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LASEVEJLEDNING
Arsrapporten er opdelt i 4 hoveddele.

Fgrste del af rapporten, Indledning, indeholder en kort introduktion til Kvalitets- og
Tilsynskontoret og baggrunden for rapporten.

Anden del, Tilsynsvirksomheden, behandler tilsynsvirksomheden i Kvalitets- og
Tilsynskontoret, herunder tilsyn med handicap-, psykiatri-, bgrneomradet, samt
krisecentre og akuttilsyn, tilsyn med magtanvendelse, og godkendelse af private
opholdssteder og botilbud i Kgbenhavns Kommune.

Tredje del, Klagesager, behandler klagesagsbehandlingen i Kvalitets- og
Tilsynskontoret, herunder borgmesterklager, borgerradgiversager og diverse klager.

I sidste del af rapporten, Opsummering, fremhaves de vasentlige tendenser kontoret har
lokaliseret indenfor tilsynsvirksomheden og klagesagsbehandlingen i 2006, og de
fremadrettede kvalitetsudviklingstiltag i forhold til disse tendenser.

Separat opsummering af Arsrapport for Tilsynsvirksomheden og Klagesager i Kvalitets-
og Tilsynskontoret 2006 findes som dok.nr.: 2007-138474.
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INDLEDNING

1. Kvalitets- og Tilsynskontoret

Kvalitets- og Tilsynskontoret blev etableret i Socialforvaltningen i forbindelse med
strukturendring i Kgbenhavns Kommune pr. 1.1.2006.

Kvalitets- og Tilsynskontoret vision er, at relationen mellem brugerne og Forvaltningen
sker med respekt for de enkelte brugeres retssikkerhed, og at brugeren oplever god
betjening og service gennem dialog og medinddragelse.

Kvalitets- og Tilsynskontoret er placeret udenfor linieorganisationen, hvilket betyder, at
kontoret refererer til en direktgr, der ikke har de driftsansvarlige Mal- og
rammekontorer under sit faglige og gkonomiske ansvarsomrade.

Kvalitets- og Tilsynskontoret har ved tilretteleeggelsen af tilsynsarbejdet radfgrt sig med
Folketingets Ombudsmand om et uathengigt tilsyn. Ombudsmanden har efterfglgende
udtrykt tilfredshed med kommunens udfgrelse af tilsynsforpligtelsen og med
etableringen af et serskilt tilsynskontor, hvor tilsynsfunktioner og driftsfunktioner er
adskilt.

2. Kontorets ansvarsomrader

Overordnet er Kvalitets- og Tilsynskontorets opgave at fastholde fokus pa kvaliteten af
borgerens mgde og kontakt med Forvaltningen. Kontorets placering udenfor
linieorganisationen giver mulighed for at forholde sig konstruktivt, realistisk og dog
kritisk til det arbejde, der udfgres i Forvaltningen, uden interessekonflikter mellem det
driftsgkonomiske og kontrol- og tilsynsopgaven.

Kvalitets- og Tilsynskontorets ansvarsomrader dekker bredt og rummer fglgende:

e Det socialfaglige tilsyn med tilbud der hgrer under Socialforvaltningens omrade
samt visse afgrensede konsulentfunktioner

¢ Tilsyn med magtanvendelse

e Kuvalitetsudvikling af borgerservice, herunder opgaver i relation til at sikre og
gennemfgre initiativer til udvikling af kvaliteten i lokalforvaltningens team- og
sagsarbejde

e Det koordinerende ansvar for klagesager til Borgmester, Borgerradgiver,
Ombudsmand m.v.

e Kontrol- og undersggelsesopgaver i relation til enkeltsager
¢ Godkendelse af private opholdssteder/botilbud

e Sekretariatet for Bgrn- og Ungeudvalget

3. Baggrund for arsrapporten

Kvalitets- og Tilsynskontoret indstillede i maj 2006, at direktionen tog orientering om
forretningsgange for tilsynsarbejdet til efterretning. Heraf fremgik bl.a., at
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Socialudvalget arligt orienteres om resultaterne af tilsynsarbejdet og om ivarksatte
initiativer. Dette ggres hermed i nervarende arsrapport.

Direktionen tiltrddte indstillingen d. 6. juni 2006".

" Jf. dok. nr.: 1101-1833413
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TILSYNSVIRKSOMHEDEN

4. Tilsyn
Kvalitets- og Tilsynskontoret har siden 1.1.2006 haft til opgave at varetage tilsynet med
opholdssteder, bofellesskaber, bo- og dagtilbud for voksne handicappede og psykisk
syge, pa dggn- og dagtilbud for bgrn og unge, pa krisecentre, med domsanbragte
udviklingshemmede lovovertradere, med ngdboliger og med pleje- og
aflastningsfamilier. Fgr 1.1.2006 blev tilsynet varetaget af de respektive driftskontorer.

4.1. Tilsynet for 1.1.2006

Tilsynet har tidligere veret meget forskelligt tilrettelagt og organiseret pa henholdsvis
voksen- og bgrneomradet.

Pa voksenomradet (handicap- og psykiatriomradet) har man efter en tidligere FAU-
beslutning foretaget uanmeldte tilsynsbesgg, og man har gdet minimum to konsulenter
pa tilsyn. Efter et tilsynsbesgg udarbejdedes en tilsynsrapport efter en rapportskabelon
udviklet i feellesskab pa voksenomradet og godkendt af FAU.

Pa bgrneomradet har man hidtil primert foretaget anmeldte tilsyn, og det var kun
kutyme at ga én person pa tilsyn. Tilsynskonsulenterne var fast tilknyttet bestemte
institutioner, som de fungerede som padagogisk konsulent for. Tilsynet havde ikke
nogen fast ramme og dekkede alt lige fra deltagelse i personalemgder, mgde med
ledelse, til egentlige tilsyn, hvor man inspicerede hele institutionen og talte med bgrn og
personale. Ved egentlige tilsynsbesgg udarbejdedes en rapport eller referat af tilsynet,
dog uden nogen specifik model herfor.

Felles for bade voksen- og bgrneomradet gjaldt, at tilsynskonsulenterne bidrog
visitationen til tilbuddene ved serligt vanskelige sager, ligesom deres arbejde var taet
knyttet til det driftsmassige arbejde generelt.

4.2. Det ’nye” tilsyn i Socialforvaltningen

I Socialforvaltningen er tilsyn og drift nu skilt ad. Adskillelsen af drift og tilsyn og
samlingen af tilsynet i ét kontor har medfgrt en tilpasning af forretningsgange og
procedurer for tilsynsarbejdet. Tilpasningen er sket i Igbet af 2006, ligesom
procedurerne konstant videreudvikles.

Med udgangspunkt i at skulle sikre en hgj kvalitet og konsekvens i tilsynsarbejdet har
Kvalitets- og Tilsynskontoret udarbejdet en felles model for tilsynsarbejdet i kontoret,
der samtidig sikrer, at arbejdet tilretteleegges i overensstemmelse med Folketingets
Ombudsmands anbefalinger om et tilsyn adskilt fra drift.

Ud fra den tilsynsrapportskabelon, der tidligere blev brugt pa voksenomradet, har
Kvalitets- og Tilsynskontoret i begyndelsen af 2006 udviklet en fzlles
tilsynsrapportskabelon, der nu bruges ved tilsynene pa samtlige tilbud, dvs. pa bgrne- og
voksenomradet samt pa krisecentrene. Skabelonen rummer faktuelle oplysninger om
tilsynsbesgget efterfulgt af fglgende temaer, som gennemgas ved det generelle tilsyn:



Side 6 af 71

e Serligt fokus for tilsynsbesgget

¢ Tilbuddets malgruppe, mals@tning og brugersammensa&tning
¢ Tilbuddets fysiske rammer

o Tilretteleeggelse af den samlede indsats over for brugeren
e Brugerens trivsel og dagligdag i tilbuddet

¢ Brugerindflydelsen i tilbuddet

¢ Inddragelse af pargrende i tilbuddet

e Magtanvendelse i tilbuddet

e Medicinhandtering

¢ Alkohol og stofmisbrug

¢ Hj=zlpemidler i tilbuddet

e Personalet i tilbuddet

Nogle temaer er ikke relevante ved alle typer tilbud, hvor det sa noteres i
tilsynsrapporten, at temaet ikke behandles. Eksempelvis er temaet Hjeelpemidler i
tilbuddet oftest ikke relevant pa tilbuddene til bgrn og unge.

Under hvert tema kommer Tilsynet med en generel vurdering, hvorefter der kan gives
bemarkninger pa 3 niveauer, henholdsvis rad og vejledning, henstilling eller pabud.

For nogle af temaerne har det veret ngdvendigt at definere nogle retningslinier for
Tilsynets kompetence til at kommentere dem. Dette gelder dels temaet Tilbuddets
fysiske rammer og dels temaet Personalet i tilbuddet.

Mht. de fysiske rammer, er det vigtigt, at Tilsynet blot noterer de fysiske forhold, der
direkte og umiddelbart synligt har betydning for beboernes trivsel i tilbuddet. Det kan
eksempelvis vere forhold af sikkerhedsmassig betydning, fx sikring af vinduer eller
aflasning ind til renggringsmidler og lignende. Eller eksempelvis uacceptable trange
forhold, darlig renggring eller uhensigtsmassig indretning i forhold til arbejdet med
beboerne.

Mht. kommentarer om personaleforhold skal Tilsynet ikke kommentere eller forholde
sig til personalejuridiske forhold eller samarbejdsproblemer, som ikke har betydning for
beboerne, men kun til personaleforhold, som direkte har betydning for beboernes trivsel
i tilbuddet.

Udkast til tilsynsrapporten udsendes til tilbuddet og til det respektive MR-kontor i en
hgringsperiode pa 14 dage for faktuelle rettelser. Har Kvalitets- og Tilsynskontoret ikke
faet tilbagemelding inden 14 dage, ggres rapporten endelig og udsendes pa ny. Er der
faktuelle rettelser indfgres disse, inden rapporten ggres endelig og udsendes. Eventuelle
andre kommentarer kan vedlaegges rapporten. Nar den endelige rapport sendes ud
medfglger et brev, hvori der bedes om en tids- og handleplan for, hvordan pabud fglges
og henstillinger imgdekommes. Handleplanen skal sendes til Kvalitets- og
Tilsynskontoret inden en maned fra modtagelsen af den endelige tilsynsrapport.
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4.3. Samarbejdet med MR-kontorerne

I forbindelse med adskillelsen af drift og tilsyn, har det vaeret ngdvendigt at definere
rammerne for samarbejdet mellem Kvalitets- og Tilsynskontoret og de nye
driftsansvarlige MR-kontorer.

For at sikre et godt samarbejde imellem tilsynsdelen og driftsdelen og samtidig
opretholde den tiltenkte adskillelse af tilsyn og drift, atholder tilsynskonsulenterne
jevnligt mgder med de respektive MR-kontorer. M@derne har karakter af en gensidig
orientering om, hvad der sker i kontorerne, sa vigtig viden ikke tabes i adskillelsen.
MR-kontorerne orienterer fx om nye tiltag pa deres omrade og Kvalitets- og
Tilsynskontoret orienterer om seneste tilsyn. Der samarbejdes endvidere om konkrete
tiltag. Fx blev der i 2006 planlagt et temamgde om bgrn og unges seksualitet pa
dggninstitutioner for medarbejderne pa kommunens institutioner for bgrn og unge.
Temamgdet blev afholdt i februar 2007. Lignende samarbejde forventes i 2007.

4.4. Hvad er og kan Tilsynet?

Et tilsyn bestar af et besgg i tilbuddet af minimum to tilsynskonsulenter. Besgget
rummer typisk samtale med ledelsen, med personale uden ledelsen, med beboere uden
personale, og med eventuelle fremmgdte pargrende. Herudover besigtiger
tilsynskonsulenterne tilbuddets fysiske rammer, enten alene eller vist rundt af
ledelse/personale. Gennem samtalerne og besigtigelsen kommer tilsynskonsulenterne
rundt om samtlige relevante temaer i tilbuddet.

Det, Tilsynet herefter kan afrapportere, er et gjebliksbillede fra den specifikke dag,
tilsynet foregik. Der er saledes ikke tale om en total rapport over tilbuddets tilstand,
men om en rapport over det, Tilsynet har set den konkrete dag. Det er ikke muligt ved
tilsynsbesgg eller andre former for brudstykker af dagligdagen at referere sandheden om
et tilbud. Tilsynsrapporten er altsa et indblik i tilstanden pa et tilbud.

Herudover rummer tilsynet en harfin balance mellem objektivitet og subjektivitet.
Subjektiviteten er utrolig vigtig for oplevelsen. Det er de konkrete tilsynskonsulenters
oplevelse af tilbuddet pa lige netop den specifikke dag, der beskrives i tilsynsrapporten.
Den struktur eller de rammer, som tilsynsrapportskabelonen setter oplevelsen ind i,
tilfgrer objektiviteten i beskrivelsen, hvormed erfaringerne bliver sammenlignelige og
kan bruges konstruktivt i forhold til kvalitetssikring af tilbuddene.

En vigtig effekt af tilsynet er at skabe, og ikke mindst opretholde, tillid og en positiv
dialog med tilbuddene. Saledes er det af stor betydning, at tilbuddene anerkender
tilsynet og kan se nyttevaerdien heri for dem selv. Denne dialog og tillid er i hgj grad
med til at sikre kvaliteten i tilbuddene fremover.
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4.5. Statistik over tilsyn 2006

Bemearkninger givet ifm. det generelle tilsyn — 2006:
Tilbud, Tilsyns- Radog Hen- Pabud Bemzerk-

hvor blev  besgg*  vejled- stil- ninger i
fort tilsyn ning linger alt
i 2006

Handicapomradet 62 79 100 17 1 118
Psykiatriomradet 30 42 50 35 8 93
Berneomradet 33 35 70 41 1 112
Krisecentre 7 8 27 3 0 30
I alt 132 164 247 96 10 353

* Store steder og steder med afdelinger geografisk spredt er besggt af flere omgange.

Som det fremgar af ovenstaende, er der saledes udfgrt tilsyn pa i alt 132 tilbud i 2006
fordelt pa de fire omrader: handicapomradet, psykiatriomradet, bgrneomradet og
krisecentre. Frekvensen af bemarkninger er hgjest pa krisecentrene, hvor der i
gennemsnit er givet 4,3 bemarkning per sted. Dette kan ses som udtryk for, at tilsynene
i 2006 var de fgrste tilsyn pa krisecentrene, hvilket betyder, at der ikke tidligere har
varet givet bemarkninger. Med undtagelse af tre henstillinger er der dog udelukkende
givet rad og vejledning. Pa handicapomradet er der gennemsnitligt givet 1,9
bemerkning per sted, mens der pa psykiatri- og bgrneomradet er givet henholdsvis 3,1
og 3,4 bemarkning per sted.

Tilsynet vurderer, at forholdene pa tilbuddene er tilfredsstillende, og at brugerne trives.
Der arbejdes professionelt med de forskellige malgrupper og indsatsen udvikles
Igbende. Det er vigtigt at pointere, at antallet af bemarkninger ikke ngdvendigvis
fortzeller noget om, hvorvidt brugerne trives i tilbuddet. Saledes kan brugerne sagtens
trives i et tilbud, der fx ikke indberetter magtanvendelser korrekt, hvor det halter med
handleplansarbejdet eller hvor medarbejderne ikke far tilstreekkelig efteruddannelse.

Ligeledes er det ikke alle bemarkninger, som det enkelte tilbud umiddelbart kan
efterleve. Fx kan der vaere bemarkninger om de fysiske rammer, som tilbuddet ikke kan
efterleve, enten af gkonomiske eller af praktiske arsager. Om- eller udbygning af
tilbuddets fysiske rammer vil oftest kreve et budget ud over det til tilbuddets daglige
drift, hvis det overhovedet er muligt og tilladt at om- eller udbygge.

I det fglgende vil de fire omrader blive gennemgaet enkeltvis med fokus pa de
tendenser, der har gjort sig geldende i 2006, dels ud fra hvad der er givet af
rad/vejledning, henstillinger og pabud, og dels ud fra tilsynskonsulenternes erfaringer
fra arets tilsyn.
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4.6. Handicapomradet

Der er i 2006 udfgrt tilsyn pa i alt 62 tilbud for handicappede, heraf pa 17 dagtilbud, 3
helhedstilbudz, 31 botilbud3, 9 bofzllesskaber? og 2 opholdssteder udenfor Kgbenhavns
Kommune’. Nogle tilbud er besggt flere gange. Herudover er der gennemfgrt 4
akuttilsyn.

Bemaerkninger givet ifm. det generelle tilsyn 2006 - Handicapomradet:

Tema Rad og Henstilling Pabud I alt
vejledning

Serligt fokus for tilsynsbesgget 0 0 0 0
Tilbuddets malgruppe, malsztning

. 8 2 1 11
og brugersammensatning
Tilbuddets fysiske rammer 23 4 0 27
Tilretteleggelse af den samlede
. 11 5 0 16
indsats over for brugeren
Brugerens trivsel og dagligdag i 7 1 0 3
tilbuddet
Brugerindflydelsen i tilbuddet 11 1 0 12
Inddragelse af pargrende i
tilbuddet L 0 0 7
Magtanvendelse i tilbuddet 3 0 0 3
Medicinhandtering 2 2 0 4
Alkohol og stofmisbrug 4 1 0 5
Hjzlpemidler i tilbuddet 10 1 0 11
Personalet i tilbuddet 14 0 0 14
I alt 100 17 1 118

Bemeaerkninger givet ifm. det generelle tilsyn 2004 - Handicapomradet:

Rad og Henstilling Pabud I alt
vejledning
2004 105 58 16 179

? Tilbud som bade rummer dag- og botilbud.

? For bgrn og voksne.

* Stikprgvevis ud af i alt 40 bofzllesskaber. Tidligere beslutning i FAU.
> Specialaftale mellem MR-Handicap og Kalundborg Kommune.
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Tendenser i 2006

Som det fremgar af ovenstaende, er der i 2006 givet flest rad og vejledninger, mens der
kun er givet et begrenset antal henstillinger og et enkelt pabud pa handicapomradet. I
forhold til 2004 er der sket et vasentligt fald i antallet af henstillinger og pabud. Dette
kan til dels forklares ved, at tilbuddene har efterlevet de henstillinger og pabud, der blev
givet i 2004. Antallet af rad og vejledninger er nogenlunde konstant.

Ser man naermere pa, hvad det er, der er givet bemarkninger om i 2006, fremgar det, at
der er givet flest bemarkninger omkring de fysiske rammer, men ogsa i forhold til
tilretteleeggelsen af den samlede indsats, personalet i tilbuddet, brugerindflydelsen,
hjelpemidler og tilbuddets malgruppe, malsatning og brugersammensatning er der
givet en del bemarkninger.

Tilbuddets fysiske rammer

Der er givet fire henstillinger om de fysiske rammer. To af dem omhandlede
oprydning/orden, mens to af dem omhandlede mere helbredsmassige forhold. I det ene
tilfelde, blev det henstillet, at fugtskader blev udbedret, og i det andet at der blev
foretaget rottebek@mpelse. Ser man pa de rad og vejledninger, der er givet, omhandler
de fx indretningen i tilbuddene, der kunne ggres mere hjemlig og hyggelig, bedre
udnyttelse og indretning af bostederne, samt bedre oprydning og renggring af bade
fellesrum og beboernes verelser.

Tilrettelceggelse af den samlede indsats over for brugeren

Vedrgrende tilretteleeggelsen af den samlede indsats over for brugeren er der givet en
henstilling om, at et bosted skulle tage initiativ til at ferdigggre arbejdet med at
udarbejde manglende skriftlig dokumentation ift. handleplaner og beboermapper,
ligesom der i et bofellesskab er givet henstilling om, at det skal sikres, at der udarbejdes
handleplaner. Netop arbejdet med handleplanerne og herunder, at beboerne inddrages i
arbejdet, er gennemgaende i flere af de bemerkninger, der er givet indenfor dette tema.

Derudover er det blevet anbefalet, at der settes fokus pa beboernes personlige hygiejne,
at der udarbejdes ambulanceplaner for beboerne, at der drgftes kostproblematikker, at
beboerne til enhver tid kan fa kontakt med personalet, og at skriftlig dokumentation for
indsatsen sikres.

Personalet i tilbuddet

De rad og vejledninger, der er givet i forhold til personalet i tilbuddet omhandler, at der
udarbejdes politikker pa forskellige omrader, herunder flere omkring
kompetenceudvikling og psykisk fgrstehjelp for bade medarbejdere og beboere.
Herudover er der flere rad om at styrke det psykiske arbejdsmiljg. Der gives ogsa rad
direkte til ledelsen om at veere mere synlig, at informere vikarer pa lige fod med faste
medarbejdere og om at gennemfgre MUS-samtaler med medarbejderne.

Brugerindflydelsen i tilbuddet

Omkring brugerindflydelsen i tilbuddet gives en enkelt henstilling om, at arbejdet med
etablering af brugerrad og brugerindflydelse skal genoptages. Der gives flere rad og
vejledninger om, at styrke den reelle brugerindflydelse i tilbuddet, herunder at etablere
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brugerrad og afholde brugermgder. Enkelte steder gives der konkrete rad om, at
inddrage beboerne i fx ansattelse af personale, aktivitetsplaner o.a.

Hjeelpemidler i tilbuddet

Der har veret en enkelt henstilling om, at et bosted skulle anskaffe sig relevante
hjelpemidler for at lette arbejdsbelastningen for medarbejderne. Herudover er der givet
en del rad og vejledninger om hjelpemidler i tilbuddet. Langt de fleste opfordrer
tilbuddet til at sgge viden om hjelpemidler, herunder nevnes specifikt viden omkring
kommunikationshjelpemidler.

Tilbuddets malgruppe, malscetning og brugersammenscetning

Det eneste pabud, der er givet pa handicapomradet, er givet i forhold til tilbuddets
malgruppe, mals@tning og brugersammensa&tning. Det blev pabudt, at det pageldende
bosted skulle have en skarpet opmarksomhed pa ressourceanvendelsen til en
permanent sengeliggende beboer, som, Tilsynet fandt, ikke fik tilstreekkelig hjelp og
opmarksomhed. Pabudet blev efterlevet og der blev udmeldt ekstraressourcer fra MR-
Handicap til at tilgodese denne beboers behov.

Ellers er der givet bemerkninger om bedre beskrivelser af mals@tninger for arbejdet
med beboerne i bofellesskaber og af malgruppen i dagtilbuddene. De gvrige
bemerkninger om tilbuddets malgruppe, malsaetning og brugersammensatning er meget
konkrete. Fx at tilgodese yngre beboere i et konkret tilbud, konfliktlgsning mellem to
konkrete beboere, revurdering af stgttebehov for konkret beboer, henstilling om bedre
lysforhold for blinde og svagtseende og et forslag om at @ndre malgruppen i et konkret
tilbud i samarbejde med MR-Handicap.

Opsamling

Tilsynet pa handicapomradet i 2006 viser altsa, at der overordnet arbejdes professionelt
og malrettet med beboerne, der generelt trives. Dog er der flere steder, hvor arbejdet
med handleplaner er langt fra tilfredsstillende. Arbejdet med handleplaner i tilbuddene
skal generelt styrkes og beboerne skal i hgjere grad inddrages i arbejdet.

Derudover kommer et behov for kompetenceudvikling af medarbejderne pa tilbuddene
til syne. Tilsynet vurderer, at der er behov for et kompetenceudviklingsprogram, som
skal klaede medarbejdere og ledere pa til at sikre, at beboerne far en tilfredsstillende
behandling i Forvaltningens tilbud. Kvalitets- og Tilsynskontoret arbejder derfor pa at
udvikle et omfattende kompetenceudviklingsprogram, med en massiv indsats i 2008,
Igbende frem til 2011.

Mange af tilbuddene far bemerkninger om at styrke den reelle brugerindflydelse i
tilbuddet. For at styrke indsatsen i forhold til brugerindflydelse og inddragelse af
pargrende i tilbuddene, arbejder Kvalitets- og Tilsynskontoret pa et projekt om bruger-
og pargrendeindflydelse, malrettet ledelse og medarbejdere pa samtlige tilbud pa
handicap- og psykiatriomradet. Projektet skal satte fokus pa, hvordan der kan skabes
stgrre brugerindflydelse for beboere og pargrende i Forvaltningens tilbud til
udviklingshemmede.

Pa baggrund af en rekke klager over forholdene pa bostederne fra pargrende, hvor
dialogen mellem tilbuddet og de pargrende er gaet i harknude, vurderer Tilsynet, at der
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er et behov for konsulentbistand i forhold til konfliktlgsning. Tilsynet forestiller sig i
samarbejde med MR-handicap at arbejde pa dette i 2007.

Derudover mener Tilsynet, at der bgr sattes fokus pa lgbende at informere, fx pa
temadage og lignende, om magtanvendelsesbestemmelserne, da man pa flere tilbud har
en forholdsvis stor personalegennemstrgmning. Samtidig skal det gennem tilsynene
sikres, at der lgbende er dialog om magtanvendelse med tilbuddene, samt internt i
tilbuddene.

Tilsynet har, pa handicapomradet, hidtil gaet udelukkende pa uanmeldte tilsynsbesgg,
men har et gnske om i 2007 ogsa at kunne ga pa anmeldte tilsyn. Dette vil give stgrre
fleksibilitet i forhold til planlegningen af tilsynene og har fordele, som det uanmeldte
tilsyn ikke har. Det vil sdledes vaere nemmere at sikre dialog med specifikke personer,
herunder ledelse, personale, beboere og pargrende, idet der pa forhand kan orienteres
om besgget og laves konkrete aftaler. Herudover kan Tilsynet pa forhand fa fremsendt
gnsket materiale fra tilbuddet, ligesom Tilsynet kan fremsende eventuelt materiale til
tilbuddet, der gnskes drgftet ved tilsynet.

4.7. Psykiatriomradet

Der er i 2006 udfgrt tilsyn pa 30 tilbud indenfor psykiatriomradet, heraf 7 bocentre, 9
botilbud/-steder®, 12 varesteder/aktivitetscentre og 2 private opholdssteder. Herudover
er der gennemfgrt 1 akuttilsyn.

¢ Herunder bofzllesskaber, hvor der er udfgrt tilsyn stikprgvevis, ud af i alt 29 bofzllesskaber. Tidligere
beslutning i FAU.
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Bemearkninger givet ifm. det generelle tilsyn 2006 - Psykiatriomradet:

Tema Rad og Henstilling Pabud I alt
vejledning

Seerligt fokus for tilsynsbesgget 3 0 1 4
Tilbuddets malgruppe, malsztning

. 0 5 2 7
og brugersammensatning
Tilbuddets fysiske rammer 5 2 1 8
Tllrettelaeggelse af den samlede 13 6 2 2
indsats over for brugeren
Brugerens trivsel og dagligdag i 3 4 0 7
tilbuddet
Brugerindflydelsen i tilbuddet 0 0 0 0
Inddragelse af pargrende i
tilbuddet > 0 0 S
Magtanvendelse i tilbuddet 4 5 0 9
Medicinhandtering 9 10 1 20
Alkohol og stofmisbrug 5 2 1 8
Hjzelpemidler i tilbuddet 0 0 0 0
Personalet i tilbuddet 3 1 0 4
I alt 50 35 8 93

Bemaerkninger givet ifm. det generelle tilsyn 2004 - Psykiatriomradet:

Rad og Henstilling Pabud I alt
vejledning
2004 51 40 9 100

Tendenser i 2006

Som det fremgar af ovenstaende er der pa psykiatriomradet i alt givet 93 bemarkninger
i 2006, og de er fordelt med flest rad/vejledninger, dernast henstillinger og sa i alt 8
pabud. Antallet og fordelingen af bemarkninger er nogenlunde den samme som i 2004.

Der er markant flest bemarkninger omkring medicinhandtering og den samlede indsats
over for brugeren. Herudover har tilbuddets fysiske rammer, magtanvendelse samt
alkohol og stofmisbrug ogsa faet en del bemarkninger.
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Medicinhandtering

Der er givet 9 rad/vejledning, 10 henstillinger og et enkelt pabud omkring
medicinhandtering og de omhandler alle, at stedet i stgrre eller mindre grad har for
darligt kendskab til sundhedsstyrelsens vejledninger om medicinhindtering’ eller, at
vejledningerne ikke fglges tilfredsstillende. Eksempelvis oplever Tilsynet, at det flere
steder halter med dokumentationerne om medicinhandteringen. Der arbejdes generelt pa
forbedring af dokumentationerne, og der udvikles koncepter, men de varierer dog meget
fra sted til sted.

Magtanvendelse i tilbuddet

Det samme ggr sig geldende, nar man ser pa de bemarkninger, Tilsynet har givet
omkring magtanvendelse, hvor personalets kendskab til og overholdelse af reglerne i
magtanvendelsesbekendtggrelsen pa voksenomradet ikke er fuldt ud tilfredsstillende.

Tilbuddets fysiske rammer

Bemerkningerne under dette tema drejer sig generelt om vedligeholdelse,
istandszttelse, indretning og renggring af mildere karakter. En enkelt henstilling gar pa,
at tilbuddet skal fa ferdiggjort nogle handvaerksmassige projekter. Det ene pabud under
temaet drejer sig om, at der ikke ma overnattes i andre rum, end de dertil indrettede.

Tilrettelceggelse af den samlede indsats over for brugeren

Der er givet to pabud om den samlede indsats over for brugeren. I det ene tilfeelde
pabydes, at dokumentationer omkring beboerne samles ét sted og i det andet tilfeelde
gives pabud om at etablere et samarbejde med behandlingspsykiatrien samt sikre, at
beboere med behov for det kommer i psykiatrisk behandling. Ser man pa resten af
bemarkningerne inden for dette tema, er de sterkt preget af bemarkninger omkring
arbejdet med handleplaner og samarbejdet med socialcentrene generelt. Der er en klar
tendens til, at handleplansarbejdet halter, ligesom samarbejdet med socialcentrene ikke
fungerer optimalt alle steder.

Alkohol og stofmisbrug

Der er givet et enkelt pabud under temaet alkohol og stofmisbrug. Det pabydes, at
hashmisbruget i tilbuddet ophgrer, og at personalet griber ind. Herudover er der flere
bemarkninger omkring udvikling af alkohol- og misbrugspolitik og styrkelse af
indsatsen overfor misbrugende beboere.

Scerligt fokus for tilsynsbesgget

Der er givet et enkelt pabud under dette tema. Det serlige fokus var opfglgning pa
tidligere henstillinger. Det drejer sig om en henstilling, der ikke var blevet fulgt, og
derfor blev til et pabud.

Tilbuddets malgruppe, malscetning og brugersammenscetning

De to pabud under dette tema er givet til samme tilbud og omhandler dels, at der ikke
ma bo beboere udenfor den aldersmassige malgruppe, og dels at beboere med behov for

7 ”Sundhedsstyrelsens vejledning om ordination og hindtering af legemidler” & ”Sundhedsstyrelsens
vejledning om sygeplejefaglige optegnelser”.
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det kommer i psykiatrisk behandling i samarbejde med H:S. Ser man pa de resterende
bemerkningerne omkring tilbuddets malgruppe, malsatning og brugersammensatning,
gor det sig geeldende, at flere af dem omhandler konkrete beboere. Herudover opfordres
flere af tilbuddene til at udarbejde udviklingsplaner for tilbuddet.

Ovrige tendenser

Tilsynet oplever, at det pedagogiske arbejde er pa vej vek fra fellesskabet og arbejdet i
grupper, og bevager sig mod det mere individuelle. Brugerne far forskellige typer af
tilbud og kan sa deltage alt efter gnsker og behov. Den enkelte skal selv tage initiativ til
fx boligansggninger, udarbejdelse af handleplan m.m.

Flere steder kgber beboerne selv ind og laver mad, i modsatning til tidligere, hvor der
var flere muligheder for fellesspisning. Ogsa omkring de mere behandlingsmassige
initiativer opleves denne tendens. Der er mindre gruppebehandling og i stedet tilbud om
personlige samtaler og terapi.

Tilsynet erfarer, at der er en holdningsmassig forskel imellem socialpsykiatrien og
behandlingspsykiatrien. Socialpsykiatrien arbejder ud fra Recovery-teorien, hvilket er
besluttet i FAU. Recovery-teorien er idéen om, at alle har mulighed for at komme sig og
fa det bedre. Hvis beboerne har indflydelse pa eget liv og bliver anerkendt som de
mennesker de er, vil der ske en proces mod et bedre liv.

I modsatning hertil arbejder behandlingspsykiatrien med social feerdighedsstrening og
psyko-education, dvs. mere vedvarende indblik i egen problematik. Flere steder er
kontrasten mellem de to retninger sa stor, at samarbejde er vanskeligt, hvilket kan
betyde, at beboerne mgder forskellige behandlingsholdninger til, hvordan de kan fa det
bedre.

Der er derfor behov for, at vaere opmarksom pa det tvaersektorielle samarbejde og
fortsat drgfte det veerdigrundlag som hospitalssektoren og socialsektoren har udarbejdet
i samarbejde.

Der er derudover en tendens til, at de nye unge beboere stiller nogle andre krav til
tilveerelsen end tidligere. De er mindre kronificerede, og de vil have mere indflydelse pa
deres eget liv, samt en tilvaerelse med kareste, uddannelse, arbejde og en god bolig.
Overordnet vurderer Tilsynet, at tilbuddene handterer denne udfordring tilfredsstillende.

Endelig har Tilsynet noteret sig, at der er bemarkelsesvardigt fa beboere med etnisk
minoritetsbaggrund pa tilbuddene for psykisk syge. Tilsynet mener ikke, det afspejler
det reelle billede af fordelingen mellem etnisk danske og etniske minoriteter med
psykisk sygdom, men derimod at Socialforvaltningen ikke formar at fa fat i de psykisk
syge med etnisk minoritetsbaggrund.

Opsamling

Tilsynet pa psykiatriomradet i 2006 viser altsa markant mange bemarkninger omkring
medicinhandtering og magtanvendelse i tilbuddene, og Tilsynet oplever et stort behov
for undervisning pa begge omradet, samt konkret vejledning til tilbuddene. Kvalitets- og
Tilsynskontoret arbejder derfor pa et projekt om magtanvendelse og medicinhandtering,
der henholdsvis skal satte fokus pa, hvordan de ansatte kan hjalpes til at handtere og
tackle den magteslgshed, der kan opsta i svare situationer i forbindelse med arbejdet
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med beboerne og satte fokus pa, hvordan beboere og ansatte skal handtere beboernes
medicin.

Der er desuden taget initiativ til et styrket samarbejde med embedslageinstitutionen
omkring medicinhandtering.

Hertil kommer, at Tilsynet ser et aktuelt behov for, at der udarbejdes misbrugspolitikker
pa samtlige tilbud pa omradet. Der er udmeldt en overordnet misbrugspolitik fra centralt
hold, men sarligt i bofellesskaberne er der ikke udarbejdet egne misbrugspolitikker.

Ogsa pa psykiatriomradet har der vist sig en tendens til, at arbejdet med handleplaner
halter, ligesom samarbejdet med socialcentrene ikke fungerer optimalt. Tilsynet vil i
2007 felge op pa, hvordan tilbuddene har arbejdet pa at forbedre dette arbejde.

Ligesom det ggr sig geeldende pa handicapomradet, har man ogsa pa psykiatriomradet et
gnske om at kunne ga pa anmeldte tilsyn.

Kvalitets- og Tilsynskontoret vil i tilsynene satte yderligere fokus pa, hvordan der
arbejdes med beboere med etniske minoritetsbaggrund, for derved at danne sig et bedre
indtryk af, om der pa de enkelte tilbud kan ggres noget for at fa bedre fat i denne gruppe
brugere.

4.8. Bgrneomradet

Der er i 2006 udfort tilsyn pa 33 forskellige tilbud indenfor bgrneomradet, heraf 3
dagbehandlingssteder, 6 dggn- og dagtilbud, 20 dggninstitutioner og 4 private
opholdssteder. Herudover er der gennemfgrt 3 akuttilsyn.

Overordnet oplever Tilsynet, at det gar godt pa tilbuddene. Der arbejdes malrettet og
bgrnene er generelt velplacerede.
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Bemearkninger givet ifm. det generelle tilsyn 2006 - Bsrneomradet:

Tema Rad og Henstilling Pabud I alt
vejledning

Seerligt fokus for tilsynsbesgget 0 0 0 0
Tilbuddets malgruppe, malsztning

. 2 0 0 2
og brugersammensatning
Tilbuddets fysiske rammer 10 4 1 15
Tilretteleggelse af den samlede
. 8 2 0 10
indsats over for brugeren
Brugerens trivsel og dagligdag i 3 4 0 7
tilbuddet
Brugerindflydelsen i tilbuddet 11 3 0 14
Inddragelse af pargrende i
tilbuddet 1 2 0 LS
Magtanvendelse i tilbuddet 9 12 0 21
Medicinhandtering 7 10 0 17
Alkohol og stofmisbrug 2 1 0 3
Hjzelpemidler i tilbuddet 1 0 0 1
Personalet i tilbuddet 6 3 0 9
I alt 70 41 1 112

Tendenser i 2006

Ser man pa de bemarkninger, der er givet pa bgrneomradet i 2006, falder det
umiddelbart i gjnene, at der er mange omkring magtanvendelse, medicinhandtering og
tilbuddenes fysiske rammer. Herudover er der forholdsvis mange bemarkninger om
brugerindflydelse, inddragelse af pargrende og tilretteleeggelsen af den samlede indsats
over for brugeren. Nar man ser n@rmere pa indholdet i disse rad og vejledninger
kommer vasentlige nuancer frem.

Magtanvendelse i tilbuddet

Temaerne magtanvendelse og medicinhandtering har markant mange bemarkninger.
Mht. bemarkningerne om magtanvendelse ggr det sig geldende, at de fleste drejer sig
om magtanvendelsesbekendtggrelsens bestemmelse om, at institutionens leder skal sikre
sig, at de anbragte bgrn og unge samt foreldremyndighedens indehaver ggres bekendt
med reglerne i bekendtggrelsen, herunder adgangen til at klage. Denne bestemmelse
kom med i bekendtggrelsen i december 2004. Tilsynet har i 2006 haft fokus pa netop
overholdelse af denne bestemmelse. Derfor skal de forholdsvis mange bemerkninger
om magtanvendelse ikke tages som udtryk for et generelt manglende kendskab til
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bekendtggrelsen eller overtraedelser af dens bestemmelser, men derimod som udtryk for
Tilsynets fokus pa en specifik bestemmelse i bekendtggrelsen. Overordnet vurderer
Tilsynet, at tilbuddene har et godt kendskab til magtanvendelsesbekendtggrelsen, og at
der indberettes lovmessigt. Der er dog givet enkelte rad/vejledninger og henstillinger
om et bedre kendskab til bekendtggrelsen og om at fglge dens bestemmelser. Her ggr
det sig geeldende, at specielt de private opholdssteder har et kritisabelt kendskab til
bekendtggrelsen. I de tilfelde, hvor der er givet bemarkning om at fglge
bekendtggrelsen, handler det om tolkning af bestemmelserne og om indberetning. Flere
af de tilbud, der har faet bemerkning herom, har bedt Kvalitets- og Tilsynskontoret om
at komme og undervise personalet i magtanvendelsesbekendtggrelsen.

Medicinhandtering

Alle bemarkninger om medicinhandtering, pa nar en enkelt, handler om, at tilbuddet
skal seette sig ind i sundhedsstyrelsens vejledninger om medicinhandtering og udarbejde
instruks for, hvordan de fglges pa institutionen. Der har ikke tidligere varet
opmarksomhed pa medicinhandtering pa bgrneomradet, men i forbindelse med
samlingen af tilsynet i ét kontor, er Tilsynet blevet opmzerksom pa, at disse
bestemmelser ogsa galder pa tilbuddene pa bgrneomradet. Flere af tilbuddene var
saledes ikke bevidste om, at de var underlagt sundhedsstyrelsens regelset. De mange
bemerkninger vidner om et hidtil overset omrade, som nu har faet fokus. Dog opleves
det, at de institutioner, der har en decideret medicineret malgruppe, allerede er bekendt
med sundhedsstyrelsens vejledninger. Generelt oplever Tilsynet, at der er kommet flere
medicinerede bgrn/unge pa tilbuddene, hvorfor fokus pa medicinhandteringen er yderst
relevant. Dette gelder ikke udelukkende pa tilbud, hvor malgruppen direkte er defineret
som bgrn/unge med psykisk sygdom, turettes syndrom, ADHD eller andet der
medicineres.

I samarbejde med MR-Bgrn er kravet om, at institutionerne skal fglge
sundhedsstyrelsens vejledninger, blevet meldt ud til institutionerne. Der er dels sendt
meddelelse til dem med link til vejledningerne pa sundhedsstyrelsens hjemmeside,
ligesom en tilsynskonsulent fra Kvalitets- og Tilsynskontoret har orienteret om
vejledningerne pa et forstandermgde.

Der har i arets 1gb varet to tilfeelde med anbragte unge, der har forsggt selvmord. I
begge tilfalde har der varet tale om, at de unge har skaffet sig adgang til noget af
personalets private medicin i henholdsvis en taske og en skuffe. Dette har fgrt til, at
tilbuddet, ud over at fglge vejledningernes bestemmelser vedr. beboernes medicin, ogsd
skal udarbejde en instruks om personalets opbevaring af privat medicin. Dette er
ligeledes udmeldt i samarbejde med MR-Bgrn.

Et enkelt rad/vejledning om medicinhandtering omhandlede, at tilbuddet burde overveje
ansattelse af sundhedsfagligt personale grundet den sterkt medicinerede malgruppe i
tilbuddet.

Tilbuddets fysiske rammer

Ser man pa de rad og vejledninger Tilsynet har givet om tilbuddenes fysiske rammer,
gor det sig geeldende, at de omhandler forhold vedr. tilbuddets indretning, pladsforhold,
slitage og renggring af mildere karakter og som der umiddelbart let kan ggres noget ved.
Ser man derimod pa henstillingerne og det ene pabud vedr. de fysiske rammer,
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omhandler disse dels sikkerhedsmassige forhold og dels forhold med gkonomiske
konsekvenser, sasom om- og tilbygning.

Brugerindflydelsen i tilbuddet/Inddragelse af pargrende i tilbuddet

Temaerne brugerindflydelse og inddragelse af pargrende har markant mange
bemerkninger, der med fa undtagelser rummer, at institutionerne skal oprette eller
styrke deres bgrne- og foraeldrerad. Til trods for at brugerinddragelse har veret et fokus
for tilsynet i en arreekke, opleves det saledes fortsat som problematisk flere steder. Flere
tilbud fortzeller Tilsynet, at de oplever, at det er problematisk at opretholde et reelt
foraldrerad, der ofte kun har én eller fa deltagere til mgderne. Man har bl.a. gjort tiltag
som at atholde foreldreradsmgderne i Kgbenhavn, hvor foreldrene bor og at ggre
deltagelse i mgderne mere attraktivt ved at arrangere et socialt arrangement i forbindelse
med mgdet. Dette har dog ikke haft den store effekt.

Tilsynet pa bgrneomradet har ikke haft tradition for at kontakte foraldre i forbindelse
med et tilsynsbesgg, og derfor bygger Tilsynets viden om forzldreinddragelsen primeert
pa ledelsens udtalelser om emnet. Selvom Tilsynet i hele 2006 har bedt tilbuddet om at
invitere forzldre til at mgde op ved tilsynsbesgget, er det kun i to tilfeelde lykkedes at
tale med foraldre. I det ene tilfeelde, talte Tilsynet med en netop afgaet
foreldreradsformand, der i de sidste 3 ar havde veret den eneste i foreeldreradet pa sin
datters institution. I det andet tilfelde talte Tilsynet med et foreldrepar, der fortalte, at
de ikke selv umiddelbart havde haft overskud til at deltage i foreeldrerad, men egentlig
gerne ville. Begge samtaler underbygger opfattelsen af, at det er problematisk at fa
foraeldrerad til at fungere.

Der er de fleste steder etableret et bgrnerad, hvor der deltager reprasentanter fra
bgrnegruppen. Andre steder atholdes bgrnemgder, hvor alle deltager. Generelt er det
Tilsynets opfattelse, at bgrneradets - og bgrnegruppens indflydelse pa tilbuddet er
begrenset til at omhandle emner som madplaner, aktiviteter, dagligdagsdilemmaer i
bgrnegruppen og lignende. Flere steder var de bgrn og unge, Tilsynet talte med, ikke
selv klar over, at bgrneradet/bgrnemgdet var deres mulighed for indflydelse.

Tilrettelceggelse af den samlede indsats over for brugeren

Ud af de i alt 10 bemarkninger til tilretteleeggelsen af den samlede indsats over for
brugeren omhandler 7 rad/vejledninger tilbuddenes samarbejde med socialcentrene.
Bemerkningerne er givet, i de tilfelde, hvor tilbuddene har givet udtryk for problemer
med at fa kontakt til sagsbehandlerne, lang sagsbehandlingstid, eller hvor samarbejdet
omkring handleplaner ikke fungerer optimalt. Tilsynet rader i disse tilfeelde tilbuddene
til at tage kontakt til team- eller centerchefen og, hvis det ikke giver resultat, at tage
kontakt til MR-Bgrn.

Opsamling

Ogsa pa bgrneomradet har Tilsynet i 2006 givet markant mange bemarkninger omkring
medicinhandtering og magtanvendelse. Mht. medicinhandtering ggr det sig geeldende, at
der har veeret tale om, at der forst i 2006 er kommet fokus herpa pa bgrneomradet.
Tilsynet vil derfor ved tilsynene i 2007 have sarligt fokus pa, om tilbuddene har faet
orienteret sig i vejledningerne og udarbejdet henholdsvis instruks om handtering af
beboernes medicin, samt instruks om opbevaring af personalets private medicin.
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Mht. magtanvendelse arbejder Kvalitets- og Tilsynskontoret pa en pjece om
retningslinierne for magtanvendelse pa bgrneomradet, som kommer i 2007.

Bade med hensyn til medicinhandtering og magtanvendelse vil Kvalitets- og
Tilsynskontoret bista tilbuddene med undervisning og vejledning efter behov, ligesom
der eventuelt kan arbejdes pa temamgder om emnerne i samarbejde med MR-Bgrn.

Der er de fleste steder oprettet bgrnerad eller der afholdes bgrnemgder, ligesom der
formelt set er foreldrerad. Alligevel er der en tendens til, at brugerindflydelsen og
pargrendeinddragelsen reelt ikke virker. Flere steder er der givet bemzrkninger om, at
tilbuddene skal udvikle nye metoder til at sikre den reelle brugerindflydelse og
pargrendeinddragelse, og Tilsynet vil i 2007 fglge op pa disse bemzrkninger.
Herudover vil Tilsynet kontakte foraldre umiddelbart i forbindelse med tilsynsbesgg,
for at danne sig et bedre indtryk af deres indflydelse pa tilbuddet. Inddragelse af
beboere og pargrende kunne ligeledes vare et oplagt emne for et temamgde i
samarbejde med MR-Bgrn.

Mht. manglende handleplaner og problemer i samarbejdet med socialcentrene vil
tilsynet i 2007 fglge op pa, om det har hjulpet tilbuddene, at tage kontakt direkte til
team- eller centerchefen i serligt svere sager.

Generelt vil Tilsynet i 2007 have serligt fokus pa opfglgningen pa rapporterne fra 2006,
idet procedurerne for tilsyn pa bgrneomradet har @ndret sig markant siden 2005.

Pa bgrneomradet har man hidtil primert gaet pa anmeldte tilsynsbesgg, men Tilsynet
gnsker i 2007 sidelgbende ogsa at anvende uanmeldte tilsynsbesgg. Fordelen herved vil
vere, at fa indblik i tilbuddenes hverdag, uden at tilbuddet er forberedt, og derved
nuancere det samlede indtryk.

4.9. Krisecentre

I starten af 2006 blev det besluttet, at Kvalitets- og Tilsynskontoret skulle fgre tilsyn
med bgrn og unges trivsel pa krisecentrene i Kgbenhavns Kommune. Beslutningen blev
taget som fglge af en DR dokumentarudsendelse om bgrn pa et krisecenter i
Kgbenhavns Kommune. Udsendelsen viste et ringe samarbejde med sagsbehandlerne i
kommunerne omkring arbejdet med bgrnene. Der blev derfor i et samarbejde mellem
MR-Misbrug, Kvalitets- og Tilsynskontoret og pageldende krisecenter indgaet aftale
om, at Kvalitets- og Tilsynskontoret fremover skulle fgre tilsyn med krisecentre
beliggende i Kgbenhavns Kommune med sarligt fokus pa bgrnenes trivsel.

Der er i alt gennemfgrt 7 tilsyn pa de 7 krisecentre i Kgbenhavns Kommune. Det drejer
sig om 6 kommunale krisecentre og 1 krisecenter med overenskomst med Kgbenhavns
Kommune. Sidstnevnte er udelukkende et kvindekrisecenter for voldsramte eller
voldstruede kvinder og deres eventuelle bgrn.

To af de kommunale krisecentre henvender sig udelukkende til kvinder, der enten er
voldsramte/voldstruede eller boliglgse. De gvrige henvender sig bade til
voldsramte/voldstruede kvinder og boliglgse mend og kvinder, enlige og familier.

Det er Tilsynets overordnede indtryk, at samtlige krisecentre, trods vidt forskellige
mader at organisere sig pa, alle er professionelt tilrettelagt i relation til de forskellige
funktioner, som udggr krisecentrenes opgaver. De yder en god omsorg og stgtte overfor
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beboerne og udviser overbevisende styr pa malgruppen. Ledelserne udggres af fagligt
veluddannede og meget erfarne personer, og det er Tilsynets indtryk, at dette ogsa
galder den overvejende del af institutionernes personalegrupper.

Med fa variationer har krisecentrene ens malgrupper. Beboerne repraesenterer alle
alvorlige personlige, sociale, familizre og boligmessige vanskeligheder.
Vanskeligheder som stgttemassigt kreever meget differentierede indsatser fra
krisecentrenes side. Det er Tilsynets indtryk, at krisecentrene i hgj grad formar at
nuancere og individualisere deres indsats overfor beboerne.

Samtlige krisecentre har ved tilsynsbesggene i 2006 udtrykt stor tilfredshed med den
opmarksomhed tilsynsordningen med Kvalitets- og Tilsynskontoret har givet deres
virksomhed.

Bemaerkninger givet ifm. det generelle tilsyn 2006 - Krisecentre:

Tema Rad og Henstilling Pabud I alt
vejledning
Seerligt fokus for tilsynsbesgget 0 0 0 0

Tilbuddets malgruppe, malsztning

. 1 0 0 1
og brugersammensatning
Tilbuddets fysiske rammer 6 2 0 8
Tilretteleggelse af den samlede
. 4 0 0 4
indsats over for brugeren
Brugerens trivsel og dagligdag i 1 0 0 1
tilbuddet
Brugerindflydelsen i tilbuddet 5 0 0 5
Inddragelse af pargrende i
tilbuddet 0 0 0 L
Magtanvendelse i tilbuddet 4 1 0 5
Medicinhandtering 4 0 0 4
Alkohol og stofmisbrug 0 0 0 0
Hjzelpemidler i tilbuddet 1 0 0 1
Personalet i tilbuddet 1 0 0 1
I alt 27 3 0 30

Tendenser i 2006

Som det fremgar af ovenstaende skema, er der primert givet rad og vejledning til
krisecentrene. Dette skyldes, som fgr nevnt, at Tilsynet generelt oplevede krisecentrene
som meget velfungerende. De fleste bemerkninger er givet omkring de fysiske rammer.
Herudover er der flere bemarkninger om henholdsvis brugerindflydelse,
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magtanvendelse, medicinhandtering og tilretteleggelsen af den samlede indsats over for
brugeren.

Tilbuddets fysiske rammer

Af de bemarkninger Tilsynet har givet om de fysiske rammer vedrgrer halvdelen selve
indretningen og forslag om modernisering. Dette drejer sig fx om nogle triste
gangarealer, der burde friskes op, om at der udarbejdes plan for pa sigt at etablere eget
bad pa verelserne og om bedre funktionalitet i feelleskgkkener. Den anden halvdel
vedrgrer sikkerhed, dvs. bemarkninger om at bgrnesikre vinduer, samt fjerne farlig
traestub pa en legeplads.

Brugerindflydelsen i tilbuddet

Kun to ud af de syv krisecentre havde en fornuftig inddragelse af brugerne. De fleste
steder blev der afholdt beboermgder, men den reelle indflydelse pa krisecentret var
minimal. Tilsynet opfordrede derfor fem af krisecentrene til, at etablere og styrke et
decideret brugerrad.

Magtanvendelse i tilbuddet/Medicinhandtering

Godt halvdelen af krisecentrene har faet bemarkninger omkring magtanvendelse og
medicinhandtering. Bemarkningerne opfordrer, og i et enkelt tilfelde henstiller, at
krisecentrene orienterer sig i henholdsvis magtanvendelsesbekendtggrelsen for bgrn og
unge anbragt uden for hjemmet og i sundhedsstyrelsens vejledninger om
medicinhandtering.

De bgrn og unge, der opholder sig i krisecentrene, er ikke anbragt uden for hjemmet og
er derfor ikke omfattet af magtanvendelsesbekendtggrelsen for bgrn og unge, men
Kvalitets- og Tilsynskontoret anbefaler, at ledelse og medarbejdere pa krisecentrene er
orienteret i bekendtggrelsen som vigtig inspirationskilde i deres tilretteleggelse af den
serlige opmarksomhed pa beboernes bgrn.

Med hensyn til sundhedsstyrelsens vejledninger anbefaler Kvalitets- og Tilsynskontoret
generelt, at alle typer botilbud har kendskab til dem, uanset om de direkte handterer
beboernes medicin. Vejledningerne forudsattes bekendt og fulgt i det omfang der,
uanset boform, som led i en sundhedsmassig virksomhed, udfgres pleje og behandling
af patienter.

Tilretteleggelse af den samlede indsats over for brugeren

Der er givet fire rad og vejledninger omkring tilretteleeggelsen af den samlede indsats
over for brugeren. Tre af dem omhandler samarbejdet med socialcentrene. Dette var
netop et fokus for tilsynet pa krisecentrene, idet det komplicerede samarbejde med
socialcentrene var en del af baggrunden for etableringen af tilsynsordningen. Det er dog
Tilsynets klare indtryk efter tilsynsbesggene, at samarbejdet med socialcentrene i langt
de fleste tilfeelde fungerer tilfredsstillende og professionelt. Flere af krisecentrene gav
udtryk for en klar forbedring efter DRs dokumentarudsendelse, ligesom de udtrykte stor
tilfredshed med den kontaktpersonsordning, der blev etableret i samarbejde mellem
MR-Bgrn og MR-Misbrug, til brug ved s@rlige problemer i samarbejdet med
forvaltningen. Dette til trods beskrev samtlige krisecentre for Tilsynet, at de fortsat
oplever situationer, hvor samarbejdet med sagsbehandlerne i socialcentrene ikke
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fungerer optimalt. De oplever, at der ikke reageres pa deres henvendelser, at
sagsbehandlingen trekker ud og at det er vanskeligt at opna kontakt med konkrete
medarbejdere i socialcentrene. Tilsynet anbefalede generelt, at krisecentrene ved
problemer i samarbejdet med socialcentrene ggr brug af kontaktpersonordningen eller
tager kontakt direkte til team- eller centerchef.

Herudover er det anbefalet et enkelt krisecenter at drgfte med MR-Misbrug, hvordan
krisecentret kan sikre tilstreekkeligt fokus pa bgrn og unge. Dette krisecenter udggr en
undtagelse fra det generelt gode indtryk af opmarksomheden pa bgrnene. Krisecentret
er budgetteret betydeligt lavere i relation til antallet af pladser i forhold til de andre
krisecentre. Der er samme hgje faglighed og professionelle indsats hos ledelsen og
personalet, som pa de andre krisecentre, men ikke samme indsatsniveau overfor
bgrnene, savel som beboerne generelt, som pa de andre krisecentre.

Scerligt fokus for tilsynsbesgget

Sidst men ikke mindst, er det bemarkelsesvardigt, at Tilsynet ikke har givet en eneste
bemerkning omkring det serlige fokus for tilsynsbesgget. Fokus pa alle krisecentrene
var, bgrnenes trivsel i tilbuddet og herunder fokus pa samarbejdet med forvaltningen.
Dette vidner om, at Tilsynet finder det meget tilfredsstillende at konstatere, hvordan alle
krisecentrene har en skarpet opmarksomhed pa de bgrn og unge, der bor der, til trods
for at samarbejdet med Forvaltningen ikke altid fungerer optimalt.

Det opleves, at personalet har en overbevisende faglig og professionel viden om
bgrnenes/de unges behov, og at krisecentrene stgtter og vejleder foraldrene i forhold til
deres bgrn.

Ovrige tendenser

Endelig skal n@vnes, at Tilsynet har erfaret, at der er en stor repraesentation af beboere
med etnisk minoritetsbaggrund pa krisecentrene, 80 — 90 %. Tilsynet vurderer
overordnet, at samtlige krisecentrene, er meget bevidste om netop dette faktum. Der
tages alle steder individuelt hensyn til beboerne, uanset etnisk baggrund.

Opsamling

Tilsynet pa krisecentrene i 2006 viser relativt mange bemarkninger omkring
brugerindflydelsen. Selvom der atholdes beboermgder, vurderer Tilsynet, at den reelle
indflydelse for beboerne er minimal. Tilsynet vil have s@rligt fokus pa, hvordan
krisecentrene har fulgt op pa de bemarkninger, der er givet herom i tilsynsrapporterne
fra 2006.

Mht. samarbejdet med forvaltningen vil Tilsynet pa tilsynsbesggene i 2007 fglge op pa
den kontaktpersonordning, der blev lavet med MR-Bgrn for at sikre samarbejdet
omkring bgrnene pa krisecentrene. Ligeledes vil Tilsynet generelt fglge op pa
krisecentrenes samarbejde med forvaltningen.

Ligesom pa bgrneomradet har der i 2006 udelukkende veret lavet anmeldte
tilsynsbesgg, men Tilsynet gnsker i 2007 sidelgbende ogsa at anvende uanmeldte
tilsynsbesgg.
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4.10. Akuttilsyn

Udover det ordinare tilsyn, har Kvalitets- og Tilsynskontoret ogsa indfgrt akuttilsyn,
hvis kontoret far kendskab til forhold pa tilbuddet, der kraver akut opmarksomhed. Det
kan enten vere gennem pressen, i forbindelse med tilsynsbesgg, gennem MR-
kontorerne, fra tilbuddet eller andet.

Fordelingen af akuttilsyn 2006:

Handicap- Psykiatri- Bgrne- Krisecentre 1 alt
omradet omradet omradet
Antal akut-
tilsyn i 2006 4 ! 3 0 8

Procedurerne omkring akuttilsynene har udviklet sig over aret og de erfaringer,
Kvalitets- og Tilsynskontoret har gjort sig, vil danne ramme for naste ars akuttilsyn.
Erfaringerne har bl.a. vist, at det har stor nytteeffekt for tilbuddet, at de i en akut og ofte
kritisk situation far besgg af Tilsynet og her far mulighed for at drgfte situationen. MR-
kontorerne har ligeledes givet udtryk for, at akuttilsynene har en hgj nytteverdi i
kritiske sager, hvor Tilsynet pa en neutral made gar ind og belyser sagen og eventuelt
udreder tradene.

Handicapomradet

P4 handicapomrédet er der i alt foretaget 4 akuttilsyn. Et er foretaget som fglge af en
redeggrelse fremsendt til MR-Handicap om en beboer, der havde faet adgang til alkohol
i et medicinskab pa institutionen. Det andet akuttilsyn pa handicapomradet blev
foretaget pa baggrund af en henvendelse fra personalekontoret om en medarbejder, der
var blevet sendt hjem med tjenestefri efter en episode med en beboer. I begge tilfaelde
blev de nermere forhold om de konkrete episoder undersggt nermere. I forbindelse
med det ene akuttilsyn gav Tilsynet 5 henstillinger omkring alkoholpolitik,
retningslinier for hvordan der handles ved akut opstaet sygdom og om opbevaring af
medicin. I forbindelse med det andet akuttilsyn blev to afdelinger besggt og der fandt
Tilsynet ikke umiddelbart kritisable forhold. Tilsynet vurderede, at der var tale om et
enkeltstaende tilfeelde og udbad sig, at ledelsen skulle udarbejde en redeggrelse for,
hvilke tiltag man ville ivaerksatte for at undga lignende situationer fremover.

Herudover er der, i forbindelse med flere klager fra pargrende pa et bosted, foretaget to
akuttilsyn. I det ene tilfelde for at konstatere om personalesituationen var betryggende,
og i det andet tilfelde for at konstatere om madplanen og indkgbene stemte overens. I
begge tilfzlde konstaterede Tilsynet at forholdene var tilfredsstillende.

Psykiatriomradet

Pa psykiatriomradet er der, foretaget et enkelt akuttilsyn. Tilsynet blev foretaget pa
baggrund af, at Kvalitets- og Tilsynskontoret havde modtaget en klage omkring
forholdene pa pagaldende tilbud og pa baggrund af leeserbreve i lokalavisen.
Kritikpunkterne havde omhandlet renggring, misbrug, kost, personale og
beboersammensatningen i tilbuddet. Tilsynet besggte to bo-enheder i tilbuddet og
havde en drgftelse med ledelsen med fokus pa de kritiserede punkter. Tilsynet fandt
efter akutbesgget ikke grund til yderligere handling.
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Bgrneomradet

Der er i alt foretaget 3 akuttilsyn pa bgrneomradet. Det fgrste var pa en dggninstitution
for bgrn og unge. Akuttilsynet blev ivaerksat som led i undersggelsen af en sag om en 10
arig tvangsfjernet pige, der var forsvundet fra institutionen. Forstanderen havde
henvendt sig bade til MR-Bgrn og Kvalitets- og Tilsynskontoret og orienteret om sagen.
Malet med tilsynet var at undersgge forholdene omkring en magtanvendelse, der 1a
umiddelbart forud for pigens forsvinden fra institutionen. Tilsynet bestod af et mgde
med forstander og psykolog pa institutionen. Tilsynet vurderede herudfra, at
institutionen generelt arbejder hensigtsmassigt i forhold til bestemmelserne i
magtanvendelsesbekendtggrelsen, ligesom den aktuelle magtanvendelse vurderedes til
at ligge indenfor rammerne af tilladt magtanvendelse. Dog vurderede Tilsynet, at
procedurerne omkring underretning af forstander ved magtanvendelser og indberetning
til Kvalitets- og Tilsynskontoret ikke var acceptable, og det blev henstillet, at disse
procedurer blev strammet op. Endelig anbefalede Tilsynet, at der kom en skerpet
opmarksomhed i personalegruppen pa de tilfzlde, hvor et enkelt barn har mange
magtanvendelser, som det var tilfeeldet med pageldende pige.

Det andet akuttilsyn blev foretaget pa baggrund af en klage til Kvalitets- og
Tilsynskontoret og et politikerspgrgsmal til forvaltningen over forholdene pa en
institution for unge. Kritikken gik pa, at de unge var overladt til sig selv i aften-, natte-
og weekendtimerne, hvor de efter sigende rgg hash og holdt fester. Tilsynet havde netop
kort forinden veret pa ordinzrt tilsynsbesgg pa institutionen, men lagde ved
akuttilsynet sarligt vaegt pa de kritiserede forhold. Vurderingen ved akuttilsynet adskilte
sig ikke fra vurderingen ved det ordinzre tilsynsbesgg, og forholdene pa institutionen
vurderedes som tilfredsstillende, forsvarlige og i overensstemmelse med institutionens
malsatning og forvaltningens lovmeassige rammer.

Det sidste akuttilsyn pa bgrneomradet blev foretaget pa en dggninstitution for bgrn og
unge, hvor nogle af de unge havde heerget ungeafdelingen. Episoden var resultatet af en
beslutning om, at en pige ikke laengere kunne blive boende pa institutionen. Tilsynet
holdt mgde med ledelsen og besigtigede den hergede afdeling, der var midlertidigt
lukket ned. Tilsynet vurderede, at institutionens beslutning, om at pageldende pige ikke
kunne blive pa institutionen, var yderst uhensigtsmassig, og derudover at
personalegruppen pa afdelingen var darligt fungerende, hvilket havde medvirket til den
tilspidsede situation. Det blev henstillet, at ledelsen udarbejdede en handleplan for,
hvordan afdelingen kom pa fode igen og hvordan de implicerede medarbejderne kunne
genoptage arbejdet og komme til at fungere.

Opsamling

Akuttilsynene har givet Tilsynet mulighed for at handle pa konkrete bekymringer. Dette
er i hgj grad med til at sikre borgernes trivsel i Forvaltningens tilbud, ligesom det
samtidig sikrer tilbuddene mod uretmassig mistro.
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5. Magtanvendelse

5.1. Beskrivelse af tilsynet med magtanvendelse

Serviceloven fastlegger rammer og retningslinier for magtanvendelse i Lov om social
service. Socialforvaltningen har som mal at begre@nse magtanvendelse og andre indgreb
i den personlige frihed mest muligt. For at sikre kendskab, viden og korrekt anvendelse
af reglerne om magtanvendelse har forvaltningen i december 2005 udgivet en pjece om
retningslinierne for magtanvendelse pa voksenomradet. Kvalitets- og Tilsynskontoret
arbejder i gjeblikket pa at udarbejde en tilsvarende pjece om retningslinierne for
bgrneomradet.

Det er lederen af det enkelte tilbud, der er ansvarlig for, at reglerne i
magtanvendelsesbekendtggrelserne overholdes og at alle medarbejdere er orienteret i
reglerne, samt at der sker en lgbende dialog pa stedet omkring magtanvendelse.

Siden 1.1.2006 har alle tilfeelde af magtanvendelse skullet indberettes til Kvalitets- og
Tilsynskontoret, der pa baggrund af indberetningerne har fulgt op med en vurdering af
indberetningerne i forhold til fremadrettede tiltag for at begraense magtanvendelse.

Iht. bekendtggrelsen om magtanvendelse over for bgrn og unge anbragt uden for
hjemmet8 er magtanvendelse, i form af at barnet eller den unge fastholdes eller fgres til
en anden lokalitet, tilladt, safremt barnet eller den unge enten udviser en sadan adfeerd,
at fortsat ophold i feellesskabet er uforsvarligt, eller safremt barnet eller den unge derved
forhindres i at skade sig selv. Magtanvendelse skal afpasses forholdene i den enkelte
situation og ma ikke ga ud over det strengt ngdvendige. Al anden form for
magtanvendelse er ikke tilladt. Forstanderen pa det enkelte tilbud skal indberette
henholdsvis tilladt og ikke-tilladt magtanvendelse efter bekendtggrelsens forskrifter.
Herefter tjekker Kvalitets- og Tilsynskontoret om der er indberettet korrekt. Ved ikke-
tilladte magtanvendelser undersgger Kvalitets- og Tilsynskontoret forholdene omkring
magtanvendelsen n@rmere, og sagernes vurderes af henholdsvis jurist og faglig
konsulent samt af personalejurist, for at treeffe afggrelse om eventuelle sanktioner
overfor implicerede medarbejdere og/eller ledelse.

Iht. bekendtggrelsen om magtanvendelse og andre indgreb i selvbestemmelsesretten
overfor voksne’, er magtanvendelse i form af brug af alarm- og pejlesystemer samt
serlige dgrabnere, fastholdelse eller fgring til andet opholdsrum, brug af stofseler, samt
optagelse i serlige botilbud uden samtykke tilladt under serlige betingelser. Grundlaget
for servicelovens bestemmelser om magtanvendelse og andre indgreb i
selvbestemmelsesretten er respekten for individets integritet, uanset den enkeltes
psykiske funktionsevne. Bade holdningsmassigt og retligt er udgangspunktet derfor
princippet om den personlige friheds ukraenkelighed. Tilbuddenes ledelse har pligt til at
indberette al magtanvendelse, bade tilladt og ikke-tilladt magtanvendelse, til Kvalitets-
og Tilsynskontoret. Nar indberetningerne modtages i kontoret sker der en faglig og
juridisk vurdering i forhold til om magtanvendelsen er tilladt eller ikke-tilladt og i
forhold til, hvorvidt der skal ivaerkseattes s@rlige foranstaltninger enten overfor

¥ Bekendtggrelse nr. 1309 af 14. december 2004 (gzldende 2006)
’ Bekendtggrelse nr. 1109 af 12. december 2003 (geldende 2006)
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institutionen, i samarbejde med MR-kontoret, socialcentret eller i forbindelse med et
tilsynsbesgg.

5.2. Statistik over magtanvendelse 2006
Indberettede magtanvendelser i 2006:

Antal pladser Antal tilladte Antal ikke- I alt
magtanvendelser tilladte
magtanvendelser
Handicapomradet 1637 292 4 296
Psykiatriomradet 1700%* 40 2 42
Bgrneomradet 646 1383 3 1386
I alt 646 1715 9 1725

* Heraf 1173 faste dggnpladser, mens de resterende er et estimeret antal “abne” pladser i aktivitets- og
vaerestederne.

Tabellen viser det samlede antal indberetninger af magtanvendelse i 2006, dvs. bade
tilladt og ikke-tilladt magtanvendelse pa henholdsvis handicap-, psykiatri- og
bgrneomradet. Pa bgrneomradet er der gennemsnitlig ca. 2 magtanvendelser pr. barn,
hvilket er bemarkelsesvaerdigt mange sammenlignet med voksenomradet, hvor der pa
handicapomradet kun er 0,2 magtanvendelse pr. person og pa psykiatriomradet kun 0,02
magtanvendelse pr. person.

Der er ikke medtaget indberetninger for tidligere ar, da der pa bgrneomradet ikke
tidligere er lavet en arlig afrapportering og derfor ikke findes statistik pa omradet. Pa
handicap- og psykiatriomradet vil der i de respektive afsnit blive sammenlignet med
tidligere ars indberetninger.

5.3. Handicapomradet
Indberettede magtanvendelser i 2006 — Handicapomradet:

Antal Antal Fasthold- Forhands- Forhands- Forhands- Ophold pa
indberet- personer elseeller godkendte godkend- godkend- plejehjem

ninger foring til  fasthold- else til else til uden
andet elser i brug af brug af samtykke
opholds-  hygiejne- alarm stofseler
rum situation

296 72 292 4 1 3 0
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Udviklingen i antallet af indberetninger om magtanvendelse — Handicapomradet:

Ar Indberetninger om magtanvendelse Andring
2001 604
2002 298 - 306
2003 337 +39
2004 377 + 40
2005 565 + 188
2006 296 -269

Som det var tilfeeldet i arsberetningerne fra 2001 til 2005 er der ogsa i 2006 tilbud pa
handicapomradet, hvor der ggres mere brug af magtanvendelse end pa andre. Alligevel
er der samlet et fald fra i alt 565 indberetninger om magtanvendelse i 2005 til i alt 296
indberetninger om magtanvendelse i 2006. Det vil sige et fald pa 269 indberetninger af
magtanvendelse. De fleste tilbud har ikke n@vneverdige udsving i indberetningerne,
mens tre tilbud alene star for 232 ferre indberetninger i 2006 end i 2005. Disse tre
tilbud vil blive n&rmere gennemgaet i det fglgende.

Ikke-tilladt magtanvendelse

I 4 af de indberettede tilfeelde har Kvalitets- og Tilsynskontoret vurderet, at der har
varet anvendt ikke-tilladt magtanvendelse. I det ene tilfelde lukkes en beboer inde pa
sit vaerelse og dgren holdes, og i et andet tilfelde fastholdes en beboer i forbindelse med
et tandlegebesgg. 1 begge tilfelde er der tale om magtanvendelse, der ligger ud over det
tilladte. I de andre to tilfaelde af ikke-tilladt magtanvendelse vurderer Kvalitets- og
Tilsynskontoret, at der er brugt magt ud over det ngdvendige. I alle fire tilfelde er
ledelsen orienteret om kontorets vurdering, som de har kunnet vedkende sig.
Efterfglgende har ledelsen patalt overfor implicerede medarbejdere, at magtanvendelsen
ikke har veret tilladt.

Tre udvalgte tilbud

I det fglgende vil tre tilbud blive gennemgaet nermere. De tre tilbud er valgt ud fra, at
de dels har forholdsvis mange magtanvendelser pa fa personer, og dels har haft et
markant fald i magtanvendelser i forhold til 2005.

Et bosted har gennem arene tegnet sig for et stort antal af indberetninger om
magtanvendelse fordelt pa forholdsvis fa personer. Malgruppen er udviklingshaemmede,
der desuden har en reekke psykiske lidelser. Deres diagnoser spa@nder fra autisme og
skizofreni til greensepsykotisk og infantil psykose. Tre af beboerne er i et specialprojekt,
og felles for dem er et ofte voldsomt selvdestruktivt og udadrettet aggressivt udtryk.
Alle beboerne er generelt meget strukturkrevende og har brug for megen kontakt og
opmarksomhed. I 2005 blev registreret 195 indberetninger om magtanvendelse i
tilbuddet, og i 2006 blev registreret 90 indberetninger. Der er sdledes sket et fald pa 105
magtanvendelser.
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Forstanderen pa bostedet oplyser, at hovedparten af indberetningerne omhandler en
enkelt beboer. Man har pa et psykiatrisk hospital fundet, at vedkommende lider af en
virusinfektion, som ggr ham mere psykotisk. Denne infektion har man faet bugt med,
psykosetilstanden er blevet dempet, ligesom den medicin, vedkommende nu har faet
ordineret, fungerer bedre. Hans fysiske tilstand er forbedret, og de fysiske rammer
omkring hans bolig er ogsa blevet bedre. Der er saledes gjort en stor indsats for at
nedbringe antallet af magtanvendelser og generelt forbedre beboerens tilstand.

Ved hjzlp af en struktur pa bostedet, som legger veegt pa genkendelighed og
overskuelighed for beboerne, og en padagogik, som bevidst s@tter tempoet ned, har
man formaet at skabe mere ro i tilbuddet. Der arbejdes mere bevidst med holdninger til
og forebyggelse af magtanvendelse. Jo darligere en beboer har det, jo mere skal
beboeren vere sammen med personalet. Personalet finder pa aktiviteter, som kan aflede
beboeren, og derigennem forebygge vold og deraf fglgende magtanvendelser.

Et andet bosted har siden 2004 arbejdet systematisk med voldsforebyggelse, hvilket ses
tydeligt pa indberetningerne om magtanvendelse. I 2005 var der 77 indberetninger om
magtanvendelse, i 2006 blev registreret 28 indberetninger om magtanvendelse, altsa et
fald pa 49 indberetninger. Arbejdet med forebyggelse af vold har mange niveauer og
facetter. Der er nedsat arbejdsgrupper, som arbejder med emner, som skal skabe viden
og overblik. I forhold til voldsforebyggelse handler det bl.a. om, at alle episoder af vold
analyseres. Der ses pa, hvad der skete, hvad der gik forud for episoden, og hvad der kan
ggres for at undga en gentagelse af de voldelige handlinger.

Et tredje bosted har i 2006 oplevet et betydeligt fald i magtanvendelser. I 2005 blev
registreret 88 indberetninger om magtanvendelse, og i 2006 blev registreret 10
indberetninger, dvs. et fald pa 78 magtanvendelser.

Ledelsen pa bostedet har oplyst, at en afdeling tegnede sig for de fleste indberetninger.
Her havde det vist sig muligt at arbejde med skaermning, det vil sige en fysisk
adskillelse af beboerne. Det var sket ved, at der blev indrettet et ekstra opholdsrum,
hvormed det er blevet muligt at udarbejde en ny struktur og opdele beboerne i to sma
grupper, nar alle beboere er hjemme. I vinteren 2005 blev der brugt ekstra
personaleressourcer pa afdelingen og sidelgbende er der blevet sat ind med
videreuddannelse af personalegruppen. Der har Igbende veret sat ind med supervision
om voldsforebyggende arbejde for beboere med udadreagerende adferd, og der har
varet afholdt temadage med ekstern supervision i forhold til en beboer med sarlig
problemskabende adferd. Personalet har arbejdet med temaet omsorgspligt kontra
omsorgssvigt, og der er udarbejdet en ny voldspolitik, en krise- og omsorgsplan for
beboerne, og endelig er der arbejdet med friggrelsesteknik.

Hos en beboer, som tidligere var involveret i mange indberetninger om magtanvendelse,
har padagogerne arbejdet med at blive bedre til at afleese hans reaktioner, sa
magtanvendelse kan undgéas. Vedkommendes medicin er desuden blevet @ndret, og
beboeren fremstar nu velmedicineret og antallet af magtanvendelser er faldet.

Magtanvendelse hos to beboere i forbindelse med ngdvendig fodbehandling er ogsa
forsvundet. Efter i flere ar at have arbejdet med en fast handleplan i forbindelse med
beboernes fodbehandling, hvor man har brugt samme fodterapeut, de samme
medarbejdere, det samme rum, afledning i form af musik, sange, kager, bolde m.m. er
beboerne nu sa trygge ved behandlingen, at magtanvendelser ikke leengere forekommer.
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Opsamling

Faldet i indberetninger i magtanvendelser vidner om, at der arbejdes malrettet med at
nedbringe antallet af magtanvendelser i tilbuddene. Dette underbygges af de tre
konkrete eksempler pa, hvordan der er blevet arbejdet ift. magtanvendelser.

Mht. indberetning af magtanvendelser har Tilsynet mattet erfare, at der i 2006 i enkelte
tilfeelde har veret magtanvendelser, der ikke er blevet indberettet til Kvalitets- og
Tilsynskontoret. Dette er der blevet fulgt op pa, ligesom der vil vare serligt fokus pa at
tilbuddene far registreret og indberettet samtlige magtanvendelser fremover.

Det er Tilsynets generelle vurdering, at der er behov for lgbende dialog omkring
magtanvendelser bade mellem Kvalitets- og Tilsynskontoret og tilbuddene og internt pa
tilbuddene.

5.4. Psykiatriomradet

Indberettede magtanvendelser i 2006 — Psykiatriomradet:

Antal Antal Fasthold- Forhands- Forhands- Forhands- Ophold pa
indberet- personer elseeller godkendte godkend- godkend- plejehjem

ninger faring til  fasthold- else til else til uden
andet elser i brug af brug af samtykke
opholds-  hygiejne- alarm stofseler
rum situation
42 22 40 0 1 1 0

Ovenstaende tabel viser indberetningerne om magtanvendelse i 2006, pa
psykiatriomradet. Det er modtaget indberetninger fra bocentre og bosteder, men ingen
fra aktivitets- og varestederne, der har orienteret Tilsynet om, at de ikke har haft nogen
magtanvendelser overhovedet.

Udviklingen i antallet af indberetninger om magtanvendelse — Psykiatriomradet:

Ar Indberetninger om magtanvendelse Andring
2001 18
2002 43 +25
2003 25 -18
2004 40 +15
2005 33 -7
2006 42 +9

Generelle overvejelser om antallet af magtanvendelser.

12006 var der i alt 42 indberetninger om magtanvendelse. I 2005 var der 33
indberetninger. Der er saledes tale om en mindre stigning. En af forklaringerne er, at
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Kvalitets- og Tilsynskontoret fgrer tilsyn med flere tilbud i 2006 end i 2005, og 6 af
indberetningerne i 2006 kommer fra det nye tilbud pa psykiatriomradet.

Antallet af magtanvendelsesindberetninger er fa i forhold til det samlede antal af
brugere i socialpsykiatrien. Der er ca. 1700 brugere tilsammen i bocentrene, bostederne,
bofzllesskaberne og aktivitets- og varestederne pa psykiatriomradet.

Antallet af magtanvendelser har indenfor de sidste ar ligget nogenlunde konstant.
Forvaltningen har som navnt udgivet en pjece om retningslinierne for magtanvendelse,
der bl.a. er sendt til alle socialpsykiatriske tilbud i Kgbenhavns Kommune, og Tilsynet
har fulgt op pa, om personalet og ledelsen har implementeret retningslinierne i deres
tilbud. Tilsynet har ofte givet bemarkninger om, at personalet jevnligt skal drgfte
retningslinierne og er fortsat opmarksom pa, om retningslinierne om magtanvendelse
og indberetningspligten bliver fulgt tilfredsstillende.

Fastholdelse

Langt de fleste indberetninger om magtanvendelse pa psykiatriomradet drejer sig
fastholdelse pa grund af voldelig og aggressiv adferd overfor medbeboere og personale.
Mange af indberetninger har karakter af ngdvarge. Ofte er der tale om, at beboeren er
pavirket af alkohol eller stoffer. I nogle tilfeelde er der tale om et psykotisk gennembrud,
der kan medfgre, at beboeren ikke reagerer hensigtsmaessigt. Sadanne situationer ggr det
ngdvendigt, at fastholde beboeren for at undga vasentlig personskade. Efter haendelsen
bliver beboeren i nogle tilfeelde indlagt pa psykiatrisk afdeling.

Ikke-tilladt magtanvendelse

Der har veret 2 magtanvendelser, som Forvaltningen og ledelsen pa stedet vurderer som
ikke-tilladt magtanvendelse. Magtanvendelserne er foretaget pa samme person. Det
drejer sig om tilbagefgrsel til eget verelse af to omgange, efter at personen har varet
verbalt grov og truende. Det vurderes, at princippet om brug af mindste middel overfor
beboerne ikke har varet anvendt. Alternative pedagogiske strategier er efterfglgende
blevet drgftet med personalet af ledelsen.

Forhandsgodkendelser

Forvaltningen har i 2 tilfelde godkendt brug af beskyttelsesmidler. I det ene tilfalde, er
der givet tilladelse til brug af alarmsystem til en beboer, der ikke kan tage vare pa sig
selv, nar han pa egen hand forlader boligen. I det andet tilfeelde, er der givet tilladelse til
brug af stofsele i kgrestol, sa pageldende person ikke falder ud af sin kgrestol. Begge
personer er indforstaet med brugen af beskyttelsesmidlerne.

To udvalgte tilbud

Det bemarkelsesveaerdigt, at der pa ét tilbud har veret en stigning fra 0 magtanvendelser
i 2005 til 19 magtanvendelser i 2006, og pa et andet tilbud har der veret et fald fra 10
magtanvendelser i 2005 til 0 magtanvendelser 1 2006. Disse to tilbud vil derfor blive
gennemgaet n@rmere.

Indberetningerne i 2006 fra det ene tilbud er fordelt pa 5 forskellige personer, heraf er
10 magtanvendelser pa den samme person. Tilsynet er orienteret om forholdene
omkring vedkommende. Det drejer sig om en beboer med svar hjerneskade, der
kontinuerligt er i psykiatrisk behandling. Vedkommende gar til angreb pa medbeboere
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og personale, og det er ikke muligt at undga magtanvendelserne, som dog tager meget
kort tid. Tilsynet vurderer, at personalet varetager de vanskelige situationer med god
indsigt.

Pa det andet tilbud, hvor der ingen magtanvendelser har veret i 2006, har
magtanvendelserne fgrhen vaeret koncentreret omkring en enkelt beboer. Beboeren var
dobbeltdiagnosticeret med psykisk lidelse og sterkt misbrug. Beboeren er nu flyttet,
hvilket forklarer, hvorfor der ikke har veret nogen magtanvendelser i 2006.

Opsamling

Det er bemarkelsesverdigt for psykiatriomradet, at der er sa fa indberetninger om
magtanvendelse, hvilket stiller Tilsynet tvivlende overfor, hvorvidt alle
magtanvendelser pa tilbuddene registreres og indberettes. Tilsynet vurderer derfor, at
der fortsat er et stort behov for vejledning og undervisning om
magtanvendelsesbekendtggrelsen, ligesom der fortsat skal fokuseres pa magtanvendelse
i forbindelse med tilsynsbesggene.

5.5. Bgrneomradet

Tilladt magtanvendelse
Indberettede tilladte magtanvendelser i 2006 — Bgrneomradet:

Indberetninger af Fort til Fastholdt Fgrt og Fejl
tilladt andet fastholdt
magtanvendelse opholdsrum

1383 214 804 329 36
Indberetningerne

Som det fremgar af skemaet har der i alt vaeret 1383 indberetninger af tilladt
magtanvendelse i 2006. Heraf er langt stgrstedelen, nemlig 58 %, fastholdelser, mens
kun ca. 15 % er fgrt til andet opholdsrum. I 24 % af magtanvendelserne har der bade
varet fgrt og fastholdt i samme magtanvendelse. Hertil kommer knap 3 % fejl, hvilket
dakker over fejl i indberetningerne fra tilbuddene. Ved disse
magtanvendelsesindberetninger har det ikke kunnet tydes af indberetningsskemaet,
hvorvidt der har veret tale om en fastholdelse eller fgrelse. Derudover ma der indregnes
en vis usikkerhed i forhold til antallet af magtanvendelser og fordelingen mellem
fastholdelse og fgrelse. Dette skyldes, at tilbuddene tolker og indberetter forskelligt.
Saledes velger nogle tilbud, at indberette magtanvendelse med flere fastholdelser og
eventuelt fgrelse som én magtanvendelse, mens andre indberetter hver enkelt
fastholdelse og fgrelse, som separate magtanvendelser.

Overordnet vurderer Tilsynet, som det ogsa fremgar andet steds i denne rapport, at
tilbuddenes ledelser har et godt kendskab til magtanvendelsesbekendtggrelsens
bestemmelser, og at disse i store trek fglges. Der skal dog fglges op i de tilfelde, hvor
bekendtggrelsen fejltolkes eller hvor indberetningen er uklar, sa det ikke fortsatter.

Private opholdssteder

Der har ikke vaeret nogen indberetninger om magtanvendelse fra de 4 private
opholdssteder, hvor der er fgrt tilsyn 1 2006. I forbindelse med tilsynsbesggene har der
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varet spurgt ind til magtanvendelser og til tilbuddenes kendskab til bekendtggrelsen.
Nogle af tilbuddene var ikke klar over, at de skulle indberette til Kvalitets- og
Tilsynskontoret, men gjorde opmarksom pa, at de ikke havde haft tilfelde af
magtanvendelse i 2006. Fremover fremgar det af egnethedsgodkendelserne fra
Kvalitets- og Tilsynskontoret, at magtanvendelse skal indberettes hertil, ligesom der
orienteres om procedurerne for indberetning i forbindelse med, at der gives en
egnethedsgodkendelse.

Generelle tendenser

Ser man nermere pa indberetningerne om magtanvendelser springer det i gjnene, at der
er stor forskel pa, hvor mange magtanvendelser der er indenfor forskellige
aldersgrupper.

Pa tilbud, hvor malgruppen er bgrn i fgrskolealderen, er der meget fa eller ingen
magtanvendelser. I arbejdet med spaed- og smabgrn opfattes brugen af fysisk magt i
mindre grad som magtanvendelse, idet det indgar i den almene beskyttelse af barnet i
dagligdagen og i opdragelsen. Fysisk magt skal her forstas saledes, at man fx tager fat i
barnet, sa det ikke falder ned af en trappe eller lignende, tager det i handen for at ga i en
bestemt retning, lgfter det op, for at s@tte det pa en stol eller tager fat i dets hand, for at
vise, at det ikke ma sla et andet barn. Der er altsa tale om, at brugen af fysisk magt er
afpasset barnets alder, saledes at man fgrer, lgfter, holder og stopper et barn fysisk, frem
for verbalt, nar barnet har en alder, hvor det ikke er muligt for barnet rationelt at forsta
en besked.

Et enkelt tilbud, hvor malgruppen er sped- og smabgrn, har dog indberettet 30
magtanvendelser i 2006. Her ggr det sig geldende for samtlige indberetninger, at de er
foretaget over for bgrn i alderen 7 — 10 ar, dvs. bgrn der ligger udenfor tilbuddets
normale malgruppe. Tilbuddet modtog i 2006 en sgskendeflok pa 6, hvoraf flere var
@ldre end malgruppen, og ledelsen har fortalt Tilsynet, at det netop er i denne
sgskendeflok, der har veeret magtanvendelser.

Ser man pa magtanvendelsesindberetninger fra tilbud til unge, gaelder det ligeledes, at
der er forholdsvis fa magtanvendelser, ligesom de indberetninger, der er fra tilbud med
bade bgrn og unge, primart omhandler bgrn op til ca. 13 ar. Flere af tilbuddene har
forklaret Tilsynet, at der ikke er samme behov for magtanvendelser overfor de unge,
hvor konflikterne oftest kan klares verbalt eller ikke opstar i samme omfang. Derudover
navner nogle af tilbuddene, at de afholder sig fra magtanvendelser overfor de unge,
fordi de ikke ser sig fysisk i stand til at fastholde eller fgre de unge, og saledes afholder
sig fra at tage en "kamp”, som de formentlig vil “tabe”. ”Kampen” valges altsa med
omhu, hvilket vil sige, at der er tale en subjektiv vurdering af, om magtanvendelsen vil
have den gnskede virkning.

Det ggr sig saledes galdende, at de fleste magtanvendelser sker pa de tilbud, der
rummer en malgruppe med bgrn pa ca. 6 — 13 ar. I det fglgende er derfor udvalgt fire
tilbud, med forholdsvis mange magtanvendelser netop koncentreret indenfor denne
malgruppe, som vil blive gennemgaet nermere.

Generelt giver mange tilbud udtryk for, at de finder det svert at arbejde med
magtanvendelsesbekendtggrelsens bestemmelser. De har svart ved at tolke reglerne og
ved at vurdere, hvornar magtanvendelse er i orden. Det, at de subjektivt skal vurdere
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den enkelte situation i forhold til bekendtggrelsens bestemmelser, ggr dem usikre. Flere
steder nzvner medarbejdere, at de er bange for de sanktioner Tilsynet, som
kontrollerende myndighed, eventuelt vil idgmme dem. Derudover oplever de ofte en
magteslgshed, nar de ikke ma gribe ind med fysisk magt.

Fire udvalgte tilbud

Det fremgar af indberetningerne fra 2006, at fire tilbud har betydeligt flere
magtanvendelser end de resterende. Disse fire tilbud har tilsammen 706 indberetninger,
og tegner sig saledes for 51 % af de samtlige indberetninger pa bgrneomradet. Der vil i
det fglgende vaere en nermere gennemgang af indberetningerne fra disse fire tilbud.

Magtanvendelser fordelt pa alder i fire udvalgte tilbud:

Alder (ir) 56 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Ialt
Antal magt- 5 0 38 119 58 226 106 94 30 13 17 706
anvendelser

Alle fire tilbud har en malgruppe, der rummer bgrn i alderen 5 — 18 ar. Heraf er det
tydeligt, at magtanvendelserne er koncentreret omkring bgrn i alderen 8 — 12 ar, hvilket
altsa stemmer overens med tendensen pa omradet generelt.

Fra et tilbud for omsorgssvigtede bgrn i alderen 5 — ca. 12 ar med omfattende
tilknytningsforstyrrelser og massive samspils- og indleringsproblemer, er der
indberettet 247 magtanvendelser i 2006. Indberetningerne fordeler sig pa 12 bgrn i
alderen 8 — 11 ar og heraf tegner 4 af bgrnene sig for over halvdelen af
indberetningerne. Den samme tendens ggr sig geeldende, nar man ser pa
indberetningerne fra to af de andre tilbud, hvor magtanvendelserne ligeledes er
koncentreret omkring et mindre antal bgrn. Der er saledes ikke tale om, at disse tilbud
generelt har mange flere magtanvendelser overfor bgrnene end andre tilbud, men at der
er mange magtanvendelser overfor enkelte bgrn pa disse tilbud. Pa disse tilbud har
Tilsynet i 2006 haft en dialog omkring magtanvendelser og om at begrense antallet.
Specifikt om det fenomen, at magtanvendelserne er koncentreret om fa bgrn. I de
tilfeelde, hvor tilbuddene har gentagne magtanvendelser overfor et enkelt barn, opfordrer
Tilsynet til en specifik dialog i personalegruppen om, hvordan man med padagogiske
redskaber kan satte ind og arbejde med barnet, sa magtanvendelser ikke er ngdvendige i
samme omfang.

Pa det fjerde tilbud er billedet lidt anderledes, idet magtanvendelserne er nogenlunde
jeevnt fordelt pa 23 bgrn. Dog med undtagelse af et enkelt barn, der tegner sig for knap
29 % af tilbuddets indberetninger. Tilsynet vurderer, at det er urimeligt mange
magtanvendelser omkring et enkelt barn og tilbuddet opfordres i tilsynsrapporten fra
2006 til at have fokus pa at begrense magtanvendelserne gennem padagogisk indsats,
bade pa institutionen generelt og i forhold til dette barn specifikt.

Typiske magtanvendelsessituationer

Ser man pa, i hvilke situationer, der typisk anvendes magt over for bgrn, kan man sige,
at der som oftest drejer sig om kravsituationer, konflikt mellem to eller flere bgrn,
reaktion pa problemer ift. barnets familie eller i maltidsituationer.
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Det ggr sig i mange tilfelde geldende, at det ikke er selve situationen, der fgrer til
magtanvendelse, men derimod det at den voksne intervenerer. Hvis den voksne
eksempelvis stiller krav til barnet om at foretage sig noget bestemt, fx lave lektier, kan
en verbal konflikt udvikle sig til en fysisk konflikt. Er der en konflikt imellem to bgrn,
kan der selvfglgelig vere tale om, at konflikten allerede har fysisk karakter fgr den
voksne kommer til. Men der kan ogsa vare tale om en verbal konflikt, fx skanderi eller
mobning, som den voksne gnsker at stoppe, og derved kan et eller flere af bgrnene
reagere fysisk, hvilket kan fgre til magtanvendelse.

I magtanvendelsesindberetningerne fra 2006 er der mange eksempler pa
magtanvendelse i forbindelse med maltider. Typisk er situationen den, at et barn er
stgjende eller taler grimt og bliver bedt om at vere stille ved bordet eller forlade
fellesskabet. Hvis barnet efter gentagne verbale irettesattelser ikke er stille eller
forlader feellesskabet, fgres det pa varelset. Dette kan resultere i en voldsom reaktion
fra barnet, der kan fgre til yderligere magtanvendelse. Specielt denne situation er kritisk,
fordi der reelt ikke er hjemmel for magtanvendelse, hvis et barn ikke taler pant eller
stgjer. Barnet er hverken til fare for sig selv eller andre, ligesom fortsat ophold i
feellesskabet ikke er uforsvarligt. Personalet pa mange af institutionerne har overfor
Tilsynet tilkendegivet, at de fgler sig magteslgse i sadanne situationer, da et stgjende
barn, kan satte uro i hele bgrnegruppen, ligesom det kan vare meget forstyrrende og
generende for de resterende bgrn. Personalet mener ikke, de kan tage vare pa de andre
bgrn, hvis ikke de ma fjerne et uroligt og forstyrrende barn.

Magtanvendelser overfor unge sker i lidt andre situationer. Oftest er der tale om
kravsituationer, hvor den unge fx bedes overholde husets regler. Den unge reagerer
typisk pa, at andre bestemmer over vedkommende, og reaktionen er ofte angribende
overfor den medarbejder, der har stillet kravet, enten verbalt eller fysisk.

Ikke-tilladt magtanvendelse

Der er indberettet tre tilfeelde af ikke-tilladt magtanvendelse pa bgrneomradet i 2006 fra
tre forskellige institutioner. Efter neermere undersggelse af sagerne og vurdering af
henholdsvis jurist og faglig konsulent, samt af personalejurist, er samtlige sager afgjort
med at involverede medarbejdere har faet mundtlige pataler af institutionernes ledelser.

Opsamling

Det fremgar tydeligt, at bgrneomradet har markant mange
magtanvendelsesindberetninger i forhold til handicap- og psykiatriomradet. Dette kan
dog ikke umiddelbart sammenlignes, idet der er tale om to vidt forskellige
bekendtggrelser og sdledes er definitionen af magtanvendelse ogsa forskellig. Alligevel
er det relevant at arbejde malrettet pa at nedbringe antallet af magtanvendelser pa
bgrneomradet. Det er dog vigtigt at bemzrke, at magtanvendelser ikke ngdvendigvis
skal undgas, idet det kan vaere omsorgssvigt ikke at gribe ind overfor et barn, der fx er
ved at ggre skade pa sig selv.

Tilsynet er blevet opmarksomme pa, at der forekommer fejl og fejltolkninger i
indberetningerne. Tilsynet har derfor udarbejdet et nyt skema til indberetning af tilladt
magtanvendelse, som burde minimere registreringsfejlene. Herudover er Kvalitets- og
Tilsynskontoret i gang med at udarbejde procedurer for opfglgningen pa indberetning af
tilladt magtanvendelse, for derved at sikre, at magtanvendelsesbekendtggrelsen ikke
fejltolkes.
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Det har i beskrivelserne af magtanvendelserne ikke altid varet tydeligt, at der er tale om
tilladt magt, hvilket Tilsynet gennem en tattere opfglgning, vil sgge at rette op pa.

Flere af tilbuddene giver udtryk for en magteslgshed i situationer, hvor de ikke ma
bruge magtanvendelse. Derfor vil Tilsynet ogsa pa bgrneomradet tilbyde vejledning og
undervisning til de tilbud, der gnsker det, samt til de tilbud, hvor Tilsynet gennem
indberetningerne oplever et behov for det. Som navnt er Kvalitets- og Tilsynskontoret
derudover i gang med at udarbejde en pjece om retningslinierne for magtanvendelse pa
bgrneomradet, som ligeledes kan vare et stgttende arbejdsredskab for tilbuddene.

Tilsynet vil have en endnu tettere opfglgning ift. de tilbud, hvor der er specielt mange
magtanvendelser, eller hvor magtanvendelserne er koncentreret om fa bgrn mhp. at
nedbringe antallet af magtanvendelser.
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6. Godkendelse af private opholdssteder/botilbud

Siden 1.1.2006 har Kvalitets- og Tilsynskontoret haft det amtslige, fra 1.1.2007
kommunale, ansvar for den generelle egnethedsgodkendelse af private opholdssteder for
bgrn og unge og private botilbud for voksne beliggende i Kgbenhavns Kommune. Det
samme galder ansvaret for det generelle tilsyn med alle de godkendte private
opholdssteder og botilbud i kommunen, samt den Igbende opfglgning og godkendelse af
opholdsstedernes og botilbuddenes fortsatte generelle egnethed.

I 1998 fik amterne palagt opgaven med at foretage generelle egnethedsgodkendelser af
private opholdssteder for bgrn og unge, imod tidligere, hvor opgaven blev varetaget af
prim@rkommunerne. Samme ar blev der i Serviceloven, som noget nyt, indfgrt krav om
generelle egnethedsgodkendelser af private botilbud for voksne, som ligeledes skulle
varetages af amterne. Siden har det sdledes veret et lovkrav, at alle private
anbringelsessteder for bgrn og unge samt botilbud til voksne skal vaere godkendt som
generelt egnet til formalet, fgr de ma anvendes til dggnophold for malgruppen.
Omraderne var dengang undergivet to forskellige bekendtggrelser og opgaven blev i
Kgbenhavn varetaget forskelligt pa henholdsvis bgrn/ungeomradet og voksenomradet.

Pa voksenomradet var praksis, at opgaven med egnethedsgodkendelse af private
botilbud for voksne var centralt placeret i det daverende Kontor for Handicappede og
Psykisk syge, KO8 i Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen. Det generelle tilsyn blev
ligeledes udfgrt af KOS.

Pa bgrneomradet var praksis derimod, at undersggelse og sagsbehandling i forbindelse
med en ansggning blev forvaltet af det lokalcenter, hvor opholdsstedet havde
beliggenhed. Selve godkendelsen blev udarbejdet i samarbejde med det daverende
Kontor for Bgrnefamilier med szrlige behov, K10 i Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen. Tilsynet med opholdsstederne skulle herefter varetages
af de lokale centre. Erfaringen viste dog, at der eksisterede flere opholdssteder,
beliggende i Kgbenhavns Kommune, som ikke var egnethedsgodkendt iht. geldende
lovgivning, ligesom tilsynet i flere tilfeelde ogsa var fraveerende. Det blev herudover
vurderet, at kvaliteten af tilsynet samt godkendelserne var af svingende kvalitet.

Derfor indstillede K10 i oktober 2005, at udarbejdelse af retningslinier for tilsyns- og
godkendelsesdelen, samt godkendelse af og tilsyn med private opholdssteder for bgrn
og unge, skulle centraliseres. Herved gnskede man at sikre en ensartet og systematisk
sagsbehandling. Denne kvalitetssikring skulle vere garant for, at tilbuddene
modsvarede det behov for stgtte og evt. behandling bgrn og unge matte have.
Indstillingen blev tiltradt af Direktionen og ansvaret blev med den nye struktur, der
tradte i kraft i Kgbenhavns Kommune 1.1.2006, placeret i Kvalitets- og Tilsynskontoret.
Samtidig overtog Kvalitets- og Tilsynskontoret ansvaret for godkendelse af og tilsyn
med private botilbud for voksne.

12004 blev de tidligere bekendtggrelser aflgst af Bekendtggrelse om godkendelse af og
tilsyn med private opholdssteder og private botilbud'®, der var gxldende for begge
omrader. Det samlede ansvar for at foresta godkendelse af opholdssteder for bgrn og
unge samt bosteder for voksne beliggende i Kgbenhavns Kommune, og for at fgre det

10 Bekendtggrelse nr. 1340 af 15. december 2004.
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generelle tilsyn med alle de godkendte private opholdssteder for bgrn og unge og de
private botilbud for voksne i kommunen har saledes siden 1.1.2006 varet samlet i
Kvalitets- og Tilsynskontoret.

Fglgende er en afrapportering af det fgrste ar med opgaven.

6.1. Godkendelseskoncept

I fgrste kvartal af 2006 udarbejdede Kvalitets- og Tilsynskontoret et koncept for
godkendelse af private opholdssteder og botilbud. Konceptet skal sikre en ensartet
behandling af ansggninger om egnethedsgodkendelse, samt at gaeldende lovgivning
folges og kvaliteten i tilbuddene sikres.

Konceptet bestar af en standard godkendelsesformular, med de i lovgivningen naevnte
punkter en egnethedsgodkendelse skal indeholde. Der gives en generel vurdering af
opholdsstedet/botilbuddet pa baggrund af det materiale de har fremsendt med
ansggningen og ud fra en besigtigelse af opholdsstedet/botilbuddet. Dernast fglger en
generel vurdering af opholdsstedet/botilbuddet, hvor tilbuddets organisation,
malgruppe, formal, antal pladser, den pedagogiske metode og malsatning for det
padagogiske arbejde i forhold til malgruppen, de fysiske rammer, budget,
overskudsanvendelse, pladspris og medarbejdernes personlige og faglige kvalifikationer
beskrives. Alle delene godkendes enkeltvis i forhold til den specifikke beskrivelse.

Herefter fglger en reekke individuelle vilkar for godkendelsen. Vilkarene kan fx vedrgre
forhold omkring tilbuddets organisation, herunder eksempelvis Civilstyrelsens
godkendelse af fond'' bag tilbuddet, eller de kan vedrgre forhold omkring, hvorvidt
ejendommen lovligt kan benyttes til det godkendte formal i forhold til andre
myndigheders krav, herunder eksempelvis at der foreligger de forngdne godkendelser
fra brandmyndighederne.

Til slut er der oplistet en reekke forudsatninger for godkendelsen, der med minimale
tilpasninger er generelle for alle godkendelserne. Forudsatningerne fremgar af
godkendelseskonceptet, bilag 12.

Som et led i godkendelsen indhenter Kvalitets- og Tilsynskontoret straffeattester og
bgrneattester for personalet. Idet de private tilbud ikke selv kan indhente disse, sker det
ogsa efterfglgende ved nyansettelser.

Med godkendelsen omfattes tilbuddet af Socialforvaltningen i Kgbenhavns Kommunes
tilsynsordning, hvilket opholdsstedet/botilbuddet orienteres om i godkendelsen.
Godkendelsen bortfalder safremt forudsatningerne @ndres vasentligt eller vilkarene i
godkendelsen ikke overholdes.

Godkendelsen meddeles opholdsstedet/botilbuddet skriftligt.

6.2. Tilsynsopgaven

I forbindelse med godkendelsen af et opholdssted/botilbud, informeres om Kgbenhavns
Kommunes tilsynspraksis, bade det generelle tilsyn og tilsyn med magtanvendelse.
Plakater og pjecer med information om klageadgangen til Kvalitets- og Tilsynskontoret

1 Hovedparten af opholdsstederne/botilbuddene drives som fonde.
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sendes til opholdsstedet/botilbuddet, og der planlegges tilsyn indenfor en overskuelig
fremtid, for at sikre indholdet i godkendelsen.

Tilsynsopgaven med de private tilbud omfatter:

e Socialfagligt tilsyn med opholdsstedernes og botilbuddenes socialpadagogiske
praksis og udvikling

¢ Tilsyn med magtanvendelser, bade tilladte og ikke-tilladte magtanvendelser, iht.
henholdsvis Bekendtggrelse om magtanvendelser over for bgrn og unge, der er
anbragt uden for hjemmet og Bekendtggrelse om magtanvendelse og andre
indgreb i selvbestemmelsesretten overfor voksne

¢ Lgbende tilsyn med at opholdsstederne og botilbuddene varetager opgaven i
overensstemmelse med lovkrav og godkendelsesvilkar

¢ Lgbende tilsyn med personale, godkendelse af budget, regnskab, pladspris og
andre dispositioner samt rad og vejledning vedrgrende alle spgrgsmal om
opholdsstedets eller botilbuddets generelle forhold jf. bekendtggrelsen om
godkendelse og tilsyn

Det socialfaglige tilsyn og tilsyn med magtanvendelser rummer det samme som det
tilsyn amtskommunen'? skal fgre med de institutioner, kommunen har
driftsoverenskomst med. Denne del af tilsynet er derfor blevet udfgrt efter samme
principper som disse og er afrapporteret under kapitlet om det generelle tilsyn.

Det Igbende tilsyn adskiller sig herfra ved at vaere mere driftsorienteret, dvs. der fgres
tilsyn med, at tilbuddene varetager opgaven i overensstemmelse med lovkrav og
godkendelsesvilkar, samt tilsyn med personale, godkendelse af budget, regnskab,
pladspris og andre dispositioner samt rad og vejledning vedrgrende alle spgrgsmal om
opholdsstedets eller botilbuddets generelle forhold.

Dette tilsyn er i 2006 udfgrt ved, at tilbuddene har fremsendt budget og revideret
regnskab til godkendelse i Kvalitets- og Tilsynskontoret. Kvalitets- og Tilsynskontoret
drgfter fx med tilbuddet, hvad eventuelt merindtegt/mindreforbrug skal bruges til. Er
der tale om stgrre belgb, stilles der krav til opholdsstedet/botilbuddet om, at pladsprisen
skal nedbringes. Herudover foregar tilsynet ved en Igbende dialog mellem Kvalitets- og
Tilsynskontoret omkring fx personaleansattelser, herunder indhentelse af straffeattester
og bgrneattester, ligesom tilbuddet ofte retter henvendelse vedr. mere generelle
drgftelser omkring det pedagogiske arbejde. Det medfgrer et dilemma i forhold til
Kvalitets- og Tilsynskontorets ideal om et tilsyn, der er adskilt fra driften af tilbuddene.
Nogle af tilbuddene er medlem af LOS' og benytter dem til den faglige sparring, men
det har tydeligt vist sig i Igbet af 2006, at flere af tilbuddene har et behov for faglig
sparring og har henvendt sig til Kvalitets- og Tilsynskontoret herfor. Kvalitets- og
Tilsynskontoret har givet tilbuddene rad og vejledning af generel karakter, for at undga
at drift og tilsyn blandes sammen i uhensigtsmassig grad.

"2 Fra 1.1.2007 kommunalbestyrelsen
1 Landsforeningen af opholdssteder, botilbud og skolebehandlingstilbud.
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6.3. Status

Der er i alt udarbejdet 4 egnethedsgodkendelser i Kvalitets- og Tilsynskontoret i 2006.
Heraf 3 godkendelser af private opholdssteder for bgrn og unge og 1 godkendelse af et
privat botilbud for voksne. Der 1a i alt 4 ansggninger om egnethedsgodkendelse ved
udgangen af 2006, heraf er en enkelt modtaget i Forvaltningen fgr 2006".

Der var pr. 31.12.2006 i alt godkendt 13 private tilbud i Kgbenhavns Kommune. Heraf
5 opholdssteder til bgrn og unge, 7 botilbud til voksne samt 1 tilbud, der er godkendt
bade som privat opholdssted til bgrn og unge og privat botilbud til voksne.

6.4. Opsamling

Udvikling af konceptet for egnethedsgodkendelse af private opholdssteder og botilbud
har faet sat en god struktur pa godkendelsesproceduren, sa det fremover sikres, at nye
private tilbud godkendes efter geeldende regler, ligesom der fglges op med tilsyn.

Generelt opleves, at de tilbud der ansgger om egnethedsgodkendelse er velforberedte pa
godkendelsesproceduren og stort set leverer det relevante materiale.

Der har i forbindelse med de godkendelser, der er udarbejdet i 2006 vist sig nogle
gennemgaende problemstillinger. Eksempelvis har det vist sig, at der ofte er
diskussioner omkring lgnninger. Specielt ggr det sig geldende, at lederne takseres hgijt i
forhold til gennemsnittet. Kvalitets- og Tilsynskontoret skal godkende den samlede
lgnramme i forhold til malgruppen og den samlede pladspris. Der anvises ikke et
specifikt lgnniveau, men der indgas en dialog med tilbuddet herom.

For at ggre godkendelsesprocessen endnu mere gnidningsfri og undga lange
sagsbehandlingstider har man i 2006 taget hul pa at udarbejde en liste over de
godkendelseskrav, der er til de private tilbud, og Kvalitets- og Tilsynskontoret vil
arbejde videre med en “startpakke” til ansggerne.

14 Stedet er siden hen godkendt, marts 2007
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KLAGESAGER

7. Borgmesterklager

Kvalitets- og Tilsynskontoret behandler og koordinerer besvarelse af klager til
Borgmesteren. Kvalitets- og Tilsynskontoret gar i forbindelse med den enkelte klagesag
i dialog med det center, der har behandlet borgerens sag for at sikre, at
retssikkerhedsgarantier, veerdigrundlag og Socialforvaltnings mission og malsatning
indgar i forbindelse med behandlingen af borgerens klage til Borgmesteren.

Klagerne til Borgmesteren er i hgj grad med til at give Forvaltningen en fornemmelse
af, hvordan borgerne oplever betjeningen i Forvaltningen, samt hvor og hvordan der
eventuelt skal s@ttes ind med initiativer for at sikre, at retssikkerhedsgarantier
efterleves, sagsbehandlingsfrister overholdes, kommunens vardigrundlag efterleves og
at Socialforvaltningens mission og malsatninger bliver rygraden i betjeningen af
borgerne.

Henvendelser til Socialborgmesteren i 2006 har i store trek fulgt samme mgnster som i
aret 2005 i Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen. Borgernes henvendelser til
Borgmesteren er ikke kun klager over Forvaltningens sagsbehandling eller personalets
optreden. Henvendelser rummer ogsa underretninger, der eksempelvis handler om
socialt bedrageri, mistanke om overgreb pa bgrn eller bekymrede naboer til psykisk
syge. Henvendelser kan desuden vere spgrgsmal fx om en social ydelse,
beregningsspgrgsmal, spgrgsmal om bolig eller anmodning om aktindsigt.
Borgmesteren har i 2006 modtaget 580 henvendelser fra borgere og herudaf er der
registreret 290 borgmesterklager. Disse klager rummer 384 paklagede forhold.

Fglgende er en praesentationen af rammerne for Borgmesterens virksomhed og for
Kvalitets- og Tilsynskontorets arbejde med klagesagerne. Hertil kommer statistisk
overblik, praesentation af generelle problemstillinger samt hvilke kvalitetsinitiativer
klagesagerne har givet anledning til.

7.1. Borgmesterens forpligtelse

Borgmesteren har som gverste daglige leder af Socialforvaltningen ansvaret for, at alle
formelle forhold vedrgrende sagsbehandlingen er i orden, dvs. at der er ansat
tilstrekkeligt kvalificeret personale til 1¢sning af opgaverne, at de ansatte iagttager god
forvaltningsskik, samt at der internt tilrettel&gges hensigtsmassige arbejdsrutiner og
kontrolprocedurer.

Borgmesteren har derimod ikke kompetence med hensyn til sagernes indhold.
Borgmesteren kan saledes ikke omggre afggrelser eller give direktiver til Forvaltningen
med hensyn til beslutninger om konkrete sagsbehandlingsskridt.

Nar Borgmesteren modtager en klage fra en borger over sagsbehandlingen, personalets
optreeden eller den praktiske opgavelgsning, har Borgmesteren saledes pligt til at sgrge
for, at der ivaerksattes en undersggelse af forholdene. Borgmesteren beslutter selv hvem
i Forvaltningen, der skal behandle og besvare klagen. Kvalitets- og Tilsynskontoret
varetager denne opgave for Borgmesteren.
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Er der tale om en klage over en afggrelse indenfor Socialforvaltningens opgaveomrade
galder som hovedregel, at afggrelser kan ankes til Det Sociale Naevn. Nar
Borgmesteren modtager klager over Forvaltningens afggrelser, skal sadanne revurderes
af Forvaltningen og Kvalitets- og Tilsynskontoret oversender klagerne til det center, der
har afgjort borgerens sag. Borgmesteren har ikke indflydelse pa afggrelsens udfald.

Rammerne for sagsgangen i Kvalitets- og Tilsynskontoret

Nar Borgmesteren modtager en henvendelse eller en klage fra en borger, sender
Kvalitets- og Tilsynskontoret borgeren en kvittering indenfor 2 — 3 dage. Borgeren
informeres om, at Borgmesteren har modtaget henvendelsen/klagen, samt at sagen
bliver undersggt og besvaret i lgbet af 2 — 3 uger. Den videre sagsbehandling atha@nger
af sagens karakter og indhold.

Hyvis borgerens center ikke tidligere har haft lejlighed til at tage stilling til klagen,
sender Kvalitets- og Tilsynskontoret borgerens klage til behandling pa socialcentret.
Kvalitets- og Tilsynskontoret anfgrer de problemfelter, der bgr indga i centrets svar til
borgeren. Kvalitets- og Tilsynskontoret beder om at modtage en kopi af socialcentrets
svar og Borgmesteren orienteres om Forvaltningens svar til borgeren. Safremt Kvalitets-
og Tilsynskontoret har bemerkninger til form og indhold i socialcentrets svar, tages der
kontakt til centret.

I andre tilfelde indhenter Kvalitets- og Tilsynskontoret en redeggrelse fra centret,
hvorefter Kvalitets- og Tilsynskontoret udarbejder svaret til borgeren. Svaret suppleres
for det meste af et fglgebrev fra Borgmesteren.

Forvaltningens MR-kontorer inddrages i klagesagens behandling, hvis klagen
omhandler mal og rammer for det faglige omrade, Forvaltningens serviceniveau,
kvalitetsstandarder eller ventelister.

Mere generelle spgrgsmal om sagsbehandlingen, sagsbehandlingstider om
Socialforvaltningens opgaver, om kommunens opgavefordeling eller information om
klageveje besvares direkte af Kvalitets- og Tilsynskontoret.

Hyvis borgeren klager over en afggrelse truffet af socialcenter, handicapcenter eller
radgivningscenter, oversendes klagen til revurdering i det respektive center. Safremt
borgeren ikke far helt eller delvist medhold fra centret, oversender centret klagen til Det
Sociale Nevn.

7.2. Statistisk over borgmesterhenvendelser 2006

Kvalitets- og Tilsynskontoret registrerer alle borgerhenvendelser til Borgmesteren i en
statistik, og Socialudvalget orienteres herom hvert kvartal. Kvalitets- og Tilsynskontoret
tager ud fra de tendenser, det statistiske materiale viser, initiativer til
kvalitetsforbedringer.

I det fglgende foretages en gennemgang af, hvad der kan udledes af Forvaltningens
statistisk over henvendelser og klager, der er tilgaet Borgmesteren i 2006. Hovedparten
af henvendelserne fra borgerne er skriftlige, men telefoniske og personlige henvendelser
forekommer ogsa. Fokus i gennemgangen er primart pa klagerne og de paklagede
forhold, da det er her Forvaltningen over tid har mulighed for at pavirke og @ndre
adfeerd, saledes at sagsbehandlingsregler, sagsbehandlingsfrister, god forvaltningsskik
og kommunens vaerdigrundlag sikres efterlevet.
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Borgmesterhenvendelser - klager 2006
Oversigt over borgmesterhenvendelser og klager 2006:

Aret 2006  1.halvar 2.halvar  Aret 2006  Aret 2005

SOF 2006 2006 SOF (uden FAF
SOF SOF videre-
sendte)

HOETGEE- 580 310 270 440 607
henvendelser
Heraf
borgmester- 290%** 146 144 290
klager

* 54 borgere har henvendt sig mere end 1 gang

** 34 borgere har klaget mere end 1 gang

*** Borgmesterhenvendelser i 2005 var ikke kategoriseret i: Klager, Underretninger, Videresendte
henvendelser og Andet.

Bag arets 580 henvendelser star 402 borgere. 54 af de 402 borgere har henvendt sig
mere end 1 gang. Bag de 290 borgmesterklager star 234 borgere. 34 af de 234 borger
har klaget mere end 1 gang.

Pa baggrund af de foreliggende tal for aret 2006 forventes mangden af henvendelser fra
borgere pa arsbasis at ligge pa 500 — 600 om aret, og antallet af klager vil udggre ca.
halvdelen heraf, dvs. mellem 250 — 300.

Henvendelserne til Borgmesteren kategoriseres efter indhold:

- Klager: Klagerne kan overordnet opdeles i realitetsklager og formalitetsklager,
jf. definitioner pa fglgende side

- Underretninger: Fx underretninger om socialt bedrageri, om mistanke om
overgreb pa bgrn eller fra naboer til psykisk syge

- Videresendte henvendelser: Henvendelser, der er stilet til forkert borgmester
eller forvaltning, sendes videre til rette myndighed for besvarelse

- Andet: Henvendelserne der hverken er klager eller underretninger. De kan
omhandle mere generelle spgrgsmal om sociale ydelser, beregningsspgrgsmal,
spgrgsmal om bolig, guidning i det kommunale eller offentlige system eller
anmodninger om aktindsigt m.m.

Fordelingen af borgmesterhenvendelser i 2006:

Videresendte

Klager* Underretninger* henvendelser Andet
1. halvar 06 146 10 79 75
2. halvar 06 144 17 61 55
Aret 2006 290 27 140 130

* En borgmesterhenvendelse kan indeholde flere punkter. Saledes er 4 henvendelser bade registreret
under klager og under underretninger.
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Henvendelsernes indhold

Antallet af klager har varet stabile over aret, dog har 4. kvartal ligget under
gennemsnittet i forhold til arets 3 fgrste kvartaler. Om nedgangen er udtryk for at
borgerne far en bedre betjening i Socialforvaltningen, ma fremtiden vise. Der har veret
en stigning i antallet af underretninger. Flere af underretningerne bunder bl.a. i
stridigheder imellem foreldremyndighedsindehavere.

Der ses et markant fald i lgbet af aret i antallet af videresendte henvendelser og andet.
Dette kan bl.a. forklares med, at Socialforvaltningen i 1. halvar pga. strukturendringen
og den @ndrede opgavefordeling modtog flere henvendelser i starten af aret. En del
henvendelser skulle besvares af anden forvaltning. Den nye struktur og opgavefordeling
i Kgbenhavns Kommune er faldet pa plads i Igbet af aret og mangden af videresendte
henvendelser er aftaget fra 79 i 1.halvar til 61 i 2. halvar af 2006, ligesom der
tilsyneladende er et aftagende behov for at guide borgerne. Saledes var det samlede
antal reelle henvendelser til Socialforvaltningen 440. Egentlige klager til
Socialforvaltningen har veret mere stabile hen over aret.

Borgmesterklagernes karakter

En klage omhandler ofte flere paklagede forhold. De 290 klager indeholder saledes 384
paklagede forhold. Ved gennemgang af borgerens klage registreres de enkelte
paklagede forhold i forskellige kategorier

De paklagede forhold inddelt i kategorier:

Aret Fordeling af de . 5
2006 pé’lklagedegforhold e e
Afggrelsen 99 26 % 55 44
Forvaltningsloven/
offentlighe:glsloven my. 28 7% 8 20
Sagsbehandlingstiden 90 23 % 47 43
God forvaltningsskik 102 27 % 64 38
Serviceniveauet 65 17 % 20 45
I alt 384 100 % 194 200

De paklagede forhold omfatter fglgende:

Realitetsklager

- Afggrelsen: Klager over afggrelser skal behandles i det almindelige ankesystem,
dvs. genbehandles i socialcentret og evt. sendes til Det Sociale Naevn. Safremt
borgeren ikke far helt eller delvis medhold i sin klage oversender Forvaltningen
klagen til Det Sociale Navn.

26 % af de paklagede forhold i 2006 er klager over afggrelsen. Kvalitets- og
Tilsynskontoret oversender sadanne borgmesterklager til det socialcenter eller
handicapcenter, der har truffet afggrelsen. Ofte har en klage over
sagsbehandlingen sit udspring i en afggrelsessag.
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Formalitetsklager

Forvaltningsloven/offentlighedsloven mv.: Klager vedr. forvaltningslov,
offentlighedslov, retssikkerhedslov eller persondatalov er klager over
eksempelvis begrundelse, klagevejledning, partshgring, notatpligt, vejledning,
radgivning, registrerede personoplysninger m.m.

7 % af de paklagede forhold er klager over, at formelle sagsbehandlings- og
retssikkerhedsregler ikke er overholdt. De grundleggende
retssikkerhedsgarantier skal overholdes i forbindelse med en sags behandling i
Socialforvaltningen. Reglerne er udtryk for pligter og rettigheder for borgere og
forvaltning. Der er registreret feerrest klager i denne kategori af paklagede
forhold.

Kompetenceudviklingskurserne for socialcentrenes teammedarbejdere i 2006
Mgdet med borgeren og god sagsbehandling og Journalisering og sagers fgrelse
indeholdt elementer af sadanne formelle sagsbehandlingsregler.

Sagsbehandlingstiden: I denne kategori registreres klager over for lang
sagsbehandlingstid. Sagsbehandlingsfrister er vedtaget pa en lang rekke
omrader. De er tilgengelige pa kommunens hjemmeside og Forvaltningen har,
som supplement hertil, i december 2006, udgivet en pjece for at sikre, at
borgerne informeres om sagsbehandlingsfrister og om, hvornar de kan forvente
svar pa de forskellige typer af ansggninger pa det sociale omrade.

23 % af de paklagede forhold i borgmesterklagerne er klager over
sagsbehandlingstiden. Forvaltningen foretager en sagstidsmaling en gang om
aret, med henblik pa at fa overblik over, om Forvaltningen lever op til de
vedtagne frister. Socialudvalget informeres om den arlige maling. Forvaltningen
har derudover planlagt et projekt, der skal sette fokus pa arsagerne til lange
sagsbehandlingstider: Lange sagsbehandlingstider og underretning af borgeren
— analyse af ”dpde perioder” (egen undersggelse). Projektet forventes afsluttet i
lgbet af 2007.

God forvaltningsskik: I denne kategori registreres klager over eksempelvis
maden borgeren/sagen behandles pa, manglende svar pa henvendelser,
manglende orientering om sagens status, utilfredsstillende eller manglende
dialog, personalets optraden, klager over telefonbetjening mm.

Den stgrste del, 27 %, af de paklagede forhold, er registreret i denne kategori.
Klagerne handler om, at borgeren ikke har oplevet sagsbehandlingen
tilfredsstillende. Kgbenhavns Kommunes vardigrundlag, at kommunen skal
mgde borgeren med respekt, ligeverdighed, dialog og tillid, er udtryk for det
menneskesyn, der skal vere til stede hos medarbejderen, nar medarbejderen
mgder borgeren. Verdigrundlaget er yderligere udmgntet i Socialudvalgets
mission og malsatninger for Udvalgets og Socialforvaltningens arbejde,
vedtaget den 13. september 2006. Forvaltningen har gjort en indsats for at sikre
en hgj besvarelsesprocent pa telefoniske henvendelser, men i begyndelsen af
aret, hvor den nye struktur skulle implementeres, har det skabt en del problemer
omkring hvor opgaven var, hvem sagsbehandler var og hvem man skulle ringe
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til. Dette var tilsyneladende et overgangsproblem og Forvaltningen ser ikke sa
ofte som tidligere klager over, at der ikke kan opnas telefonkontakt til centrene.

I forhold til borgerbetjeningen og borgernes medinddragelse ser Forvaltningen
god mulighed for at forbedre forvaltningsskikken. Kvalitets- og Tilsynskontoret
har derfor beskrevet et projekt om Borgernes inddragelse i sagsbehandlingen og
god borgerservice pa baggrund af de forhold borgmesterklagerne har vist. Dette
projekt forventes afsluttet i 2007. Kvalitets- og Tilsynskontoret pat@nker ogsa
andre initiativer, som eksempelvis at undersgge kendskabet til Forvaltningens
mission og malsatninger, vedtaget i september 2006.

Sammenholdt med, at der kun er 7 % af de paklagede forhold, der omhandler, at
formelle sagsbehandlings- og retssikkerhedsregler ikke er overholdt, er det
interessant, at 27 % af de paklagede forhold omhandler, at borgeren finder
sagsbehandlingen utilfredsstillende. Dette kan vere med til at nuancere det
billede af manglende kendskab til retssikkerhedsregler, der fremkommer fra
Borgerradgiveren, idet borgmesterklagerne altsa viser en tendens til, at det mere
handler om uhensigtsmassig kultur i forhold til overholdelse af
sagsbehandlings- og retssikkerhedsregler, end det handler om manglende
kendskab til reglerne.

Serviceniveauet

Klager vedrgrende det generelle serviceniveau omhandler eksempelvis
serviceniveauet pa hjemmehjelpsomradet, samt ventelister til dggninstitutioner,
aflastning og institutioner pa handicapomradet.

17 % af de paklagede forhold relaterer sig til serviceniveauet, dvs. til de politisk
vedtagne rammer, servicemal og kvalitetsstandarder.

Klager om hjemmehjelp har borgerne mulighed for at fa behandlet i Klageradet
og i sidste ende 1 Det Sociale Navn.

Kvalitets- og Tilsynskontoret tager initiativ til drgftelse med de respektive MR-
kontorer, hvis der viser sig serlige problemomrader.

7.3. Borgmesterklagernes fordeling mellem MR-kontorerne
Antal af klager fordelt pa MR-kontorernes sagsomrader:

Hele aret Fordelingen 1. halvar 2. halvar
2006 mellem MR 2006 2006 2006
MR-Handicap 88 30 % 56 32
MR-Bgrn 74 25 % 33 41
MR-Voksne 102 35 % 46 56
MR-Misbrug 30 10 % 12 18
I alt 294 100 % 147 147*

* To af klagerne vedrgrer bdde MR-Bgrn og MR-Misbrug og 1 sag vedrgrer bade MR-Voksne og MR-
Misbrug. 3 klager teller derfor med pa to sagsomrader. 1 sag er ikke kontorplaceret.
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De borgmesterklager, Kvalitets- og Tilsynskontoret har registreret, fordeler sig med
flest pa handicapomradet, dernast pa voksenomradet, sa pa bgrneomradet og ferrest pa
misbrugsomradet.

De fire MR-kontorer varetager meget forskellige sagsomrader og antallet af
borgmesterklager kan ikke sammenlignes uden hensyntagen hertil. Derfor gives her
eksempler pa sagstyper pa de forskellige sagsomrader:

- MR-Handicap: Visitation til dggninstitutioner og aflastning af handicappede
bgrn og voksne

- MR-Misbrug: Boliganvisning, stofmisbrugere, hjemlgse
- MR-Bgrn: Anbringelse af bgrn, stgtte- og aflastningsforanstaltninger
- MR-Voksne: Fgrtidspension, boligsikring, psykisk syge, enkeltydelser mv.

Som det fremgar af tabellen foranlediger voksenomradet flest klager til Borgmesteren.
Det er et meget stort omrade, hvor alene ansggninger, beregninger og tilbagebetaling af
boligsikring giver anledning til en del klager. Derudover registreres her ansggninger om
enkeltydelser, fx hjlp til tandbehandling, hjelp til psykologbehandling mv., hvilket
ogsa giver anledning til en del klager. Endelig rummer klager pa voksenomradet
omfanget af hjemmehjlp til borgere med psykiske lidelser

Pa handicapomradet er der fx klager om hjemmehjelp til handicappede, ventelister pa
aflastning og institutioner, hjelpemidler til voksne og bgrn, samt stgtte og aflastning
eller institutionsanbringelse af handicappede bgrn.

Pa bgrneomradet ses en del klager fra foraldre, der ikke har foreldremyndigheden og
barnet hos sig, samt klager om ventelister til dggnanbringelse

Pa misbrugsomradet omhandler klagerne eksempelvis organisatoriske @ndringer sasom
sammenlaegninger af ambulatorier under Radgivningscentre.
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Herunder er vist klagesagernes fordeling pa centrene i 2. halvar 2006, idet statistikken
ikke er opdelt centervist for 1. halvar 2006.

Klagesagernes fordeling pa centrene i 2. halvar 2006:

HC Syd

HC Nord

HC Ost

HC Vest

RC Indre

RC Nord

RC Vest

RC Amager

Bispebjerg
Brgnshgj-Husum-Vanlgse
Amager

(Bsterbro
Vesterbro-Kgs. Enghave
Valby

City

Ngrrebro

Sekretariatet

Ikke konkret center
Uden bydel

Ialt

2. halvar Sagstal/
2006 maned*
12 7.559
8 9.212
8 8.956
5 11.473
0 776
0 935
3 1.425
0 669
10 49.685
22 61.560
24 104.162
9 70.107
11 39.066
12 52.873
3 37.481
14 61.278
1 0
2 0
63.031
144 580.248

* Kilde: SOFDW, tallene er et méanedligt gennemsnit for 2006

Klager ift.
sagstal

0,16 %
0,09 %
0,09 %
0,04 %
0,00 %
0,00 %
0,21 %
0,00 %
0,02 %
0,04 %
0,02 %
0,01 %
0,03 %
0,02 %
0,01 %
0,02 %

0,02 %

Som det fremgar af ovenstaende, er der forskel pa centrenes sagstal, hvorfor antallet af
borgmesterklager skal ses i relation hertil. Der er i alt klaget i 0,02 % af det samlede
sagstal 1 Forvaltningen, hvilket vil sige, at det er en meget lille del af sagsmangden, der
bliver til en borgmesterklage. Antallet af klager fglger til dels stgrrelsen pa centrene.
Dog er det bemarkelsesverdigt, at radgivningscenter vest, der har et forholdsvist lille
sagstal, har modtaget klager i 0,21 % af deres sager. Derudover er det ngdvendigt at
tage hgjde for antallet af borgere, der klager flere gange, hvormed en registreret klage
godt kan vare en gentagelse af tidligere klage.

7.5. Opsamling

Borgmesteren har i 2006 saledes modtaget 580 henvendelser fra borgere, heraf er de
290 registreret som klager, indeholdende 384 paklagede forhold. Der er oplevet et
markant fald i 1gbet af 2006 i antallet af videresendte henvendelser, hvilket tyder pa, at
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den nye struktur og opgavefordeling er faldet pa plads i lgbet af aret. De egentlige
klager har veret stabile hen over aret.

Klagerne til Borgmesteren er med til at give Forvaltningen en fornemmelse af, hvordan
borgerne oplever sagsbehandlingen og betjeningen i Forvaltningen. De tendenser, der
opfanges ved registreringen af borgernes klager til Borgmesteren, er derfor et godt
udgangspunkt for, hvor og hvordan Forvaltningen kan s@tte ind med
kvalitetsforbedrende initiativer.

Det kan udledes af statistikken, at vi kan blive bedre og sterkere i geeldende
retssikkerhedsgarantier, at vi kan blive bedre til at formidle og overholde
sagsbehandlingsfrister, og at vi kan blive bedre til at betjene borgerne i
overensstemmelse med Kommunens vardigrundlag og i overensstemmelse med
Socialudvalgets vedtagne mission og malsatninger.

Ud over den lgbende kontrol i forbindelse med den enkelte klagesag, har Kvalitets- og
Tilsynskontoret, med baggrund i denne indsigt, arbejdet pa en reekke initiativer for at
forbedre sagsbehandlingen i Forvaltningen. Der foretages arlige sagstidsmalinger og
resultaterne praesenteres for Socialudvalget. Der blev i 2006 afholdt
kompetenceudvikling og efteruddannelse for socialcentrenes teammedarbejdere. Der har
fx veeret kurser i Mgdet med borgeren og god sagsbehandling og Journalisering og
sagers forelse. Kvalitets- og Tilsynskontoret har bidraget til Personalekontorets
tilretteleeggelse heraf og som undervisere. Derudover har Kvalitets- og Tilsynskontoret
igangsat 2 kvalitetsprojekter:

e Sagsbehandlingens forlgb, lange sagsbehandlingstider og underretning af
borgeren — analyse af de "dgde” perioder

® Borgernes medinddragelse i sagsbehandlingen og god borgerservice

Til slut kan n@vnes projektet BedreBorgerBreve, der er et igangvaerende
brevskrivningsprojekt, som der arbejdes videre med i 2007. Projektet sker i et
samarbejde mellem Sekretariatet og Kvalitets- og Tilsynskontoret. Projektet forventes
fulgt op med besgg pa centrene i Igbet af 2007 med henblik pa en dialog om, hvad har
vi set og lert i forbindelse med brevskrivningsprojektet.
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8. Borgerradgiversager

Kvalitets- og Tilsynskontoret far en reekke veerdifulde meldinger om kvaliteten af den
service, der leveres til borgerne gennem samarbejdet med Borgerradgiveren.

I forhold til Borgerradgiveren behandles i det fglgende:
1. Borgerradgiverens beretning 2005, udsendt maj 2006
2. Samarbejdet med Borgerradgiveren
3. Tendenser i de konkrete borgerradgiversager
4. Borgerradgiverens egendriftsundersggelser
5

. Borgerradgiverens beretning 2006

8.1. Borgerradgiverens beretning 2005

Hovedindholdet i Borgerradgiverens anbefalinger til Socialforvaltningen i Beretning
2005, som er udsendt og behandlet i Socialforvaltningen og Socialudvalget i 2006,
omhandler IT-systemer, uddannelse og efteruddannelse, sagsbehandlingsfrister og
telefonisk betjening.

I det fglgende vil Socialforvaltningens tiltag i forhold til Borgerradgiverens
anbefalinger om ovenstaende blive gennemgaet.

IT-systemer

I forhold til IT-systemer anbefaler Borgerradgiveren Socialforvaltningen og
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen at fortsette arbejdet med at indfgre
effektive journal-, sagsstyrings- og erindringssystemer i enheder, som behandler
borgersager, hvor dette ikke allerede er sket.

Tiltag:

Sagsstyringssystemet i Socialforvaltningen er lagt ind, og kan bruges af alle
sagsbehandlere. Sagsstyringssystemet bestar af sagstidsmalingsmodul, der benyttes til
de arlige malinger af sagsbehandlingstiden og af et klagesagsmodul. Sidstnavnte modul
justeres for tiden i et samarbejde mellem Socialforvaltningen og Beska&ftigelses- og
Integrationsforvaltningen.

Uddannelse og efteruddannelse

I forhold til uddannelse og efteruddannelse anbefaler Borgerradgiveren, at alle
forvaltninger fastleegger naermere uddannelsesplaner med henblik pa at sikre, at
relevante medarbejdere har tilstreekkeligt kendskab til borgernes grundliggende
retssikkerhedsgarantier, herunder adgangen til aktindsigt.

Tiltag:

Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget besluttede i august 2005, at nyansatte, uerfarne
sagsbehandlere i de lokale centre, skal deltage i en obligatorisk introduktion til
Forvaltningen.

Kurserne afvikles i takt med, at der ansattes tilstreekkeligt mange nye medarbejdere til,
at der kan oprettes et hold.
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Derudover er der i efteraret 2006 atholdt kompetenceudvikling og efteruddannelse af
socialcentrenes teammedarbejdere i form af kurser og temadage. Der atholdes kurser i
mgdet med borgeren og god sagsbehandling, journalisering og sagers fgrelse,
fortidspension, boligstgtte, dekning af ngdvendige merudgifter ved den daglige
livsfarelse, stgtte til kgb af bil, anvendelse af forvaltningens lovinformationssystem i det
daglige arbejde, sociale handleplaner, socialt arbejde med etniske minoriteter,
introduktion til behandlings- og socialpsykiatri, Recovery-teorien, motivationssamtalen,
konflikthandtering, planleegning, bgrnesamtalen, organisationsforandringer,
forebyggende arbejde i sygeplejen og arbejde med handleplaner og mal for sygeplejen.

12007 vil der blive afholdt tilsvarende kurser som led i kompetenceudviklingsprojektet,
som foregar i 2006 og 2007.

Sagsbehandlingsfrister

Lgbende maling og kontrol af sagsbehandlingsfrister

I forhold til 1sbende maling og kontrol af sagsbehandlingsfrister er det fortsat
Borgerradgiverens anbefaling, at der lgbende foretages malinger eller anden form for
kontrol med overholdelse af sagsbehandlingsfrister fastsat i medfgr af
retssikkerhedslovens § 3, herunder analyse af sarligt lange overskridelser. Anbefalingen
gaelder Socialforvaltningen samt Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Tiltag:

Malingen pa Socialforvaltningens overholdelse af sagsbehandlingstiderne foretages i én
maned om aret. Fra 2007 sker malingen hvert ar i maj. Socialudvalget orienteres
efterfglgende om malingens resultater samt hvilken opfglgning og indsats, resultaterne
giver anledning til.

Hvilke frister geelder

Forvaltningen har fra 1. januar 2006 arbejdet under de af FAU fastsatte
sagsbehandlingsfrister, og Socialudvalget har besluttet, at disse frister fortsat gelder for
Socialforvaltningens sagsbehandling.

Frister for hjemviste sager

I forhold til frister for hjemviste sager anbefaler Borgerradgiveren, at
Socialforvaltningen, Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen samt Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen (gen)overvejer behovet og muligheden for at faststte en eller
flere rimelige frister for behandlingen af hjemviste sager.

Tiltag:

Socialudvalget har besluttet en frist for behandlingen af hjemviste sager pa 4 uger pa
alle lovomrader. Safremt sagsbehandling uundgaeligt varer leengere, fx fordi der skal
indhentes yderligere oplysninger, orienteres borgeren skriftligt om sagens behandling
og om navn pa evt. sagsbehandler/team.
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Formidling af frister

I forhold til formidling af frister har Socialforvaltningen over for Borgerradgiveren
tilkendegivet at ville overveje mulighederne for en mere direkte og aktiv formidling af
frister til borgerne.

Tiltag:

Socialforvaltningen har generelt orienteret om fristerne pa Kgbenhavns Kommunes
hjemmeside, og optrykt en pjece med alle fristerne.

Forvaltningen har ogsa orienteret borgerne mere direkte fx ved, at borgeren i
forbindelse med sin henvendelse vejledes om den konkrete sagsbehandlingsfrist for den
pagaeldende ansggning.

Borgerne bliver ogsa informeret ved gennemfgrelsen af tilbagemeldingsgarantien, hvor
de bliver orienteret om sagsbehandling samt frister og om navn pa evt.
sagsbehandler/team.

Telefonisk betjening

I forhold til telefonisk betjening har Borgerradgiveren ikke fundet anledning til at
fremkomme med yderligere anbefalinger vedrgrende kommunens telefoniske betjening
pa nuvarende tidspunkt.

Tiltag:

Der er tilfgrt personaleressourcer til omstillingen for at kunne tage flere telefoner og
viderestille til lokalforvaltningen, og der er sket opdatering af teknisk hjelpemiddel
(t17) for hurtigt at kunne lokalisere, hvor opgaver og medarbejdere er placeret.

8.2. Samarbejdet med Borgerradgiveren

Kvalitets- og Tilsynskontoret holder en gang i kvartalet mgder med Borgerradgiveren
for at drgfte kvalitetsproblemer, fa sparring pa planlagte initiativer herfra, orientere
Borgerradgiveren om gennemfgrte initiativer og hgre om Borgerradgiverens planlagte
tiltag af interesse for Socialforvaltningen.

Kvalitets- og Tilsynskontoret har derudover et konkret samarbejde med
Borgerradgiveren omkring samarbejde med Beskeaftigelses- og
Integrationsforvaltningen om fgrtidspensionssager, samtykkeerkl@ringer, undervisning,
tilbagemeldingsgarantien og sagsbehandlingsfrister

8.3. Tendenser i de konkrete borgerradgiversager

Borgerradgiveren har til Kvalitets- og Tilsynskontoret oplyst, at henvendelser til
Borgerradgiveren for perioden 1. april 2006 til 2. marts 2007 har udgjort 231 sager
svarende til 396 paklagede forhold. Heraf har Borgerradgiveren oversendt 246 forhold
til Forvaltningen, hvoraf Forvaltningen i 51 af sagerne ikke gav borgeren medhold. Der
er i 28 af 49 realitetsbehandlede sager udtalt kritik evt. med henstilling fra
Borgerradgiveren.

I de af Kvalitets- og Tilsynskontoret behandlede sager fordeler de kritisable
problemstillinger sig i tre hovedgrupper:

e Lang sagsbehandlingstid
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e Manglende koordinering
¢ Almindelige sagsbehandlingsfe;jl.

Lang sagsbehandlingstid er problemet i 7 sager, mens manglende koordinering er
problemet i 8 sager, henholdsvis manglende koordinering med Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen og internt i Socialforvaltningen.

I restgruppen, almindelige sagsbehandlingsfejl, er hovedproblemet den manglende
information af borgeren (4 sager), den utilfredsstillende radgivning og vejledning (3
sager) og den manglende stillingtagen (2 sager). Endvidere er der eksempler pa
fejljournalisering, manglende helhedsvurdering, uhgflig betjening, ukorrigerede
fejlagtige oplysninger, manglende opfglgning, forkert klagevejledning, manglende
aktindsigt og manglede skriftlighed.

Borgerradgiverens kritikskala spaender fra det laveste kritikniveau, uheldigt, ved
konstatering af forhold, der ikke er, som de bgr vere, uden at nogen konkret kan
bebrejdes herfor, over fejl, beklageligt, meget beklageligt, kritisabelt, meget kritisabelt,
ved kritik af forhold, der er mere eller mindre uheldigt forekommende i offentlig
forvaltning, men ikke bgr forekomme, og til det hgjeste kritikniveau, steerkt kritisabelt.

I tilbagemeldingerne pa de konkrete borgerradgiversager har Borgerradgiveren redegjort
for en reekke forhold omkring sagsbehandlingstid, mundtlige henholdsvis skriftlige
afggrelser, borgerinddragelse, tilretteleeggelse af sagsbehandlingen, brug af e-mail,
manglende stillingsbetegnelse pa breve, partshgring i forbindelse med klager over
sagsbehandling og generelt om sagsbehandlingsforlgbet.

Sagsbehandlingstid

Sagsbehandlingstiden drejer sig fx om, at sagsbehandlingen har trukket ud pa det lokale
niveau pga. sygdom, hvilket er blevet beklaget af savel lokalt som centralt niveau, at
borgerens klage ikke er remonstreret inden 4 uger, jf. Retssikkerhedsloves § 7, stk. 3,
eller at borgeren ikke, selvom det er et lovkrav, har modtaget underretning om, hvornar
genvurderingen kunne forventes afsluttet.

Borgerradgiveren finder det beklageligt, at genvurderingen ikke fandt sted inden fristen
samt beklageligt, at borgeren ikke blev orienteret om fristens overskridelse.

Kvalitets- og Tilsynskontoret har pa baggrund af Borgerradgiverens henvendelser over
for socialcentret henledt opmarksomheden pa, at sagsbehandlingsfrister skal sgges
overholdt, s@rligt i remonstrationssager, og at det er vesentligt, at der i sager, der af den
ene eller anden grund ikke kan afggres inden for sagsbehandlingsfrisen, sker en
underretning af borgeren. Herudover at der ikke findes lovgivningsmassige
retningslinjer for behandling af remonstrationssager, og at remonstrationen saledes
udmerket kan foretages af den teammedarbejder, der har truffet/underskrevet
afggrelsen.

Mundtlige henholdsvis skriftlige afggrelser

Der har i en sag varet tvivl om, i hvilket omfang der forela en mundtlig afggrelse.
Borgerradgiveren er enig med borgeren i, at det efter en gennemgang af
oplysningsarkene er vanskeligt at uddrage, hvad der er besluttet.

Forvaltningen har overfor savel borgeren som Borgerradgiveren fastholdt, at en
afggrelse forst foreligger, nar den er meddelt pa skrift. Borgerradgiveren er uenig i
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denne retsopfattelse. Borgerradgiveren finder det meget beklageligt, at borgeren har faet
oplyst, at afggrelser fgrst foreligger, nar de er meddelt pa skrift. Borgerradgiveren har
gjort Forvaltningen opmerksom pa retsstillingen. Borgerradgiveren har givet udtryk for,
at forholdet ma give anledning til en generel berigtigelse i Forvaltningen.

Kvalitets- og Tilsynskontoret har pa baggrund af Borgerradgiverens henvendelser i en
konkret sag henledt opmerksomheden pa, at mundtlige afggrelser er lige sa gyldige som
skriftlige, og at det derfor er af afggrende betydning, at notatpligten overholdes, ogsa
nar Forvaltningen meddeler mundtlige afggrelser.

Borgerinddragelse

Borgerradgiveren bemarker indledningsvis om forholdet mellem Forvaltningslovens §
19 (partshgring) og retssikkerhedslovens § 4 (medvirken), at retssikkerhedslovens
overordnede krav om dialog og inddragelse ikke altid er nok til at opfylde
forvaltningslovens krav om partshgring.

Efter Borgerradgiverens opfattelse, burde Forvaltningen have overvejet, om
borgerinddragelsen burde have omfattet en egentlig partshgring. Borgerradgiveren
finder det beklageligt, at Forvaltningen ikke har overvejet, om borgerinddragelsen burde
have omfattet en egentlig partshgring.

Kvalitets- og Tilsynskontoret har pa baggrund af Borgerradgiverens henvendelser
generelt henledt opmarksomheden pa, at bestemmelserne i forvaltningslovens § 19 om
formel og reel partshgring ikke kan erstattes af den generelle borgerinddragelse.

Tilretteleeggelse af sagsbehandlingen

Borgerradgiveren tilslutter sig Forvaltningens udleegning af reglerne om
sagsbehandlingsfrister, der er vedtaget i medfgr af Retssikkerhedslovens § 3, stk. 2.
Borgerradgiveren henviser dog samtidig til, at det fglger af principperne for god
forvaltningsskik, at safremt det har en vasentlig betydning for en borger, sarligt
gkonomisk, at en sag afggres hurtigere, ma der tages serlige hensyn.

Brug af e-mail

Socialcentret har i en konkret sag meddelt borgeren, at han ikke kunne fa svar pa e-mail,
og at det er op til socialcentret at fastlegge rammerne for kommunikationsformen.
Borgerradgiveren bemarker indledningsvis, at der ikke kan udledes et egentlig retskrav
fra borgere pa at modtage korrespondance fra en offentlig myndighed via e-mail.
Borgerradgiveren henviser dog samtidig til, at det fglger af principperne for god
forvaltningsskik, at myndigheden sa vidt muligt bgr respektere borgerens valg af
kommunikationsform, samt at Forvaltningen bgr besvare borgeren ved anvendelse af
samme medie, som borgeren har anvendt.

Borgerradgiveren finder det uheldigt, at borgeren har faet oplysninger, der kunne forstas
saledes, at socialcentret ikke anvender e-mail.

Kvalitets- og Tilsynskontoret har pa baggrund af Borgerradgiverens henvendelser over
for socialcentret henledt opmarksomheden pa, at Forvaltningen ikke generelt kan afvise
at kommunikere via e-mail.
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Manglende stillingsbetegnelse pa breve

Der findes n&ppe noget generelt krav om, at underskriverens stillingsbetegnelse skal
fremga af en afggrelse. Det er dog Borgerradgiverens opfattelse, at det ofte er
hensigtsmessigt at anfgre stillingsbetegnelse pa breve.

Partshgring i forbindelse med klager over sagsbehandling

Det har hidtil veret Forvaltningens praksis ikke at foretage partshgring af socialcentrets
redeggrelse til fx MR-kontoret, og Forvaltningen har heller ikke hidtil ment, at en sadan
redeggrelse var omfattet af Forvaltningslovens § 19. Borgerradgiveren er ikke enig i
Forvaltningens opfattelse. Borgerradgiveren finder det beklageligt, at Forvaltningen
ikke har overvejet, om borgeren skulle partshgres i redeggrelsen.

Kvalitets- og Tilsynskontoret har pa baggrund af Borgerradgiverens henvendelse i en
konkret sag henledt opmarksomheden pa, at det efter en konkret vurdering overvejes,
om der skal foretages partshgring af socialcentrets redeggrelse til fx MR-kontoret i en
klagesag.

Generelt om sagsbehandlingsforlgbet

Borgeren har i en sag gennemgaende klaget over manglende dialog, og Forvaltningen
har ikke taget stilling til dette klagepunkt. Borgerradgiveren finder dette meget
utilfredsstillende. Kvalitets- og Tilsynskontoret har pa baggrund af Borgerradgiverens
henvendelser serligt henledt opmarksomheden pa, at Forvaltningen i videst muligt
omfang skal forholde sig til borgerens centrale klagepunkter savel i sine hgringssvar
som i sine notater og i sine svar til borgeren og evt. Borgerradgiveren og
Ombudsmanden.

Yderligere tiltag

I forleengelse af Borgerradgiverens kritik i beretning 2005 og de konkrete
borgerradgiversager har Kvalitets- og Tilsynskontoret iverksat to kvalitetsprojekter, der
begge lgber fra september 2006 til september 2007:

1. Sagsbehandlingens forlgb og lange sagsbehandlingstider
2. Borgernes medinddragelse i sagsbehandlingen

1. Sagsbehandlingens forlpb, lange sagsbehandlingstider og underretning af borgeren —
analyse af de "dpde” perioder.

Kvalitetsprojektet satter fokus pa og belyser arsagerne til lange sagsbehandlingstider,
herunder de ”dgde” perioder i sagsbehandlingen. Det vil sige de perioder, hvor sagen af
en eller anden grund ligger stille uden, at det skyldes udefra kommende arsager.
Herudover i hvilket omfang sagsbehandlingstiderne er forarsaget af lovgivningens krav
til sagsbehandlingen, Forvaltningens egne interne retningslinier om krav til
sagsbehandlingen, manglende eller uklare retningslinier, borgerens eller tredjeparts
forhold, den organisatoriske made at arbejde pa, selve beslutningsprocessen eller
uhensigtsmassig tilretteleeggelse af sagsbehandlingen i den konkrete sag.

Kvalitetsprojektet s@tter desuden fokus pa og belyser arsagerne til den manglende
underretning af borgerne i sager, hvor afggrelse ikke er truffet inden for
sagsbehandlingsfristen.

2. Borgernes medinddragelse i sagsbehandlingen og god borgerservice.
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Socialforvaltningens malgrupper rummer borgere med meget forskelligartede behov og
forskelligt overskud til at inddrage egne ressourcer i sagsbehandlingen.

Malgruppernes forventninger og behov for medinddragelse i sagsbehandlingen er derfor
ogsa forskellige, ligesom Forvaltningens made at betjene borgerne pa (personligt,
telefonisk, skriftligt) kan opleves forskelligt af de forskellige malgrupper.

Kvalitetsprojektet satter for hver af malgrupperne fokus pa og belyser hvilke parametre,
der is@r har betydning for, at malgrupperne fgler sig tilstrekkeligt medinddraget i
sagsbehandlingen, hvilke parametre, der is@r har betydning for, at malgrupperne
oplever, at der leveres god borgerservice, og om der er én eller flere bestemte
kommunikationsformer (personlig, telefonisk, skriftlig), som malgrupperne peger pa,
som bedre borgerservice end andre.

8.4. Borgerradgiverens egendriftsundersogelser

Borgerradgiveren har hidtil veret en uvildig klageadgang for borgere, der fglte sig
darligt behandlet i forvaltningerne i Kgbenhavns Kommune. Med virkning fra 1. januar
2007 har Borgerradgiveren faet udvidet sin kompetence til at omfatte undersggelser pa
eget initiativ, hvilket medfgrer adgang til at tage sager op af egen drift, gennemfgre
generelle undersggelser af udvalgte forvaltningsomrader og adgang til at fortage
inspektioner pa institutioner, virksomheder eller tjenestesteder under BR.

Det er aftalt, at Borgerradgiveren koordinerer med og informerer om sine
undersggelsestiltag og inspektioner ift. Socialforvaltningens Kvalitets- og
Tilsynskontor.

Udover de planlagte inspektioner og skriftlige undersggelser foretager Borgerradgiveren
enkeltundersggelser, der fx udspringer af presseomtale, eller nar der ma formodes at
foreligge principielle aspekter, eller der ma antages at vaere sket grove eller vasentlige
fejl.

Borgerradgiveren har rettet henvendelse til Direktionen omkring implementeringen af
tilbagemeldingsgarantien, herunder vores retningslinjer, som tidligere er drgftet med
Borgerradgiveren og vores opfglgning pa implementeringen. Henvendelsen er besvaret i
Kvalitets- og Tilsynskontoret.

Borgerradgiveren har endvidere rettet henvendelse til Direktionen omkring
behandlingen af diskriminationssager. Henvendelsen er besvaret i Kvalitets- og
Tilsynskontoret.

Serligt m.h.t. inspektioner af bosteder vil Socialforvaltningen blive varslet 4 — 6 uger i
forvejen, saledes at Kvalitets- og Tilsynskontoret har mulighed for at aflegge et
tilsynsbesgg og orientere det pageldende MR-kontor, sa ngdvendige tiltag kan
gennemfgres inden Borgerradgiverens besgg.

8.5. Borgerradgiverens beretning 2006
Borgerradgiveren har overfor Kvalitets- og Tilsynskontoret fremhavet temaer for den
nye beretning, der kommer til efteraret 2007. Temaerne er:

e Telefonbetjening — sarligt i forhold til sammenhang i indsatsen mellem
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen
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® Vejledning, vejviser og evt. "hotline"
¢ Ansvarlighed, holdning, kultur, feelles bevidsthed

Hertil kan Kvalitets- og Tilsynskontoret bemerke, at telefonbetjening, serligt i forhold
til sammenhang i indsatsen mellem Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen og
Socialforvaltningen ma ses i sammenhang med vejledning, vejviser og evt. "hotline".
Det tager udgangspunkt i den problemstilling, at det for mange borgere (og i gvrigt ogsa
for mange medarbejdere) er vanskeligt at finde rundt i de nye forvaltninger. Det giver
derfor en darligere service for borgerne og kan lgses pa forskellige mader, fx med
uddannelse af medarbejdere, udarbejdelse af vejledningsmateriale, styrkelse af
netverkssamarbejdet og/eller oprettelse af et serligt koordineringsorgan.

Mangel pa ansvarlighed, holdning, kultur og fzlles bevidsthed afspejler
vanskelighederne i forbindelse med opsplitningen serligt i Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen. Efter Borgerradgiverens opfattelse,
har sagsbehandlerne ikke en fzlles opfattelse af at vaere medarbejdere i Kgbenhavns
Kommune og heller ikke et felles ansvar for at behandle borgeren ud fra hele
kommunens synspunkt.

8.6. Opsamling

Som opfglgning pa Borgerradgiverens beretning 2005 har Socialforvaltningen ivaerksat
en rekke tiltag, hvoraf nogle er afsluttet i 2006 og andre fortsatter i 2007. Fx vil der i
2007 blive atholdt en reekke kurser som et led i det kompetenceudviklingsprojekt, der
Igber i 2006 og 2007 for socialcentrenes teammedarbejdere. Herudover vil malingen af
Socialforvaltningens sagsbehandlingstider fremover foretages i én maned om aret, fra
2007 i maj, hvorefter Socialudvalget orienteres.

Borgerradgiveren peger i sin beretning for 2005, pa en reekke problemstillinger, som
han anbefaler, at Forvaltningen arbejder videre med for at forbedre sagsbehandlingen og
betjeningen af borgerne. Det drejer sig i forhold til sagsbehandlingen om
sagsbehandlingstid, underretning om sager, der trekker ud og den telefoniske betjening
af borgerne, lovpligtig opfglgning i sager, grundliggende retssikkerhedsgarantier,
herunder vejledning, partshgring, medvirken, retten til skriftlige afslag, begrundelse og
klagevejledning. Derudover har problemstillingerne veret kontakten til og samarbejdet
med medarbejdere, uensartet behandling af borgerne, journalisering og notatfgring i
sagerne, aktindsigtsbegeringer og kommunikation med borgerne i anledning af
omstruktureringen af kommunen.

Henvendelserne til Borgerradgiveren har for perioden 1. april 2006 til 2. marts 2007
udgjort 231 sager svarende til 396 paklagede forhold. Heraf har Borgerradgiveren
oversendt 246 forhold til Forvaltningen, hvoraf Forvaltningen i 51 af sagerne ikke gav
borgeren medhold. Der er i 28 af sagerne udtalt kritik evt. med henstilling fra
Borgerradgiveren. I forhold til andre forvaltninger er Socialforvaltningens andel af
klagerne faldet i lgbet af perioden.

Kvalitets- og Tilsynskontoret har pa baggrund af Borgerradgiverens henvendelser i
konkrete sager sarligt henledt opmarksomheden pa fglgende:

e at sagsbehandlingsfrister skal sgges overholdt og borgeren i gvrigt inddrages
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e at mundtlige afggrelser er lige sa gyldige som skriftlige, og at det derfor er af
afggrende betydning, at notatpligten overholdes, ogsa nar Forvaltningen
meddeler mundtlige afggrelser

e at Forvaltningen ikke generelt kan afvise at kommunikere via e-mail

e at bestemmelserne i forvaltningslovens § 19 om formel og reel partshgring ikke
kan erstattes af den generelle borgerinddragelse

e at det efter en konkret vurdering overvejes, om der skal foretages partshgring af
socialcentrets redeggrelse til fx MR-kontoret i en klagesag

Udover ovenstaende har Kvalitets- og Tilsynskontoret i forlengelse af
Borgerradgiverens beretning 2005 og de konkrete borgerradgiversager ivaerksat to
kvalitetsprojekter, der begge Igber fra september 2006 til september 2007:

1. Sagsbehandlingens forlgb og lange sagsbehandlingstider
2. Borgernes medinddragelse i sagsbehandlingen

Nar Borgerradgiverens beretning for 2006 foreligger, vil den blive forelagt
Socialudvalget, hvorefter Forvaltningen vil fglge op pa beretningens papegede
problemstillinger.
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9. Diverse klager

Borgerradgiveren satte i sin beretning for 2005 fokus pa, hvordan Socialforvaltningen
orienterer borgerne om deres fundamentale retssikkerhedsgarantier, herunder
klageadgange. Dette fgrte bl.a. til et initiativ i Kvalitets- og Tilsynskontoret til at
synligggre for borgerne, hvor nemt det er at klage over os. Kontoret udarbejdede
plakater og pjecer med tydelig information om muligheden for at klage til Kvalitets- og
Tilsynskontoret. Materialet blev udsendt til samtlige tilbud, hvor Kvalitets- og
Tilsynskontoret fgrer tilsyn, samt til socialcentrene og handicapcentrene, hvor brugerne
af tilbuddene ogsa kommer.

Initiativet medfgrte en rekke nye typer klagesager til Kvalitets- og Tilsynskontoret ud
over de borgmesterklager, kontoret handterer. Klagerne har meget forskellig karakter og
kommer kontoret i h&nde bade skriftligt og telefonisk. Flere af klagerne har ikke
karakter af egentlige konkrete klager, men mere af et behov for borgeren om at blive
hgrt, eller af afklarende spgrgsmal omkring konkrete forhold, fx vedr. egen eller
pargrendes anbringelse eller anbringelsessted. I andre tilfzelde har klagen mere karakter
af en egentlig klage over konkrete forhold i et af de tilbud, hvor Kvalitets- og
Tilsynskontoret fgrer tilsyn, og her har Kvalitets- og Tilsynskontoret sggt at udbedre
forholdene ift. det beklagede.

Der er ikke lavet statistik over denne type henvendelser i 2006, men en sadan forventes
at blive udarbejdet for kalenderaret 2007.
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OPSUMMERING

9.1. Tilsyn

Kvalitets- og Tilsynskontoret har siden 1.1.2006 haft til opgave at varetage tilsynet med
opholdssteder, bofellesskaber, bo- og dagtilbud for voksne handicappede og psykisk
syge, pa dggninstitutioner, dagbehandlingssteder og opholdssteder for bgrn og unge, pa
krisecentre, med domsanbragte udviklingsh&emmede lovovertredere, med ngdboliger og
med pleje- og aflastningsfamilier. Fgr 1.1.2006 blev tilsynet varetaget af de respektive
driftskontorer, hvor tilsynet var meget forskelligt tilrettelagt og organiseret pa
henholdsvis voksen- og bgrneomradet. Feelles for bade voksen- og bgrneomradet gjaldt,
at tilsynskonsulenternes arbejde var tet knyttet til det driftsmaessige arbejde generelt.

I Socialforvaltningen er tilsyn og drift nu skilt ad. Med udgangspunkt i at skulle sikre en
hgj kvalitet og konsekvens i tilsynsarbejdet har Kvalitets- og Tilsynskontoret udarbejdet
en felles model for tilsynsarbejdet i kontoret, der samtidig sikrer, at arbejdet
tilretteleegges i overensstemmelse med Folketingets Ombudsmands anbefalinger om et
tilsyn adskilt fra drift.

Efter hvert tilsynsbesgg udarbejdes en tilsynsrapport efter en fast
tilsynsrapportskabelon. I tilsynsrapporten gennemgar og vurderer Tilsynet tilbuddet
under en reekke temaer'. Der kan gives bemerkninger i form af rad og vejledning,
henstillinger og pabud. Efterfglgende fglges op pa, hvordan tilbuddet vil imgdekomme
henstillinger og pabud.

Hvad er og kan Tilsynet?

Et tilsyn bestar af et besgg i tilbuddet af minimum to tilsynskonsulenter. Besgget
rummer typisk samtale med ledelsen, med personale uden ledelsen, med beboere uden
personale, og med eventuelle fremmgdte pargrende. Herudover besigtiger
tilsynskonsulenterne tilbuddets fysiske rammer, enten alene eller vist rundt af
ledelse/personale. Gennem samtalerne og besigtigelsen kommer tilsynskonsulenterne
rundt om samtlige relevante temaer i tilbuddet.

Det Tilsynet herefter kan afrapportere er et gjebliksbillede fra den specifikke dag,
tilsynet foregik. Der er saledes ikke tale om en total rapport over tilbuddets tilstand,
men om en rapport over det, Tilsynet har set den konkrete dag. Det er ikke muligt ved
tilsynsbesgg eller andre former for brudstykker af dagligdagen at referere sandheden om
et tilbud. Tilsynsrapporten er altsa et indblik i tilstanden pa et tilbud.

Herudover rummer tilsynet en harfin balance mellem objektivitet og subjektivitet.
Subjektiviteten er utrolig vigtig for oplevelsen. Det er de konkrete tilsynskonsulenters
oplevelse af tilbuddet pa lige netop den specifikke dag, der beskrives i tilsynsrapporten.
Den struktur eller de rammer, som tilsynsrapportskabelonen setter oplevelsen ind i,
tilfgrer objektiviteten i beskrivelsen, hvormed erfaringerne bliver sammenlignelige og
kan bruges konstruktivt i forhold til kvalitetssikring af tilbuddene.

En vigtig effekt af tilsynet er at skabe og ikke mindst opretholde tillid og en positiv
dialog med tilbuddene. Séaledes er det af stor betydning, at tilbuddene anerkender

15 Se bilag 4
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tilsynet og kan se nyttevaerdien heri for dem selv. Denne dialog og tillid er i hgj grad
med til at sikre kvaliteten i tilbuddene fremover.

Tendenser og kvalitetsudviklingstiltag
Kvalitets- og Tilsynskontoret har i 2006 udfgrt tilsyn pa i alt 132 tilbud, fordelt pa de
fire omrader: handicapomradet, psykiatriomradet, bgrneomradet og krisecentre.

Tilbud, hvor Tilsyns- Bemaerk- Bemaerk-
blev fart besgg* ninger i alt ninger i alt
tilsyn i 2006 2006 2004
Handicapomradet 62 79 118 179
Psykiatriomradet 30 42 93 100
Bgrneomradet 33 35 112 ik
Krisecentre 7 8 30 o
I alt 132 164 353 ok

* Store steder og steder med afdelinger geografisk spredt er besggt af flere omgange.
** Da der ikke tidligere er udfert tilsyn efter denne model, findes ingen statistik fra tidligere ar.

Tilsynet vurderer, at forholdene pa tilbuddene er tilfredsstillende, og at brugerne trives.
Der arbejdes professionelt med de forskellige malgrupper og indsatsen udvikles
Igbende.

Det er vigtigt at pointere, at antallet af bemarkninger ikke ngdvendigvis forteller noget
om, hvorvidt brugerne trives i tilbuddet. Saledes kan brugerne sagtens trives i et tilbud,
der fx ikke indberetter magtanvendelser korrekt, hvor det halter med
handleplansarbejdet, eller hvor medarbejderne ikke far tilstreekkelig efteruddannelse.

Ligeledes er det ikke alle bemarkninger, som det enkelte tilbud umiddelbart kan
efterleve. Fx kan der vaere bemarkninger om de fysiske rammer, som tilbuddet ikke kan
efterleve, enten af gkonomiske eller af praktiske arsager. Om- eller udbygning af
tilbuddets fysiske rammer vil oftest kreve et budget ud over det til tilbuddets daglige
drift, hvis det overhovedet er muligt og tilladt at om- eller udbygge.

Tveergaende tendenser og kvalitetsudviklingstiltag

Kvalitets- og Tilsynskontoret er stgdt pa en raekke tvaergaende tendenser i de
bemarkninger, der er givet til tilbuddene pa de fire omrader. Tilsynet fglger op pa de
bemarkninger, der er givet i 2006, ligesom der er og vil blive igangsat konkrete
kvalitetsudviklingstiltag pa specifikke omrader.

Tendens: Brugerindflydelse og inddragelse af pargrende

Bemerkningerne vidner om et behov for at styrke brugerindflydelsen og inddragelsen af
pargrende pa hele omradet generelt.

- Kvalitetsudviklingstiltag:

For at styrke indsatsen i forhold til brugerindflydelse og inddragelse af pargrende i
tilbuddene, arbejder Kvalitets- og Tilsynskontoret pa et projekt om bruger- og
pargrendeindflydelse, malrettet ledelse og medarbejdere pa samtlige tilbud pa handicap-
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og psykiatriomradet. Projektet skal sette fokus pa, hvordan der kan skabes stgrre
brugerindflydelse for beboere og pargrende, og projektet har saledes stor relevans pa
alle fire omrader.

Herudover vil Tilsynet pa bgrneomradet kontakte foraldre umiddelbart i forbindelse
med tilsynsbesgg, ligesom det er praksis pa handicap- og psykiatriomradet at kontakte
pargrende, for derved at danne sig et bedre indtryk af deres indflydelse pa tilbuddet.

Inddragelse af beboere og pargrende kunne ligeledes vare et oplagt emne for et
temamgde i samarbejde med MR-kontorerne.

Tendens: Magtanvendelse og medicinhandtering

Pa alle fire omrader har tilsynsbesggene vist et behov for undervisning, temadage og
lignende om magtanvendelsesbekendtggrelserne og medicinhandteringsvejledningerne.
Ligeledes har der vist sig en tendens til, at tilbuddene har svert ved at handtere og
efterleve bestemmelserne.

- Kvalitetsudviklingstiltag:

Kvalitets- og Tilsynskontorets arbejder pa et projekt om magtanvendelse og
medicinhandtering, der henholdsvis skal satte fokus pa, hvordan de ansatte kan hjalpes
til at handtere og tackle den magteslgshed, der kan opsta i svare situationer i
forbindelse med arbejdet med beboerne og satte fokus pa, hvordan beboere og ansatte
skal handtere beboernes medicin.

Herudover er Kvalitets- og Tilsynskontoret ved at udarbejde en pjece om
retningslinierne for magtanvendelse pa bgrneomradet, ligesom den allerede eksisterende
pjece om retningslinierne for magtanvendelse pa voksenomradet opdateres.

Tilsynet vil sette fokus pa at informere, fx pa temadage og lignende, om
magtanvendelsesbestemmelserne. Samtidig skal det gennem tilsynene sikres, at der
Igbende er dialog om magtanvendelse med tilbuddene, samt internt i tilbuddene.

Der er desuden taget initiativ til et styrket samarbejde med embedslageinstitutionen
omkring medicinhandtering.

Tendenser og kvalitetsudviklingstiltag pa de enkelte omrader

I det fglgende opsummeres de tendenser, der har gjort sig gaeldende i 2006 pa
omraderne enkeltvis, samt hvordan Kvalitets- og Tilsynskontoret vil arbejde med
problemstillingerne.

Handicapomradet
Tendens: Handleplaner

Tilsynsbesggene pa handicapomradet har vist et behov for at styrke arbejdet med
handleplaner for beboerne, ligesom beboerne i hgjere grad skal inddrages i dette
arbejde.

- Kvalitetsudviklingstiltag:

Tilsynet vil ved tilsynene i 2007 fglge op p4, hvordan tilbuddene har arbejdet pa at
styrke arbejdet med handleplaner.
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Tendens: Kompetenceudvikling

Pa handicapomradet har der vist sig et behov for kompetenceudvikling af
medarbejderne pa tilbuddene. Tilsynet vurderer pa den baggrund, at der er behov for et
kompetenceudviklingsprogram, som skal klede medarbejdere og ledere pa til at sikre, at
beboerne far en tilfredsstillende behandling i Forvaltningens tilbud.

-> Kvalitetsudviklingstiltag:

I samarbejde med MR-handicap arbejder Kvalitets- og Tilsynskontoret pa at udvikle et
omfattende kompetenceudviklingsprogram, med en massiv indsats i 2008, lgbende frem
til 2011.

Tendens: Konfliktlgsning

Pa handicapomradet er man i tilsynsbesggene stgdt pa et behov for konsulentbistand i
forhold til konfliktlgsning. Behovet er konstateret pa baggrund af en reekke klager over
forholdene pa bostederne fra pargrende, hvor dialogen mellem tilbuddet og de
pargrende er gaet i harknude.

- Kvalitetsudviklingstiltag:
Tilsynet forestiller sig i samarbejde med MR-handicap at arbejde med dette i 2007.

Psykiatriomradet
Tendens: Misbrugspolitikker

Pa psykiatriomradet har tilsynsbesggene vist et aktuelt behov for, at der udarbejdes
misbrugspolitikker pa samtlige tilbud pa omradet. Der er udmeldt en overordnet
misbrugspolitik fra centralt hold, men sarligt i bofellesskaberne er der ikke udarbejdet
egne misbrugspolitikker.

-> Kvalitetsudviklingstiltag:

Tilsynet vil ved tilsynene i 2007 fglge op pa bemarkningerne omkring udarbejdelse af
misbrugspolitikker.

Tendens: Handleplaner

Pa psykiatriomradet har der vist sig en tendens til, at arbejdet med handleplaner pa
tilbuddet halter, ligesom samarbejdet med socialcentrene ikke fungerer optimalt.

- Kvalitetsudviklingstiltag:

Tilsynet vil ved tilsynene i 2007 fglge op pa, hvordan tilbuddene har arbejdet pa at
forbedre arbejdet med handleplaner.

Tendens: Etniske minoriteter

Pa psykiatriomradet er der meget fa brugere med etnisk minoritetsbaggrund, hvilket
ikke afspejler det reelle billede af fordelingen mellem etnisk danske og etniske
minoriteter med psykisk sygdom. Det kan derimod tyde pa, at Socialforvaltningen ikke
formar at fa fat i de psykisk syge med etnisk minoritetsbaggrund.
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- Kvalitetsudviklingstiltag:

Kvalitets- og Tilsynskontoret vil i tilsynene sette yderligere fokus pa, hvordan der
arbejdes med beboere med etniske minoritetsbaggrund, for derved at danne sig et bedre
indtryk af, om der pa de enkelte tilbud kan ggres noget for at fa bedre fat i denne gruppe
brugere.

Bgrneomradet
Tendens: Samarbejdet med socialcentrene

Tilsynsbesggene pa bgrneomradet har vist en tendens til, at tilbudene ikke modtager
handleplaner fra socialcentrene og der er visse problemer i samarbejdet med
socialcentrene.

- Kvalitetsudviklingstiltag:

Tilsynet vil ved tilsynene i 2007 fglge op pa, om det har hjulpet tilbuddene, at tage
kontakt direkte til team- eller centerchefen i s@rligt svere sager.

Krisecenteromradet
Tendens: Samarbejdet med forvaltningen

Pa krisecentrene har tilsynsbesggene vist en tendens til, at samarbejdet med
forvaltningen ikke altid fungerer tilfredsstillende.

- Kvalitetsudviklingstiltag:

Tilsynet vil ved tilsynene i 2007 fglge op pa den kontaktpersonordning, der blev lavet
med MR-Bgrn for at sikre samarbejdet omkring bgrnene pa krisecentrene. Ligeledes vil
Tilsynet generelt fglge op pa krisecentrenes samarbejde med Forvaltningen.

Akuttilsyn

Udover det ordinzre tilsyn, har Kvalitets- og Tilsynskontoret ogsa indfgrt akuttilsyn,
hvis kontoret far kendskab til forhold pa tilbuddet, der krever akut opmarksomhed. Det
kan enten vere gennem pressen, i forbindelse med tilsynsbesgg, gennem MR-
kontorerne, fra tilbuddet eller andet. Der er i alt udfgrt 8 akuttilsyn i 2006.

Procedurerne omkring akuttilsynene har udviklet sig over aret og de erfaringer,
Kvalitets- og Tilsynskontoret har gjort sig, vil danne ramme for naste ars akuttilsyn.
Erfaringerne har bl.a. vist, at det har stor nytteeffekt for tilbuddet, at de i en akut og ofte
kritisk situation far besgg af Tilsynet og her far mulighed for at drgfte situationen. MR-
kontorerne har ligeledes givet udtryk for, at akuttilsynene har en hgj nytteveerdi i
kritiske sager, hvor tilsynet pa en neutral made gar ind og belyser sagen og eventuelt
udreder tradene.

Akuttilsynene har givet Tilsynet mulighed for at handle pa konkrete bekymringer. Dette
er i hgj grad med til at sikre borgernes trivsel i Forvaltningens tilbud, ligesom det
samtidig sikrer tilbuddene mod uretmassig mistro.
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9.2. Magtanvendelse

Serviceloven fastlegger rammer og retningslinier for magtanvendelse i Lov om social
service. Socialforvaltningen har som mal at begre@nse magtanvendelse og andre indgreb
i den personlige frihed mest muligt.

Indberettede magtanvendelser:

Antal Antal Antal ikke- Indbe- Indbe-
pladser tilladte tilladte retning- retning-
magtanven- magtanven- erialt erialt
delser delser 2006 2005
2006 2006
Handicapomradet 1637 292 4 296 565
Psykiatriomradet  1700* 40 2 42 33
Bgrneomradet 646 1383 3 1386 ko
I alt 646 1715 9 1725 ok

* Heraf 1173 faste dggnpladser, mens de resterende er et estimeret antal “abne” pladser i aktivitets- og
vaerestederne.
** Der er ikke tidligere fort statistik pd magtanvendelser pa bgrneomradet.

Tabellen viser, at der pa bgrneomradet er gennemsnitlig ca. 2 magtanvendelser pr. barn,
hvilket er bemarkelsesvaerdigt mange sammenlignet med voksenomradet, hvor der pa
handicapomradet kun er 0,2 magtanvendelse pr. person og pa psykiatriomradet kun 0,02
magtanvendelse pr. person.

Tilsynet oplever, at der pa flere tilbud er problemer med at handtere og efterleve
bestemmelserne i magtanvendelsesbekendtggrelserne, ligesom der nogle steder er
direkte for darligt kendskab til bekendtggrelserne. Dog opleves, at de fleste steder har et
godt kendskab til bekendtggrelserne og overholder bestemmelserne og der arbejdes pa
at nedbringe antallet af magtanvendelser.

Handicapomradet
Faldet i indberetninger i magtanvendelser pa handicapomradet vidner om, at der
arbejdes malrettet med at nedbringe antallet af magtanvendelser i tilbuddene.

Mht. indberetning af magtanvendelser har Tilsynet mattet erfare, at der i 2006 i enkelte
tilfeelde har veeret magtanvendelser, der ikke er blevet indberettet til Kvalitets- og
Tilsynskontoret. Dette er der blevet fulgt op pa, ligesom der vil vere serligt fokus pa at
tilbuddene far registreret og indberettet samtlige magtanvendelser fremover.

Det er Tilsynets generelle vurdering, at der er behov for lgbende dialog omkring
magtanvendelser bade mellem Kvalitets- og Tilsynskontoret og tilbuddene og internt pa
tilbuddene.

Psykiatriomradet

Det er bemarkelsesverdigt for psykiatriomradet, at der er sa fa indberetninger om
magtanvendelse, hvilket stiller Tilsynet tvivlende overfor, hvorvidt alle
magtanvendelser pa tilbuddene registreres og indberettes. Tilsynet vurderer derfor, at
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der fortsat er et stort behov for vejledning og undervisning om
magtanvendelsesbekendtggrelsen, ligesom der fortsat skal fokuseres pa magtanvendelse
i forbindelse med tilsynsbesggene.

Bgrneomradet

Det fremgar tydeligt, at bgrneomradet har markant mange
magtanvendelsesindberetninger i forhold til handicap- og psykiatriomradet. Dette kan
dog ikke umiddelbart sammenlignes, idet der er tale om to vidt forskellige
bekendtggrelser og sdledes er definitionen af magtanvendelse ogsa forskellig. Alligevel
er det relevant at arbejde malrettet pa at nedbringe antallet af magtanvendelser pa
bgrneomradet. Det er dog vigtigt at bemzrke, at magtanvendelser ikke ngdvendigvis
skal undgas, idet det kan vaere omsorgssvigt ikke at gribe ind overfor et barn, der er ved
at ggre skade pa sig selv.

Tilsynet er, i arbejdet med nervaerende arsrapport, blevet opmarksomme pa, at der
forekommer fejl og fejltolkninger i indberetningerne. Tilsynet har derfor udarbejdet et
nyt skema til indberetning af tilladt magtanvendelse, som burde minimere
registreringsfejlene. Herudover er Kvalitets- og Tilsynskontoret i gang med at udarbejde
procedurer for opfglgningen pa indberetning af tilladt magtanvendelse, for derved at
sikre, at magtanvendelsesbekendtggrelsen ikke fejltolkes.

Det har i beskrivelserne af magtanvendelserne ikke altid varet tydeligt, at der er tale om
tilladt magt, hvilket Tilsynet gennem en tattere opfglgning, vil sgge at rette op pa.

Flere af tilbuddene giver udtryk for en magteslgshed i situationer, hvor de ikke ma
bruge magtanvendelse. Derfor vil Tilsynet ogsa pa bgrneomradet tilbyde vejledning og
undervisning til de tilbud, der gnsker det, samt til de tilbud, hvor Tilsynet gennem
indberetningerne oplever et behov for det. Som navnt er Kvalitets- og Tilsynskontoret
derudover i gang med at udarbejde en pjece om retningslinierne for magtanvendelse pa
bgrneomradet, som ligeledes kan vare et stgttende arbejdsredskab for tilbuddene.

Tilsynet vil have en endnu t®ttere opfglgning ift. de tilbud, hvor der er specielt mange
magtanvendelser, eller hvor magtanvendelserne er koncentreret om fa bgrn mhp. at
nedbringe antallet af magtanvendelser.

9.3. Godkendelse af private opholdssteder/botilbud

Siden 1.1.2006 har Kvalitets- og Tilsynskontoret, SOF haft det amtslige, fra 1.1.2007
kommunale, ansvar for den generelle egnethedsgodkendelse af private opholdssteder for
bgrn og unge og private botilbud for voksne beliggende i Kgbenhavns Kommune. Det
samme galder ansvaret for det generelle tilsyn med alle de godkendte private
opholdssteder og botilbud i kommunen, samt den Igbende opfelgning og godkendelse af
opholdsstedernes og botilbuddenes fortsatte generelle egnethed.

Kvalitets- og Tilsynskontoret har derfor udviklet et koncept for egnethedsgodkendelse
af private opholdssteder og botilbud. Konceptet skal sikre en ensartet behandling af
ansggning om egnethedsgodkendelser, samt at gaeldende lovgivning fglges og kvaliteten
i tilbuddene sikres. Godkendelsen meddeles opholdsstedet/botilbuddet skriftligt.

Konceptet har faet sat en god struktur pa godkendelsesproceduren, sa det fremover
sikres at nye private tilbud godkendes efter gaeldende regler, ligesom der fglges op med
tilsyn.
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Generelt opleves, at de tilbud, der ansgger om egnethedsgodkendelse er velforberedte
pa godkendelsesproceduren og stort set leverer det relevante materiale.

For at ggre godkendelsesprocessen endnu mere gnidningsfri og undga lange
sagsbehandlingstider har man i 2006 taget hul pa at udarbejde en liste over de
godkendelseskrav, der er til de private tilbud, og Kvalitets- og Tilsynskontoret vil
arbejde videre med en “startpakke” til ansggerne.

9.4. Klagesager

Kvalitets- og Tilsynskontoret har faet en reekke verdifulde meldinger om kvaliteten af
den service, der leveres til borgerne gennem arbejdet med behandling af klager fra
borgere, der henvender sig til Borgmesteren eller Borgerradgiveren, samt gennem
revisionens undersggelser af personsager og Forvaltningens egne interne undersggelser,
herunder ogsa undersggelser der igangszttes som fglge af presseomtale,
politikerhenvendelser m.v.

Det er samlet med til at give Forvaltningen en fornemmelse af, hvordan borgerne
oplever betjeningen i Forvaltningen, samt hvor og hvordan der eventuelt skal sattes ind
med initiativer for at sikre, at retssikkerhedsgarantier efterleves, sagsbehandlingsfrister
overholdes, kommunens verdigrundlag efterleves og at Socialforvaltningens mission og
malsatninger bliver rygraden i borgerbetjeningen.

Det er Kvalitets- og Tilsynskontorets opfattelse, at bade Borgerradgiverens tilsyns- og
kontrolfunktion og Socialforvaltningens egen kvalitetskontrol pa klagersagerne til
Borgmesteren har en positiv indflydelse pa kvaliteten af sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen.

Som det fremgar, fordeler borgernes klager til Borgmesteren og Borgerradgiveren i
2005 og 2006 sig mellem tre hovedomrader:

e Klager over sagsbehandlingen eller medarbejderen, dvs. den made
borgerbetjeningen leveres pa — god forvaltningsskik

e Klager over sagsbehandlingstiden

e Klager over lovfastsatte forvaltningsretlige/retssikkerhedsmassige forhold, fx
manglende eller uforstaelig begrundelse eller manglende klagevejledning

Borgmesterklager

Borgmesteren har i 2006 modtaget 580 henvendelser fra borgere, heraf er de 290
registreret som klager, indeholdende 384 paklagede forhold. Der er oplevet et markant
fald i Igbet af 2006 i antallet af videresendte henvendelser, hvilket tyder pa, at den nye
struktur og opgavefordeling er faldet pa plads i Igbet af aret. De egentlige klager har
vearet stabile hen over aret.

Klagerne til Borgmesteren er med til at give Forvaltningen en fornemmelse af, hvordan
borgerne oplever sagsbehandlingen og betjeningen i Forvaltningen. De tendenser, der
opfanges ved registreringen af borgernes klager til Borgmesteren, er derfor en godt
udgangspunkt for, hvor og hvordan Forvaltningen kan s@tte ind med
kvalitetsforbedrende initiativer.
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Det kan udledes af statistikken, at vi kan blive bedre og sterkere i geeldende
retssikkerhedsgarantier, at vi kan blive bedre til at formidle og overholde
sagsbehandlingsfrister, at vi kan blive bedre til at betjene borgerne i overensstemmelse
med Kommunens vardigrundlag og i overensstemmelse med Socialudvalgets vedtagne
mission og malsatninger.

Ud over den lgbende kontrol i forbindelse med den enkelte klagesag, har Kvalitets- og
Tilsynskontoret, med baggrund i denne indsigt, arbejdet pa en reekke initiativer for at
forbedre sagsbehandlingen i Forvaltningen. Der foretages arlige sagstidsmalinger og
resultaterne praesenteres for Socialudvalget. Der blev i 2006 afholdt
kompetenceudvikling og efteruddannelse for socialcentrenes teammedarbejdere. Der har
fx vaeret kurser i Mgdet med borgeren og god sagsbehandling og Journalisering og
sagers forelse. Kvalitets- og Tilsynskontoret har bidraget til Personalekontorets
tilretteleeggelse heraf og som undervisere. Derudover har Kvalitets- og Tilsynskontoret
planlagt 2 kvalitetsprojekter, der skal gennemfgres i 2007:

e Sagsbehandlingens forlgb, lange sagsbehandlingstider og underretning af
borgeren — analyse af de ”dgde” perioder

® Borgernes medinddragelse i sagsbehandlingen og god borgerservice

Til slut kan na@vnes projektet BedreBorgerBreve, der er et igangvarende
brevskrivningsprojekt, som der arbejdes videre med ind i 2007. Projektet sker i et
samarbejde mellem Sekretariatet og Kvalitets- og Tilsynskontoret. Projektet forventes
fulgt op med besgg pa centrene i lgbet af 2007 med henblik pa en dialog om, hvad vi
har set og lert i forbindelse med brevskrivningsprojektet.

Borgerradgiversager

Som opfelgning pa Borgerradgiverens beretning 2005, udsendt maj 2006, har
Socialforvaltningen ivaerksat en reekke tiltag, hvoraf nogle er afsluttet i 2006 og andre
fortsetter 1 2007. Fx vil der i 2007 blive afholdt en raekke kurser som et led i det
kompetenceudviklingsprojekt, der lgber i 2006 og 2007 for socialcentrenes
teammedarbejdere. Herudover vil malingen af Socialforvaltningens
sagsbehandlingstider fremover foretages i én maned om aret, fra 2007 i maj, hvorefter
Socialudvalget orienteres.

Borgerradgiveren peger i sin beretning for 2005, pa en reekke problemstillinger, som
han anbefaler, at Forvaltningen arbejder videre med for at forbedre sagsbehandlingen og
betjeningen af borgerne. Det drejer sig om:

e Sagsbehandlingstid, underretning om sager, der treekker ud og den telefoniske
betjening af borgerne

e Lovpligtig opfglgning i sager

¢ Grundliggende retssikkerhedsgarantier, herunder vejledning, partshgring,
medvirken, retten til skriftlige afslag, begrundelse og klagevejledning

e Kontakten til og samarbejdet med medarbejdere
e Uensartet behandling af borgerne

e Journalisering og notatfgring i sagerne



Side 69 af 71

e Aktindsigtsbegeringer
¢ Kommunikation med borgerne i anledning af omstruktureringen af kommunen

Henvendelserne til Borgerradgiveren har for perioden 1. april 2006 til 2. marts 2007
udgjort 231 sager svarende til 396 paklagede forhold. Heraf har Borgerradgiveren
oversendt 246 forhold til Forvaltningen, hvoraf Forvaltningen i 51 af sagerne ikke gav
borgeren medhold. Der er i 28 af 49 realitetsbehandlede sager udtalt kritik evt. med
henstilling fra Borgerradgiveren. I forhold til andre forvaltninger er
Socialforvaltningens andel af klagerne faldet i lgbet af perioden.

Kvalitets- og Tilsynskontoret har pa baggrund af Borgerradgiverens henvendelser i
konkrete sager sarligt henledt opmarksomheden pa:

e at sagsbehandlingsfrister skal sgges overholdt og borgeren i gvrigt inddrages

e at mundtlige afggrelser er lige sa gyldige som skriftlige, og at det derfor er af
afggrende betydning, at notatpligten overholdes, ogsa nar Forvaltningen
meddeler mundtlige afggrelser

e at Forvaltningen ikke generelt kan afvise at kommunikere via e-mail

e at bestemmelserne i forvaltningslovens § 19 om formel og reel partshgring ikke
kan erstattes af den generelle borgerinddragelse

e at det efter en konkret vurdering overvejes, om der skal foretages partshgring af
socialcentrets redeggrelse til fx MR-kontoret i en klagesag

Udover ovenstaende har Kvalitets- og Tilsynskontoret i forlengelse af
Borgerradgiverens beretning 2005 og de konkrete borgerradgiversager iverksat to
kvalitetsprojekter, der begge lgber fra september 2006 til september 2007:

1. Sagsbehandlingens forlgb og lange sagsbehandlingstider
2. Borgernes medinddragelse i sagsbehandlingen

Nar Borgerradgiverens beretning for 2006 foreligger, vil den blive forelagt
Socialudvalget, hvorefter Forvaltningen vil fglge op pa beretningens papegede
problemstillinger.

Diverse klager

Borgerradgiveren satte i sin beretning for 2005 fokus pa, hvordan Socialforvaltningen
orienterer borgerne om deres fundamentale retssikkerhedsgarantier, herunder
klageadgange. Dette fgrte bl.a. til et initiativ i Kvalitets- og Tilsynskontoret til at
synligggre for borgerne, hvor nemt det er at klage over os. Kontoret udarbejdede
plakater og pjecer med tydelig information om muligheden for at klage til Kvalitets- og
Tilsynskontoret. Materialet blev udsendt til samtlige tilbud, hvor Kvalitets- og
Tilsynskontoret fgrer tilsyn, samt til socialcentrene og handicapcentrene, hvor brugerne
af tilbuddene ogsa kommer.

Initiativet medfgrte en rekke nye typer klagesager til Kvalitets- og Tilsynskontoret ud
over de borgmesterklager, kontoret handterer. Klagerne har meget forskellig karakter og
kommer kontoret i h&nde bade skriftligt og telefonisk. Flere af klagerne har ikke
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karakter af egentlige konkrete klager, men mere af et behov for borgeren om at blive
hgrt, eller af afklarende spgrgsmal omkring konkrete forhold, fx vedr. egen eller
pargrendes anbringelse eller anbringelsessted. I andre tilfeelde har klagen mere karakter
af en egentlig klage over konkrete forhold i et af de tilbud, hvor Kvalitets- og
Tilsynskontoret fgrer tilsyn, og her har Kvalitets- og Tilsynskontoret sggt at udbedre
forholdene ift. det beklagede.

Der er ikke lavet statistik over denne type henvendelser i 2006, men en sadan forventes
at blive udarbejdet for kalenderaret 2007.
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