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Orientering om Borgerradgiverens Beretning 2005

Borgerradgiverudvalget behandlet Borgerradgiverens Beretning 2005
d. 5. maj 2006.

Borgerradgiverudvalget har pa mgdet besluttet, at anmode Borgerre-
presentationen om — efter forudgaende indhentet erklering fra @ko-
nomiudvalget — at paleegge de staende udvalg i efteraret 2006 at drgfte
beretningen, idet Borgerradgiveren samtidig palagges at sta til radig-
hed for en narmere dialog med de staende udvalg i den henseende,
safremt de staende udvalg matte gnske det

@konomiudvalget har pa mgde den 30. maj 2006 besluttet at oversen-
de sagen til Borgerrepraesentationen med fglgende erklaring:
"@konomiudvalget tager Borgerradgiverens Beretning 2005 og Bor-
gerradgiverudvalgets protokollat til efterretning. @konomiudvalget har
1 medfgr af lov om kommunernes styrelse § 18 stk. 2, indseende med
de gkonomiske og almindelige administrative forhold inden for samt-
lige kommunens administrationsomrader. Som opfglgning pa Borger-
radgiverens Beretning 2005 vil @konomiudvalget derfor palegge
kommunens forvaltninger under ledelse af @konomiforvaltningen, at:

Gennemga kritikpunkter og anbefalinger i Borgerradgiverens beret-
ning 2005, herunder spgrgsmalet om uensartet sagsbehandlingspraksis
og retssikkerhed med henblik pa, at der udarbejdes en samlet hand-
lingsplan indeholdende dels forslag til konkret opfglgning pa beret-
ningen, dels beskrivelse af initiativer som allerede matte veere ivaerk-
sat i denne anledning. Handlingsplanen skal foreleegges @konomiud-
valget 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 hand-
lingsplanen primo 2007."

Statistik

I beretningsperioden blev afsluttet 708 sager vedrgrende i alt 1.228
forhold, heriblandt en reekke forhold som blev indbragt for Borgerrad-
giveren i foregaende beretningsperiode.

Borgerradgiveren bemerker, at lang sagsbehandlingstid er det forhold,
der blev klaget hyppigst over.
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Sagernes fordeling kan ses i bilaget. Pa grund af struktureendringen 1.
januar 2006 er statistikken opdelt i to perioder, saledes at der tages
hensyn til korrekt fordeling af sager pa de respektive forvaltninger.

Borgerradgiveren bemarker, at ved laeesning af statistikken — og beret-
ningen i gvrigt — er det vaesentligt at holde sig de indbyrdes stgrrelses-
forhold mellem forvaltningerne for gje.

Pa Sundheds- og Omsorgsforvaltningens omrade blev der behandlet
66 skriftlige klager der indeholdt 1 alt 89 forhold.

I kategorien forvaltningsretlige spgrgsmal blev der behandlet i alt 21
forhold.

I kategorien god forvaltningsskik blev der behandlet i alt 58 forhold.
Hertil skal det bemarkes at 38 af disse forhold omhandlede sagsbe-

handlingstid og manglende svar.

I kategorien opgavevaretagelse/faktisk forvaltningsvirksomhed blev
der behandlet 7 forhold vedrgrende det konkrete service niveau.

I kategorien andre blev der behandlet 1 forhold.

Der er ikke vedrgrende Sundheds- og Omsorgsforvaltningens sager

behandlet forhold i kategorien Diskrimination og kategorien Person-
datalov.

Borgerradgiveren har i beretningsperioden i alt realitetsbehandlet 14
forhold fra SUF.

I 1 forhold var der kritik med henstilling, i 7 forhold var der kritik
uden henstilling, og i 6 forhold var der ikke kritik.

De forhold, der medfgrte kritik med og uden henstilling vedrgrer 3
sager.

Borgerradgiveren har i beretningsperioden i alt oversendt 64 forhold
til behandling i SUF.

Borgerradgiverens beretning oplyser, at Borgerradgiveren er bekendt
med at borgeren fik medhold vedrgrende 30 forhold, ikke fik medhold
vedrgrende 8 forhold, og at resultat er ukendt for Borger-radgiveren
vedrgrende 26 forhold.

Omtale af principielle eller illustrative sager fra Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen
Borgerradgiveren har medtaget tre konkrete sager fra Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen, som han har fundet illustrative for serlige
problemstillinger. Der er tale om sager:
* hvor Borgerradgiveren fandt, at brug af ”Keere” i adressefelt
var uhensigtsmassigt,
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hvor Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at der ikke var
indhentet samtykkeerklering fgr videregivelse af fortrolige op-
lysninger til en privat leverandgr af personlig og praktisk
hjelp, og
hvor Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at pensions- og
omsorgskontoret ikke konkret havde besvaret klage over
manglende orientering om mulighed for at sgge opsat folke-
pension, samt fandt det uheldigt, at der var givet mangelfuld
klagevejledning og vejledning.

Sagerne er nevnt som eksempler nedenfor under afsnittet om generel-
le problemstillinger.

Konklusioner forslag og anbefalinger
Borgerradgiveren anbefaler

At alle forvaltninger fastlegger nermere uddannelsesplaner
med henblik pa at sikre, at relevante medarbejdere har til-
streekkeligt kendskab til borgernes grundleggende retssikker-
heds-garantier, herunder adgangen til aktindsigt. Planerne bgr
tage udgangspunkt i en vurdering af behovet for, at medarbej-
derne kender til forvaltningsrettens krav til sagsbehandlingen
og har forngden gvelse i god kommunikation. Planerne kan
f.eks. tage udgangspunkt i en generelt formuleret malsatning
og konkretiseres i mindre enheder i forvaltningen med henblik
pa udmgntning dér. For at sikre, at planerne reelt fgres ud i li-
vet og far effekt, anbefaler Borgerradgiveren at de fglges op
systematisk.

At Socialforvaltningen, Beskeftigelses- og Integrationsfor-
valtningen samt Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
(gen)overvejer behovet og muligheden for at fasts@tte en eller
flere rimelige frister for behandlingen af hjemviste sager.

At Beskaftigelses og Integrationsforvaltningen og Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen overvejer mulighederne for en mere
direkte og aktiv formidling af frister til borgerne.

At alle forvaltninger gennemgar vedtagne procedurer og ret-
ningslinjer med henblik pa at overveje, hvad der skal til for, at
alle medarbejdere efterlever kravene til sikker handtering af e-
mails.

At forvaltningerne (eventuelt pa ny) i hvert fald indskarper de
geldende regler og procedurer for medarbejdere, som kommu-
nikerer eksternt via e-mail-systemer.

At det i kredsen af administrerende direktgrer overvejes, om
der skal ivaerksettes et tvargaende projekt med en analyse af,
hvori uensartethed i sagsbehandlingen bestar med henblik pa at
kunne tage stilling til, om der er behov og mulighed for at ggre
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening mere ensartet.
Safremt en sadan analyse bekrafter eller maske udbygger Bor-



gerradgiverens konstateringer, kunne der leegges op til en poli-
tisk stillingtagen til konsekvenserne heraf.

« At Borgerreprasentationen, hvis den del af planen ”Abenhed
pa Radhuset”, der omhandler "Min side”, vedtages, palegger
forvaltningerne at indtenke felles retningslinjer for journalise-
ring, notatfgring m.v. i forbindelse med planens gennemfgrel-
se.

Generelle problemstillinger
1. Uensartethed i kommunens behandling af borgerne, herunder
sprog, form m.v.

Forvaltningsretligt

I Borgerradgiverens Beretning 2004 var det anfgrt som en generel
iagttagelse, at kommunens sagsbehandling og betjening af borgerne i
stort og smat var uensartet.

I Borgerradgiverens Beretning 2005 anfgrer Borgerradgiveren, at der
stadig i kommunen er usikkerhed i retsanvendelsen for sa vidt angar
de grundleggende retssikkerhedsgarantier, som fglger af forvaltnings-
loven m.v.

Borgerradgiveren ggr opmarksom pa, at Forvaltningsloven finder
anvendelse i sager, hvor der er eller vil blive truffet afggrelse af en
forvaltningsmyndighed. En korrekt anvendelse af loven forudsatter
derfor, at kommunens medarbejdere er bekendt med dette afggrelses-
begreb.

Borgerradgiveren ggr endvidere opmarksom pa, at kendskabet til og
anvendelse af centrale regler om aktindsigt, notatpligt, skriftlighed,
partshgring, begrundelse og klagevejledning fremstar uensartet i
kommunen som helhed.

Borgerradgiveren anfgrer, at der serligt synes at vare et generelt be-
hov for at klarggre over for medarbejderne, hvornar partsbefgjelserne
udlgses og forskellen pa den lgbende dialog med og inddragelse af
borgerne pa den ene side og forvaltningslovens mere formalistiske
bestemmelser om partshgring pa den anden side.

I kraft af at hovedparten af henvendelserne til Borgerradgiveren ved-
rgrer sociale sager, fremstar billedet steerkest inden for denne kategori
af sager, men nappe nogen forvaltning kan sige sig fri for at have
svage punkter i denne henseende.

Det skal her n@vnes, at der fra Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
praksis i Borgerradgiverens Beretning 2005 er medtaget et eksempel
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pa en sag, hvor forvaltningen ikke havde indhentet det forngdne sam-
tykke til videregivelse af fortrolige oplysninger.

Det skal ogsa her nevnes, at der fra Sundheds- og Omsorgsforvaltnin-
gens praksis i Borgerradgiverens Beretning 2005 er medtaget et ek-
sempel pa en sag, hvor et pensions- og omsorgskontors klagevejled-
ning vedrgrende en mands muligheder for at klage over sagsbehand-
lingen og personalets optreden ikke var fuldt dekkende i forhold til
beskrivelsen af Borgerradgiverens kompetenceomrade, hvilket Bor-
gerradgiveren fandt uheldigt, og hvor Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen ikke udtrykkeligt havde taget stilling til mandens klage over, at
pensions og omsorgskontoret ved ikrafttreedelsen af reglerne om opsat
folkepension ikke havde orienteret manden om muligheden for at an-
spgge herom.

Sprog og form

Den uensartethed, som lettest lader sig konstatere og er bedst doku-
menteret ved Borgerradgiveren, vedrgrer kommunens praesentations-
form.

Borgerradgiveren skriver, at det for sa vidt er et internt problem i
kommunen, at vedtagne retnings-linjer for design og kommunikation
ikke overholdes, og at det naturligvis er utilfredsstillende.

Men det er efter Borgerradgiverens opfattelse ogsa medvirkende til at
skabe mistillid til medarbejdernes indsats og pavirke kommunens om-
dgmme som professionel myndighed negativt, nar officielle breve fra
kommunen udformes individuelt eller lemfaldigt.

Borgerradgiveren ggr opmarksom pa, at han lgbende ser en del ek-
sempler pa breve, som mangler brevhoved, kontaktoplysninger, un-
derskrift eller lignende.

Som et mere kurigst eksempel navner Borgerradgiveren, at han i 2006
har set eksempler pa anvendelse af brevpapir (fglgesedler) fra Social-
og Sundhedsforvaltningen som ikke har eksisteret siden 1998.

Ligeledes ser Borgerradgiveren ofte breve fra kommunen, som uden
klar grund er skrevet med flere forskellige skrifttyper og breve, som er
skrevet med skrifttyper, som vel egentlig er udarbejdet til festinvitati-
oner og lignende. Nogen vil maske anfgre, at denne form for uorden
udggr mindre skgnhedsfejl, men det efterlader efter Borgerradgiverens
opfattelse et userigst indtryk og kan direkte virke ringeagtende, nar det
f.eks. optrader i byrdefulde afslag pa hjelp, som borgerne har ventet
leenge pa.
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Det skal her n@vnes, at der fra Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
praksis i Borgerradgiverens Beretning 2005 er medtaget et eksempel
pa en sag, hvor forvaltningen havde skrevet "Kzre” i adressefeltet,
hvor Borgerradgiveren fandt den anvendte brug af ordet “kere” i ad-
ressefeltet uhensigtsmassig.

2. Seerligt om kontakten til sagsbehandlere

Borgerradgiveren ggr opmerksom pa, at det ofte gar igen, at borgeren
ikke kan fa oplyst, hvem der er vedkommendes sagsbehandler, ikke
kan komme i kontakt med sagsbehandleren, at mgder aflyses af sags-
behandleren uden at blive fulgt op umiddelbart af en ny mgdedato
eller at borgeren er mgdt op til et aftalt mgde med en sagsbehandler,
og i forvaltningen har faet oplyst, at mgdet er aflyst.

Borgerne klager ofte ogsa over at have faet en ny sagsbehandler, i
nogle tilfelde flere gange under sagens behandling. Borgeren klager i
den forbindelse over ikke at vaere blevet orienteret af forvaltningen om
sagsbehandlerskiftet. Ofte er det borgeren selv, der ma konstatere det
ved henvendelse til forvaltningen.

Klager over forvaltningens betjening af borgeren og kontakten til
sagsbehandleren fglges undertiden af et gnske fra borgeren om at fa en
ny sagsbehandler, da borgeren ikke leengere har tillid til den pagel-
dende sagsbehandlers behandling af sagen.

3. Persondataloven og IT-sikkerhed

Det er igen i Borgerradgiverens Beretning 2005 hans indtryk, at per-
sondataloven ikke indgar som en naturlig del af forvaltningernes sags-
behandling.

Borgerradgiveren har ved gennemgang af konkrete sager og i forbin-
delse med mgder og kurser for forvaltningerne et klart indtryk af, at
opmarksomheden mod sikker handtering af e-mails og de regler, som
gelder herfor, er beskeden.

Ovrige bemeerkninger

Afslutningsvist skal der ogsa ggres opmarksom pa at Borgerradgive-
ren d. 4. oktober 2005 har aftholdt kursus for Sundheds- og Omsorgs-
forvaltningens jurister med en gennemgang af Persondatalovens reg-
ler.

Det er nevnt i beretningen, at Borgerradgiveren i beretningsaret har
atholdt et orienterings og samarbejdsmgde med ZAldresagen.

Det er ogsa naevnt i beretningen, at der forventes at foreligge en eva-
lueringsrapport af Borgerradgiveren ultimo oktober 2006.



Bilag:

Statistik
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Sager 1.april 2005 — 31.december 2005

Skriftlige klager

Paklagede forhold i alt

Jkonomiforvaltningen 15 15
Kultur- og Fritidsforvaltningen 7 9
Uddannelses- og Ungdomsforvaltningen 13 35
Sundhedsforvaltningen 47 61
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen 397 737
Bygge- og Teknikforvaltningen 40 55
Miljg- og Forsyningsforvaltningen 5 5
Kegbenhavns Kommune i gvrigt 7 7
Ikke Kgbenhavns Kommune 12 19
Sum 543 943

Sager 1. januar 2006 — 31.marts 2006

Skriftlige klager

Paklagede forhold i alt

Jkonomiforvaltningen

Kultur- og Fritidsforvaltningen

Berne- og Ungdomsforvaltningen 4 4
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen 19 28
Socialforvaltningen 80 151
Teknik- og Miljgforvaltningen 10 16
Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen 48 78
Kegbenhavns Kommune i gvrigt 1 1
Ikke Kgbenhavns Kommune 3 7
Sum 165 285

Samtlige sager

Skriftlige klager

Paklagede forhold i alt

Sager 1.april 2005 — 31.december 2005 543 943
Sager 1. januar 2006 — 31.marts 2006 165 285
Sum 708 1.228

SUF i alt Skriftlige klager Paklagede forhold i alt
Sager 1.april 2005 — 31.december 2005 47 61
Sager 1. januar 2006 — 31.marts 2006 19 28
Sum 66 89
Kategori: Forvaltningsretlige sporgsmal

Vejledning 6

Begrundelse 3

Klagevejledning 1

Tavshedspligt 2

Notatpligt 2

Sagsoplysning og oplysningsskridt 2

Meddelelse 1

Afggarelse og vilkar 3

Forvaltningsretlige spargsmal i gvrigt 1

Kategori: God forvaltningsskik

Sagsbehandlingstid og manglende svar 38

Venlig og hensynsfuld optreeden 4

Orientering om sagens gang eller status 4

Betjening af borgere 6

Sjusk bortkomne brev mv. 4

Koordineret indsats 2

Kategori: Opgavevaretagelse/faktisk forvaltningsvirksomhed

Konkrete service niveau

Kategori: Andre

Andre
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Omtale af principielle eller illustrative sager
Borgerradgiverens sag 2004-0280-307

Stikord:
Sprogbrug

Regelgrundlag:
Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerradgiveren fandt et pensions- og omsorgskontors sprogbrug uhensigtsmassig.
Sagsfremstilling: En mand klagede til Borgerradgiveren over personalets

opfgrsel pa et pensions- og omsorgskontor i forbindelse med hans henvendelse dertil. Manden oply-
ste, at han havde rettet henvendelse til pensionskontoret vedrgrende en genbo, der efter mandens
opfattelse havde brug for forvaltningens hjelp. Manden oplyste blandt andet, at den pageldende
genbo forarsagede stgjgener i huset. Pensionskontoret afviste at oplyse naermere om, hvilke foran-
staltninger pensionskontoret patenkte gennemfgrt over for den pagaeldende mand. Pensionskontoret
henviste til tavshedspligten. Manden var utilfreds med pensionskontorets svar under henvisning til,
at han ikke gnskede at fa oplyst om de konkrete tiltag, men blot om der blev gjort tiltag. Borgerrad-
giveren oversendte klagen til pensions- og omsorgskontoret. I forbindelse med pensions- og om-
sorgskontorets svar til manden, anvendte pensions- og omsorgskontoret

benavnelsen “keare” i selve adresseteksten, saledes at der i adresseteksten pa brevet stod: “kere xx,
adresse: xx, postnummer: xx” Manden rettede dernast henvendelse til Borgerradgiveren for at fast-
holde sin oprindelige klage. I samme forbindelse oplyste manden, at han fandt det

stodende, at forvaltningen brugte ben@vnelsen “kare” over for borgere. I forbindelse med Borger-
radgiverens undersggelse af sagen udtalte forvaltningen, at den som led i en moderniseringsproces i
brevformen havde gjort anvendelse af ben@vnelsen “kare” i forbindelse med forvaltningens kom-
munikation med borgere.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse: Borgerradgiveren fandt den anvendte brug af ordet
“keere” i adressefeltet uhensigtsmaessig. Det var Borgerradgiverens opfattelse, at benaevnelsen “kee-
re” mere n@rliggende kunne have varet anvendt som en indledning til brevets egentlige tekst snare-
re end som en del af brevhovedet. Borgerradgiveren udtalte desuden, at offentlige myndigheder bgr
udvise tilbageholdenhed med at anvende meget personlige henvendelsesformer, der kan opfattes
som nedladende eller slgre den faktiske relation mellem myndighed og borger. Borgerradgiveren
udtalte endvidere, at brugen af ordet “kere” som indledning pa et brev til en borger bgr ske ud

fra en konkret vurdering af, hvordan det ma forventes at blive opfattet af borgeren. I overvejelsen
bgr blandt andet indga kendskabet til borgeren, det faktiske forhold mellem borger og myndighed,
samt brevets karakter. Herunder kan ogsa indga, om brevet er et svar til en borger, som har udtrykt
utilfredshed med myndigheden.
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Borgerradgiverens sag 2005-0313-108

Stikord:
Videregivelse af fortrolige oplysninger — samtykkeerklaring

Regelgrundlag:

Forvaltningslovens § 27 og 28 vedrgrende tavshedspligt og videregivelse af fortrolige oplysninger
Straffelovens § 152 vedrgrende tavshedspligt Retssikkerhedslovens § 43, stk. 2 og stk. 3 vedrgrende
overladelse af offentlige opgaver til andre end offentlige myndigheder

Resumé:

Borgerradgiveren udtalte kritik af, at et pensions- og omsorgskontor ikke havde forsggt at indhente
en ny samtykkeerklering fra en kvinde, for kontoret videregav fortrolige oplysninger om hende til
et privat renggringsfirma.

Sagsfremstilling:

En kvinde henvendte sig hos Borgerradgiveren den 1. februar 2005 med en klage over, at et pensi-
ons og omsorgskontor havde videregivet fortrolige oplysninger til det private renggringsfirma, som
havde overtaget opgaven med renggring fra den offentlige renggringshjelp. Renggringsfirmaet hav-
de lagt en mappe i kvindens hjem, hvori den, der udfgrte renggringen, hver gang skulle foretage
notater om renggringen m.v. Det fremgik af henvendelsen, at kvinden mellem papirerne i mappen,
som alle der gjorde rent i hjemmet havde adgang til, fandt uddrag af sin visitationsjournal fra for-
valtningen. Det fremgik af originalerne, at de var faxet til det private renggringsfirma. Kvinden kla-
gede over, at hun mente, at kommunen uberettiget havde videregivet oplysninger om hende. Pensi-
ons- og omsorgskontoret henviste i en udtalelse til Borgerradgiveren til, at private ogsa er underlagt
forvaltnings- og offentlighedslovens bestemmelser jevnfer § 43 i lov om retssikkerhed og admini-
stration pa det sociale omrade (retssikkerhedsloven). Dette er angivet i “Leverandgrkrav til kom-
munale og private leverandgrer af praktisk hjelp i Kgbenhavns Kommune”. Endvidere henviste
pensions- og omsorgskontoret til, at der pahviler de ansatte tavshedspligt, jevnfgr retssikkerhedslo-
vens § 43, stk. 2 og 3, om forhold, som de i forbindelse med deres arbejde matte fa kendskab til.
Denne tavshedspligt ophgrer ikke ved fratreeden eller ved kontraktforholdets ophgr. Pensions- og
omsorgskontoret henviste til, at det i samme leverandgrkrav er beskrevet, at leverandgren er forplig-
tet til at koordinere hjalpen til kvinden med andre leverandgrer. Til dette formal skal leverandgren
anvende Kgbenhavns Kommunes Samarbejdsbog, der forefindes i kvindens hjem. Bogen indehol-
der sundhedsoplysninger om borgere, samtykkeerklering, information om tildelt hjelp og

fungerer som dialogredskab mellem visitator, leverandgr og borger/pargrende. Pensions- og om-
sorgskontoret henviste desuden til forvaltningslovens § 27, stk. 3, hvorefter tavshedspligten

ogsa galder for personer ansat hos private, der udfgrer opgaver for kommunen eller amtskommu-
nen. Pensions- og omsorgskontoret vedlagde til orientering samtykkeerklaring fra kvinden dateret
den 30. august 2002. Sundhedsforvaltningen bemerkede i en udtalelse, at forvaltningen havde kon-
stateret, at der i sagen foreld en foreldet samtykkeerklering, hvorfor forvaltningen havde bedt pen-
sions- og omsorgskontoret om at indhente en ny samtykkeerklering. Forvaltningen bemarkede, at
samtykkeerkleringen skal indhentes samtidig med, at sagen oplyses. Dette gaelder ogsa ved revur-
dering og skift af leverandgr, medmindre der foreligger en gyldig samtykkeerklering. Forvaltnin-
gen bemarkede desuden, at samtykkeerklaringen indhentes med henblik pa sagens oplysning,

1 henhold til retssikkerhedsloven §§ 11-11 b og 12, og videregivelse af oplysninger i forvaltningslo-
vens kapitel 8 og bestemmelserne i persondatalovens kapitel 4. Af samtykkeerkleringen fremgar
det, at der i ngdvendigt omfang vil blive videregivet oplysninger til den enhed, der skal udfgre op-
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gaven. Det fremgar ogsa af samtykkeerklaringen, at samtykket bortfalder, senest et ar fra det er
givet. For sa vidt angar, hvad der er omfattet af samtykkeerkleringens formulering *ngdvendigt
omfang’ oplyste sekretariatet, at leverandgren i henhold til leverandgrkravene har pligt til at koordi-
nere hjelpen til borgeren med andre leverandgrer. Til dette formal skal leverandgren anvende Kg-
benhavns Kommunes Samarbejdsbog, der forefindes i borgerens hjem. Bogen indeholder sund-
hedsoplysninger om borgeren, samtykkeerklaring og information om tildelt hjelp. Samarbejdsbo-
gen fungerer som dialogredskab mellem visitator, leverandgr og borger/pargrende. I denne dialog
indhenter Sundhedsforvaltningen oplysninger fra leverandgren i ngdvendigt omfang til brug for
den arlige revisitation. Dette sker i henholdt til retssikkerhedslovens § 11 c, stk. 2. Forvaltningen
bemarkede endeligt, at reglerne om tavshedspligt indgar i leverandgraftalerne med de private leve-
randgrer af personlig og praktisk hjelp. Sundhedsforvaltningens direktion beklagede den manglen-
de samtykkeerklaring og de misforstaelser, der var opstaet som fglge heraf i sagen.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren udtalte, at forvaltningslovens § 28 ikke gaelder ved videregivelse af oplysninger
til private virksomheder. Forvaltningens videregivelse af fortrolige oplysninger til renggringsfirma-
et skulle derfor i stedet vurderes pa grundlag af de almindelige bestemmelser om tavshedspligt i
forvaltningslovens § 27 og straffelovens § 152. Borgerradgiveren henviste i sin udtalelse desuden
til retssikkerhedslovens § 43, stk. 2 og stk. 3, hvis formal det er at sikre borgerne en ensartet beskyt-
telse, uanset hvilken form for hjelp det drejer sig om og uanset hvem der udfgrer den. Borgerradgi-
veren henviste endvidere til en sag, som er omtalt i Folketingets Ombudsmands beretning fra 1991
s. 156, hvor ombudsmanden udtalte, at videregivelse af oplysninger til private, der udfgrer opgaver
af offentlig karakter, efter omstendighederne vil kunne accepteres inden for principperne i forvalt-
ningslovens § 28, for eksempel hvis forvaltningen ville vaere berettiget til at videregive de samme
oplysninger til en anden forvaltningsmyndighed. Det var i den konkrete sag Borgerradgiverens op-
fattelse, at de private eller fortrolige oplysninger, der blev videregivet til det private renggringsfirma
skulle vere relevante og ngdvendige for, at den private opgavevaretager kunne udfgre sin opgave.
Borgerradgiveren fandt det ikke uden videre oplagt, at alle de oplysninger, som det private rengg-
ringsfirma havde modtaget, var relevante for udfgrelsen af firmaets opgave og dermed kunne vide-
regives uden kvindens samtykke. Da det fremgik af Sundhedsforvaltningens udtalelse, at forvalt-
ningen havde bedt pensions- og omsorgskontoret forsgge at indhente en ny samtykkeerklaring

fra kvinden og da forvaltningen havde beklaget den skete videregivelse, fandt Borgerradgiveren
ikke grundlag for at iverksatte en nermere undersggelse af, om videregivelsen af oplysninger til
det private renggringsfirma var berettiget uden samtykke. Den vurdering matte pensions- og om-
sorgskontoret foretage, hvis ikke kvinden gnskede at give sit samtykke til videregivelsen.
Borgerradgiveren udtalte kritik af, at pensions- og omsorgskontoret ikke havde forsggt at indhente
en ny samtykkeerklaring fra kvinden, forinden de fortrolige oplysninger blev videregivet til det
private renggringsfirma.
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Borgerradgiverens sag nr. 2005-1373-301

Stikord:
Klagevejledning — vejledning

Regelgrundlag:
Principper for god forvaltningsskik, Lov om social pension § 13

Resumé:

Borgerradgiveren konstaterede, at et pensions- og omsorgskontors klagevejledning vedrgrende en
mands muligheder for at klage over sagsbehandlingen og personalets optreeden ikke var fuldt dek-
kende i forhold til beskrivelsen af Borgerradgiverens kompetenceomrade, hvilket Borgerradgiveren
fandt uheldigt. Borgerradgiveren ville pa baggrund af den konkrete sag overveje behovet for udar-
bejdelsen af en standardiseret klagevejledning, som kommunens forvaltninger kan benytte i de
skriftlige sager, hvor forvaltningerne finder det relevant at henvise til Borgerradgiveren.
Borgerradgiveren fandt det i gvrigt beklageligt, at Sundheds- og Omsorgsforvaltningen ikke ud-
trykkeligt havde taget stilling til mandens klage over, at pensions og omsorgskontoret ved ikraft-
tredelsen af reglerne om opsat folkepension ikke havde orienteret manden om muligheden for at
ansgge herom. Borgerradgiveren henstillede til Sundheds- og Omsorgsforvaltningen snarest muligt
at sgrge for, at denne del af mandens klage blev besvaret i et s@rskilt brev til manden.

Sagsfremstilling:

En mand henvendte sig til Borgerradgiveren vedrgrende et pensions- og omsorgskontors sagsbe-
handling i relation til hans ansggning om opsat folkepension. Han oplyste, at han i et n@sten ensly-
dende brev samtidig havde klaget til sundhedsborgmesteren over personalet. Borgerradgiveren vi-
deresendte klagen til den davarende Sundhedsforvaltning, idet borgmesteren er den gverste ansvar-
lige for bade forvaltningens sagsbehandling og personalets optraden. Borgerradgiveren bad manden
om at afvente svar derfra, fgr han tog stilling til, om der var grundlag for at klage til Borgerradgive-
ren. Da manden havde modtaget et svar, vendte han tilbage til Borgerradgiveren og opretholdt sin
oprindelige klage. Han anfgrte blandt andet, at der i det modtagne svar ikke havde varet givet no-
gen n&rmere begrundelse for, at pensions- og omsorgskontoret ikke i forbindelse med ikrafttraedel-
sen af reglerne om opsat folkepension havde orienteret ham muligheden for at ansgge herom. Han
tilfgjede, at det var en klagevejledning fra pensions- og omsorgskontoret, som gjorde, at han samti-
dig med sin klage til sundhedsborgmesteren over personalet havde sendt en klage over sagsbehand-
lingen til Borgerradgiveren. Han fandt pa denne baggrund ikke, at klagevejledningen havde varet
korrekt. Borgerradgiveren bad den nuverende Sundheds- og Omsorgsforvaltning om en udtalelse i
anledning af klagen. Sundheds- og Omsorgsforvaltningen konstaterede i sit hgringssvar, at manden
i forbindelse med afggrelsen om opsat folkepension havde modtaget korrekt klagevejledning og at
der efterfglgende var suppleret med oplysninger om klageveje i henhold til mandens utilfredshed
med den behandling, han havde faet af medarbejderne pa pensions- og omsorgskontoret. Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen beklagede generelt, at sagen havde gennemgaet et meget uheldigt og aty-
pisk forlgb, men Sundheds- og Omsorgsforvaltningen tog ikke udtrykkeligt stilling til klagen

over, at pensions- og omsorgskontoret ved ikrafttredelsen af reglerne om opsat folkepension ikke
havde orienteret manden om muligheden for at ansgge herom.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:
Borgerradgiveren var enig med Sundheds- og Omsorgsforvaltningen i, at der i forhold til selve af-
gorelsen om opsat folkepension fra pensions- og omsorgkontorets side havde veret givet korrekt
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klagevejledning. Den omtvistede klagevejledning, som pensions- og omsorgskontoret i gvrigt havde
givet i forhold til mandens klage over sagsbehandlingen og personalets optraeden havde fglgende
ordlyd: ”... Med hensyn til klagevejledning, er der forskellige muligheder ath@ngig af, hvad man
gnsker at klage over. Klager over afggrelser pa ansggninger eller lignende sendes her til Pensions-
og Omsorgskontoret, som herefter remonstrerer afggrelsen og safremt den fastholdes videresendes
klagen til Det Sociale Nevn. Klager over personalet rettes ogsa til kontoret eller til borgmesteren
for Sundhedsforvaltningen. Desuden findes der i Kgbenhavn nu en Borgerradgiver, som bl.a. be-
handler klager over f.eks. for lang sagsbehandlingstid ...” Borgerradgiveren noterede, at manden
ikke fandt sig behgrigt vejledt i forhold til, hvor hans klager over henholdsvis personalet og sagsbe-
handlingen i fgrste omgang burde have varet sendt hen. Borgerradgiveren konstaterede, at det ikke
fremgik af klagevejledningen, at bade klager over personalet og sagsbehandlingen som udgangs-
punkt skal indgives til forvaltningen eller den for omradet ansvarlige borgmester, der er gverste
daglige leder af forvaltningen. Borgerradgiveren tilfgjede, at det er fast praksis, at de klager, som
Borgerradgiveren modtager og som forvaltningen ikke har haft lejlighed til at tage stilling

til, i forste omgang oversendes til forvaltningen til besvarelse dér. Borgerradgiveren udtalte, at der
ikke er pligt for forvaltningerne til at vejlede om, at der kan klages til Borgerradgiveren over de
navnte forhold, men hvis der vejledes herom skal vejledningen vare korrekt og afspejle vejled-
ningsbehovet i den konkrete situation. Borgerradgiveren fandt det uheldigt, at den givne
klagevejledning ikke var fuldt dekkende i forhold til Borgerradgiverens kompetenceomrade, idet
det ikke klart fremgik, at Borgerradgiveren ogsa behandler klager over sagsbehandlingen og perso-
nalets optreeden. Borgerradgiveren ville pa baggrund af den konkrete sag overveje behovet for, at
Borgerradgiveren tager initiativ til at udarbejde en standardiseret klagevejledning, som kommunens
forvaltninger kan benytte i de skriftlige sager, hvor forvaltningerne finder det relevant at henvise til
Borgerradgiveren. Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at Sundheds og Omsorgsforvaltningen
ikke udtrykkeligt havde taget stilling til mandens klage over, at pensions- og omsorgskontoret

ved ikrafttreedelsen af reglerne om opsat folkepension ikke havde orienteret manden om muligheden
for at ansgge herom. Borgerradgiveren henstillede til Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

snarest muligt at sgrge for, at denne del af mandens klage blev besvaret i et s@rskilt brev til man-
den, idet Borgerradgiveren samtidig anmodede om en kopi af svaret. Borgerradgiveren havde ikke
derved forholdt sig til, hvorvidt pensions- og omsorgskontoret pa baggrund af § 13 i lov om social
pension eller som fglge af den 1 gvrigt almindeligt geeldende vejledningspligt skulle have orienteret
manden om muligheden for at ansgge om opsat pension.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen besvarede efterfglgende denne del af mandens klage i et sar-
skilt brev.



