 9. januar 2007.

Den anden henvendelse blev besvaret inden for 10 arbejdsdage efter modtagelsen og var dermed
ikke omfattet af tilbagemeldingspligten.

Den tredje henvendelse havde en sadan karakter, at det ikke vil vaere meningsfyldt at give en
tilbagemelding, da henvendelsen ikke fordrede et svar.

Jeg henviser til mine bemarkninger i afsnit 4.3.2.
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Sagnr. 4

Henvendelsen i sag nr. 4 var en orientering om en klage til Borgerradgiveren, der blev
videresendt til Jobcenter Kgbenhavn. Henvendelsen blev modtaget i Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningens sekretariat den 9. januar 2007 til orientering efter aftalt praksis med
Borgerradgiveren.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens sekretariat var saledes ikke den besvarende enhed
og var derfor ikke den umiddelbart ansvarlige for tilbagemeldingen.

Imidlertid findes der i sagens akter kopi af en tilbagemelding fra Jobcenter Kebenhavn.
Tilbagemeldingen blev afsendt den 30. januar 2007.

Sagnr.5

Den forste henvendelse blev modtaget den 5. januar 2007 i @konomiforvaltningen. Henvendelsen
vedrerte en klage over sagsbehandlingen i en sygedagpengesag. Henvendelsen videresendtes til
Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen den 8. januar 2007. Samme dag bekrazftede
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen modtagelsen af klagen anmodede samtidig parten om
at supplere sin henvendelse med angivelse af cpr. nr. og sin adresse. Den 9. januar 2007 modtog
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen de supplerende oplysninger fra parten.

Den 5. februar 2007 blev der sendt kvittering for modtagelsen af partens henvendelse i
Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen med oplysninger om sagens nermere behandling.

Det er en fejl, at tilbagemelding med oplysninger om sagens nermere behandling ferst blev
afsendt over tre uger efter modtagelsen af borgerens fremsendelse af supplerende oplysninger.

6.7.1 Sammenfatning

Af de 10 henvendelser var fire ikke omfattet af tilbagemeldingsgarantien. Af de fire henvendelser
der ikke var omfattet af garantien, var tre af henvendelserne ikke omfattet pa grund af
henvendelsernes karakter, mens den ene ikke var omfattet, da henvendelsen blev besvaret inden
for 10 arbejdsdage efter modtagelsen af henvendelsen.

Af de seks henvendelser, der var omfattet af garantien, blev der afsendt tilbagemelding i fire af
henvendelserne, mens der i to henvendelser ikke blev sendt en tilbagemelding.

To ud af de fire tilbagemeldinger blev sendt efter udlgbet af fristen pa 10 arbejdsdage.

Jeg finder dette beklageligt.

6.8 SAMLET VURDERING AF DE KONKRETE SAGER

De 35 modtagne sager vedrerende henvendelser til kommunens syv borgmestre vedrorer i alt 52
henvendelser, hvoraf 34 er omfattet af tilbagemeldingsgarantien. Af disse 34 henvendelser har
forvaltningerne givet rettidig og korrekt tilbagemelding i || tilfelde. Omvendt har forvaltningerne i 23
tilfelde undladt at opfylde tilbagemeldingsgarantien, hvilket svarer til 68% df tilfaldene.

Alle forvaltningerne har i et eller flere tilfelde undladt at opfylde tilbagemeldingsgarantien.
I en rekke tilfelde skyldes for sen tilbagemelding, at videresendelsen tog for lang til, dvs. at den

modtagende forvaltning var for laenge om at sende henvendelsen videre til den forvaltning, som skulle
behandle sagen og melde tilbage inden fristen pd 10 arbejdsdage.
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Samlet set er det utilfredsstillende, at borgmestersekretariaterne i s mange tilfeelde har undladt at give
tilbagemelding i overensstemmelse med tilbagemeldingsgarantien eller helt har undladt at gere det.
Henset til at sekretariaterne md antages at vare blandt de nermeste i kommunen til at leve op til
Borgerrepraesentationens vedtagelser giver dette grund til bekymring for, at tilbagemeldingsgarantien
heller ikke efterleves decentralt i forvaltningerne.

Jeg gdr ud fra, at forvaltningerne vil tage de nedvendige skridt for at sikre sig, at tilbagemeldings-
garantiens indhold og konklusionerne af denne undersagelse gores kendt blandt de relevante
medarbejdere.
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BILAG

BORGERRADGIVERENS KRITIKSKALA

Borgerradgiverens kritikskala

Uheldigt Laveste kritikniveau
Fejl

Beklageligt

Meget beklageligt

Kritisabelt

Meget kritisabelt

Staerkt kritisabelt Hgjeste kritikniveau

Kritikskalaen spaender fra konstatering af forhold, der ikke er, som de bor vare, uden at nogen
konkret bebrejdes herfor (uheldigt) over kritik af forhold, der er mere eller mindre almindeligt
forekommende i offentlig forvaltning, men ikke bgr forekomme og til kritik af helt utilstedelige og
uacceptable forhold (staerkt kritisabelt). Konstateringer af at noget er uheldigt, registreres ikke
som en egentlig kritik i Borgerradgiverens statistik.

Det bemarkes, at Borgerradgiveren udover ovennavnte kritikskala naturligvis supplerende kan
uddybe og kvalificere sin kritik i almindeligt sprog.

UNDERS@GELSE AF TILBAGEMELDINGSGARANTIEN | KOBENHAVNS KOMMUNE




RETSKILDER OG @VRIGT BEDGMMELSESGRUNDLAG

BR 337/06

at der under initiativet med tilbagemeldingsgarantien praciseres, at tilbagemeldingsgarantien
gaelder alle skriftlige henvendelser - herunder e-mail - og ikke telefoniske eller personlige
henvendelser, at tilbagemeldingsgarantien gelder alle henvendelser — uanset om de angar nye
sager eller igangvaerende sager, at tilbagemeldingsgarantien gzlder alle skriftlige henvendelser,
hvor selve sagsbehandlingstiden overstiger 10 dage, at brevet med tilbagemeldingen skal
indeholde oplysninger om lovmassigt sagsbehandlingstid for den pagzldende type sag, hvis en
sadan er fastsat, at det tilstraebes, at kommunen altid oplyser navnet pa enten en konkret
sagsbehandler eller navnene pa sagsbehandlerne i det team, der har ansvaret for sagen.

at forvaltningerne hver iser udarbejder forslag til et standardbrev til tilbagemeldingsgarantien,

at Borgerradgiveren far ansvar for at pase, at tilbagemeldingsgarantien overholdes i forbindelse
med behandling af konkrete sager-.

at kommunen udsteder en tilbagemeldingsgaranti pa maksimalt 10 dage for
henvendelser til kommunen,

”

Justitsministeriets vejledning af 4. december 1986 til forvaltningsloven, pkt. 205-208

” 205. Forvaltningsloven indeholder ikke generelle regler om sagsbehandlingstiden. Baggrunden
herfor er bl.a., at de opgaver, der udferes af den offentlige forvaltning, er af sa forskellig karakter
og omfang, at det ikke vil veere muligt i en lov, der skal gzlde for hele den offentlige forvaltning, at
fastsaette bestemte regler for sagsbehandlingstiden, som med rimelighed vil kunne handhaves ved
domstolene.

Derimod kan der pa baggrund af folketingets ombudsmands udtalelser om, hvad der med hensyn
til sagsbehandlingstiden ma antages at folge af almindelig god forvaltningsskik, gives nogle
vejledende regler om sagsbehandlingens tilretteleggelse, herunder om underretning til den, der
er part i en sag, om den forventede sagsbehandlingstid.

Ombudsmanden har i nogle afggrelser ogsa peget pa, at myndighederne med henblik pa at sikre,
at sager ikke henligger i lengere tid, inden afgorelse treffes, og at sager ikke bliver glemt og
derfor ikke afgjort, bor oprette tilstrakkeligt EFFEKTIVE ERINDRINGSSYSTEMER.

206. Hvis en forvaltningsmyndighed som felge af sagens karakter eller den almindelige
sagsbehandlingstid for den pageldende myndighed ikke kan traffe afggrelse inden kortere tid
efter sagens modtagelse, bar myndigheden give den, der er part i sagen, underretning om, hvorpa
sagen beror og sa vidt muligt oplysning om, hvornar myndigheden regner med, at afgerelsen kan
foreligge.

207. Myndigheden ber endvidere give den, der er part i sagen, underretning, nir behandlingen af
den konkrete sag pa grund af szrlige omstandigheder vil tage lzengere tid end sadvanligt.

208. Rykkerskrivelser fra den, der er part i sagen, og som er rimeligt begrundet i
sagsbehandlingstiden, bgr i almindelighed besvares med det samme. Besvarelsen bgr indeholde
oplysning om, hvorpa sagen beror og sa vidt muligt oplysning om, hvornar myndigheden regner
med, at afgorelsen kan foreligge.”
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