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Fejlagtig praksis for registrering af tidspunkt for indgivelse af ansggninger om fgrtids-
pension er bragt til ophgr

Borgerradgiveren blev i forbindelse med en konkret undersggelsessag opmerksom pa en praksis,
hvorefter ansagninger om fortidspension blev registreret indgivet pa det tidspunkt, hvor "borge-
ren ved en samtale med forvaltningen vejledes grundigt om reglerne for fgrtidspension, sa borge-
ren har mulighed for at fremscette sin ansogning pd et oplyst grundlag” (jf. forvaltningens udta-
lelse i sagen). Borgerradgiveren udtalte kritik af denne praksis, som — forvaltningen erkendte —
var fejlagtig. Afggrende for, hvorndar en ansggning skal anses for at veere indgivet, er rettelig,
hvornar borgeren kan have en berettiget forventning herom.

Borgerradgiverens konstateringer

Borgerradgiveren blev i forbindelse med en konkret undersggelsessag opmarksom pa en praksis,
hvorefter Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen registrerede ansggninger om fgrtidspension
indgivet pa det tidspunkt, hvor borgeren ved en samtale med forvaltningen blev vejledt om reglerne
for fgrtidspension.

Samtalen blev initieret af forvaltningen pa baggrund af borgerens tilkendegivelse af sit gnske om
fgrtidspension. Samtalen 1a saledes tidsmeassigt senere end tilkendegivelsen.

Borgerradgiveren fandt det i den konkrete sag juridisk problematisk og fra borgerens perspektiv
vanskeligt at forstd, at en henvendelse, om at borgeren gnsker en bestemt ydelse, ikke kan anses
som fremsat for kommunen pa tidspunktet for henvendelsen uanset, om borgeren handler pa et op-
lyst grundlag eller ej. En sddan praksis vil efter Borgerradgiverens opfattelse kunne medfgre uhel-
dige forsinkelser 1 behandlingen af borgernes ansggninger, hvis samtalen ikke gennemfgres straks
efter borgerens mundtligt eller skriftligt fremsatte ansggning over for forvaltningen.

Da Borgerradgiveren i den konkrete sag kunne konstatere, at tidspunkterne (for tilkendegivelsen og
samtalen) 1a teet pa hinanden og ikke fgr og efter f.eks. ikrafttraeden af nye regler for fgrtidspension,
foretog Borgerradgiveren ikke yderligere i sagen vedrgrende dette. Borgerradgiveren tog i stedet
kontakt til forvaltningen med henblik pa at sikre borgerne bedst muligt i sadanne situationer frem-
over.

Borgerradgiveren aftalte et mgde med forvaltningen om problemstillingen. Forud for mgdet konsta-
terede Borgerradgiveren i yderligere en undersggelsessag det samme problem. Borgerradgiveren



gentog 1 den forbindelse sin kritik over for forvaltningen.

Forvaltningen erkendte efterfglgende pa mgdet med Borgerradgiveren, at der var tale om en fejlag-
tig praksis. Afggrende for, hvornar en ansggning skal anses for at vare indgivet, er rettelig, hvornar
borgeren kan have en berettiget forventning om, at ansggningen er registreret.

(Borgerradgiverens sagsnumre 2013-92630 og 2013-90742)

Nar selv simple ting koster kommunen mange penge - et eksempel

Den prioriterede indsats med stgrre fokus pa individualiseret problemlgsning — hvor Borgerrad-
giveren malretter sin indsats, sa ressourcerne bruges pd de sager, hvor der er mest vundet for
borgeren og stprst mulig leering for kommunen — er afheengig af, at forvaltninger-
ne/medarbejderne “griber bolden”.

Orientering til Borgerradgiverudvalget om Malrettet Indsats

Borgerradgiverudvalget tog ved mgde den 29. november 2013 til efterretning, at Borgerradgiveren
malretter sin indsats ved at @ndre grundleggende i arbejdsgange og arbejdsform (j.nr. 2013-
0253990). Der henvises til dagsordenen for mgdet, pkt. 4. P4 mgde den 24. januar 2014 orienterede
Borgerradgiveren desuden udvalget om, at indsatsen var godt i gang. Der henvises til Handout (bi-
lag) til dagsordenen for mgdet, pkt. 4 (j.nr. 2013-0272511). Erfaringerne er fortsat gode, men det
hgrer med til billedet, at langt fra alle bolde bliver grebet i forvaltningerne.

Eksempel

En borger henvendte sig til Borgerradgiveren om manglende svar pa henvendelser til Beskeftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen (jobcenter Kgbenhavn) om hjalp til at lere at leese. Borgeren op-
lyste, at hun er ordblind i et sadant omfang, at hun i praksis har brug for malrettet undervisning med
henblik pa at kunne varetage jobfunktioner, idet de alle kraever, at man kan lase i et vist omfang.

Borgeren oplyste, at hun ogsa tidligere havde haft svart ved at fa en klar tilbagemelding fra sin
sagsbehandler i jobcenteret i forhold til problemstillingen — at sagsbehandleren sadan set havde vee-
ret vaeldig flink og imgdekommende, men at hun alligevel ikke fik en melding om, hvordan hun
kunne komme videre i forhold til at fa fodfaste pa arbejdsmarkedet.

Hun oplyste ogsa, at hun efter en tidligere klage via Borgerradgiveren slet ikke havde kunnet kom-
me igennem til den relevante afdeling, men at hun ikke gnskede at klage over dette, da det var hen-
des oplevelse, at det kun var blevet verre, siden hun klagede. Hun gnskede derfor alene hjelp til at
blive ringet op af jobcenteret og fa svar pa sit spgrgsmal, som nu havde varet ubesvaret i rigtig lang
tid. Borgerradgiveren aftalte med borgeren, at Borgerradgiveren rettede henvendelse til jobcenteret
med henblik pa opfglgning og etablering af kontakten. Forlgbet var herefter fglgende:

e Borgerradgiveren skrev til jobcentret — sagsbehandleren lovede at ringe
e Borgerradgiveren skrev igen 9 dage senere til jobcentret — sagsbehandleren lovede at ringe



e 3 uger efter fgrste henvendelse kontaktede Borgerradgiveren forvaltningens Center for
Driftsunderstgttelse (CDU), der kontaktede en afdelingsleder, der fik sagsbehandleren til at
love at ringe

e Borgeren vendte pa ny tilbage til Borgerradgiveren og oplyste, at der stadig ikke var ringet —
efter fornyet kontakt fra Borgerradgiveren til CDU blev der ringet til borgeren.

Sagen, som i sit indhold var enkel, illustrerer:

e at viikke i alle tilfeelde kan ga ud fra, at alle i kommunen handler rettidigt og med
fokus pa borgerne og forsvarlig ressourceanvendelse

e at "Malrettet Indsats” kommer til kort over for nogle medarbejdere/administrations-
omrader

e at hverken Borgerradgiveren eller centralforvaltningerne altid har den forngdne gen-
nemslagskraft til at fa de rigtige ting til at ske rettidigt

o at effekten af Borgerradgiveren indsats athaenger af, om forvaltningerne “’griber bol-
den”

e at der eksisterer omstendigheder, systemer eller kulturer, som bevirker, at selv sim-
ple opgaver (ring til borger, som hun beder om) krever inddragelse af adskillige
medarbejdere og ledere i forskellige forvaltningsgrene.

For borgeren betgd forlgbet, at forberedelse til beskeftigelse blev forsinket i maneder, alt imens
kommunen atholdt udgifter til borgerens forsgrgelse.

(Borgerradgiverens sagsnummer 2014-0099893)

Borgerradgiveren forbereder forventede problemer ved overgangen til obligatorisk
Digital Post i samarbejde med Kgbenhavns Borgerservice

Overgangen til obligatorisk Digital Post ma forventes at afstedkomme klager. Borgerrdadgiveren
indleder samarbejde med Kpbenhavns Borgerservice for at handtere disse smidigt og hurtigt for
borgerne.

Kontaktperson

Borgerradgiveren orienterede ved Handout pa Borgerradgiverudvalgets mgde den 6. maj 2014 (j.nr.
2014-0083148) om Borgerradgiverens mgde den 12. marts 2014 med Kgbenhavns Borgerservice,
hvor kommunens indsats 1 forbindelse med overgangen til Offentlig Digital Post blev praesenteret
og drgftet. Mgdet gav Borgerradgiveren et betryggende indtryk af kommunens indsats ind til da, og
Borgerradgiveren stillede sig til radighed for yderligere sparring.

Uanset mange indsatser for at informere borgerne om overgangen til obligatorisk Digital Post og
sikre undtagelse for borgere, der har krav herpa, er det Borgerradgiverens forventning, at det vil
komme bag pa mange borgere, at de ikke lengere modtager almindelig post fra kommunen efter 1.
november 2014. Post fra kommunen vil derfor for disse borgeres vedkommende forblive ul®st, og
det ma forventes at udlgse en del uheldige situationer og klager. Et eksempel kan vere, at en borger
ikke bliver orienteret om/er opmarksom pa en samtale i jobcentret, at borgeren af denne grund ikke



mgder op til samtalen, og at borgeren som konsekvens af dette bliver trukket i kontanthjelp. I sadan
en situation bgr kommunen hurtigt og uden uforholdsmessig besver for borgeren tage stilling til
dels genoptagelse af kontanthjelpen dels, om borgeren skal fritages for Digital Post.

Borgerradgiveren har derfor kontaktet Kgbenhavns Borgerservice for at etablere et samarbejde, som
forbereder kommunen bedst muligt pa at handtere sadanne sager. Kgbenhavns Borgerservice har
pataget sig opgaven med at involvere de gvrige forvaltninger med henblik pa at etablere direkte
kontaktmuligheder i forbindelse med sager med snitflader mellem Kgbenhavns Borgerservice og
fagforvaltninger, dvs. nar en sag bade rummer elementer af digitalisering og af en underliggende
sektorrelateret problemstilling.

Borgerradgiveren udbreder kendskabet til Virk.dk i Teknik- og Miljgforvaltningen

Virk.dk er virksomhedernes digitale indgang til det offentlige. Borgerradgiveren blev i forbindel-
se med en konkret undersggelsessag vedrgrende Teknik- og Miljgforvaltningen opmeerksom pd
forvaltningens (eller i hvert fald Byens Anvendelses, som afgav svar pa forvaltningens vegne)
manglende kendskab til mulighederne under Virk.dk. Borgerrdadgiveren udtalte, at Borgerradgi-
veren fandt det bekymrende, at en central enhed i forvaltningen pa dette tidspunkt i en fremskre-
den digitaliseringsproces ikke kendte til mulighederne under virk.dk, og Borgerradgiveren hen-
stillede til, at kendskabet til virk.dk blev udbredt i forvaltningen.

Borgerradgiverens konstateringer

Borgerradgiveren blev i forbindelse med en konkret undersggelsessag — behandlingen af en sag om
fritagelse for affaldsgebyrer — opmarksom pa Teknik- og Miljgforvaltningens manglende kendskab
til mulighederne under Virk.dk som adgang til selvbetjening pa nettet. Forvaltningen angav saledes.
at ”... forvaltningen ikke har haft www.virk.dk i tankerne i denne forbindelse. Der er saledes ikke
tale om et konkret fravalg, men n@rmere manglende viden om muligheden for anvendelse af denne
platform.”

Borgerradgiveren udtalte i den forbindelse, at Borgerradgiveren fandt det bekymrende, at en central
enhed i forvaltningen pa dette tidspunkt i en fremskreden digitaliseringsproces ikke kendte til mu-
lighederne under virk.dk, og Borgerradgiveren henstillede til direktionen at udbrede kendskabet til
virk.dk i forvaltningen.

Forvaltningen har efterfglgende udtalt:

”Anvendelsen af virk.dk er under forberedelse 1 Teknik- og Miljgforvaltningen. Bl.a. vil der
pa virk.dk komme et link, der sender virksomheden videre til Kgbenhavns Kommune fritagel-
sessystem, Oxygen.

Pa den made vil virksomheden bade kunne sgge om fritagelse via Kgbenhavns Kommunes
hjemmeside som hidtil og via virk.dk.

Jeg kan 1 ¢vrigt oplyse, at Teknik- og Miljgforvaltningen har igangsat en rekke initiativer for
at styrke servicen pa affaldsomradet, ikke mindst vedrgrende behandlingen af erhvervsaf-
faldsgebyrer.



En del af problemerne for virksomhederne og for forvaltningerne er de statslige gebyrregler.
Gebyrreglerne er komplicerede og er jevnligt blevet revideret. Forvaltningen har nu afsat fle-
re ressourcer til opgaven og har stort fokus pa den.”

(Borgerradgiverens sagsnummer 2013-0197173)

Sagens oplysninger indgar i Borgerradgiverens egen drift-undersggelse af Teknik- og Miljgforvalt-
ningens kommunikation og begrundelser i sager om affaldsgebyrer (jf. Borgerradgiverudvalgs mg-
de den 29. november 2013, pkt. 4, j.nr. 2013-0178661, og udvalgets mgde den 24. januar 2014, pkt.
6, j.nr. 2014-0002271). Undersggelsen blev iverksat den 30. juli 2014.



