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Forord

Kobenhavns borgere har taget godt imod kommu-
nens nye borgerridgiverfunktion. De mange hen-
vendelser fra borgerne og henvendelsernes karakter
viser, at der er behov for en uathengig klageinstans i
kommunen, som kan behandle klager over kommu-
nens sagsbehandling, personalets optreeden og ud-
forelsen af de praktiske opgaver.

Borgerrddgiverens opgave er i denne sammenhang,
at gore det lettere for borgere, brugere og erhvervs-
drivende i kommunen at klage. Borgerradgiveren
skal samtidig sikre, at klagerne bruges til at forbedre
kommunens sagsbehandling og betjening.

Det er forst og fremmest borgernes oplevelser og
henvendelser herom, som giver mulighed for at gore
kommunen bedre. Det har vist sig, at antallet af
henvendelser til Borgerradgiveren svarer til det for-

ventede.

Det er en malsetning, at Borgerridgiverens viden
om sagsbehandling og god forvaltningsskik skal
vere eftertragtet af forvaltningerne og at samarbej-
det med forvaltningerne skal vare baseret pa dben-
hed og dialog. Den lgbende dialog med forvaltnin-
gerne og forvaltningernes interesse for Borgerrad-
giverens arbejde, giver klart indtryk af, at forvaltnin-
gerne kan se det nyttige i at samarbejde om at sikre

borgerne en korreke og god behandling.

Denne 4rsberetning afgives til Borgerrepresenta-
tionen og indeholder forslag og anbefalinger til
kommunens forvaltninger. Det er ogsd mit hab, at
alle som i ovrigt arbejder med sagsbehandling og
borgerbetjening vil finde nyttig viden og inspiration
i drsberetningen. Navnlig &rsberetningens kapitel 3
med omtale af principielle og illustrative sager inde-

holder konkrete eksempler, som kan anvendes i det

daglige arbejde.

Borgerradgiveren dbnede dorene den 23. august
2004 og har ved udgivelsen af denne rsberetning
veret dben for borgernes henvendelser i under et r.
Jeg har valgt at afgive denne forste beretning nu, for
at de problemstillinger, forslag og anbefalinger, som
kan formuleres pd nuvarende tidspunke, hurtigst
muligt kan indgd i forvaltningernes arbejde og i de
politiske dreftelser om kommunens budget for 2006.

Jeg har pé baggrund af de hidtidige erfaringer ikke
beleg for generelt at konstatere, at der er serlige
problemer med sagsbehandlingen og betjening af
borgerne i Kebenhavns Kommune, men som det vil
fremga af denne arsberetning, lever kommunen pé
nogle omrader ikke altid op til lovgivningens krav
og kommunens egne malsztninger. De erfaringer,
som er indvundet ind til nu og som gengives i &rsbe-
retningen, giver baggrund for at arbejde videre med

disse omrider.

Kgbenhavn, maj 2005

Johan Busse
Borgerridgiver
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Resumeé

Borgerrddgiverens &rsberetning 2004 indeholder en
beskrivelse af Borgerradgiverens virksomhed i beret-
ningsperioden fra 4bningsdagen den 23. august
2004 og indtil den 31. marts 2005, dvs. en periode
pa ca. 7 mineder.

I beretningen redegpres for hvordan opgaven med at
bistd Borgerreprasentationen med dennes tilsyns- og
kontrolfunktioner varetages af Borgerradgiveren,
samt hvordan Borgerrddgiveren indgér i dialog med
forvaltninger og gennemforer borgervejledning og

klagesagsbehandling.

Beretningen indeholder desuden en redeggrelse for
Borgerridgiverens vigtigste konstateringer pd bag-
grund af arbejdet med borgernes henvendelser i be-
retningsperioden.

Generelt er der ikke grundlag for at konstatere, at
der er serlige problemer med sagsbehandlingen og
betjening af borgerne i Kebenhavns Kommune.
Borgerridgiveren kan i denne beretning imidlertid
pege pé nogle omrider, som ber forbedres. For en
nzrmere gennemgang af Borgerridgiverens konsta-
teringer henvises til kapitel 4 og 5 samt resumeerne
heraf nedenfor.

Borgerradgiverens rammer og virksomhed -
kapitel |

Kapitlet indeholder en generel beskrivelse af de for-
melle rammer om Borgerridgiveren og den del af
Borgerrddgiverens virksomhed, som ikke vedrorer
behandlingen af konkrete klager. Som den forste
drsberetning fra Borgerridgiveren indeholder kapit-
let ogsd en omtale af baggrunden for etableringen af
Borgerrddgiveren og abningen af Borgerradgiveren.

Kapitlet indeholder endvidere en kort beskrivelse af
Borgerridgiverens kompetence og opgaver, den uaf-
hangige indplacering i kommunen samt baggrun-
den for opgavesammensatningen og kort om den
praktiske hindtering af opgaverne.

Det er omtalt, at Borgerradgiveren ikke anser sig for
kompetent til at behandle sager om ansettelsesfor-
hold i kommunen og at fristen for at klage til Bor-
gerridgiveren normalt er 1 4r efter, at forholdet er

begdet.

I kapitlet beskrives ogs& andre principielle sporgs-
madl, som har varet genstand for overvejelser i beret-
ningsperioden, herunder om mél og resultatkrav for

Borgerridgiveren.

Kapitlet indeholder en oversigt over udvalgte begi-
venheder i beretningsperioden.

Statistik — kapitel 2

Kapitlet med tilhorende bilag indeholder de statisti-
ske nogletal for Borgerradgiveren. I kapitlet beskri-
ves baggrunden for statistikken, hvordan sagerne
dannes og ekspederes samt de opstillede mél for
Borgerridgiverens arbejde. Desuden prasenteres
statistiske opgerelser over blandt andet antallet af
henvendelser til Borgerridgiveren, sagsbehandlings-
tiden, resultatet af sagernes behandling, sagernes
indhold samt fordelingen af sager p4 kommunens

forvaltninger.

Borgerrédgiveren har i beretningsperioden modtaget
klager over 667 forhold. Borgerradgiveren har fer-
digbehandlet 537 af disse klager i beretningsperio-
den.



Borgerrddgiveren har endvidere ekspederet 587 tele-
foniske og personlige henvendelser, som ikke forte
til oprettelse af en skriftlig sag.

60 af de paklagede forhold blev realitetsvurderet. De
22 blev afvist som udsigtslese pa det foreliggende
grundlag, mens de resterende 38 gennemgik en
egentlig realitetsundersogelse hos Borgerridgiveren.
Af disse 38 sager gav 29 anledning til kritik, heraf i
et tilfelde fulgt af en henstilling. De resterende 9
gav ikke anledning til kritik.

Borgerrddgiveren afviste 116 paklagede forhold
uden realitetsbehandling og oversendte 317 klager
til kommunens forvaltninger.

I 121 dilfelde fik borgerne helt eller delvist medhold
i deres klager, efter at Borgerradgiveren havde over-
sendt klagen til forvaltningen. Dette svarer til 59 %
af samtlige oversendte forhold, hvor Borgerridgive-

ren kendte udfaldet af klagen.

Kun i 5 tilfelde vedrorte sagerne diskrimination.
Disse sager gav ikke anledning til at gere brug af
Borgerrddgiverens mulighed for at lose sidanne sa-

ger ved magling.

De forvaltninger, som Borgerridgiveren modtog
flest klager over, var Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen (374 péklagede forhold), Bygge- og Tek-
nikforvaltningen (64 paklagede forhold) og Sund-
hedsforvaltningen (43 péklagede forhold).

Omtale af principielle eller illustrative sager -
kapitel 3

Kapitlet indeholder resumeer af en rekke konkrete

sager. Sagerne er udvalgt, fordi de enten er principi-
elle eller er sarligt illustrative for en problemstilling.
Resumeerne vil kunne anvendes i det daglige ar-
bejde af alle, som arbejder med sagsbehandling og
borgerbetjening og seger information om praksis og
principper for dette arbejde.

Sagerne er angivet i forkortet og anonymiseret form
og indeholder standardoplysninger om det relevante
regelgrundlag, resultatet af Borgerridgiverens under-

sogelse mv.

19 af de omtalte sager afgav Borgerrddgiveren en
udralelse efter en narmere undersegelse af sagen. I
en enkelt sag henstillede Borgerradgiveren til en for-
valtning om at &ndre pd formuleringen af en klage-
vejledning.

I andre af de omtalte sager blev sagen oversendt fra
Borgerrddgiveren til den forvaltning, der var klaget
over. I disse sager foretog Borgerrddgiveren siledes
ikke selv en undersogelse af klagen, men overlod det
i forste omgang til den pdgzldende forvaltning.

Endelig indeholder kapitlet resumeer af en rekke sa-
ger, hvor Borgerrddgiveren efter en forelgbig under-
sogelse afviste at iverksette en fuldstendig under-
sogelse. Arsagen kunne f.eks. vare, at Borgerrad-
giveren ikke mente at en nermere undersogelse
kunne fore til kritik af forvaltningen, eller at klagen

ikke var omfattet af Borgerrddgiverens kompetence.

Generelle problemstillinger og tendenser —
kapitel 4

Kapitlet belyser de generelle problemstillinger i
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening,



Resumé

som Borgerrddgiveren har fundet anledning til at
trekke frem.

De problemstillinger, som er medtaget, omfatter
blandt andet sagsbehandlingstid og manglende svar,
som mere end hver tredje klage til Borgerrddgiveren
angdr. Kapitlet indeholder en redegprelse for klager
over sagsbehandlingstiden og de malinger, som Fa-
milie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen foretager for
at vurdere, om forvaltningen i almindelighed har en
rimelig sagsbehandlingstid. Kapitlet indeholder end-
videre en omtale af Folketingets Ombudsmands tid-
ligere undersogelse af sagsbehandlingstiden i lokal-
centrene under Familie- og Arbejdsmarkedsforvale-
ningen og Borgerridgiverens konstateringer om
sagsbehandlingstiden i Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen og i Bygge- og Teknikforvaltningen.

Kapitlet indeholder desuden en redeggrelse for
nogle lovbestemte krav om lovpligtig opfelgning
mv. i den sociale lovgivning og de modtagne og be-
handlede klager over manglende opfolgning.

Under overskriften ”God forvaltningsskik og
Kgbenhavns Kommunes verdigrundlag” nevnes ek-
sempler pd kommunens sagsbehandling, som ikke

levede op til det onskede niveau.

Kapitlet indeholder Borgerridgiverens konstaterin-
ger med hensyn til kommunens partshering og an-
den inddragelse af borgeren. Der har veret en rekke
klager vedrorende disse sporgsmal og der gives ek-
sempler pd sager, hvor Borgerridgiveren udtalte sig

herom.

Der redeggres endvidere for kravene til skriftlighed,
begrundelse og klagevejledning.

Kapitlet indeholder et afsnit om telefonkultur i lo-
kalcentrene. Der konkluderes pa baggrund af en
rekke klager herom og Borgerrddgiverens egne erfa-
ringer, at det kan vare vanskeligt at f3 telefonisk

kontake til Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltnin-
gens lokale centre.

Kapitlet indeholder desuden et afsnit om Borger-
ridgiverens kompetence, hvor der blandt andet er
redegjort for sondringen mellem klager over afggrel-
ser, som Borgerrddgiveren ikke kan behandle og kla-
ger over sagsbehandling, som Borgerridgiveren kan

behandle.

Det fremgar desuden af kapitlet, hvorledes Borger-
ridgiverens kompetence er afgranset over for andre
klagemyndigheder, samt at Borgerridgiveren ikke
behandler anszttelsesretlige klager og normalt heller
ikke behandler klager, som er indgivet mere end 1 &r
efter, at forholdet er begdet.

Endelig indeholder kapitlet en redegorelse for lov
om retssikkerhed ved forvaltningens anvendelse af
tvangsindgreb og oplysningspligter og persondata-
loven.

Baggrunden for redegprelsen for disse love er dels, at
lov om retssikkerhed ved forvaltningens anvendelse
af tvangsindgreb og oplysningspligter, der tradte i
kraft den 1. januar 2005, vurderes at have stor be-
tydning for den del af Kebenhavns Kommunes virk-
somhed, som angdr tilsyn og kontrol med borgere
og virksomheder, dels at persondataloven efter Bor-
gerrddgiverens vurdering endnu ikke fuldt ud er

indarbejdet i forvaltningernes rutiner og sagsgange.

Konklusioner, forslag og anbefalinger — kapitel 5

Kapitlet indeholder Borgerridgiverens konklusioner
samt forslag og anbefalinger til forvaltningerne. Ka-
pitlet tager udgangspunke i de problemstillinger,
som er omtalt i kapitel 4.

Generelt er der ikke grundlag for at konstatere, at
der er serlige problemer med sagsbehandlingen og
betjening af borgerne i Kobenhavns Kommune. P4
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nogle omrader lever kommunen imidlertid ikke al-
tid op til lovgivningens krav og kommunens egne
mélsetninger. Borgerne har i mange tilfelde noget
at klage over pé disse omréder. De erfaringer, som er
indvundet ind til nu, giver baggrund og et vist
grundlag for at arbejde videre med disse omréder.

Det er herudover nzvnt, som en generel iagttagelse,
at kommunens sagsbehandling og betjening af bor-
gerne i stort og smdt er uensartet. Dette galder sdvel
de syv forvaltninger imellem som indenfor de en-
kelte forvaltninger. Denne konstatering er imidlertid
ind til videre funderet pd mere almindelige iagtragel-
ser, og der er blandt andet derfor ikke givet konkrete
forslag til losning heraf.

Det er en almindelig iagttagelse, at en mere hen-
synsfuld og opmarksom behandling af borgerne i
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mange af de paklagede sager kunne have modvirket
mistillid og utilfredshed fra borgernes side og givet
mere harmoniske sagsforlgb.

For s4 vidt angdr sagsbehandlingstid og manglende
svar anbefaler Borgerrddgiveren Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningen fortsat at prioritere det igang-
verende arbejde med at indfere erindringssystemer i
enheder, som behandler borgersager og — hvor ind-
forelsen ikke allerede er ivarksat eller planlagt — at
overveje behovet herfor. Denne anbefaling er ogsa
begrundet i Borgerridgiverens konstateringer med
hensyn til lovpligtig opfelgning mv.

Det anbefales desuden Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaleningen at fortsztte med mélinger eller anden
form for kontrol med sagsbehandlingsfristernes
overholdelse.
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Resumé

Endvidere anbefales det Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen, at forvaltningen lobende holder
oje med sager, som trekker vasentligt lengere ud
end de gzldende frister og iverksatter nermere un-
dersogelser af hvilke forhold, der bevirker lange sags-
behandlingstider i disse sager med henblik pa yderli-
gere at forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af
borgerne.

Det anbefales endvidere Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen mere systematisk og direkte at
orientere borgere om de frister, der gelder.

Det anbefales desuden Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen, at der fastsettes en eller flere rimelige
frister for behandlingen af sager, som er hjemvist til
fornyet behandling i kommunen af Det Sociale
Nevn.

Bygge- og Teknikforvaltningen anbefales fortsat at
vaere opmerksom pi sagsbehandlingstiden pé Parke-
ring - Kebenhavns omride.

Endvidere rettes opmarksomheden p Borgerrddgi-
verens interne konsulentfunktioner, hvorefter Bor-
gerrddgiverens viden ogsd om god forvaltningsskik
og kommunens vardigrundlag stir til fri afbenyt-
telse for kommunens medarbejdere bide ved kon-
kret vejledning og i form af mere generel kursusvirk-
somhed efter nzrmere aftale.

Desuden anbefales forvaltningerne lobende at have
opmearksomhed rettet mod kommunikationen i en-
keltsager.

Det anbefales desuden Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen at sikre, at alle medarbejdere er op-
merksomme pd borgernes rettigheder efter forvalt-
ningslovens bestemmelser om skriftlighed,

begrundelse og klagevejledning.

Endvidere anbefales Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen fortsat at soge at afdeekke drsagerne til
utilstreekkelig telefonisk tilgengelighed til forvalt-
ningens lokale centre og mélrettet arbejde med at
forbedre tilgengeligheden.

Det anbefales, at forvaltningerne pd de omréder,
hvor dette ikke allerede er sket, iveerksatter en gen-
nemgang af forvaltningens opgaver med henblik pd
at klarlegge om lov om retssikkerhed ved forvaltnin-
gens anvendelse af tvangsindgreb og oplysningsplig-
ter har relevans og i givet fald, i hvilket omfang
dette bor fore til, at der indarbejdes @ndrede ar-
bejdsgange, foretages efteruddannelse af medarbej-

dere eller lignende.

Det anbefales endeligt, at forvaltningerne pa de om-
rider, hvor dette ikke allerede er sket, iverksatter en
gennemgang af forvaltningens sagsbehandling mv.
med henblik pa at klarlegge om persondataloven er
implementeret i det daglige arbejde og — hvor dette
ikke matte vere tilfzldet — at iverksatte tiltag for at
sikre lovens overholdelse, herunder ved at der indar-
bejdes ®ndrede arbejdsgange, foretages efteruddan-
nelse af medarbejdere mv.
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Kapitel |

Borgerradgiverens rammer og virksomhed

| dette kapitel beskrives de formelle rammer om Borgerradgiveren og den del af Borgerradgiverens
virksomhed, som ikke vedrgrer behandlingen af klager i den forgangne beretningsperiode. Der henvises
til de falgende kapitler for en nzermere beskrivelse af Borgerradgiverens behandling af klager, herunder
principielle og illustrative sager, samt Borgerradgiverens konklusioner, forslag og anbefalinger.

1.1 Beskrivelse af grundlaget for
Borgerradgiveren

Den 15. januar 2004 besluttede Borgerreprasenta-
tionen, at der skulle etableres en uathangig Borger-
radgiver i Kebenhavns Kommune (BR 586/03).

Forud for beslutningen havde Udvalget for Demo-
krati- og Serviceudvikling i samrdd med Det Radgi-
vende Integrationsudvalg overvejet en reekke mulige
modeller samt de nzrmere opgaver for borgerridgi-
verfunktionen. De nzvnte udvalg er begge radgi-
vende i forhold til @konomiudvalget.

Det sagsforberedende arbejde i de rddgivende udvalg
tog afset i 2 hensigtserkleringer, kaldet H15 og
H17, som vedtaget af Borgerrepraesentationen i
oktober 2001 i forbindelse med behandlingen af
budget 2002.

Ifolge den ene hensigtserklering, H15, som var hen-
vist til Udvalget for Demokrati- og Serviceudvik-

ling, skulle det undersgges, om kommunen kunne:

"...etablere en uafhangig klagefunktion ("ombuds-
mand”), der uafhangigt af forvaltningerne skal varetage
borgernes rettigheder og gore det lettere at klage, hvis
kommunen ikke lever op til det politisk vedtagne servi-
ceniveau. Klageinstansen skal dermed sikre, at kommu-
nen holder, hvad den lover. Formdler med en uafhangig
klagefunktion er bl.a. at styrke dialogen mellem bor-
gerne og kommunen og sikre, at borgernes tilbagemel-

dinger pd kommunens service bliver hort og brugt.”

10

Ifolge den anden hensigtserklering, H17, skulle Det
Radgivende Integrationsudvalg i samarbejde med
Integrationsradet udarbejde:

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

Efter skriftlige forhandlinger mellem udvalgene til-
kendegav Det Radgivende Integrationsudvalg onske
om en enstrenget klagefunktion med faglig kompe-
tence til at behandle diskriminationsklager og med

mulighed for at megle.

P4 denne baggrund — og forud for den endelige ind-
stilling i sagen — sendte Udvalget for Demokrati- og
Serviceudvikling et samlet forslag til etablering af en
borgerrddgiverfunktion i hering.

I horingssvarene var der blandt de stdende udvalg en
generel tilslutning til etablering af borgerrddgiver-
funktionen i den foresldede form. Ogsd blandt de
gvrige interne og eksterne heringsparter var der en
overvejende positiv holdning til etablering af borger-

ridgiverfunktionen.

Horingssvarene gav anledning til, at der i beslut-
ningsgrundlaget blev indarbejdet supplerende be-
mearkninger om borgernes oplevelse af funktionen,
bemanding af funktionen, tolkebistand og kommu-
nikation i forhold til de etniske minoriteter samt

forholdet til selvejende institutioner. Dette med



henblik p& imedekommelse af horingssvarene i den

endelige beslutning.

1.2 Borgerradgiverens kompetence og opgaver

Det fremgar af styrelsesvedtagten, at "Borgerridgive-
ren skal bisti Borgerreprasentationen med dennes til-
syns- og kontrolfunktioner i forhold til udvalg, borgme-
stre og forvaltninger samt varetage narmere af
Borgerreprasentationen fastsatte opgaver om borger-
rddgivning og borgervejledning”.

Borgerrddgiverens virksomhed er nzrmere beskrevet
i beslutningsgrundlaget BR 586/03.

Borgerridgiveren har grundleggende til opgave at
behandle klager over kommunen, bistd borgerne
med vejvisning i klagesystemet og yde konsulentbi-

stand til forvaltningerne.

Det er forudsat, at der skal vere lobende dialog og
udveksling af erfaringer med forvaltningerne, bade i
relation til den daglige klagesagsbehandling og de
mere langsigtede, tvergdende opgaver. Dialogen
med forvaltningerne er en af hovedhjernestenene i
et velfungerende tilbagemeldingssystem, hvor ogsd
det politiske niveau skal have indsigt i Borgerrad-

giverens arbejde.

I forhold til klager tager Borgerradgiveren imod
henvendelser fra borgere, brugere og erhvervsdri-
vende, som onsker at klage over kommunens sags-
behandling', personalets optreeden? og udfarelsen
af praktiske opgaver®. Borgerridgiveren kan ogsa
behandle klager over diskrimination®.

Y

o

IN

Forud for afgerelsen af en sag foregdr sagsbehandling, som f.eks. omfatter vejledning af borgeren, indhentelse af samtykke og oplys-
ninger, partshering mv. Nér en sag afsluttes omfatter sagsbehandlingen ogsd formulering af en korrekt og forstelig begrundelse for af-
gorelsen og eventuelt en klagevejledning. Der er fastsat regler om sagsbehandling blandt andet i forvaltningsloven, offentlighedsloven
og i persondataloven. Ud over disse bestemmelser geelder ogsa uskrevne principper om god forvaltningsskik, ligesom kommunens in-
terne retningslinier og verdigrundlag kan stille krav til sagernes behandling.

Der kan f.cks. veere tale om klager over, at kommunens medarbejdere ikke har optridt passende over for borgeren ved ytringer, gesti-
kulationer eller fremtreden i ovrigt. Ved bedommelsen af sddanne klager kan tages udgangspunke i principper om god forvaltnings-
skik, verdigrundlaget samt ovrige vedtagne politikker.

Med praktiske opgaver forstds kommunens levering af en faktisk ydelse til borgerne, f.cks. undervisning, dagpasning, hjemmehjalp el-
ler gaderenholdelse.

Diskrimination defineres hér som “det forhold, at én eller flere personer behandles ringere end andre personer i sammenlignelige situ-
ationer, eller hvis én eller flere personer stilles serligt ufordelagtigt pd grund af race, hudfarve, religion, politisk anskuelse, seksuel ori-
entering, alder, kon, handicap eller national, social eller etnisk oprindelse”, idet denne opremsning dog ikke skal betragtes som ud-

temmende.
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Udgangspunktet for Borgerradgiverens behandling
af klager er, at konflikter mellem forvaltningen og
en borger ber sgges lost indenfor forvaltningen, for
Borgerridgiveren behandler en klage.

Derfor oversendes klager til forvaltningens besva-
relse, hvis klagerne ikke har varet forelagt for for-
valtningen inden henvendelsen til Borgerradgiveren.

Har en klage allerede veeret forelagt vedkommende
forvaltning, kan den optages af Borgerrddgiveren til
realitetsbehandling med henblik p3 at fastsld, om
der er forhold i sagen, der giver anledning til at ud-
tale kritik eller afgive henstilling.

For en nzrmere gennemgang af principperne for
dannelse og ekspedition af klagesager henvises til
kapitel 2.1.2 0og 2.1.4.

Det bemerkes, at Borgerrddgiveren i forhold il sin
behandling af klagesager i praksis har fundet behov
for at pracisere og supplere den kompetenceaf-
graensning, som er udtrykkeligt fastlagt i selve
beslutningsgrundlaget.

Borgerrddgiverudvalget har sdledes pa Borgerradgi-
verens foranledning taget til efterretning, at Borger-
radgiveren ikke anser sig for kompetent til at be-

handle ansettelsesretlige klager.

Endvidere har Borgerrddgiverudvalget taget til efter-
retning, at udgangspunktet for at klage til Borger-
ridgiveren er, at klagen er indgivet senest 1 4r efter,
at forholdet er begdet. I serlige tilfzlde vil Borger-
ridgiveren dog efter en konkret vurdering kunne
behandle ogsd ldre sager.

Udover behandling af klager over kommunens sags-
behandling, personalets optreeden og udferelsen af
praktiske opgaver yder Borgerrddgiveren ogsé vejled-
ning og vejvisning i forhold til mulighederne for at

klage over kommunens afggrelser mv.
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Klager over kommunens afgprelser kan imidlertid
ikke behandles af Borgerrddgiveren og Borgerradgi-
veren kan heller ikke behandle klager p& omréder,
hvor der eksisterer andre klagemuligheder, eller hvis
klagen er indbragt for det kommunale tilsyn, dom-
stolene eller Folketingets Ombudsmand.

I nogle sager har Folketingets Ombudsmand imid-
lertid oversendt klager over kommunen til Borger-
radgiveren med henblik pd, at Borgerrddgiveren
behandlede sagen for ombudsmanden eventuelt

iverksatte en undersogelse.

Der henvises til kapitel 4.1.7 for en nermere beskri-
velse af denne praksis samt praksis i forhold til Bor-

gerridgiverens kompetenceafgreensning i gvrigt.

Ud over de nazvnte opgaver varetager Borgerradgive-
ren sekretariatsbetjeningen af Borgerrddgiverudval-

get, jf. neermere om udvalget i afsnit 1.4 og 1.5.

Hertil kommer, at Borgerrddgiveren ogsa stdr til
ridighed for forvaltningerne med en intern konsu-
lentfunktion, hvorunder der blandt andet atholdes
kurser og gives vejledning til forvaltningens medar-
bejdere om forvaltningsretlige sporgsmal, herunder
ogsd de ulovbestemte krav til sagsbehandlingen.

Borgerrddgiveren vil i ovrigt vere i lobende samar-
bejde med forvaltningerne om konkrete udviklings-

projekter, undervisning og foredragsvirksomhed mv.

1.3 Borgerradgiverens uafthangige indplacering i
Kgbenhavns Kommune

Borgerridgiveren er forankret direkte under Borger-

repraesentationen.

Borgerrédgiveren er ansat direkte af Borgerreprasen-
tationen og kan kun afskediges af samme.
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Borgerridgiveren har selv ansettelseskompetencen i
forhold til sit personale.

Borgerridgiverens uathengighed af de bestdende
udvalg, forvaltninger og borgmestre beror pa en
midlertidig dispensation fra Indenrigs- og Sund-
hedsministeriet, som kan fornyes efter ansegning fra
Borgerreprasentationen hvert 4. 4r, idet dispensa-

tion gives for en valgperiode ad gangen.

Borgerreprasentationen har ansegt om fornyet
dispensation til Borgerridgiverens uathengighed for
perioden fra 1. januar 2006 til 31. december 2009.

1.4 Borgerradgiverudvalgets ssmmensztning og
opgaver

Borgerridgiverens virksomhed folges af Borgerridgi-
verudvalget, der har virket siden den 16. januar
2004. Borgerradgiverudvalget er et rddgivende ud-

valg nedsat under Borgerreprasentationen.

Borgerridgiverudvalget bestdr af 5 medlemmer af
Borgerreprasentationen, som ikke mé vare borgme-
stre. P4 tidspunktet for afgivelsen af denne beretning
havde Borgerradgiverudvalget folgende sammenset-
ning;

= Kim Christensen (A), formand

= Karin Storgaard (O), nastformand
= Pia Allerslev (V)

= Sven Milthers (F)

= Jens Kjer Christensen (Q)
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I medfor af sit kommissorium skal Borgerradgiver-
udvalget behandle Borgerradgiverens arsberetning
samt tilretteleegge og folge op pé en evaluering af
Borgerridgiveren i 2006.

Udvalgets formand har endvidere i samrad med
nastformanden kompetence til at udarbejde indstil-
ling til Borgerradgiverudvalget med henblik p& Bor-
gerreprasentationens ansattelse og afskedigelse af

Borgerridgiveren.

1.5 Udvalgte sager behandlet i Borgerradgiver-
udvalget

Borgerridgiverudvalget har i indevarende beret-
ningsperiode atholdt 4 ordinere udvalgsmeder.

Ovenfor i afsnit 1.3 er nzvnt sagen om fornyelse af
dispensationen til Borgerridgiverens uathengige
forankring i kommunen.

Vis hensyn !
treek din cykel

Derudover har Borgerridgiverudvalget i beretnings-
perioden blandt andet godkendt en indstilling om
"Mal og resultatkrav for Borgerradgiveren”, hvor-
med der blev udmeldt konkrete mal, bade i relation
til udvalgets budgetbidrag 2006 og i forhold til det
videre arbejde med den forestdende evaluering. Der
henvises til kapitel 2.1.7, hvor en rekke af de cen-
trale mél er gengivet.

Borgerridgiverudvalget tiltridte samtidig Borger-

ridgiverens vision med folgende ordlyd:

"Borgerridgiverens brugere skal opleve Borgerridgive-
ren som losningsorienteret og som en nyttig vejviser
samt en garant for en uvildig vurdering af kommunens
sagsbehandling og betjening.

Borgerridgiverens viden om sagsbehandling og god for-
valtningsskik skal vere eftertragter af forvalmingerne.
Samarbejdet med forvaltmingerne skal vare baseret pa

dbenhed og dialog.
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Borgerrédgiverens arbejde skal vare omgardet af Bor-
gerreprasentationens tillid og opbakning.

Borgerrédgiveren skal have en hoj grad af troverdighed
— sammenlignelig med den, som nydes af Folketingets
Ombudsmand.

Kobenhavns Kommunes borgerridgiver skal sti som
forbillede for andre kommuners onsker om en borger-

rddgiverfunktion.”

Endelig har Borgerreprasentationen efter indstilling
fra Borgerrddgiverudvalget godkendt en procedure
for behandling af klager over Borgerrddgiveren, som
indebearer, at klager over Borgerridgiveren som in-
stitution eller personligt altid skal forelegges Borger-
repraesentationen med en indstilling fra Borgerridgi-
verudvalget vedrgrende besvarelsen, medmindre
Borgerridgiverudvalget vurderer, at klagen er dben-
bart grundles.

1.6 Borgerradgiverens fysiske rammer og
abningstid
I medfor af Borgerreprasentationens beslutning om,
at funktionen skulle “indrettes selvstendigt og centralt
beliggende pa et synligt, let tilgangeligt sted i Indre By”
har Borgerridgiveren til huse i nyindrettede lokaler i
Vester Voldgade 2A tet pd offentlig transport og
med mulighed for parkering.

Borgerridgiveren har taget hejde for besogende
korestols- og barnevognsbrugere, idet der er direkte
adgang fra gaden og indvendig lift samt et rumme-

ligt handicaptoilet og pusleplads.

Borgerridgiveren har dbent for telefonisk og person-
lig henvendelse alle hverdage kl. 10-17 eller efter af-

tale.

1.7 Borgerradgiverens gkonomiske ramme

12004 oppebar Borgerradgiveren en samlet bevilling
p4 5,5 mio. kr., hvoraf 3,0 mio. kr. var afsat til etab-
lering af funktionen, mens de resterende 2,5 mio.

kr. deekkede 1/2 ars drift i samme 4r. Borgerradgive-
ren har i 2005 en rammebevilling p& 5,115 mio. kr.
12006 forventes rammen at udgere 5,116 mio. kr.

efter pris- og lonfremskrivning og omstillingsbidrag.

1.8 Borgerradgiverens bemanding og efterud-
dannelsesindsats

Borgerradgiveren er normeret til 7 drsveerk, som pd

tidspunktet for afgivelsen af nzrvarende beretning

udgpres af:

= Borgerridgiver Johan Busse

= Souschef Thomas Lund Tzkker

= Juridisk medarbejder Anne-Sophie Hermansen

*  Juridisk medarbejder Pernille Bischoff

= Juridisk medarbejder Yasmin Abdel-Hak

= Juridisk medarbejder Katrine Winther Hansen

* Administrativ medarbejder Helle Bredahl
Klavsen

Borgerradgiver Johan Busse har erfaring fra blandt
andet Folketingets Ombudsmand, mens medarbe;-
derne i staben kompetencemeassigt er bredt sam-
mensat og velfunderede, serligt hvad angir erfarin-
ger med juridisk klagesagsbehandling i kommunalt
og statsligt regi.

Forud for dbningen af Borgerrddgiveren har samtlige
medarbejdere medvirket i et 4-dages intensivt kursus
i magling og konfliktlgsning forestiet af undervisere
fra Center for Konfliktlgsning. Desuden har Borger-
ridgiveren inviteret representanter for alle kommu-
nens forvaltninger til at fortelle nzermere om deres
opgaver samt indretningen af klagesystemet pd de
enkelte omrader.
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Borgerridgiveren legger stor vagt pa lobende efter-
uddannelse af medarbejderne. Der har sledes veret
atholdt kurser vedrerende lov om personoplysninger
samt lov om retssikkerhed ved forvaltningens anven-
delse af tvangsindgreb. Alle medarbejdere har ogsd
fiet en introduktion til det overenskomstbaserede
klagesystem pa sygesikringsomrédet, ligesom de juri-
diske sagsbehandlere har deltaget i et kursus om

offentlighedslov og forvaltningslov.

1.9 Abningsreception, pressedaekning og kam-
pagne

Mandag den 23. august 2004 slog Borgerradgiveren

for forste gang derene op for borgere, brugere og er-

hvervsdrivende i Kebenhavns Kommune.

Abningen blev markeret med en reception, hvor der
var taler ved daverende formand for Borgerreprasen-
tationen, overborgmester Jens Kramer Mikkelsen,
daverende udvalgsformand Karen Angelo Hekkerup
og borgerradgiver Johan Busse.

Receptionen var velbesogt og der var en betydelig
pressedekning i dagene op til og umiddelbart efter

receptionen.

Samtidig iverksatte Borgerrddgiveren sin egen
annoncekampagne, som lgb af stablen i de 2 store
gratisaviser samt distriktsbladene i de to uger, som

fulgte efter dbningen.

Med kampagnen gjorde Borgerridgiveren en selv-
stendig profil under overskriften "Har du fiet en

fair behandling?”.

Som supplement til annonceringen blev der rund-
sendt foldere og plakater til ca. 1400 adresser i for-
valtningerne med henblik p4 at nd ud til de borgere,
som dagligt er i kontakt med kommunens mange
betjeningsenheder. Samtidig blev kommunens med-
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arbejdere gjort bekendt med Borgerridgiverens

opgaver og kompetence.

Kampagnematerialet havde forud varet droftet med
reprasentanter for kommunens etniske minoriteter
udpeget af Integrationsridet pd Borgerrddgiverens
anmodning. Formalet hermed var at méalrette kom-
munikationen serligt til denne gruppe borgere, idet
Borgerrddgiveren kan behandle klager over diskrimi-

nation.

I kampagnematerialet forefindes pd arabisk, tyrkisk,
urdu og serbokroatisk kortfattede henvisninger til
borgerrddgiverens hjemmeside, hvor der findes ud-
dybende information p4 de 4 nzvnte fremmedsprog

samt pa engelsk og fransk.

Borgerradgiveren oplever, at en stor del af henven-
delserne kommer fra borgere med anden etnisk op-
rindelse end dansk. Borgerrddgiveren indkalder tol-
kebistand og skriftlig oversattelse efter behov i
forbindelse med visitering og behandling af kon-
krete klagesager.

1.10 Mgder med forvaltningernes direktioner

Dialog med kommunens forvaltninger er nedvendig
i forhold til synligggrelsen af Borgerrddgiverens op-
gaver og kompetence, men ogsd vasentlig nar det
handler om at sikre, at de konkrete klager munder
ud i konstruktive forslag om, hvordan kommunens

sagsbehandling og betjening kan forbedres.

P4 den baggrund har borgerridgiver Johan Busse
umiddelbart efter sin tiltreden givet mode i kredsen
af administrerende direktgrer med henblik pé en
personlig prasentation, ligesom der efterfolgende i
lgbet af efteriret 2004 har varet atholdt meder med
forvaltningernes direktioner.

Hovedformalet med de nevnte moder har varet at

afklare, hvordan Borgerrddgiveren bedst inddrager
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forvaltningsledelserne i de konkrete klagesager, her-
under aftaler om udlan af sagsakeer, frister for besva-

relse mv.

Endvidere er det blevet overvejet, hvordan forvalt-
ningerne inddrages i relation til Borgerrddgiverens
arsberetning og der har i den forbindelse varet holdt
yderligere en moderzkke med forvaltningernes
direktioner i fordret 2005, hvor denne beretnings
indhold har veret droftet. Dette blandt andet med
henblik p4 at sikre, at Borgerrddgiverens forslag til
forbedring af kommunens sagsbehandling og betje-

ning er s& konkrete og operationelle som muligt.

Det er aftalt, at der vil vare en lobende dialog med
forvaltningerne, bdde i forbindelse med konkrete sa-
ger og i form af fast tilbagevendende meader, ligesom
Borgerrddgiveren efter aftale tilrettelegger individu-
elt tilpassede kurser for kommunens medarbejdere,

for eksempel i sagsbehandling og god forvaltnings-
skik.

Forelgbig har Borgerrddgiveren pd anmodning fra
forvaleningerne afviklet opleg og undervisning for
Tandlegenzvnet, medarbejdere fra Sundhedsforvalt-
ningen samt medarbejdere fra Vej & Park og Kom-
muneteknik i Bygge- og Teknikforvaltningen.

Endvidere har der i 3 tilfelde veret atholdt meder
med enkelte forvaltninger om generelle problemstil-
linger, hvor forvaltningerne sogte Borgerrddgiverens

ridgivning og vejledning.

Borgerrddgiveren modtager desuden lgbende hen-
vendelser fra kommunens medarbejdere, som gnsker
vejledning om korreke sagsbehandling i konkrete

sager.

Lroxlivw
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1.11 Projekt ’Klageportal’

I beslutningsgrundlaget for etablering af Borger-
ridgiveren er forudsat, at Borgerradgiveren skal sam-
arbejde med forvaltningerne om kortlegning og
information om eksisterende klagemuligheder, for
eksempel via udvikling af en felles klageportal for
Kobenhavns Kommune.

Det overordnede formal er at skabe én indgang pa
kommunens hjemmeside — som supplerer den infor-
mation, der i gvrigt ligger pd www.kk.dk — hvor
diverse relevante informationer om klagesystemet er
samlet pa en struktureret og let tilgengelig made til
gavn for kommunens borgere, brugere og erhvervs-
drivende. Klageportalen vil som en sidegevinst ogsd
vare til nytte for forvaltningerne, politikerne og eks-
terne myndigheder, nér der soges information om

klageveje mv.

P4 moder med forvaltningernes direktioner i efter-
dret 2004 har etablering af en felles klageportal
veret droftet pd baggrund af et udkast til en projeke-
beskrivelse udarbejdet af Borgerridgiveren.

Projektbeskrivelsen er efterfolgende godkendt i

kredsen af administrerende direktorer.

I projektets 1. fase (version 1) arbejdes hovedsage-
ligt med formen, herunder serligt hvordan kommu-
nen via en felles koordineret indgang og velordnede
links bedst kan supplere de eksisterende oplysninger
om det kommunale klagesystem pd www.kk.dk.

I projektets eventuelle 2. fase (version 2), hvis iverk-
szttelse og organisering, der forst tages stilling tl,
ndr der er indhestet erfaringer med 1. fase, kan der
arbejdes med yderligere optimering og supplering af
indholdet i de eksisterende oplysninger.

Borgerridgiveren har udpeget en projektleder og
samtlige forvaltninger bidrager med projektmedar-
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bejdere med henblik p4, at klageportalen er i drift
inden udgangen af 2005.

1.12 Andre begivenheder i beretningsperioden

Som led i den lgbende dialog og formidling af infor-
mation om Borgerridgiverens opgaver og kompe-
tence, har Borgerrddgiveren haft en rekke moder
med og atholdt oplag for bide interne og eksterne
interessenter i den forgangne beretningsperiode:

Forvaltninger i kommunen:

= DParkering Kebenhavn i Bygge- og Teknikforvalt-
ningen

= Koncernledergruppen i Sundhedsforvaltningen

= Kredsen af skoleledere i Uddannelses- og Ung-
domsforvaltningen

= Pladsanvisningen i Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen

* Ledermode i Sundhedsforvaltningen (decentralt
pd @ldreomrider)

= Sekretariatschefgruppen, Radhuset

= Direkteren for Revisionsdirektoratet

= Servicebutikkerne i Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen

= Handicapcenter Ost i Familie- og Arbejdsmar-

kedsforvaltningen

Andre kommuner m.v.:

= Odense Kommune

= Esbjerg Kommune

= Jurister fra 6-by samarbejdet (Kgbenhavn,
Arhus, Odense, Aalborg, Esbjerg og Randers
kommuner)

= KL-seminar om borgerbetjening

Delegationer fra udlandet:
= Koreanske embedsmand, herunder fra den kore-
anske ombudsmand

=  Embedsmand fra Malme Kommune
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Frivillige, foreninger mv.:

Maedrehjzlpen

Social Radgivning og Bistand

Kurdisk forening

Kontaktudvalget for det frivillige sociale arbejde
i Kobenhavns Kommune

Foreningen "Brug folkeskolen pa Norrebro”
Aldresagen

Dokumentations- og Radgivningscentret om
Racediskrimination

Hjemloseforeningen SAND

Kritisk Retshjelp

Danmarks Radios seniorklub

Center for Narkotikaindsats
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Kapitel 2
Statistik

Dette kapitel indeholder de statistiske nggletal for Borgerradgiveren.Tallene er baseret pa de skriftlige,
personlige og telefoniske henvendelser, som Borgerradgiveren har modtaget i beretningsperioden.

I kapitlet beskrives baggrunden for statistikken, herunder hvordan sagerne dannes og ekspederes. Der-
nzest folger nzermere statistiske opggrelser over blandt andet antallet af henvendelser til Borgerradgive-
ren, sagsbehandlingstiden, resultatet af sagernes behandling, sagernes indhold samt fordelingen af sager

pa kommunens forvaltninger.

2.1 Baggrund for Borgerradgiverens statistik

2.1.1 Beretningsperioden

Beretningsperioden for denne forste beretning er
ikke et helt 4r, idet der kun er medtaget sager fra
dbningsdagen den 23. august 2004 og indtil den 31.
marts 2005, dvs. en periode pé ca. 7 mineder.

2.1.2 Sagsdannelsen

Nir en borger henvender sig til Borgerradgiveren pa
skriftlige grundlag, dvs. via brev, e-mail eller fax, op-
rettes altid en egentlig sag med tilhgrende journal-

nummer.

Dette gelder, hvad enten henvendelsen vedrorer en
klage, en foresporgsel eller et forbedringsforslag til
kommunen og uanset, om Borgerradgiveren anser
sig for kompetent til at behandle henvendelsen eller
ikke anser sig for kompetent og siledes mé afvise

borgeren eller henvise til rette myndighed.

I dlfzlde, hvor en borger ikke henvender sig skrift-
ligt, men ringer eller moder op personligt, er det
henvendelsens art og karakter, som afggr, om der
oprettes en egentlig sag med tilhgrende journalnum-
mer, eller om der blot gares en simpel registrering af
henvendelsen til statistisk brug.

Enhver registreret personlig henvendelse eller op-

ringning indeberer en juridisk visitation, som kan

20

have en varighed fra fi minutter og indtil flere timer

athengig af sagen.

Nir borgeren henvender sig pd denne made og hvis
Borgerridgiveren efter den indledende visitation
vurderer, at vedkommende ikke umiddelbart m4 af-
vises eller henvises til en anden myndighed, skrives
et notat og der oprettes en egentlig sag med til-
horende journalnummer.

Henvendelser, som ikke forer til oprettelsen af en
egentlig sag, noteres i en serskilt oversigt med hen-
blik p4 dokumentation og et samlet overblik over

antallet og karakteren af sidanne henvendelser.

2.1.3 Paklagede forhold

For de henvendelser, som falder i kategorien klager,
foretages en konkret vurdering af hver enkelt sag
med henblik pd at afgere, om den omfatter ét eller

flere paklagede forhold.

Onmfatter en sag flere piklagede forhold, registreres
hvert forhold serskilt.

Dette beror pa et gnske om at kunne udskille alle
paklagede forhold og saledes ikke kun de hovedte-

maer, som klagerne angfir.

Derved kan alle relevante klagetemaer og de pro-
blemstillinger, som disse hver for sig rejser, opgeres
og dokumenteres.



Som et eksempel pd opsplitning af en sag efter
denne fremgangsmédde kan nzvnes, at en borger
méske primert klager over for lang sagsbehandlings-
tid, men samtidig ogsd angiver, at forvaltningen ikke
har efterlevet sin vejledningsforpligtelse efter forvalt-
ningsloven. I et sddant tilfelde vil henvendelsen fore
til oprettelse af én sag, men en statistisk registrering

af to péklagede forhold.

2.1.4 Sagernes ekspedition

Henvendelser, som Borgerridgiveren enten straks ved
visitationen eller i umiddelbar forleengelse heraf vurde-

rer som udsigtslose, upracise eller foreldede, afvises.

Klager over afgorelser afvises og henvises i stedet til
eventuelle relevante klageinstanser , da Borgerrad-
giveren ikke behandler klager over afgprelser, jf. nar-
mere herom i kapitel 1.2.

Ved ekspedition af de ovrige sager, som ikke skal af-
vises eller henvises til andre myndigheder, sondrer
Borgerrddgiveren mellem to typer af sager: oversen-

delsessager og realitetssager.

Klager som borgeren ikke forst har indbragt for for-
valtningen oversendes typisk til vedkommende for-
valtning med henblik p4, at forvaltningen selv be-

svarer klagen direkte overfor borgeren. Disse sager

benzvnes oversendelsessager.




Statistik

Nir Borgerrddgiveren i forste omgang oversender
sidanne klager til forvaltningen til besvarelse, beror
det p4, at konflikten mellem borger og forvaltning
sd vidt muligt ber lgses parterne indbyrdes, for Bor-

gerrddgiveren inddrages aktivt i sagen.

En sddan procedure, som er forudsat i beslutnings-
grundlaget for oprettelsen af Borgerrddgiveren, har
naturlig ssmmenhang med kommunens verdi-
grundlag, hvorefter forvaltningerne skal mgde bor-
gerne med respekt, ligevardighed, dialog og tillid.
Dialogen mellem borger og forvaltning skal altsd
vare udtomt, for Borgerriddgiveren eventuelt iverk-
setter en undersogelse af sagen.

I oversendelsessager beder Borgerrddgiveren normalt
om at modtage kopi af forvaltningens besvarelse, men
Borgerridgiveren foretager sig ikke mere i anledning

af klagen, medmindre borgeren henvender sig pd ny.

Ved at anmode om kopi af forvaltningens besvarelse
sikrer Borgerrddgiveren, dels at borgeren fir et svar
indenfor en rimelig tid, idet Borgerrddgiveren har
sagen i erindring, dels at Borgerridgiveren fir et
overblik over, i hvilket omfang borgerne fir med-
hold ved forvaltningerne, nar de klager. Dette kan
vere en indikation af, om der er reelt indhold i de

klager, som kommunen modtager.

Er dialogen mellem borger og forvaltning om klagen
udtemt, s vurderes konkret, om der er grundlag for
at iverksztte en nermere undersogelse. I givet fald
anmodes forvaltningen om en udtalelse samt om sa-
gens akter. Disse sager benavnes realitetssager.

Det bemerkes, at realitetssagerne ogsd omfatter de
sager, hvor Borgerridgiveren har afvist sagen som
udsigtsles, jf. ovenfor, idet der i denne type afvis-
ninggssager er foretaget en egentlig juridisk under-
sogelse af sagen og pd den baggrund konkluderet, at
der ikke vil veere grundlag for at udtale kritik eller
afgive henstilling.
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Nér forvaltningens udtalelse og akterne er modtaget
hos Borgerridgiveren og ndr sagens parter er blevet
forskriftsmessigt hort, behandler Borgerradgiveren sa-
gen med henblik p at fastsld, om der er forhold, som
giver anledning til at udtale kritik eller henstilling.

Borgerrédgiveren kan udtale kritik og give henstil-
linger, safremt forvaltningen ikke har efterlevet lo-
ven, de uskrevne principper om god forvaltnings-

skik, eller kommunens vedtagne malsztninger,

politikker og verdigrundlag.

Resumé af udvalgte illustrative eller principielle sa-
ger afsluttet i beretningsperioden indgér i den arlige
beretning, jf. kapitel 3.

2.1.5 Statistisk registrering og bearbejdning

Nér en sag er behandlet pd skriftligt grundlag, hvad
enten den fir status som “afvist”, “oversendt” eller
“realitetsbehandlet”, jf. ovenfor i afsnit 2.1.4, regi-
streres den i et statistiksystem, som er serligt udvik-
let til Borgerrddgiveren.

Fra statistiksystemet kan foretages udtrek med bag-
grund i en omfattende reekke af parametre, som ud-

fyldes for hver enkelt sag.

Borgerridgiverens statistik, som prasenteres i dette
kapitel, jf. nedenfor i afsnittene 2.2.-2.8., er altover-
vejende baseret pd udtrek fra statistiksystemet sam-
menholdt med registreringer i journalplanen tillige

med en oversigt over henvendelser uden sag.

I dette kapitel opggres pa den baggrund felgende:

= Antallet af henvendelser, se afsnit 2.2

= Antallet af afsluttede sager, se afsnit 2.3

= Henvendelsernes relevans, se afsnit 2.4

= Sagsbehandlingstid, se afsnit 2.5

= Resultatet af sagernes behandling, se afsnit 2.6

= Sagernes indhold, se afsnit 2.7

= Sagernes fordeling pa forvaltningerne, se afsnit
2.8
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2.1.6 Relativering

Ved lesning af statistikken — og beretningen i gvrigt
— er det vasentligt at holde sig de indbyrdes storrel-
sesforhold mellem forvaltningerne for gje.

De alment tilgengelige oplysninger i kommunens
budget, styrelsesvedtaegten og de &rligt tilbageven-
dende beretninger fra kommunen giver et indblik i
de vasentlige forskelle, som der er mellem forvalt-
ningerne, ndr det for eksempel gelder opgaveporte-

foljer og okonomiske rammer.

Nogle forvaltninger er — i kraft af opgaverne — mere
udadvendte i den forstand, at de har mere borger-

kontakt end andre forvaltninger. Endvidere er der

stor forskel p4, om forvaltningernes relation til bor-
gerne har et steerkt myndighedspreg — for eksempel
ved at vere kendetegnet ved stor afggrelsesvirksom-
hed og dertil horende sagsbehandling — eller om der

er tale om mere serviceorienterede opgaver.

Efter aftale med Borgerrddgiveren har fire forvalt-
ninger indgivet nzrmere tal for deres arbejde af hen-
syn til relativering af nedenstiende statistik.

Séledes har Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltnin-
gen, Bygge- og Teknikforvaltningen, Sundhedsfor-
valtningen og Miljo- og Forsyningsforvaltningen
oplyst en rekke nogletal for hver deres omréde.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen har i en
redegorelse til Borgerridgiveren vedrerende forvalt-
ningens sagsbehandlingstid m.v. vurderet, at der
&rligt modtages op imod 1.000.000 henvendelser og
at forvaltningen pa denne baggrund behandler 200-
250.000 ansggninger om hjelp efter social- og be-
skeeftigelseslovgivningen.

Bygge- og Teknikforvaltningen har oplyst, at der i
Parkering - Kgbenhavn modtages ca. 22.000 klager
arligt. Endvidere har Bygge- og Teknikforvaltningen
oplyst, at der pa Byggeri og Boligs omrader er knap

20.000 afgorelser og delafggrelser, der principielt
kan klages over. Det skonnes, at antallet af bygge-
sagsafgorelser er ca. 12.000 om dret, hvilket inklude-
rer bade deciderede byggetilladelser og delafgorelser
i byggesager.

Sundhedsforvaltningen har for pensions- og om-
sorgsomrddet blandt andet oplyst, at der foretages
ca. 80.000 hjemmehjelpsbesog ugentligt og at der i
2004 var visiteret knap 3 mio. plejetimer. Sundheds-
forvaleningen har videre oplyst, at der blev truffet
mere end 24.000 afggrelser.

Milje- og Forsyningsforvaltningen har blandt andet
oplyst, at der til Miljgkontrollen var 63.939 henven-
delser fra borgere, heraf 2049 ansegninger af for-
skellig art og 27.410 foresporgsler, herunder vejled-
ning og rddgivning. Miljekontrollen modtog i 2004
over 4.000 klager over miljoforhold og 7 klager over
sagsbehandling. Endvidere var der pd Kegbenhavns
Energis omrdde 132.000 henvendelser, heraf 630
klager.

2.1.7 Opstillede mal for Borgerradgiverens virksomhed

Borgerrddgiverudvalget har pa sit mgde den 28. ja-
nuar 2005 godkendt en rekke mél, herunder mél,

som indgdr i budgettet, samt mal som indgar i det

videre arbejde med tilretteleeggelse af den planlagte
evaluering i 2006.

Borgerrédgiverudvalget har i den forbindelse fastlagt

folgende mal for Borgerrddgiverens kapacitet i for-

hold til antallet af henvendelser:

= Borgerrddgiveren kan &rligt modtage og hind-
tere mindst 2.000 personlige, telefoniske og
skriftlige henvendelser.

= Borgerridgiveren kan &rligt behandle og afslutte
mindst 800 sager pé skriftligt grundlag.

= Borgerridgiveren kan &rligt megle i mindst 20
sager om diskrimination.
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For s8 vidt angdr henvendelsernes relevans har Borger-
ridgiverudvalget fastlagt et mél, hvorefter hojst 15 % af
skriftlige henvendelser til Borgerridgiveren falder helt

uden for Borgerrddgiverens kompetence og opgaver.

Borgerrddgiverudvalget har endvidere fastlagt fol-

gende mél for Borgerrddgiverens sagsbehandlingstid:

* Borgerridgiverens gennemsnitlige sagsbehand-
lingstid i afvisningssager er under 4 uger.
= Borgerridgiverens gennemsnitlige sagsbehand-

lingstid i realitetssager er under 3 méneder.

2.2 Antallet af henvendelser

Borgerrddgiveren har i beretningsperioden haft 1040
henvendelser fra borgere, brugere og erhvervsdrivende.

Af disse blev 453 henvendelser oprettet som skrift-
lige sager, mens der i samme periode yderligere er
noteret 587 ovrige henvendelser, som dog ikke har
fort til oprettelse af en skriftlig sag.

Af disse gvrige henvendelser er 217 personlige og
370 telefoniske.

Fordeling af henvendelser

370

453

217

- Telefoniske - Personlige - Oprettede sager
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Det bemerkes, at de 453 skriftlige klagesager inde-
holdt yderligere 214 paklagede forhold, som hver
iser medforte en serskilt registrering med henblik
p4 at kunne udsondre diverse delspergsmal i klage-
sagerne, jf. afsnit 2.1.3.

Dermed niede det samlede antal piklagede forhold i
perioden samlet op pd 667.

Antallet af henvendelser, som forte til oprettelse af
en sag i beretningsperioden, svarer til, at der pd ars-
basis vil vere ca. 750 skriftlige sager. Med dertil til-
horende yderligere paklagede forhold, nir antallet af
rejste klagepunkeer pa &rsbasis forventeligt ca. 1100.

Antallet af henvendelser uden sag i beretningsperio-
den svarer til, at der p4 arsbasis vil vere i alt ca. 970
henvendelser uden sag.

Samlet set vil der sdledes pd rsbasis forventeligt
modtages og hdndteres i alt ca. 1.720 skriftlige, per-
sonlige og telefoniske henvendelser.

Der henvises til afsnit 2.1.7 for Borgerradgiverud-
valgets m3l om Borgerridgiverens kapacitet.

Endvidere henvises til tabel 1 i bilag A for en sam-

menstilling af tallene.

2.3 Antallet af afsluttede sager

Der er i beretningsperioden afsluctet i alt 384 skrift-
lige sager, hvortil kommer 153 yderligere piklagede
forhold, hvilket svarer til 537 paklagede forhold i
alt.

Da der er oprettet 453 skriftlige sager i beretnings-
perioden — med 214 tilhorende yderligere klage-
punkter — var der pr. 31. marts 2005 saledes 69 ver-
serende skriftlige sager med 61 verserende gvrige

klagepunkter.
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Af de 69 verserende sager beroede 23 sager pa for-
Valtningerne og 11 sager pa klagerne, mens de reste-

rende 35 sager alene beroede pa Borgerridgiverens

behandling.

Dertil kommer de noterede 587 ovrige henvendel-
ser, som er afsluttet uden oprettelse af en skriftlig
sag, jf. afsnic 2.2.

2.4 Henvendelsernes relevans

Borgerridgiverens kompetence er nermere beskrevet

i kapitel 1.2. En sag anses for at falde udenfor kom-

petencen, hvis den:

= vedrgrer andre myndigheder end Kobenhavns
Kommune

= vedrerer forhold, som kan paklages til lovfestet
klageinstans

* i gvrigt vedrorer forhold, som Borgerridgiveren
ikke kan prove (afgprelser, politiske beslutninger

m.v.)

Af de 537 paklagede forhold, som var afsluttet i be-
retningsperioden, faldt 87 % indenfor Borgerradgi-

verens kompetence.

2.5 Sagsbehandlingstid

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid (bruttotid)
for alle afsluttede sager udgjorde i beretningsperio-
den 13,4 kalenderdage pr. sag. Heraf beroede sagen i
3,9 dage pa borgeren, forvaltningen eller andre,
mens de resterende 9,5 dage udgjorde Borgerradgi-
verens egen sagsbehandlingstid (nettotid).

Sagsbehandlingstiden i realitetsbehandlede sager —
hvortil henherer de sager, som efter en juridisk vur-
dering er afvist af Borgerridgiveren som udsigtslese,
se nzrmere herom i afsnit 2.1.4 — var gennemsnitlig
61,4 kalenderdage, hvoraf 24,5 dage var tid, hvor
sagen beroede pa borgeren, forvaltningen eller an-
dre, mens de resterende 36,9 dage var tid, hvor sa-

gen beroede pd Borgerridgiveren.

Sagsbehandlingstiden i ikke-realitetsbehandlede sa-
ger var gennemsnitlig 11,2 kalenderdage, hvoraf 2,9
dage var tid, hvor sagen beroede pé borgeren, for-
valtningen eller andre, mens de resterende 8,3 dage

var tid, hvor sagen beroede pa Borgerridgiveren.
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Der henvises til tabel 2 i bilag A for en sammenstil-

ling og uddybning af tallene.

2.6 Resultatet af sagernes behandling

2.6.1 Realitetsbehandlede sager

I beretningsperioden gav 27 af de i alt 453 skriftlige
henvendelser anledning til iverksettelse af en egent-
lig realitetsbehandling omhandlende i alt 55 pékla-
gede forhold, dvs. ndr bortses fra realitetssager, som
er afsluttet med en afvisning med henvisning til, at

sagen er vurderet udsigtsles.

Af disse skriftlige henvendelser, som forte til ivark-
szttelse af en egentlig realitetsbehandling, blev 9 sa-
ger, omhandlende i alt 38 paklagede forhold, afslut-

tet i beretningsperioden.

Af de 38 péklagede forhold gav 28 anledning til kri-

tik, mens | gav anledning til bade kritik og henstilling.

1 9 péklagede forhold fandt Borgerridgiveren ikke
anledning til at udrale kritik.

Borgerrddgiveren har i beretningsperioden afvist at
iverksette en nzrmere undersogelse i relation il 22
paklagede forhold, idet Borgerridgiveren pa det fore-
liggende grundlag vurderede, at der ikke var udsigt
til, at en undersogelse ville medfore kritik af forvalt-

ningen.

De realitetsbehandlede sager, som er afsluttet i be-
retningsperioden, er gengivet i kapitel 3.

2.6.2 Sager oversendt til anden myndighed i Keben-
havns Kommune

I beretningsperioden blev 317 piklagede forhold
oversendt til forvaltningerne i kommunen med hen-
blik p& besvarelse af de indkomne klagepunkeer di-

rekte overfor borgeren.
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I de 205 af de oversendte paklagede forhold, hvor
Borgerradgiveren ved beretningsperiodens afslutning
havde modtaget orientering om forvaltningens be-

svarelse til borgeren, fik borgeren helt eller delvist

medhold 1 121 tilfelde, hvilket svarer til 59 %.

I 34 sager angik medholdet bide sagens realitet og
sagsbehandling.

I 10 sager angik medholdet sagens realitet alene.
1 77 sager angik medholdet sagsbehandlingen alene.
I 82 sager fik borgeren ikke medhold.

I relation til de resterende 112 paklagede forhold var
resultatet af oversendelsen til forvaltningen endnu
ukendt ved redaktionens slutning.

2.6.3 Sager som blev afvist uden realitetsbehandling

I beretningsperioden blev 116 péklagede forhold
afvist uden realitetsbehandling eller oversendelse

til kommunens forvaltninger eller andre myndig-

heder.

Der kan f.eks. vere tale om klager som allerede er
indbragt for en anden myndighed eller som kan
indbringes for en anden myndighed, forzldede kla-
ger eller klager, som trekkes tilbage af klageren.

2.6.4 Sager afsluttet pa andet grundlag, herunder ved
magling

I 19 paklagede forhold blev sagen afsluttet pd andet
grundlag.

Ogsé sager, hvori Borgerrddgiveren har meglet, ind-
gar i denne kategori, men der har imidlertid ikke
veret sidanne sager i denne beretningsperiode.

2.7 Sagernes indhold
De 537 paklagede forhold, som er afsluttet i beret-
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ningsperioden, kan tl illustration fordeles ud p3 for-
skellige sagskategorier med tilhgrende emner:

I kategorien ”Forvaltningsloven, offentlighedsloven og
anden central forvaltningsret” var der 66 paklagede

forhold jf. tabel 3 i bilag A.

I kategorien ”Andre forvaltningsretlige sporgsmal
mv.” var der 84 paklagede forhold, jf. tabel 4 i bilag
A.

I kategorien "God forvaltningsskik” var der 335
paklagede forhold, jf. tabel 5 i bilag A.

I kategorien ”Opgavevaretagelse/faktisk forvalt-
ningsvirksomhed” var der 38 piklagede forhold for-
delt pa forvaltningerne, jf. tabel 6 i bilag A.

I kategorien ”Diskrimination” var der 5 paklagede
forhold, heraf 1 vedrgrende diskrimination pé
grund af alder, 2 vedrerende diskrimination pd
grund af ken, 1 vedrorende handicap og 1 ved-
rorende diskrimination pé grund af national, social
eller etnisk oprindelse.

De nevnte klager over diskrimination var fordelt p&
Sundhedsforvaltningen (1), @konomiforvaltningen
(1) og Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen (3).

I kategorien "Persondataloven” var der 1 pdklaget
forhold vedrerende behandling af personoplysninger
i Bygge- og Teknikforvaltningen.

I kategorien "Andet” var der 6 piklagede forhold,
hvoraf 2 vedrorte privatretlige sporgsmal, mens 4
vedrorte forhold rubriceret som uprecise eller lig-
nende. Hovedparten af de pdklagede forhold i

denne kategori angik ikke Kgbenhavns Kommune.

Endelig faldt 2 forhold helt udenfor de nzvnte kate-

gorier.

2.8 Sagernes fordeling pa forvaltningerne

2.8.1 Totalfordeling
De 537 paklagede forhold, som blev afsluttet af

Borgerrédgiveren i beretningsperioden, fordeler sig

antalsmessigt siledes pa forvaltningerne:

Skriftlige klager Paklagede forhold i alt

@konomiforvaltningen 14 14
Kultur- og Fritidsforvaltningen

Uddannelses- og Ungdomsforvaltningen 3 3
Sundhedsforvaltningen 36 43
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen 251 374
Bygge- og Teknikforvaltningen 45 64
Milje- og Forsyningsforvaltningen 6 8
Kebenhavns Kommune i gvrigt 6 6
Ikke Kgbenhavns Kommune 19 19
Sum 384 537
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Den procentuelle fordeling af samtlige paklagede

forhold mellem de syv forvaltninger indbyrdes kan —

ndr der bortses fra de klager, som ikke vedrerer

Kgbenhavns Kommune eller som er rubriceret som

Kgbenhavns Kommune i ovrigt — illustreres siledes:

- @konomiforvaltningen -
- Kultur- og Fritids- -

forvaltningen

Uddannelses- og
Ungdomsforvaltningen

- Sundhedsforvaltningen

Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningen
Bygge- og Teknik-
forvaltningen

Miljg- og Forsynings-
forvaltningen

2.8.2 Resultat fordelt pa forvaltninger

I nedenstiende tabel ses antallet af realitetsbehand-
lede, oversendte og afviste paklagede forhold for
hver forvaltning i beretningsperioden, jf. herved af-
snit 2.6.1, 2.6.2 og 2.6.3 idet bemarkes, at de afvis-
ninger, som beror p4, at klagen vurderes udsigtslos,
henregnes til realitetsbehandlede sager, jf. afsnit
2.1.4.

Realitets- Oversendt Afvist Afvist
behandlet som i
udsigtslase ovrigt
@konomiforvaltningen - 5 I 8
Kultur- og Fritidsforvaltningen - 4 - 2
Uddannelses- og Ungdomsforvaltningen - 2 - |
Sundhedsforvaltningen - 30 I I
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen 22 251 17 71
Bygge- og Teknikforvaltningen 16 18 3 22
Milje- og Forsyningsforvaltningen - 7 - |
| alt 38 317 22 116
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I nedenstiende tabel er resultatet af Borgerrddgiver-

ens undersogelse i de realitetsbehandlede sager op-

gjort for hver forvaltning:

Kritik uden Kritik med Ingen Afvist som

henstilling henstilling kritik udsigtslase
@konomiforvaltningen - - - I
Kultur- og Fritidsforvaltningen - - - -
Uddannelses- og Ungdomsforvaltningen - - - -
Sundhedsforvaltningen - - - I
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen 15 I 6 17
Bygge- og Teknikforvaltningen 13 - 3 3
Milj- og Forsyningsforvaltningen - - - -
l alt 28 I 9 22

For s3 vidt angdr de oversendte sager kan de kendte
resultater pr. 31. marts 2005 opgpres siledes:
Medhold Medhold Medhold Ikke
realitet og realitet sagsbehandling | medhold
sagsbehandling alene alene

@konomiforvaltningen - I I 2
Kultur- og Fritidsforvaltningen - - I 2
Uddannelses- og Ungdomsforvaltningen - I - -
Sundhedsforvaltningen | 3 7 9
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen 30 3 66 65
Bygge- og Teknikforvaltningen I I I 4
Milje- og Forsyningsforvaltningen 2 I I 2
| alt 34 10 77 84
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Af nedenstdende tabel fremgar de 8 typer af forhold,

som antalsmassigt optreder som de hyppigste, nér

der oversendes klager til forvaltningerne — for hvert

forhold er angivet, hvor ofte borgerne procentuelt

fir medhold set pd baggrund af de kendte svar fra

forvaltningerne pr. 31. marts 2005:

Paklaget forhold Samlet Kendte Ikke Medhold | % medhold
antal svar medhold
Sagsbehandlingstid og manglende svar 166 99 27 72 73 %
Betjening af borgere 58 30 I 19 63 %
Afgorelse og vilkar 47 8 8 0 0%
Venlig og hensynsfuld optraden 38 24 8 16 67 %
Konkret serviceniveau 31 7 2 5 71 %
Vejledning 24 8 5 B 38 %
Orientering om sagens gang eller status 18 I 5 6 55 %
Begrundelse 18 7 3 4 57 %
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Kapitel 3
Omtale af principielle eller illustrative sager

Dette kapitel indeholder resumeer af konkrete sager. Sagerne er indkommet og afsluttet af Borgerrad-
giveren i beretningsperioden 23. august 2004 til 31. marts 2005.

Sagerne er udvalgt, fordi de enten er principielle eller er szerligt illustrative for en problemstilling, herun-
der problemstillinger som omtales i beretningens kapitel 4 om generelle problemstillinger og tendenser
og kapitel 5 om konklusioner, forslag og anbefalinger.

De omtalte sager er gengivet i kronologisk raekkefalge. Sagerne er angivet i forkortet og anonymiseret
form.

1 9 af de omtalte sager afgav Borgerradgiveren en udtalelse efter en naermere undersggelse af sagen.

| andre af de omtalte sager blev sagen oversendt fra Borgerradgiveren til den forvaltning, der var klaget
over.| disse sager foretog Borgerradgiveren saledes ikke selv en undersggelse af klagen, men overlod det
i forste omgang til den pagaeldende forvaltning. Det er i disse tilfalde forvaltningens eget resultat,som er
gengivet.

Endelig indeholder kapitlet resuméer af en rakke sager, hvor Borgerradgiveren efter en forelgbig under-
sogelse afviste at ivaerksatte en fuldstzendig undersggelse. Arsagen hertil kunne f.eks. vaere, at Borger-
radgiveren ikkke mente, at en naermere undersggelse kunne fore til kritik af forvaltningen, eller at klagen
ikike var omfattet af Borgerradgiverens kompetence.

Hvor det er relevant, er der henvist til det regelgrundlag, som ligger til grund for sagerne.Der erien
raekke sager henvist til Borgerreprasentationens beslutning om at etablere Borgerradgiveren (BR
586/03). Grundlaget for Borgerradgiverens virksomhed fremgar af denne beslutning.
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Borgerradgiverens sag 2004-0001-105

Stikord:
Parkeringsafgift — notatpligt — partshering — sagsbe-
handlingstid — orientering om sagens gang.

Regelgrundlag:

Forvaltningsloven (lov nr. 571 af 19. december
1985 med senere @ndringer) § 19.
Offentlighedsloven (lov nr. 572 af 19. december
1985 med senere 2ndringer) § 6.
Justitsministeriets vejledning af 4. december 1986
om forvaltningsloven punkt 206 og 207.

Resumé:

Borgerridgiveren kritiserede, at en kvinde ikke blev
partshort forud for Parkering - Kebenhavns af-
gorelse om en parkeringsafgift.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at parkerings-
vagtens udtalelse til sagen forst blev indhentet nasten
5 méneder efter, at klagen var modtaget af Parkering -
Kgbenhavn. Borgerridgiveren fandt det endvidere
uheldigt, at det ikke fremgik af sagens akter, hvornir
parkeringsvagtens udtalelser var indhentet.

Borgerridgiveren udtalte kritik af Parkering -
Kgbenhavns sagsbehandlingstid og af, at Parkering -
Kgbenhavn ikke orienterede klageren om, hvornar
en afggrelse kunne forventes at foreligge.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en kvinde, der i september 2003
kebte en p-billet samtidig med, at en parkeringsvagt
udskrev en parkeringsafgift til den pageldende. I en
klage til Parkering - Kgbenhavn anforte kvinden, at
hun i forbindelse med parkeringsafgiften havde haft
en samtale med parkeringsvagten, der havde oplyst,
at hun ikke kunne annullere parkeringsafgiften pd
stedet, hvorfor hun opfordrede kvinden til at klage
med det samme, hvorved parkeringsafgiften ville
blive annulleret.

Kvinden fremsendte samme dag en klage til Parke-
ring - Kebenhavn og henviste til forlobet. Kvinden
modtog en uge senere et kvitteringsbrev fra Parke-
ring - Kebenhavn, hvori Parkering - Kebenhavn op-
lyste, at kvinden kunne forvente at hore fra Parke-

ring - Kebenhavn inden for tre méneder.

Fem mdneder senere, i marts 2004, afviste Parkering -
Kgbenhavn klagen. Ved afggrelsen blev der lagt vegt
p4, at den pagzldende parkeringsvagt ikke erindrede
den konkrete sag og handelsesforlgbet, som angivet

af kvinden.

Kvinden rettede henvendelse til Borgerrddgiveren i

juli 2004 for at klage over sagsforlebet, herunder at
kvindens forklaring om hendelsesforlobet ikke blev
lagt ¢l grund af Parkering - Kgbenhavn.

Borgerridgiveren bad Parkering - Kebenhavn og
Bygge- og Teknikforvaltningen om en udtalelse i

sagen.

Af Parkering - Kobenhavns udtalelse fremgik, at Par-
kering - Kebenhavns medarbejdere er instruerede i
notatpligt og god forvaltningsskik. Det fremgik
videre af udralelsen, at parkeringsvagten involveres
meget hurtigt i sager, hvor en udtalelse fra den
pigzldende skonnes nedvendig. Dette sker for, at
sagen stir i frisk erindring, hvorved parkeringsvag-
ten har storst mulighed for at huske sagen og be-
eller afkrefte klagerens redeggrelse for forlobet.
Endvidere fremgik det af udtalelsen, at kvinden
burde have varet partshert i den konkrete sag. Par-
kering - Kabenhavn besluttede derfor at genoptage

sagen.

I oktober 2004 fastholdt Parkering - Kobenhavn —
efter at have partshert kvinden — den oprindelige
afgorelse. Der blev i afgprelsen henvist til en uddy-
bende udtalelse fra parkeringsvagten, herunder med
oplysning om, at parkeringsvagten havde oplyst, at
hun aldrig ville love en bilist pd gaden, at en pilagt
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parkeringsafgift bare ville blive annulleret, hvis man
fremsendte en klage til Parkering - Kobenhavn. Par-
keringsvagten havde desuden oplyst, at sifremt hun
— efter at have palagt et koretoj en parkeringsafgift —
treeffer en afggrelse om, at parkeringsafgiften skal
annulleres, tager den fysiske parkeringsafgift med sig
og sorger for at f den annulleret, nir hun kommer
tilbage til Parkering - Kobenhavns kontor.

Bygge- og Teknikforvaltningens direktion beklagede
den manglende partshering og den lange sagsbe-

handlingstid.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

I sagen stod to modstridende opfattelser af indhol-
det af en samtale over for hinanden. Borgerradgive-
ren kunne ikke med tilstreekkelig sikkerhed afgore,
om klagerens eller Parkering - Kgbenhavns udleg-
ning af sagen var korrekt. Borgerrddgiveren métte
derfor gennemfore sin undersogelse uden sikker
viden om samtalens indhold.

Borgerridgiveren fandt den manglende partshering
af kvinden beklagelig. Borgerrddgiveren henviste til
forvaltningslovens § 19.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at parke-
ringsvagtens udtalelse i strid med Parkering -
Kgbenhavns praksis forst blev indhentet nesten 5
méneder efter, at klagen var modtaget af Parkering -
Kgbenhavn. Borgerradgiveren fandt det endvidere
uheldigt, at det ikke fremgik af sagen, hvornar par-
keringsvagtens supplerende udtalelser var fremkom-

met.

Videre fandt Borgerrddgiveren sagsbehandlingstiden
pa over fem méneder beklagelig.

Endelig fandt Borgerrddgiveren det beklageligt, at
Parkering - Kgbenhavn ikke som tilkendegivet
vendte tilbage til kvinden og at kvinden heller ikke
modtog et supplerende brev efter udlgbet af den
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angivne tre mineders periode med oplysning om,
hvornér en afggrelse i stedet kunne forventes at fore-
ligge. Borgerradgiveren noterede sig, at det normalt
er fast procedure, at Parkering - Kobenhavn sender
et sidant supplerende brev. Borgerradgiveren henvi-
ste til Justitsministeriets vejledning af 4. december
1986 om forvaltningsloven punkt 206 og 207.

Borgerrddgiveren noterede sig, at Bygge- og Teknik-
forvaltningens direktion er opmarksom pa Parke-
ring - Kebenhavns sagsbehandlingstid generelt, og at
forvaltningen lobende vil veere i dialog med Parke-
ring - Kebenhavn vedrerende dette.



Borgerradgiverens sag 2004-0016-402

Borgerradgiverens sag 2004-0016-402 sagen, for borgeren tog stilling til, om der var
grundlag for at klage til Borgerrddgiveren.

Stikord:

Frit valg i hjemmeplejen — Borgerrddgiverens kom- Grundlaget for Borgerrddgiverens virksomhed frem-
petence — ekstern afgrensning gér af BR 586/03.

Regelgrundlag:
BR 586/03.

Resumé:

Borgerridgiveren afviste at behandle en sag over
manglende valgfrihed i hjemmeplejen under Fami-
lie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen, da sagen var
blevet indbragt for Socialministeriet.

Sagsfremstilling:

En mand henvendte sig til Borgerridgiveren ved-
rorende frit valg i hjemmeplejen. Manden var under
65 &r og hjemmehjelpsmodtager under Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen. Manden oplyste, at
hans handicapcenter ikke kunne tilbyde ham frit
valg af udbyder af hjemmehjalp, men at Sundheds-
forvaltningen kunne tilbyde deres hjemmehjelps-
modtagere private losninger. Manden havde ogsd
henvendt sig til det kommunale tilsyn herom.

Under Borgerridgiverens sagsbehandling modtog
Borgerridgiveren oplysninger fra det kommunale
tilsyn om, at Socialministeriet havde anmodet
Kobenhavns Kommune om en redeggrelse for kom-
munens praksis med hensyn til opdelingen af leve-
randerkravene i to forvaltninger m.v. Det kommu-
nale tilsyn havde derfor afvist at behandle borgerens
klage.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren afviste at behandle klagen, da Bor-
gerrddgiveren ikke kan behandle klager over sagsbe-
handlingen i de tilfelde, hvor sagen er indbragt for

en tilsynsmyndighed. Borgerradgiveren bad borger-
en om at afvente Socialministeriets undersogelser af
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Borgerradgiverens sag 2004-0017-399

Stikord:

Borgerridgiverens kompetence — andre klageorganer
— frist

Regelgrundlag:
BR 586/03.

Resumé:

En mand havde péklaget en rekke forhold i relation
til kommunens sagsbehandling af forskellige sager
gennem en drrekke pd 15 4r.

Borgerridgiveren afviste samtlige pdklagede forhold
pa nar ét enkelt.

Afvisningen skete med henvisning til, at visse af de
paklagede forhold kunne behandles af andre kla-

georganer og at Borgerrddgiveren normalt kun be-
handler klager, som er indgivet senest 1 4r efter, at

forholdet er begiet.

Sagsfremstilling:

En mand havde pdklaget en rekke forhold ved-
rorende kommunens sagsbehandling i forskellige sa-

ger gennem en arrekke pd 15 ar.

Klagen angik en rekke forhold vedrerende kommu-
nens afgorelser og hdndtering af mandens sag i for-
bindelse med en tvangsauktion. Manden havde si-
den 1989 piklaget forskellige forhold i sagen til
kommunen, den pigzldende borgmester, Det Soci-
ale Naevn, Den Sociale Ankestyrelse (nu: Ankestyrel-
sen), Indenrigs- og Sundhedsministeriet og Folke-
tingets Ombudsmand.

Manden forelagde en omfattende korrespondance,

herunder diverse tidligere afgorelser fra de nevnte
myndigheder.
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Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren afviste samtlige piklagede forhold
pa nar ét enkelt.

Afvisningen skete blandt andet med henvisning til
Borgerrédgiverens kompetenceafgrensning, hvoref-
ter Borgerrddgiveren ikke behandler klager over
kommunens afggrelser.

Borgerridgiveren henviste ogs til, at han normalt er
afskaret fra at behandle klager over forhold, som
statslige myndigheder har kompetence til at behand-
le i deres egenskab af overordnede klageorganer for
kommunale anliggender. I gvrigt udtalt, at det ikke
tilkommer Borgerrddgiveren at kommentere andre
myndigheders tilkendegivelser vedrerende afgrens-
ningen af deres kompetence.

Endelig blev der henvist til, at udgangspunktet for
Borgerrddgiverens behandling af klager er, at klagen
er indgivet senest 1 ar efter, at forholdet er begéet og
at der i denne sag ikke foreld szrlige omstendig-
heder, der kunne begrunde, at Borgerrddgiveren ef-
ter en konkret vurdering kunne se bort fra dette ud-
gangspunke.

Herefter blev kun ét af de paklagede forhold anset

for at falde indenfor Borgerridgiverens kompetence.

Dette forhold angik et lokalcenters manglende efter-
levelse af en afggrelse fra Den Sociale Ankestyrelse
(nu: Ankestyrelsen), hvorved en afggrelse fra lokal-
centret om aktindsigt blev hjemvist til fornyet be-

handling.

Borgerrddgiveren fandt det dog mest hensigtsmas-
sigt, at Ankestyrelsen tog stilling til klagen, for det
eventuelt blev besluttet, om der skulle iverkszttes
en undersogelse. Borgerrddgiveren orienterede
Ankestyrelsen.
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Borgerridgiveren henviste i gvrigt til, at en klage
over lokalcentrets manglende opfolgning pd Den
Sociale Ankestyrelses afggrelse ville skulle forelegges
for lokalcentret, for Borgerrddgiveren eventuelt ville

kunne behandle klagen.

Borgerridgiveren modtog herefter et brev fra det
pagzldende lokalcenter, hvoraf det blandt andet
fremgik, at lokalcentret var af den opfattelse, at
manden fuldt ud havde fiet opfylde sit krav om ake-
indsigt.

Efterfolgende modtog Borgerrddgiveren brev fra An-
kestyrelsen, hvori styrelsen blandt andet meddelte:

"I anledning heraf kan vi udtale, at vi finder det be-
klageligt hvis kommunen ikke har efterkommet vores
afgorelse, men at vi ikke har kompetence til at meddele
pilag eller lignende i denne anledning.”

Borgerridgiveren bad pd den baggrund manden
meddele, hvorvidt han pa det foreliggende grundlag
onskede at opretholde den del af klagen, som ved-
rorte spergsmilet om manglende efterlevelse af
Ankestyrelsens afgprelse om aktindsigt. Borgerrad-
giveren ville herefter beslutte, om der skulle ivark-

settes en undersggelse af dette forhold.

Manden vendte ikke tilbage. Sagen blev pd denne
baggrund henlagt.
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Borgerradgiverens sag 2004-0040-402

Stikord:

Borgerridgiverens kompetence — ekstern afgrens-
ning

Regelgrundlag:
BR 586/03.

Resumé:

Borgerridgiveren afviste at behandle en klage, da der
var udsigt til sagen ville blive indbragt for Arbejds-
retten.

Sagsfremstilling:

Borgerridgiveren modtog en klage over lenforhol-
dene i Kobenhavns Kommune fra en person, der
henvendte sig som borger, skatteyder og arbejdsleder

i Kebenhavns Kommune.

Ved tidspunktet for henvendelsen var der udsigt til,
at sagen ville blive indbragt for Arbejdsretten.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren afviste at behandle klagen, da Bor-
gerrddgiveren ikke har mulighed for at behandle en
sag, som er eller vil blive indbragt for de almindelige

eller specielle domstole.

Det bemearkes, at Borgerrddgiveren efterfolgende —
efter en analyse af grundlaget for Borgerradgiverens
virksomhed og efter dreftelse med Borgerrddgiver-

udvalget — har indfert en praksis, hvorefter Borger-
ridgiveren ikke behandler klager vedrgrende ansat-

telsesforhold.

Grundlaget for Borgerridgiverens virksomhed frem-

gdr af BR 586/03.
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Borgerradgiverens sag 2004-0048-304

Stikord:

Personalets optreeden — manglende svar — bernetil-
skud efter separation — kontanthjelp — sygedag-

penge

Resumé:

Borgerridgiveren videresendte en klage over perso-
nalets optreden i et lokalcenter, manglende svar pd
sporgsmél om bernetilskud efter separation og kon-
tanthjelpssats. Lokalcentret beklagede herefter, at
borgeren havde folte sig darligt behandlet af lokal-
centrets personale og den lange sagsbehandlingstid.
Bornetilskuddet blev herefter udbetalt med tilbage-
virkende kraft.

Sagsfremstilling:

En kvinde henvendte sig personligt til Borgerrad-
giveren og klagede over et lokalcenters personales
optreeden samt over, at lokalcentret ikke kunne give
hende svar pa hendes sporgsmal om kontanthjelp
og ret til bernetilskud.

Kvinden oplyste blandt andet, at hun havde kontak-
tet lokalcentret i forbindelse med hendes separation
og at der gik 1 1/2 maned for, hun fik tid ¢l en sam-
tale hos en sagsbehandler. Sagsbehandleren oplyste
ikke kvinden om hendes ret til ekstra barnetilskud
efter separationen. Dette fik kvinden oplyst pa et se-
nere tidspunkt af en anden sagsbehandler. Kvindens
egen sagsbehandler kunne herefter ikke svare hende
p4, om hun havde ret til det ekstra bornetilskud
med tilbagevirkende kraft. Kvinden oplyste videre,
at hun var uforstdende overfor den sats, hun fik
kontanthjalp efter. Kvinden forstod det sdledes, at
den tildelte sats ikke svarede til satsen som enlig for-

s@rger.

Kvinden oplyste yderligere, at hun folte sig darligt
behandlet af lokalcentrets ansatte. Hun oplyste i den
forbindelse blandt andet, at lokalcentret ikke ville

sende breve til hende om overforsel af kontanthjelp
og at hun derfor selv métte hente brevene pa lokal-
centret, samt at personalet efter hendes opfattelse
ikke interesserede sig for hendes problemer.

Borgerradgiveren videresendte klagen til lokalcentret
som en klage fra kvinden samt som en anmodning
fra hende om, at hendes spergsmél om ekstra borne-
tilskud og kontanthjalpssats blev afklaret hurtigst
muligt.

Lokalcentret beklagede herefter, dels at kvinden
havde folte sig darligt behandlet af lokalcentrets per-
sonale, dels den lange sagsbehandlingstid. Lokalcen-
tret oplyste, at sagen vedrerende bernetilskud var
blevet undersogt og at bernetilskuddet ville blive
udbetalt med tilbagevirkende kraft. For si vidt angik
beregningen af kvindens kontanthjelp var dette
efter lokalcentrets opfattelse sket efter de geeldende
retningslinier. Det Sociale Navn havde i den mel-
lemliggende periode afgjort kvindens klage over
opher af dagpenge og dagpengene ville blive genop-
taget snarest med fradrag af den udbetalte kontant-

hjlp.
Kvinden klagede ikke til Borgerrddgiveren over dette

svar og Borgerridgiveren foretog sig derfor ikke

yderligere.
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Borgerradgiverens sag 2004-0065-201

Stikord:

Borgerridgiverens kompetence — sagens oplysning —

officialprincippet

Regelgrundlag:
BR 586/03.

Resumé:

En mand bad Borgerridgiveren om stillingtagen til
skatteforvaltningens sagsbehandling i forbindelse

med en sag om skatterestancer.

Manden anforte, at skatteforvaltningen i sin be-
grundelse for en afggrelse ikke havde taget hensyn
til en rekke fakeiske oplysninger.

Sagen blev afvist, idet Borgerridgiveren fandt, at en
stillingtagen til klagen kunne indebare en stillingta-
gen til afgprelsens gyldighed.

Sagsfremstilling:

En mand klagede til Borgerridgiveren over skatte-
forvaltningens sagsbehandling i forbindelse med en
sag om skatterestancer. Manden anforte, at official-
princippet var tilsidesat, idet manden henviste til, at
skatteforvaltningen i sin begrundelse for en afggrelse
om skatterestancer ikke havde taget hensyn til en
rekke faktiske oplysninger. Officialprincippet inde-
barer, at det er forvaltningen, der har ansvaret for, at
der er foretaget de fornodne undersegelser, same at
de fornedne oplysninger foreligger, inden der treffes
afgorelse i en sag. Der er tale om en sikaldt garanti-
forskrift, hvis manglende efterlevelse kan medfore,

at en afgprelse anses for ugyldig.

Manden havde blandt andet anfort folgende:
"Baggrunden for henvendelsen til Borgerridgiveren er
at fi Kobenhavns Skatteforvaltning til at foretage en

Jornyet vurdering af eftergivelse for 1996 og 1997, idet
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kommunen i sin afgorelse af 2. marts 2004 forsetligr
synes at have udeladt de momenter, der taler til stotte
Jfor en eftergivelse’.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren udtalte, at han i sin vurdering af,
om en klage over sagsbehandlingen kan behandles af
ham, konkret m4 afveje, om provelsen i realiteten
kan indebare en stillingtagen til indholdet eller gyl-
digheden af en afggrelse truffet af forvaltningen.

Er det tilfzldet, md Borgerradgiveren udvise forsig-
tighed og eventuelt helt atholde sig fra at realitetsbe-
handle sagen. Dette skyldes bl.a. tilkendegivelser i
de forarbejder, som ligger til grund for Borgerre-
prasentationens beslutning om etablering af Borger-
ridgiveren, og hvor felgende blandt andet fremgar:

"Det vil vare problematisk, hvis klagefunktionens kri-
tik af sagsbehandlingen fir en sidan karakter, at det
md sidestilles med angivelse af en forvaltningsretlig
ugyldighedsgrund, idet klagefunktionen primart skal
tage stilling til klager i sager, hvor der ikke er en admi-
nistrativ rekursmulighed, og hvor det kommunale til-
syn, ombudsmanden eller domstolene i si fald er eneste

ovrige mulighed for at fii provet sagen.

Klagefunktionen bor generelt udvise forsigtighed — ikke
alene med hensyn til anvendelsen af sanktioner’, men
ogsd med hensyn til, hvilke sager, der optages til reali-
tetsbehandling”.

P4 det foreliggende grundlag besluttede Borger-
ridgiveren sig for ikke at behandle klagen over skat-
teforvaltningens sagsbehandling i den pigeldende
sag. Borgerrddgiveren henviste til, at spargsmélet
om, hvorvidt kravene til sagens oplysning (official-
princippet) var piset i den konkrete sag, var sd nert
knyttet il selve grundlaget for afgerelsen i sagen, at
Borgerridgiveren métte afstd fra at behandle sagen.

Grundlaget for Borgerrddgiverens virksomhed frem-

gir af BR 586/03.



Borgerradgiverens sag 2004-0125-305

Borgerradgiverens sag 2004-0125-305

Stikord:
Klagevejledning

Regelgrundlag:

Forvaltningsloven (lov nr. 571 af 19. december
1985 med senere 2ndringer) § 25.

Resumé:

Som led i sin undersogelse af en konkret klage
udtalte Borgerridgiveren kritik af formuleringen

af en klagevejledning, som ledsagede afggrelsen i
sagen. Klagevejledningen var egnet til at give klage-
ren det indtryk, at en revurdering forventedes at
give et negativt resultat for klageren. Efter omstan-
dighederne var der et vist grundlag for at antage, at
der var tale om en standardformulering. Derfor blev
det henstillet til forvaltningen at 2ndre vejlednin-

gens affattelse.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen @ndrede

herefter formuleringen.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en kvinde, som pd vegne af sin son,
havde klaget over en rekke konkrete forhold i en sag
om beskyttet beskeftigelse. Som et led i sin under-
sogelse af sagen konstaterede Borgerrdgiveren, at
klagevejledningen i den omhandlede afggrelse var

formuleret siledes:

"Denne afgorelse kan indbringes for Det Sociale Nevn
for Kobenhavns og Frederiksberg kommuner, Lande-
marker 11. 1119 Kbh. K. (ankefrist 4 uger fra modra-
gelsen af dette brev). Klagen over afgorelsen stiles til
Det Sociale Nevn og fremsendes til Familie- og Ar-
bejdsmarkedsforvaltningen, 8. kontor, Bernstorffsgade
17, 1. 1592 Kbh. V., der efter en revurdering vil frem-
sende sagen til nevnet til behandling.”

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrédgiveren udtalte, at formuleringen af klage-
vejledningen var uhensigtsmeassig for s vidt angdr
den sidste del af ordlyden, idet der manglede en
konstatering af, at en klage kun fremsendes til nav-
nets behandling, sdfremt klageren ikke gives med-

hold ved forvaltningens revurdering af sagen.

Borgerradgiveren fandt klagevejledningens formule-
ring beklagelig, idet den var egnet til at give klage-
ren det indtryk, at revurderingen forventedes at give
et negativt resultat for klager.

Klagevejledningens placering i afggrelsen, den an-
vendte typografi og det forhold, at vejledningen var
blevet indsat i et brev, selv om forvaltningen i sin
udtalelse til sagen tilkendegav, at man mente at have
givet klager fuldt ud medhold i det ansegte, gav
Borgerridgiveren et vist grundlag for at g ud fra, at
der var tale om en standardformulering.

Borgerridgiveren henstillede p& denne baggrund il
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen at 2ndre

vejledningens formulering.
Forvaltningen meddelte efterfolgende, at forvaltnin-

gen havde @ndret klagevejledningen i overensstem-
melse med Borgerrddgiverens henstilling.
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Borgerradgiverens sag 2004-0178-301

Stikord:

Parkeringsafgift — sagsbehandlingstid — manglende
orientering om sagens gang — Borgerridgiverens
kompetence

Regelgrundlag:

Justitsministeriets vejledning af 4. december 1986
om forvaltningsloven punkt 206 og 207.

Resumé:

Borgerridgiveren kritiserede Parkering - Keben-
havns sagsbehandlingstid og at Parkering - Koben-
havn ikke orienterede klageren om, hvorndr en af-
gorelse kunne forventes at foreligge.

Sagsfremstilling:

En kvinde blev pélagt en parkeringsafgift og gjorde
indsigelse mod denne til Parkering - Kobenhavn.
Kvinden modtog herefter et brev fra Parkering -
Kgbenhavn, der oplyste, at kvinden farst kunne for-
vente at hore fra Parkering - Kebenhavn inden for

tre mineder.

6 maneder og 10 dage efter, at Parkering - Koben-
havn havde modtaget indsigelsen over parkeringsaf-
giften, traf Parkering - Kobenhavn afggrelse om at
fastholde afgiften. Kvinden var ikke blevet orienteret
om sagens gang i den mellemliggende periode.

Kvinden henvendte sig herefter telefonisk til Parke-
ring - Kobenhavn og oplyste, at hun var af den op-
fattelse, at afgiften var annulleret, da hun ikke havde
modtaget svar fra Parkering - Kgbenhavn indenfor

den angivne frist pd tre mineder.

Samme dag sendte kvinden en klage til Borgerradgi-
veren. Borgerridgiveren anmodede herefter Parke-
ring - Kobenhavn og Bygge- og Teknikforvaltningen
om en udtalelse i anledning af klagen.
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Parkering - Kabenhavn og Bygge- og Teknikforvalt-
ningen beklagede begge den lange sagsbehandlings-
tid, samt at kvinden ikke var blevet orienteret om

sagens gang.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerrddgiveren var
enig i, at sagsbehandlingstiden og den manglende
orientering om sagens gang var beklagelig. Borger-
radgiveren henviste til Justitsministeriets vejledning
af 4. december 1986 om forvaltningsloven punkt
206 og 207. Borgerrddgiveren noterede sig, at det
normalt er fast procedure, at Parkering - Kobenhavn
sender et brev til klageren om sagens status, nir

sagen treekker ud.

Borgerridgiveren noterede sig endvidere, at Bygge-
og Teknikforvaltningens direktion er opmarksom
pa Parkering - Kebenhavns sagsbehandlingstid gene-
relt, og at forvaltningen lobende vil vere i dialog
med Parkering - Kgbenhavn vedrerende dette.

Borgerridgiveren bemarkede samtidig, at Borger-
ridgiveren alene kan behandle klager over kommu-
nens sagsbehandling, personalets optraeden eller
udforelsen af de praktiske opgaver. Borgerridgiveren
kunne derfor ikke tage stilling til, om afgiften var
korreke palagt, eller om den kunne anses som bort-
faldet med den begrundelse, at Parkering - Koben-
havn ikke havde svaret kvinden indenfor den af
Parkering - Kgbenhavn angivne svarfrist pd tre

maineder.
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Borgerradgiverens sag 2004-0180-301

Stikord:

Parkeringsafgift — orientering om sagens gang —
manglende videresendelse — sagsbehandlingstid —

god forvaltningsskik.

Regelgrundlag:

Forvaltningsloven (lov nr. 571 af 19. december
1985 med senere &ndringer) § 7.
Justitsministeriets vejledning af 4. december 1986
om forvaltningsloven punkt 206 og 207.

Resumé:

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at Parkering -
Kgbenhavn ikke havde videresendt borgerens be-
mearkninger til Vej & Park, som var rette myndig-
hed i forhold til behandling af nogle af borgernes

bemarkninger.

Borgerridgiveren udtalte kritik af Parkering -
Kobenhavns sagsbehandlingstid og af, at Parkering -
Kgbenhavn ikke orienterede klageren om, hvornar

en afggrelse kunne forventes at foreligge.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte et @gtepar, der den 13. november
2003 fik palagt en parkeringsafgift. Agteparret
gjorde ved brev af 17. november 2003 indsigelse
mod parkeringsafgiften. Parkering - Kobenhavn
kvitterede ved brev af 28. december 2003 for mod-
tagelsen af indsigelsen og bad gteparret om at
fremkomme med eventuelle bemarkninger til par-
keringsafgiften inden en frist pi 30 dage. Egteparret
fremkom med deres bemarkninger ved brev af 28.
december 2003.

Parkering - Kebenhavn besvarede ved brev af 19.
maj 2004 agteparrets indsigelse og fastholdt i den
forbindelse afggrelsen om parkeringsafgiften og be-
klagede den lange sagsbehandlingstid. I besvarelsen
meddelte Parkering - Kebenhavn, at gteparrets be-

merkninger vedrerende afmerkningerne p den
pagzldende vej skulle rettes til Vej & Park, som var

vejmyndighed og dermed ansvarlig for afmerknin-
ger.

ZAgteparret henvendte sig i oktober 2004 til Borger-
ridgiveren for blandt andet at klage over, at deres
bemarkninger ikke var oversendt til Vej & Park og
at Parkering - Kebenhavn havde veret ca. 1/2 4r om
at behandle sagen.

Borgerridgiveren bad Parkering - Kebenhavn om en

udralelse i sagen.

Bygge- og Teknikforvaltningen og Parkering -
Kgbenhavn afgav i januar 2005 en udtalelse. Parke-
ring - Kebenhavn udtalte, at Parkering - Kebenhavn
burde have videresendt @gteparrets bemerkninger
til Vej & Park. Parkering - Kobenhavn beklagede
desuden, at 2gteparret ikke havde modtaget et brev
om, hvorndr det forventedes, at sagen ville blive af-
sluttet.

Bygge- og Teknikforvaltningens direktion beklagede
tillige den lange sagsbehandlingstid.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at Parkering
- Kegbenhavn i sit brev af 19. maj 2004 havde hen-
vist gteparret til at rette henvendelse til Vej & og
Park med deres bemzrkninger til afmerkningerne
pa den pigzldende vej og ikke havde videresendt
@gteparrets bemerkninger til Vej & Park. Borger-
radgiveren henviste til forvaltningslovens § 7, stk. 2,
om myndighedens pligt til at videresende skriftlige
henvendelser til rette myndighed.

Videre fandt Borgerradgiveren sagsbehandlingstiden
pa over seks mineder beklagelig. Borgerrddgiveren
henviste ved vurderingen af sagsbehandlingstiden til,
hvad der m4 anses for god forvaltningsskik.
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Endelig fandt Borgerrddgiveren det beklageligt, at
Parkering - Kebenhavn ikke under sagens behand-
ling orienterede agteparret om, hvorndr en afggrelse
kunne forventes at foreligge. Borgerradgiveren note-
rede sig, at det normalt er fast procedure, at Parke-
ring - Kebenhavn sender et sidant supplerende brev.
Borgerridgiveren henviste til Justitsministeriets vej-
ledning af 4. december 1986 om forvaltningsloven
punkt 206 og 207.

Borgerridgiveren noterede sig, at Bygge- og Teknik-
forvaltningens direktion er opmerksom pé Parke-
ring - Kobenhavns sagsbehandlingstid generelt, og at
forvaltningen lgbende vil vere i dialog med Parke-
ring - Kobenhavn vedrgrende dette.
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Borgerradgiverens sag 2004-0186-402

Stikord:

Kommunens konkrete serviceniveau — hjemmehjelp

Resumé:

Efter at have kontaktet Borgerridgiveren fik en
mand en tilfredsstillende losning og et tilfredsstil-
lende svar fra ldrekontoret i hans sag om tidspunk-
tet for hjemmehjelp.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrerte en mand, der henvendte sig til Bor-
gerrddgiveren med en klage over hjemmehjelp.
Manden oplyste, at han de sidste 7 4r, siden han
blev enkemand, havde modtaget hjemmehjelp
(rengpring) hver 14. dag fra kl. 10.00 il 10.30.
Manden klagede over, at han i sommeren 2004 fik
meddelelse om, at hans hjemmehjelp fremover kun
kunne komme efter kl. 12.00. Dette var et problem
for manden, da han hver dag kl. 12.00 spiste sin
middagsmad pé det narliggende plejehjem. Manden
kunne ikke selv lave mad og oplevede, at han nu
stod mellem valget at £ mad eller & gjort rent.

Borgerrddgiveren videresendte klagen til ldrekon-
toret. Aldrekontoret udtalte, at hjemmeplejen ikke
havde mulighed for at yde borgeren hjemmehjelpen
fast i formiddagstimerne, men foreslog at hjelpen
blev ydet efter kl. 13.00, for at manden kunne nj at

komme hjem fra plejehjemmet.

Borgerridgiveren oplyste manden om, at han kunne
klage til Klagerddet, hvis han fortsat var udilfreds
med hjemmeplejens tilretteleeggelse af hans hjemme-

hjelp.

Manden oplyste efterfolgende Borgerridgiveren om,
at hjemmeplejens tilbud om at flytte tidspunkeet for
hjemmehjelp il kl. 13.00 ikke var en tilfredsstil-

lende lgsning for ham. Manden oplyste desuden, at
han de sidste 2 gange havde modtaget hjemmehjelp

for kl. 12.00, hvilket han var meget tilfreds med.
Manden gnskede imidlertid en skriftlig tilkende-
givelse fra zldrekontoret om, at han fremover kunne

forvente, at hjemmehjalpen kom fast for kl. 12.00.

Borgerradgiveren tog telefonisk kontake til @ldre-
kontoret og videregav mandens anmodning om en

skriftlig tilkendegivelse.

Resultat:

Aldrekontoret meddelte manden skriftligt, at man
s4 vidt, det var muligt, ville efterkomme hans onske
om at modtage hjemmehjelp i formiddagstimerne.
Manden ville labende blive kontaktet af hjemme-
plejen.

Manden stillede sig tilfreds med denne skriftlige til-

kendegivelse og sagen gav sdledes ikke anledning til

en nzrmere undersogelse.
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Borgerradgiverens sag 2004-0201-304

Sikord:

Anonym henvendelse

Regelgrundlag:
BR 586/03.

Resumeé:

En mand henvendte sig anonymt og klagede over en

ansat i Kgbenhavns Kommune.

Borgerridgiveren foretog ikke yderligere i anledning
af henvendelsen.

Sagsfremstilling:

En mand henvendte sig telefonisk og klagede over,
at en medarbejder i Kobenhavns Kommune havde
afvist at foretage yderligere i anledning af mandens
generelle telefoniske henvendelse vedrerende ud-
leendinge, der angiveligt opholdt sig ulovligt i Dan-
mark. Manden kunne ikke identificere medarbejde-
ren tilstreekkeligt. Manden opgav en ikke-eksiste-
rende adresse og det lykkedes ikke at identificere
manden. Det var blandt andet derfor ikke muligt at
identificere den medarbejder, der var klaget over.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren betragtede henvendelsen som en
anonym henvendelse og foretog ikke yderligere.

Borgeren henvendte sig ikke til Borgerrdgiveren
igen.

Grundlaget for Borgerridgiverens virksomhed frem-

gir af BR 586/03.

46



Borgerradgiverens sag 2004-0204-313

Borgerradgiverens sag 2004-0204-3 13

Stikord:

Sygedagpenge — opfelgning — kontakeen til forvalt-
ningen — varsel for medeindkaldelse — postgang og
journalisering — god forvaltningsskik

Regelgrundlag:

Sygedagpengeloven (lovbekendtggrelse nr. 1047 af
28. oktober 2004 med senere &ndringer) § 24.

Resumé:

Borgerridgiveren realitetsbehandlede en klage ved-
rorende et lokalcenters sagsbehandling af en syge-

dagpengesag og lokalcentrets betjening af en kvinde.

Sygedagpengelovens § 24 om opfelgning i form af 8
ugers samtaler var ikke blevet overholdt i sagen.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen fandt det i
sagen serdeles beklageligt, at lokalcentret ikke havde
levet op til sygedagpengelovens regler og at lokalcen-
tret ikke havde levet op til forvaltningens intentio-
ner om god sagsbehandling. Borgerridgiveren
erklerede sig enig heri.

Borgerridgiveren métte pd baggrund af sagens op-
lysninger leegge til grund, at en samtykkeerklering
var modtaget i lokalcentret pa et tidspunke, hvor det
over for kvinden blev oplyst, at dette ikke var tilfel-
det. Borgerradgiveren fandt dette meget beklageligt.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrerte en kvinde, der blev sygemeldt i
august 2003. Kvinden blev indkaldt til forstegangs-
samtale i forvaltningen den 14. januar 2004. I hele
forlgbet frem til kvindens henvendelse til Borger-
ridgiveren den 24. september 2004, havde kvinden
kun har veret til samtale med sin sagsbehandler 2
gange: den 14. januar 2004 og den 13. september
2004.

Kvinden modtog i begyndelsen af juni 2004 et brev
med meddelelse om, at hendes sygedagpenge op-
horte den 31. august 2004. Af orienteringsskrivelsen
fremgik det, at hun inden den 31. august 2004 ville
modtage afgprelse om, hvorvidt dagpengene ville
ophere, eller om der var grundlag for at forlenge
udbetalingen. Kvinden meddelte ved brev af 18.
juni 2004 lokalcentret, at hun pa det tidspunkt var
under behandling p4 Rigshospitalet, samt at yderli-
gere oplysninger kunne indhentes fra hospitalet.
Kvinden sendte brevet anbefalet samme dag.

Kvinden modtog den 22. august 2004 et brev fra
lokalcentret. Det fremgik af dette brev, at lokalcen-
tret vurderede, at kvindens sygedagpengesag ikke var
tilstrekkeligt legeligt belyst til, at der kunne foreta-
ges en vurdering af hendes arbejdsevne. Det fremgik
desuden af brevet, at kvinden, sifremt hun enskede
at medvirke til sagens oplysning, skulle underskrive
en vedlagt samtykkeerklering og returnere den til
forvaltningen s& hurtigt som muligt — senest inden 8
dage efter, at hun havde modtaget skrivelsen. Hvis
kvinden ikke medvirkede ved sagens oplysning, s3
forvaltningen sig nedsaget til at treffe afggrelse i
hendes sygedagpengesag p det foreliggende doku-
mentationsgrundlag. Kvinden returnerede den
udfyldte samtykkeerklering ved anbefalet brev den
25. august 2004.

I begyndelsen af september 2004 modtog kvinden
en dagpengespecifikation dateret den 9. september
2004 vedrerende dagpengeudbetaling for perioden
den 30. august — 31. august 2004. Det fremgik af
dagpengespecifikationen, at det var den sidste dag-
pengeudbetaling. Kvinden forsegte herefter at kon-
takee sin sagsbehandler. Den 9. september 2004 fik
hun telefonisk kontakt med sin sagsbehandler. Sags-
behandleren oplyste, at udbetaling af sygedagpenge
var ophert, da kvinden ikke havde returneret sam-
tykkeerkleringen og at kvinden skulle have en sam-
tale med sagsbehandleren.
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Lordag den 11. september 2004 modtog kvinden
med posten en indkaldelse til mede med sin sagsbe-
handler i lokalcentret mandag den 13. september
2004 kl. 10.00. Kvinden fandt, at medet var ind-
kaldt med meget kort varsel. Kvinden ville gerne
have haft sin mand med til medet, men han kunne
ikke deltage pa grund af det korte indkaldelsesvarsel.
Ved mgdet den 13. september 2004 fremviste kvin-
den en kopi af den udfyldte fuldmagt, som var sendt
til lokalcentret med anbefalet brev den 25. august
2004. Sagsbehandleren meddelte, at kvinden 14
dage senere ville blive orienteret om, hvorvidt hun

skulle overga til kontanthjelp.

Ved henvendelsen til Borgerrddgiveren den 24. sep-
tember 2004 oplyste kvinden, at hun ikke havde
hort fra sin sagsbehandler i lokalcentret siden modet
den 13. september 2004. Kvinden oplyste desuden,
at der henholdsvis den 14. september 2004 og den
22. september 2004 var indgiet et beleb pa hendes
bankkonto, som hun ikke vidste hvor stammede fra,
om der var tale om kontanthjelp eller forlengelse af
sygedagpengene. Kvinden havde ikke modtaget
skriftlig meddelelse fra lokalcentret om udbetaling af
ydelserne.

Kvinden oplyste til Borgerrddgiveren, at hendes fag-
forening skriftligt den 14. september 2004 anmod-
ede om aktindsigt i hendes sygedagpengesag. Lokal-
centret havde ikke pa tidspunktet for hendes hen-
vendelse til Borgerridgiveren besvaret anmodningen
om aktindsigt.

Kvinden klagede til Borgerradgiveren over lokalcen-
trets sagsbehandling af hendes sygedagpengesag
samt lokalcentrets betjening af hende. Borgerrddgi-
veren oversendte i forste omgang kvindens klage il
besvarelse i lokalcentret. Kvinden var imidlertid ikke
tilfreds med lokalcentrets svar og klagede pd ny il
Borgerridgiveren, som herefter ved brev af 8.
november 2004 anmodede Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningen om en udtalelse i sagen og
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om udlan af sagens akter. Borgerridgiveren bad om,
at forvaltningen forinden indhentede en udtalelse

fra lokalcentret i sagen.

Af Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens udta-
lelse i sagen fremgik blandt andet, a# det kunne kon-
stateres, at lokalcentret ikke havde overholdt syge-
dagpengelovens § 24 om opfelgning, a¢ kvinden
ikke var blevet indkaldt til samtale med et passende
varsel, at kvinden forst efter varighedsbegrensning-
en var indtrddt og ikke pa et tidligere tidspunkt
havde modtaget orientering om varighedsbegrens-
ning, at kvinden havde folt, at sagsbehandleren
manglede kendskab til sagen, 4 et journalnotat
havde vaeret mangelfuldt pga. misforstdelser fra sags-
behandlerens side, 2r kommunikationen fra sagsbe-
handler til borger havde varet upracis og givet an-
ledning til diverse misforstielser og a¢ den interne
postgang pé centret havde varet mangelfuld, hvilket
bl.a. forsinkede tilvejebringelse af det nedvendige
dokumentationsgrundlag til brug for dagpenge-
sagens forlengelse. Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen gav kvinden medhold i de fremforte
klagepunkter. Direktionen fandt det szrdeles bekla-
geligt, atlokalcentret ikke havde levet op til dagpen-
gelovens regler og Familie- og Arbejdsmarkedsfor-

valtningens intentioner om god sagsbehandling.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerridgiveren var
enig med Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
direktion i, at det var serdeles beklageligt, at lokal-
centret ikke havde levet op til dagpengelovens regler
og Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens inten-
tioner om god sagsbehandling. Borgerradgiveren
udtalte sig nermere om folgende punkter:

| opfelgning pa sygedagpengesagen.

Efter sygedagpengelovens § 24 (lovbekendtggrelse
nr. 1047 af 28. oktober 2004) er kommunen for-
pligtet til at folge op pé sygedagpengesager senest
efter 8 uger og derefter mindst hver 8. uge med hen-
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blik p4 at vurdere, om der er behov for behandling,
optrening, revalidering eller andre former for bi-

stand til den pdgzldende eller dennes familie.

Borgerridgiveren kunne konstatere, at lokalcentret
ikke havde aftholdt opfolgningssamtaler med kvin-
den hver 8. uge. Borgerridgiveren noterede sig, at
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen fandt det
serdeles beklageligt, at lokalcentret ikke havde levet
op til dagpengelovens regler. Borgerridgiveren var
enig i, at den manglende opfelgning pa kvindens
sygedagpengesag var serdeles beklagelig.

2. Sagsbehandlingen i evrigt, herunder kontakten til for-
valtningen:

Der findes ikke i lovgivningen generelle regler for,
hvordan kontakten mellem borger og forvaltning
ber vere. Det folger imidlertid af ulovbestemte
principper om god forvaltningsskik, at forvaltningen
skal udvise venlighed og hensynsfuldhed og skabe
tillid mellem borger og forvaltning.

Kgbenhavns Kommune har i sit verdigrundlag
beskrevet den made, kommunen gnsker at mede
sine borgere pa. Det fremgér bl.a. af Kgbenhavns
Kommunes verdigrundlag, at kommunen skal vere
bevidst om kvaliteten i sine serviceydelser, og at
kommunen skal mgde brugerne med respeke, lige-

vardighed, dialog og tillid.

Borgerridgiveren kunne konstatere, at lokalcentret
ikke havde levet op til disse principper i sin kontake
med kvinden i forbindelse med behandlingen af
hende sygedagpengesag. Borgerrddgiveren noterede
sig, at Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen ved
gennemgangen af kvindens sag havde konstateret, at
lokalcentret ikke havde levet op til Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningens intentioner om god
sagsbehandling, samt at Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen fandt dette serdeles beklageligt.
Borgerridgiveren var enig i Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningens vurdering af, at sagsbehandling-

en og den kontake, der havde veret mellem lokal-
centret og kvinden pé de punkter, som forvalt-

ningen havde opremset, var szrdeles beklagelig.

For s4 vidt angik spergsméilet om modtagelse af
samtykkeerkleringen fra kvinden bemarkede Bor-
gerridgiveren, at det fremgik af datostempel og
pitegning p& den omtalte samtykkeerklering, at
samtykkeerkleringen var: 7set d. 27. 08. 2004 (initi-
aler), soc.rdg.” Kvindens sagsbehandlers forbogsta-
ver svarede til de initialer, der var pdtegnet samtyk-
keerkleringen og det var derfor nerliggende at
antage, at pategningen var foretaget af sagsbehandle-
ren. Lokalcentret havde ikke angivet en anden mulig
forklaring og Borgerradgiveren matte derfor legge
til grund, at det forholdt sig séledes. Borgerrddgive-
ren fandt det p& denne baggrund meget beklageligt,
at kvinden den 9. september 2004 telefonisk fik op-
lyst, at lokalcentret ikke havde modtaget en under-
skrevet samtykkeerklering fra hende.
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Borgerradgiverens sag 2004-0222-313

Stikord:
Opfolgning — sagsbehandlingstid — notatpligt — ak-
tindsigt — god forvaltningsskik

Regelgrundlag:

Lov om aktiv socialpolitik (lovbekendtggrelse nr.
709 af 13. august 2003) § 10.

Lov om en aktiv beskaftigelsesindsats (lov nr. 419,
10. juni 2003) § 15.

Retssikkerhedsloven (lovbekendtggrelse nr. 72 af 6.
februar 2004) § 3.

Offentlighedsloven (lov nr. 572 af 19. december
1985 med senere zndringer) § 6.
Forvaltningsloven (lov nr. 571 af 19. december
1985 med senere 2ndringer) § 9, stk. 1 og § 16,
stk. 2.

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingen
i en social sag, herunder manglende opfolgning,
sagsbehandlingstid, manglende efterlevelse af notat-
pligt og besvarelsen af anmodning om aktindsigt.

Sagsfremstilling:

En kvinde flyttede den 1. august 2003 fra Ballerup
Kommune til Kgbenhavns Kommune. Ballerup
Kommune havde behandlet hendes ansggning om
pabegyndelse af fortidspensionssag og manglede
inden hendes fraflytning blot at ferdiggere hendes

ressourceprofil.

Kvinden var til samtale pa det stedlige lokalcenter i
Kgbenhavns Kommune den 20. august 2003.

Lokalcentret meddelte ved afgprelse af 26. novem-
ber 2003 kvinden, at lokalcentret ikke havde fundet
grundlag for at pibegynde sag om fortidspension.
Kvinden klagede ikke over afggrelsen til Det Sociale
Neavn.
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Kvinden var den 12. februar p4 ny til personlig sam-
tale i lokalcentret. Den 12. marts 2004 anmodede
lokalcentret hendes lzge om en statusattest. Den 29.
juni 2004 modtog lokalcentret statusattesten fra

leegen.

Kvinden klagede henholdsvis den 27. august 2004
og 9. oktober 2004 til Familie- og Arbejdsmarkeds-
borgmesteren over behandlingen af hendes sag, her-
under at sagen trak ud. Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen besvarede kvindens klage henholdsvis
den 13. september 2004 og 22. oktober 2004.

Kvinden anmodede den 9. oktober 2004 lokalcen-
tret om aktindsigt. Aktindsigten blev besvaret af lo-
kalcentret den 27. oktober 2004.

Kvinden henvendte sig den 29. oktober 2004 per-
sonligt hos Borgerrddgiveren med henblik pa at
klage over sagsbehandlingstiden, herunder at lokal-
centret ikke havde atholdt opfelgningssamtaler med
hende og at lokalcentret forst havde besvaret hendes
anmodning om aktindsigt den 27. oktober 2004.

Borgerrddgiveren bad herefter Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningen om en udtalelse i anledning af
kvindens klage. Borgerrddgiveren bad sarligt om, at
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen forholdt
sig til det, som kvinden havde anfert om manglende
opfelgning i hendes sag i form af opfelgningssamta-
ler, samt om at sagsbehandlingen var trukket
ungdigt ud i forbindelse med lokalcentrets indhen-
telse af en statusattest i fordret 2004 og i forbindelse
med kvindens anmodning om aktindsigt.

Af Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens udta-
lelse fremgik blandt andet, at lokalcentret overfor
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen havde
oplyst, at der den 12. februar 2004 var atholdt indi-
viduelt kontaktforlgb med kvinden i form af en per-
sonlig samtale, og at lokalcentret under hele sagsfor-
lgbet lobende havde varet i kontaktforlgb eller
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opfelgningssamtaler herudover. Lokalcentret oplyste
videre, at lokalcentret havde rekvireret en statusat-
test fra leegen den 12. marts 2004, som blev mod-
taget den 29. juni 2004. Laegen havde veret rykket
telefonisk for attesten, men datoen herfor fremgik
beklageligvis ikke af lokalcentrets sag. Lokalcentret
oplyste endelig, at lokalcentret den 12. oktober
2004 modtog en skriftlig anmodning om aktindsigt,
som blev ekspederet den 26. oktober 2004.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen udtalte, ar
det var Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
opfattelse, at der ikke havde varet atholdt individu-
elle kontaktforleb og opfelgningssamtaler i forng-
dent omfang, a¢lokalcentret burde have rykket
leegen for statusattesten pd et tidligere tidspunkt og
at besvarelsen af kvindens anmodning om aktindsigt

var blevet forsinket. Forvaltningen beklagede dette.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren konstaterede, at lokalcentret ikke i
fornedent omfang havde atholdt opfelgningssamta-
ler eller tilrettelagt og gennemfort individuelt kon-
taktforlob med kvinden. Den omstendighed, at der
ikke havde veret atholdt opfelgningssamtaler hver
3. mined, siledes som lov om aktiv socialpolitik fo-
reskriver, kunne efter Borgerrddgiverens opfattelse
have veret en medvirkende 4rsag til, at behandling-
en af kvindens sag var trukket ud.

Borgerridgiveren udtalte desuden, at det folger af
det ulovbestemte princip om god forvaltningsskik,
at kommunen ikke m4 lade en sag trekke unodigt
ud. Det var Borgerradgiverens vurdering, at sagsbe-
handlingen var trukket unedigt ud i forbindelse
med lokalcentrets indhentelse af statusattesten. Bor-
gerridgiveren var opmarksom p4, at lokalcentret
ikke bar hovedansvaret for dette.

Borgerridgiveren kunne endvidere konstatere, at
kvindens situation i forhold til fremtidig forsergelse

fortsat var uafklaret. Det var Borgerridgiverens

opfattelse, at dette i det vasentligste beroede pi for-
hold, som lokalcentret havde haft ansvaret for. Bor-
gerridgiveren fandt pd den baggrund ikke, at lokal-
centret samlet set havde levet op til sin forpligtelse

om en rimelig sagsbehandlingstid.

Borgerridgiveren udtalte desuden, at det var bekla-
geligt, at der ikke var blevet gjort notat om den tele-

foniske henvendelse til kvindens lege.

Borgerridgiveren konstaterede endelig, at lokalcen-
tret i forbindelse med besvarelse af aktindsigtsan-
modningen ikke havde overholdt 10 dages fristen i
forvaltningslovens § 16, stk. 2. Borgerrddgiveren

udtalte kritik heraf.
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Stikord:

Svar p4 henvendelser — kvittering for modtagelse af

henvendelser — besvarelse af klage og klagepunkter —
angivelse af formédl med samtale — varsel ved indkal-
delse til samtale — god forvaltningsskik

Regelgrundlag:

Forvaltningsloven (lov nr. 511 af 19. december
1985 med senere 2ndringer) § 8

Vejledning nr. 21 af 24. februar 2004 om retssikker-
hed og administration p det sociale omrdde punkt

41, 446 og 528.

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingen
i et lokalcenter, herunder fordi lokalcentret ikke
havde besvaret en konkret henvendelse fra en
kvinde. Borgerridgiveren udtalte endvidere kritik af,
at lokalcentret ikke havde kvitteret for modtagelsen
af en anden henvendelse fra kvinden.
Borgerridgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
lokalcentret ikke havde besvaret et punkt i kvindens
klage og at lokalcentret i et konkret tilfelde burde
have uddybet formilet med en samtale, som kvin-
den var indkaldt til. Borgerradgiveren mente desu-
den, at det var uheldigt, at kvinden i det konkrete
tilfzelde var blevet indkaldt il samtalen p4 lokalcen-
tret med kort varsel.

Endelig var Borgerrddgiveren enig med forvaltnin-
gen i, at lokalcentrets besvarelse af kvindens klage
kunne have veret mere uddybende.

Sagsfremstilling:

En kvinde henvendte sig til Borgerridgiveren og
klagede blandt andet over, at hun ikke havde fiet
svar pd henvendelser til lokalcentret, at hun havde
fAet oplyst af sin sagsbehandler, at hun ikke over-
holdt de aftaler, som hun og lokalcentret havde ind-
gdet og at hun blev indkaldt til samtaler med kort
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varsel, som hun ikke kendte formélet med eller bag-
grunden for. Borgerrddgiveren videresendte kvin-
dens klage til lokalcentret som en klage fra hende.

Ved lokalcentrets besvarelse af kvindens klage, tog
lokalcentret ikke stilling til hendes klage over, at hun
havde fiet oplyst af sin sagsbehandler, at hun ikke
overholdt de aftaler, som hun og lokalcentret havde

indgget.

Kvinden henvendete sig herefter til Borgerrddgiveren
og fastholdt sin klage. Borgerridgiveren anmodede
lokalcentret og Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningen om en udtalelse i anledning af klagen.

Lokalcentret beklagede, at lokalcentret ikke havde

besvaret en konkret henvendelse fra kvinden. Lokal-
centret bemearkede, at det fremgik af en anden kon-
kret henvendelse fra kvinden, at denne henvendelse

ikke skulle betragtes som et afsluttet indleg.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen udtalte, at
lokalcentrets besvarelse af kvindens klage kunne

have veret mere uddybende.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerrddgiveren var
enig i, at det var beklageligt, at lokalcentret ikke
havde besvaret den konkrete henvendelse fra kvin-

den.

Borgerridgiveren udtalte desuden, at det efter Bor-
gerridgiverens opfattelse ville have varet bedst stem-
mende med god forvaltningsskik, safremt lokalcen-
tret havde kvitteret for modtagelsen af den anden
konkrete henvendelse, uanset om lokalcentret for-
ventede at modtage yderligere indleg fra kvinden.
Lokalcentret kunne eventuelt i forbindelse med en
senere henvendelse til kvinden inden for rimelig tid
have oplyst, at lokalcentret havde modtaget henvend-
elsen, siledes at kvinden fik vished om, at henvend-

elsen indgik i sagen. Borgerrddgiveren henviste til
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vejledning nr. 21 af 24. februar 2004 om retssikker-
hed og administration pd det sociale omréde punkt
528.

Borgerridgiveren udtalte endvidere, at det efter Bor-
gerrddgiverens opfattelse var beklageligt, at lokalcen-
tret ikke havde besvaret et konkret punke i kvindens
klage.

Borgerrddgiveren udtalte videre, at det efter Borger-
radgiverens opfattelse var uheldigt, at kvinden var
blevet indkaldt til en samtale pd lokalcentret med
kort varsel, idet en si kort frist, som der var tale om,
kan vere en hindring for at benytte retten til at have
en bisidder med til medet. Borgerrddgiveren henvi-
ste il forvaltningslovens § 8 og vejledning nr. 21 af
24. februar 2004 om retssikkerhed og administra-
tion pé det sociale omride punkt 41 og 446.

Borgerridgiveren udtalte i forlengelse heraf, at
lokalcentret efter Borgerridgiverens opfattelse burde
have uddybet forméilet med den navnte samtale,
som kvinden var indkaldt til, idet kvinden forinden
havde gjort lokalcentret opmerksom p4, at hun var
usikker pd, hvad hun kunne forvente ved samtalen.
Borgerridgiveren lagde vagt pd, at sagen indeholdt
en nzrmere beskrivelse af formilet med medet.

Borgerridgiveren udtalte endelig, at Borgerrddgive-
ren var enig i, at lokalcentrets besvarelse af kvindens
klager kunne have veret mere uddybende.
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Stikord:

Inddragelse og orientering af borger — god forvalt-
ningsskik — Kgbenhavns Kommunes verdigrundlag

Regelgrundlag:

Principper om god forvaltningsskik.

Resumé:

Borgerridgiveren kritiserede, at et lokalcenter ikke
havde orienteret en kvinde om formilet med en
henvendelse fra en boligridgiver, herunder oplyst
om boligradgiverens opgaver og kompetence og om,

at boligrddgiverens henvendelse havde karakter af et

tilbud.

Borgerrddgiveren mente endvidere, at lokalcentret
burde have gjort kvinden bekendt med grundlaget
for henvendelsen.

Sagsfremstilling:

En kvinde fik et brev fra boligridgiveren i et lokal-
center, hvori boligridgiveren gengav nogle forhold,
som en ejerforening havde henvendt sig til lokalcen-
tret om. Brevets overskrift var "Orientering om hus-
ordensag” og blev indledt med ordene: "P4 bag-
grund af din opfersel...” I brevet meddelte bolig-
ridgiveren, at han gerne ville aflegge kvinden et

besog.

Baggrunden for boligridgiverens henvendelse var en
opstdet strid mellem kvinden og ejerforeningen i
den ejendom, hvor hun boede. Ejerforeningen
havde i den forbindelse kontaktet lokalcentret skrift-
lig og bl.a. fremlagt en skriftlig advarsel, som de
ovrige beboere i kvindens ejendom tidligere havde
afleveret til kvinden.

Kvinden blev ikke informeret om, at boligridgiveren
havde modtaget akter fra ejerforeningen vedrgrende

kvindens personlige forhold.
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Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen beklagede,
hvis det ikke havde varet helt klart og dbenlyst for

kvinden, at boligrddgiverens henvendelse var et til-

bud.

Resultat af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte, at det folger af ulovbe-
stemte principper om god forvaltningsskik, at der til
forvaleningens sagsbehandling stilles krav om, at for-
valtningen er venlig og hensynsfuld, udviser 4ben-
hed og skaber tillid. Grundleggende kan det ud-
trykkes saledes, at det er god forvaltningsskik at
sette sig i borgerens sted og overveje, hvordan for-
valtningens skridt kan opleves af borgeren. Dette
harmonerede efter Borgerradgiverens opfattelse med
Kebenhavns Kommunes verdigrundlag, hvorefter
kommunen skal vare bevidst om kvaliteten i sine
serviceydelser, og at kommunen skal mgde brugerne
med respeke, ligeverdighed, dialog og tillid.

Borgerridgiveren kritiserede, at lokalcentret ikke i
tilstreekkelig grad havde oplyst kvinden om formalet
med boligrddgiverens henvendelse, herunder bolig-
ridgiverens opgaver og kompetence og om, at hen-
vendelsen havde karakter af et tilbud. Borgerradgi-
veren konstaterede, at den manglende oplysning
herom ikke var udtryk for en almindelig praksis i
lokalcentret.

Borgerridgiveren udtalte desuden, at det ville have
veret bedst stemmende med god forvaltningsskik,
hvis boligradgiveren i forbindelse med henvendelsen
til kvinden havde gjort kvinden opmarksom p4, at
grundlaget for henvendelsen blandt andet omfattede
oplysninger fra ejendommens bestyrelse vedrerende
kvindens personlige forhold. Borgerradgiveren lagde
herunder vagt p4, at der ikke var oplyst grunde til
ikke at give kvinden de nzvnte oplysninger.
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Borgerridgiveren bemarkede, at boligridgiverens
formuleringer i brevet til kvinden var egnede til at
give det indtryk, at ejerforeningens pistande uden
videre var lagt til grund. Borgerridgiveren lagde
desuden vagt pd, at det forhold, at en offentlig
myndighed pa den ene parts foranledning indtreder
i en strid mellem private parter, kunne give anled-
ning til usikkerhed om henvendelsens karakter.
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Stikord:
Skriftlighed — partshering — sagsbehandlingstid

Regelgrundlag:

Forvaltningsloven (lov nr. 571 af 19. december
1985 med senere zndringer) § 23.

Resumé:

En kvinde, som havde fiet munddigt afslag pd en
ansegt uddannelse i forbindelse med et revalide-
ringsforlgb, da der ikke kunne ydes lontilskud il
praktikperioden, anmodede om en skriftlig af-
gorelse. Kvinden rykkede flere gange herfor og blev
pa et tidspunkt partshert af lokalcentret med hen-
blik p4, at der kunne treffes en sddan skriftlig af-
gorelse. Da der fortsat ikke skete videre, rettede
kvinden henvendelse til Borgerradgiveren med hen-
blik p4 at f3 en skriftlig afgorelse. Sagen blev over-
sendt til forvaltningen, som konstaterede, at det i
mellemtiden atter var blevet muligt at yde lontil-
skud til praktikforleb, hvorfor kvinden blev til-
kendt den onskede uddannelse.

Sagsfremstilling:

En kvinde ansegte den 10. august 2004 et lokalcen-
ter om revalideringshjelp til uddannelse. Kvinden
blev pd et mode den 26. august 2004 informeret
om, at hun var fundet revalideringsberettiget og at
uddannelsesvalget var godkendt, men at uddannel-
sen ikke kunne pdbegyndes, da der ikke kunne gives
lontilskud til et praktikforleb i forbindelse med ud-

dannelsen.

Kvinden betragtede i realiteten dette som et afslag
pa den ansegte uddannelse og rykkede derfor ved ef-
terfolgende e-mails samt ved brev af 13. september
2004 for en skriftlig afggrelse.
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Af et journalark i sagen fremgik, at lokalcentret den
24. september 2004 havde noteret, at kvinden var
til samtale den 26. august 2004 og at der var kom-
met e-mail fra kvinden, hvor hun enskede at 3
fremsendt afslag. E-mailen blev forst besvaret ved
det nevnte brev, idet sagsbehandleren havde veret

Syg.

I brev af samme dato meddelte lokalcentret herefter

kvinden folgende:

"I henhold til Deres e-mails, hvor De rykker for afslag
pé Deres uddannelsesansogning, skal det hermed oply-
ses, at De vil fii endelig svar inden fredag den 1. okto-
ber 2004.”

Dernest partshorte lokalcentret ved brev af 30. sep-
tember 2004 kvinden, blandt andet med folgende

bemarkning:

“Inden der traffes en afgorelse, skal der ske en part-
horing.”

I et brev af 14. oktober 2004 blev partsheringen
besvaret af en partsrepresentant efter fuldmagt, idet
partsreprasentanten samtidig henviste til, at kvin-
den efter det mundtlige afslag flere gange havde
anmodet om en skriftlig afggrelse i den henseende.

Partsreprasentanten henviste blandt andet til for-
valtningslovens § 23, som har felgende ordlyd:

§ 23. Den, der har fiet en afgorelse meddelt mundtligt,
kan forlange at fi en skriftlig begrundelse for afgorel-
sen, medmindre afgorelsen fuldr ud giver den pigel-
dende part medhold. En begering herom skal fremsat-
tes over for myndigheden inden 14 dage efter, at parten
har modtager underretning om afgorelsen.

Stk. 2. En begaring om skriftlig begrundelse efter stk. 1
skal besvares snarest muligt. Hvis begaringen ikke er
besvaret inden 14 dage efter, at begeringen er modta-
get af vedkommende myndighed, skal denne underrette
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parten om grunden hertil samt om, hvorndr begerin-
gen kan forventes besvaret.

Ved breve af 1. november 2004 og 8. november
2004 rykkede partsreprasentanten for svar.

Kvinden henvendte sig den 23. november 2004 per-
sonligt til Borgerrddgiveren med henblik p4 at f&
fremmet lokalcentrets meddelelse af en skriftlig

afgorelse i hendes revalideringssag.

Borgerridgiveren oversendte den 26. november
2004 klagen til lokalcentret, som ved brev af 28.
december 2004 besvarede klagen med beskrivelse af
det nzvnte hendelsesforlgb og en konstatering af, at
det i mellemtiden atter var blevet muligt at yde lon-
tilskud til praktikforleb, hvorfor kvinden ved brev af
10. december 2004 var blevet tilkendt den gnskede
uddannelse med revalideringsstotte og lontilskud i
praktikperioden.

Kvinden meddelte telefonisk Borgerrddgiveren, at

hun havde fiet fuldt ud medhold.

Borgerridgiveren foretog pa den baggrund ikke
yderligere.
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Stikord:
Videregivelse af oplysninger

Regelgrundlag:

Forvaltningsloven (lov nr. 571 af 19. december
1985 med senere 2ndringer) § 28.

Resumé:

Borgerridgiveren og Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen udtalte kritik af, at et handicapcenter
havde videregivet oplysninger til Det Sociale Navn,
som der ikke var hjemmel til at videregive.

Sagsfremstilling:

En synshandicappet kvinde, der tillige var hjemme-
hjelpsmodtager, fik afslag pa hjelpemidler i forbind-
else med synshandicap og klagede over afggrelsen til
handicapcentret.

Handicapcentret genvurderede sagen og fastholdt
afslaget. Handicapcentret videresendte herefter kvin-
dens klage over handicapcentrets afggrelse til Det
Sociale Neevn. Med fremsendelsen af kvindens klage
til Det Sociale Neevn havde handicapcentret vedlagt
kopi af en udtalelse fra en hjemmeplejekoordinator
vedrorende &rsagen til, at kvinden ikke havde en fast

hjemmehjelper.

Kvinden henvendete sig til Borgerrddgiveren og kla-
gede blandt andet over, at handicapcentret havde
videregivet udtalelsen fra hjemmeplejekoordinatoren
til Det Sociale Naevn. Borgerrddgiveren videresendte

kvindens klage til handicapcentret som en klage fra

hende.

Ved handicapcentrets besvarelse af kvindens klage,
udtalte handicapcentret, at det var handicapcentrets
opfattelse, at oplysningerne om kvindens hjemme-
hjelp ikke var af betydning for kvindens sag om

hjelpemidler i forbindelse med synshandicap, men
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handicapcentret mente ikke, at videregivelsen af op-
lysningerne til Det Sociale Nevn var usaglig, selvom

oplysningerne omhandlede kvindens hjemmehjelp.

Kvinden henvendte sig herefter til Borgerradgiveren
og fastholdt sin klage. Borgerrddgiveren anmodede
herefter handicapcentret og Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen om en udtalelse i anledning af

klagen.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen beklagede
meget, at handicapcentret havde sendt hjemme-
plejekoordinatorens udtalelse til Det Sociale Navn
i forbindelse med kvindens klage over handicapcen-
trets afslag p& hjelpemidler i forbindelse med syns-
handicap, da udtalelsen var sagen om hjelpemidler
uvedkommende. Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen patalte dette overfor handicapcentret.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren udtalte, at det folger af forvalt-
ningslovens § 28, at en myndighed ikke kan videre-
give oplysninger om enkeltpersoners rent private
eller fortrolige forhold, hvis ikke der er hjemmel til

videregivelsen.

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerrddgiveren var
enig i, at det var meget beklageligt, at handicapcen-
tret havde videregivet de nevnte oplysninger til Det

Sociale Nevn.
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Borgerradgiverens sag 2005-0066-205

Stikord :

Borgerridgiverens kompetence — afggrelse om par-
keringsafgift

Regelgrundlag:
BR 586/03.

Resumé:

Borgerridgiveren afviste at behandle en klage over
en parkeringsafgift med henvisning til, at klagen
vedrerte Parkering - Kebenhavns afggrelse, som ikke
falder under Borgerrddgiverens kompetence.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en mand, som den 21. maj 2004 fik
palagt en parkeringsafgift af Parkering - Kobenhavn.
Afgiften blev pélagt fordi Parkering - Kobenhavn

lagde til grund, at parkeringen skete 4,7 meter fra et

vejkryds.

Manden klagede over afggrelsen til Borgerradgive-
ren. Det fremgik af korrespondancen mellem man-
den og Parkering - Kgbenhavn, at det var Parkering -
Kgbenhavns opfattelse, at der var tale om et vej-
kryds pa det pdgzldende sted. Manden mente, at
stedet var en privat indkersel ved offentlig vej og at
der saledes ikke var tale om et vejkryds.

Manden medbragte oplysninger ved sin henvendelse
til Borgerrddgiveren, som ikke tidligere havde veret
forelagt Parkering - Kobenhavn.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren meddelte manden, at Borgerradgi-
veren kan behandle klager over kommunens sagsbe-
handling, personalets optreden eller udferelsen af
de praktiske opgaver. Borgerridgiveren kan ikke
behandle klager over kommunens afggrelser.

Klagen vedrerte Parkering - Kobenhavns retlige vur-
dering af, at det pigeldende sted var et vejkryds i
ferdselslovens forstand. Borgerrddgiveren kunne
ikke udtale sig om denne vurdering uden samtidig
at udtale sig om lovligheden af Parkering - Kgben-
havns afgerelse og afviste derfor at behandle klagen.

Borgerridgiveren henviste manden til at indsende
sin indsigelse til Parkering - Kgbenhavn, sdfremt han
onskede Parkering - Kobenhavns stillingtagen til de
nye oplysninger i sagen. Da manden havde betalt
parkeringsafgiften, var muligheden for at f3 afprovet
sagen i fogedretten udelukket. Borgerridgiveren op-
lyste manden om mulighederne for at klage til Fol-
ketingets Ombudsmand eller anlegge en retssag ved
de almindelige domstole.

Grundlaget for Borgerradgiverens virksomhed frem-

gér af BR 586/03.
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Borgerradgiverens sager 2005-0175-102 og
2004-0229-304

Stikord:

Borgerridgiverens kompetence — Folketingets

Ombudsmand

Regelgrundlag:

Lov nr. 473 af 12. juni 1996 om Folketingets
Ombudsmand § 14.

Resumé:

Folketingets Ombudsmand oversendte i to tilfelde
klager over sagsbehandlingen i Kebenhavns Kom-
mune. I sine oversendelsesskrivelse, henviste
ombudsmanden til, at ombudsmanden ikke kan
behandle klager over forhold, der kan indbringes
for en hojere forvaltningsmyndighed, for denne
myndighed har truffet afgorelse (§ 14 i Lov om
Folketingets Ombudsmand).

Sagsfremstilling:

Folketingets Ombudsmand oversendte i to tilfelde
henvendelser fra borgere vedrgrende kommunens

sagsbehandling til Borgerridgiveren.

Det fremgik af ombudsmandens oversendelsesbreve,
at ombudsmanden ikke kan behandle klager over
forhold, der kan indbringes for en hgjere forvalt-
ningsmyndighed, for denne myndighed har truffet
afgorelse (§ 14 i lov nr. 473 af 12. juni 1996 om
Folketingets Ombudsmand). P4 baggrund af denne
bestemmelse i ombudsmandsloven ansi ombuds-
manden det for mest korrekt og hensigtsmessigt at
sende borgerens klage videre til Borgerrddgiveren i

Kgbenhavns Kommune.

Borgerrddgiveren iverksatte nzermere realitetsunder-

sogelser i begge sager.
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Sagerne illustrerer:

Sagerne illustrerer, at klager over Kebenhavns Kom-
mune, som kan behandles af Borgerrddgiveren, i
almindelighed ber behandles af Borgerradgiveren
for en eventuel klage indgives til Folketingets

Ombudsmand.
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Kapitel 4

Generelle problemstillinger og tendenser

| dette kapitel belyses de generelle problemstillinger i kommunens sagsbehandling og borgerbetjening,
som Borgerradgiveren i denne beretning har fundet anledning til at traekke frem. Problemstillingerne
dokumenteres dels ved henvisning til konkrete sager, hvoraf udvalgte er omtalt i kapitel 3,dels ved den
statistiske beskrivelse af paklagede forhold i beretningsperioden, jf. kapitel 2. En rakke af de omtalte pro-
blemstillinger tager endvidere udgangspunkt i almindelige iagttagelser baseret pa den lgbende dialog

med borgere og forvaltninger.

Opmarksomheden henledes pa, at beretningsperioden i denne farste beretning ikke er et helt ar, idet
der kun er medtaget sager fra abningsdagen den 23. august 2004 og indtil den 3 1. marts 2005, dvs.en
periode pa ca. 7 maneder. Af samme grund skal de i dette kapitel fremhzavede problemstillinger og ten-
denser tages med det generelle forbehold, at erfaringsgrundlaget i den farste beretningsperiode ikke er
sa omfattende, som det forventes at vaere i kommende beretningsperioder.

4.1 Generelle problemstillinger

4.1.1 Sagsbehandlingstid og manglende svar

I medfor af § 3, stk. 2, i lov om retssikkerhed og
administration pé det sociale omride (lovbekendt-
gorelse nr. 72 af 6. februar 2004), skal kommunen
fastsztte frister for, hvor lang tid der mé g8, inden
der skal vere truffet en afggrelse, typisk i relation til
ansegninger om hjelp efter social- eller beskeftig-

elseslovgivningen.

P4 andre omrider er der som udgangspunkt ikke
regler for sagsbehandlingstiden, medmindre det

udtrykkeligt fremgar af lovgivningen.

Klager over sagsbehandlingstid og manglende svar er
den hyppigst forekommende klage hos Borgerradgi-

veren.

Af de i alt 537 péklagede forhold, som er afsluttet
og statistikfort i indevarende beretningsperiode,
vedrorte 166 klager over sagsbehandlingstid og
manglende svar, hvilket svarer til 31% af samtlige

paklagede forhold.

Af de 166 klager over sagsbehandlingstid og mang-
lende svar relaterede 134 sig til sager p& Familie- og
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Arbejdsmarkedsforvaltningens omrade, dvs. typisk

sociale sager.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen har for-
holdsmassigt flere sager om disse forhold end for-

valtningerne generelt (35%).

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens sagsbehand-
lingsfrister

Generelt betragtet skal det store antal henvendelser
til Borgerridgiveren pd Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningens omridde og dermed antallet af pakla-
gede forhold ses i forhold til sterrelsen af det pagel-
dende forvaltningsomrade, jf. nermere herom i
kapitel 2.1.6 samt nedenfor, herunder graden af
borgerkontakt kombineret med kompleksiteten i
lovgivningen, samt de konkrete sagers karakter og
betydning for den enkelte borger.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen har i en
redegorelse til Borgerridgiveren vedrgrende forvalt-
ningens sagsbehandlingstid m.v. vurderet, at der
arligt modtages op imod 1.000.000 henvendelser
og at forvaltningen pa denne baggrund behandler
200-250.000 ansggninger om hjelp efter social-

og beskaftigelseslovgivningen.



I medfor af ovennavnte bestemmelse i lov om rets-
sikkerhed og administration pd det sociale omride
har Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen fastsat
i alt 88 frister for, hvor lang tid der ma g8, inden der
skal vare truffet en afgprelse, typisk i relation il
ansegninger om hjelp efter social- eller beskeftig-

elseslovgivningen.

Fristerne er varierende fra 1 dag til 6 maneder. Sags-
behandlingsfristerne er generelle og er fastsat, s& de
svarer til den tid, der normalt gdr med at behandle
80 til 90 procent af de pagzldende ansegningstyper.

Fristerne er blandt andet offentliggjort pd kommu-
nens hjemmeside, men ses ikke systematisk at blive
formidlet i forbindelse med den konkrete sagsbe-

handling.

Der kan vere serlige situationer, hvor den angivne
sagsbehandlingsfrist ikke kan overholdes. I sidanne
tilfzelde skal ansegeren have skriftlig besked om,

hvorndr der kan forventes en afggrelse.

12001, 2002 og 2003 har Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen gennemfort méalinger pd alle af-
gorelser, der blev truffet i lgbet af en kalender-
méned. I forbindelse med den seneste maling blev

indberetninger for forste gang gennemfort via et ny-
udviklet IT-system kaldet ”Erindringssystemet”.

Malingerne omfatter alle afggrelser, hvor der gelder
en sagsbehandlingsfrist efter den nzvnte bestem-
melse, og hvor afgprelsen er truffet indenfor méle-

perioden.

Ifolge Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
omfattede den seneste miling i november 2003 i alt
16.289 afgprelser. Den generelle overholdelsespro-
cent blev pd baggrund af malingen opgjort til 92,51
% og den gennemsnitlige sagsbehandlingstid var

14,6 kalenderdage.

Det er Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
opfattelse, at sagstidsmélingerne generelt viser, at der
er tale om en hgj overholdelsesprocent p& omréder,
hvor der modtages mange ansggninger, samt at sags-
behandlingstiden pa 14,6 kalenderdage generelt er
hurtig.

P4 enkelte omrader har man dog bade i den seneste

mdling og tidligere konstateret for lav overholdelses-

procent.
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P4 baggrund af mélingen i 2003 udarbejdede handi-
capcentrene derfor handleplaner med henblik p4 at
forbedre sagsbehandlingstiden i bestemte sagstyper,
sd fristerne kunne overholdes, og der forventes gen-
nemfort flere I'T-projekter, der har betydning for
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens behand-
ling af borgersager.

Ombudsmandens undersggelse af sagsbehandlingstiden

Sagsbehandlingstiden i lokalcentrene under Familie-
og Arbejdsmarkedsforvaltningen har Borgerradgi-
verens serlige opmarksomhed, idet dette emne —
samt generelle problemstillinger vedrerende ubesva-
ret post og manglende procedurer for opfelgning i
relation til indkomne sager — tidligere har varet gen-
stand for undersogelser ved Folketingets Ombuds-
mand, jf. hertil Folketingets Ombudsmands beret-
ning fra 2000, side 504.

Folketingets Ombudsmand udtalte dengang, at en

rekke konkrete klagesager tydede p4, at kommunen

pa daverende tidspunkt havde store problemer med

at fa afviklet sagsrestancerne.

Ombudsmanden konstaterede endvidere for s3 vidt
angik sagsbehandlingstiden ved behandling af klage-
sager, at den forudsatte sagsbehandlingstid pa 4 uger
for kommunens genvurdering af sagen, jf. den da-
verende bekendtgprelse om retssikkerhed og admi-
nistration pd det sociale omride, i et meget betyde-
ligt antal sager ikke blev overholdt og faktisk blev
overskredet med ganske lang tid, i nogle tilfzlde i
ganske uacceptabelt lang tid.

Ombudsmanden bemzrkede i den sammenhzng, at
det ikke stod ham klart, hvorledes en organisation
der modtager et &rligt antal henvendelser i storrelses-
ordenen 800.000-1.000.000, kunne holde styr p3,
om den sagsbehandling, som den enkelte henven-
delse métte affede, ogsé reelt bliver udfert uden at

organisationen stottede sig til et restancesystem.
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Ombudsmanden kunne tilslutte sig betydningen af,
at der i en organisation som Kgbenhavns Kommune
via undervisning sikres et hojt fagligt niveau blandt
de ansatte, og at kendskabet til de geldende retsreg-
ler p det sociale omrdde hele tiden ajourfores.
Ombudsmanden konstaterede videre, at det er af
afgerende betydning, at kommunens medarbejdere
er bekendt med eventuelle frister fastsat i love eller
andre bestemmelser, hvis sidanne tidsfrister skal
overholdes, men mente ikke, at undervisning i sig
selv medvirker til at nedbringe restancerne og sags-
behandlingstiden.

Sammenfattende fandt ombudsmanden, at der teg-
nede sig et samlet billede af restancesituationen pé
de kobenhavnske socialcentre (nu: lokalcentre), som

gav ham anledning til alvorlig bekymring.

Ombudsmanden underrettede Borgerreprasenta-
tionen, socialministeren, indenrigsministeren,
Folketingets Retsudvalg, Folketingets Socialudvalg
og Folketingets Kommunaludvalg om sagen.

Ombudsmanden bad samtidig Borgerrepraesenta-
tionen, socialministeren og indenrigsministeren om
at underrette ham om, hvad de eventuelt ville fore-

tage sig 1 sagen.

Folketingets Ombudsmand og de nzvnte ministe-
rier fulgte sagen gennem laengere tid. Folketingets
Ombudsmand henviste ved sin afslutning af sagen
blandt andet til, at han ville orientere den kom-

mende borgerridgiver om sagen.

Det bemzerkes, at en sdan orientering endnu ikke
formelt har fundet sted, men pa baggrund af de
sager, som Borgerridgiveren hidtl har modraget og
siledes enten oversendt eller realitetsbehandlet, kan
det konstateres, at der i en betydelig andel af sagerne
p4 Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
omrade klages over sagsbehandlingstiden i Familie-
og Arbejdsmarkedsforvaltningen.

Borgerradgiverens konstateringer vedrerende sagsbe-
handlingstiden i Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningen

Som anfert ovenfor var 134 af de 166 klager over
sagsbehandlingstid og manglende svar p& Familie-
og Arbejdsmarkedsforvaltningens omrade. Samlet
set er hvert femte péklagede forhold, som indbringes
for Borgerridgiveren, en klage over sagsbehandlings-
tid eller manglende svar i Familie- og Arbejdsmar-

kedsforvaltningen.

Det bemerkes, at de klager over sagsbehandlings-
tiden, som Borgerrddgiveren har modtaget, i mange
tilfelde synes at have nzr sammenhang med mang-
lende opfelgning i sagerne, jf. nermere herom i af-
snit 4.1.2.

Som et konkret eksempel pd en klage over sagsbe-
handlingstid og manglende svar i Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen kan navnes den sag,
som er omtalt i kapitel 3, side 39, hvor lokalcentret
pa baggrund af en klage oversendt via Borgerrddgi-
veren beklagede, at der havde varet for lang sagsbe-
handlingstid, idet borgeren blandt andet havde ven-
tet 11/2 méined p3 at f3 en tid til samrale med en

sagsbehandler.

Borgerrddgiveren har modtaget flere klager over
sagsbehandlingstiden i lokalcentrene, efter at en sag
er blevet hjemvist til ny behandling af Det Sociale
Neavn.

Der findes ikke i lovgivningen frister for kommu-

nens sagsbehandlingstid i sddanne sager.

Vurderingen af om sagsbehandlingstiden er rimelig
beror derfor pd en konkret vurdering af, om sagsbe-
handlingstiden i den pagzldende sag lever op til, hvad
der folger af princippet om god forvaltningsskik.
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Afgprende ved vurderingen heraf er blandt andet
den samlede ekspeditionstid, om og hvor lenge
sagen har ligget uekspederet, sagens mere eller min-
dre hastende karakter og om myndigheden lgbende
har orienteret borgeren om, at sagen treekker ud.

I hjemviste sager m& man desuden tage i betragt-
ning, at langt de fleste sagsskridt typisk allerede er
taget i forbindelse med den oprindelige afgorelse i

kommunen.

Som cksempel pd en klage over lang sagsbehand-
lingstid i forbindelse med en hjemvist sag, kan nav-
nes en sag, hvor Det Sociale Navn havde truffet
afgorelse om hjemvisning af en sag om fortidspen-
sion til lokalcentret den 10. november 2004 pa
grund af vasentlige sagsbehandlingsfejl (manglende
ressourceprofil). Borgeren henvendte sig hos Borger-
ridgiveren den 16. februar 2005 med en klage over
sagsbehandlingstiden i lokalcentret. Borgeren oplys-
te ved sin henvendelse til Borgerrddgiveren, at hun
endnu ikke var blevet indkaldt til samtale i lokalcen-

tret med henblik pa udarbejdelse af en ressourceprofil.

I en anden sag klagede borgeren ved sin henvendelse
til Borgerrddgiveren den 14. februar 2005 over, at
lokalcentret endnu ikke havde truffet afggrelse i
hendes sag. Sagen var hjemvist af Det Sociale Nevn
den 30. september 2004 til ny behandling i lokal-

centret.

I en sag om revalidering havde Det Sociale Navn
den 18. juni 2004 truffet afgprelse om hjemvisning
af sagen til lokalcentret. Borgeren oplyste ved sin
henvendelse til Borgerridgiveren den 6. januar 2005,
at der efterfolgende var udarbejdet en ressourceprofil.
Borgeren klagede over sagsbehandlingstiden i forbin-
delse med lokalcentrets behandling af sagen, efter at

den var blevet hjemvist af Det Sociale Navn.

P4 et mode med Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningens direktion i marts 2005 har de konstaterede
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problemer med sagsbehandlingstiden veret serskilt
droftet.

Der henvises til kapitel 5, hvor Borgerrddgiverens

konklusioner, forslag og anbefalinger er omtalt.

Borgerradgiverens konstateringer vedrerende sagsbe-
handlingstiden i de gvrige forvaltninger

I relation til de ovrige forvaltninger finder Borger-
radgiveren anledning til serligt at fremhave Bygge-
og Teknikforvaltningen, idet der p& denne forvalt-
nings omride i en drrekke har varet serlig fokus pd
klagesagsbehandlingen i relation til parkeringssager.

P4 Bygge- og Teknikforvaltningens omride har Bor-
gerridgiveren i relation til klager over sagsbehand-
lingstiden séledes serligt noteret sig, at Bygge- og
Teknikforvaltningens direktion er opmarksom pé
Parkering - Kgbenhavns sagsbehandlingstid generelt,
og at forvaltningen lgbende vil vere i dialog med
Parkering - Kebenhavn om dette.

Det bemerkes herved, at Borgerrddgiveren i tre
tilfelde har udtalt kritik af sagsbehandlingstiden i
Parkering - Kebenhavn.

I en sag, som er omtalt i kapitel 3, side 42, erkleer-
ede Borgerridgiveren sig f.eks. enig med Parkering -
Kgbenhavn og Bygge- og Teknikforvaltningen i, at
en sagsbehandlingstid pd mere end 6 méneder fra
indsigelsen over en parkeringsafgift var modtaget til
afgorelse om at fastholde parkeringsafgiften foreld,
var beklagelig.

Af de 64 piklagede forhold, som er afsluttet og stati-
stikfort pa Bygge- og Teknikforvaltningens omrade i
indeverende beretningsperiode, var der 11, som
omhandlede problemstillingen sagsbehandlingstid

og manglende svar.

Bygge- og Teknikforvaltningen har oplyst, at der i
Parkering - Kebenhavn modtages ca. 22.000 klager
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arligt. Endvidere har Bygge- og Teknikforvaltningen
oplyst, at p& Byggeri og Boligs omréder er knap
20.000 afgprelser og delafggrelser, der principielt
kan klages over. Det skennes, at antallet af bygge-
sagsafgorelser er ca. 12.000 om aret, hvilket inklude-
rer bide deciderede byggetilladelser og delafggrelser

i byggesager.

4.1.2 Lovpligtig opfalgning mv.

Den sociale lovgivning indeholder en rekke sagsbe-
handlingsregler, hvorefter myndigheden lebende
skal folge op og inddrage borgeren i behandlingen af

borgerens sag.

Efter sygedagpengelovens § 24 (lovbekendtgprelse
nr. 1047 af 28. oktober 2004) er kommunen for-
pligtet til at folge op pd sygedagpengesager, senest
ndr sygefraveret har varet i 8 uger og derefter
mindst hver 8. uge med henblik p4 at vurdere, om
der er behov for behandling, optrening, revalidering
eller andre former for bistand til den pigeldende
eller dennes familie.

Opfolgningen efter sygedagpengelovens § 24 skal
ofte ske i form af en personlig samtale med borger-
en. Formélet er at bevare den sikredes tilknytning til
arbejdsmarkedet.

Efter lov om aktiv socialpolitik (lovbekendtgprelse
nr. 709 af 13. august 2003) yder kommunen blandt
andet hjelp i form af kontanthjelp, starthjelp, til-
bud efter lov om aktiv beskaftigelse og revalidering.
Efter lovens § 10 er kommunen forpligtet til
lobende at folge sager efter loven for at sikre sig, at
betingelserne for at give hjelp fortsat er opfyldt.
Samtidig skal kommunen vere opmerksom pd, om
der er grundlag for at yde andre former for hjelp.
Kommunen skal foretage opfelgning pé en sag
senest 3 maneder efter forste henvendelse og her-
efter senest 3 maneder efter, at sagen sidst har veret
vurderet.

Det folger af lov om en aktiv beskaftigelsesindsats
(lov nr. 419, 10. juni 2003) § 1, at formalet med
loven blandt andet er at bistd kontant- og start-

hjelpsmodtagere og ledige dagpengemodtagere.

Efter denne lovs § 15 er kommunen forpligtet til at
tilrettelegge og gennemfore et individuelt og fleksi-
belt kontaktforlgb for personer omfattet af lov om
aktiv socialpolitik under hensyn til personens onsker
og forudsztninger samt arbejdsmarkedets behov
med henblik p4, at personen hurtigst muligt opnér
ordiner beskeftigelse.

Der har i indeverende beretningsperiode veeret 5

klager over manglende lovpligtig opfelgning.

Som et eksempel herpd kan nzvnes sagen, som er
omtalt i kapitel 3 pd side 47, hvor Borgerrddgiveren
realitetsbehandlede en klage og blandt andet er-
kleerede sig enig med Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen i, at manglende overholdelse af reglen
i sygedagpengelovens § 24 om opfelgning i form af
8 ugers samtaler, var beklagelig. Endvidere kan nav-
nes sagen, som er omtalt i kapitel 3 pd side 50. I
denne sag realitetsbehandlede Borgerradgiveren en
klage over manglende opfolgning i en sag om kon-
tanthjelp. Borgerrddgiveren vurderede, at den
manglende opfelgning kunne have veret en medvir-
kende 4rsag til en lang sagsbehandlingstid. Om sags-
behandlingstid, se nermere afsnit 4.1.1.

4.1.3 God forvaltningsskik og Kebenhavns Kommunes
veerdigrundlag

Principperne om god forvaltningsskik indeholder
blandt andet krav til forvaltningen om venlighed og
hensynsfuldhed overfor borgerne, om dbenhed, om
at skabe tillid og om at forvaltningen tilretteleegger
sit arbejde pd en sddan mdde, at sagerne ekspederes
hurtigt, grundigt og med s4 f3 fejl som muligt.
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Principperne om god forvaltningsskik suppleres i
Kobenhavns Kommune af kommunens verdigrund-
lag, hvorefter kommunen skal vere bevidst om kva-
liteten i sine serviceydelser, og mode brugeren med

respekt, ligeverdighed, dialog og tillid.

Disse principper og verdier stiller blandt andet krav
til den mide kommunen kommunikerer med bor-

gerne pa.

Som et konkret eksempel pé en sag, hvor de nzvnte
principper indgik, kan nzvnes den sag, som er
omtalt i kapitel 3, side 47, hvor Borgerrddgiveren i
forbindelse med behandlingen af en sygedagpenge-
sag kunne konstatere, at lokalcentret ikke havde
levet op til de ulovbestemte principper om god for-

valtningsskik samt kommunens verdigrundlag.

Et andet eksempel er den sag, som er omtalt i kapi-
tel 3, side 52, hvor Borgerridgiveren udtalte, at det
efter Borgerrddgiverens opfattelse ville have veret
bedst stemmende med god forvaltningsskik, sifremt
lokalcentret havde kvitteret for modtagelsen af en
konkret henvendelse, uanset at lokalcentret forven-

tede at modtage yderligere indleg fra borgeren.

Endelig kan nzvnes den sag, som er omtalt i kapitel
3, side 54, vedrerende manglende orientering af en
borger om en boligridgivers funktion og kompe-
tence samt formalet med boligradgiverens besag hos

borgeren.

4.1.4 Partshering og anden inddragelse af borgeren

Forvaltningsmyndighederne har ansvaret for, at sa-
gerne oplyses i tilstreekkeligt omfang, inden der traeffes

afgorelse. Dette folger af det sdkaldte officialprincip.

Reglerne om partshering i forvaltningslovens §§ 19-
21 har dl formal at sikre, at den, der er part i en sag,
fir lejlighed til at gore sig bekendt med og kommen-
tere det faktiske afgorelsesgrundlag,
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inden sagen afggres. Herved sikres, at sagen er kor-
rekt og fyldestgorende oplyst. Partsheringsreglerne
sikrer desuden, at parten bliver bekendt med, at der

overhovedet verserer en sag.

Ifolge forvaltningslovens § 19, stk. 1, gelder pligten
til partshering ’faktiske oplysninger’, som er af vees-
entlig betydning og som er til ugunst for parten.
Partsheringspligten gaelder kun oplysninger, som
ikke er parten ’bekendt’, dvs. oplysninger, som par-

ten ikke er klar over indgr i forvaltningens sag.

Reglerne i forvaltningsloven suppleres af en rekke
specielle bestemmelser om inddragelse af borgerne,
herunder i szrlove pé det sociale omride. Enkelte af
disse bestemmelser er omtalt under afsnit 4.1.2.

Udover forvaltningslovens regler og de nevnte speci-
elle bestemmelser om inddragelse af parten folger
det af principperne om god forvaltningsskik, at for-
valtningen skal skabe tillid mellem borger og for-
valtning. Tillid skabes blandt andet ved at inddrage
borgeren i sagen, si vidt det er muligt. Det folger
desuden af Kgbenhavns Kommunes eget verdig-
rundlag, at kommunen skal mode brugeren med
bl.a. ligeveerdighed, tillid og dialog. Navnlig kravene
om ligeveerdighed og dialog forudsatter, at borgeren
medinddrages i sagens oplysning.

Der har i indeverende beretningsperiode varet be-
handlet 7 klager over manglende partshering eller

anden manglende inddragelse af borgerne.

Som eksempel pé en sag, hvor Borgerradgiveren
udtalte sig om manglende partshering af borgeren,
kan navnes den sag, som er omtalt i kapitel 3 pa
side 33, hvor Borgerradgiveren kritiserede, at en
kvinde ikke blev partshort forud for Parkering -

Kebenhavns afggrelse om en parkeringsafgift.

Som eksempel pd en sag, hvor Borgerridgiveren
udtalte sig om manglende inddragelse af borgeren,
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kan navnes den sag, som er omtalt i kapitel 3 pa side
54, hvor Borgerradgiveren kritiserede, at et lokalcen-
ter ikke havde orienteret en kvinde om formélet med
en henvendelse fra en boligridgiver. Borgerridgive-

ren mente endvidere, at lokalcentret burde have gjort

kvinden bekendt med grundlaget for henvendelsen.

4.1.5 Skriftlighed, begrundelse og klagevejledning

Forvaltningsloven indeholder centrale bestemmelser

om skriftlighed, begrundelse og klagevejledning.

Af forvaltningslovens § 23, stk. 1, fremgdr, at den,
der har fiet en afgorelse meddelt mundtligt, kan for-
lange at fi en skriftlig begrundelse for afggrelsen,
medmindre afggrelsen fuldt ud giver den pagel-
dende part medhold. Begering herom skal fremseet-
tes over for myndigheden inden 14 dage efter, at
parten har modtaget underretning om afggrelsen.

Borgerrddgiveren oplever jevnligt i forbindelse med
visitationen af sager, at borgerne oplyser, at de har
fiet en mundtlig afgerelse og onsker afggrelsen

skriftligt.

Et eksempel herpd er den sag, som er omtalt i kapi-
tel 3, side 56, hvor en kvinde havde henvendgt sig til
Borgerridgiveren med henblik p4 at f& fremmet et
lokalcenters meddelelse af en skriftlig afgorelse i en
revalideringssag, som tidligere var meddelt mundt-

ligt.

Endvidere fremgar det af forvaltningslovens § 24,
stk. 1, at en begrundelse for en afggrelse skal inde-
holde en henvisning til de retsregler, afgorelsen er
truffet efter. I det omfang, afggrelsen efter disse reg-
ler beror pa et administrativt skon, skal begrund-
elsen tillige angive de hovedhensyn, der har veret
bestemmende for skonsudevelsen. Af samme

bestemmelses stk. 2, fremgdr, at begrundelsen end-

videre om forngdent skal indeholde en kort rede-
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gorelse for de oplysninger vedrerende sagens faktiske
omstendigheder, som er tillagt vasentlig betydning

for afggrelsen.

Der har i indeverende beretningsperiode varet
behandlet 18 klager over manglende eller mangel-

fuld begrundelse.

Endelig folger af forvaltningslovens § 25, stk.1, at
skriftlige afgorelser, som kan pdklages til anden for-
valtningsmyndighed, skal vare ledsaget af en vejled-
ning om klageadgang med angivelse af klageinstans
og oplysning om fremgangsmaden ved indgivelse af
klage, herunder om en eventuel tidsfrist. Det gelder
dog ikke, hvis afggrelsen fuldt ud giver den pigeld-
ende part medhold.

Der har i indeverende beretningsperiode varet 6
klager over manglende eller mangelfuld klagevejled-
ning.

Dertil kommer den sag, som er omtalt i kapitel 3,
side 41, hvor Borgerradgiveren som led i sin under-
sogelse 1 en realitetssag konstaterede, at formulerin-
gen af en klagevejledning var uhensigtsmeassig og
sdledes beklagelig, idet den var egnet til at give kla-
geren det indtryk, at revurdering forventedes at give
et negativt resultat for borgeren.

4.1 .6 Telefonkultur i lokalcentrene

I den daglige visitation af henvendelser til Borger-
radgiveren, hvor borgere ringer, skriver eller mgder
op personligt, fordi de onsker en uvildig vurdering
af kommunens sagsbehandling og betjening, giver
borgerne ofte udtryk for, at det er vanskeligt at
komme i telefonisk kontake til Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningens lokale centre.

Ofte giver den oplevede frustration over dette sig ikke
udslag i et selvstendigt klagepunke, men det er borger-

ridgiverens indtryk, at oplevelsen af en utilfredsstil-
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lende telefonisk betjening kan vere medvirkende drsag
til, at en borger ikke foler sig ordentligt behandlet og
derfor gnsker at klage til Borgerradgiveren over ek-
sempelvis sagsbehandlingstiden eller manglende svar.

Borgerridgiverens medarbejdere, der som led i sags-
behandlingen ofte har behov for at kunne tage tele-
fonisk kontakt til Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningens lokale centre, oplever ogsd jevnligt
vanskeligheder med at komme igennem p3 tele-

fonen, bdde gennem omstillingen og ved direkte

kald af lokalnumre.

Opverordnet set har familie- og arbejdsmarkedsfor-
valtningen en vedtagen telefonpolitik, som er udfor-
met med henblik p4 at yde brugerne en bedre ser-
vice, idet det s4 er udlagt til de decentrale enheder at
fastleegge en hensigtsmassig telefonkultur indenfor

denne overordnede ramme.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen ivarksatte
12003 en undersogelse af lokalforvaltningens tele-
fonbetjening. Formélet med undersegelsen var via
en afdekning af arbejdsprocesser og procedurer ved-
rorende telefonbetjening i de lokale centre, at finde
ud af hvordan den mest hensigtsmessigt kunne til-
rettelegges. Undersogelsen foranledigede flere for-
skellige initiativer til forbedring af telefonbesvarelsen

pa de lokale centre og i centralforvaltningen.

Borgerrédgiveren er bekendt med, at der er lokal-
centre, som blandt andet i kraft af egne udviklings-
planer arbejder med en malrettet indsats, herunder
maltal, i denne henseende.

4.1.7 Borgerradgiverens kompetence

Sondringen mellem sagsbehandling og afgarelse

Som nevnt i kapitel 1.2 kan Borgerridgiveren
behandle klager over kommunens sagsbehandling,

men ikke over kommunens afgprelser.
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Sondringen mellem begreberne sagsbehandling og
afgorelse giver i praksis anledning til greensedragnin-

ger i forhold til Borgerridgiverens kompetence.

En rekke sagsbehandlingsregler og -principper er si
fundamentale, at de ikke blot er ordensforskrifter,
men derimod garantiforskrifter, hvis manglende

overholdelse kan medfgre en afgprelses ugyldighed.

I sager, hvor der klages over, at forvaltningen ikke

har péset sidanne garantiforskrifter, overvejes kon-
kret, om provelsen af spargsmalet kan vare beten-
kelig ud fra Borgerradgiverens kompetenceafgrens-

ning.

Borgerridgiveren foretager i den forbindelse en
afvejning af, om Borgerridgiverens provelse af kla-
gen i realiteten indebarer en stillingtagen til indhol-
det eller gyldigheden af en forvaltningsafgerelse. Er
det tilfzeldet, udviser Borgerradgiveren forsigtighed
og atholder sig eventuelt helt fra at behandle klagen.

Borgerridgiveren finder i den forbindelse blandt
andet stotte i de hensyn, der er nevnt i baggrunds-
rapporten “Etablering af en klagefunktion — mulig-
heder og modeller” fra oktober 2002, hvor det pd
side 36 fremgar:

"Det vil vare problematisk, hvis klagefunktionens kri-
tik af sagsbehandlingen fir en sadan karakter, at det
md sidestilles med angivelse af en forvaltningsretlig
ugyldighedsgrund, idet klagefunktionen primart skal
tage stilling til klager i sager, hvor der ikke er admini-
strativ rekursmulighed, og hvor det kommunale tilsyn,
ombudsmanden eller domstolene i si fald er eneste

ovrige mulighed for at fi provet sagen.

Klagefunktionen bor generelt udvise forsigtighed — ikke
alene med hensyn til anvendelsen af sanktioner’, men
ogsd med hensyn til, hvilke sager, der optages til reali-
tetsbehandling”.

Den sag, som er omtalt i kapitel 3, side 40, er et
konkret eksempel pa en sag, hvor den kompetence-
massige afgreensning i relation til sondringen mel-
lem sagsbehandling og afgerelse blev udslagsgivende
for afvisning af en skattesag.

Af andre sager, hvor Borgerrddgiveren udtrykkeligt
har afvist at behandle et paklaget forhold med hen-
visning til kompetenceafgrensningen, kan nevnes
den sag, som er omuralt i kapitel 3 pd side 59, hvor
Borgerrédgiveren afviste at behandle en klage over
en parkeringsafgift med henvisning til, at klagen
vedrorte Parkering - Kobenhavns afggrelse.

Afgraensning i forhold til andre klagemyndigheder

Borgerridgiveren m4 i overensstemmelse med sin
kompetenceafgrensning afvise at behandle en klage,
hvis den behandles af en anden instans, se til eksem-
pel den sag, som er omtalt i kapitel 3 pd side 35.

Et andet eksempel, er den sag, som er omtalt i kapi-
tel 3 pd side 38, hvor Borgerridgiveren afviste at
behandle en klage over lonforhold, da der var udsigt
til, at sagen ville blive behandlet i Arbejdsretten.

Det skal hertil supplerende bemerkes, at Borger-
radgiveren efterfolgende har fastlagt en praksis,
hvorefter der ikke behandles klager i relation til
ansattelsesforhold, jf. kapitel 1.2.

I kapitel 1.2 er ogsé nzvnt, at Borgerrddgiveren

ikke kan behandle klager pi omrader, hvor der
eksisterer andre klagemuligheder, eller hvis klagen er
indbragt for det kommunale tilsyn, domstolene eller
Folketingets Ombudsmand, men at Folketingets
Ombudsmand har oversendt klager over kommunen
med henblik p4, at Borgerraddgiveren behandlede
sagen, for ombudsmanden eventuelt ivarksatte en

undersogelse.
I den henseende henvises til sagerne, som er omtalt i
kapitel 3, side 60, som illustrerer, at klager over

Kobenhavns Kommune, der kan behandles af Bor-
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gerridgiveren, i almindelighed ber behandles af Bor-
gerrddgiveren, for en eventuel klage indgives til Fol-
ketingets Ombudsmand.

Klagefrist og anonyme henvendelser

Som nzvnt i kapitel 1.2, har Borgerradgiverudvalget
taget til efterretning, at udgangspunktet for at klage
til Borgerradgiveren er, at klagen er indgivet senest 1
ar efter, at forholdet er begdet. I serlige tilfelde vil
Borgerrddgiveren dog efter en konkret vurdering

kunne behandle ldre klager.

Til illustration af denne praksis kan henvises til den
sag, som er omtalt i kapitel 3, side 36, hvor en

mand havde pdklaget en rekke forhold vedrgrende
kommunens sagsbehandling i forskellige sager gen-

nem en &rrekke pa 15 &r og hvor Borgerridgiveren

afviste at behandle hovedparten af de paklagede for-

hold blandt andet med henvisning til, at klagen var
indgivet mere end 1 &r efter, at forholdet var begdet,
og da der ikke fandtes at vare sidanne serlige om-
steendigheder, der kunne begrunde, at klagen blev
behandlet.

Borgerrédgiveren har desuden i en sag omtalt i kapi-
tel 3 pd side 46 fastsldet, at Borgerradgiveren ikke
behandler anonyme henvendelser.

Det konkrete serviceniveau

Borgerridgiveren kan ikke tage stilling til klager
over det politisk vedtagne serviceniveau, men kan
behandle klager over kommunens praktiske udfer-
else af konkrete opgaver og levering af ydelser til
borgerne, f.eks. undervisning, dagpasning, hjemme-
hjelp eller gaderenholdelse, med henblik pé at pése,
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om der leves op til det fastsatte serviceniveau for den
pagzldende opgave eller ydelse.

Der har i indeverende beretningsperiode varet be-
handlet 31 klager over det konkrete serviceniveau.
Dermed udggr sidanne klager 6 % af samtlige
paklagede forhold, hvilket er forholdsvist lavt

i forhold til, hvor stor en del af kommunens virk-
somhed, der bestdr i udfarelse af servicebetonede

opgaver.

Til illustration af klager over den praktiske udforelse
af opgaver kan nevnes den sag, som er omtalt i
kapitel 3 pa side 45, om tidspunktet for udforelse af
hjemmehjelp.

4.2 Nye tendenser i forvaltningsretten

I dette afsnit har Borgerradgiveren for det forste
valgt at fokusere pé en kortfattet beskrivelse af den
nye lov om retssikkerhed ved forvaltningens anven-
delse af tvangsindgreb og oplysningspligter, der
tridte i kraft den 1. januar 2005, idet denne lov
vurderes at have stor betydning for den del af
Kgbenhavns Kommunes virksomhed, som angir
tilsyn og kontrol med borgere og virksomheder.

Borgerridgiveren har for det andet valgt kort at
redegore for persondataloven, der tridte i kraft den
1. juli 2000, idet loven er relativ ny og i realiteten
har betydning for alle dele af kommunens virksom-

hed.

4.2.1 Lov om retssikkerhed ved forvaltningens anven-
delse af tvangsindgreb og oplysningspligter
Lov om retssikkerhed ved forvaltningens anvendelse
af tvangsindgreb og oplysningspligter (lov nr. 442 af
9. juni 2004) tradte i kraft den 1. januar 2005. I
dette afsnit gennemgds kortfattet lovens formal og
principper af serlig betydning for Kebenhavns
Kommune.

Loven gelder for alle dele af den offentlige forvalt-
ning og fastsztter regler for myndighedernes frem-
gangsmdde, ndr der treeffes beslutning om gennem-
forelse af tvangsindgreb uden for det strafferetslige

omride (kontrolbesog mv.).

Lovens kapitel 3 indeholder regler om myndighe-
dernes mulighed for uden forudgiende retskendelse
at anvende tvangsindgreb uden for strafferetsplejen i
tilfzelde, hvor der opstar rimelig grund til mistanke

om, at en borger eller virksomhed har begiet et

strafbart forhold.

Formélet med reglerne er blandt andet at modvirke
omgdelse af strafferetsplejens regler om adgangen til
at foretage tvangsindgreb i straffesager. Reglerne
gelder uanset, om myndigheden selv har mulighed
for at sege et eventuelt strafbart forhold afsluttet ved
et administrativt badeforleg eller vil vare henvist til
at lade en videre behandling af spergsmalet om fast-

settelse af straf overga til politiet.

Loven gelder for beslutninger om tvangsindgreb i
form af husundersegelse, undersegelse eller beslag-
leeggelse af breve og andre papirer, undersogelse af
lokaliteter, undersogelse eller beslagleeggelse af andre
genstande, brud pd meddelelseshemmeligheden og
eftersyn eller anden undersogelse af personer.

Visse af forvaltningslovens regler om partsrettighe-
der, herunder regler om aktindsigt, begrundelse og
klagevejledning, finder efter den nye lov om tvangs-
indgreb anvendelse for en rekke omrader, hvor for-
valtningslovens bestemmelser ikke tidligere fandt

anvendelse.
Loven indeholder derudover i kapitel 2 en raekke krav
til den procedure som forvaltningsmyndighederne

skal folge ved gennemforelse af tvangsindgreb mv.

Loven fastsetter blandt andet, at forvaltningen skal
underrette borgere og virksomheder forud for et
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tvangsindgrebs gennemforelse, medmindre f.eks.
formélet med indgrebet hermed ville forspildes eller
afgorende hensyn til private eller offentlige interesser
taler imod underretning. Underretningen skal nor-
malt ske 14 dage for, tvangsindgrebet gennemfores.

Loven indebarer ogsd, at myndighederne skal fore-
vise legitimation i forbindelse med gennemforelse af
tvangsindgreb og der bestar en pligt til at udvise
storst mulig skinsomhed under et tvangsindgrebs
gennemforelse. Loven indeholder ogsd regler om
pligt til at udferdige en rapport om udferelsen af et
tvangsindgreb.

Det almindelige forvaltningsretlige proportionali-
tetsprincip fremgar udtrykkeligt af loven. Dermed
kan en forvaltningsmyndighed kun beslutte at
iverksette kontrolbesag eller andre former for
tvangsindgreb, hvis det ikke er tilstrekkeligt med
mindre indgribende foranstaltninger og hvis indgre-
bet i ovrigt star i rimeligt forhold til form&let med
indgrebet.

Lovens krav er udformet som minimumsbestemmel-

SEr.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at den nye lov
om retssikkerhed ved forvaltningens anvendelse af
tvangsindgreb og oplysningspligter har stor praktisk
betydning for de forvaltningsomréder i Kobenhavns
Kommune, hvor der ved kontrolbesag eller pd
anden vis foretages tvangsindgreb af den nevnte art

i forhold til borgere og virksomheder.

Eksempler herpa er Bygge- og Teknikforvaltningens
tilsyn i forbindelse med byggeri eller Miljo- og For-
syningsforvaltningens virksomhedsbesag i forbin-

delse med miljekontrol, men ogsa pd andre forvalt-

ningsomrader kan loven have praktisk relevans.

Lovens kapitel 4 indeholder regler om myndighe-
dernes mulighed for at anvende og hdndhave
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bestemmelser om oplysningspligt i tilfelde, hvor
der opstér mistanke om, at en borger eller virksom-

hed har beget et strafbart forhold.

Udgangspunktet i lovens § 10 er, at bestemmelser i
lovgivningen mv. om pligt til at meddele oplysnin-
ger til myndigheder inden for den offentlige forvalt-
ning ikke gelder, hvis der er konkret mistanke om,
at en person har begdet en lovovertradelse, der kan
medfere straf. Myndighederne ma siledes i disse
tilfelde som udgangspunket afstd fra at udnytte de
pigzldende oplysningspligter.

Reglerne omfatter alle tilfelde, hvor der i lov eller be-
kendtggrelse m.v. er fastsat pligt til at meddele oplys-
ninger til en myndighed. Det gelder, uanset om en
overtredelse af oplysningspligten kan sanktioneres
med straf eller gennemtvinges ved f.eks. tvangsbader.

Reglerne omfatter bade oplysningspligter, hvorefter
myndigheden kan kraeve afgivelse af mundtlige eller
skriftlige oplysninger og oplysningspligter, hvorefter
vedkommende borger eller virksomhed er forpligtet
til af egen drift at indsende oplysninger til den
pigzldende myndighed.

Reglen i lovens § 10 kan f.eks. have betydning i

sager om socialt bedrageri.

For supplerende information om loven henvises
serligt til Justitsministeriets vejledning af 20. de-
cember 2004 om loven.

4.2.2 Persondataloven

Lov om behandling af personoplysninger (lov nr.
429 af 31. maj 2000) tridte i kraft den 1. juli 2000.

Formélet med loven har veret at gennemfore en
generel lovgivning om behandling af personoplys-
ninger til aflesning af de tidligere gzeldende register-
love.
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Med loven sikres et hgjt beskyttelsesniveau i forhold
til den enkelte borger samtidig med, at der skabes
retlige rammer for en hensigtsmessig udnyttelse af
mulighederne for at behandle personoplysninger
elekeronisk.

Loven er en implementering af et EU-direktiv, som
sigter mod at beskytte fysiske personers grundleg-
gende rettigheder og frihedsrettigheder, herunder
serligt retten til privatlivets fred i forbindelse med

behandling af personoplysninger.

Loven gelder for behandling af personoplysninger,
som helt eller delvis foretages ved hjalp af elektro-
nisk databehandling, og for ikke-elektronisk
behandling af personoplysninger, der er eller vil
blive indeholdt i et manuelt register.

Loven indeholder regler for, under hvilke betingelser
behandling af oplysninger ma finde sted. Der er
endvidere regler, der sikrer registrerede personer for-

skellige rettigheder i forbindelse med behandling af

oplysninger om dem.

En rekke af lovens bestemmelser supplerer eller
erstatter eksisterende regler om myndighedernes
indhentelse og videregivelse af personoplysninger,
f.eks. i forvaltningsloven, retssikkerhedsloven og
lov om patienters retsstilling.

Af stor praktisk betydning er lovens bestemmelser
om oplysningspligt over for den registrerede, den re-
gistreredes indsigtsret samt forskellige ovrige rettig-
heder, bl.a. retten til at gore indsigelse mod visse

former for behandling af oplysninger om sig selv.

Reglerne om oplysningspligt over for den registre-
rede findes i lovens kapitel 8. Det fremgr heraf, at
den dataansvarlige (myndigheden) ved indsamling
af oplysninger skal give den registrerede (borgeren)
meddelelse om den dataansvarliges identitet, form3-
lene med den behandling, hvortil oplysningerne er
bestemt samt alle yderligere oplysninger, der under
hensyn til de serlige omstendigheder, hvorunder
oplysningerne er indsamlet, er nedvendig for, at den

registrerede kan varetage sine interesser.
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Oplysningspligten gelder ved indsamlingen af
oplysninger fra sdvel den registrerede som tredje-
mand.

For supplerende information om loven henvises
serligt til Justitsministeriets vejledning nr. 126 af
10. juli 2000 om registreredes rettigheder efter reg-
lerne i kapitel 8-10 i lov om behandling af per-
sonoplysninger.

Det er pé baggrund af den samlede indsigt i kom-
munens sagsbehandling Borgerrddgiverens vurde-
ring, at loven endnu ikke fuldt ud er indarbejdet i
forvaltningernes rutiner og sagsgange.

Borgerridgiveren har for sit eget vedkommende
valgt at imgdekomme lovens krav om oplysnings-
pligt ved at indarbejde en praksis, hvor der udleveres
et standardiseret informationsark om Borgerradgi-
verens behandling af personoplysninger til alle, der
henvender sig, sifremt henvendelsen giver anledning
til oprettelse af en skriftlig sag og dermed til elektro-
nisk behandling af personoplysninger.

Til illustration heraf ses i bilag B en gengivelse af in-
formationsarkets ordlyd, som forefindes i bide
"De”- og ”du”-udgave samt kan udleveres pd engelsk
efter behov.
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Kapitel 5

Konklusioner, forslag og anbefalinger

Dette kapitel indeholder Borgerradgiverens overordnede konklusioner samt forslag og anbefalinger til
kommunens forvaltninger. Kapitlet skal navnlig lzeses i forbindelse med kapitel 4, hvori Borgerradgiver-
ens vaesentligste erfaringer i beretningsperioden er beskrevet. Kapitlets afsnit 2 og 3 falger inddelingen af

afsnittene i kapitel 4.

5.1. Overordnede konklusioner

Borgernes mange henvendelser til Borgerrdgiveren
har givet grundlag for at trekke nogle generelle pro-
blemstillinger frem i kapitel 4. Bdde de konkrete
sager, som Borgerrddgiveren har undersogt og de
sager, som er oversendt til forvaltningerne med hen-
blik p& direkte besvarelse over for borgeren, giver et
vist grundlag for at konkludere, at kommunen pa
nogle omrader ikke altid lever op til lovgivningens
krav og kommunens egne mélsetninger. Borgerne
har med andre ord i mange tilfeelde noget at klage
over pa disse omrader. Der henvises navnlig til de
statistiske opgerelser i kapitel 2 (med bilag), de kon-
krete eksempler i kapitel 3 og gennemgangen af ge-
nerelle problemstillinger og tendenser i kapitel 4.

Der er ikke grundlag for generelt at konstatere, at
der er serlige problemer med sagsbehandlingen og
betjening af borgerne i Kgbenhavns Kommune. De
erfaringer, som er indvundet ind til nu og som gen-
gives i det forudgdende, giver imidlertid baggrund
og et vist grundlag for at arbejde videre med nogle
udvalgte omrider, som ber forbedres. Nedenfor er
angivet de forslag og anbefalinger, som Borgerradgi-
veren med udgangspunke heri har fundet dekning
for at fremsatte. Borgerrdgiveren har pd meder
med forvaltningerne generelt dreftet de problemstil-

linger, som er navnt i kapitel 4.

Det er herudover en generel iagttagelse, at kommu-
nens sagsbehandling og betjening af borgerne i stort
og smat er uensartet. Dette gelder sdvel de syv for-

valtninger imellem som indenfor de enkelte forvalt-
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ninger. Denne konstatering er imidlertid ind il vi-
dere funderet pd mere almindelige iagttagelser, og
der er blandt andet derfor ikke givet konkrete for-
slag til losning heraf. Borgerrddgiveren vil i stedet i
den kommende beretningsperiode mere systematisk
soge at indsamle dokumentation for og eksempler

pa denne observation.

5.2. Forslag og anbefalinger

5.2.1 Sagsbehandlingstid og manglende svar

I kapitel 4.1.1 er redegjort for de konstateringer,
som borgernes henvendelser mv. har givet anledning
til for s vidt angér sagsbehandlingstid og mang-

lende svar.

Sagsbehandlingstid er velsagtens et problem, som
alle offentlige myndigheder ma forholde sig til for
eller siden. Omrader med mange daglige sagsekspe-
ditioner vil normalt krave et sikkert og effektivt
journal-, sagsstyrings- og erindringssystem til hind-

tering af ubesvarede henvendelser og sagsrestancer.

Uanset eksistensen af et velfungerende sagshindte-
ringssystem kan det nzppe undgds, at en rekke sa-
ger undertiden trekker leengere ud, end det er on-
skeligt. En betydelig stigning i antallet af sager,
mange sager inden for et kompliceret retsomride,
skeve tidsmassige sagstilgange, sygdom og udskift-
ninger i personalegruppen mv. kan alt sammen bi-
drage til, at sagsbehandlingstiden for nogle borgere

bliver urimelig lang.



Dette @ndrer imidlertid ikke pa, at det er en forplig-
telse for offentlige myndigheder at indrette sagsbe-
handlingen saledes, at sagerne kan behandles inden
for rimelig tid.

Afgprende mé derfor vere om myndigheden, hvis
det kan konstateres, at der opstér problemer, er i
stand til hurtigt at tage hind om problemet pa en
fornuftig mide. Om nodvendigt ved f.eks. at omfor-
dele opgaverne, omprioritere myndighedens ressour-

cer eller ved at soge flere ressourcer tilfort.

De fleste henvendelser om lang sagsbehandlingstid
og manglende svar til Borgerrddgiveren skal findes
inden for Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
omrade. Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
har selv i en drrekke beskeftiget sig mélrettet med
dette problem blandt andet gennem indferelsen af
”Erindringssystemet” og flere I'T-projekter, der har
betydning for Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningens behandling af borgersager, herunder elek-
tronisk journalark og KMD Aktiv. Implementerin-
gen af disse systemer finder fortsat sted i Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen i 2005.

Det er indtrykket, at et velfungerende erindringssy-
stem i mange tilfzlde kunne have forkortet sagsbe-
handlingstiden i konkrete sager pd Familie- og Ar-
bejdsmarkedsforvaltningens omrade vesentligt. Det
ma4 derfor anbefales Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen fortsat at prioritere det igang-
varende arbejde med at indfere sidanne systemer
i enheder, som behandler borgersager og hvor
indforelsen ikke allerede er iveerksat eller plan-

lagt at overveje behovet herfor. Der henvises i
ovrigt til bemarkningerne under punkt 5.2.2.

I kapitel 4 er redegjort for de sagstidsmélinger som
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen har gen-
nemfort i en lang reekke sager i 2001, 2002 og
2003. Mélingerne relaterer sig til de frister for sags-
behandlingen, som forvaltningen har fastsat i over-
ensstemmelse med retssikkerhedslovens § 3, stk. 2.
Malingerne for de navnte 4r viser generelt en til-
fredsstillende overholdelsesprocent inden for under-

sogelsernes rammer.

Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget besluttede den
16. juni 2004, at den naste sagstidsméling gennem-
fores i 2005.

Borgerne har ikke retskrav p at f3 behandlet deres
ansegninger inden for de pigzldende frister, men
sddanne frister kan vare et redskab til dels at rette
opmarksomhed mod sagsbehandlingstiden, dels
med henblik pd at kontrollere, om sagsbehandlings-
tiden generelt er rimelig. Det ma anbefales Fami-
lie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen at fortsatte
med malinger eller anden form for kontrol med
sagsbehandlingsfristernes overholdelse.

En del af de borgere, som har henvendt sig til Bor-
gerridgiveren har oplyst om sagsbehandlingstider,
som strekker sig vasentligt ud over de fastsatte fri-
ster. Det er ikke pd det foreliggende grundlag muligt
at vurdere &rsagerne hertil, herunder om der er tale
om enkeltstdende uheldige sagsforlob, uhensigts-
messige procedurer, organisatoriske indretninger,
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personalemeassige spergsmil eller andet. Det ma an-
befales, at Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltnin-
gen lobende holder gje med sager, som trakker
vaesentligt lengere ud end de navnte frister og
iverksetter nermere undersogelser af hvilke for-
hold, der bevirker lange sagsbehandlingstider i
disse sager med henblik pé yderligere at forbedre
sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.

Oplysninger om de navnte sagsbehandlingsfrister
findes pd internet og i en generel pjece om fristerne,
men fristerne ses ikke systematisk at blive formidlet
til borgerne i forbindelse med de konkrete sagers be-
handling. Borgerrddgiveren er ikke bekendt med

den nzrmere baggrund herfor.

Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget besluttede den
9. maj 2001, at der ikke skulle indfores et generelt
krav om kvitteringssvar ved modtagelse af anspgnin-
ger om hjelp efter den sociale lovgivning. Dette
udelukker imidlertid ikke, at ansggere konkret gores
bekendt med fristerne i forbindelse med forvaltnin-

gens kontakt med ansegerne i gvrigt.

Som nevnt er fristerne ikke bindende og forudsat-
tes overskredet i konkrete tilfzlde og Borgerrddgive-
ren er opmarksom p4, at angivelse af en hindfast
frist kan give anledning til den misforstaelse, at for-
valtningen ubetinget er forpligtet af fristen, hvilket i
sig selv kan medfore utilfredshed, hvis den ikke
overholdes. Fristerne ma imidlertid forventes at
blive opfattet mere forpligtende for sagsbehandlere
og ledere, hvis borgerne i alle tilfelde er gjort kon-
kret bekendt med dem, ligesom det for borgerne
kan vere en indikation af, hvorndr tdlmodigheden
med en vis ret kan slippe op. Eventuelle forbehold
for fristernes uforbindende karakeer kan tages i for-
bindelse med informationen om dem. Det anbefa-
les derfor Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltnin-
gen mere systematisk og direkte at orientere
borgere om de frister, der gelder i forbindelse
med forvaltningens gvrige kontakt til borgerne.
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P4 i hvert fald et veesentligt omrade savnes en frist
for sagens behandling. Det drejer sig om sager, som
er hjemvist fra Det Sociale Navn til (fornyet) be-
handling i kommunen. Som der er redegjort for i
kapitel 4, har Borgerridgiveren modtaget en reekke
klager over sagsbehandlingstiden i sddanne sager.
Det kan ikke udelukkes, at netop fraveret af frister
pa dette omrade kan fore til, at denne type sag ned-
prioriteres til fordel for andre sager, som er omfattet
af en frist. Det er under alle omstendigheder fors-
tdeligt, hvis borgerne opfatter det som kraenkende
for retssikkerheden, nar sagen trekker ungdigt langt
ud, efter at en klageinstans har underkendt kommu-
nens forste afgorelse. Det ma derfor anbefales Fa-
milie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen, at der
fastsettes en eller flere rimelige frister for be-
handlingen af sidanne sager.

Sagsbehandlingstiden pa de gvrige forvaltningers
omrider har ogs givet anledning til klager, men ud
over Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen skal
alene fremhaves Bygge- og Teknikforvaltningen.

Som det fremgar af kapitel 4 har der pa Bygge- og
Teknikforvaltningens omride veret en rekke sager
vedrerende sagsbehandlingstid. Her skal alene nav-
nes sagsbehandlingstiden ved Parkering - Keben-
havn, som i beretningsperioden har varet genstand
for iverksettelse af undersogelse i fire sager ved Bor-
gerrddgiveren i beretningsperioden. De tre af disse
sager var afsluttet ved redaktionens afslutning og gav
alle anledning til kritik af sivel sagsbehandlingstiden
som af manglende orientering om sagens gang,.

Bygge- og Teknikforvaltningen har oplyst, at forvalt-
ningen er opmarksom pd Parkering - Kebenhavns
sagsbehandlingstid generelt, og at forvaltningen
lobende vil vare i dialog med Parkering - Koben-
havn vedrerende dette. Samtidig har Parkering -
Kebenhavn oplyst, at det i sager, som trekker ud
over den oplyste forventede sagsbehandlingstid, nor-
malt er en fast procedure, at der sendes supplerende
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brev til klageren med oplysninger om, hvornar sagen
kan forventes afgjort.

Det ma anbefales Bygge- og Teknikforvaltningen
fortsat at vaere opmarksom pa sagsbehandlingsti-
den pé Parkering - Kobenhavns omrade.

5.2.2 Lovpligtig opfalgning mv.

I kapitel 4.1.2 er redegjort for de konstateringer,
som borgernes henvendelser har givet anledning til
for s vidt angdr lovpligtig opfelgning mv. Der er
ogsé redegjort for den eventuelle sammenhang, der
kan vere mellem manglende opfolgning og lang
sagsbehandlingstid.

Problemstillingen ses af de modtagne henvendelser
alene at vare relevant inden for Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningens omrade. Det er indtrykket,
at et velfungerende erindringssystem i mange
tilfelde kunne have forhindret overskridelser af lov-
messige frister for opfelgning mv. i konkrete sager
pa Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens om-
ride. Det mé derfor anbefales Familie- og Ar-
bejdsmarkedsforvaltningen fortsat at prioritere
det igangverende arbejde med at indfere sidanne
systemer i enheder, som behandler borgersager
og hvor indferelsen ikke allerede er ivarksat eller
planlagt at overveje behovet herfor. Der henvises
i evrigt til bemerkningerne under punkt 5.2.1.

5.2.3 God forvaltningsskik og Kebenhavns Kommunes
veerdigrundlag

God forvaltningsskik og kommunens verdigrundlag
og det naturlige samspil mellem de krav til sagsbe-
handlingen og betjeningen af borgerne, som kan ud-
ledes heraf, bor vedvarende vare genstand for op-
mearksomhed blandt medarbejdere i kommunen.
Det er en almindelig iagttagelse, at en mere hen-
synsfuld og opmarksom behandling af borgerne i
mange af de pdklagede sager kunne have modvirket

mistillid og utilfredshed fra borgernes side og derfor
kunnet have givet mere harmoniske sagsforlab.

Principperne om god forvaltningsskik og verdi-
grundlaget indeholder en del svar pd, hvordan sags-
behandlingen tilretteleegges hensynsfulde mv.
Grundleggende handler det om at satte sig i borge-
rens sted og overveje, hvordan forvaltningens adferd
kan opleves af borgeren.

I kapitel 4.1.3 er redegjort for nogle sager ved-
rorende god forvaltningsskik og kommunens ver-
digrundlag. Observationerne pd dette omride i be-
retningsperioden bygger pé en rekke forskellig-
artede sager og det er derfor ikke pa det foreliggende
grundlag muligt at konkludere noget generelt om
forvaltningernes iagtragelse af god forvaltningsskik
og kommunens verdigrundlag og formulere kon-
krete forslag og anbefalinger herom. Der henvises
dog til det, som er anfert ovenfor og i kapitel 4.1.1
om sagsbehandlingstid og orientering om sagens
gang og i kapitel 4.1.4 om partshering og anden

inddragelse af borgeren.

I stedet rettes opmarksomheden pd Borgerrddgiver-
ens interne konsulentfunktioner, hvorefter Borger-
ridgiverens viden ogs& om disse emner stér til fri af-
benyttelse for kommunens medarbejdere bdde ved
konkret vejledning og i form af mere generel kursus-
virksomhed efter nermere aftale.

En enkelt betragtning og anbefaling vil dog vere re-
levant at medtage her.

En del af den navnte iagttagelse, om at kommunens
sagsbehandling i stort og smét er uensartet, baserer
sig pa generelle iagttagelser om kommunens skrift-
lige kommunikation med borgerne. Det er et krav,
at forvaltninger skal skrive i et sprog, der er til at
forstd, og at sproget sd vidt muligt malrettes efter
den konkrete situation. Ud over at den kommunika-

tionsmessige ambition ma vere at formulere sig for-
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stdeligt, vil klar og hensynsfuld kommunikation ofte
ogsd modvirke mistillid og utilfredshed.

Der er tidligere taget generelle initiativer i kommu-
nen med henblik pd at sikre, at der anvendes et
sprog, som brugerne kan forstd og som er imode-
kommende og tidssvarende. Blandt andet kan nev-
nes kommunens generelle kommunikationspolitik
og projekt "Bedre breve til borgerne”. Det ma gene-
relt anbefales forvaltningerne lobende at have op-
mazrksomhed rettet mod kommunikationen i en-

keltsager.

5.2.4 Partshering og anden inddragelse af borgeren

Kapitel 4.1.4 indeholder bemarkninger om parts-
hering og anden inddragelse af borgerne. Kapitlet
indeholder endvidere en antydning af sammenhan-
gen mellem bestemmelserne i forvaltningsloven og
serlovgivningen om partshering og lignende pé den
ene side og principperne om god forvaltningsskik og
kommunens verdigrundlag p& den anden side. Der
er endvidere henvist til konkrete sager, som er om-

talt i kapitel 3.

Antallet af indkomne klager eller de konkret konsta-
terede fejl i sagsbehandlingen inden for denne kate-
gori giver ikke grundlag for at fremkomme med ge-
nerelle anbefalinger. Det er imidlertid en almindelig
iagttagelse at en storre opmarksomhed mod inddra-
gelse af borgerne i mange af de paklagede sager
kunne have modvirket mistillid og utilfredshed fra

borgernes side.

I denne forbindelse henledes opmerksomheden pd
Socialministeriets pjece "F4 borgernes medvirken i
sagsbehandlingen til at lykkes!” fra 2005. Pjecen in-
deholder inspiration til ledere, mellemledere og sags-
behandlere til sikring af borgernes medvirken og ret-
tigheder i sagsbehandlingen pa det sociale omrade.
Pjecen sammentfatter en rekke af hovedresultaterne
fra Socialministeriets undersogelse af retssikkerheds-
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lovens § 4 om borgernes medvirken i egen sag og re-
degor for barrierer og losningsmuligheder. Pjecen er
direkte relevant inden for det sociale omride, men
kan med fordel anvendes som inspiration ogsd pa
andre omrdder, hvor forvaltningernes relation til
borgerne har et sterkt myndighedsprag og er ken-
detegnet ved afgprelsesvirksomhed og dertil hgrende
sagsbehandling. Pjecen kan rekvireres ved henven-
delse til Socialministeriet.

5.2.5 Skriftlighed, begrundelse og klagevejledning
I kapitel 4.1.5 er redegjort kort for forvaltningslo-

vens bestemmelser om skriftlighed, begrundelse og
klagevejledning. Baggrunden er en reekke konkrete

sager herom.

Ud over de sager, som er nevnt, fremgér det af en
del af borgernes henvendelser til Borgerrdgiveren
om andre forhold, at borgerne har modtaget mundt-
lige afggrelser og ikke efterfolgende har kunnet f3 en
skriftlig afgorelse fra en forvaltning. Der er oftest
tale om henvendelser inden for Familie- og Arbejds-

markedsforvaltningens omride.

Formidlingen af afggrelser i mundtlig form kan som
udgangspunkt vare bdde lovlig og hensigtsmeessig.
P4 nogle omrader, f.eks. indenfor komplicerede rets-
omrader eller for s3 vidt angir afggrelser, som har
stor betydning, f.eks. om borgernes forsorgelses-
grundlag, vil det imidlertid ofte vare mest hensyns-
fuldt at meddele afggrelser skriftligt.

Det folger under alle omstendigheder af forvalt-
ningslovens § 23, stk. 1, at den, der er part i en sag,
efterfolgende (inden 14 dage) kan forlange at f3 en
skriftlig meddelelse om afgprelsen, medmindre af-
gorelsen fuldt ud giver den pdgezldende part med-
hold. En del af de nzvnte henvendelser til Borger-
ridgiveren tyder pa, at ikke alle sagsbehandlere er

fuldt ud opmerksomme pd denne bestemmelse.



Konklusioner, forslag og anbefalinger

Sagerne viser, at der kan vare grund til at rette op-
merksomhed mod bestemmelserne i forvaltningslo-
vens kapitel 6 om begrundelse, skriftlighed mv. Det
ma derfor anbefales Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen at sikre, at alle medarbejdere er op-
marksomme pé borgernes rettigheder efter for-
valtningslovens kapitel 6.

For s3 vidt angdr kommunens gvrige forvaltninger
findes der ikke p4 nuverende tidspunkt at vere
grundlag for at fremkomme med tilsvarende anbefa-
linger.

5.2.6 Telefonkultur i lokalcentrene

I kapitel 4.1.6 er redegjort for Borgerridgiverens
konstateringer vedrerende telefonbetjeningen i lo-
kalcentrene i Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltnin-
gen. Borgernes oplevelser af vanskeligheder ved at
komme igennem til centrene pr. telefon bekreftes af
Borgerridgiverens egne erfaringer. Det er ogsa her en
almindelig iagttagelse, at en storre telefonisk tilgen-
gelighed i mange af de paklagede sager kunne have
modvirket utilfredshed fra borgernes side og derfor
kunnet have givet mere harmoniske sagsforlgb.

I Kebenhavns Kommunes Kommunikationspolitik
fra 2004 er blandt andet anfort folgende pa side 13:

?Telefonbetjeningen tilrettelegges, sd brugerne
kommer hurtigt i kontakt med rette instans
Kobenhavns Kommunes telefonkultur skal passe til
brugernes og arbejdspladsens behov. Telefonbetjeningen
skal vare venlig og effektiv. Det er sarligt vigtigt, at de
centrale indgange til kommunen, bl.a. omstillings- og
telefoncentraler, fungerer tilfredsstillende for brugerne.
Samtidigt skal ansatte i kommunens kontorer, institu-
tioner m.v. hjalpe brugerne, si de hurtigt fir telefonisk
kontakt til rette instans eller sagsbehandler. Den gode
telefonkultur kan hjelpes pi vej, ved at forvaltningerne
gennemforer brugerundersogelser, kulturforandrende
processer, politikker o.1.”

I Familie- og arbejdsmarkedsforvaltningens egen te-
lefonpolitik fra 19. marts 2004 er det blandt andet

formuleret siledes at:

»

Det grundleggende udgangspunkt for telefonbetjenin-
gen er, at brugerne opndr kontakt til forvaltmingen

samt de modtager en god service....”

Familie- og arbejdsmarkedsforvaltningens telefonpo-
litik er ledsaget af en ”Vejledning til den gode tele-
fonkultur” og som det fremgdr af kapitel 4.1.6 ar-
bejdes der pa forskellig vis for en gget telefonisk
tilgengelighed.

Arsagerne til borgernes oplevelser af den telefoniske
betjening i Familie- og arbejdsmarkedsforvaltnin-
gens lokale centre stér ikke klart.

Det anbefales Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen fortsat at soge at afdekke arsagerne
til utilstreekkelig telefonisk tilgengelighed til for-
valtningens lokale centre og malrettet arbejde
med at forbedre tilgangeligheden.

5.3. Forslag og anbefalinger i relation til nye ten-
denser i forvaltningsretten

Borgerridgiveren anser det som en naturlig del af
opgaven med at forbedre kommunens sagsbehand-
ling og betjening af borgerne at skaerpe kommunens
opmarksomhed mod ny central lovgivning af betyd-
ning for forvaltningsretten og eventuelle nye ten-
denser i forvaltningsrettens anvendelse og fortolk-

ning i gvrigt.

5.3.1 Lov om retssikkerhed ved forvaltningens anven-
delse af tvangsindgreb og oplysningspligter

I kapitel 4.2.1 er redegjort for lov om retssikkerhed
ved forvaltningens anvendelse af tvangsindgreb og
oplysningspligter, som trddte i kraft den 1. januar

83



Konklusioner, forslag og anbefalinger

2005 og som har stor betydning for de forvaltnings-
omrider i Kgbenhavns Kommune, hvor der ved
kontrolbesgg eller pd anden vis foretages tvangsind-
greb af den nevnte art i forhold til borgere og virk-
somheder og i forbindelse med kommunens hind-

havelse af oplysningspligter i lovgivningen i ovrigt.

Borgerridgiveren er bekendt med, at en rekke rele-
vante forvaltningsenheder i Kgbenhavns Kommune
har ivarksat tiltag med henblik p4 at implementere
loven. Det ma generelt anbefales, at forvaltnin-
gerne pa de omrader, hvor dette ikke allerede er
sket, iverksatter en gennemgang af forvaltnin-
gens opgaver med henblik pa at klarlegge, om
loven har relevans og i givet fald i hvilket omfang
dette ber fore til, at der indarbejdes @ndrede ar-
bejdsgange, foretages efteruddannelse af medar-
bejdere eller lignende.

Borgerridgiveren stiller sin viden om loven og dens
praktiske gennemforelse til rddighed for forvaltnin-
gerne i denne henseende.

5.3.2 Persondataloven

Persondataloven har veret i kraft siden 1. juni 2000.
Lovens bestemmelser har relevans ved al behandling
af personoplysninger i forbindelse med edb og er
altsd ikke begrenset til at omfatte behandling af
serligt folsomme oplysninger.

Loven er omtalt i kapitel 4.2.2. Som det fremgar, er
det pd baggrund af den samlede indsigt i kommu-
nens sagsbehandling Borgerradgiverens vurdering, at
loven endnu ikke fuldt ud er indarbejdet i forvalt-
ningernes rutiner og sagsgange. Dette gelder for alle
kommunens forvaltninger med forbehold for at det
billede, som tegner sig, stir sterkere pd de forvalt-

ningsomrider, hvor der er modtaget flest sager.

Borgerridgiveren er bekendt med, at der i forvalt-
ningerne lebende foretages opfolgning for at sikre
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lovens overholdelse. Det ma generelt anbefales, at
forvaltningerne pa de omrader, hvor dette ikke
allerede er sket, ivaerksetter en gennemgang af
forvaltningens sagsbehandling mv. med henblik
pa at klarlegge, om loven er implementeret i det
daglige arbejde og — hvor dette ikke matte vare
tilfeldet — at iveerksette tiltag for at sikre lovens
overholdelse, herunder ved at der indarbejdes
@&ndrede arbejdsgange, foretages efteruddannelse
af medarbejdere mv.

Borgerridgiveren stiller sin viden om loven og dens
praktiske gennemforelse til ridighed for forvaltnin-
gerne i denne henseende.
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Bilag A

Tabel | — Antal henvendelser i alt:
Henvendelser Skriftlige | Yderligere | Pdklagede | Telefoniske Personlige Henvendelser
til Borgerradgiveren | sager paklagede | forhold henvendelser | henvendelser | uden sag i alt
forhold ialt uden sag uden sag
Beretningsaret 453 214 667 370 217 587
Arsprognose Ca.750 Ca.350 | Ca. 1100 Ca.610 Ca.360 Ca. 970
Tabel 2 - Sagsbehandlingstid:
Borgerradgiverens Bruttotid Ekstern tid Nettotid
Sagsbehandlingstid (dage) (dage) (dage)
Alle afsluttede sager 13,4 39 9,5
Realitetsbehandlede sager inkl. sager
afvist som udsigtslgse 61,4 24,5 36,9
Ikke-realitetsbehandlede sager inkl.
oversendte sager 11,2 29 83
Seerligt for oversendte sager 10,7 23 84
Sarligt for afviste sager i @vrigt N 3,0 8l
Anden afslutning 91 3,5 56
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Tabel 3 - Sagernes fordeling efter indhold og forvaltning:

Kategori:
”Forvaltningsloven,
offentlighedsloven og anden
central forvaltningsret”

OKF

KFF

UUF

SUF

FAF

BTF

MFF

KK
ovrigt

Ikke
KK

Inhabilitet

Vejledning
Reprasentation
Partshering

Begrundelse
Klagevejledning
Tavshedspligt
Videregivelse af oplysninger
Indhentelse af oplysninger
Notatpligt

Aktindsigt

| gvrigt

A O —

-_ N W N -

w —

— NN

Sum

40
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BilagA

Tabel 4 — Sagernes fordeling efter indhold og forvaltning:

Kategori:
”’Andre forvaltningsretlige
spargsmal mv.”

OKF

KFF

UUF

SUF

FAF

BTF

MFF

KKi
ovrigt

Ikke
KK

Sagsoplysning og oplysnings-
skridt

Meddelelse

Frister

Afgorelse og vilkar

Andre materielle spgrgsmal
(kriterier mv.)

Afgifter og gebyrer
Menneskerettigheder
| ovrigt

Sum

50
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BilagA

Tabel 5 — Sagernes fordeling efter indhold og forvaltning:

Kategori: OKF | KFF | UUF | SUF | FAF | BTF | MFF | KKi | Ikke
”God forvaltningsskik” ovrigt | KK

Sagsbehandlingstid og
manglende svar | - I 12 134 I 2 | 4

Enkelhed og effektivitet - - - - [ 5 - - -
Effektivt journaliserings-

system - - - - - - - - -
Venlig og hensynsfuld
optraden | | - 6 26 3 - - I
Sprogbrug, klarhed,
pracision mv. | - - 2 5 2 | - -
Tolkning o.l. - - - - 2 - - - -
Orientering om sagens
gang eller status - - - - I5 3 - - -
Besvarelse af rykkerbreve - - - - - - - -
Betjening af borgere 3 | I 4 45 2 2 - -
Abenhed og tillid - - - - 2 - - - -
Sjusk, bortkomne breve mv. - - - 9 2 - - -
Koordineret indsats - - - 2 8 - - - -
Opfelgning - - - - 5 - - - -
Inddragelse | - - 2 - - - -
| gvrigt - - - I 6 I | - I
Sum 6 3 2 27 260 24 6 | 6
Tabel 6 — Sagernes fordeling efter indhold og forvaltning:
Kategori:
”Opgavevaretagelse/faktisk OKF | KFF | UUF | SUF | FAF | BTF | MFF | KKi | Ikke
forvaltningsvirksomhed” ovrigt | KK
Generelle serviceniveau - - - - 2 | - - -
Konkrete serviceniveau - | - 4 15 6 - 4 I
| ovrigt | - - - I - - - 2
Sum | | 0 4 18 7 0 4 3
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Bilag B

Information om persondataloven

Ifolge persondataloven (lov nr. 429 af 31. maj 2000)
skal borgerne gores opmarksomme p4, at personop-
lysninger, som oplyses til Borgerridgiveren, behand-
les elektronisk.

Borgerrddgiveren behandler klager over Kobenhavns
Kommunes sagsbehandling, personalets optraden
eller udforelsen af de praktiske opgaver. Borgerrid-
giveren yder desuden vejledning om klagemulig-
heder med videre.

Formalet med at behandle dine personoplysninger
er sdledes at afggre, om Borgerradgiveren kan hjelpe

dig med din henvendelse.

Behandlingen af dine personoplysninger vil ske
internt hos Borgerradgiveren. Det vil ogs4 ske,

ndr Borgerrddgiveren inddrager den forvaltning i
Kobenhavns Kommune, som din henvendelse ved-

rorer.

Der vil normalt kunne indhentes oplysninger i
Kgbenhavns Kommune om den sag, der har givet
anledning til din henvendelse. Borgerridgiveren vil
almindeligvis ogsd kunne videregive dine personop-
lysninger til den relevante forvaltning.
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Du er ikke forpligtet til at give Borgerradgiveren
yderligere personoplysninger, men det bemarkes, at
dette kan f3 betydning for muligheden for at be-

handle din henvendelse.

Du har p4 baggrund af persondataloven mulighed

for at gore brug af folgende rettigheder:

= Ret dil at blive orienteret om indsamling af op-
lysninger, der behandles elektronisk (det sker
blandt andet med dette informationsark)

= Ret til at bede om indsigt i de oplysninger, der
behandles elektronisk

= Ret dil at gore indsigelse mod at oplysningerne
behandles elektronisk

= Ret il at kreve berigtigelse, sletning eller bloke-
ring af oplysninger der er urigtige, vildledende
eller pa lignende made er behandlet elektronisk i

strid med lovgivningen

Har du spergsmal til ovenstdende, er du velkommen
til at kontakte os:

Borgerridgiveren
Vester Voldgade 2A
1552 Kgbenhavn V

TIf. 33 66 14 00
E-mail: borgerraadgiveren@kk.dk
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