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RAPPORT OM HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN
SAMT OVERSIGT OVER IVARKSATTE OG AFSLUTTEDE
EGEN DRIFT-UNDERSQOGELSER
Marts 2015

Denne rapport indeholder en statistisk redegerelse for henvendelser til Borgerradgiveren og
Borgerradgiverens egen drift-virksomhed i perioden |. marts 2014 til 28. februar 2015. Oversigten
er udarbejdet med henblik pa Izbende orientering til Borgerradgiverudvalget.

Der udarbejdes en rapport i forbindelse med hvert mgde i Borgerradgiverudvalget bortset fra
meder i 2. kvartal, hvor Borgerradgiverens Beretning med statistik for beretningsaret behandles.
Der tages forbehold for periodeforskydelser og korrektioner i forbindelse med endelig
datavalidering.

Statusoversigten indeholder ogsa en oversigt over verserende og afsluttede egen drift-
undersggelser siden seneste afrapportering (inspektioner samt konkrete og generelle egen drift-
undersggelser) samt sammenfatninger af endelige rapporter vedrgrende inspektioner og generelle
egen drift-undersggelser i samme periode.

Kgbenhavn 2. marts 2015

/
/

J‘ohan Busse
Borgerradgiver
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Indkomne sager
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Samlet har Borgerradgiveren i perioden modtaget mere end 2000 telefoniske henvendelser, godt
400 var individuelle personlige vejledninger uden sag.
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Fordeling pa forvaltninger KFF
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Hyppigst klaget over i perioden
(antal klager)
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Hyppigste klagepunkter (antal klagepunkter)*
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312 - Koordineret indsats

201 - Sagsoplysning og oplysningsskridt

402 - Konkret serviceniveau

109 - Indhentelse af oplysninger

:I | | . | | |

E?£=

[E—
J—
=
0

5

50 100 150 200 250 300 350

*) En klage kan indeholde flere klagepunkter, f.eks. hvor der er klaget over sagsbehandlingstid og mangelfuld vejledning.
NB: numrene foran klagepunkterne refererer til Borgerradgiverens indeksering og ikke antallet af klagepunkter.
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Medholdsprocenter (afsluttede klagepunkter)*
i perioden

Borgerradgiveren opger, i hvilket omfang borgerne far helt eller delvis medhold i deres klager ved
forvaltningerne - altsa om der er begaet fejl i sagerne. Tallet er baseret pa klager, som er gaet via
Borgerradgiveren, men det er forvaltningernes egne vurderinger, som danner grundlag for tallene.

| perioden gav forvaltningerne medhold som angivet nedenfor:

Forvaltning Medholdsprocent

@KF 40,0%
KFF 47,4%
BUF 52,0%
SUF 61,5%
SOF 61,1%
TMF 47,6%
BIF 47,1%
Gennemsnit 51,6%

Borgerradgiveren har i samme periode fundet fejl i 51,2 % af de undersggte klagepunkter, hvilket
har givet anledning til kritik og eller henstilling. Der var tale om 61 tilfeelde af kritik og eller
henstilling.

*) En klage kan indeholde flere klagepunkter, f.eks. hvor der er klaget over sagsbehandlingstid og mangelfuld vejledning. Der er tale

om afsluttede klagepunkter.
—
BORGER

Henvendelser til RA DGIVERENS- en statistisk oversigt over klager fra borgerne mv.



Klager om diskrimination (afsluttede klagepunkter)
i perioden

Klager vedrgrende diskrimination

Alder

Handicap 10
Hudfarve

Kgn 3
National, social eller etnisk oprindelse 6
Politisk anskuelse

Race

Religion

Seksuel orientering

| gvrigt

I alt 23

Borgerradgiveren modtog i perioden fa henvendelser om diskrimination pa Borgerradgiverens
diskriminationshotline. Disse henvendelser blev besvaret ved telefonisk eller personlig vejledning.

| forbindelse med Borgerradgiverens Beretning vil der blive udarbejdet en nermere redeggrelse
over henvendelser til Borgerradgiveren vedrgrende diskrimination.
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Egen drift-undersggelser

VERSERENDE EGEN DRIFT-UNDERS@GELSER

Inspektioner

Inspektion af Borgerservice, Bispebjerg (KFF) 2014-011741 1

Inspektion af Sankt Johannes Gardens integrerede bgrne- og ungeinstitution (BUF)
Inspektion af Handicaptilgaengelighed i @sterbrohuset (KKF) 201 1-132570
Inspektion af Wibrandtsvej Barne- og Familieinstitution (SOF) 201 1-157855

Inspektion af Demenscentret Aalholmhjemmet med inddragelse af kontaktudvalg (SUF) 201 2-
165754

Generelle egen drift-undersggelser

Orientering om sagsbehandlingstider pa kommunens hjemmeside (alle) 2014-01 17567

Vejledning og sagsbehandling mv. i sager om lugt- og stajklager fra brugere og naboer til
bevertninger i Kebenhavn (KFF og TMF) 2012-167273

Logning af elektronisk sagsbehandling og borgernes adgang til indsigt i oplysninger efter
persondataloven (KFF) 2014-0118160

Svartider i sager om aktindsigt (BIF)

Behandling af sager om sygedagpenge (BIF) 2011-31617

Bornefaglige undersggelser og handleplaner i bgrnesager (SOF) 2012-89838

Underretning efter kap 8 (BUF) 2012-11388I

Overholdelse af sagsbehandlingstid og forvaltningsretlige regler i sager om tabt arbejdsfortjeneste
(SOF) 2012-128444

Bortfald af offentligt forsargelsesgrundlag og den koordinerede opfglgning herpa (BIF og SOF) 2012-
125830

Undersagelse af begrundelser i sager om modstridende legelige vurderinger (BIF og SOF) 2012-
167255

Effektvurdering af handleplan for bedre sagsbehandling (SOF) 2012-167276

Kgbenhavns Kommunes projekt “styrket borgerkontakt” (KFF og BIF) 2012-167271

Behandling af sager om affaldsgebyr (TMF) 2014-01 18275

Vejledning pa kk.dk ved fremsendelse af digital post (BIF) 2014-0250658

Konkrete egen drift-undersogelser

Handtering af praktisk opgave — udbetaling af sygedagpenge (BIF) 2014-0141616

Overholdelse af sagsbehandlingsfrister i sager om gkonomisk hjelp til tand- og sygebehandling (SOF)
2014-0124033

Magtanvendelse m.v. pa Bostedet Mgllen (SOF) 2013-54074

Sikkerhed ved handtering af digital kommunikation (BIF) 2012-91002

Udbetaling af sygedagpenge (BIF) 2014-0141616

Lang sagsbehandlingstid i sygedagpengesager der er hjemvist, &ndret eller omgjort af Ankestyrelsen
(BIF) 2014-0264669

Anvendelse af digitale formater uden fast datoangivelse (SOF) 2015-0034986

Autosvar med angivelse af sagsbehandlingstiden, som ikke overholder tilbagemeldingsgarantien (BIF)
2015-0041568
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AFSLUTTEDE EGEN DRIFT-UNDERS@GELSER SIDEN SENESTE AFRAPPORTERING

Inspektioner
e Inspektion af Krisecentret Garvergarden (SOF) 2014-01 17464

Konkrete egen drift-undersggelser
e Handtering af “’sikker” e-mail (BIF) 2014-0103227
Sagsbehandlingstid i ansggninger om gkonomisk hjelp til tandbehandling (SOF) 2014-0124033
Praksis ved elektronisk kommunikation (BUF) 2014-0178913
Inspektion af Bo og Noboskab Sydlolland(SOF) 201 1-166304
Inspektion af Center for Autisme og Specialpedagogik (SOF) 2011-31608
Inspektion af Radisevej 6-8 (SOF) 201 I-166298
Adgang til oplysninger om afhentning af affald uden brug af den obligatoriske digitale
selvbetjeningslgsning og tekniske udfordringer ved brug af den obligatoriske digitale
selvbetjeningslasning pa affaldsomradet (TMF) 2014-0266963
e Bgrnefamiliecenter Kgbenhavns handtering af fortrolige og falsomme oplysninger (SOF) 2014-
0250030
e  Sagsbehandlingstid i fleksjobsager (BIF) 2011-45186
e  Sagsbehandlingstiden i remonstrationssager i Handicapcenter Kgbenhavn (SOF) 2014-0057632

Generel egen drift-undersggelser
e Kgbenhavns Kommunes tilsyn med plejefamilier (SOF) 2012-99806
e Journaliseringssikkerhed ved elektronisk kommunikation, Teknik- og Miljgforvaltningen (TMF) 201 |-
33674

* Sammenfatninger for afsluttede generelle egen drift-undersggelser og inspektioner er vedlagt pa felgende
sider, hvorimod der for sa vidt angar afsluttede konkrete egen drift-undersggelser henvises til
Borgerradgiverens hjemmeside, hvor de afsluttende breve fremgar. Kopier fremsendes efter anmodning.
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Borgerradgiverens bemarkninger til inspektion af Garvergarden (SOF) (uddrag af
sammenfatning i endelig rapport)

”Min samlede konklusion efter mit besag pa Garvergarden er, at det er et godt og velfungerende bosted, som formar
at yde den statte og vejledning, som beboerne har behov for i forbindelse med, at de befinder sig i en svaer
livssituation.

Det er endvidere min vurdering, at bostedet formar at inddrage beboerne pa Garvergarden i relevant omfang, da
tilbagemeldingen fra de beboere, jeg madte under mit besgg, var, at de folte sig hort i forbindelse med deres ophold
pa Garvergarden. Beboerne udtrykte stor tilfredshed med den hjzlp, de modtager, fra de tilknyttede kontaktpersoner
— bade i forhold til lzsning af konkrete problemer og i forhold til kontakten med enheder og forvaltninger i
Kgbenhavns Kommune. De beboere, som jeg madte, var ogsa glade for og deltog i de fellesarrangementer og andre
arrangementer, som Garvergarden arrangerer for beboerne.

En af de beboere, som jeg talte med under mit besag, udtrykte, at samarbejdet med de kommunale myndigheder kan
opleves som en udfordring, idet der ikke sker koordinering og samarbejde mellem enhederne i tilstraekkeligt omfang,
nar der for eksempel skal laves en indstilling til bolig gennem den boligsociale anvisning, eller nar der pa anden made er
behov for tiltag for at sikre, at beboerne kan fortsette tilvarelsen efter opholdet pa Garvergarden pa en
hensigtsmassig made. Dette medfgrer efter min vurdering en risiko for, at opholdet pa Garvergarden — og tilsvarende
tilbud — forlenges unadigt, og padrager kommunen ungdvendige udgifter.

Det er mit indtryk fra mit besgg, at personale og ledelse pa Garvergarden er opmarksomme pa en helhedsorienteret
tilgang til beboerne i det daglige arbejde. Da Garvergarden imidlertid ikke har myndighedsudavelsen i forhold til
beboerne, er arbejdet ofte afhaengigt af kommunale myndigheder.

Endelig er det min vurdering, at de fysiske rammer er gode og egnede til skabe baggrund for den forandring, som

beboerne pa botilbuddet skal igennem. Det var saledes mit indtryk, at den ganske omfattende renovering, som er
foregaet pa bostedet, ikke har forstyrret beboerne i noget videre omfang.”
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Borgerradgiverens bemaerkninger til skriftlig egen drift-undersggelse om plejefamilier
(SOF) (uddrag af sammenfatning i endelig rapport)

”Undersggelsen viser, at Kgbenhavns Kommune i otte ud af 30 sager i perioden fra den |. januar 201 | til og med
december 2012 foretog personrettede tilsyn med plejebgrn i overensstemmelse med servicelovens minimumskrav. | i
hvert fald 22 af de undersegte sager foreligger der siledes ikke dokumentation for fire tilsynsbesgg og samtaler med
plejebgrnene i de hjem, hvor bgrnene var i pleje i den to-arige periode.

Jeg finder den manglende varetagelse af lovens minimumskrav i i hvert fald 22 ud af 30 sager meget kritisabel, og jeg har — pa
grund df tilsynets vigtige rolle i forhold til gode anbringelsesforlab af plejebern i plejefamilier — besluttet at gennemga yderligere
aktuelt sagsmateriale.

Jeg beder derfor forvaltningen om en udskrift af journaloplysningerne og kopi af opfelgningsrapporterne fra 30 sager (afgrenset
pd samme mdde) for perioden fra og med den |. februar 2013 til den I. februar 2015. Dette med henblik pd inden for kort
tid at felge op pd sagen med en opfelgningsrapport om aktuel status for kommunens varetagelse df tilsynet.

Undersagelsen viser ogsa eksempler pa manglende opfalgning pa plejebarns anmodninger om samtaler, lange
sagsbehandlingstider fra modtagelsen af en bekymringsskrivelse og fra viden om mistrivsel til afholdelse af samtaler
med de pagzldende plejebern og om manglende opfelgning og lang sagsbehandlingstid i forbindelse med en bevilling af
aflastning til plejeforaldre.

Jeg finder dette kritisabelt.

Undersggelsen viser desuden, at der i ingen af de 30 sager er dokumentation for, at plejebgrnene i forbindelse med
samtalerne blev vejledt om deres mulighed for efter eget valg at medbringe en bisidder eller en anden person til
samtalen, hvis plejebgrnene matte have gnsket dette. Jeg har derfor lagt til grund, at denne vejledning ikke blev ydet.
Jeg finder den manglende vejledning beklagelig.

Kommunens oplyser, at der afholdes ca. tre arlige rad- og vejledningsbeseg i plejefamilierne, hvoraf begge enheder i
kommunen, som varetager kontakten til og tilsynene med plejebarnene og deres plejefamilier, er til stede ved det ene.
Jeg finder ikke dokumentation for ca. tre afholdte mader arligt i sagerne. Antallet af besgg i alt i den to-arige periode
varierer i sagerne fra to til seks, og heraf har begge enheder i kommunen deltaget sammen ved nul til fire af disse.
Forvaltningen har siledes pa dette punkt ikke efterlevet sine egne retningslinjer for antal gennemsnitlige besgg.
Undersggelsen giver mig ogsa anledning til at konkludere, at der eksisterer et betydeligt forbedringspotentiale i
forhold til kommunens varetagelse af notatpligten og — i visse tilfeelde — fering af journalerne. | mange tilfelde mangler
der saledes i forbindelse med notaterne om tilsynene og rad- og vejledningsbesggene en angivelse af, hvem der var til
stede fra plejefamilien, ligesom det ikke er specifikt angivet, om samtalerne med plejebarnene blev foretaget uden
tilstedevzaerelse af andre personer fra anbringelsesstederne. Kravet om, at notater skal gore “snarest muligt” er i
mange tilfelde heller ikke varetaget, og journalferingen mangler den forngdne klarhed.

Jeg finder dette beklageligt.

Undersggelsen har endelig vist, at der i én af sagerne foreligger folsomme personoplysninger om et andet barn.

Jeg finder dette kritisabelt.”
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Borgerradgiverens bemaerkninger til skriftlig egen drift-undersggelse om
journalisering af elektronisk kommunikation i Teknik- og Miljgforvaltningen (TMF)
(uddrag af sammenfatning i endelig rapport)

”Borgerradgiverudvalget blev pa udvalgets made den 6. maj 2014 orienteret om Borgerradgiverens generelle
undersggelse af journaliseringssikkerheden i Kgbenhavns Kommune ved elektronisk kommunikation (punkt 4 om
”Borgerradgiverens status”, 2014-0083148). Undersggelsen — som ikke vedrarte Teknik- og Miljgforvaltningen — viste
en meget lav efterlevelse af kommunens egne retningslinjer for journalisering og arkivering.

Den udskilte undersggelse af journaliseringssikkerheden ved Teknik- og Miljgforvaltningen, som nu er afsluttet, viser,
at Teknik- og Miljgforvaltningen i vidt omfang lever op til ”Retningslinjer for journalisering i Kebenhavns Kommune”.
Borgerradgiveren konstaterer dog samtidig, at forvaltningen er for l&nge om at journalisere — bade elektronisk og
andet — indgaende post, da der i de ti undersggte sager gik tre-seks dage fra modtagelsen til journaliseringen i relevant
elektroniske sagsbehandlingssystem. Borgerradgiveren konstaterer ogsa, at det kan vare vanskeligt at identificere
dokumenterne i sagerne alene ud fra disses titler.

Borgerradgiveren har pa baggrund af undersggelsen bedt forvaltningen om at overveje, om der kan vare behov for at
&ndre praksis omkring navngivning af dokumenter i sagsbehandlingssystemet. Borgerradgiveren har desuden henstillet
til, at forvaltningen sarger for, at det fremgar tydeligt, at det er de naevnte “Retningslinjer for journalisering i
Kgbenhavns Kommune”, som skal falges for, at der sker korrekt og rettidig journalisering, og at registerudtraek, som
indeholder oplysninger, der er vaesentlige for en sags afggrelse, journaliseres. Borgerradgiveren har pa baggrund af den
gzldende journaliseringspraksis ogsa bedt forvaltningen oplyse, hvorledes forvaltningslovens bestemmelse om
partshering efterleves, og om der er andre steder i forvaltningen, hvor der ikke sker journalisering af centrale
oplysninger for afgarelser pa baggrund af en tilsvarende journaliseringspraksis.”
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