K@BENHAVNS KOMMUNE
Sundheds- og O msorgsforvaltningen

Orientering om Borgerradgiverens Beretning 2006

Borgerradgiveren afgiver arligt beretning til det politiske niveau i
kommunen med en opggrelse over indkomne klager mv. ledsaget af
konklusioner samt forslag og anbefalinger til kommunens
forvaltninger.

Borgerradgiverens tidsplan for den politiske behandling af
Borgerradgiverens Beretning 2006 er tilrettelagt saledes:

11. maj 2007 Borgerradgiverudvalget behandler beretningen.
29. maj 2007 (@konomiudvalget behandler beretningen.
13./14. juni 2007 Borgerreprasentationen behandler beretningen.
Efteraret 2007 Drgftelse af beretningen i de staende udvalg.

Borgerradgiveren skriver i beretningen for 2006, at den generelt baerer
preg af snitfladeproblemer, der er opstaet som ved strukturendringen
1 kommunen pr. 1. januar 2006. I den forbindelse bemerker han, at
beretningen skal l&ses med det for gje, at 8 ud af 10 klager til
Borgerradgiveren i 2006 vedrgrer det sociale omrade under SOF og
BIF.

Borgerradgiveren har ikke i beretningen for 2006 serlige forslag eller
anbefalinger til opfglgning i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen.

Borgerradgiveren henviser i beretningen for 2006 til, at
Borgerradgiverens Beretning for 2005 indeholdt en rekke forslag og
anbefalinger.

Samtlige forslag og anbefalinger er omfattet af det arbejde, som
(@konomiudvalget og Borgerreprasentationen iverksatte i sommeren
2006.

@konomiudvalget oversendte i maj 2006 sagen vedrgrende
Borgerradgiverens Beretning 2005 til Borgerreprasentationen med
folgende erklering:

"@konomiudvalget tager Borgerradgiverens Beretning 2005 og
Borgerradgiverudvalgets protokollat til efterretning. @konomiudvalget
har i medfgr af lov om kommunernes styrelse § 18 stk. 2, indseende
med de gkonomiske og almindelige administrative forhold inden for
samtlige kommunens administrationsomrader. Som opfglgning pa
Borgerradgiverens Beretning 2005 vil @konomiudvalget derfor
palegge kommunens forvaltninger under ledelse af
@konomiforvaltningen, at:

Gennemga kritikpunkter og anbefalinger i Borgerradgiverens
beretning 2005, herunder spgrgsmalet om uensartet
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sagsbehandlingspraksis og retssikkerhed med henblik pa, at der
udarbejdes en samlet handlingsplan indeholdende dels forslag til
konkret opfglgning pa beretningen, dels beskrivelse af initiativer som
allerede matte vere iverksat i denne anledning. Handlingsplanen skal
foreleegges @konomiudvalget senest 1. november 2006 med henblik
pa efterfglgende hgring af de staende udvalg over handlingsplanen
inden udgangen af 2006, herunder hvad drgftelsen af
Borgerradgiverens Beretning 2005 i gvrigt matte give anledning til. Pa
baggrund af de indkomne hgringssvar udarbejder
@konomiforvaltningen indstilling til @konomiudvalget og
Borgerreprasentationen med henblik pa endelig behandling af
handlingsplanen primo 2007."

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen afgav hgringssvar d. 18. oktober
2006, se bilag 1, og afventer, at @konomiforvaltningen udarbejder sin
indstilling til @konomiudvalget og Borgerrepraesentationen med
henblik pa endelig behandling af handlingsplanen.

Den rakke af initiativer som Sundheds- og Omsorgsforvaltningen selv
har iveerksat som opfglgning pa Borgerradgiverens Beretning 2005
fremgar af skemaet i bilag 1.

Statistik
I beretningsperioden blev 759 sager vedrgrende i alt 1.304 forhold
afsluttet. Sagernes fordeling kan ses i bilaget.

Af de 10 hyppigst paklagede typer af sager indgar hjemmeplejen pa 8.
pladsen med 1 alt 34 forhold. Hertil kan bemarkes, at hjemmepleje
kan relatere sig til savel SOF som SUF. Det er ikke narmere oplyst,
om det er tilfeldet i de n&vnte sager.

Behandlede sager
Pa Sundheds- og Omsorgsforvaltningens omrade blev der behandlet
51 skriftlige klager, der indeholdt i alt 83 forhold.

Generelt bemarkes det, at der er et svagt fald 1 antallet af sager vedr.
SUF i forhold til sidste ar. Der blev i 2005 behandlet 66 skriftlige
klager, der indeholdt i alt 89.

I kategorien forvaltningsretlige spgrgsmal blev der behandlet i alt 28
forhold.

I kategorien god forvaltningsskik blev der behandlet 1 alt 44 forhold.
Hertil skal det bemarkes at 27 af disse forhold omhandlede
sagsbehandlingstid og manglende svar.

I kategorien opgavevaretagelse/faktisk forvaltningsvirksomhed blev
der behandlet 11 forhold vedrgrende det konkrete service niveau.
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Der er ikke vedrgrende Sundheds- og Omsorgsforvaltningens sager
behandlet forhold i kategorien Diskrimination og kategorien
Persondatalov.

Realitetsbehandlede sager

Borgerradgiveren har i beretningsperioden i alt realitetsbehandlet 7
forhold fra SUF. I 1 forhold var der henstilling uden kritik, i 2 forhold
var der kritik uden henstilling, og i 4 forhold var der ikke kritik.

De forhold, der medfgrte kritik med og uden henstilling vedrgrer 2
sager.

Oversendte sager
Borgerradgiveren har i beretningsperioden i alt oversendt 53 forhold
til behandling i SUF.

Borgerradgiverens beretning oplyser, at Borgerradgiveren er bekendt
med at borgeren fik medhold vedrgrende 28 forhold, ikke fik medhold
vedrgrende 7 forhold, og at resultat er ukendt for Borgerradgiveren
vedrgrende 18 forhold.

Omtale af principielle eller illustrative sager fra Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen

Borgerradgiveren har medtaget to konkrete sager fra Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen, som han har fundet illustrative for serlige
problemstillinger. Der er tale om sager:

* Borgerradgiveren udtalte kritik af et plejehjems
sagsbehandling i1 forbindelse med nedpakning og opbevaring
af et dgdsbo. Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at
arvingerne ikke fik mulighed for at deltage i nedpakningen af
dgdsboet, da plejehjemmet afviste at udsette nedpakningen i
24 timer, sa arvingerne havde mulighed for at deltage.
Borgerradgiveren fandt det endvidere hensigtsmassigt, hvis
arvinger modtog oplysninger om betydningen af at vare til
stede ved nedpakningen af boet og om de mulige konsekvenser
af ikke at deltage.

* Borgerradgiveren udtalte kritik af en sagsbehandlingstid pa
seks maneder for et pensions- og omsorgskontors fremsendelse
af en flyttemeddelelse til Den Sociale Sikringsstyrelse til brug
for styrelsens udbetaling af en mands pension i forbindelse
med hans udrejse til Frankrig. Borgerradgiveren fandt det
beklageligt, at pensions- og omsorgskontoret ikke besvarede
mandens og hans partsrepresentants rykkerbreve.
Borgerradgiveren udtalte endvidere kritik af en
sagsbehandlingstid pa 2%2 maned for pensions- og
omsorgskontorets besvarelse af partsrepresentantens klage til
Borgerradgiveren.
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Forvaltningen har som konsekvens af den fgrste sag udarbejdet
retningslinier for nedpakning og opbevaring af dgdsboer.

Forvaltningen har fulgt op pa den anden sag, ved et
kontaktudvalgsmgde i Kontaktudvalget vedr. pension og boligstgtte.
Opfglgningen vedrgrte korrekt procedure i denne type sager.

Konkrete problemstillinger

Her fremha&ves de vasentligste konkrete konklusioner fra beretningen
for 2006, der er relevante for alle forvaltninger. Der henvises til
beretningen for en n@rmere redeggrelse for problemstillingerne.

Beretningen redeggr for,

* At der kan konstateres problemer med hensyn til
sagsbehandlingstid, manglende svar og orientering om sagens
gang og status.

* At inden for kategorierne borgerbetjening, service og adferd
har Borgerradgiveren modtaget mange klager, som navnlig
angar informationsniveau og kontaktmulighed, oplevelser af
mistenkeligggrelse, ringeagt mv. samt forholdet til
sagsbehandlere.

* At borgerne ikke altid far den vejledning og klagevejledning,
som de har krav pa og behov for. Ofte vil borgerne kun kunne
tage fuld del i deres sag ved at vaere kladt pa med information
om rettigheder og de regler, der gelder for sagsbehandlingen,
herunder f.eks. regler om adgangen til aktindsigt, partshgring,
bisidder og partsrepresentant samt klagemuligheder mv.
Manglende eller darlig vejledning kan altsa fa vasentlig
betydning for borgernes muligheder for at tage del i deres
sager og have tillid til kommunens arbejde ud over de
gkonomiske og mere teknisk juridiske konsekvenser af
manglende eller forkert vejledning og radgivning.

* At der i kommunen er problemstillinger, som specifikt tager
udgangspunkt i kommunens omstruktureringsforlgb. Disse
problemstillinger handler om snitfladeproblematikker og tvivl
eller usikkerhed om kompetencefordelingen samt om
konstateringer af, at Kgbenhavns Kommunes forskellige
forvaltninger, enheder og medarbejdere ikke altid arbejder
sammen og ikke altid synes at fgle felles ansvar for
optagevaretagelsen i kommunen.

* At der fortsat konstateres usikkerhed om samspillet mellem
reglerne om partshgring, inddragelse og aktindsigt, herunder
reglernes forskellige baggrund og indhold.

Samtlige forslag og anbefalinger er omfattet af det arbejde, som
@konomiudvalget og Borgerrepraesentationen ivaerksatte i sommeren
2006 som opfglgning pa Borgerradgiverens Beretning 2005. Den
rekke af initiativer som Sundheds- og Omsorgsforvaltningen selv har
iveerksat som opfglgning pa fremgar af skemaet i bilag 1.
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Konklusioner forslag og anbefalinger
Borgerradgiveren fastholder, at alle forslag og anbefalinger fra

Borgerradgiverens Beretning 2005 fortsat er relevante.

Alle forslag og anbefalinger fra Borgerradgiverens Beretning 2006 er
omfattet af det arbejde, som @konomiudvalget og

Borgerrepraesentationen iverksatte i sommeren 2006 med at udarbejde
handleplaner. Arbejdet er, som n&vnt, ikke tilendebragt.

Bilag 1 Sundheds- og Omsorgsforvaltningens hgringssvar til
@konomiforvaltningen vedrgrende opfglgning pa Borgerradgiverens

Beretning 2005

Bilag 2 Statistik

Sagernes fordeling pa kommunens forvaltninger

Sager i beretningsperioden Skriftlige klager Paklagede forhold
Jkonomiforvaltningen 16 22
Kultur- og Fritidsforvaltningen 12 12
Barne- og Ungdomsforvaltningen 20 31
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen 51 83
Socialforvaltningen 232 403
Teknik- og Miljgforvaltningen 34 47
Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen 380 691
Kgbenhavns Kommune i gvrigt 9 0
Ikke Kgbenhavns Kommune 2 5
Sagernes fordeling i SUF pa kategorier:

Kategori: Forvaltningsretlige spargsmal

Vejledning 5

Begrundelse 2

Klagevejledning 1

Tavshedspligt -

Notatpligt 1

Sagsoplysning og oplysningsskridt 2

Meddelelse 1

Frister 1

Afgarelse og vilkar 14

Forvaltningsretlige spargsmal i gvrigt 1

Sum 28

Kategori: God forvaltningsskik

Sagsbehandlingstid og manglende svar 27

Enkelhed og effektivitet 1

Venlig og hensynsfuld optraeden 3

Tolkning o. lign. 1

Orientering om sagens gang eller status 2

Betjening af borgere 9

Koordineret indsats 1

Sum 44

Kategori: Opgavevaretagelse / Faktisk forvaltningsvirksomhed

Konkrete serviceniveau

—_
—_
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