Forord

2006 blev for mange borgere negativt preget af de
praktiske vanskeligheder i kommunen med at f& den

nye struktur pé plads og i normal drift.

1.276 klagepunkter fordelt pd 745 sager var
nettoresultatet af Borgerrddgiverens klagesags-
behandling i beretningsaret 2006. Henvendelserne
bekrafter billedet fra tidligere ar af de fejl og
mangler, som optrader i kommunens sagsbehandling
og opgavevaretagelse samt i medarbejdernes adferd i
ovrigt, men setligt dominerede praktiske forhindringer,
uklarhed og forvirring for mange af de borgere, som
henvendte sig til Borgerridgiveren. Borgerradgiveren
har i mange varianter kunnet konstatere, at der ogsa
er retssikkerhedsmassige problemer forbundet med
praktiske barrierer for samspillet mellem borger og
forvaltning.

Forvaltningerne har det formelle ansvar for
prastationsniveauet inden for hver deres omrade.
Men det er et felles anliggende at lofte kommunen
op til det niveau, som lovgivningen krever, og som
politikere og borgere eftersporger. Derfor ser Borger-
ridgiveren det som et positivt tiltag, at Borgerrad-
giverens Beretning for 2005 blev gjort til loftestang
for et ambitiost projekt under @konomiforvaltningens
ledelse med udarbejdelse af handleplaner for alle
forvaltninger.

Borgerridgiveren blev gennem det meste af 2006
evalueret af Institut for Konjunktur-Analyse. Evalu-
eringen pegede pa, at Kebenhavns Kommune
gennem Borgerrddgiveren har et sikkerhedsnet, der
oger borgernes og virksomhedernes tillid til den
kommunale forvaltning og dermed oger den sociale
kapital.

Blandt evalueringens tre mélgrupper, borgere,
brugere og forvaltninger, viste evalueringen séledes
en hej grad af tillid til Borgerradgiveren, og der blev
konstateret bred enighed om, at Borgerrddgiveren

kan bidrage til en forbedring af kommunens
sagsbehandling og service. Jeg er satlig stolt af, at
evalueringen viste storre tillid til Borgerridgiveren
blandt de borgere, der har benyttet Borgerradgiveren
(77 %), end blandt borgerne generelt (67 %).
Borgerridgiveren er med andre ord bedre end sit
rygte, som ikke er s darligt endda.

Evalueringen satte siledes ikke sporgsmalstegn ved
Borgerridgiverens etablering og eksistens, men
pegede derimod pa, at graden af utilfredshed blandt
borgerne understregede behovet for en gget indsats
til forbedring af forvaltningernes service over for
borgerne.

Med udvidelsen af Borgerridgiverens kompetence
fra den 1. januar 2007 til at gennemfore undersogelser
pa eget initiativ er der allerede truffet beslutning om, at
Borgerradgiveren skal oge sine aktiviteter pé ét

omrade.

Borgerridgiverens nye mulighed for at iverksatte
undersogelser og gennemfore inspektioner i kommunen
vil uden tvivl gore Kgbenhavns Kommune bedre i
stand til at opdage og rette sine fejl i tide.

Kgbenhavn, maj 2007

Johan Busse

Borgerradgiver
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Resumeé

Borgerradgiverens beretning 2006 indeholder en
beskrivelse af Borgerrddgiverens virksomhed i
beretningsperioden fra den 1. april 2006 til den
31. marts 2007.

I beretningen redeggres for, hvordan opgaven med
at bistd Borgerreprasentationen med dennes tilsyns-
og kontrolfunktioner varetages af Borgerridgiveren,
samt hvordan Borgerradgiveren indgar i dialog med
forvaltningerne og gennemforer borgervejledning og

klagesagsbehandling.

Beretningen indeholder desuden en redeggrelse for
Borgerraddgiverens vigtigste konstateringer pa
baggrund af arbejdet med borgernes henvendelser i

beretningsperioden.

I beretningen redeggres for, at de problemstillinger,
som blev omtalt i Borgerradgiverens beretning
2005, i vid udstrekning fortsat er aktuelle. For en
narmere gennemgang af Borgerridgiverens konstate-
ringer henvises til kapitel 4 og 5 samt resuméerne
heraf nedenfor.

Borgerradgiverens rammer og virksomhed

- kapitel |

Kapitlet indeholder en generel beskrivelse af de

formelle rammer om Borgerrddgiverens virksomhed.

I kapitlet omtales baggrunden for oprettelsen af
borgerradgiverfunktionen, den uathengige ind-
placering i kommunen samt baggrunden for
opgavesammensztningen. Der redegores for
Borgerradgiverens kompetence og opgaver,
herunder udvidelsen af Borgerradgiverens kompe-
tence med adgang til at iverksette af egen driftun-

dersogelser.

Kapitlet indeholder endvidere en beskrivelse af
Borgerridgiverens behandling af konkrete sager,
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herunder om sagernes registrering, ekspedition og
behandling hos Borgerridgiveren.

Kapitlet indeholder desuden en beskrivelse af
Borgerradgiverens radgivende funktioner i forhold
til forvaltningerne.

Endelig omhandler kapitlet omtale af evalueringen
af Borgerradgiveren samt nye initiativer til styrkelse
af Borgerradgiverens diskriminationstilsyn.

Statistik — kapitel 2

Kapitlet indeholder de statistiske negletal for
Borgerradgiveren. I kapitlet gengives opstillede mal
for Borgerridgiverens arbejde. Desuden prasenteres
statistiske opgerelser over blandt andet antallet af
henvendelser til Borgerradgiveren, sagsbehandlings-
tiden, resultatet af sagernes behandling, sagernes
indhold samt fordelingen af sager pi kommunens
forvaltninger.

Borgerrddgiveren har i beretningsperioden oprettet
skriftlige sager vedrerende 1.276 forhold. Borger-
radgiveren har ferdigbehandlet 1.304 forhold i

beretningsperioden.

Af de paklagede forhold blev 142 realitetsbehandlet
hos Borgerridgiveren. Af disse gav 77 anledning til
at udtale kritik. De resterende 65 gav ikke anledning
til kritik.

Borgerridgiveren oversendte 903 klager til kommu-
nens forvaltninger til besvarelse der. Borgerradgive-
ren fik underretning om udfaldet i 581 tilfelde. I
443 af disse tilfelde fik borgerne helt eller delvist
medhold i deres klager ved forvaltningerne. Dette
svarer til 76 % af samtlige oversendte forhold, hvor
Borgerridgiveren kendte udfaldet af klagen.



Borgerridgiveren har endvidere ekspederet et stort
antal telefoniske og personlige og skriftlige henven-
delser, som ikke forte til oprettelse af en skriftlig sag.

Kapitlet indeholder en oversigt over de forhold, som
Borgerridgiveren oftest har oversendt til forvaltnin-

gerne.

Lang sagsbehandlingstid er det forhold, der blev
klaget hyppigst over.

Omtale af principielle eller illustrative sager
- kapitel 3

Kapitlet indeholder resuméer af en rekke konkrete
sager, som Borgerradgiveren har undersegt. Sagerne
er udvalgt, fordi de enten er principielle eller er
seerligt illustrative for en problemstilling. Resumé-
erne vil kunne anvendes i det daglige arbejde af alle,
som arbejder med sagsbehandling og borgerbetje-
ning, og som sgger information om praksis og
principper for dette arbejde.

Generelle problemstillinger — kapitel 4

Kapitlet belyser de generelle problemstillinger i
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening,
som Borgerrddgiveren har fundet anledning til at
traekke frem.

Problemstillingerne tager udgangspunkt i henven-

delserne til Borgerridgiveren samt i de iagttagelser,
Borgerridgiveren har gjort sig ved indblik i sagerne
og den lgbende dialog med forvaltningerne.

Fellesnavnere for en rekke af problemstillingerne
er, at de har at ggre med retssikkerhed, borgerbetje-
ning og organisation/struktur.

Det fremhaves, at det udger et retssikkerhedsmas-
sigt problem, hvis praktiske barrierer for samspillet

mellem borger og forvaltning indebarer, at borgerne
reelt ikke kan udeve medindflydelse, og hvis darlig
service far borgerne til at fole mistillid il forvaltingen.

De konkrete problemstillinger, som er medtaget,
omfatter generelle problemer i kommunens
sagsbehandling og betjening af borgerne, herunder
sagsbehandlingstid, manglende svar og underret-
ning, borgerbetjening, vejledning og klagevejled-
ning. I kapitlet gennemgas hvorledes de nevnte
problemstillinger udger et retssikkerhedsmeassigt

problem for borgerne.

Endvidere omhandler kapitlet @vrige problemer i
forbindelse med omstruktureringen i kommunen,
herunder de serlige snitfladeproblematikker
omstruktureringen har medfort.

Konklusioner, forslag og anbefalinger
- kapitel 5

Kapitlet indeholder Borgerrddgiverens overordnede
konklusioner samt forslag og anbefalinger il
kommunens forvaltninger. Der tages udgangspunkt
i Borgerrddgiverens Beretning 2005 og opfelgnin-
gen herpa, hvorefter der gives en overordnet konklu-
sion pa baggrund af Borgerrddgiverens arbejde i
beretningsperioden og de problemer, som er

konstateret.

Af Borgerradgiverens konklusioner fremgar blandt
andet, at kommunen fortsat ikke altid lever op til
lovgivningens krav, principperne om god forvalt-
ningsskik og de politiske malsztninger for borgerbe-
tjening og service til de borgere, som henvender sig
og i seerdeleshed de borgere, som seger kommunen
om hjezlp. De problemstillinger, som blev taget
under behandling i Borgerradgiverens beretninger
for 2004 og 2005, er i vid udstrekning fortsat
aktuelle. Borgernes henvendelser til Borgerradgive-

ren i 2006 har siledes bekreftet billedet af de fejl og

5



Resumé

mangler, som optreder i kommunens sagsbehand-
ling og opgavevaretagelse samt i medarbejdernes
adferd i evrigt.

Pa et punke adskiller borgernes henvendelser sig dog
fra det tidligere menster i de forgangne beretnings-
ar. Praktiske barrierer, uklarhed og forvirring har
sdledes domineret billedet for mange af de borgere,

som har henvendst sig til Borgerradgiveren.

Overgangen til den nye strukeur i kommunens
forvaltninger fra 1. januar 2006 har saledes spillet
en afggrende rolle i det forgangne beretningsir. De
opstartsvanskeligheder, som Borgerridgiveren
kunne konstatere i Borgerrddgiverens Beretning
2005 (som ogsa omfattede 1. kvartal af 2006), ma
siges at veere sldet helt igennem i beretningsperioden
2006.






Kapitel |

Borgerradgiverens rammer og virksomhed

I dette kapitel beskrives de formelle rammer om Borgerradgiveren. Der henvises til de fol-

gende kapitler for en nzermere beskrivelse af Borgerradgiverens behandling af klager herunder

principielle og illustrative sager samt Borgerradgiverens forslag og anbefaliinger i den hen-

seende.

I.1 Historik
Den 15. januar 2004 besluttede Borgerreprasenta-

tionen, at der skulle etableres en uathengig Borger-
radgiver i Kobenhavns Kommune (BR 586/03).

Forud for beslutningen havde Udvalget for
Demokrati- og Serviceudvikling i samradd med Det
Radgivende Integrationsudvalg overvejet en rekke
mulige modeller samt de nermere opgaver for

borgerridgiverfunktionen.

Det sagsforberedende arbejde i de ridgivende
udvalg tog afsat i to hensigtserkleringer, kaldet
H15 og H17, som blev vedtaget af Borgerreprasen-
tationen i oktober 2001 i forbindelse med behand-
lingen af budget 2002.

Ifolge den ene hensigtserklering, H15, som var
henvist til Udvalget for Demokrati- og Serviceudvikling,
skulle det undersages, om kommunen kunne:

“...etablere en uafhangig klagefunktion ("ombuds-
mand”), der uafhangigt af forvaltningerne skal varetage
borgernes rettigheder og gore det lettere at klage, hvis
kommunen ikke lever op til det politisk vedtagne service-
niveau. Klageinstansen skal dermed sikre, at kommunen
holder, hvad den lover. Formdlet med en uafhangig
klagefunktion er bl.a. at styrke dialogen mellem borgerne
og kommunen og sikre, at borgernes tilbagemeldinger pi

kommunens service bliver hort og brugt.”

Ifolge den anden hensigtserklering, H17, skulle Det
Radgivende Integrationsudvalg i samarbejde med
Integrationsradet udarbejde:
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“...et forslag til opretrelse af en uafhangig klageadgang
for etniske minoriteter i Kobenhavns Kommune
herunder at der ydes den nodvendige tolkebistand,
hvilket er afgorende for en reel klageadgang...”

Efter skriftlige forhandlinger mellem udvalgene
tilkendegav Det Radgivende Integrationsudvalg
gnske om en enstrenget klagefunktion med faglig
kompetence til at behandle diskriminationsklager og

med mulighed for at magle.

P4 denne baggrund — og forud for den endelige

indstilling i sagen — sendte Udvalget for Demokrati- @
og Serviceudvikling et samlet forslag til etablering af .
en borgerridgiverfunktion i hering. ff

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

1.2 Borgerradgiverens kompetence

Efter § 24 i styrelsesvedtegten for Kebenhavns
Kommune skal Borgerradgiveren bistd Borgerrepre-
sentationen med forsamlingens tilsyns- og kontrol-
funktioner i forhold til udvalg, borgmestre og
forvaltninger samt varetage nzrmere af Borgerre-
presentationen fastsatte opgaver om borgerrddgiv-

ning og borgervejledning,.




Borgerridgiverfunktionen har samme karakter som
Folketingets Ombudsmand og erstatter ikke, men
supplerer geldende klagemuligheder og lovpligtige
tilsyn pa det kommunale omride.

Borgerridgiverens virksomhed er nzrmere beskrevet i

indstillingen om etablering af en borgerridgiver-
funktion (BR 586/03), der blev tiltradt af Borger-
reprasentationen i mgdet den 11. december 2003
og 15. januar 2004 (2. behandling).

Borgerradgiverens grundleggende opgave er at
behandle klager over kommunens sagsbehandling,
personalets optreeden og den faktiske forvaltnings-
virksomhed. Med faktisk forvaltningsvirksomhed
menes hovedsageligt kommunens udforelse af
praktiske serviceydelser for borgerne som f.eks.
snerydning, pleje og omsorg. Endvidere bistir
Borgerradgiveren borgerne med vejvisning i klage-
systemet og yder konsulentbistand og undervisning
til forvaltningerne om god sagsbehandling mv.
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Om Borgerradgiverens kompetence fra 1. januar
2007 til at tage sager op af egen drift henvises til
afsnit 1.6.

Borgerridgiveren kan ikke behandle klager over
kommunens afggrelser eller klager over det politisk
vedtagne serviceniveau.

Borgerridgiveren behandler endvidere ikke klager
over ansattelsesretlige forhold.

Har sagen veret bedomt politisk af Borgerreprasen-
tationen, Pkonomiudvalget, de stdende udvalg eller
Revisionsudvalget, ma Borgerrddgiveren afsté fra at

undersoge sagen eller i hvert fald legge den politiske
behandling uprevet til grund. Dette gelder ikke, hvor

de nzvnte organer alene har orienteret sig om sagen.

I forhold til klager tager Borgerrddgiveren imod
henvendelser fra borgere, brugere og erhvervsdrivende,
som onsker at klage over kommunens sagsbehandling,
personalets optreden og udferelsen af praktiske
opgaver. Borgerradgiveren kan ogsa behandle klager

over diskrimination.

Udgangspunktet for Borgerrddgiverens behandling
af klager er, at konflikter mellem forvaltningen og
en borger bor seges lost inden for forvaltningen, for

Borgerridgiveren behandler en klage.

Derfor oversender Borgerradgiveren klager til
forvaltningens besvarelse dér, hvis klagerne ikke har
veret forelagt for forvaltningen inden henvendelsen
til Borgerradgiveren.

Har en klage allerede veret forelagt vedkommende
forvaltning, kan den optages af Borgerridgiveren til
realitetsbehandling med henblik pa at fastsld, om
der er forhold i sagen, der giver anledning til at
udtale kritik eller afgive henstilling.

For en nzrmere gennemgang af principperne for
dannelse og ekspedition af klagesager henvises til
afsnit 1.5.

Borgerradgiverudvalget har pa foranledning af
Borgerradgiveren taget til efterretning, at udgangs-
punktet for at klage til Borgerridgiveren er, at
klagen er indgivet senest et dr efter, at forholdet er
begéet. I serlige tilfelde vil Borgerridgiveren dog
efter en konkret vurdering kunne behandle ogsa
@ldre sager.

Klager over kommunens afggrelser kan ikke
behandles af Borgerrddgiveren, og Borgerradgiveren kan
heller ikke behandle klager pd omrider, hvor der
cksisterer andre klagemuligheder, eller hvis klagen
er indbragt for det kommunale tilsyn, domstolene
eller Folketingets Ombudsmand.

1.3 Borgerradgiverens uafhangige
indplacering i Kebenhavns Kommune

Borgerradgiveren er forankret direkte under Borger-

reprasentationen

Borgerridgiveren er ansat direkte af Borgerrepree-
sentationen og kan kun afskediges af samme.
Borgerrddgiveren har selv ansettelseskompetencen i
forhold til sit personale.

Borgerradgiverens uathengighed af de bestiende
udvalg, forvaltninger og borgmestre beror pa en
midlertidig dispensation fra Indenrigs- og Sund-
hedsministeriet, som kan fornyes efter ansggning fra
Borgerreprasentation hvert 4. dr, idet dispensation

gives for én valgperiode ad gangen.

Borgerreprasentationen har fiet dispensation til
Borgerridgiverens uathengighed for perioden fra 1.
januar 2006 til 31. december 2009.
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1.4 Borgerradgiverens gvrige opgaver
Borgerridgiveren varetager sckretariatsbetjeningen

af Borgerradgiverudvalget.

Borgerridgiveren star ogs til radighed for forvalt-
ningerne med en intern konsulentfunktion, hvor
der blandt andet atholdes kurser og gives vejledning
til forvaltningens medarbejdere om forvaltningsret-

lige sporgsmal.

Hertil kommer, at Borgerradgiveren har et lobende
samarbejde med forvaltningerne om konkrete

udviklingsprojekter, undervisning og foredragsvirk-
somhed. Se nzermere herom i afsnit 1.8, 1.10 og 1.11.

1.5 Borgerradgiverens
behandling af konkrete sager

Sagernes ekspedition og behandling

Borgere eller andre med tilknytning til Kebenhavns
Kommune, f.eks. erhvervsdrivende, kan henvende
sig til Borgerrddgiveren personligt, telefonisk eller
skriftligt via brev, e-mail eller fax.

Nir Borgerridgiveren modtager en henvendelse,
foretages en juridisk visitation med henblik pa at
vurdere, om Borgerradgiveren anser sig for sagligt
kompetent til at behandle henvendelsen eller ikke
anser sig for kompetent og siledes m4 afvise
borgeren og/eller henvise til den rette myndighed.

Borgerridgiveren afviser henvendelser, som er

uprecise eller foreldede.

Klager over afggrelser afvises og henvises i stedet il
eventuelle relevante klageinstanser. Ved ekspedition
af de ovrige sager, som ikke skal afvises og/eller

henvises til andre myndigheder, sondrer Borgerrid-
giveren mellem to typer af sager: oversendelsessager

og realitetssager.

Oversendelsessager

Det er forudsat i beslutningsgrundlaget for Borger-
radgiveren, at dialogen mellem borger og forvaltning
skal veere udtomt, for Borgerridgiveren eventuelt
ivarksetter en nzrmere undersogelse af en sag.
Klager, som borgeren ikke forst har indbragt for
forvaltningen, oversendes derfor typisk til vedkom-
mende forvaltning med henblik p3, at forvaltningen
selv besvarer klagen direkte over for borgeren.

I det omfang klagen ikke er skriftligt formuleret,
hjelper Borgerradgiveren ved at skrive borgerens
forklaringer i et brev, som Borgerradgiveren sender
videre for borgeren. Borgerradgiveren sikrer i
sdanne sager, at klagerne kvalificeres juridisk og
formuleres pracist og konkret med henblik pd, at
forvaltningernes besvarelse kan ske hurtigt og
korrekt.

Borgerridgiveren beder borgeren afvente forvaltnin-
gens svar, for borgeren tager stilling til, om der er
grundlag for at klage til Borgerrddgiveren. Borger-
radgiveren foretager sig ikke mere, medmindre
Borgerrddgiveren herer fra borgeren pa ny.

Borgerradgiveren beder forvaltningen om en kopi
af forvaltningens svar til borgeren. Ved at anmode
om en kopi af forvaltningens besvarelse sikrer
Borgerridgiveren, dels at Borgerradgiveren kan
hjelpe borgeren med at f4 et svar inden for en
rimelig tid, dels at Borgerridgiveren fir et overblik
over, i hvilket omfang borgerne fir medhold ved

forvaltningerne, nér de klager.

Realitetssager

Huis borgeren efter at have fiet svar fra forvaltningen
henvender sig til Borgerradgiveren, kan Borgerridgi-
veren beslutte at iverksette en nermere undersagelse

af sagen, en sakaldt realitetsbehandling.
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En rekke af disse sager afvises pé det foreliggende
grundlag, fordi det vurderes, at der ikke er udsigt til,
at Borgerradgiveren vil kunne give borgeren medhold
eller pd anden made hjalpe borgeren, f.cks. pa grund

af bevisets stilling.

Niér Borgerrddgiveren iverksatter en egentlig
undersogelse af sagen, beder Borgerradgiveren den
pagezldende forvaltning om en udtalelse. Borgerrad-
giveren beder desuden forvaltningen om sagens
akter eller en kopi heraf.

Forvaltningens udtalelse sendes ofte i partshering
hos borgeren.

Borgerrddgiveren kan efter en nermere undersogelse
af sagen pé dette tidspunkt udtale kritik og komme
med henstillinger til forvaltningen. Borgerradgiveren
udtaler kritik, sifremt forvaltningen ikke efterlever
lovgivningen, de uskrevne principper for god
forvaleningsskik eller kommunens vedtagne
milsetninger, politikker og verdigrundlag.
Resuméer af udvalgte sager afsluttet i beretning-
sperioden indgar i beretningens kapitel 3.

Paklagede forhold

For hver klage, som modtages, foretages en konkret
vurdering med henblik pd at afgere, om den
omfatter ét eller flere forhold. Omfatter en sag flere
forhold, registreres hvert forhold sarskilt. Dette
beror pa et gnske om at kunne udskille alle forhold
og ikke kun de hovedtemaer, som klagerne angér.
Derved kan alle relevante klagetemaer og de
problemstillinger, som disse hver for sig rejser,
opgeres og dokumenteres.

Som et eksempel pd opsplitning af en sag efter
denne fremgangsméde kan nevnes, at en borger
primert klager over for lang sagsbehandlingstid,
men samtidig ogsa angiver, at forvaltningen ikke har
efterlevet sin vejledningsforpligtelse efter forvalt-
ningsloven. I et sddant tilfelde vil henvendelsen fore
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til oprettelsen af én sag, men en statistisk registrering

af to paklagede forhold.

Statistisk registrering og bearbejdning

Borgerradgiveren registrerer henvendelser efter
nedenstiende retningslinier.

Henvendelsens art og karakeer afggr, om der oprettes
en egentlig sag med tilhgrende journalnummer, eller
om der blot gores en simpel registrering af henven-
delsen til statistisk brug.

Henvendelser, som forer til oprettelse af en egentlig
sag, tildeles et journalnummer og registreres i et
statistiksystem, som er sarligt udviklet til
Borgerridgiveren.

Henvendelser, som ikke forer til oprettelsen af en
egentlig sag, noteres i en serskilt oversigt med
henblik pd dokumentation og et samlet overblik

over antallet af henvendelser og karakteren af disse.

1.6 Borgerradgiverens egen
driftkompetence

1.6.1 Indledning

Borgerradgiverens kompetence er pr. 1. januar 2007
udvidet til at omfatte egen driftunderspgelser inden

for kommunens omride.

Udvidelsen af Borgerriddgiverens kompetence er
sket med henblik pa at sikre et uathengigt tilsyn og
behandlingen af klager over grove og vesentlige fejl
pa plejehjemsomradet og generelt i kommunen.

Med vedtagelsen af forslaget er Borgerradgiverens
kompetence udvidet, saledes:

= At Borgerradgiveren med virkning fra den 1.
januar 2007 har fiet udvidet sin kompetence

med adgang til at tage sager op af egen drift,
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nar der ma formodes at foreligge et principielt
aspeke, eller sifremt der efter de foreliggende
oplysninger m antages at vare tale om grove
eller vasentlige fejl.

» At Borgerradgiveren samtidig har fiet adgang
til at gennemfore generelle undersogelser af
udvalgte forvaltningsomréder efter samrdd med

Borgerridgiverudvalget.

= At Borgerradgiveren desuden har fiet adgang til
som en stikprovekontrol at foretage inspektion af
institutioner eller virksomheder samt tjenesteste-
der, der horer under Borgerreprasentationens

virksomhed.

Med opgaveudvidelsen fulgte en opskrivning af
Borgerridgiverens budget svarende til tre yderligere

medarbejdere, lokaler mv.

Beskaftigelses- og Integrationsudvalget vedtog pé
medet den 8. marts 2007 indstilling til Borgerre-
presentationen om, at mindst én egen driftunderso-
gelse skal omhandle diskrimination. Indstillingen
var pd tidspunktet for redaktionens afslutning ikke
endeligt politisk vedtaget. Der henvises i evrigt til
afsnit 1.7.

Udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence med
en adgang til at foretage egen driftundersagelser og
inspektioner gelder generelt for alle institutioner
eller virksomheder samt tjenestesteder, der horer
under Borgerreprasentationens virksomhed.

Selvejende institutioner er omfattet af Borgerrad-
giverens egen driftkompetence i det omfang,
institutionerne er omfattet af Borgerreprasentationens

kompetenceomride/almindelige tilsynsforpligtelse.

Borgerrddgiverens kompetence er fortsat afgrenset
ved, at Borgerradgiveren alene udtaler sig om

forvaltningernes sagsbehandling, personalets

optreden og udferelsen af praktiske opgaver.
Borgerridgiveren forventer arligt at gennemfore op
til 10 generelle egen driftundersagelser, 20 konkrete
egen driftundersogelser samt 10 inspektioner.

I forbindelse hermed udarbejdes ved hvert beret-
ningsars begyndelse en egentlig drsplan for de
planlagte undersogelser og inspektioner. Forud for
den endelige planlegning heraf skal planen for s&
vidt angar de generelle undersegelser droftes med
Borgerridgiverudvalget.

Der vil lobende blive koordineret med Folketingets
Ombudsmand, Statsforvaltningen Hovedstaden,
Embedslegen, Ankestyrelsen samt internt i
kommunen med Revisionsdirektoratet, de syv
forvaltninger og visse szrlige tilsynsenheder i
forvaltningerne. Formélet med atholdelsen af
sddanne moder er at undgi utilsigtede og uned-
vendige overlap af ivarksatte undersogelser.

Listen over planlagte egen driftundersogelser er
offentliggjort pa Borgerridgiverens hjemmeside:

www.borgerraadgiver.kk.dk

1.6.2 Borgerradgiverens

konkrete egen driftundersogelser

Egen driftundersogelser af konkret karakter er
afgranset til sager/forhold, der rummer et princi-
pielt aspeke. eller hvor der efter de foreliggende
oplysninger ma antages at vere tale om grove eller
vasentlige fejl i de kommunale institutioner.

Planlaegning af konkrete egen driftundersggelser

Iverksettelsen af konkrete egen driftundersagelser
og inspektioner er baseret pd aktuelle emner,
problemstillinger og tendenser inden for kommu-
nens forvaltningsomréder. Det er i denne sammen-
hang hensigtsmeassigt, at Borgerrddgiveren ikke pa
forhand har fastlagt et forlob med faste angivne
emner for de enkelte undersogelser, men derimod er
opmarksom pa aktuelle problemstillinger.
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Ivaerksatte konkrete egen driftundersggelser

Pa tidspunketet for redaktionens afslutning havde

Borgerridgiveren ivarksat folgende konkrete egen

driftundersogelser:

* Undersogelse af retssikkerhedsmeassige spergsmal i
forbindelse med Beskaftigelses- og Integrations-
forvaltningens ivarksattelse af jobpatruljeordning.

* Undersogelse af Socialforvaltningens hindtering

af 35 underretninger i bornesager.

1.6.3 Borgerradgiverens generelle

egen driftundersogelser

Borgerridgiveren forventer arligt at gennemfore op
til 10 generelle egen driftundersegelser fordelt med
4 storre underspgelser og 6 mindre undersogelser.

For denne gruppe undersggelser gelder, at disse kan
vere udvalgt pd baggrund af konkrete indikationer af
behov for en egentlig undersegelse. Det vil saledes
ikke i denne sammenhzang vare en forudsetning, at
der er tale om konkret mistanke om grove eller
vasentlige fejl i den kommunale institution, men
Borgerradgiveren legger ved udvelgelsen af under-
sogelsestemaer naturligvis veegt pa, om der er tale
om sterre forvaltningsomrader med vasentlige
juridiske aspekter og omradernes faktiske betydning
for borgerne. Disse undersogelser ivarksettes efter

samrad med Borgerridgiverudvalget.

Borgerradgiverudvalget kan desuden med hjemmel
i udvalgets kommissorium til enhver tid palegge
Borgerradgiveren at iveerksette nzrmere undersogelse

af udvalgte forvaltningsomrader.

De generelle egen driftundersogelser kan f.eks. besta
af storre undersegelser, der bredt afdekker relevante
forhold, og mindre undersogelser, der omfatter feerre
forhold, som blandt andet er udvalgt pa baggrund af
konkrete indikationer. Ressourceforbruget hos
Borgerridgiveren kan vaere medbestemmende for
undersogelsens omfang.
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Iveerksatte generelle egen driftundersggelser

P4 tidspunktet for redaktionens afslutning havde

Borgerridgiveren ivarksat folgende generelle egen
driftundersogelser:

= Underretning efter persondatalovens kapitel 8

(Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen).

= Tilbagemeldingsgarantien efter plan for
‘Abenhed pa Radhuset” (alle forvaltninger).

= Retningslinier og praksis for hindtering af
diskriminationssager (alle forvaltninger).

1.6.4 Inspektioner

Borgerridgiveren forventer arligt at kunne gennem-
fore 10 inspektioner fordelt pa 4 storre og 6 mindre.

Inspektionerne tilrettelzgges som en stikprovekon-
trol og kan planlegges dels ud fra generelle kriterier
om institutionernes karakter og betydning for borgerne,
deres storrelse, beliggenhed og representativitet mv.,
dels ud fra konkrete indikationer pa utilfredsstil-

lende forhold.

Inspektionerne vil blive gennemfort som en
stikprevekontrol i en dybtgiende form med
efterfolgende udarbejdelse af en inspektionsrapport.
Verdien af inspektionsvirksomheden vil ligge dels i
en grundig undersogelse af udvalgte institutioner og
lign., dels i opfelgningen og vejledningen konkret
og generelt i den efterfolgende inspektionsrapport.

En inspektion gennemfort af Borgerrddgiveren vil
kunne omfatte en lang rekke forhold, herunder
bygningsmeassige rammer, varelsesstandard, toiletter
og fellesarealer, handicaptilgengelighed, renggrings-
standard, forplejning, beskeftigelse og fritid (samveer,
arrangementer, beskeftigelse, ture ud af huset mv.),
adgang til toiletbesog, hjelpemidler (kerestole mv.),
beboer- og pargrendeindflydelse, omgangsform,
magtanvendelse, husorden, rygepolitik, alkoholpolitik,
sikkerhed ved opbevaring af personoplysninger,
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adgang til legehjelp og lign., socialfaglig vejledning
og bistand til beboere, besogsforhold, vold, persona-
leforhold og udlevering af ejendele til efterladte.

Pa tidspunktet for redaktionens afslutning havde

Borgerridgiveren varslet folgende inspektioner:

= Dlejecentret Kerbo (Sundheds- og Omsorgs-
forvaltningen).

* Handicaptilgengelighed i forbindelse med
borgermodtagelse i decentrale enheder i
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen.

1.7 Diskriminationstilsyn

1.7.1 Styrket indsats mod diskrimination

i Kgbenhavns Kommune

Kgbenhavns Kommunes nye integrationspolitik
blev vedtaget i Borgerreprasentationen den 14. juni
2006 (BR 395/06) og det folger heraf, at der skal tages

initiativer til en styrket indsats mod diskrimination.

I Beskaftigelses- og Integrationsudvalgets indstilling
til Borgerreprasentationen om udmentningen
BIU47/2007, er blandt andet lagt op til en oget
synliggorelse og profilering af Borgerridgiveren som
Kebenhavns Kommunes diskriminationstilsyn.
Forslaget indebarer desuden en udvidelse af
Borgerridgiverens normering med et halvt drsverk
og faglig opkvalificering af relevante medarbejdere.
Desuden foreslds oprettet en ny hjemmeside med en
vejviserfunktion, ligesom der er lagt op til
iverksettelse af en kampagne samt udarbejdelse af

oplysningsmateriale.

Endvidere skal gennemfores en nzrmere afrapportering
af diskriminationsomfanget, som det kan dokumenteres

gennem Borgerridgiverens undersogelser.

Ved drsberetningens afslutning var forslaget endnu
ikke endeligt politisk vedtaget, men Borgerradgive-

ren har forelgbig af egen drift iverksat en underse-
gelse vedrerende retningslinier og praksis for
handtering af diskriminationssager i kommunen.

1.7.2. Konkrete diskriminationssager
Borgerridgiveren har i 2006 modtaget fem klager
over diskrimination i Kebenhavns Kommune.

De pigzldende henvendelser angik diskrimination

pa grund af handicap, race og religion.

Ud af de fem var to af disse fra samme borger og
vedrerte samme klageforhold. Borgerridgiveren har
siledes modtaget fire klager om forskellige forhold
vedrerende diskrimination.

I det folgende omtales klagernes nzrmere indhold:
En sag, j.nr. 2006-0201-508, handlede om diskri-
mination pa grund af handicap. En borger
klagede over, at han pa grund af epilepsianfald
havde modtaget forbud mod personligt fremmeode
i et kontaktcenter under henvisning til manglende

personalemaessige ressourcer.

Af centrets brev til borgeren fremgik, at centret ikke
havde personalemassige ressourcer i form af sygepleje-
eller lzgeuddannet personale til at hindtere borgerens
anfald eller hjelp til indtagelse af medicin, hvorfor
centret ikke kunne tilbyde manden fysisk at benytte
centrets faciliteter. Borgerrddgiveren fandt, at centret
havde truffet en afgprelse. Borgerradgiveren kan ikke
behandle klager over kommunens afggrelser og kunne
dermed ikke tage stilling til lovligheden af selve
beslutningen som truffet af centret. Borgerridgiveren
bemarkede imidlertid, at det ikke forekom umiddel-
bart indlysende, at et center etableret med henblik pa
at yde socialpsykiatrisk bistand til ensomme, tilbage-
trukne og isolerede psykisk syge i almindelighed kan
fastsette forskrifter om, at personer med fysiske
sygdomme, som kan vere akut plejekraevende, kan
formenes adgang.
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For en nzrmere uddybning af sagen henvises til kapitel
3 med resumé af Borgerradgiverens udtalelse i sagen.

To sager (omfattende tre klager, jf. ovenfor)
omhandlede diskrimination pa grund af race:

I en af disse sager, j.nr. 2006-1164-501, klagede
borgeren over manglende indsats i forbindelse med
brandslukning som felge af diskrimination. Borgeren
klagede over, at en brand kunne have varet minimeret,
hvis brandvasenet havde gjort en storre indsats.
Borgeren mente, at baggrunden herfor var diskrimi-
nation, og at brandvasenet havde udvist passivitet
ved slukningsarbejdet. Borgerradgiveren oversendte
klagen til Kebenhavns Brandvasen. Forvaltningen
gav ikke borgeren medhold i klagen. Borgeren
rettede ikke efterfolgende henvendelse til Borgerrad-
giveren for at fastholde sin klage.

I den anden sag om diskrimination pé grund af race,
j.nr. 2006-1824-501 og 2006-1914-501, klagede
borgeren over at have folt sig udsat for diskrimination

pa sit barns skole.

I forbindelse med en henvendelse pa skolen vedrarende
et aflyst mede i hjemmet blev mandens son flyttet til
en anden klasse, for at sennens klasselzrer derved
kunne undgd yderligere kontakt med manden.
Endvidere blev manden pélagt et fremmegdeforbud
pa skolen, ligesom han blev oplyst om, at skolen ville
foretage en politianmeldelse af ham.

Klagen var pa tidspunktet for arsberetningens afslut-
ning endnu ikke feerdigbehandlet hos Borgerradgiveren.

Den sidste sag, j.nr. 2006-1182-503, handlede om
diskrimination pa grund af religion. En kvinde
klagede over, at en medarbejder i et undervisnings-
center havde afvist at tale med hende, angiveligt

fordi kvinden var tilsloret.

Borgerridgiveren ivarksatte en undersogelse i
anledning af klagen.
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Borgerrddgiveren fandt ikke fuldt ud tilstreekke-
ligt grundlag for at konstatere, at kvinden havde
varet udsat for diskrimination i den pageldende

situation.

For en nzrmere uddybning af sagen henvises til kapitel
3 med resumé af Borgerradgiverens udtalelse i sagen.

1.8 Projekt Pladsanvisning

Det er forudsat, at Borgerrddgiveren skal yde
konsulentbistand til forvaltningerne. Borgerrad-
giveren har som en af sine funktioner til opgave at
medvirke til at forbedre kommunens sagsbehandling

og betjening af borgerne.

I beretningsaret 2005 blev Borgerradgiveren kontaktet af
Den Centrale Pladsanvisning under den davarende
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltning i Kebenhavns
Kommune. Pladsanvisningen onskede en kvalitativ
gennemgang af dele af Pladsanvisningens sagsbe-
handling og borgerbetjening, gerne efterfulgt af en
reekke forslag til kvalitetssikring.

En intern arbejdsgruppe blev nedsat hos Borgerrad-

giveren.

Projektet havde tillige som afledt formal at fungere
som et pilotprojekt for Borgerridgiveren med
henblik pa udmentning af Borgerriddgiverens
funktion som intern konsulent for kommunens
forvaltninger.

Projektet blev afsluttet i juni 2006 med en rapport
og to prasentationer af Borgerrddgiverens konklu-
sioner pa undersogelsen for henholdsvis ledelse og

medarbejdere i Pladsanvisningen.

Rapporten indeholdt en rekke forslag til forbedring
af sagsbehandlingen i Pladsanvisningen, herunder
vedrerende vejledning, partshering, notatpligt,
begrundelse, bemyndigelse, sagsbehandlingsfrister,
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underretning vedr. persondataloven samt brug af

skemaer til sagsoplysning.

I forbindelse med et efterfolgende mode mellem
Borgerrddgiveren og Pladsanvisningen, hvor
projektet blev evalueret, har Pladsanvisningen
udtryke tilfredshed med projektets forlgb og
gennemforelse. Pladsvisningen har oplyst, at
Borgerridgiverens arbejde, herunder de konkrete
forslag og anbefalinger, har veret et solidt og
brugbart bidrag til Pladsanvisningens arbejde med at
kvalitetssikre sit arbejde og betjeningen af borgerne.
Herunder fordi Borgerradgiverens undersogelse var
baseret pd grundige forstudier af Pladsanvisningens

arbejde.

Pladsanvisningen har oplyst, at rapportens anbefa-
linger i vidt omfang er blevet implementeret,
herunder for s vidt angar oversettelser af ansog-
ningsskema og nogle standardbreve til engelsk og
arabisk, opdatering og tydeliggorelse af pjecer og
hvidbog med oplysninger om adgangen til dispen-
sation samt gget tilgengelighed til hvidbogen pd
Pladsanvisningens hjemmeside. Herudover har
Pladsanvisningen udarbejdet et egentligt informations-
ark om regelgrundlaget for dispensationsadgangen og
om persondataloven. Endelig har Pladsanvisningen
oplyst, at man planlegger oplering af nye medarbejdere
i forvaltningsret og god forvaltningsskik.

Pladsanvisningen har generelt oplyst, at Borgerrid-
giverens undersggelse gennem den interne opfolgning i
Pladsanvisningen har forplantet sig ogsi ud over de
konkrete forhold, som indgik i undersegelsen.

Opsummerende udtaler pladsanvisningen:

“Vi kan se tilbage pé et lererigt samarbejde som har
veret preget af tillid, grundighed, hoj faglig integritet
samt vilje og evne til at forstd vores serlige fagom-
rade. Frem for alt har Borgerrddgiveren kunnet
levere et produkt som er umiddelbart brugbart for
kontoret.”

1.9 Borgerradgiveren pa internettet

Borgerradgiverens hjemmeside

Borgerrddgiveren har sin egen hjemmeside pa

adressen: www.borgerradgiver.kk.dk

Hjemmesiden indeholder en nzrmere beskrivelse af
Borgerradgiveren som institution samt en beskrivelse
af den nazrmere afgrensning af klagesager, som
Borgerradgiveren kan behandle.

Endvidere angiver hjemmesiden den nzrmere

sagsgangsbeskrivelse af en sag hos Borgerridgiveren.

P4 hjemmesiden offentliggores endvidere labende
resuméer af Borgerrddgiverens udtalelser i forbindelse
med konkrete sager. Derudover er Borgerradgiverens
arsberetninger offentliggjort pa hjemmesiden.

Borgerradgiverens arsplaner i forbindelse med
planlagte inspektioner og egen driftundersogelser vil
tillige blive offentliggjort.

Endelig kan man via hjemmesiden tilmelde sig

Borgerradgiverens nyhedsbrev.

Borgerradgiverens nyhedsbrev

Den 23. januar 2007 udkom Borgerradgiverens
nyhedsbrev for forste gang. Nyhedsbrevet indehol-
der blandt andet resuméer af Borgerridgiverens
udtalelser i forbindelse med konkrete sager samt

andre informationer om Borgerrddgiverens arbejde.

Klageportal

Ud over Borgerradgiverens egen hjemmeside har
Borgerradgiveren tillige ansvaret for koordinationen
af den felles kommunale klageportal “Hvis du vil

klage” p4 adressen: www.kk.dk/klage

P4 forsiden af kommunens hjemmeside er der et
link direkee til portalen.
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Portalen er en nem indgang for borgere, brugere og
erhvervsdrivende til information om, hvordan man
kan klage over kommunens forskellige afggrelser og
serviceydelser, hvis man ikke er tilfreds.

Der findes ogsa oplysninger om muligheden for at
klage over andre forhold, dvs. hvor kommunen som
myndighed kan hjelpe borgere, der onsker at klage.

Portalen rummer ogsd en generel information om
de mest centrale begreber i klagesystemet samt en
kort forklaring af de regler, som den kommunale

administration er underlagt.

Via portalen kan der findes kontaktoplysninger til
kommunens forvaltninger pa de forskellige service-
omrader, som kan hjzlpe med at besvare eventuelle
sporgsmédl om muligheden for at klage over kom-
munen i en konkret sag.

Der er ogsa kontaktoplysninger til Borgerradgiveren.

De forelobige tal for besog pa portalen viser, at den
benyttes, men Borgerradgiveren overvejer ogsa at
gennemfore en brugertest af portalen med henblik
pd at vurdere, om den skal justeres og eventuelt

udbygges i samarbejde med forvaltningerne.

1.10 Undervisning, prasentationer mv.

Borgerradgiveren tilrettelegger efter aftale individuelt
tilpassede kurser mv. for kommunens medarbejdere, f.
eks. i sagsbehandling og god forvaltningsskik. I
nogle tilfzelde har opleggene veret afviklet som
temamoder med udgangspunkt i konkrete sager,
hvor Borgerradgiveren har udtalt kritik.

Borgerridgiveren har i denne beretningsperiode pd
anmodning fra forvaltningerne afviklet folgende
prasentationer, opleg og kurser internt i kommunen:
* Introduktion for nye medarbejdere i
Socialforvaltningen (efterar 2000).

= Introduktion for nye medarbejdere i
Socialforvaltningen (vinter 2007).

= Temadag om retssikkerhed og sagsbehandling

for Pensions- og Omsorgskontoret Osterbro.

= Opfelgningskursus om offentlighed for
Pensions- og Omsorgskontoret Dsterbro.

= Temadag om retssikkerhed og sagsbehandling
for Pensions- og Omsorgskontoret Vanlose-
Brenshej-Husum.

=  Opleg for @konomiforvaltningen som led i

forvaltningens kompetenceudviklingsforlgb.

I.11 Mgder og opleg

Borgerridgiveren har desuden et lobende samar-
bejde med en rekke organisationer og andre
interessenter uden for kommunen. I beretningspe-
rioden har Borgerradgiveren siledes atholdt og
deltaget i meder og opleeg mv. med folgende:

= Koordinationsmede, Ankestyrelsen.

= Koordinationsmede, Den Uvildige

Konsulentordning pd Handicapomridet.

= Koordinationsmede, Statsforvaltningen
Hovedstaden.

= Koordinationsmeder, Folketingets

Ombudsmand.

* Mpgde om Borgerradgiverfunktionen, Det
Jordanske Menneskerettighedsinstitut.

* Mpgde om Borgerridgiverfunktionen,

‘Familien i Centrum’, Socialforvaltningen.

* Mogde om Borgerridgiverfunktionen,
Handicapidrattens Videnscenter.
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Megde om Borgerradgiverfunktionen,
Hoje Tastrup Kommune.

munder ud i konstruktive forslag til, hvordan

kommunens sagsbehandling og betjening kan

forbedres.
* Mode om Borgerradgiverfunktionen,
kommende borgerridgivere i andre kommuner. Det er aftalt, at der vil vare en lobende dialog med
forvaltningerne, bade i forbindelse med konkrete
= Mode om Borgerridgiverfunktionen, sager og i form af fast tilbagevendende meder.
Region Syddanmark. Maederne atholdes systematisk pd direktionsniveau
og efter behov pé decentralt niveau.
* Mode om Borgerridgiverfunktionen,
Reykjavik Kommune. Der har senest veret atholdrt yderligere en
moderzkke med forvaltningernes direktioner i
marts 2007, blandt andet om indholdet af denne

beretning og om koordination i forbindelse med

* Mode om Borgerridgiverfunktionen,
Arhus Kommune.
Borgerridgiverens egen driftvirksomhed.
= Mode om retssikkerhed pa det sociale omride,
De Samvirkende Invalideorganisationer. Borgerradgiverens kursusvirksomhed er beskrevet
under pke. 1.10.
= Opleg om forvaltningsloven mv.,
Den Sociale Hgjskole. Borgerradgiveren modtager derudover lebende
henvendelser fra kommunens medarbejdere, der
® Presentation af borgerradgiverfunktionen gnsker vejledning om korrekt sagsbehandling i
og kvalitetssikring i Kebenhavns Kommune, konkrete sager.
Frederiksberg Kommune.

* Temamede som led i regeringens kvalitetsre- I.13 Borgerradgiverens

form, ‘Sammenhangende service med respekt pkonomiske rammer
for borgerne’. Borgerradgiveren oppebar i 2006 en érlig bevilling
pa ca. 5,1 mio. kr. til den lpbende drift. I 2007 er
driftsbevillingen ca. 7,1 mio. kr. grundet en foregelse
.12 Kontakten til forvaltningerne af normeringen med 3 drsvark og en samtidig
Som navnt er det forudsat i beslutningsgrundlaget lokaleudvidelse som folge af den nye opgave med
for etableringen af Borgerrddgiveren, at der lobende egen drift, jf. afsnit 1.6.
sker tilbagemelding til forvaltningerne. Borgerradgi-
veren yder desuden ridgivning til forvaltningerne i 1.14 Borgerradgiverens bemanding
forbindelse med séavel konkrete sager som mere og efteruddannelsesindsats
generelle sporgsmal.

Borgerradgiveren er normeret til 10%% arsveerk,
Dialogen med kommunens forvaltninger er som pr. 1. april 2007 udgeres af:
veesentlig i forhold til synliggerelsen af Borgerrad- = Borgerridgiver Johan Busse
Sekretariatsleder Thomas Lund Takker

= Specialkonsulent Anne-Sophie Hermansen

giverens opgaver og kompetence, men ogsd ngdvendig, ~ ®
ndr det handler om at sikre, at de konkrete klager
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= Jurist Katrine Winther Hansen

= Jurist Pernille Bischoff (orlov)

= Jurist Nadine Grandjean

= Jurist Klavs Kinnerup Hede

= Jurist Christian Smidt Pilsson

= Jurist Allan Bunch

= Jurist Yasmin Abdel-Hak
(fratreder pr. 1. maj 2007)

* Administrativ medarbejder
Helle Bredahl Klavsen

= Administrativ medarbejder
Anne Breining Rasmussen

= Bach.jur. Sine Langskov Hansen

Borgerradgiver Johan Busse har erfaring fra blandt
andet Folketingets Ombudsmand, mens medarbej-
derne i staben kompetencemassigt er bredt
sammensat og velfunderede, serligt hvad angar
erfaringer med juridisk klagesagsbehandling i
kommunalt og statsligt regi.

Borgerridgiveren leegger stor vagt pé efteruddan-
nelse og opkvalificering af medarbejderstaben og
atholder blandt andet arlige temadage med fokus pé
serligt udvalgte faglige temaer, som er relevante for

medarbejderne hos Borgerridgiveren.

1.15 Borgerradgiverens fysiske rammer

og abningstid

Borgerridgiveren har til huse i lokaler i Vester
Voldgade 2A tzt pi offentlig transport og med
mulighed for parkering.

I forbindelse med lokaleindretningen er der taget
hgjde for bespgende kerestols- og barnevognsbrugere,
idet der er direkte adgang fra gaden og indvendig
lift samt et rummeligt handicaptoilet og pusleplads.

I forbindelse med udvidelsen af Borgerradgiverens
kompetence er Borgerradgiverens normering blevet
forhgjet med yderligere 3 drsvark. Dette har medfort
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et behov for yderligere lokaleplads. Pr. 1. april 2007
har Borgerradgiveren tillige lokaler pd 1. sal pa

samme adresse.

Atholdelse af meder med borgere vil imidlertid fortsat
finde sted i stueetagen blandt andet under hensynta-

gen til korestols- og barnevognsbrugere.

Borgerradgiveren har dbent for telefonisk og personlig

henvendelse alle hverdage kl. 10-17 eller efter aftale.

1.16 Opfalgning pa evaluering

Med Borgerrepresentationens oprindelige beslut-
ning om etablering af Borgerrddgiveren blev det
vedtaget, at der i 2006 skulle “gennemfores
evaluering i form af en undersogelse af borgernes syn
pd den nye borgerridgiverfunkdon” (BR 586/03).
Evalueringen blev foretaget i lobet af 2006 og
afsluttet i oktober samme ar af Institut for
Konjunktur-Analyse (IFKA).

I medfor af sit kommissorium skulle Borgerradgiver-
udvalget folge op pa evalueringen, herunder give
anbefalinger til @konomiudvalget og Borgerrepre-
sentationen vedrgrende de eventuelle justeringer af
Borgerridgiverens virksomhed, som evalueringen
mictte give anledning til.

Af konklusionen fremgik, at der blandt evalueringens
tre malgrupper (borgere, brugere og forvaltninger) var
en hgj grad af tillid til Borgerradgiveren samt bred
enighed om, at Borgerrddgiveren kunne bidrage til en
forbedring af kommunens sagsbehandling og service.
Evalueringen satte derfor ikke sporgsmalstegn ved
berettigelsen i etableringen og den fortsatte eksistens
af Borgerradgiveren, men pegede pd behovet for en
gget aktivitet og ressourcetildeling til Borgerrddgiveren.
Den skepsis, der kom til udtryk blandt borgerne,
gik pa, om der var ressourcer nok til at realisere de
krav om forbedringer af kommunens forvaltning,
som trengte sig pa.
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Af analysen fremgik videre, at kendskabet til
Borgerridgiveren endnu ikke har naet det malsatte
niveau, samt at et oget kendskabsniveau blandt
borgere og ansatte stiller krav om sterre ressourcer,
dels til selve informationsindsatsen og i sammenhang
hermed eget kapacitet til sagsbehandling, dels til en
oget konsultativ indsats i forhold til forvaltningerne.

Som opfelgning pd evalueringen besluttede
Borgerreprasentationen den 14. december 2006
forelgbigt, at Borgerrddgiveren skal iverksatte en
rekke aktiviteter vedrorende synliggorelse i 2007
og fremefter finansieret inden for Borgerridgiverens
eksisterende rammer (herunder en overforsel fra
tidligere ar). Spergsmélet om eventuel tilforsel af
yderligere ressourcer til Borgerrddgiveren skal
herefter indgé i den samlede prioritering af kommu-
nens gkonomi for 2008 i budgetforhandlingerne.
Okonomiudvalget bemerkede dog ved sin behand-
ling af sagen, at udvalget fandt det beklageligt, at
evalueringen var foretaget si sent, at anmodningen
om yderligere ressourcer ikke kunne indgd i budget

2007.

1.17 Borgerradgiverudvalgets sammensatning

og opgaver

Borgerrddgiverens virksomhed folges af Borgerradgi-
verudvalget, der har virket siden den 16. januar 2004.
Borgerradgiverudvalget er et ridgivende udvalg nedsat

under Borgerrepraesentationen.

I medfor af sit kommissorium skal Borgerradgiver-
udvalget desuden behandle Borgerriadgiverens
drsberetning samt folge op pd evalueringen af

Borgerridgiveren.

Udvalgets formand har endvidere i samrdd med
nzstformanden kompetence til at udarbejde
indstilling til Borgerrddgiverudvalget med henblik
pa Borgerreprasentationens ansettelse og afskedi-
gelse af Borgerridgiveren.

Borgerradgiverudvalget bestar af fem medlemmer af
Borgerreprasentationen, som ikke ma veere borgmestre.
De faste medlemmer af udvalget var pa tidspunktet

for afgivelsen af denne beretning:

Mona Heiberg (A) — formand
Pia Allerslev (V) — nestformand
Sikandar Malik Siddique (A)
Margrethe Wivel (B)

Signe Goldmann (F)
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Kapitel 2
Statistik

Dette kapitel indeholder de statistiske nggletal for Borgerradgiveren.Tallene er baseret

pa de skriftlige, personlige og telefoniske henvendelser, som Borgerradgiveren har behandlet i

beretningsperioden, dvs. i perioden fra den I.april 2006 til 31. marts 2007, herunder sager som

var verserende ved udgangen af sidste beretningsperiode, men som er afsluttet i denne beret-

ningsperiode.

Kapitlet indeholder endvidere tal for de sager, som Borgerradgiveren har taget op af egen drift

i perioden fra den |.januar 2007 til 31. marts 2007, se kapitel 1.6.

I kapitlet beskrives blandt andet antallet af henvendelser til Borgerradgiveren, sagernes

fordeling pa kommunens forvaltninger, sagernes indhold samt resultatet af sagernes behand-

ling.

2.1. Relativering af statistikken
Ved lesning af statistikken — og beretningen i
ovrigt — er det vaesentligt at holde sig de indbyrdes

storrelsesforhold mellem forvaltningerne for gje.

De alment tilgengelige oplysninger i kommunens
budget, styrelsesvedtegten og de arligt tilbageven-
dende beretninger fra kommunen giver et indblik i
de vesentlige forskelle, som der er mellem forvalt-
ningerne, nr det f.eks. gelder opgaveportefoljer og

okonomiske rammer.

Nogle forvaltninger er — i kraft af opgaverne — mere
udadvendte i den forstand, at de har mere borger-
kontakt end andre forvaltninger. Endvidere er der
stor forskel pd, om forvaltningernes relation til bor-
gerne har et sterkt myndighedsprag — f.eks. ved at
vere kendetegnet ved stor afggrelsesvirksomhed og
dertil horende sagsbehandling — eller om der er tale
om mere serviceorienterede opgaver. Ogsé forskel-
lige klagetraditioner kan have betydning for
statistikken.

Borgerradgiveren har skriftligt tilbudt forvaltingerne

at fremkomme med tal til relativering. Fire forvaltninger

har benyttet sig af dette tilbud og har oplyst felgende:
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Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har
oplyst, at det skennes, at forvaltningen arligt fir
omkring 500.000 henvendelser, heraf udger
omkring 135.000 ansegninger.

Socialforvaltningen har oplyst, at sagsmengden er
ca. 390.000 henvendelser om &ret, heraf udger
ansegninger ca. 98.000 om aret.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har oplyst,

at hjemmeplejen i 2006 i gennemsnit har leveret ca.
92.600 bespg om ugen, at 14.945 borgere modtog
hjelp ved udgangen af 2006, og at antallet af
visitationer (afggrelser) i 2006 var 18.812.

Teknik- og Miljeforvaltningen har oplyst, at
Miljekontrollen i 2006 havde i alt 96.878 henvendelser

omfattende blandt andet ansogninger, klager,

indberetninger/anmeldelser, henvendelser om

vejledning og ridgivning med videre.

2.2. Antallet af henvendelser

Borgerrddgiveren har i beretningsperioden modtaget
1.388 henvendelser fra borgere, brugere og erhvervs-
drivende.
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Af disse blev 745 henvendelser oprettet som skriftlige
sager, mens der i samme periode yderligere er noteret
643 gvrige henvendelser, som dog ikke har fort til
oprettelse af skriftlige sager. For nzermere beskrivelse
af sagsdannelsen, se kapitel 1.5.

Af disse ovrige henvendelser er 169 personlige, 428
telefoniske og 46 skriftlige, som ikke har givet

anledning til oprettelse af en selvsteendig skriftlig sag.

Fordelingen af henvendelser illustreres saledes:

Fordeling af henvendelser
3%

- Skriftlige
- Telefoniske

Skriftlige uden selvstaendig sag

- Personlige

Det bemerkes, at de 745 skriftlige sager omfattede i
alt 1.276 forhold.

Borgerridgiverudvalget har vedtaget et mél, hvorefter
Borgerradgiveren érligt skal kunne modtage og hindtere
mindst 2.000 personlige, telefoniske og skriftlige
henvendelser.

2.3. Henvendelser uden for

Borgerradgiverens kompetence
Borgerradgiverens kompetence er nermere beskrevet
i kapitel 1. En sag anses for at falde uden for
kompetencen, hvis den:
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® Vedrgrer privatpersoner, virksomheder eller andre
myndigheder, dvs. ikke vedrorer Kebenhavns

Kommune.

* Vedrorer forhold, som kan péklages til lovfestet
klageinstans.

= I gvrigt vedrorer forhold, som Borgerradgiveren
ikke kan prove (afgprelser, politiske beslutninger
mv.), og hvor Borgerriddgiveren heller ikke pa
anden méde kan bistd borgeren.

Henvendelser, som vedrorer sidanne forhold, men

samtidig angir forhold, som Borgerradgiveren godt
kan behandle inden for sin kompetence, medregnes
sdledes ikke i denne opgorelse.

Af praktiske arsager er antallet af henvendelser uden
for kompetencen opgjort for alle sager, uanset om
sagen er startet med en skriftlig henvendelse.

P4 baggrund af den nazvnte opgprelsesmetode faldt
ca. 4 % af de 1.276 paklagede forhold, hvor
behandlingen blev afsluttet i beretningsperioden,

uden for Borgerrddgiverens kompetence.

For sé vidt angar henvendelser, som falder uden for
Borgerridgiverens kompetence, har Borgerradgiver-
udvalget fastlagt et mél, hvorefter hgjst 15 % af de

skriftlige henvendelser ma falde uden for Borgerrad-

giverens kompetence og opgaver.

2.4. Antallet af afsluttede sager

I beretningsperioden blev afsluttet 759 sager
vedrorende i alt 1.304 forhold, heriblandt en rekke
forhold som blev indbragt for Borgerradgiveren i
forudgiende beretningsperiode.

Borgerradgiverudvalget har vedtaget et mél, hvorefter
Borgerradgiveren érligt skal kunne behandle og
afslucte mindst 800 sager pa et skriftligt grundlag.
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2.5 Sagernes fordeling pa kommunens

forvaltninger

De 759 sager vedrgrende i alt 1.304 forhold, som  fordeler sig antalsmassigt sdledes pa de syv forvalt-
blev afsluttet af Borgerradgiveren i beretningsperioden,  ninger:

Tabel afsnit 2.5

Skriftlige sager Paklagede forhold i alt
@konomiforvaltningen 16 22
Kultur- og Fritidsforvaltningen 12 12
Borne- og Ungdomsforvaltningen 20 31
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen 51 83
Socialforvaltningen 232 403
Teknik- og Miljgforvaltningen 34 47
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen 380 691
Kgbenhavns Kommune i gvrigt 9 0
Ikke Kgbenhavns Kommune 5 5
Sum 759 1304

(For en nermere relativering af statistikken se afsnit 2.1).

Den gengivne fordeling mellem forvaltningerne kan
— ndr der bortses fra de klager, som ikke vedrerer
Kobenhavns Kommune, eller som er rubriceret som
Kgbenhavns Kommune i ovrigt — illustreres siledes
(opgjort efter antal skriftlige sager):

- @konomiforvaltningen

- Kultur- og Fritids- - Socialforvaltningen
forvaltningen
Borne- og Teknik- og
Ungdomsforvaltningen Miljgforvaltningen

- Sundheds- og Omsorgs - Beskaftigelses- og
forvaltningen Integrationsforvaltningen



Statistik

2.6. Sagernes indhold

De i alt 1.304 paklagede forhold, som er afsluttet i
beretningsperioden, fordeler sig indholdsmessigt
saledes pé de syv forvaltninger:

2.6.1. Forvaltningsloven, offentlighedsloven og anden central forvaltningsret

Inhabilitet

Vejledning

Reprasentation
Partshering

Begrundelse
Klagevejledning
Tavshedspligt

Videregivelse af oplysninger
Indhentelse af oplysninger
Notatpligt

| avrigt

SUM
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SUM

55

123
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2.6.2. Andre forvaltningsretlige spgrgsmal mv.

Sagsoplysning og oplysningsskridt
Meddelelse

Frister

Afgorelse og vilkar

Andre materielle spgrgsmal
Afgifter og gebyrer

Menneskerettigheder

| ovrigt

SUM
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SUM

27

34

87

164

29
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2.6.3. God forvaltningsskik

Sagsbehandlingstid
og manglende svar

Enkelhed og effektivitet
Effektivt journaliseringssystem

Venlig og hensynsfuld optraeden
Sprogbrug, klarhed, praecision mv.
Tolkning o.l.

Orientering om sagens gang
eller status

Besvarelse af rykkerbreve
Betjening af borgere
Abenhed og tillid

Sjusk, bortkomne breve mv.
Koordineret indsats
Opfolgning

Inddragelse

| avrigt

SUM
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SUM

475

85

208

28

23

21

928

31
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2.6.4. Opgavevaretagelse/faktisk forvaltningsvirksomhed

Generelle serviceniveau
Konkrete serviceniveau

| avrigt

SUM

2.6.5. Diskrimination

Diskrimination — race
Diskrimination — hudfarve
Diskrimination — religion

Diskrimination — politisk
anskuelse

Diskrimination — seksuel
orientering

Diskrimination — alder
Diskrimination — kan
Diskrimination — handicap

Diskrimination — national,
social eller etnisk oprindelse

| gvrigt

SUM
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2.6.6. Persondatalov

Behandling af personoplysninger
Videregivelse af personoplysninger
Behandlingssikkerhed
Oplysningspligt

Indsigtsret

| ovrigt

SUM

2.6.7. Andre

Upracise henvendelser
Privatretlige spargsmal

| avrigt

SUM

34
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SUM

SUM
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2.6.8 Sagstyper/emner

Borgerradgiveren registrerer ogsa, hvilke sagstyper/
emner, som oftest giver anledning til henvendelserne.
De d hyppigste sagstyper/emner opgjort efter paklagede,
afsluttede forhold var folgende:

Tabel afsnit 2.6.8

Sagstype/emne Antal
Fortidspension 250
Sygedagpenge 138
Revalidering 117
Enkeltydelser 104
Kontanthjeelp 102
Bornesag 45
Fleksjob 36
Hjemmepleje 34
Bolig 31

Boligstotte/
boligydelse/ 31
boligsikring
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2.7. Resultatet af sagernes behandling

2.7.1. Realitetsbehandlede sager

I beretningsperioden blev realitetsbehandlingen af

142 forhold afsluttet.

1 77 af disse forhold fandtes anledning til kritik,
og i tre af disse forhold fandtes anledning til bade
kritik og henstilling. I et forhold fandtes anledning

til henstilling alene.

I 64 af forholdene fandtes ikke anledning til at udtale
kritik, hvortil herer de tilfelde, hvor Borgerridgiveren

afviste sagen pa det foreliggende grundlag ud fra en

vurdering af, at videre undersegelse var udsigtslos,

f.eks. hvor borgeren allerede havde faet fuldt ud

medhold af forvaltningen i anledning af sin klage.

De mest principielle og illustrative realitetsbehandlede

sager, som er afsluttet i beretningsperioden, er

gengivet i kapitel 3.

I nedenstdende tabel er resultatet af Borgerradgiverens

undersogelse i de realitetsbehandlede sager opgjort

for de syv forvaltninger:

Tabel afsnit 2.7.1

Kritik ud Kritik med
e .u. en e 'n?e Henstilling  Ingen kritik I alt

henstilling  henstilling
@konomiforvaltningen | - - 4 5
Kultur- og Fritids- | I
forvaltningen
Borne- .og Ungdoms- i ) ) 0 12
forvaltningen
Sundhed.s- og Omsorgs- ) i | 4 7
forvaltningen
Socialforvaltningen 28 | - 23 52
Teknik- og Miljgforvaltningen 3 - - 2 5
Beskaeft!gelses- og . 40 i ) 20 60
Integrationsforvaltningen
I alt 74 3 I 64 142
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2.7.2. Sager oversendt til anden

myndighed i Kgbenhavns Kommune

I beretningsperioden blev 905 paklagede forhold
oversendt til forvaltningerne i kommunen med
henblik pé besvarelse direkte til borgeren.

I disse sager bad Borgerradgiveren typisk om under-
retning fra forvaltningerne om udfaldet af sagerne,

hvorved Borgerridgiveren fik kendskab hertil.

I beretningsperioden modtog Borgerradgiveren
underretning om udfaldet i 581 af de oversendte

forhold. Af disse 581 fik borgeren helt eller delvist
medhold i 443 tilfelde. Det svarer til, at borgerne
fik medhold i 76 % af de oversendte forhold,

hvor Borgerradgiveren modtog underretning om

udfaldet.

Ved redaktionens slutning i indevarende beretnings-
periode var resultatet ukendt i 324 paklagede forhold.

Den samlede fordeling af oversendte sager pa
forvaltningerne tillige med oversigt over medholds-
andelen fremgér af folgende tabeller:

I. tabel afsnit 2.7.2

Oversendte Heraf Heraf ikke Heraf resultat
forhold medhold medhold ukendt

@konomiforvaltningen 5 I 2 2
Kultur- .og Fritids- 3 ) | )
forvaltningen
Borne- f)g Ungdoms- 1 5 5 )
forvaltningen
Sundhe(fls- og Omsorgs- 53 28 7 8
forvaltningen
Socialforvaltningen 286 123 64 99
Teknik- og Miljgforvaltningen 21 8 10 3
Beskeftigelses-

eskaftigelses- og - 523 274 49 200
Integrationsforvaltningen
KK igvrigt 2 2 - -
| alt 905 443 138 324

38



Statistik

Af nedenstéende tabel fremgir de ti typer af forhold,

som Borgerraddgiveren oftest har oversendt til

forvaltningerne i beretningsperioden — for hvert

forhold er angivet i procent, hvor ofte borgerne fik

medhold. Statistikken er udarbejdet pa baggrund

af de 581 forhold, hvor Borgerradgiveren har fiet

underretning fra forvaltningerne om resultatet:

2. tabel afsnit 2.7.2

Paklaget forhold Kendte svar Medhold lkke medhold % medhold
Sagsbehandlingstid 254 210 44 83
og manglende svar
Betjening af borgere 95 72 23 76
Orientering om sagens 46 38 8 83
gang eller status
Vejledning 24 18 6 75
Konkret serviceniveau 24 16 8 67
Meddelelse 23 16 7 70
Venli

enlig og hensynsfuld 6 10 6 63
optraeden
Sjusk, bortkomne breve mv. 12 10 2 83
Opfalgning 12 I I 92
Afgorelse og vilkar I 5 6 45
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Af nedenstéende tabel fremgar de ti sagstyper/emner
opgjort efter antal paklagede forhold, som Borger-

radgiveren oftest har oversendt til forvaltningerne i
beretningsperioden — for hvert forhold er angivet i

procent, hvor ofte borgerne fik medhold. Statistikken
er udarbejdet pd baggrund af de 581 forhold, hvor
Borgerridgiveren har fiet underretning fra forvalt-

ningerne om resultatet:

3. tabel afsnit 2.7.2

Sagstype/emne Kendte svar Medhold lkke medhold % medhold
Fortidspension 130 108 22 83
Sygedagpenge 65 57 8 88
Kontanthjzlp 56 38 18 68
Enkeltydelser 51 40 Il 78
Revalidering 47 43 4 9l
Fleksjob 21 18 3 86
Bolig 19 8 I 42
Hjemmepleje 17 12 5 71
Boligstotte/

boligydelse/ 6 8 8 50
boligsikring

Bornesag 16 9 7 56

2.7.3. Sager afsluttet pa andet grundlag

I beretningsperioden blev 257 paklagede forhold

afvist uden realitetsbehandling eller oversendelse til

kommunens forvaltninger eller andre myndigheder.

Der kan f.eks. vare tale om klager, som allerede er ind-
bragt for en anden myndighed, eller som kan ind-

bringes for en anden myndighed eller forzldede klager.

Ogsi sager, hvori Borgerrddgiveren har meglet, vil
indga i denne kategori, men der har imidlertid ikke

varet sidanne sager i denne beretningsperiode.
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Borgerridgiverudvalget har vedtaget et mil,
hvorefter Borgerridgiveren arligt skal kunne megle i

mindst 20 sager om diskrimination.

2.8. Sager taget op af egen drift

Borgerradgiveren har taget fem sager op af egen

drift, hvoraf to udgjorde konkrete egen driftunder-
sogelser, tre udgjorde generelle egen driftundersogelser.
Herudover har Borgerradgiveren varslet to inspek-

tioner.



Statistik

Borgerridgiveren forventer arligt at kunne gennem-
fore op tl 20 egen driftundersogelser i konkrete sager.

Borgerrddgiveren forventer arligt at kunne gennem-
fore op til ti generelle egen driftundersegelser fordelt
med fire storre undersogelser og seks mindre

undersogelser.

Borgerridgiveren forventer arligt at kunne gennem-
fore fire storre inspektioner og seks mindre inspektio-

ner érligt.

2.9. Sagsbehandlingstid

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle
afsluttede sager ved Borgerrddgiveren udgjorde i
beretningsperioden 23 kalenderdage pr. sag. Heraf
beroede disse sager i gennemsnit 16 dage pa

Borgerridgiverens egen sagsbehandling.

Sagsbehandlingstiden i realitetsbehandlede sager var
gennemsnitligt 125 kalenderdage. Heraf beroede
disse sager i gennemsnit 77 dage pd Borgerridgive-
rens egen sagsbehandling.

Sagsbehandlingstiden i ikke-realitetsbehandlede

sager var gennemsnitligt 14 kalenderdage. Heraf

beroede disse sager i gennemsnit 11 dage pa
Borgerradgiverens egen sagsbehandling.

Borgerridgiverudvalget har vedtaget et mal,
hvorefter Borgerridgiverens gennemsnitlige
sagsbehandlingstid i afvisningssager skal vere under
fire uger.

Borgerradgiverudvalget har endvidere vedtaget et
madl, hvorefter Borgerrddgiverens gennemsnitlige
sagsbehandlingstid i realitetssager skal vere under

tre maneder.

Det bemerkes, at det afggrende i denne sammen-
hang naturligvis er den af borgeren faktisk oplevede
sagsbehandlingstid, uanset om sagen har beroet pé
Borgerradgiveren eller kommunens forvaltninger i
den tid, som er forlgbet fra sagen er indgivet, og til
den afsluttes ved Borgerradgiveren.

Det skal tilfojes, at enkelte sager ogsa beror pa
borgeren selv, f.eks. sager, hvor borgeren skal vende
tilbage med yderligere oplysninger eller pd anden vis

medvirke til sagens fremme.

Tabel afsnit 2.9

Samlet tidsforbrug

Heraf Borgerradgiverens

(dage) egen sagsbehandlingstid
(dage)
Alle afsluttede sager 23 16
Realitetsbehandlede sager 125 77
Afviste/oversendte sager 14 I
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Kapitel 3
Omtale af principielle eller illustrative sager

Dette kapitel indeholder resuméer af konkrete sager. Sagerne er indkommet og
afsluttet af Borgerradgiveren i beretningsperioden den I.april 2006 - 3 1. marts 2007.

Sagerne er udvalgt, fordi de enten er principielle eller er sarligt illustrative for en problem-
stilling, herunder problemstillinger som omtales i beretningens kapitel 4 om generelle problem-

stillinger og kapitel 5 om konklusioner, forslag og anbefalinger.

De omtalte sager er gengivet i kronologisk raekkefglge. Sagerne er angivet i forkortet og ano-
nymiseret form.

De anvendte regelgrundlag er beskrevet nermere pa sidste side i kapitlet.

Stikordsfortegnelsen bagest i beretningen indeholder de stikord, som er angivet gverst i
de enkelte resuméer. Det er pa denne made muligt at fremfinde resuméer ud fra disse stikord.
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Borgerradgiverens sag nr. 2005-0709-313

Stikord:

Notarpligt — skriftlighed — journalisering — aktindsigt —
begrundelse

Regelgrundlag:

Offentlighedslovens § 6 om notatpligt
Principperne for god forvaltningsskik
Kgbenhavns Kommunes retningslinier
“handleplan/undersogelser i bornesager”
Forvaltningslovens § § 9ff om partsaktindsigt
Forvaltningslovens § 24 om begrundelse

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte pa en rekke punkeer kritik
af behandlingen af en sag om en fars henvendelse til
et lokalcenter om psykologisk hjelp til hans 13-arige
datter.

Borgerridgiveren udralte kritik af journalferelsen i
sagen, som flere steder fremstod som mangelfuld.

Borgerridgiveren udtalte kritik af manglende
skriftligt svar pa to konkrete breve, som blandt
andet indeholdt en begering om aktindsigt.

Borgerridgiveren kritiserede, at der ikke i over-
ensstemmelse med Kebenhavns Kommunes egne
retningslinier for handleplan/undersogelser i
bernesager syntes at vare gjort overvejelser om

udarbejdelse af en handleplan for datteren.

Borgerradgiveren kritiserede ogsa, at en anmodning
om aktindsigt fra faren af 24. november 2004 blev for
sent besvaret, og at lokalcentret ikke i sin besvarelse
af aktindsigtsbegeringen syntes at have varet
opmarksom pa sondringen mellem offentligheds-
lovens og forvaltningslovens regler om aktindsigt.
Borgerradgiveren fandt det herunder beklageligt, at
det ikke fremgik med hvilken begrundelse, der var
blevet undtaget oplysninger fra farens aktindsigt.

Sagsfremstilling:

En far rettede den 24. september 2004 henvendelse til
et lokalcenter, idet han enskede hjelp til sin datter pa
13 ar, som han mente havde behov for yderligere
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psykologisk hjelp. Faren havde pa daverende tidspunke
del i foreldremyndigheden.

Faren fandt ikke, at lokalcentret havde taget hans
henvendelse alvorligt, eller at man havde taget
fornedent initiativ til at hjelpe hans datter.

Borgerridgiveren iverksatte en undersogelse af sagen.

Det fremgik blandt andet af sagen, at lokalcentret
undersogte, om datteren kunne komme i behand-
ling p2 Ungdomsklinikken, men at dette ikke var
aktuelt umiddelbart, idet man skulle vere 14 ar for

at f& behandling der.

Lokalcentret havde i sit svar pé farens klage oplyst,
at datteren blev henvist til Ungerddgivningen
Parmelica, men at dette tilbud blev afvist. Herud-
over havde lokalcentret oplyst, at datteren var klar
over, at hun kunne deltage i samtaler med lokalcentrets
psykolog og sagsbehandleren. Dette fremgik ikke af
sagens akter, og faren var ved hans fornyede
henvendelse til Borgerrddgiveren uforstdende over
for disse oplysninger.

Det fremgik tillige af sagen, at faren hhv. den
24. november 2004 og den 22. januar 2005
skriftligt kontaktede lokalcentret vedrerende sagen,
og at han i brevet af 24. november 2004 bad om
aktindsigt. Det fremgik ikke af sagen, hvorledes
disse henvendelser blev besvaret. Aktindsigtsbegz-
ringen blev forst imgdekommert af lokalcentret, da
faren rykkede for svar den 6. januar 2005.

Faren mente, efter at han havde have lest sagens
akter, at sagen ikke havde varet journalfort lobende,
og at oplysningsarkene var renskrevet efterfolgende.
Faren fik i forbindelse med den p4 davarende tidspunkt
verserende forzldremyndighedssag kopi af de sagsakter,

som datterens mor havde modtaget fra lokalcentret.
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Faren fandt den undtagelse af oplysninger, der
havde fundet sted, udpreget anderledes i forhold til
det szt sagsakter, han selv havde modtager i

forbindelse med hans anmodning om aktindsigt.

Lokalcentret havde ikke begrundet, hvorfor de
pagzldende oplysninger var undtaget fra aktindsigt.

Resultat af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren fandt journaliseringen i sagen
mangelfuld pa baggrund af forvaltningens egne
bemearkninger sammenholdt med sagens akeer i

ovrigt.

Borgerridgiveren fandt det uheldigt, for s3 vidt
angik kontakeen til lokalcentrets psykolog, at der
ikke var taget notat om tilbuddet til datteren om, at
hun kunne f3 samtaler hos enten sagsbehandler eller
lokalcentrets psykolog, indtil hun blev 14 &r, eller
deltage i et forlgb pd Ungdomsklinikken — jf. den
almindelige retsgrundsetning om, at offentlige
myndigheder har pligt til at tage notat af alle vasentlige
ekspeditioner i en sag, som ikke fremgar af sagens
akeer.

Farens henvendelse til lokalcentret handlede netop
om hjelp til hans datter, og det kunne vere
relevant, at de tilbud eller andre foranstaltninger,
som forvaltningen oplyste faren om samt hans
holdning hertil, fremgik af sagens journalnotater.

Borgerradgiveren var enig med forvaltningen i, at
det var beklageligt, at det ikke fremgik af sagen,
hvorledes lokalcentret havde besvaret farens
skriftlige henvendelser. Borgerrddgiveren matte
leegge til grund, at besvarelsen ikke havde varet
skriftlig, og fandt det beklageligt i henhold til
principperne for god forvaltningsskik.

Borgerradgiveren var enig med forvaltningen i, at
oplysninger om sagens status, planer og aftaler
burde have fremgéet klarere af journalnotaterne.
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Borgerridgiveren fandt det tillige beklageligt, at der
ikke fra lokalcentrets side syntes at vare gjort
overvejelser om udarbejdelse af en handleplan i
overensstemmelse med forvaltningens egne

retningslinier.

Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at
det var meget beklageligt, at farens anmodning om
aktindsigt af 24. november 2004 ikke blev behand-
let inden for 10-dages fristen i henhold il forvalt-
ninggsloven, eller at faren fik meddelelse om, hvornar

anmodningen ville blive besvaret.

Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at
det var beklageligt, at lokalcentret ved besvarelse af
aktindsigtsbegeringen ikke syntes at have varet
opmearksom pa sondringen mellem offentligheds-
lovens og forvaltningslovens regler om aktindsigt.

Borgerrddgiveren var enig med forvaltningen i, at
det generelt fremstod uklart, hvilke hensyn lokal-
centret havde lagt veegt pa i forhold til de oplysninger,
man havde undtaget fra aktindsigt til faren.

Borgerrddgiveren fandt det tillige beklageligt, at lokal-
centrets afggrelse om undtagelse af oplysninger fra
aktindsigt ikke fulgte forvaltningslovens krav til
afgorelse, for sd vidt angdr begrundelse.
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Borgerradgiverens sag nr. 2005-0957-108

Stikord:

Tavshedspligt — videregivelse af oplysninger

Regelgrundlag:
Skatteforvaltningslovens § 17 vedrerende tavshedspligt

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af, at Skatteanke-
nzvnets sekretariat ikke havde sikret sig, at der
eksisterede et reprasentationsforhold mellem en
kvinde og dennes agtefelle forud for udlevering
af oplysninger vedrerende kvindens klagesag hos
Skatteankenazvnet.

Sagsfremstilling:

En kvinde klagede til Skatteankenevnets sekretariat
over en sagsbehandlers brud p3 tavshedspligten.

Af svaret til kvinden fremgik, at kvindens @gtefelle
havde rettet telefonisk henvendelse til sekretariatet
og prasenteret sig som agtefzlle til en klager.
Agtefellen afdekkede under samtalens forlgb, at
han havde et indgiende kendskab til indholdet af
kvindens klagesag, hvorfor sekretariatet ikke fandt
grundlag for at kritisere, at sagsbehandleren havde
antaget, at han kunne drefte sagen med kvindens

agtefzlle som reprasentant for kvinden.

Kvinden klagede efterfolgende til Borgerradgiveren
over, at hendes tidligere @gtefalle telefonisk fra
sekretariatets sagsbehandler havde modtaget
oplysninger vedrorende hendes klagesag. Kvinden
fandt, at det var et brud pa tavshedspligten, da
sagsbehandleren havde antaget at kunne drofte
sagen med @gtefellen uden at undersoge dette

narmere.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren métte pa baggrund af sagens akter
leegge til grund, at der ikke foreld en fuldmagt til, at
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agtefellen kunne reprasentere kvinden, eller pd
anden vis forela samtykke. Borgerrddgiveren lagde
derfor til grund, at der ikke var tale om en formel
reprasentation, og at sekretariatet ikke havde andet
grundlag for antagelsen om reprasentationsforhol-
det end @gtefellens telefoniske oplysninger og
kendskab til sagen.

Borgerradgiveren fandt det kritisabelt, at sekretariatet
ikke havde sikret sig reprasentationsforholdets

eksistens forud for udlevering af oplysningerne.

Borgerridgiveren henviste til, at de udleverede
oplysninger var omfattet af den skerpede tavsheds-
pligt efter skatteforvaltningens § 17, hvorefter der
foreligger ubetinget tavshedspligt over for
uvedkommende med hensyn til oplysninger om en
fysisk eller juridisk persons gkonomiske, erhvervs-
massige forhold eller om privatlivet tilherende
forhold, som skattemyndighederne under vareta-

gelse af deres arbejde bliver bekendt med.
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Borgerradgiverens sag nr. 2005-1031-301

Stikord:

Lovpligtig opfelgning — sagsbehandlingstid —

journalisering

Regelgrundlag:
Aktivlovens § 10 vedrerende lovpligtig opfelgning

Socialforvaltningen og Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningens felles retningslinier for
behandling af fortidspensionssager

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerrddgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingen

i en sag om ansegning om fortidspension.

Borgerridgiveren fandt det kritisabelt, at der i sagen
havde veret forholdsvis lange perioder uden reel
sagsbehandling, og at det ikke af sagens oplysninger
fremgik, at der havde veret taget skridt til at opfylde
aktivlovens § 10. Borgerrddgiveren fandt sagsbe-

handlingstiden generelt beklagelig.

Herudover fandt Borgerradgiveren det beklageligt,
at forvaltningen ikke havde overholdt egne retnings-
linier om behandling af fortidspensionssager,
hvorfor det ikke fremgik af sagen, hvornar forvalt-
ningen var begyndt at undersoge sagen i medfer af
pensionslovens § 17, stk. 1. 1. pke., jf. § 18.

Borgerridgiveren fandt sagens journalisering og
notatforelse beklagelig.

Borgerridgiveren bemarkede, at det ikke umiddel-
bart af de sagsakter, som Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen havde fremsendt til
Socialforvaltningen forud for mandens pensionssags
endelige afgprelse, fremgik, at der havde varet et
lengere og til dels uklart sagsbehandlingsforleb.
Det var siledes ikke muligt for Borgerradgiveren at

vurdere, hvorvidt Socialforvaltningen havde ladet
disse forhold indg i sin afggrelse om tidspunktet

for tilkendelse af pension.

Sagsfremstilling:

En mand rettede den 16. januar 2006 henvendelse
til Borgerridgiveren med en klage over sagsbehand-
lingstiden i forbindelse med sin ansagning om

fortidspension.

Manden oplyste, at han var flyttet til Kebenhavns
Kommune i marts 2004, og at hans tidligere
bopalskommune allerede pé davarende tidspunkt
havde vurderet, at det ikke var realistisk, at manden

kunne vende tilbage til erhvervslivet igen.

Det fremgik af sagen, at manden havde deltaget i et
mede pd det davarende lokalcenter den 31. marts
2004, og at der forst den 2. februar 2005 blev
atholdt et nyt mede med borgeren.

Manden oplyste, at han ved dette mode direkte
havde droftet ansegning om fortidspension, og af
sagen fremgik, at sagsbehandleren den 15. april
2005 havde meddelt manden, at der skulle ansoges
om fertidspension.

Manden oplyste, at han ikke horte fra lokalcentret,
for han selv kontaktede lokalcentret umiddelbart
efter, at han i juli 2005 fik diagnosticeret moder-
merkecancer. Han fik her oplyst, at hans pensions-
sag ville blive afgjort i lobet af kort tid.

Denne oplysning fremgik ikke af sagen, men det var
noteret, at manden sendte to breve til lokalcentret i
august og september 2005 angiende cancerdiagno-
sen, og at lokalcentret var i kontakt med hospitalet
med henblik pa at indhente journaloplysninger i
oktober 2005.
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Der var forst noteret yderligere i sagen efter, at
Borgerridgiveren oversendte en klage over sagsbe-

handlingen pa mandens vegne ultimo januar 2006.

Her var der noteret, at lokalcentret medio december
2005 modtog journaloplysninger fra hospitalet, og
som folge af, at resten af sagen var bortkommet,
blev alene hospitalsoplysningerne forelagt lokalcen-
trets legekonsulent. Laegekonsulenten fandt pé dette
grundlag ikke, at der skulle vere varig funktionsned-
settelse.

Afslutningsvist af notatet fremgik dog, at resten af
sagen var 'kommet frem i dagens lys’, hvorfor
helbredsoplysningerne fra den tidligere kommune
tillige blev forelagt legekonsulenten. Af sagen fremgik, at
legekonsulenten fortsat ikke fandt oplysninger, som
tydede pa en varig funktionsnedstelse.

Manden oplyste, at han trods gentagne personlige
samt telefoniske henvendelser til lokalcentret ikke

blev oplyst om ovenstiende.

Det fremgik afslutningsvist af sagen, at sagen ville
kunne forelegges Socialforvaltningen i starten af
april 2006, hvor man anbefalede, at der forst
gennemfortes en arbejdsprevning.

Borgerridgiveren bad den 3. marts 2006 om en kort
redegorelse om sagsforlebet og modtog en sidan
den 16. marts 2006. Borgerridgiveren besluttede
herefter at iveerksztte en nermere undersogelse.

Efterfolgende er det oplyst, at forvaltningen frafaldt
anbefalingen om arbejdsprevning, og at manden fik
bevilliget fortidspension pr. 1. juli 2006.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren fandt det kritisabelt, at der havde
veeret forholdsvis lange perioder, hvor der ikke
havde varet foretaget en reel sagsbehandling, og at
det ikke af sagens oplysninger fremgik, at der havde
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veret taget skridt til at opfylde aktivlovens § 10 om
lovpligtig opfelgning.

Borgerradgiveren fandt generelt sagsbehandlingstiden
kritisabel ogsd under hensyn til, at det socialretlige
hurtighedsprincip blandt andet bygger pa, at borgere,
der har brug for hjelp, ikke paferes urimelige
belastninger ved at skulle vente unedigt lenge pé en
afklaring.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at manden
ikke i videre omfang havde veret indkaldt til meder
eller pa anden vis segt inddraget i sagsbehandlingen.
Forvaltningen havde i sit svar til Borgerrddgiveren
oplyst, at mandens ansegning om fertidspension
blev behandlet efter pensionslovens § 17, stk. 1, 1.
pke., jf. § 18. Dette fremgik ikke af sagen.

Det fremgar af sivel de retningslinier, som var
geldende for som efter 1. januar 2006, at man i
Kebenhavns Kommune har besluttet at anvende et
ansegningsskema i alle tilfelde, hvor en sag om
fortidspension skal pabegyndes. Dette gelder ogsé i
forhold til undersogelsesfasen forud for den endelige
afggrelse om, hvorvidt sagen skal overgi til behandling
efter reglerne om fortidspension.

Borgerrddgiveren fandt det derfor beklageligt, at
lokalcentret ikke havde overholdt forvaltningens
egne retningslinier, og at det som folge deraf ikke
fremgik af mandens sag, hvornir forvaltningen
pibegyndte at undersoge sagen i medfor af pensi-
onslovens § 17, stk. 1, 1. pke., jf. § 18.

Efter en gennemgang af sagens akter bemerkede
Borgerradgiveren, at journaliseringen flere steder
forekom mangelfuld. Det forhold, at der var sket
ajourforing af sagsakterne i visse tilfelde over en
méned efter det passerede, var ikke i overensstem-
melse med principperne for god forvaltningsskik.
Dertil kom, at mandens sag havde varet bortkom-

met i en periode. Borgerradgiveren fandt pa denne
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baggrund sagens noteringer og journalfering
kritisable.

Forvaltningen havde i sit svar til Borgerradgiveren
oplyst, at den sagsbehandling, som manden havde
modtaget i lokalcentret, generelt ikke er udtryk for
det serviceniveau, som Beskeftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen gnsker at levere. Dette blev beklaget
af forvaltningen. Borgerradgiveren var enig med
forvaltningen i, at sagsbehandlingen i mandens sag

generelt métte karakteriseres som utilfredsstillende.

Borgerradgiveren bemarkede tillige, at det ikke
umiddelbart af de sagsakter, som Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen havde fremsende til
Socialforvaltningen forud for mandens pensionssags
endelige afggrelse, fremgik, at der havde veeret et
leengere og til dels uklart sagsbehandlingsforlgb. Det
var sledes ikke muligt for Borgerradgiveren at
vurdere, hvorvidt Socialforvaltningen havde ladet
disse forhold indga i sin afggrelse om tidspunktet
for tilkendelse af pension.
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Borgerradgiverens sag 2005-1088-105

Stikord:

Sidestilling af passivitet med afslag pd tilbud —
tilgengelighed og klarhed i information til
borgere — vejledning

Regelgrundlag:

Servicelovens § 12 vedrerende kommuners for-
pligtelse til at optage bern i dagtilbud
Borgerreprasentationens beslutning af 22. august
2002 og Pladsanvisningens hvidbeger vedrorende de
kebenhavnske regler for optagelse og anvisning til
konkret dagtilbud

Vejledning om ndring af vejledning om dagtilbud
mv. til bern efter lov om social service
Forvaltningslovens § 7 vedrerende vejledningsfor-
pligtelsen

Vejledning til forvaltningsloven, pke. 29, 30 og 32
vedrgrende vejledningsforpligtelsens indhold
Kgbenhavns Kommunes Verdigrundlag og
Kommunikationspolitik

Principperne for god forvaltningsskik

Resumeé:

Borgerridgiveren kunne ikke kritisere, at passivitet
generelt blev sidestillet med et aktivt afslag pd tilbud
i forbindelse med et foraldrepars manglende svar pa
tilbud om bernehaveplads med opher af vuggestue-
plads til folge.

Borgerrddgiveren fandt, at opheret af parrets datters
vuggestueplads i denne henseende havde tilstrakke-
lig hjemmel i kommunens anvisningsregler.

Borgerrddgiveren fandt, at formuleringen af
Pladsanvisningens tilbudsbrev kunne forekomme
uklar, og at visse oplysninger i Pladsanvisningens
informationspjece forekom forvirrende.
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Borgerradgiveren udtalte, at Pladsanvisningens
materiale om adgangen til dispensation ikke var
tilstrekkeligt tilgengeligt.

Borgerradgiveren udtalte endvidere, at Pladsanvis-
ningen i forbindelse med en telefonsamtale med
parret burde have vejledt om kriterier og proceduren
for ansegning om dispensation, herunder hvad

parret konkret skulle ggre for at opné dispensation.

Sagsfremstilling:

Et foreldrepar klagede til Pladsanvisningen over, at
deres datter var udmeldt af sin vuggestue, fordi
parret efter Pladsanvisningens opfattelse ikke havde
svaret pd et fremsendt tilbud om bernehaveplads
inden for svarfristen pé otte dage.

Parret henviste til, at det i tilbudsbrevet om
bernehavepladsen fremgik, at man kunne opsiges fra
sit nuverende dagtilbud, hvis man sagde nej til den
tilbudte plads. Parret klagede over, at udmeldelse
kunne ske uden en udtrykkelig tilkendegivelse fra
forzldrene.

Af Pladsanvisningens svar til parret fremgik, at
undladelsen af at acceptere en tilbudt bernchave-
plads, der ifolge kommunens anvisningsregler ligger
pa et passende tidspunkt og geografisk afstand fra
hjemmet medferer, at barnet automatisk bliver

udmeldt af vuggestuen.

Parret rettede senere henvendelse til Borgerrid-

giveren for at fastholde deres klage.

Parret klagede over, at udmeldelsen ikke havde
tilstreekkelig hjemmel i Kobenhavns Kommunes
egne anvisningsregler, som de fremgik af
opskrivningspjecen, kommunens hjemmeside samt
tilbudsbrevene om bernehavepladser. Parret henviste
til, at de ikke udtrykkeligt havde takket nej il
tilbudet om bernehaveplads, hvorfor parret ikke
mente at have afsliet tilbudet.
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Parret anforte endvidere, at udmeldelsen efter deres
mening var en forvaltningsafggrelse i forvaltnings-
lovens forstand, og at denne afggrelse ikke over-
holdt forvaltningslovens krav til begrundelse og

klagevejledning.

Parret klagede over, at oplysningerne om kommu-
nens anvisningsregler vedrerende dagtilbud var
utilstreekkelige, og at vasentlige oplysninger om
blandt andet muligheden og kriterierne for at sage
dispensation fra anvisningsreglerne ikke var
offentligt tilgeengelige. Endvidere klagede parret
over, at de ikke i forbindelse med deres telefoniske
henvendelser til Pladsanvisningen var blevet vejledt
om dispensationsreglerne.

Af Pladsanvisningens udtalelse fremgik blandt
andet folgende:

“Uanset at foreldrene velger eller fravelger en
tilbudt bernehaveplads, bliver barnet udmeldt af
vuggestuen.

I denne proces modtager foreldrene en rekke

informationer i de breve, pladsanvisningen sender:

- i tilbudsbrevet oplyses det:

‘Hyvis vi ikke horer fra dig inden 8 dage tilbydes
pladsen til det nzste barn pa ventelisten.Du skal
vare opmerksom pd, at far dit barn tilbudt plads
fra den 1. i den maned, barnet fylder to ir og ti
méneder eller senere, og du takker nej til pladsen,
udmeldes dit barn af sit nuvarende dagtilbud med
en maneds varsel, ogsd selvom pladsen ikke er i den

bernehave du eventuelt har gnsket.’

- safremt der ikke svares pa et tilbudsbrev, sendes et
brev vedr. ‘for sen tilbagemelding’, hvori der stér:
‘Som det fremgik af tilbudsbrevet skulle du melde
tilbage til pladsanvisningen senest 8 dage efter at
tilbudet var sendt. Ellers ville pladsen blive tilbudt det
naste barn pa ventelisten. Da du ikke har reageret

indenfor tidsfristen, er pladsen ikke leengere ledig’.”
Af Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
udtalelse fremgik blandt andet folgende:

“Nar foreldre undlader at acceptere en tilbudt
bornehaveplads, selvom pladsen bliver tilbudt pa et
rettidigt tidspunkt og inden for en geografisk
afstand fra bopel, der ifolge anvisningsreglerne er
passende, vil dette vere fravalg af en tilbudt
bernehaveplads og ifolge anvisningsreglerne betyde,
at barnet alligevel vil blive meldt ud af vuggestue/
dagpleje. En passivitet vil i denne forbindelse vare
det samme som et aktivt afslag. I denne forbindelse
henvises til, at tilbudsbrevet skal anskues i sin fulde
ordlyd, og ordene "takke nej’ derfor skal ses i
sammenheng med det i gvrigt anforte om, at
pladsen vil blive tilbudt det naste barn pé ventelisten,
safremt der ikke inden 8 dage sker en tilbagemel-

ding til Pladsanvisningen.”

Resultat af Borgerradgiverens undersggelse:

Inden Borgerrddgiverens undersogelse af klagen
udarbejdede Borgerradgiveren i en anden sammen-
hang en undersogelse af blandt andet sagsgangene
hos Pladsanvisningen, herunder hvornér Pladsanvis-
ningen treeffer en egentlig afgorelse, og hvornér der
udoves faktisk forvaltningsvirksomhed.

Borgerridgiveren udtalte, at det var Borgerridgive-
rens opfattelse, at optagelse i dagtilbud efter service-
lovens § 12 er en egentlig afggrelse i forvaltnings-
lovens forstand, men selve anvisningen af den
konkrete institutionsplads er et led i Pladsanvisnin-
gens faktiske forvaltningsvirksomhed.

Borgerradgiveren udtalte, at Borgerradgiveren var
enig med forvaltningen i, at opheret af vuggestue-
pladsen udgjorde et led i Pladsanvisningens faktiske
forvaltningsvirksomhed.

Der var saledes ikke efter Borgerradgiverens
opfattelse tale om en egentlig afggrelse, der skulle
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opfylde forvaltningslovens krav om begrundelse og
klagevejledning.

Sporgsmiler om passivitet kunne sidestilles med et
aktivt afslag pa tilbud, og om ophorer havde

hjemmel i anvisningsreglerne

Borgerridgiveren henviste til, at retsgrundlaget i
forhold til opherssituationen fulgte af vejledning
om @ndring af vejledning om dagtilbud mv. il

bern efter lov om social service.

Det fremgar af vejledningen, at en kommune kan
beslutte, at et dagtilbud er forbeholdt en bestemt
aldersgruppe.

I Pladsanvisningens hvidbgger herom var denne
situation beskrevet, nir Pladsanvisningen mé opsige
et barn fra vuggestue/dagpleje, hvis foreldre enten
har takket nej eller har undladt at svare pa et tilbud
om plads i den efterfolgende institutionstype, og
barnet har alderen il at rykke op.

Sagsgangen ved opher fra vuggestue/dagpleje og
overgang til bernehave var beskrevet i hvidbogen,
hvorefter et barn “opherer” fra sin vuggestue/
dagpleje, nar barnet har alderen til at rykke op.

Proceduren ved “opher” fra vuggestue/dagpleje, hvor
foreldre takker nej eller slet ikke svarer pd tilbud, var
ifolge hvidbog for 3-5-4rige, at hvis foreldre takker
nej til en bernehaveplads med start den 1. i den
méned, barnet fylder to &r og ti maneder, ville barnet
automatisk blive meldt ud af vuggestuen, dagplejen
eller den private dagpleje med en maneds varsel, med-
mindre pladsen ikke 14 i rimelig afstand fra hjemmet.

Konsckvensen af; at barnet har opnéet aldersgrensen,
vil ifplge Pladsanvisningens retningslinjer altid vere,
at barnet udmeldes af vuggestuen forudsat, at der er
tilbudt en anden daginstitutionsplads, som opfylder
betingelserne herfor.
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Borgerrddgiveren havde ingen bemarkninger til
Pladsanvisningens praksis, som den blev beskrevet i
hvidbogen. P4 den baggrund var det Borgerradgive-
rens opfattelse, at passivitet generelt métte sidestilles
med et aktivt afslag pa tilbud, og at opheret af parrets
datters vuggestueplads i denne henseende havde
tilstreekkelig hjemmel i kommunens anvisningsregler.

Tilbudsbrevenes formulering og klarhed

Borgerridgiveren fandt imidlertid, at formuleringen
af Pladsanvisningens tilbudsbrev kunne forekomme

uklar.

Det var Borgerradgiverens opfattelse, at tilbudsbrevet
i sin formulering kunne vere klarere, siledes at det
med storre tydelighed fremgik, at et barn udmeldes,
hvis foreldrene takker nej til en plads eller undlader
at svare inden for fristen. En mere eksakt og
tydeligere angivelse af konsekvenserne ved at takke
nej eller undladelse heraf ville efter Borgerradgive-

rens opfattelse mindske risikoen for misforstielser.

Borgerradgiveren henstillede til forvaltningen at
vare opmerksom pé forholdet i forbindelse med en
fremtidig revidering af Pladsanvisningens standard-

breve.

Formuleringen og klarheden af pjecen “Skriv mig op
inden jeg bliver 4 maneder”

Borgerrddgiveren fandt, at visse oplysninger i pjecen
“Skriv mig op inden jeg bliver 4 maneder” kunne
forekomme forvirrende, da pjecen nogle steder
definerede aldersgrensen til to &r og ti mineder og
andre steder til tre &r. Den bidrog séledes ikke til en
egentlig afklaring af, at retten til en vuggestueplads
automatisk ophgrer, nir barnet fylder to ar og ti
méneder. En mere eksakt og konsekvent angivelse af
den navnte alder i informationsmaterialet ville efter
Borgerradgiverens opfattelse mindske risikoen for

misforstdelser i denne sammenhzng.
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Borgerridgiveren henstillede til forvaltningen at
vaere opmarksom pa forholdet i forbindelse med en
fremtidig revidering af Pladsanvisningens informati-

onsmateriale.
Tilgengelighed til materiale om adgang til dispensation

Det fremgik af Pladsanvisningens pjece “Skriv mig
op inden jeg bliver 4 méneder,” at dispensationer i
Kgbenhavns Kommune gives ud fra et hensyn til
barnets tarv og med fokus pd pzdagogiske og
sociale hensyn.

Borgerridgiveren konstaterede, at muligheden for at
soge dispensation og kriterierne for at fi dispensation
ikke var nevnt pa Pladsanvisningens hjemmeside.

Borgerradgiveren udtalte, at Pladsanvisningens
materiale om adgangen til dispensation ikke var
tilscrekkelige tilgengeligt. Det var Borgerridgive-
rens opfattelse, at det ikke i sig selv var tilstreekkeligt
med oplysninger om adgangen til dispensation i
form af den eksisterende pjece.

Vejledning om dispensationsmuligheder

Borgerridgiveren udralte, at det ikke var muligt for
Borgerrddgiveren at fi afklaret, hvad der blev oplyst
om dispensationsmulighederne i forbindelse med

parrets samtale med Pladsanvisningen, idet der ikke

foreld et uddybende telefonnotat herom i sagen.

Borgerradgiveren fandt imidlertid, at Pladsanvisningen i
forbindelse med telefonsamtalen burde have vejledt
om kriterierne og proceduren for ansggning om
dispensation, herunder hvad parret konkret skulle

gore for at opné dispensation.

Borgerradgiverens undersogelse af Pladsanvisningens
sagsgange og Pladsanvisningens udmentning af
Borgerridgiverens anbefalinger i den forbindelse er
omtalt i kapitel 1.8.
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Stikord:

Meddelelse af afgorelse — helhedsorientering

Regelgrundlag:
Retssikkerhedslovens § 5 vedrerende helheds-

orientering

Resumé:

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at et lokal-
center ikke oplyste en mand om, at han blev sat
under gkonomisk administration, uagtet at beslut-
ningen herom var i overensstemmelse med mandens

onske.

Borgerridgiveren fandt ikke tilstreekkelig grundlag
for at konstatere, at lokalcentret havde tilsidesat rets-
sikkerhedslovens § 5 om en helhedsorienteret

indsats.

Sagsfremstilling:

En mand klagede til Borgerrddgiveren over, at
han i maj 2005 pludselig blev sat under administra-
tion af lokalcentret. Manden oplyste, at han selv
siden november 2004 havde anmodet herom, men
at lokalcentret havde afvist hans anmodning under

henvisning til, at han modtog sygedagpenge.

Manden klagede endvidere over manglende
koordinering fra lokalcentrets side i forhold til hans
sag. Manden oplyste, at hans sag omhandlede bade
sygedagpenge og hans behov for hjelp fra lokalcen-
trets voksenteam pa grund af hans ludomani.

Af lokalcentrets svar til manden fremgik blandt
andet, at praksis i sagsarbejdet med udbetaling af
sygedagpenge og de tilherende tekniske systemer
ikke gav mulighed for at administrere mandens
sygedagpenge, men at det nu havde vist sig, at der
via udbetalingssystemet for kontanthjelp var
mulighed for at etablere en administration af
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mandens skonomi. Lokalcentret bemarkede, at
de herefter opfattede, at mandens gnske var

imedekommet.

Borgerradgiveren anmodede Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningen om en udtalelse i sagen.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen beklagede,
at manden folte, at lokalcentret ikke havde anlagt en
helhedsorienteret vurdering af hans sag og situation.
Forvaltningen udtalte, at det var forvaltningens
opfattelse, at lokalcentret havde anlagt en sidan

vurdering.

Forvaltningen udtalte, at lokalcentret her behandlede
en sag af stor kompleksitet, da centret dels skulle folge
op pd mandens sygedagpenge, dels skulle administrere
mandens gkonomi og dels yde ham stotte til hans

gvrige problemer.

Endvidere beklagede forvaltningen, at lokalcentret
forst pa et senere tidspunket i forlebet blev opmark-
som pd, at man manuelt havde mulighed for at

administrere mandens gkonomi.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren kunne ikke ud fra sagens akter
konstatere, om manden skriftligt eller mundtligt var
blevet orienteret om, at han blev sat under admini-

stration.

Borgerridgiveren matte derfor leegge til grund, at
manden ikke modtog orientering om den ivarksatte
administration af hans skonomi.

Borgerradgiveren udralte derfor, at henset til, at
manden tidligere havde fiet oplyst, at administrationen
ikke var mulig, og at den udbetalingsméde, som
blev iverksat, ikke var i overensstemmelse med
mandens oprindelige onske, burde lokalcentret have
oplyst manden om, at administrationen var blevet

ivarksat.
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Borgerradgiveren lagde vagt pé, at afgorelsen
beroede pé en aftale mellem manden og forvaltningen
og derfor — inden for mulighedernes rammer — skulle

vare i overensstemmelse med mandens gnsker.

Borgerridgiveren fandt det meget beklageligt, at
forvaltningen ikke havde meddelt manden afgprelsen
om administrationen, uagtet det var en efterlevelse af

mandens gnske herom.

Borgerridgiveren henviste blandt andet til princippet
om, at en afgorelse skal meddeles til afggrelsens

adressat, for at afggrelsen kan fa virkning,

Borgerridgiveren udtalte, at det ud fra sagens akter
kunne konstateres, at lokalcentret i stort omfang
havde brugt ressourcer pé at athjelpe mandens
okonomiske vanskeligheder, og at det ved en
gennemgang af sagens akter gav et generelt indtryk
af, at en yderligere afklaring af mandens situation

afventede en stabilisering af de skonomiske forhold.

Borgerrddgiveren fandt imidlertid ikke fuldt
tilscrekkeligt grundlag for at konstatere, at forvalt-
ningen derved havde tilsidesat retssikkerhedslovens
§ 5, hvorefter det ikke er korreke at koncentrere sig
om ¢én slags hjelp ad gangen uden at anlegge et
helhedsorienteret syn pa sagen. Borgerradgiveren
bemzarkede, at et akut problem mé prioriteres forud
for andre typer af hjelp af mindre hastende karakeer,
og at denne hjelp undertiden ma afvente en
stabilisering af borgerens tilstand.
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Borgerradgiverens sag nr. 2006-0052-204

Stikord:

Information til borgere — Borgerradgiverens

kompetence

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerraddgiveren udralte kritik af et plejehjems
sagsbehandling i forbindelse med nedpakning og
opbevaring af et dedsbo.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at arvingerne
ikke fik mulighed for at deltage i nedpakningen af
dedsboet, da plejehjemmert afviste at udsette
nedpakningen i 24 timer, si arvingerne havde
mulighed for at deltage.

Borgerradgiveren fandt det endvidere hensigtsmassigt,
hvis arvinger modtog oplysninger om betydningen
af at veere til stede ved nedpakningen af boet og om
de mulige konsekvenser af ikke at deltage.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en kvinde, der klagede over, at
hun ikke havde haft mulighed for at deltage ved
nedpakningen af hendes moders dedsbo pi et
plejehjem, da plejehjemmet afviste at udsatte
nedpakningen i 24 timer med henvisning til at
overholde kommunens ventetidsgaranti til plejeboliger

pa fire uger.

Endvidere klagede kvinden over, at hun ikke var
blevet gjort bekendt med betydningen af ikke at
deltage ved nedpakningen, hvilket blev aktuelt i
forhold til et erstatningskrav, som blev fremsat af
arvingerne, da der ved gennemsyn af boet viste sig
at veere beskadigede og manglende ejendele.
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Kvinden anferte tillige, at boet ved udleveringen var
henstillet i et uldst gangareal i plejehjemmets kelder,
og at arvingerne ikke fik lejlighed til at gennemse
boet i et lukket keelderlokale eller lignende, men

mitte foretage gennemsynet pi gangarealet.

Borgerridgiveren bad Sundheds- og Omsorgsfor-

valtningen om en udtalelse.

Forvaltningen oplyste, at den korte frist for
nedpakning af dedsboet generelt er begrundet i at
sikre, at ventetidsgarantien overholdes.

Forvaltningen medgav, at det i den aktuelle sag
ville have veret hensigtsmessigt at imgdekomme
arvingernes onske om yderligere 24 timers frist, da
udszttelsen ikke reelt ville have betydet en udskydelse
af klargpringen af boligen.

Forvaltningen oplyste endvidere, at ndr der fra boets
side opstar erstatningskrav, legges registreringglisterne
ved nedpakningen til grund for vurderingen af

erstatningsansvaret, og at der i de tilfelde, hvor
arvingerne ikke har veret med til nedpakningen, kan
forekomme konflikt mellem arvingernes erindringer
vedrerende boets effekter og plejehjemmets

ansattes erindringer.

Forvaltningen oplyste, at arvingerne ikke var
orienteret om de konflikter, der kunne opsta og
eventuelle retsvirkninger, hvis arvingerne ikke
medvirkede ved nedpakningen. Forvaltningen
oplyste, at arvingerne burde have modtaget denne
information, og at det ville veere hensigtsmeassigt,
hvis der foreld en standardskrivelse herom p3 alle
plejehjem.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren kunne ikke kritisere den korte frist
for nedpakning af boet, som i forste omgang blev
fastsat af hensyn til overholdelse af kommunens
ventetidsgaranti.
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Borgerridgiveren fandt det imidlertid beklageligt, at
der i den aktuelle sag ikke blev givet en 24 timers
udsettelse af nedpakningen, da det i den aktuelle
sag ikke konkret ville have medfort en udskydelse af
klarggring af boligen.

Borgerrddgiveren fandt, at det ville vere hensigts-
massigt, hvis arvinger rutinemassigt modtog
oplysninger om betydningen af at vere til stede ved
nedpakningen af boet og om de mulige konsekvenser
af ikke at deltage. Borgerridgiveren henstillede til, at
forvaltningen overvejede at udarbejde en standard-

skrivelse eller lignende til orientering af arvinger.

Borgerridgiveren udralte, at det ville vere hensigts-
messigt, hvis boet havde veret opbevaret i et sikret
omréide, og hvis arvingerne havde faet stillet et
lokale eller lignende til radighed for gennemsyn af
boet. Borgerrddgiveren fandt dog ikke fuldt
tilstrekkelige grundlag for at udtale kritik af, at dette
ikke havde veeret tilfldet, idet der ikke var muligheder
for det.

Borgerraddgiveren bemarkede endvidere, at han
alene kan behandle klager over kommunens
sagsbehandling, personalets optreeden eller udforelsen
af de praktiske opgaver. Borgerridgiveren kunne
derfor ikke tage stilling til kommunens eventuelle
erstatningsansvar, eller hvilken betydning den
manglende tilstedevarelse ved nedpakningen og
den manglende orientering om konsekvenserne

kunne have for erstatningsansvaret.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen oplyste senere
over for Borgerrddgiveren, at forvaltningen havde
set pd informationsmateriale fra flere plejehjem og
havde fundet, at forvaltningen ville udarbejde en
standardvejledning, som skal gelde for alle pleje-
boligkomplekser, og som kan bygges ind som et
element i den lokale introduktionspjece, som hvert
hjem typisk har.
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Stikord:

Sagsbehandlingstid — manglende besvarelse af
rykkerbreve — notatpligt

Regelgrundlag:

Pensionslovens § 12, stk. 1, vedrerende fraflytnings-
kommunens pligt til at oversende sagsakter til
Den Sociale Sikringsstyrelse ved pensionisters
flytning fra Danmark

Principperne for god forvaltningsskik

Vejledning til forvaltningsloven pke. 208
vedrerende besvarelse af rykkerskrivelser
Offentlighedslovens § 6 vedrerende notatpligt

Resumé:

Borgerridgiveren udralte kritik af en sagsbehand-
lingstid pa seks maneder for et pensions- og
omsorgskontors fremsendelse af en flyttemeddelelse
til Den Sociale Sikringsstyrelse til brug for styrelsens
udbetaling af en mands pension i forbindelse med

hans udrejse til Frankrig.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at pensions-
og omsorgskontoret ikke besvarede mandens og
hans partsreprasentants rykkerbreve.

Borgerradgiveren udtalte endvidere kritik af en
sagsbehandlingstid pa 2%, méned for pensions- og
omsorgskontorets besvarelse af partsrepreesentantens
klage til Borgerradgiveren.

Sagsfremstilling:

En mands partsreprasentant klagede den 7.
november 2005 til Borgerradgiveren over, at et
pensions- og omsorgskontor ikke havde videresendt
mandens pensionssag til Den Sociale Sikringsstyrelse til
brug for styrelsens udbetaling af mandens pension i
forbindelse med hans udrejse til Frankrig den 29.
april 2005.
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Det fremgik af henvendelsen, at pensions- og
omsorgskontoret den 18. april 2005 udfyldte og
attesterede mandens E 121 blanket til brug for
styrelsens udbetaling af pensionen. Blanketten skulle
derefter oversendes til Den Sociale Sikringsstyrelse,

hvilket ikke var sket.

Det fremgik endvidere af henvendelsen, at manden
gentagne gange telefonisk og pr. brev havde kon-
taktet pensions- og omsorgskontoret for at rykke
for oversendelsen, uden at pensions- og om-
sorgskontoret reagerede pd henvendelserne.

Borgerradgiveren oversendte klagen til besvarelse i
pensions- og omsorgskontoret ved brev af 8.
november 2005. Borgerradgiveren rykkede pa ny
pensions- og omsorgskontoret telefonisk for svar
den 12. december 2005. Borgerradgiveren rykkede
pensions- og omsorgskontoret ved brev af 3. januar
2006 og meddelte samtidigt, at Borgerradgiveren
ville ivaerksette en nermere undersegelse, sifremt en
kopi af pensions- og omsorgskontorets besvarelse ikke

var Borgerradgiveren i hende inden 14 dage.

Da Borgerradgiveren ikke havde modtaget en kopi
af pensions- og omsorgskontorets besvarelse af
klagen, meddelte Borgerradgiveren den 19. januar
2006, at Borgerridgiveren havde besluttet at

iveerksette en nermere undersogelse af sagen.

Pensions- og omsorgskontoret svarede partsreprae-
sentanten den 27. januar 2006, hvor kontoret
beklagede, at udbetalingen ikke tidligere var overgéet
til Den Sociale Sikringsstyrelse, og at dette skyldtes,
at der ved den elektroniske overflytning af udbeta-
lingen var sket en tastefejl.

Partsreprasentanten oplyste ved brev af 17. februar
2006 til Borgerridgiveren, at sagen nu var oversendt

til Den Sociale Sikringsstyrelse.
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Pensions- og omsorgskontoret udtalte til brug for
Borgerradgiverens undersogelse, at kontoret
beklagede den menneskelige tastefejl i forbindelse
med den elektroniske overflytning, men fastslog, at
kontoret mente at have rettet op pa fejlen inden for

en rimelig sagsbehandlingstid.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren fandt sagsbehandlingstiden pa ca.
seks maneder for fremsendelse af flyttemeddelelsen
til Den Sociale Sikringsstyrelse kritisabel.

Borgerradgiveren fandt, at sagsbehandlingstiden
langt oversteg, hvad der matte anses for at vere
acceptabel i den pagzldende sag. Borgerridgiveren
lagde herved vagt pa, at der var tale om en ekspedi-
tionssag, som efter det oplyste havde ligget uberort
uden grund i en lang periode.

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at pensions-
og omsorgskontoret ikke besvarede manden og
partsreprasentantens rykkerbreve.

Borgerridgiveren henviste blandt andet til vejledningen
til forvaltningsloven, hvoraf fremgr, at rykkerskrivelser,
som er rimeligt begrundet i sagsbehandlingstiden i

almindelighed, bor besvares straks.

Det fremgik af sagens akter, at der ikke var foretaget
notater i oplysningsarkene i perioden fra den 15. marts
2005 til den 24. januar 2006.

Borgerridgiveren konstaterede saledes, at pensions-
og omsorgskontoret ikke havde taget notat af
mandens og partsreprasentantens telefoniske
henvendelser i efteraret 2005, hvor de rykkede for

oversendelsen af sagen.

Borgerridgiveren kunne ikke pé det foreliggende
grundlag vurdere, om samtalerne burde have givet
anledning til notater efter reglerne om notatpligt i
offentlighedslovens § 6 og den almindelige rets-

grundsztning om, at offentlige myndigheder har
pligt til at tage notat om alle vesentlige ekspeditio-
ner i en sag, som ikke fremgar af sagens akter.

Borgerradgiveren bemarkede, at en velbegrundet
telefonisk rykker efter Borgerridgiverens opfattelse
efter omsteendighederne kan vere omfattet af

notatpligten.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at pensions-
og omsorgskontoret var 2¥2 mined om at besvare

partsreprasentantens klage.
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Borgerradgiverens sag 2006-0098-309

Stikord:

Indgivelse af ansggning

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik
Retssikkerhedslovens § 3, stk. 1, vedrerende
behandling af spergsmél om hjelp

Resumé:

Borgerrddgiveren udtalte kritik af, at en kvinde
blev henvist til at indgive fornyet ansggning om

okonomisk hjelp til keb af en cykel.

Sagsfremstilling:

En kvinde rettede henvendelse til Borgerradgiveren
med en klage over, at hendes ansegning til et
lokalcenter om gkonomisk hjelp til keb af en cykel
ikke var blevet besvaret.

Af lokalcentrets svar til kvinden fremgik, at kvinden
i en telefonsamtale med lokalcentret havde oplyst, at
hun og hendes familie skulle flytte til et andet
distrikt. Det fremgik endvidere, at lokalcentret
beklagede, at kvindens ansegning ikke var blevet
besvaret, og at kvinden nu kunne indgive en ny

ansegning i det nye distrike.

Socialforvaltningen udtalte, at lokalcentret skulle
have truffet en afggrelse i anspgningen om gkono-
misk hjelp til keb af en cykel, og at det ikke var
korrekt, at lokalcentret i svaret til kvinden beklagede
den manglende besvarelse af anspgningen og
samtidig henviste hende til at indgive endnu en
ansegning i det nye distrikt. Forvaltningen beklagede
sagsforlobet.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerradgiveren var
enig med Socialforvaltningen i, at sagsforlgbet var
beklageligt, samt at det ikke var korreke, at lokal-
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centret henviste kvinden til at indgive en ny
ansegning om gkonomisk hjelp til keb af en cykel.

Borgerrddgiveren henviste blandt andet til Jens
Garde m. fl., Forvaltningsret — Sagsbehandling s.
118, hvoraf det fremgér, at normalt vil virkningen
af, at en ansegning er indgivet til en kompetent
myndighed, vare, at myndigheden har pligt til at
behandle sagen i overensstemmelse med geldende
regler om sagsbehandling og treffe en afgprelse i

sagen.

Borgerradgiveren henviste endvidere til retssikker-
hedslovens § 3, stk. 1, hvorefter kommunen skal
behandle spergsmal om hjelp s hurtigt som muligt
med henblik pa at afgere, om der er ret til hjelp og i
si fald hvilken.
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Borgerradgiverens sag nr. 2006-0166-699

Stikord:

Berigtigelse af oplysninger — klagevejledning

Regelgrundlag:

Persondatalovens § 37, stk. 1, vedrerende berigtigelse,
sletning eller blokering af oplysninger
Persondatalovens § 58 og § 60 vedrerende klage-
adgang til Datatilsynet

Resumé:

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at en mand,
som havde klaget over manglende berigtigelse af
oplysninger i Parkering Kgbenhavns sagsakter
vedrerende placeringen af hans keretgj, ikke var
blevet oplyst om, at der faktisk var sket en blokering
af disse oplysninger i sagen, jf. persondatalovens §

37, stk. 1.

Borgerridgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
manden ikke fik oplyst, at den af Parkering Kgbenhavn
trufne afgorelse, hvormed Parkering Kebenhavn
meddelte manden, at man ikke fandt grundlag for at
@ndre oplysningerne pa afgiftsdata, var omfattet af
persondataloven og siledes kunne indbringes for
Datatilsynet, jf. persondatalovens § 58 og § 60.

Sagsfremstilling:

En mand havde klaget over, at Parkering Kobenhavn
ikke ville berigtige oplysninger i hans parkeringssag.

Han anferte, at hans bil retteligt havde holdt parkeret
i Kronprinsessegade ud for nr. 8 og ikke — som
anfert af Parkering Kgbenhavn — ud for nr. 8 i
Kronprinsensgade.

Borgerridgiveren bad Parkering Kobenhavn om at
oplyse, hvorvidt det brev, hvormed Parkering
Kobenhavn havde meddelt manden, at man ikke
fandt grundlag for at @ndre oplysningerne pa
afgiftsdata, skulle anses som en afggrelse efter § 37,

stk. 1, i lov om behandling af personoplysninger,
hvorefter "Den dataansvarlige skal berigtige, slette
eller blokere oplysninger, der viser sig urigtige eller
vildledende eller pé lignende méde er behandlet i
strid med lov eller bestemmelser udstedt i medfor af
lov, hvis en registreret person fremsetter anmodning

herom.”

I bekreftende fald bad Borgerridgiveren Parkering
Kgbenhavn om at oplyse den nermere begrundelse
for, at der ikke var givet klagevejledning vedrgrende
muligheden for at klage til Datatilsynet, jf. herved
samme lovs § 58 og § 60.

Parkering Kobenhavn udralte, at afgerelsen i det
nevnte brev var omfattet af persondatalovens
bestemmelser og burde have veret behandlet i

overensstemmelse hermed.

Parkering Kobenhavn fandt ligeledes, at det burde
have varet oplyst manden, at oplysninger vedrerende
hans keretgjs placering allerede var blokeret, idet det
i sagen tydeligt var anfort, at disse oplysninger ikke

kunne anvendes.

Parkering Kobenhavn beklagede, at manden ikke
var blevet oplyst om, at der var sket en blokering af
oplysningerne i sagen, samt at den trufne afgprelse
var omfattet af persondataloven, og at denne
afgorelse kunne indbringes for Datatilsynet, jf.

persondatalovens § 58 og § 60.

Parkering Kebenhavn indskerpede reglerne
vedrgrende persondataloven over for sagsbehandleren og
bemarkede, at de omhandlede bestemmelser indgar
i det administrationsgrundlag, som Parkering

Kebenhavn har ladet udarbejde.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren var enig med Parkering Kebenhavn
i, at det var beklageligt, at manden ikke var blevet
oplyst om, at der var sket blokering af de oplysninger i
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sagen, som vedrorte placeringen af hans keretgj, jf.
persondatalovens § 37, stk. 1.

Borgerrddgiveren var endvidere enig med Parkering
Kgbenhavn i, at det var beklageligt, at manden ikke
fik oplyst, at den af Parkering Kobenhavn trufne
afgorelse, hvormed Parkering Kobenhavn meddelte
manden, at man ikke fandt grundlag for at @ndre
oplysningerne pa afgiftsdata, var omfattet af
persondataloven og siledes kunne indbringes for
Datatilsynet, jf. persondatalovens § 58 og § 60.

Borgerradgiveren noterede, at Parkering Kabenhavn
havde indskarpet persondatalovens bestemmelser
over for sagsbehandleren, og at bestemmelserne
indgr i det administrationsgrundlag, som Parkering

Kgbenhavn har ladet udarbejde.
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Borgerradgiverens sag nr. 2006-0189-301

Stikord:
Tolkebistand

Regelgrundlag:

Forvaltningslovens § 7, stk. 1, vedrorende
vejledning og bistand

Vejledning til retssikkerhedsloven, pkt. 38,
vedrerende tolkebistand

Neavnet for Etnisk Ligestillings tolkevejledning,
1999, vedrerende brug af tolke

Resumé:

Borgerraddgiveren fandt efter alt foreliggende,
herunder gzldende regler og retningslinier for
tolkebistand, ikke grundlag for at kritisere, at

en mand var blevet indkaldt til et mede med
samtidigt tilbud om tolkebistand i forbindelse
med udarbejdelse af hans ressourceprofil. Borgerrad-
giveren lagde herved til grund, at tilbuddet om
tolkebistand havde udspring i en konkret vurdering
af, at manden og forvaltningen netop i denne
sammenhzng kunne have indbyrdes gavn af en
tolk, selv om der i ovrigt ikke sis anvendt tolk i
relation til hans kontakt med forvaltningen, lege
mv. gennem en arrekke, og selv om manden ikke
onskede en tolk.

Sagsfremstilling:

En mand klagede over, at lokalcentret til et mode i
februar 2006 angdende behandling af hans anseg-
ning om fertidspension havde indkaldt en tolk til
brug for udarbejdelse af hans ressourceprofil.

Af en udralelse fra lokalcentret, som indgik i
forvaltningens udtalelse til sagen, fremgik, at
lokalcentret ogsé et halvt 4r forinden havde tilbudt
manden tolkebistand, hvorfor man fulgte op pa dette
ved igen at tilbyde tolk ved samtalen i februar 2006.

Lokalcentret anforte, at hvis manden ikke enskede
tolk, og dette ikke var til hinder for sagens oplysning, s&
ville lokalcentret naturligvis ikke fastholde, at der skulle

vare en tolk til stede.

Lokalcentret oplyste, at en kommende samtale i
april 2006 ville blive gennemfort uden tolk i

overensstemmelse med borgerens onsker.

Forvaltningen anforte i sin udtalelse, at der ikke
fandtes anledning til at kritisere lokalcentret for at
tilbyde manden tolkebistand.

Af sagens akter fremgik, at der i forskellige sammen-
hange havde veret overvejelser om brug af tolk i

relation til forvaltningens megder med manden:

I august 1997 noterede forvaltningen blandt andet:
“Er jordansk statsborger, men kom til DK i 1982.
Snakker nogenlunde dansk, men kan vere lidt sver
at forstd ind imellem.”

I april 2003 noterede forvaltningen blandt andet:
“Taler og forstdr en rimeligt dansk.”.

I september 2005 noterede forvaltningen blandt
andet: "Jeg har i dag tilbudt at der kommer en tolk
og hjelper ham med at svare pd spergsmalene, det
afslar (A), han vil hellere have sin ven til at hjelpe.”

Af en generel helbredsattest udstedt i juni 2005 af
mandens leege fremgik blandt andet: “hr. (A) har i
samtalerne med mig optridt adekvat, imgdekom-
mende og venligt. Der har ikke veret nogle
sprogvanskeligheder.”

Af udtalelse fra april 2005 fra mandens psykiater
fremgik blandt andet: “Pt. taler et udmerket dansk.”.
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I forhold til sagens behandling ved Borgerradgiveren,
herunder serligt de personlige og telefoniske
samtaler med manden, havde der ikke varet
skonnet behov for tolkebistand.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren konstaterede, at tolkebistand som
udgangspunke ikke har veret skonnet forneden i en
rekke sammenhange, men var dog efter alt
foreliggende, herunder geldende regler og retnings-
linier, enig med forvaltningen i, at der ikke var
grund til at kritisere, at manden var blevet indkaldt
til et mede med samtidigt tilbud om tolkebistand i
forbindelse med udarbejdelse af hans ressourceprofil.

Borgerraddgiveren lagde herved til grund, at
tilbuddet om tolkebistand havde udspring i en
konkret vurdering af, at manden og forvaltningen
netop i den sammenhzng kunne have indbyrdes
gavn af en tolk, selv om der i gvrigt ikke gennem en
arrekke sds anvendt tolk i relation til hans kontakt

med forvaltningen, lege mv., og selv om manden

ikke gnskede en tolk.
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Borgerradgiverens sag 2006-0193-301

Stikord:

Helhedsvurdering — sprogbrug — vejledning

Regelgrundlag:
Retssikkerhedslovens § 5 vedrerende

helhedsorienteret indsats
Principperne for god forvaltningsskik
Kgbenhavns Kommunes verdigrundlag

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte, at der ikke fandtes fuldt
tilscrekkeligt grundlag for at udtale kritik af
forvaltningens prioritering af ressourcer over for

en mands samlede situation, men Borgerradgiveren
fik indtryk af, at et lokalcenter ikke havde anlagt en
helhedsvurdering af mandens situation i overens-
stemmelse med retssikkerhedslovens § 5.

Borgerridgiveren fandt ikke fuldt tilstrekkeligt
grundlag for at udtale kritik af den sprogbrug, tone
og optreden, som manden og mandens partsre-
prasentant havde veret udsat for i lokalcentret.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at lokal-
centret havde givet forkert vejledning vedrgrende
muligheden for at klage til lokalcentret over
mandens oplevelse i et privat center, som udferte

opgaver for kommunen.

Sagsfremstilling:

En partsreprasentant for en mand henvendte sig til
Borgerridgiveren med en klage over blandt andet
personalets opforsel og sprogbrug i forbindelse med
partsreprasentantens henvendelser i et lokalcenter.

Partsreprasentanten klagede desuden over, at
lokalcentret havde givet misvisende vejledning i rela-
tion til indgivelse af en klage over et privat center,
som udferte opgaver for kommunen, og som

manden var i et forlgb hos.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
udtalte, at da det ikke fremgik, hvilke konkrete
tilfelde der blev klaget over i forbindelse med
klagen over personalets optraden og sprogbrug,
var det ikke muligt for forvaltningen at forholde sig
konkret til klagepunktet. Forvaltningen beklagede,
hvis partsreprasentanten havde oplevet ikke at blive
behandlet venligt og hensynsfuldt.

Forvaltningen beklagede, at lokalcentret ikke
havde givet korrekt vejledning om, at en klage
over det private center kunne indgives til lokalcen-
tret. Forvaltningen bemarkede, at forvaltningen i
anledning af den konkrete sag ville precisere
reglerne om klageadgangen i sine interne retningsli-

nier.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren udtalte, at Borgerridgiveren ud fra
sagens akter kunne konstatere, at lokalcentret havde
brugt ressourcer pé at afklare mandens arbejdsevne
og situation i forbindelse hermed. Borgerradgiveren
fik samtidig det indtryk, at lokalcentret ikke i fuldt
omfang anlagde en helhedsvurdering af mandens
situation i overensstemmelse med retssikkerheds-
lovens § 5, hvorefter det ikke er korrekt at koncen-
trere sig om én slags hjelp ad gangen uden at anlegge
et helhedsorienteret syn pad sagen.

Borgerridgiveren udtalte videre, at det dog er klart,
at akutte problemer m3 prioriteres forud for andre
typer af hjelp af mindre hastende karakeer, og at
denne hjelp undertiden mé afvente en stabilisering
af borgerens tilstand.

Borgerrddgiveren fandt imidlertid ikke fuldt
tilstreekkeligt grundlag for at udtale egentlig kritik
af forvaltningen i denne forbindelse.

Af sagens journalark fremgik blandt andet folgende:

“(A) meder den 13. maj 2005 kl. 9. Hun er utilfreds
med forlgbet pa Revacentret. Jeg sporger hende om,
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hvad hun forventer, at jeg kan gore ved det?
Konklusionen pd samtalen om dette emne bliver, at
jeg arrangerer mede med revacentret, (B), hende,
(C) og undertegnede for at afstemme forventningerne

til forlebet og indsatsen.

Det er min opfattelse, at der er en forventning
hos (B) og (A) af, at den hjelp, der skal ydes fra
Revacentret, skal vare lig med at de gor tingene for
ham.

»

Forvaltningen havde anfort folgende til Borgerrad-

giveren:

“Det er endvidere BIF-Valbys opfattelse at de
forskellige opfattelser af sagsbehandlingen i hej grad
kan henfores til, at klager onskede en yderligere
forlengelse af dagpengeretten, mens det daverende
lokalcenter Valby ikke sd et grundlag for at forlenge
dagpengeretten yderligere.”

Borgerridgiveren udtalte, at nogle af formulerin-
gerne i sagens journalark antydede, at forvaltningens
indstilling over for manden og partsreprasentanten
havde varet preget dels af ansvarsfraskrivelse, dels
af, at man havde segt at forklare utilfredsheden med

mandens egne forhold og motiver.

Borgerridgiveren udralte, at Borgerradgiveren ikke
pa det foreliggende grundlag med sikkerhed kunne
sige, om en sadan indstilling faktisk havde veret til
stede, men Borgerridgiveren fandt notaternes
formuleringer for uheldige, fordi de egnede sig til at
give dette indtryk.

Borgerridgivere henviste blandt andet til, at det
folger af Kobenhavns Kommunes verdigrundlag, at
kommunen skal mgde brugeren med respekt,

ligeverdighed, dialog og tillid.
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Borgerradgiveren fandt imidlertid ikke anledning til
at udtale kritik af den sprogbrug, tone og optraden,
som manden og partsreprasentanten var blevet
medt med.

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerridgiveren var
enig med forvaltningen i, at det var beklageligt, at
lokalcentrets vejledning i forbindelse med partsre-
prasentantens henvendelse vedrerende klage over

det private center ikke var korrekt.

Borgerrddgiveren noterede sig, at klagen havde givet
anledning til, at forvaltningen nu ville precisere sine

interne retningslinier.



Borgerradgiverens sag 2006-0201-508

Borgerradgiverens sag 2006-0201-508

Stikord:

Borgerrddgiverens kompetence — partshering —

begrundelse

Regelgrundlag:

Forvaltningslovens § 19 vedrerende partshering
Forvaltningslovens § 22 og § 24 vedrgrende begrun-
delse af afggrelser

Resumé:

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at en mand
ikke blev partshert, inden et stotte- og kontaktcenter
traf afggrelse om, at manden ikke leengere matte
opholde sig pi stotte- og kontaktcentret.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at centrets
afgorelse ikke indeholdt en henvisning til de
retsregler, som afgorelsen blev truffet efter.

Sagsfremstilling:

En mand klagede til Borgerrddgiveren over, at
han pd grund af epilepsianfald var blevet forment
adgang til et stotte- og kontaktcenter under
henvisning til manglende personalemeassige

ressourcer.

Det fremgik af centrets brev til manden, at centret
ikke havde personalemassige ressourcer i form af
sygepleje- eller legeuddannet personale til at
hindtere mandens anfald eller hjelp til indtagelse af
medicin, hvorfor centret ikke kunne tilbyde manden
fysisk at benytte centrets faciliteter.

Af brevet fremgik blandt andet folgende:

“Desvearre har Stette- og KontaktCentret ikke pd
nuvaerende tidspunkt personalemassige ressourcer
til at hindtere savel dine anfald som hjelp til

indtagelse af din medicin. Centret har siledes ikke

noget sygepleje- eller legeuddannet personale, og vi .

kan derfor i denne situation desvearre ikke tilbyde
dig fysisk at benytte Centrets faciliteter.”

Beslutningen blev i brevet beskrevet som en
afgorelse, og der var knyttet klagevejledning til
afgorelsen.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren udtalte, at stotte- og kontaktcentret
ikke direkte havde anvendt formuleringen fremmg-
deforbud eller lignende, men at centrets beslutning
om, at manden ikke métte opholde sig pa centrets
omride, efter Borgerrddgiverens opfattelse matte
forstis siledes, at centret forbed manden at
opholde sig pé centrets omrade. Dette var efter
Borgerradgiverens opfattelse en afggrelse, som
udleser visse rettigheder efter forvaltningsloven.

Borgerrddgiveren udtalte, at Borgerradgiveren ikke
kan behandle klager over kommunens afggrelser og
dermed ikke kunne tage stilling til lovligheden af
selve beslutningen om, at manden ikke matte
opholde sig pé centrets omréde, hvilket beted, at
Borgerradgiveren alene kunne forholde sig til de
rettigheder, som manden efter de forvaltningsretlige

regler havde i forbindelse med afggrelsen.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at manden
ikke var blevet partshert i overensstemmelse med
forvaltningslovens § 19 vedrorende oplysningerne
om centrets personalemessige forhold, forinden

centret traf afgprelse i sagen.

Borgerradgiveren lagde ved sin undersagelse til grund,
at stotte- og kontaktcentret baserede afggrelsen pa
centrets anstaltsordninger, dvs. de forskrifter, som
gelder for centrets brugere. Borgerrddgiveren
konstaterede, at centret ikke havde beskrevet det
nermere indhold af forskrifterne (anstaltsordningen)
og deres hjemmel/lovlighed i afggrelsens begrundelse,
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men Borgerridgiveren matte legge til grund, at
forskrifterne eksisterede og var lovlige, samt at de gav
hjemmel til det fremmedeforbud, som manden fik.
Borgerridgiveren bemarkede, at det ikke forekom
umiddelbart indlysende, at et center etableret med
henblik pa at yde socialpsykiatrisk bistand til
ensomme, tilbagetrukne og isolerede psykisk syge i
almindelighed kan fastsztte forskrifter om, at
personer med fysiske sygdomme, som kan vere
akut plejekreevende, kan formenes adgang.

Borgerridgiveren bemarkede endvidere, at offentlige
institutioner efter Borgerrddgiverens opfattelse nappe i
almindelighed kan afvise borgere med sidanne
lidelser, og det ville kunne fore til en yderligere
isolering, hvis borgere med fysiske sygdomme som
mandens i sterre malestok blev afvist fra f.eks.
veresteder, biblioteker mv.

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at centrets
afgorelse af 21. februar 2006 ikke indeholdt en
henvisning til de retsregler (anstaltsordningen), som
afgorelsen blev truffet efter, i overensstemmelse med
forvaltningslovens § 24 om indholdet af afgorelsers
begrundelse. Det fremgir af bestemmelsens stk. 1, at en
begrundelse skal indeholde en henvisning til de
retsregler, i henhold til hvilke afggrelsen er truffet.
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Borgerradgiverens sag 2006-0215-301

Stikord:

Sagsbehandlingstid — afggrelsers meddelelse —

formulering af klagevejledning

Regelgrundlag:

Retssikkerhedsbekendtgorelsens § 8 vedrerende
sagsbehandlingsfrister for klagesager over afslag
pd ansegte ydelser

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerridgiveren fandt en sagsbehandlingstid pa
mere end ti maneder i forbindelse med afggrelse
vedrgrende forleengelse af sygedagpenge kritisabel.

Borgerridgiveren fandt en sagsbehandlingstid pa
nasten fire maneder i forbindelse med indhentelse
af en psykologerklering kritisabel.

Borgerridgiveren udralte desuden kritik af lokalcen-
trets udtalelse om forventet fastholdelse af en
oprindelig afgorelse.

Endelig fandt Borgerrddgiveren formuleringen af en

klagevejledning for beklagelig.

Sagsfremstilling:

En kvinde henvendte sig den 3. marts 2006 til
Borgerridgiveren med en klage over sagsbehand-
lingstiden i forbindelse med et lokalcenters besva-
relse af hendes klage. Kvinden oplyste, at hun den
17. oktober 2005 indgav klagen over lokalcentrets
afslag pa forlengelse af sygedagpenge.

Af brev fra lokalcentret af 6. februar 2006 til
kvinden fremgik blandt folgende:

“S4 vidt jeg er orienteret, fastholdes afslaget pa
forlengelsen, hvorfor sagen i den nzrmeste fremtid
videresendes til Det Sociale Navn.”

Kvinden oplyste, at hun stillede sig uforstiende
heroverfor, henset til at lokalcentret pa daverende
tidspunkt endnu ikke havde indhentet en psykolog-
erkleering til brug for revurderingen af afslaget, som
lokalcentret havde besluttet i december 2005.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
i anledning af sagen, at forvaltningen fandt sagsbe-
handlingstiden i forbindelse med kvindens klage
over sygedagpengeophor for uacceptabelt lang.
Samtidig fandt forvaltningen det yderst kritisabelt,
at lokalcentret forst efter nesten fire maneder havde
taget skridt til at indhente en psykologerklering til
brug for lokalcentrets revurdering af sagen.

Forvaltningen fandt desuden, at lokalcentrets bemerk-
ning i brevet til kvinden vedrerende fastholdelse af
lokalcentrets oprindelige afggrelse ikke var i overens-
stemmelse med god forvaltningsskik.

Jobcenter Kebenhavn Sygedagpenge traf afggrelse i
sagen den 13. juni 2006.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren fandt sagsbehandlingstiden pa
mere end ti mineder sterke kritisabel.

Borgerridgiveren henviste blandt andet til retssik-
kerhedsbekendtgorelsens § 8, hvoraf fremgar, at hvis
en myndighed vurderer, at en afggrelse ikke skal
@ndres, sendes genvurderingen til ankeinstansen

inden fire uger efter, at klagen er modtaget.

Det fremgik af sagen, at det den 16. december 2005
blev besluttet, at der skulle indhentes en psykologer-
klering til brug for revurdering af afslaget pé syge-
dagpenge. Lokalcentret anmodede om erkleringen
den 10. april 2006 i forbindelse med lokalcentrets

udtalelse til brug for Borgerrddgiverens undersagelse.
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Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at
sagsbehandlingstiden pd nasten fire maneder i
forbindelse med indhentelse af psykologerkleringen

var kritisabel.

Borgerridgiveren fandt lokalcentrets formulering i
brevet af 6. februar 2006 om fastholdelse af afslaget
beklagelig. Borgerrddgiveren udtalte, at forvaltnings-
myndigheder ber udvise stor tilbageholdenhed med
at udtale sig om udfaldet af sager, som ikke er endeligt
vurderet, og at denne tilbageholdenhed selvsagt navnligt
gelder i sager, som endnu ikke er fuldt oplyst.

Af Jobcenter Kgbenhavns afggrelse af 6. juni 2006
fremgik folgende klagevejledning:

“Denne afggrelse kan indbringes for Det Sociale
Neavn. Klagen skal indgives til Jobcenter for
Sygedagpenge inden fire uger efter modtagelsen af
dette brev. Jobcenter for Sygedagpenge vil herefter
sende klagen og sagens akter til Det Sociale Naevn.”

Borgerridgiveren fandt formuleringen af klageve;j-
ledningen i jobcentrets afggrelse af 13. juni 2006
beklagelig, idet den var egnet til at give det indtryk,
at revurderingen af en sag forventedes at give et
negativt resultat for klager. Borgerridgiveren fandt,
at klagevejledningen manglede en konstatering af, at
en klage kun fremsendes til Det Sociale Navn,
safremt klageren ikke gives medhold ved forvaltnin-

gens revurdering af sagen.
Borgerridgiveren henstillede til forvaltningen, at

klagevejledningen @ndredes i overensstemmelse med
Borgerridgiverens udtalelse.
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Stikord:

Telefonbetjening — ventetid pa samtale

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af, at et lokalcenter

ikke besvarede en kvindes telefoniske henvendelser.

Borgerrddgiveren udtalte desuden kritik af, at
ventetiden pa en samtale med en sagsbehandler var pd

nasten to mineder.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at kvinden
ikke i forbindelse med hendes telefoniske henven-
delser til lokalcentret blev informeret om, at arsagen
til den forringede telefonservice og ventetiden pé en
samtale med en sagsbehandler skyldtes omstrukeure-
ringen i Kebenhavns Kommune pr. 1. januar 2006.

Sagsfremstilling:

En kvinde henvendte sig den 21. februar 2006 til
Borgerraddgiveren med en klage over, at hendes
sagsbehandler ikke reagerede pa hendes telefoniske
henvendelser, og at der var lang ventetid pé at fa et

mede i stand med en sagsbehandler.

Kvinden oplyste, at hun siden den 30. januar 2006
havde forsegt at f& kontake til hendes sagsbehandler
med henblik pa at fi et mgde med denne. Kvinden
oplyste, at det pa intet tidspunkt var lykkedes at f&
telefonisk kontake til sagsbehandleren, og at hun
havde lagt telefonbesked i lokalcentrets modtagelse,
men at sagsbehandleren ikke ringede tilbage.

Kvinden oplyste endvidere, at hun den 13. februar
2006 var blevet ringet op af lokalcentrets faglige
koordinator, som meddelte, at hun kunne f3 et

mede med sagsbehandleren i slutningen af marts
eller begyndelsen af april 2006.

Det fremgik af lokalcentrets svar af 7. marts 2006
til kvinden, at omstruktureringen af Kebenhavns
Kommune med virkning pr. 1. januar 2006 beklage-
ligvis havde medfort en del ventetid i forhold til
behandlingen af henvendelser, herunder besvarelse
af telefoniske henvendelser. Lokalcentret tilbod
kvinden en tid til en samtale med sagsbehandleren

den 7. april 2006.

Socialforvaltningen fandt, at der havde varet
urimelig lang ventetid pa en samtale, hvilket
forvaltningen beklagede.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at lokalcentret
ikke besvarede kvindens telefoniske henvendelser, da
det folger af principperne for god forvaltningsskik, at
en forvaltning s vidt muligt skal besvare
henvendelser og sporgsmal, som den modtager fra
borgerne.

Borgerradgiveren var enig med Socialforvaltningen
i, at det var beklageligt, at ventetiden pd en samtale
med sagsbehandleren var urimelig lang.

Borgerradgiveren konstaterede, at kvinden forst i
forbindelse med lokalcentrets svar af 7. marts 2006
pa hendes klage den 21. februar 2006 blev informe-
ret om, at den forringede telefonservice og venteti-
den pa en samtale med sagsbehandleren skyldtes

omstruktureringen i kommunen pr. 1. januar 2006.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at lokalcen-
tret ikke i forbindelse med kvindens telefoniske
henvendelser informerede hende om 4rsagen til den
forringede telefonservice.
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Borgerradgiveren henviste til Borgerradgiverens
Beretning 2005, hvor Borgerradgiveren beskaftigede
sig med borgernes henvendelser til Borgerradgiveren
som folge af Kebenhavns Kommunes ny strukeur
pr. 1. januar 2006. Det var her Borgerridgiverens
opfattelse, at omstruktureringen griber ind i
borgerens kontakt til kommunen og derved stiller
store krav til kommunens information og gennem-

sigtighed.
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Borgerradgiverens sag 2006-0310-201

Stikord:

Kompetencefordeling — oplysninger pd Kobenhavns
Kommunes hjemmeside — sagsbehandlingstid —

manglende stillingtagen til klagepunkt

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerrddgiveren fandt et handicapcenters sagsbe-
handling i forbindelse med visitationen af, om en
drengs sag skulle varetages i handicapcentret, for
uhensigtsmessig og sjensynligt i modstrid med
principperne i Socialforvaltningen vedrerende
fordelingen af sager mellem handicapcentre og

lokal-/socialcentre.

Borgerriddgiveren fandt det endvidere uhensigts-
messigt, at den nermere opgavefordeling mellem
social- og handicapcentret ikke mere udtommende
fremgik af kommunens hjemmeside.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at handicap-
centret forst 3%2 mined efter lokalcentrets seneste

henvendelse besluttede at tilbyde at varetage sagen.

Borgerridgiveren udtalte endelig kritik af Socialfor-
valtningens handtering af Borgerridgiverens hering i
forbindelse med undersagelsen, idet Borgerrddgiveren
ikke fik tilstrekkeligt grundlag for at udrale sig

nzrmere i anledning af dele af klagen.

Sagsfremstilling:

En mand rettede den 1. februar 2006 henvendelse
til Borgerrddgiveren med en klage over, at et
handicapcenter ikke ville varetage hans sens sag.
Manden oplyste, at lokalcentret tre gange i lobet af
ca. et halvt &r havde anmodet handicapcentret om
en vurdering af, hvorvidt sennen tilherte handicapcen-
trets malgruppe, senest ved brev af 8. december

2005. Lokalcentret fremsendte nye oplysninger til
handicapcentret til brug for vurderingerne. Handi-
capcentret afviste, at sagen skulle varetages i
handicapcentret.

Borgerridgiveren oversendte mandens klage til
handicapcentret. Af handicapcentrets besvarelse af
17. marts 2006 til manden fremgik, at handicapcen-

tret tilbed, at sagen kunne varetages i handicapcentret.

Manden fastholdt klagen over for Borgerrddgiveren.
Manden klagede blandt andet over, at handicapcen-
trets oprindelige afslag var diagnosebaseret og

dermed i strid med opgavefordelingen mellem lokal-

og handicapcentrene i Kobenhavns Kommune.

Manden klagede tillige over, at handicapcentret forst
pabegyndte behandlingen af hans klage af 1. februar
2006 efter, at Borgerradgiveren rykkede for svar.

Socialforvaltningen beklagede i det hele den lange
sagsbehandlingstid og beklagede, at der gennem s
lang tid havde veret tvivl om, hvilket center der

bedst kunne varetage sgnnens sag.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte, at det ligger uden for
Borgerradgiverens kompetenceomrade at tage
stilling til den administrative fordeling af sager i

kommunens forvaltninger.

Borgerridgiveren konstaterede pd baggrund af
forvaltningens notat om definition af handicapbe-
grebet og dets brug i forvaltningen, at diagnosen
ikke anses for afgerende for placering af sager i
handicapcentre eller lokal-/socialcentre, men

derimod den faktiske funktionsnedszttelse.

Borgerrddgiveren fandt, at handicapcentrets
argumentation syntes at hvile pa diagnosen i hgjere
grad end pa funktionsnedsettelsen i sig selv.
Borgerridgiveren udtalte, at forlebet viste, at
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diagnosekriteriet i en vis udstrekning var styrende
for tilretteleggelsen af kommunens hjelp til

handicappede borgere.

Borgerridgiveren fandt p& denne baggrund handi-
capcentrets sagsbehandling i forbindelse med
visitationen af sagen for uhensigtsmeassig og
gjensynligt i modstrid med principperne i Socialfor-
valtningen for fordeling af sager mellem handicapcen-
tre og lokal-/socialcentre. Borgerradgiveren anbefalede
pd denne baggrund forvaltningen at veere opmarksom

pa de nevnte principper.

Borgerradgiveren fandt det uhensigtsmeassigt, at
den nermere opgavefordeling mellem social- og
handicapcentre ikke mere udtemmende fremgik af
kommunens hjemmeside. Borgerrddgiveren
henstillede til forvaltningen, at opgavefordelingen
mere udtemmende kom til at fremgd af hjemmesi-

den om muligt.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at
handicapcentret forst 3%2 maned efter den sidste
henvendelse fra lokalcentret af 8. december 2005
besluttede at varetage sennens sag. Borgerrddgiveren
var enig med forvaltningen i, at det var beklageligt,
at der gennem s lang tid havde veret tvivl om,
hvilket center der bedst kunne varetage sagen.

For s vidt angik mandens klage over, at handi-
capcentret forst pabegyndte behandlingen af hans
klage, efter at Borgerradgiveren rykkede for svar,
konstaterede Borgerradgiveren, at hverken handi-
capcentret eller Socialforvaltningen havde forholdt
sig til klagepunkeet, hvilket Borgerridgiveren fandt
beklageligt.

Da Borgerradgiveren trods iherdige forsag ikke
havde modtaget egentlige sagsakter, men alene et
udsnit af et journalnotat, havde Borgerridgiveren ikke
mulighed for at vurdere, hvorvidt handicapcentret forst
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ivarksatte en egentlig sagsbehandling af mandens
klage ved Borgerridgiverens henvendelse.

Det var imidlertid Borgerradgiverens opfattelse, at
der i sagen havde varet en helt utilfredsstillende
sagsbehandling fra forvaltningens side i forbindelse

med mandens klage til Borgerradgiveren.

Borgerrddgiveren fandt Socialforvaltningens
hindtering af Borgerrddgiverens hering i forbindelse
med undersogelsen meget kritisabel, idet Borgerrad-
giveren derved ikke havde tilstrekkeligt grundlag til
at udtale sig nzrmere i anledning af visse dele af

klagen.

Borgerradgiveren bemarkede, at da Borgerridgiveren
pa grundlag af Borgerrddgiverens evrige samarbejde
med Socialforvaltningen havde grund til at tro, at
Socialforvaltningens hindtering af denne sag var
ekstraordinar og enkeltstiende, fandt Borgerridgiveren
ikke anledning til at foretage yderligere overfor

Socialforvaltningen.

Socialforvaltningen har efterfolgende oplyst, at
forvaltningen har noteret sig Borgerridgiverens
henstilling, og at opgavefordelingen mellem
handicapcentre og socialcentre nu fremgir mere
udtemmende af hjemmesiden.
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Borgerradgiverens sag 2006-0340-309

Stikord:

Manglende stillingtagen til klagepunke

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerridgiveren fandt ikke grundlag for at udtale
kritik i anledning af en mands klager over dels
manglende samarbejde mellem et lokalcenters
arbejdsmarkedsteam og bernefamilieteam og dels
over, at manden i lengere tid ikke havde haft en

sagsbehandler tilknyttet i arbejdsmarkedsteamet.

Borgerradgiveren fandt fremgangsméden i forbindelse
med Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens
besvarelse af mandens klagepunkter utilstreekkelig og
beklagelig.

Sagsfremstilling:

En mand klagede til Borgerradgiveren over, at et
lokalcenters arbejdsmarkedsteam ikke ville samar-
bejde med bernefamilieteamet om en social holdbar
lgsning pa hans problemer, da manden var tilknyttet

begge teams.

Manden klagede desuden over, at han i lange
perioder ikke havde haft en sagsbehandler i
arbejdsmarkedsteamet, hvilket han fandt var drsagen
til, at hans sag var trukket i langdrag.

Aflokalcentrets svar til manden fremgik, at lokalcentret
beklagede, at manden havde folt sig drligt behand-
let, at det ikke havde varet hensigten, og at klagen

var taget til efterretning.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
i anledning af sagen, at forvaltningen beklagede, at

manden fandt, at sagsbehandlingen havde varet darlig.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:
Borgerradgiveren konstaterede, at hverken lokalcentret
eller Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen
havde svaret pa mandens klagepunkter vedrgrende
manglende samarbejde mellem lokalcentrets teams,
eller at den periodevise manglende sagsbehandler i
arbejdsmarkedsteamet havde trukket sagen i langdrag.

Borgerradgiveren kunne ikke pa baggrund af sagens
akter konstatere, om arbejdsmarkedsteamet ikke
havde samarbejdet tilstrekkeligt med bernefamilie-
teamet om manden og hans families situation, eller
om hans sag var trukket i langdrag som felge af
manglende sagsbehandler i lange perioder.

Borgerridgiveren fandt derfor ikke grundlag for at
udtale kritik i anledning af mandens klagepunkter.

Borgerridgiveren fandt imidlertid fremgangsmaden
i forbindelse med besvarelsen af mandens klage-
punkter beklagelig.

Borgerridgiveren henviste til, at Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningens besvarelse ikke indebar
nogen indikation af, om forvaltningen gav manden

helt eller delvist medhold i hans klagepunkter.

Borgerradgiveren udtalte, at den blotte beklagelse
af, at manden mente, at sagsbehandlingen havde
veret dérlig, ikke indebar en egentlig stillingtagen til
dels mandens klage over manglende samarbejde
mellem de to teams, eller at han i lange perioder
havde varet uden sagsbehandler, dels om det i givet

fald beklagedes af forvaltningen.

Borgerradgiveren udralte, at forvaltningen dels
ikke tog stilling til mandens klage, og dels afskar
forvaltningen sig fra at kunne bruge klagen i den
lobende kvalitetsforbedring af sagsbehandlingen og
betjeningen af borgerne i andre sager.
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Borgerradgiverens sag 2006-1016-301

Stikord:

Sagsbehandlingstid

Regelgrundlag:

Pensionslovens § 21 vedrgrende sagsbehandlingstid
og information om eventuel forlenget sagsbehand-
lingstid

Retssikkerhedsbekendtggrelsens § 7, stk. 3, vedrerende
sagsbehandlingsfrist for genvurdering af klage over
afgorelser

Resumé:

Borgerridgiveren udralte kritik af en sagsbehand-
lingstid pa otte maneder ved behandling af en
kvindes ansogning om fertidspension. Borgerradgi-
veren fandt det beklageligt, at kvinden ikke blev
informeret om, at sagsbehandlingstiden p3 tre
maneder ikke kunne overholdes.

Borgerradgiveren udtalte endvidere kritik af, at
sagsbehandlingsfristen p4 fire uger i forbindelse
med genvurdering af afslag pa fortidspension ikke

var overholdt.

Sagsfremstilling:

En partsreprasentant for en kvinde klagede til
Borgerradgiveren over sagsbehandlingstiden i
forbindelse med kvindens ansggning om fertidspension.

Det fremgik af sagen, at kvinden ansegte om
fortidspension den 17. november 2003, og lokal-
centret meddelte kvinden ved brev af 29. december
2003, at lokalcentret den 17. november 2003 havde
besluttet at pibegynde og behandle sagen om
fortidspension.

Lokalcentret traf afgorelse om afslag pa fortidspension
den 23. august 2004.
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Partsreprasentanten klagede over afslaget ved brev
af 31. august 2004. Det fremgik af lokalcentrets
interne notat, at pensionsteamet pa et mgde den 21.
september 2004 besluttede at fastholde afslaget pa

fortidspension.

Lokalcentret fremsendte ved brev af 28. december
2004 sagens akter og kvindens klage til Det Sociale
Neavn. Lokalcentret meddelte samme dag kvinden
afgorelsen om at fastholde afslaget, og at sagens
akter og klagen var sendt til Det Sociale Nevn.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
beklagede, at sagsbehandlingen af kvindens
anmodning af 17. november 2003 om fortidspen-
sion havde varet uacceptabelt lang, og at lokal-
centret ikke havde overholdt tidsfristen pa fire uger i
forbindelse med behandlingen af klagesagen.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren fandt sagsbehandlingstiden pé otte
méneder ved behandlingen af kvindens anspgning
om fortidspension meget beklagelig.

Borgerradgiveren henviste til pensionslovens § 21,
hvorefter kommunen skal treffe afggrelse senest tre
méneder efter tidspunktet for sagens overgang til
behandling efter reglerne om fortidspension.

Borgerridgiveren konstaterede, at lokalcentret ikke
havde orienteret kvinden skriftligt om, at sagsbe-
handlingstiden pé de tre méneder ikke kunne over-
holdes. Borgerridgiveren var enig med forvaltningen
i, at dette var beklageligt.

Det fremgar af pensionslovens § 21, 3. pke., at hvis
fristen pa de tre maneder i serlige tilfeelde ikke kan
overholdes, skal ansegeren have en redegorelse for
arsagen til den forlengede sagsbehandlingstid samt
besked om, hvorndr sagen forventes afgjort.
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Borgerradgiveren konstaterede, at fristen pd fire
uger for genvurdering af afslaget ikke var overholdt,
og at lokalcentret ikke havde givet kvinden besked
herom og séledes heller ikke om, hvornar genvur-
deringen kunne forventes afsluttet.

Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at
det var beklageligt, at lokalcentret ikke havde

overholdt fristen pé fire uger i forbindelse med
genvurdering af afggrelsen om afslag pé fortids-

pension.

Fristen p4 fire uger ved genvurdering af klagesager
og krav om information til klager om forleenget
sagsbehandlingstid samt besked om, hvornér sagen
forventes afgjort, fremgdr af retssikkerhedsbekendt-
gorelsen § 7, stk. 3.
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Borgerradgiverens sag nr. 2006-1059-301

Stikord:

Sagsbehandlingstid

Lovgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerridgiveren udralte kritik af, at en kvindes sag
var bortkommert i forbindelse med sagens overgang
fra et lokalcenter til det pd daverende tidspunkt
nyoprettede Jobcenter Kebenhavn.

Sagsfremstilling:

En partsrepresentant klagede over sagsbehandlingen i

en kvindes sag i et lokalcenter.

Borgerridgiveren bad ved brev af 18. maj 2006
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen om en

udtalelse i sagen.

Borgerridgiveren rykkede den 20. juni 2006
forvaltningen telefonisk for svar pA anmodningen af
18. maj 2006.

Lokalcentret kontaktede samme dag Borgerridgiveren
telefonisk og oplyste, at sagens akter var sendt til det
nyoprettede Jobcenter Kebenhavn, og lokalcentret
afventede at fa sagen tilsendt derfra.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
kontaktede den 29. juni 2006 Borgerradgiveren og
oplyste, at kvindens sag ikke kunne findes i jobcentret,
hvorfor det trak ud med udtalelsen fra forvaltningen.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
kontaktede telefonisk Borgerridgiveren henholdsvis
den 5. juli og den 18. juli 2006 med underretning
om, at sagen fortsat var bortkommet. Det blev ved
samtalen den 18. juli 2006 aftalt, at hvis sagen
fortsat var bortkommet den 14. august 2006, matte
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sagen rekonstrueres pa baggrund af de elektroniske

journaloplysninger.

Den 10. august 2006 modtog Borgerridgiveren
forvaltningens udtalelse samt kopi af sagens akter.

Den 23. august 2006 kontaktede Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen Borgerradgiveren og
oplyste, at sagen var blevet fundet, og at der siledes
ikke var tale om en rekonstruktion.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
beklagede den sene besvarelse af Borgerrddgiverens

anmodning om udtalelse.

Resultat af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren var enig med forvaltningen i, at
det var beklageligt, at kvindens sag havde veret
bortkommet i forbindelse med sagens overgang fra

lokalcentret til det nyoprettede jobcenter.

Borgerridgiveren bemarkede, at Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen i forbindelse med
besvarelsen af Borgerrddgiverens anmodning om en
udtalelse i sagen lebende havde holdt Borgerrad-
giveren orienteret om problemstillingen.
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Borgerradgiverens sag 2006-1128-301

Stikord:

Sagsbehandlingstid

Regelgrundlag:

Retssikkerhedsbekendtgorelsens § 7, stk. 3,
vedrgrende sagsbehandlingstid i forbindelse med
genvurdering af afggrelse

Pensionslovens § 21 vedrgrende sagsbehandlingstid
i forbindelse med fortidspension

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerridgiveren udralte kritik af sagsbehandlingsti-
den i forbindelse med et lokalcenters behandling af
en mands klage over afslag pé fortidspension uanset,
at lokalcentret i lengere tid afventede yderligere
bemearkninger fra mandens advokat.

Borgerradgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingstiden
i forbindelse med en ny forelaeggelse for pensionsteamet
af mandens fortidspensionsansegning,.

Borgerridgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
et afklarende forlob af mandens erhvervsevne hos
Projeke Springbret var standset, fordi lokalcentret
ikke fremsendte relevante akter til projektet.

Sagsfremstilling:

En mand klagede til Borgerrddgiveren den 29.
september 2005 over et lokalcenters sagsbehand-
lingstid i forbindelse med behandlingen af hans
klage over afslag pa fortidspension. Manden oplyste,
at hans advokat havde klaget over afgprelsen ved
brev af 14. oktober 2004.

Manden var efter afslaget pa fortidspension blevet
henvist til et forleb pa Projekt Springbret til en

nermere afklaring af hans erhvervsevne.

Manden klagede over, at lokalcentret ikke havde
oversendt de nedvendige sagsakter til Projekt
Springbret, hvilket havde medfert, at forlgbet var
blevet afbrudt i april 2005.

Manden klagede endvidere over, at han ikke havde
hort fra lokalcentret siden et brev af 12. maj 2005,
hvoraf det fremgik, at lokalcentret afventede
aktuelle helbredsoplysninger, for lokalcentret traf
afgorelse i hans fortidspensionssag. Manden oplyste,
at helbredsoplysningerne var afsendt fra hans lege i
august 2005.

Lokalcentret oplyste blandt andet i sit svar p4 mandens
klage, at han hurtigst muligt ville blive indkaldt til
afklarende samrale pa Projekt Springbreet.

Mandens agtefelle henvendte sig den 27. februar
2006 med en ny klage over sagsbehandlingstiden i
forbindelse med behandling af mandens ansegning.
Hun oplyste, at lokalcentret ved brev af 19. december
2005 havde besluttet at foreleegge mandens ansegning
om fortidspensions pd ny for pensionsteamet, og at
lokalcentret forventede, at sagen ville blive forelagt
i lobet af januar 2006. De havde ikke hort fra
lokalcentret siden lokalcentrets brev af 19. december
2005.

Forvaltningen beklagede, at forlobet pa Projekt
Springbrat blev standset, fordi lokalcentret ikke
havde fremsendt de relevante akeer til projekeet.
Endvidere beklagede forvaltningen, at sagsbehand-
lingstiden i fortidspensionssagen havde varet for
lang, og oplyste, at forvaltningen havde anmodet
lokalcentret om at sikre, at der blev fulgt op pa sagen,
siledes at yderligere unedig forsinkelse kunne undggs.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Det fremgik af sagen, at mandens advokat ved
klagen af 14. oktober 2004 over afgprelse om afslag
pa fortidspension havde anfert, at han ville frem-
komme med yderligere begrundelse af klagen.
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Borgerridgiveren konstaterede, at lokalcentret ikke
havde fulgt op pa klagen, efter at lokalcentret ved
brev af 15. november 2004 havde orienteret
advokaten om, at fristen pa fire uger for behandling
af klagen ikke kunne overholdes.

Borgerridgiveren konstaterede, at lokalcentret forst
fulgte op pad klagen ved brev af 12. maj 2005 til
advokaten, hvor lokalcentret rykkede for advokatens
kommentarer. Borgerradgiveren noterede sig, at
sagsbehandlingstiden herefter beroede pd, at
advokaten havde bedt lokalcentret afvente supplerende
lzegeoplysninger, som blev modtaget i lokalcentret
den 2. september 2005.

Det fremgik af sagen, at lokalcentret den 28. oktober
2005 oversendte mandens klage af 14. oktober 2004
til Det Sociale Navn.

Borgerradgiveren fandt sagsbehandlingstiden i
forbindelse med lokalcentrets genvurdering af klage
over afslag pa fortidspension kritisabel, uanset at
lokalcentret i leengere tid afventede yderligere
bemerkninger fra mandens advokat. Borgerradgiveren
udtalte, at sagsforlobet antydede, at lokalcentret ikke
havde gjort brug af et effektivt restancesystem, som
kunne have sikret, at advokaten tidligere var blevet
rykket for svar.

Borgerridgiveren bemarkede desuden, at det i en
sag som denne kunne vare hensigtsmessigt at
orientere parten, uanset at sagen beror pa
partsrepraesentanten, nir en opfelgning fra denne
udebliver i meget lang tid.

Borgerrddgiveren fandt sagsbehandlingstiden efter
lokalcentrets beslutning den 19. december 2005 om
pa ny at forelegge mandens fortidspensionssag for
pensionsteamet for kritisabel.

Borgerridgiveren konstaterede, at lokalcentret forst
genoptog behandlingen af fortidspensionsansggningen
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i forbindelse med lokalcentrets besvarelse den 28. april
2006 af mandens anden klage til Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren konstaterede, at der pé tidspunktet
for Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens
udtalelse af 14. juni 2006 til brug for Borgerridgive-
rens undersogelse endnu ikke var truffet afgprelse i

fortidspensionssagen.

Borgerradgiveren udtalte, at Borgerridgiveren fandt,
at lokalcentret samlet set ikke havde levet op il sin
forpligtelse om en rimelig sagsbehandlingstid.

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerridgiveren var

enig med forvaltningen i, at det var beklageligt, at

det afklarende forlob af mandens erhvervsevne hos
Projekt Springbreet var standset, fordi lokalcentret
ikke havde fremsendt relevante akeer til projekeet.

Borgerridgiveren fandt, at dette havde haft betyd-
ning for den samlede sagsbehandlingstid.

Borgerradgiveren fandt det endvidere kritisabelt, at
lokalcentret ikke i forbindelse med lokalcentrets
besvarelse af mandens forste klage til Borgerradgive-
ren sikrede, at der blev fulgt op pa hans sag.
Borgerridgiveren fandt det desuden kritisabelt, at
lokalcentret forst genoptog behandlingen af
mandens fortidspensionssag i forbindelse med
lokalcentrets besvarelse af mandens anden klage til
Borgerradgiveren.
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Borgerradgiverens sag 2006-1130-301 m. fl.

Stikord:

Sagsbehandlingstid — aktindsigt — notatpligt

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik

Vejledning til forvaltningsloven, pkt. 206 og 207,
vedrerende underretning om forventet
sagsbehandlingstid

Forvaltningslovens § 16, stk. 2, vedrerende
besvarelse af anmodning om aktindsigt
Offentlighedslovens § 6 vedrerende notatpligt

Resumé:

Borgerrddgiveren fandt sagsbehandlingstiden i en

sag om fortidspension steerke kritisabel.

Borgerradgiveren lagde herved ogsd vagt pa, at
lokalcentret ikke havde fulgt op pé sagen efter
kvindens forste henvendelse til Borgerridgiveren
vedrerende klage over sagsbehandlingstiden og
dermed sikret sig, at sagen blev feerdigbehandlet
uden yderligere forsinkelse.

Endvidere fandt Borgerrddgiveren det kritisabelt, at
lokalcentret ikke havde orienteret skriftligt om, at
sagsbehandlingen trak ud, og at lokalcentret i en
periode pd tre ar og fem méneder ikke havde
overholdt sin notatpligt i forbindelse med behand-
lingen af sagen.

Borgerrddgiveren fandt det steerke kritisabelt, at
lokalcentret efter en periode, hvor sagen havde
veret forlagt, ikke efterfolgende sikrede sig en
ordentlig sagsstyring, siledes at sagen ikke trak
yderligere ud.

Borgerridgiveren udralte endvidere, at sagsbehand-
lingstiden i forbindelse med besvarelse af en aktind-
sigtsanmodning var sterke kritisabel, da denne ikke

var blevet besvaret i et ar.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrerte en kvinde, som havde ansegt om
fortidspension den 11. november 2003. Efter
lokalcentrets modtagelse af kvindens ressourceprofil
den 20. januar 2004 modtog kvinden ikke svar fra
lokalcentret.

Kvinden klagede den 28. juni 2005 til Borgerradgiveren
over sagsbehandlingstiden. Borgerrddgiveren
oversendte klagen til lokalcentret, hvorefter kvinden
blev indkaldt til et mode den 31. august 2005. Pa
medet anmodede kvinden om aktindsigt, og det
blev endvidere aftalt, at kvinden skulle kontaktes en
gang om ugen for at fi oplysninger om, hvor langt
pensionssagen var ndet.

Kvinden rettede atter henvendelse til Borgerradgiveren
den 8. februar 2006 og klagede over sagsbehandlingen,
da hun stadig ikke havde heort fra lokalcentret til
trods for flere henvendelser. Kvinden anforte, at
hun ikke havde modtaget underretning om status pa
sagen, samt at lokalcentret ikke havde svaret pa
anmodningen om aktindsigt.

Borgerradgiveren anmodede Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen om en udtalelse i sagen.

Lokalcentret bemarkede i sin udtalelse, at der ikke
havde veeret en acceptabel fremdrift i sagsbehandlin-
gen, og i og med, at sagen i en periode havde varet
forlagt, var der ikke taget stilling til ansegningen, og
sagsbehandlingstiden havde pa den baggrund
trukket ud, hvilket man beklagede.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
bemerkede, at der ingen journalnotater var i sagen
siden medet den 31. august 2005, og at det heller
ikke fremgik, hvad dette mode var resulteret i.

Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte,
at sagsbehandlingen havde varet sterkt kritisabel,
dels at sagsbehandlingstiden havde trukket ud, dels
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at notatpligten ikke var overholdt, og at lokalcentret
ikke havde besvaret henvendelser fra Borgerradgiveren.

Resultat af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren var enig med Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen i, at sagsbehandlingstiden
i forbindelse med behandlingen af ansegningen om
fortidspension var staerkt kritisabel.

Borgerradgiveren fandrt det kritisabelt, at lokalcentret

ikke havde orienteret skriftligt om, at sagsbehandlingen
trak ud.

Borgerrddgiveren henviste til vejledningen til
forvaltningsloven, pkt. 206 og 207, hvoraf fremgar,
at sifremt en forvaltningsmyndighed som folge af
sagens karakter eller den almindelige sagsbehand-
lingstid for den pigzldende myndighed ikke kan
treffe afgorelse inden kortere tid efter sagens
modtagelse, bor myndigheden give den, der er part i
sagen, underretning om, hvorpa sagen beror og sa
vidt muligt oplysning om, hvornar myndigheden
regner med, at afggrelsen kan foreligge.

Borgerridgiveren fandt det endvidere steerkt
kritisabelt, at lokalcentret ikke efter den periode,
hvor sagen havde veret forlagt, sikrede sig en
ordentlig sagsstyring og dermed, at sagen derefter
ikke trak unedigt ud.

Borgerrddgiveren fandt sagsbehandlingstiden i
forbindelse med besvarelsen af anmodning om
aktindsigt sterkt kritisabel, da denne ikke var blevet
besvaret i et &r, og henstillede til, at anmodningen
blev besvaret straks.

Borgerridgiveren var enig med Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen i, at det var sterkt
kritisabelt, at lokalcentret i en periode pd tre ar og
fem méneder ikke havde overholdt sin notatpligt i
forbindelse med behandlingen af sagen. Borgerrad-
giveren udtalte, at der pd baggrund af det oplyste i
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forbindelse med hans undersegelse utvivlsomt
havde varet forhold, som burde have varet noteret i

sagen.

Borgerriddgiveren var endvidere enig med Beskeftigelses-
og Integrationsforvaltningen i, at det var meget
kritisabelt, at lokalcentret ikke havde besvaret
kvindens klage over lokalcentret, som var blevet

oversendt fra Borgerradgiveren.
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Borgerradgiverens sag 2006-1147-301

Stikord:

Sagsbehandlingstid — notatpligt

Regelgrundlag:

Retssikkerhedslovens § 3, stk. 1 og stk. 2,
vedrgrende sagsbehandlingstider
Principperne for god forvaltningsskik
Forvaltningslovens § 6 vedrerende notatpligt

Resumé:

Borgerradgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingstiden
i en sag vedrerende ansegning om revalidering,
hvor der blev truffet afgorelse mere end ni mineder
efter, at ansogningen var modtaget i lokalcentret.

Borgerraddgiveren udtalte endvidere kritik af;, at
lokalcentret ikke fuldt ud havde overholdt sin

notatpligt i forbindelse med en samtale i lokalcentret.

Sagsfremstilling:

En kvinde henvendte sig til Borgerrddgiveren den
24. marts 2006 med en klage over sagsbehandlings-
tiden i forbindelse med hendes ansogning om
revalidering.

Kvinden oplyste, at hun pd et mede med sin
sagsbehandler i lokalcentret den 14. november 2005
havde aftalt, at hun skulle ansege om revalidering.
Kvinden oplyste, at hun i januar 2006 havde
kontaktet sagsbehandleren telefonisk for at here il

sin revalideringsansegning.

Det fremgik af lokalcentrets besvarelse, at kvinden
ifolge sagens oplysninger forste gang rejste anspgning
om revalidering ved hendes telefoniske henvendelse
til sagsbehandleren den 18. januar 2006.

Lokalcentret afgav en redegorelse for sagsforlgbet til
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen, hvor
det fremgik, at kvinden formentligt havde fet

udleveret en ressourceprofil til udfyldelse ved modet
den 14. november 2005. Det fremgik endvidere, at
det var sedvane i lokalcentret at udlevere en blank
ressourceprofil til borgere, ndr en revalideringssag
blev opstartet, men at det ikke fremgik af sagens
noter, at der var talt om revalidering ved medet den
14. november 2005.

Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte,
at der under hensyn til lokalcentrets oplysninger om
udlevering af en blank ressourceprofil i forbindelse
med opstart af en ny revalideringssag samt under
hensyn til, at borgeren havde returneret en udfyldt
ressourceprofil den 25. november 2005, ikke var
grund til at betvivle borgerens opfattelse af, at der
var ansggt om revalidering pd medet den 14.
november 2005, selvom dette ikke fremgik af sagen.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen

beklagede den lange sagsbehandlingstid.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren lagde pa baggrund af sagens
oplysninger til grund, at kvinden ansegte om
revalidering pd medet den 14. november 2005, og
Borgerridgiveren derfor fandt sagsbehandlingstiden
meget beklagelig.

Borgerridgiveren henviste her blandt andet til
retssikkerhedslovens § 3, stk. 1, hvorefter kommunen
skal behandle sporgsmal om hjelp sd hurtigt som
muligt, og til principperne for god forvaltningsskik
om, at kommunen ikke mi lade en sag trekke
unedigt ud.

Det fremgik af sagens akter samt lokalcentrets
redegorelse, at der ikke var taget notat af kvindens
samtale den 14. november 2005 med sagsbehandleren
om kvindens ansegning om revalidering og herunder,
at hun pa medet fik udleveret en tom ressourceprofil.
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Borgerridgiveren udtalte, at Borgerradgiveren fandt
det beklageligt, at lokalcentret ikke fuldt ud havde
overholdt sin notatpligt i forbindelse med samtalen
den 14. november 2005.

Borgerridgiveren henviste her til forvaltningslovens
§ 6, stk. 1, hvoraf det fremgar, at en forvaltnings-
myndighed i sager, hvor der vil blive truffet afgrelse,
skal notere mundtligt modtagne oplysninger
vedrorende sagens faktiske omstendigheder, der
er af betydning for sagens afgorelse.

Borgerrddgiveren henviste endvidere til den
almindelige retsgrundsetning om, at en forvaltnings-
myndighed herudover har pligt til at tage notat om
alle veesentlige ekspeditioner, som ikke fremgar af
sagens akter, jf. blandt andet den sag, som er omtalt
i Folketingets Ombudsmands beretning for 1989, s.
138ft.
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Borgerradgiverens sag nr. 2006-1155-309

Stikord:

Information til borgere — betjening af borgere

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

I en sag om sociale ydelser udtalte Borgerradgiveren
kritik af, at en mand i forbindelse med gentagne
telefoniske og personlige henvendelser til lokalcentret,
hvor han forsegte at komme i kontakt med en faglig
koordinator og en juridisk konsulent, ikke var blevet
informeret om, at de pagzldende medarbejdere som
folge af omstrukeureringen i kommunen var overflyteet

til Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en mand, som afventede, at hans
sag vedrerende ansegning til deekning af forskellige
udgifter blev oversendt til Det Sociale Nevn.

Lokalcentret havde meddelt manden, at sagen ville
blive oversendt inden for en frist pa fire uger, og
denne frist var nu overskredet. Manden havde varet
i kontake med sin sagsbehandler i forbindelse med,
at sagen trak ud, og denne havde henvist ham til at
kontakte den faglige koordinator og den juridiske
konsulent.

Manden henvendte sig hos Borgerradgiveren og
klagede over, at oversendelsen af hans sag til Det
Sociale Navn trak ud, herunder at lokalcentret ikke
havde orienteret ham om, at den meddelte frist pd
fire uger ikke kunne overholdes, samt meddelt ham,
hvornar sagen forventedes afsluttet og oversendt til

naevnet.

Manden klagede endvidere over, at han ikke kunne
fa kontake til den faglige koordinator og den
juridiske konsulent, da han i tre maneder havde

forsegt at kontakte dem begge telefonisk, men
ingen af dem tog deres telefon, hverken ved
henvendelse pa deres direkte telefonnummer eller
via omstillingen. Ved personlig henvendelse i
lokalcentret havde manden fiet oplyst, at det ikke
kunne lade sig gore at fi en samtale med den faglige
koordinator og den juridiske konsulent uden at have
en aftale.

Borgerradgiveren oversendte klagen til besvarelse i
forvaltningen. Af svaret fra forvaltningen fremgik, at
sagen en mdned tidligere var oversendt til Det
Sociale Navn, og man beklagede, at manden ikke
var blevet underrettet herom. Lokalcentret beklagede
endvidere, at manden havde haft svert ved at fa
kontakt med den faglige koordinator og den juridiske
konsulent, men oplyste samtidig, at de pageldende
medarbejdere pd grund af omstruktureringen nu var
ansat i Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Forvaltningen beklagede, at man flere gange i det
meget lange forlgb havde varet alt for lenge om at
besvare mandens henvendelser.

Resultat af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at
det var beklageligt, at lokalcentret forst i forbindelse
med svar pd mandens klage havde orienteret om, at

sagen var oversendt til Det Sociale Navn.

Borgerridgiveren fandt det endvidere kritisabelt, at
lokalcentret i forbindelse med mandens telefoniske
og personlige henvendelser ikke havde informeret
ham om, at den faglige koordinator og den juridiske
konsulent var overflyttet til Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen som felge af omstrukture-

ringen.

Borgerrddgiveren henviste til, at det folger af god
forvaltningsskik, at en forvaltning s& vide muligt skal
besvare henvendelser og spergsmil, som den
modtager fra borgerne.
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Borgerridgiveren henviste endvidere til, at den
omstrukturering, som Kgbenhavns Kommune har
gennemfort pr. 1. januar 2006, har grebet ind i
borgerens kontake til kommunen og derved stillet
store krav til kommunens information og gennem-

sigtighed.
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Borgerradgiverens sag 2006-1182-503

Stikord:

Forskelsbehandling — vejledning

Regelgrundlag:

Princippet om ligebehandling i den offentlige
forvaltning

Kgbenhavns Kommunes vardigrundlag

Resumé:

Borgerrddgiveren fandt ikke fuldt ud tilstrekkeligt
grundlag for at konstatere, om en kvinde havde
varet udsat for usaglig forskelsbehandling (diskri-
mination) i en situation, hvor en medarbejder i et
undervisningscenter havde afvist at tale med kvinden,
angiveligt fordi kvinden var tilslgret (burka).

Borgerridgiveren udralte kritik af, at kvinden ikke
var blevet henvist til at rette henvendelse til rette

myndighed for nzrmere ridgivning og vejledning.

Sagsfremstilling:

En kvinde rettede den 8. marts 2006 henvendelse
til Borgerridgiveren med en klage over, at hun ikke
havde modtaget en begrundelse for afslag pa
kontanthjelp, og at hun havde varet udsat for
diskrimination i forbindelse med, at hun havde
henvendst sig i undervisningscentret for at f den
navnte begrundelse.

Kvinden medbragte blandt andet et notat under-
skrevet af en medarbejder i undervisningscentret,
hvor den pigeldende episode var gengivet. Af
notatet fremgik blandt andet, at samtalen ikke var
kommet i stand, da kvinden var tilslgret, at kun
gjnene var synlige, og at medarbejderen ikke
onskede at tale med hende af den grund.

Af undervisningscentrets svar til kvinden fremgik, at
den socialfaglige medarbejder afviste at give kvinden
en skriftlig begrundelse for den manglende kontant-

hjalp, fordi det var en anden myndighed, der havde
truffet afggrelsen. Undervisningscentret beklagede,
at kvinden ikke havde fiet den rette rddgivning og
vejledning.

Borgerridgiveren bad Beskeftigelses- og Integra-
tionsforvaltningen om en udtalelse.

Det fremgik af Beskeftigelses- og Integrationsfor-
valtningens udtalelse, at den socialfaglige medarbejder
afslog at give kvinden en tid til en samtale, da han
havde fiet at vide, at afggrelsen var truffet i et
lokalcenter, at kvinden allerede to gange tidligere af
en anden socialfaglig medarbejder havde faet en
mundtlig begrundelse for afggrelsen, at han ikke
kunne tilfore sagen noget nyt og i evrigt hverken
selv kendte kvinden eller umiddelbart kunne
identificere hende.

Forvaltningen udtalte, at den medarbejder, der
havde skrevet notatet, efterfolgende havde oplyst,
at hun ikke selv havde oververet ordvekslingen
mellem den socialfaglige medarbejder og kvinden,
men havde fiet oplyst af en medarbejder i receptionen,
at den socialfaglige medarbejder havde afsliet at gi
ind i sagen med henvisning til, at kvinden ikke ville

give sig til kende.

Forvaltningen udtalte, at den var enig med under-

visningscentret, og at den socialfaglige medarbejders
begrundelse for ikke at tale med kvinden ikke s ud
til at have baggrund i diskrimination, men derimod

syntes mere kompleks, end det fremgik af notatet.

Endvidere udtalte forvaltningen, at den pa baggrund
af nerverende sag havde indskerpet over for
undervisningscentret, at man lobende skal arbejde
med og leve op til kommunens vardigrundlag og
forholde sig til borgerne med respeke, ligeverdighed,
dialog og tillid.
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Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:
Borgerrddgiveren udtalte, at hvis det kunne
dokumenteres, at kvinden var udsat for en ringere
behandling end andre borgere pa grund af hendes
bekledning, ville forholdet kunne beskrives som
diskrimination pa grund af religion, tro eller kulturel
baggrund, hvilket kunne give anledning til, at
Borgerrddgiveren udtalte kritik heraf.

Borgerridgiveren bemarkede, at sporgsmalet om,
hvorvidt kvinden havde veret udsat for diskrimination
som kunne give anledning til kritik, athang af, om
hun pa et usagligt grundlag var blevet behandlet
ringere end andre borgere.

Borgerradgiveren udtalte, at notatet ikke kunne
tages som endeligt bevis for, at bekledningen var
den direkte drsag til, at den socialfaglige medarbejder
ikke ville tale med kvinden, henset til det oplyste om,
at oplysningerne kom fra en tredje person og
saledes ikke var baseret pa egne observationer eller

pd oplysninger fra den socialfaglige medarbejder.

Da det imidlertid ogsa andre steder i sagens akter
fremgik, at kvindens bekledning spillede en rolle for
den behandling, som kvinden fik, lagde Borgerrad-
giveren til grund, at undervisningscentrets socialfag-
lige medarbejder havde lagt vegt pd kvindens
bekledning, da det blev besluttet, hvilken hjelp hun
skulle have.

Borgerrddgiveren udtalte, at det imidlertid ikke var
klart, hvorfor kvindens bekledning blev tillagt
betydning, om det skyldtes, at den socialfaglige
medarbejder ikke mente at kunne identificere
kvinden med tilstreekkelig sikkerhed, eller om
det skyldtes, at den socialfaglige medarbejder af
principielle grunde ikke ville betjene kvinden, s&

lenge hun var tilslgret.

Borgerridgiveren udtalte, at det pa baggrund af
sagens oplysninger var en nerliggende konklusion,
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at den socialfaglige medarbejder afviste at tale med
kvinden af grunde, som var delvist usaglige, men at
sagen ikke indeholdt klar dokumentation for dette,
og at Borgerridgiveren ikke helt kunne udelukke, at
det var hensynene til den manglende eller utilstraek-
kelige identifikation, som blev tillagt betydning.

Borgerridgiveren udtalte derfor, at der siledes ikke
var fundet fuldt tilstrekkeligt grundlag for at
konstatere, at kvinden havde veret udsat for usaglig
forskelsbehandling (diskrimination).

Borgerridgiveren bemarkede, at det folger af
Kgbenhavns Kommunes verdigrundlag, at
kommunens medarbejdere skal mede borgerne med
respeke, ligeverdighed, dialog og tillid. Der pahviler
derfor i serlig grad kommunen en forpligtelse til at
sikre ligebehandling af kommunens borgere og
strebe efter, at borgerne ikke far oplevelsen af,
at deres krav pa ligebehandling krankes, hvilket
undertiden kan indebeare, at der udvises serlig
hensynsfuldhed og omtanke overfor f.eks. visse

minoriteter.

Borgerridgiveren udtalte, at det ikke var ganske
klart, at en sidan hensynsfuldhed og omtanke
havde varet udvist i forbindelse med kvindens
bespg pd undervisningscentret.

Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at
den socialfaglige medarbejder burde have henvist
kvinden til den rette myndighed for nermere

ridgivning og vejledning.
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Borgerradgiverens sag 2006-1190-301

Stikord:

Sagsbehandlingstid

Regelgrundlag:

Retssikkerhedslovens § 3, stk. 1 og stk. 2,
vedrgrende sagsbehandlingstid
Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerrddgiveren udtalte kritik af, at kommunens
omstrukturering havde betydet, at afgorelse i en
ansegning om hjelp til psykologbehandling forst
blev truffet ca. fire maneder efter, at anspgningen
var blevet indgivet.

Sagsfremstilling:

En kvinde henvendte sig til Borgerrddgiveren den
24. marts 2006 med en klage over sagsbehandlings-
tiden i forbindelse med hendes ansogning om
tilskud til psykologbehandling. Kvinden oplyste, at
hun pa et mode med sin sagsbehandler i lokalcentret
den 14. november 2005 havde aftalt, at hun skulle
ansgge om okonomisk tilskud til psykologbehandling.

Af lokalcentrets besvarelse af kvindens klage fremgik,
at Socialforvaltningen den 3. april 2006 havde
modtaget anspgningen om gkonomisk tilskud til
psykologbehandling, og at ansggningen var oversendt
fra Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen, som
havde modtaget ansggningen den 14. februar 2006.

Der blev truffet afgprelse i sagen den 29. maj 2006.

Socialforvaltningen beklagede, at omstruktureringen
af kommunens forvaltninger i tidsrummet omkring
arsskiftet medforte grazoner, hvor der var tvivl om,

hvem der var rette forvaltningsmyndighed.

Forvaltningen udtalte, at forvaltningen fandt det

meget beklageligt, at kvindens ansegning havde

varet ubehandlet fra den 14. februar 2006 til den 3.
april 2006.

Endvidere udtalte forvaltningen, at forvaltningen
ikke kunne dokumentere, om kvinden havde
indgivet mundtlig ansegning om stette til psykolog-
behandling i november 2005.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren behandler klager pé et skriftligt
grundlag. Da sagens dokumenter ikke indeholdt
oplysninger om, at kvinden indgav ansegning den
14. november 2005, og da der ikke var enighed
mellem kvinden og forvaltningen om, hvorvidt
kvinden allerede pa dette tidspunkt indgav anseg-
ningen, baserede Borgerridgiveren sin vurdering pa
de oplysninger, som var dokumenteret, nemlig at
kvinden ansogte om hjalp til psykologbehandling i
forbindelse med sin telefoniske henvendelse til

sagsbehandleren den 18. januar 2006.

Borgerradgiveren henviste til retssikkerhedslovens
§ 3, stk. 1, om hurtig afgerelse i sociale sager samt
til kommunens egen frist pd tre uger for behandling
af ansggninger om psykologhjalp og til kravene om
hurtig sagsbehandling efter principperne for god
forvaltningsskik.

Borgerradgiveren var enig med forvaltningen i, at
det var beklageligt, at kommunens omstrukturering
betad, at behandlingen af kvindens ansegning trak
ud.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at sagsbe-
handlingen ikke var pibegyndt i forbindelse med
kvindens telefoniske henvendelse den 18. januar

2006.
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Borgerridgiveren udtalte, at sagen var et eksempel
p4, at den nye strukeur i kommunen havde medfort
forsinkelse i behandlingen af ansegningen og
vurderede, at omstruktureringen havde pavirket

sagsbehandlingstiden i sagen.

Borgerraddgiveren konstaterede sdledes, at den
skriftlige ansegning var modtaget i Beskeftigelses-
og Integrationsforvaltningen den 14. februar 2006,
men forst oversendt og modtaget i Socialforvaltningen
den 3. april 2006, og at dette havde fiet betydning for
kommunens sagsbehandlingstid i forbindelse med

sagsoplysningen i kvindens ansagningssag.
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Borgerradgiverens sag 2006-1200-301

Stikord:

Sagsbehandlingstid — meddelelse af afggrelse

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik
Forvaltningslovens § 23 vedrorende skriftlig begrun-
delse af mundtlig meddelt afggrelse

Resumé:

Borgerrddgiveren udtalte kritik af en sagsbehand-
lingstid pa knap fire maneder for besvarelse af en
kvindes klage over begrensning af aktindsigt.

Borgerrddgiveren udtalte endvidere kritik af, at et
mundtligt meddelt afslag pa en ansegning om
ekstern psykologhjelp og tilhgrende klagevejledning
ikke blev fulgt op skriftligt over for kvinden snarest
muligt efter hendes begaring herom.

Sagsfremstilling:

En kvinde rettede den 3. april 2006 henvendelse til
Borgerridgiveren med en klage over sagsbehand-
lingstiden i forbindelse med et lokalcenters besvarelse
af hendes klage over lokalcentrets begreensning af
aktindsigt.

Kvinden oplyste, at hun havde modtaget begrenset
aktindsigt den 3. november 2005. Hun havde
efterfolgende flere gange klaget mundtligt over
lokalcentrets afgorelse, men sagsbehandleren havde
forst pa et mode den 11. januar 2006, hvor kvin-
dens stotteperson fremsatte klagen pd hendes
vegne, meddelt, at han ville lade den juridiske
konsulent vurdere klagen.

Kvinden klagede endvidere over, at hun ikke havde
modtaget en skriftlig begrundelse pa et mundtligt
meddelt afslag pa hendes ansegning om hjelp fra en
ekstern psykolog. Kvinden oplyste, at hun pa et
mede havde fiet afslaget meddelt mundtligt, og at

hun ligeledes pd modet bad om at f en skriftlig
begrundelse pa afslaget med henblik pé at anke.

Socialforvaltningen fandt sagsbehandlingstiden i
forbindelse med behandlingen af kvindens klage
over begrensning af aktindsigt uforholdsmaessigt
lang, herunder at en sagsbehandlingstid pd knap fire
méneder ikke var tilfredsstillende. Socialforvaltningen
fandt endvidere, at kvinden tidligere burde have
varet orienteret om, at behandlingen af hendes
klage trak ud, herunder fiet oplyst, hvornir klagen
forventedes besvaret.

Socialforvaltningen udtalte, at afslaget pa ansogning
om hjelp fra en ekstern psykolog og tilhgrende
klagevejledning burde have varet givet skriftligt til
kvinden. Socialforvaltningen fandt, at afggrelser
som hovedregel bor gives skriftligt, og at god
forvaltningsskik var tilsidesat ved den mundtlige

formidling af afslaget.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren mitte ved sin undersogelse legge
til grund, at kvinden mundtdligt havde klaget over
begrensningen af aktindsigten pa et mede den 11.
januar 2006.

Borgerrddgiveren fandt sagsbehandlingstiden pa
knap fire maneder for besvarelse af klagen over
begrensning af aktindsigt meget beklagelig.
Borgerridgiveren lagde herved vagt p4, at der ikke
af forvaltningen var anfert omstendigheder, der
kunne begrunde sagsbehandlingstiden.

Borgerradgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
kvinden ikke havde fiet besked om, at besvarelsen af
klagen trak ud, og om hvornér en besvarelse kunne

forventes at foreligge.

Borgerrddgiveren fandt det desuden beklageligt, at
lokalcentret forst besvarede klagen over begrenset
aktindsigt, efter at Borgerrddgiveren havde videre-
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sendt kvindens klage af 3. april 2006 over sagsbe-
handlingstiden til besvarelse i lokalcentret.

Borgerradgiveren bemarkede, at der ikke findes
noget krav i lovgivningen om, at afggrelser skal
meddeles parten skriftligt. Lovgivningen stiller
derimod krav om snarest mulig skriftlig begrundelse
for afggrelsen pa partens begering herom.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at kvinden
ikke snarest muligt, efter hendes begering herom,
fik en skriftlig begrundelse og tilhorende klagevej-
ledning pa det mundtligt meddelte afslag pa
ansegning om ckstern psykolog.

Borgerrddgiveren henviste her til forvaltningslovens
§ 23, hvorefter den, der har fiet en afgerelse
meddelt mundtdligt, kan forlange en skriftlig
begrundelse for afggrelsen. En begering om
skriftlig begrundelse skal efter bestemmelsens stk. 2
besvares snarest muligt. Hvis begeringen ikke er
besvaret inden 14 dage efter, at begeringen er
modtaget af vedkommende myndighed, skal denne
underrette parten om grunden hertil samt om,

hvornar begeringen kan forventes besvaret.
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Borgerradgiverens sag 2006-1213-301

Stikord:

Sagsbehandlingstid — manglende behandling af
klage

Regelgrundlag:

Retssikkerhedslovens § 3, stk. 1 og stk. 2,
vedrerende sagsbehandlingstid og sags-
behandlingsfrister
Retssikkerhedsbekendtgorelsens § 5, § 7 og § 8
vedrgrende genvurdering af klager og
videresendelse til ankeinstans

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af en sagsbehand-
lingstid pa ca. to &r og en méined i behandlingen af
en kvindes ansggning om pibegyndelse af en
fortidspensionssag.

Borgerridgiveren udtalte endvidere kritik af, at en
klage over et afslag pa pibegyndelse af en fortids-
pensionssag ikke var blevet behandlet.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at kvindens
sag ikke i overensstemmelse med en aftale herom
blev tilbagesendt til det lokalcenter, hvor sagen
oprindeligt horte til.

Sagsfremstilling:

En kvinde rettede den 29. august 2005 henvendelse
til Borgerradgiveren med en klage over sagsbehand-
lingstiden i forbindelse med hendes ansegning om
fortidspension. Kvinden havde pa et mode i
lokalcentret den 3. juni 2004 anmodet om at soge

muligheden for pension afprovet.

Af lokalcentrets svar til kvinden af 12. september
2005 fremgik, at der var indhentet aktuelle leege-
oplysninger, og at ressourceprofilen var under
udarbejdelse og forventedes ferdiggjort ved

udgangen af maneden. Sagen ville herefter blive
forelagt lokalcentrets pensionsteam til vurdering.

Kvinden rettede pa ny henvendelse til Borgerrad-
giveren den 6. juni 2006 med en klage over
sagsbehandlingstiden ved behandlingen af hendes
ansegning om fortidspension.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte,
at sagsbehandlingstiden i fortidspensionssagen var
meget kritisabel og uanset, at borgerens helbredstil-
stand under forlgbet havde veret noget uafklaret,
kunne dette ikke forklare sagsbehandlingstidens
leengde.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
oplyste, at Jobcenter Kebenhavn den 10. august
2006 traf beslutning om jobcentrets indstilling til
Socialforvaltningens afggrelse om pibegyndelse af
en fortidspensionssag, og Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen anmodede Jobcenter
Kobenhavn om, at sagen blev ferdiggjort i jobcentret
uden unedig forsinkelse.

Det fremgik af sagens akter, at kvinden i oktober
2002 modtog afslag pd ansegning om pibegyndelse
af en sag om fortidspension, og at afslaget efterfol-
gende var péklaget til lokalcentret, men ikke
behandlet. P4 modet i lokalcentret den 3. juni 2004
blev det konstateret, at klagen ikke var behandlet, og
det blev aftalt med kvinden at se bort fra den
tidligere klage og i stedet indlede udredning af

hendes nuvarende forhold.

Det fremgik endvidere af sagens akter, at det i
januar 2005 pé kvindens anmodning blev besluttet,
at kvindens sag skulle tilbagesendes til det lokalcenter,
hvor sagen oprindeligt horte til. Sagen var flyttet fra
det oprindelige lokalcenter, fordi kvinden tidligere
havde varet ansat som social- og sundhedshjalper

med tjenestested ved det oprindelige lokalcenter.
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Sagen blev ikke tilbagesendt, og det fremgik af et
journalnotat fra maj 2005, at kvinden ikke leengere

onskede sagen flyttet.

Forvaltningen udtalte hertil, at forvaltningen fandt
det kritisabelt, at kvindens klage over afslag pa
pabegyndelse af fortidspension i 2002 ikke var
blevet behandlet, og at sagen ikke som aftalt med
borgeren var tilbagesendt til det oprindelige

lokalcenter.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren var enig med Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen i, at sagsbehandlingstiden
var meget kritisabel.

Borgerridgiveren henviste blandt andet til retssik-
kerhedslovens § 3, stk. 1, hvorefter kommunen skal
behandle spergsmél om hjelp si hurtigt som muligt,
og til principperne for god forvaltningsskik om, at

kommunen ikke mé lade en sag trekke unedigt ud.

Borgerrddgiveren var enig med Beskeftigelses-
og Integrationsforvaltningen i, at det var meget
kritisabelt, at kvindens klage over afslaget pa
pibegyndelsen af en sag om fortidspension i 2002
ikke blev behandlet.

Borgerridgiveren henviste her til retssikkerheds-
bekendtgorelsen § 5, § 7 og § 8, hvoraf det fremgir,
at kommunen skal genvurdere den afggrelse, der
klages over. Kommunen skal efter genvurderingen
meddele, om der gives klageren fuldt ud medhold,
eller om afgorelsen fastholdes helt eller delvist.
Fastholdes afggrelsen, skal sagen sendes til ankein-
stansen inden fire uger efter, at klagen er modtaget.
I modsat fald skal kommunen meddele klageren, at
genvurderingen ikke kan ferdiggeres inden for
fristen.

Borgerradgiveren fandt det endvidere beklageligt,
at sagen ikke som aftalt var tilbagesendt til det
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oprindelige lokalcenter. Borgerradgiveren bemaerkede,
at det fremgik af sagens oplysningsark, at kvinden
senere havde udtrykt onske om, at sagen ikke blev
flyttet.
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Borgerradgiverens sag 2006-1296-301

Stikord:

Sagsbehandlingstid

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik
Retssikkerhedslovens § 3, stk. 1 og stk. 2,
vedrerende sagsbehandlingstid og sags-
behandlingsfrister

Resumé:

Borgerradgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingstider
p4 henholdsvis to og 2%2 maned i ansegning om
tilskud il briller og i ansegning om tilskud til
tandbehandling.

Borgerridgiveren udtalte endvidere, at som det var
oplyst for Borgerradgiveren, var sagsforlebet i
forbindelse med oversendelsen af et ansegnings-
skema fra Beskeftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen til Socialforvaltningen ikke tilfredsstillende.

Sagsfremstillingen:

En kvinde klagede den 8. maj 2006 til Borgerrad-
giveren over sagsbehandlingstiden i forbindelse med
et socialcenters behandling af hendes ansggning om

henholdsvis tilskud til briller og tandbehandling,.

Af lokalcentrets svar til kvinden fremgik, at kvinden
havde ansegt om hjelp til briller den 29. december
2005, og at lokalcentret den 10. januar 2006 havde
anmodet kvinden om at udfylde et anspgnings-
skema samt fremsende dokumentation for udgifterne.
Lokalcentret oplyste, at det ikke af sagsmaterialet
fremgik, at disse oplysninger var fremsendt til
centret, og at sagen den 22. marts 2006 blev sat i
bero. Lokalcentret bad derfor kvinden om at
fremsende de onskede oplysninger med henblik p3, at

sagen kunne tages op pd ny.

Kvinden oplyste, at hun to gange havde indsendt
det nedvendige ansegningsskema, og at hendes
optiker to gange havde indsendt oplysningerne om
brillehjalp, og at hun personligt havde afleveret
anspgningsskemaet i lokalcentret den 31. marts
2006. Kvinden oplyste, at hun samme dag afleverede
ansegningsskema vedrerende tilskud til tandbe-
handlingen.

Lokalcentret traf afggrelse vedrerende tilskud til
briller den 31. maj 2006 og den 14. juni 2006
vedrerende tilskud til tandlegebehandling.

Socialcentret beklagede den lange sagsbehandlings-
tid og henviste til, at rsagen var omstruktureringen
i Kebenhavn Kommune.

Socialforvaltningen beklagede, at sagsbehandlings-
fristen pa tre uger var overskredet i ansggningerne

om tilskud dil briller og tandbehandling.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren udtalte, at som sagen foreld
oplyst, fandt Borgerradgiveren ikke tilstraekkeligt
grundlag for at finde det dokumenteret, at kvinden
indgav ansegning om tilskud til briller og tandlege-
udgifter pa et tidligere tidspunkt end den 31. marts
2006.

Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at
sagen havde trukket for lenge ud. Borgerrddgiveren
fandt sagsbehandlingstiden i begge ansegninger
beklagelig. Borgerridgiveren lagde herunder ogsé
vaegt pd, at socialcentret ikke traf afggrelse inden for
den lovede tidsramme.

Det fremgik af Socialforvaltningens journalnotat af
23. maj 2006, at ansegningsskemaet af 31. marts
2006 var modtaget i Beskeftigelses- og Integrations-
forvaltningen og herefter videresendt til behandling
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i Socialforvaltningen. Det fremgik ikke af sagens
journal, hvorndr Socialforvaltningen havde modtaget

ansegningsskemaet.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen havde
ikke veeret hort i forbindelse med Borgerradgiverens
undersogelse, hvorfor Borgerridgiveren ikke kunne
udtale kritik af forvaltningens sagsbehandlingstid i
forbindelse med oversendelse af ansogningsskemaet

til Socialforvaltningen.

Borgerrddgiveren udtalte dog, at forlobet efter
Borgerradgiverens opfattelse ikke var tilfredsstillende.

Borgerrddgiveren henviste til Borgerrddgiverens
Beretning 2005, kap. 4 om generelle problemstillinger,
afsnit 4.2.2, hvor betydningen af Kebenhavns Kommu-
nes nye strukeur for sagsoplysningen i omfordelte sager

er beskrevet.

Det fremgar heraf, at det er Borgerradgiverens
vurdering, at den nye struktur i kommunen pa det
sociale omride i et betydeligt omfang har resulteret i
eller vil resultere i et tab af oplysninger, der ikke er
korrekt og grundigt journaliseret, og hvor vasentlige
oplysninger ikke er skrevet ned. Dette vil i bedste
fald medfore, at borgeren vil opleve at skulle vente
leengere pé en afggrelse, fordi oplysningerne ma
indhentes pa ny, eller at borgeren skal gentage
oplysninger til en ny sagsbehandler. I varste fald
kan det pavirke sagens udfald, hvis det star klart, at
vasentlige oplysninger er giet tabt som folge af

omstruktureringen.

Borgerradgiveren udtalte, at det var Borgerradgiverens
vurdering, at kvindens sag var et eksempel pa, at
omstruktureringen i kommunen havde medfert en
forsinkelse.
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Borgerradgiverens sag 2006-1587-311

Borgerradgiverens sag 2006-1587-311 komme i telefonisk kontakt med Ydelsesservice .
Kgbenhavn.

Stikord:

Telefonbetjening

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af, at det flere gange
ikke var muligt for en virksomhed at komme i
telefonisk kontakt med Ydelsesservice Kebenhavn.

Sagsfremstilling:

En virksomhed rettede henvendelse til Borgerrid-
giveren med en klage over blandt andet telefonbetje-

ningen hos Ydelsesservice Kebenhavn.

Virksomheden oplyste, at den ved en opringning til
Ydelsesservice Kgbenhavn havde valgt at afbryde, da
der var en lang ke i telefonen. Virksomheden
oplyste endvidere, at de tre dage i trek havde
forsegt opringning til Ydelsesservice Kebenhavn,
hvor det ikke havde veret muligt at komme

igennem.

Ydelsesservice Kobenhavn udtalte, at det ikke
kunne afvises, at det havde varet svert at komme
igennem telefonisk, og at der lebende arbejdedes pd

at forbedre telefonservicen.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte,
at forvaltningen métte erkende, at det i perioder
havde veret vanskeligt at komme igennem pd
telefonerne til Ydelsesservice Kobenhavn, og at
dette naturligvis var uacceptabelt for borgere og
virksomheder.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren var enig med Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen i, at det var beklageligt, at
virksomheden flere gange ikke havde kunnet
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Borgerradgiverens sag 2006-1813-309

Stikord:

Sagsbehandlingstid — manglende svar pd klagepunke

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik
Retssikkerhedslovens § 3, stk. 1, om sags-
behandlingstid

Vejledning til retssikkerhedsloven, pkt. 528,
vedrerende besvarelser af borgeres henvendelser
Kgbenhavns Kommunes Tilbagemeldingsgaranti

Resumé:

Borgerridgiveren udralte kritik af en sagsbehand-
lingstid pa to maneder i forbindelse med indkaldelse
til en samtale, efter at en kvinde havde ansegt om
revalidering.

Borgerridgiveren udtalte kritik af, at et jobcenter

ikke havde besvaret en e-mail fra kvinden.

Endvidere fandt Borgerradgiveren det beklageligt,
at hverken jobcentret eller Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen havde besvaret kvindens
klage over jobcentrets manglende besvarelse af e-

mailen.

Sagsfremstilling:

En kvinde klagede den 11. august 2006 til Borger-
radgiveren over sagsbehandlingstiden vedrerende
indkaldelse til en samtale i forbindelse med hendes
ansegning om revalidering. Kvinden oplyste, at hun
siden indgivelsen af anspgningen havde forsegt at fa
en samtale med en sagsbehandler i stand. Kvinden
medbragte en udskrift af en e-mail af 4. august 2006
til jobcentret, hvor hun rykkede for indkaldelse til

en samtale.
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Det fremgik af sagen, at kvinden havde henvendt
sig hos et jobcenter den 6. juli 2006, og den
skriftlige ansegning var modtaget i det jobcenter,
der skulle behandle ansagningen den 19. juli 2006.

Kvinden blev ved brev af 27. september 2006
indkaldt til en samtale i jobcentret den 4. oktober
2006.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
beklagede den lange sagsbehandlingstid i forbindelse

med at f et mede med en sagsbehandler i stand.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at
sagsbehandlingstiden pa mere end to méneder i
forbindelse med indkaldelse til en samtale var

beklagelig.

Borgerradgiveren henviste blandt andet til retssik-
kerhedslovens § 3, stk. 1, hvorefter kommunen skal
behandle spergsmal om hjelp s hurtigt som muligt
med henblik pa at afgere, om der er ret til hjelp og i
si fald hvilken.

Borgerrddgiveren konstaterede, at hverken jobcentret
eller Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen sas at
have forholdk sig til kvindens klagepunke vedrorende
manglende besvarelse af hendes e-mail af 4. august
2006, herunder om jobcentret havde modtaget e-
mailen, som ikke fandtes i sagens akter.

Borgerradgiveren miétte imidlertid legge til grund,
at e-mailen faktisk blev afsendt til jobcentret den 4.
august 20006.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at jobcentret
ikke havde besvaret kvindens e-mail af 4. august 2006.



Borgerradgiverens sag 2006-1813-309

Borgerradgiveren henviste blandt andet til Kobenhavns
Kommunes Tilbagemeldingsgaranti, som blev
vedtaget af Borgerreprasentationen den 1. juni
2006. Tilbagemeldingsgarantien galder for alle
skriftlige henvendelser, herunder breve, skriftlige
ansggninger, e-mails og telefax indget til Kebenhavns
Kommune.

I Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen er
tilbagemeldingsgarantien indfert ved, at der skal
sendes en kvittering til afsenderen af en skriftlig
henvendelse inden for 1-2 dage efter modtagel-

sen, hvis henvendelsen ikke er besvaret inden da,
jf. retningslinier om tilbagemeldingsgarantien i

forbindelse med skriftlige henvendelser til Beskeeftigelses-

og Integrationsforvaltningen.

Borgerridgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
hverken jobcentret eller Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen havde besvaret kvindens klage

over manglende svar pd e-mail.

Borgerraddgiveren henviste til, at forvaltningen
saledes ikke tog stilling til kvindens klage, som hun
havde krav pd, og afskar sig fra at kunne bruge
klagen i den lpbende kvalitetsforbedring af sagsbe-
handlingen.
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Borgerradgiverens sag 2006-1985-102

Stikord:

Manglende svar pa rykkerbreve

Regelgrundlag:

Vejledning til forvaltningsloven, pkt. 208,
vedrerende besvarelse af rykkerskrivelser

Resumé:

En kvinde fik i marts 2006 besked om, at hun hurtigst
muligt skulle pibegynde en ny arbejdsprevning. I
begyndelsen af april 2006 klagede hun over afslag pa
ansegning om enkeltydelse. Trods gentagne rykkere
var kvinden i august 2006 fortsat ikke tilbudt en ny
arbejdsprovning og havde ikke modtaget svar pé
klagen. Efter at kvinden havde henvendt sig til
Borgerridgiveren, beklagede Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen forholdet.

Sagsfremstilling:

En kvinde klagede den 21. august 2006 til Borger-
radgiveren over sagsbehandlingen i sin sygedag-
pengesag. Det fremgik af henvendelsen, at kvinden
havde deltaget i en arbejdsprevning, som opherte i
marts 2006. Beskaftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen oplyste i forbindelse med afbrydelsen af
arbejdsprovningen kvinden om, at der hurtigst
muligt skulle etableres en ny arbejdsprevning et nyt
sted. Det fremgik endvidere af henvendelsen, at
kvinden den 5. april 2006 havde klaget over et afslag

pa en ansegning om enkeltydelse.

Kvinden oplyste, at hun den 18. maj 2006 skriftligt
rykkede for igangsetning af en ny arbejdsprevning
og svar i anledning af hendes klage af 5. april 2006.
Det fremgik af henvendelsen, at kvinden gentagne
gange skriftligt rykkede for svar indtil henvendelsen
hos Borgerrddgiveren i august 2006.
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Af Jobcenter Kebenhavns svar fremgik blandt andet
folgende:

“...kan vi kun beklage den mangelfulde opfolgning
og manglende svar til (kvinden), som rigtig nok har
skrevet og anmodet om svar... siden maj 2006.

Igen kan Jobcentret kun beklage den mangelfulde
opfelgning og de misforstielser der har varet i
forlgbet, men jfr. de sidste moder/samtaler med
(kvinden) og sagsbehandler (B) vurderer Jobcenter
for Sygedagpenge, at der nu sker en fremgang og
med et felles udgangspunke, siledes at der ikke

opstar misforstaelser i fremtiden.”

Kvinden fastholdk sin klage over for Borgerridgiveren.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerridgiveren alene
kan udtale kritik af forvaltningen og fremkomme
med henstillinger. Borgerradgiveren vil saledes f.eks.
kunne udtale, at et forhold er beklageligt, kritisabelt
eller lignende.

Borgerradgiveren fandt pa det foreliggende grundlag
ikke, at der var udsigt til, at Borgerrddgiveren ved en
nzrmere undersogelse ville kunne gé vasentligt
leengere, end forvaltningen allerede havde gjort ved
sin beklagelse af forholdet. Det var derfor Borger-
radgiverens vurdering, at en yderligere undersogelse
af sagen i bedste fald ville medfore, at kvinden fik
ret i klagen pa ny.

Borgerridgiveren fandt pa denne baggrund ikke, at
det var hensigtsmeassigt at iverksette en nzrmere

undersggelse af hendes klage.



Anvendt regelgrundlag i
resuméerne navnt i kapitel 3

Aktivloven:

Lovbekendtggrelse nr. 1009 af 24. oktober 2005
om aktiv social politik med senere 2ndringer

Forvaltningsloven:

Lov nr. 511 af 19. december 1985 med

senere @ndringer

Offentlighedsloven:
Lov nr. 572 af 19. december 1985 med

senere @ndringer

Pensionsloven:

Lovbekendtggrelse nr. 759 af 2. august 2005

om social pension

Persondataloven:

Lov 429 af 31. maj 2005 om behandling af

personoplysninger

Retssikkerhedsbekendtggrelsen:
Bekendtggrelse nr. 1382 af 12. december 2006

om retssikkerhed pé det sociale omride

Retssikkerhedsloven:

Lovbekendtggrelse nr. 56 af 18. januar 2007
om retssikkerhed og administration pa det

sociale omride med senere @ndringer

Serviceloven:
Lovbekendtggrelse nr. 58 af 18. januar 2007
om social service med senere @ndringer

Skatteforvaltningsloven:

Lovbekendtggrelse nr. 907 af 28. august 2006
om skatteforvaltning

Socialministeriets vejledning
til retssikkerhedsloven:

Vejledning nr. 21 af 3. oktober 2006 om retssikker-
hed og administration p det sociale omrade

Justitsministeriets vejledning
til forvaltningsloven:

Vejledning af 4. december 1986

om forvaltningsloven

Socialministeriets vejledning
om dagtilbud:

Vejledning nr. 205 af 20. december 2000
om zndring af vejledning om dagtilbud mv.
til bern efter lov om social service (ophavet)

Navnet for Etnisk Ligestillings tolkevejledning
af 1999.
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Kapitel 4

Generelle problemstillinger

I dette kapitel belyses de generelle problemstillinger i kommunens sagsbehandling og bor-

gerbetjening, som Borgerradgiveren i denne beretning har fundet anledning til at fremhave.

Problemstillingerne dokumenteres dels ved den statistiske beskrivelse af klagerne i beretnings-

perioden, jf. kapitel 2, dels ved henvisning til konkrete sager, herunder sager som er omtalt i

kapitel 3. En rakke af de omtalte problemstillinger tager endvidere udgangspunkt i almin-

delige iagttagelser baseret pa indblikket i sagerne og den lgbende dialog med borgere og

forvaltninger.

Kapitel 4 er opdelt i tre underafsnit. | afsnit 4.1. traekkes nogle fellesnaevnere op. Afsnit 4.2.

omhandler de generelle problemer, som er konstateret og dokumenteret i forbindelse med

Borgerradgiverens behandling af konkrete sager. Afsnit 4.3. omhandler de problemstillinger, som

Borgerradgiveren i gvrigt er blevet opmzerksom pa i forbindelse med sin virksomhed. Borgerradgi-

veren vil med dette afsnit papege nogle omrader, der pa andet grundlag er fundet anledning til

at rette opmarksomhed imod.

Borgerradgiverens konklusioner samt forslag og anbefalinger til kommunens forvaltninger er be-

skrevet i kapitel 5.

4.1. Nogle fallesnavnere for det falgende

I de folgende afsnit omtales forskellige problem-
stillinger som sagsbehandlingstid, borgerbetjening,
vejledning, omstrukturering, snitflader, kommuni-
kation, inddragelse, partshoring og aktindsigt.

En rekke af problemstillingerne har som fellestraek,
at de har at gore med retssikkerhed, borgerbetjening
og organisation/struktur.

Retssikkerhed handler grundleggende om respekt
for folkestyret, herunder at offentlige myndigheder
forvalter deres magt inden for rammerne af det, som
de folkevalgte har vedtaget. Mere konkret kan det
formuleres sddan, at myndighederne skal treffe de
rigtige afgorelser (materiel retssikkerhed) pa den
rigtige made, dvs. efter den vedtagne arbejdsgang
(formel retssikkerhed). Borgerradgiveren har i sin
virksomhed navnlig rettet opmarksomheden mod
det sidste, at forvaltningerne i Kobenhavns Kom-
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mune efterlever de spilleregler, der er opstillet for
kommunens arbejde med at forvalte lovgivningen.
De skrevne regler herom findes hovedsageligt i
forvaltningsretten og suppleres af principperne for
god forvaltningsskik.

Disse regler og principper tjener blandt andet til at
sikre ensartethed og forudsigelighed, beskytte mod
vilkirlighed og magtmisbrug, muliggere kontrol,
sikre borgernes inddragelse og tillid og i sidste ende,
at myndighedernes afgorelser bliver rigtige. De
spiller en central rolle for borgernes retssikkerhed.

Det udger derfor et retssikkerhedsmessigt problem,
hvis kommunen ikke sikrer, at borgerne partshores
og inddrages i overensstemmelse med lovgivningens
krav og intentioner. Det udger ogsi et retssikker-
hedsmeassigt problem, hvis borgerne ikke kan fi den
vejledning, som de har krav pa, eller hvis de modtager
forkert vejledning. Ligeledes er det et retssikker-
hedsmeassigt problem, hvis sager treekker s meget i



langdrag, at borgerne i meget lange perioder afskeres
fra de ydelser, som de er berettiget til, eller hvis de
pd anden méde lider skonomiske tab som folge af,

at sagerne treekker ud.

Ud over okonomiske tab, ventetid og praktisk
besver kan myndigheders fejladministration ogsa
have sociale folgevirkninger sisom tab af status eller
selvagtelse eller tab af potentielle muligheder for at
komme tilbage efter f.cks. sver sygdom. Sddanne
konsekvenser opleves af nogle borgere og kan vare
helt reelle, selvom de traditionelt ikke vejer si tungt
i de juridiske leereboger om erstatningsansvar og

andre konsekvenser af fejladministration.

En del af de borgere, som henvender sig til Borger-
radgiveren, beskriver, at de oplever sidanne tab, og
de gor ofte kommunen medansvarlig for deres
situation. I hvert fald de borgere, som fir opfattelse
af, at kommunen ikke hjelper og understotter, men

tveertimod bliver en barriere for borgernes videre

udvikling og mulighed for selvopretholdelse.

Andre borgere, som ikke kemper med sd svare
problemer, oplever kommunen som et tregt
maskineri eller en uigennemtrengelig mur, som ikke
lever op til verdigrundlaget om respekt, ligeverdig-
hed, dialog og tillid og kommunens selvopfattelse
som en moderne og tidssvarende ramme om

hovedstaden.

Borgere med sidanne oplevelser af kommunen
skelner normalt ikke mellem, hvornar deres
lovmessige retssikkerhedsgarantier tilsidesattes, eller
hvornar borgerbetjeningen og serviceniveauet er

utilfredsstillende. Og ofte er forskellen da heller ikke

sa stor.

Som nevnt skal forvaltningsretten blandt andet
muliggare kontrol og sikre borgernes inddragelse og
tillid. Mulighederne for at tage del i sin sag, folge
med og bidrage med relevante oplysninger og
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Generelle problemstillinger

onsker begrenses i mange tilfzlde af eksempelvis
kommunens manglende orientering om sagens gang
og status, hvilket kan vere en tilsidesettelse af
forvaltningsretlige krav og kommunens tilbagemel-
dingsgaranti. Men ogsa helt praktiske forhold som
dérlige kontaktmuligheder, afvisning af personlige
meder eller oplevelser af, at der ikke ringes tilbage
trods lofter om det, kan fd vesentlig betydning for
borgernes muligheder for at tage del i sagen og have
tillid til kommunens arbejde. Dette geelder f.cks. ogsd
ved oplevelser af manglende eller forkert kontaktinfor-
mation, fysiske sagsakter som forsvinder, hyppige
sagsbehandlerskift og interne kompetencestridigheder.

Det udger derfor ogsé et retssikkerhedsmeassigt
problem, hvis praktiske barrierer for samspillet
mellem borger og forvaltning indeberer, at borgerne
reelt ikke kan udgve medindflydelse, og hvis dérlig

service fir borgerne til at fole mistillid til forvaltingen.

De problemstillinger, som er nzrmere beskrevet i de
folgende afsnit, kan overordnet inddeles i
svigtende retssikkerhed og darlig borgerbetjening.
De har i vid udstrekning det fellestrak, at de
pavirker borgernes mulighed for at tage del i deres
sager og tilliden til kommunen som beskrevet
ovenfor. Herudover har de i mange tilfelde det
fellestrak, at de udspringer af eller i hvert fald
forvarres af, at Kebenhavns Kommune er en stor
myndighed. Navnlig overgangen til den nye struktur
fra 1. januar 2006 har spillet en afggrende rolle i det

forgangne beretningsr.

Som det vil fremga nedenfor, tegner klagesagerne
hos Borgerrddgiveren et billede af en ny forvaltning,
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen, som i
hvert fald i overgangs- og opbygningsfasen pa
vesentlige omrader har haft vanskeligt ved at leve op
til kravene i forvaltningsretten og det niveau for




Generelle problemstillinger

borgerbetjening og service, som mé forventes af en
forvaltning i Kebenhavns Kommune. Dertil kommer,
at opgavefordelingen mellem Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen
ikke helt har bundfeldet sig tilstreekkeligt hurtigt hos
alle medarbejderne i de to forvaltninger, hvilket dels
har givet sig udtryk i nogen forvirring hos medarbej-
derne (og dermed borgerne) om, hvem der tager sig
af hvad p4 hvilke adresser, og dels — i mindre
mélestok — i reel tvivl om kompetencefordelingen.

For borgeren vil arsagen til utilstrekkelig sagsbe-
handling og utilfredsstillende borgerbetjening
ikke altid veere synlig og méske heller ikke opleves
som relevant. Men 4rsag og konsekvens er efter
Borgerridgiverens opfattelse central for forvaltnin-
gernes videre arbejde med at kvalitetssikre og
prioritere deres arbejde. Derfor berorer Borgerrad-
giveren i den folgende redeggrelse ogsa rsager og
konsekvenser med udgangspunke i de fellesnevnere,

som er beskrevet ovenfor.

4.2. Generelle problemer i kommunens sags-

behandling og betjening af borgerne

4.2.1. Sagsbehandlingstid, manglende svar og

orientering om sagens gang og status

Problemstillingen

Den hyppigst forckommende klage hos Borgerrad-
giveren er, at sagsbehandlingen trekker ud. Denne
klage ledsages ofte af en klage over ikke at vere
blevet orienteret om sagens gang eller om status i

sagen.

Pa visse omréder, navnlig pa det sociale omrade, er
der fastsat frister for sagsbehandlingstiden direkte i
lovgivningen.

Pa fortidspensionsomrédet folger det f.eks. af lov
om social pension § 21 (lovbekendtggrelse nr.
759 af 2. august 2005), at kommunalbestyrelsen

skal treffe afgorelse senest tre maneder efter
tidspunktet for sagens overgang til behandling efter
reglerne om fortidspension, jf. lovens § 17, stk. 1, 3.
pkt., og § 18. Dette tidspunkt skal fremga af sagen
og meddeles den pagzldende.

Det folger af samme bestemmelse, at hvis fristen i
serlige tilfzlde ikke kan overholdes, skal pdgzldende
have en redegorelse for, hvad der er arsag til den
forlengede sagsbehandlingstid, og besked om,
hvornar sagen forventes afgjort.

P4 det sociale omrade findes der eksempelvis ogsi en
frist for kommunens genvurdering af en social sag
efter en klage. Det folger sdledes af retssikkerhedsbe-
kendtggrelsen (bekendtggrelse nr. 638 af 15. juni
2006 om retssikkerhed og administration pa det
sociale omréde) § 5, at kommunen skal genvurdere
en afggrelse, der klages over. Det folger af samme
bekendtgorelses § 8, at hvis kommunen vurderer, at
afggrelsen ikke skal ndres, da sendes genvurderingen
med begrundelse til ankeinstansen (Det Sociale Neevn
eller Beskeftigelsesankenavnet) inden fire uger efter,
at klagen er modtaget.

Det folger af bekendtgprelsens § 7, stk. 3, at hvis
myndigheden ikke kan ferdiggere sin genvurdering
inden for fristen pa fire uger pa grund af, at der skal
skaffes yderligere oplysninger, vurderinger og
lignende, skal klageren have besked herom, og om
hvornar genvurderingen kan forventes afsluttet.

P4 det sociale omrade skal kommunen i gvrigt
fastsette en frist for, hvor lang tid der ma gi, inden
der skal vare truffet en afgprelse i sagen. Dette
folger af retssikkerhedsloven (lovbekendtgorelse nr.
858 af 8. august 2006) § 3, stk. 2. Bestemmelsen skal
forstds i ssmmenhang med lovens § 3, stk.1,
hvorefter kommunen skal behandle sporgsmal om
hjelp sd hurtigt som muligt med henblik pa at
afgere, om der er ret til hjelp og i sa fald hvilken.
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Det folger af retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, 2. pke., at
hvis denne frist ikke kan overholdes, skal ansggeren
have besked om, hvornér en afggrelse kan forventes.
De administrativt fastsatte frister giver ikke
borgeren retskrav pé at fi sin sag behandlet inden
for en bestemt frist. Fristerne er alene vejledende for

borgerne.

I Kobenhavns Kommune suppleres de navnte regler
for orientering om sagsbehandlingstider af tilbagemel-
dingsgarantien, som er fastsat af Borgerreprasentatio-
nen. Efter garantien skal kommunen ved skriftlige
henvendelser fra borgere have meldt tilbage inden for ti
arbejdsdage med besked om, hvordan sagen hindteres,
samt oplysninger om eventuelle lovmessige fastsatte
sagsbehandlingstider for den péigzldende type sag og i
ovrigt tilstraebe altid at oplyse navn pa sagsbehandler
(eller navnene pé sagsbehandlerne i det team, der har

ansvaret for sagen).

I sager, hvor loven ikke angiver en bestemt frist for
sagsbehandlingstiden, finder de ulovbestemte
principper for god forvaltningsskik anvendelse.
Principperne supplerer desuden i de tilfelde, hvor

der er fastsat en frist.

Det folger af principperne for god forvaltningsskik,
at kommunen ikke m4 lade en sag trekke unedigt ud.

Af Ombudsmandsloven med kommentarer af
Jon Andersen, Kaj Larsen og Karsten Loiborg, 1.
udgave, 1999, s. 164, fremgar blandt andet folgende:

“Sporgsmalet om pa hvilket tidspunkt en myndig-
heds sagsbehandlingstid overstiger det acceptable,
kan ikke besvares generelt; udover den absolutte
sagsbehandlingstid legges der i praksis vegt pa
sagens art, herunder omfanget af de undersogelser
myndigheden skal eller ma forventes at skulle
foretage, partens behov for, at der treffes en hurtig
afgorelse, samt den sedvanlige sagsbehandlingstid
pi omridet. Hertil kommer en bedemmelse af,
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hvorvidt der lobende er sket (nedvendige) ekspedi-
tioner i sagen i modsatning til tilfelde, hvor sagen
har ligget uberort i lengere perioder. Det spiller
ogsd en rolle, om myndigheden lobende har

orienteret parten om, at sagen treekker ud.”

Principperne for god forvaltningsskik gelder for alle
dele af den offentlige forvaltning.

Det folger ogsa af de ulovbestemte principper for
god forvaltningsskik, at forvaltningen ber orientere
borgeren, hvis sagen treekker ud. Forvaltningen ber i
den forbindelse underrette den, der er part i sagen
om, hvad sagen beror pa og s vidt muligt oplyse
om, hvornar forvaltningen forventer, at afggrelsen
kan foreligge. Desuden ber der ske underretning af
parten, nir den konkrete sag pd grund af serlige
omstendigheder forventes at tage leengere tid end
sedvanligt.

Borgerradgiverens konstateringer

Borgerridgiveren modtog i beretningsaret 555
henvendelser vedrgrende lang sagsbehandlingstid
eller manglende orientering om sagens gang. Af de
324 tilfelde, hvor Borgerridgiveren modtog
underretning om forvaltningernes svar til borgerne,
medgav kommunen i 272 tilfelde, at sagsbehand-
lingstiden havde veret for lang, eller at der ikke var
givet beherig orientering om status. Det svarer til
mere end knap 84% af tilfzldene inden for denne
kategori.

Der kan vare mange édrsager til, at en sag treekker
ud. Visse sagstyper har et kompliceret sagsforlgb,
hvor mange fakrorer spiller ind og i sidste ende kan
fa betydning for sagens tidsmeassige udstrekning.

Det er navnlig geeldende for sager pa det sociale omrade,
hvor lovgivningen stiller store krav til sagens oplysning
og borgerens medinddragelse, som f.eks. sager om
ansegning om fertidspension, kontanthjelp, revalide-

ring eller sygedagpenge.
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Da disse sager har et langstrake forleb og forudsatter
en lobende opfelgning, er sagsbehandlingen ogsd
sdrbar over for @ndringer internt i forvaltningens
opgavefordeling og bemanding. Dette er navnlig
tilfzeldet, nar sidanne 2ndringer indebarer, at sagen
skifter sagsbehandler eller overgar til en anden
forvaltningsmyndigheds ansvarsomrade.

Borgerrddgiveren har i sin beretning for 2005
beskrevet nogle af de problemstillinger, der
umiddelbart opstod i forbindelse med indferelsen
af den nye strukcur. Henvendelserne fra borgerne
gik i den forbindelse pa, at de havde svart ved at
overskue, hvor deres sag blev behandlet. Borgerne
vidste desuden ikke og kunne ikke f3 besked p3,
hvem der var deres sagsbehandler, ligesom de ikke
kunne komme i kontakt med deres sagsbehandler
eller ikke kunne fa et personligt mede med sagsbe-

handleren inden for en for borgeren overskuelig tid.

Efter jobcentrenes dbning den 20. juni 2006
modtog Borgerrddgiveren mange henvendelser
vedrerende sager, der var overgiet fra Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen til Beskeftigelses- og

Integrationsforvaltningens omrade.

Henvendelserne fremstod typisk som klager over
sagsbehandlingstiden. Ved nzrmere droftelse af
sagsforlebet med borgeren i forbindelse med
pracisering af klagens indhold og ved jobcentrenes
efterfolgende besvarelser, dukkede der andre
problemstillinger op, som ma antages at have veret
medvirkende érsag til, at sagerne trak ud, og som
kunne tilskrives overgangen til den nye strukeur.

Borgerradgiveren har blandt andet kunnet konstatere,
at sager er bortkommet i forbindelse med deres
oversendelse fra de davarende lokalcentre til
jobcentrene. Dette har selvsagt haft betydning for
disse sagers sagsbehandlingstid.

Derudover synes hyppige sagsbehandlerskift i en sag
ogsd at kunne have betydning for sagsbehandlingsti-
den. Dette kan dels skyldes, at en ny sagsbehandler
skal have tid til at sette sig ordentligt ind i sagen,
inden denne kan foretage de nzste forngdne
sagsbehandlingsskridt. Men en anden mere psykolo-
gisk drsag kan ogséd vere, at den nye sagsbehandler
kan have en tendens til at opfatte den nytilkomne
sag som ny i forhold til de andre sager, som sags-
behandleren har ansvaret for. I borgerens gjne har
sagen imidlertid varet undervejs, lige siden den
begyndete, f.eks. som en ansagning om fortidspension
fire maneder tidligere. For borgeren er det uved-
kommende i forhold til sagsbehandlingstiden, at
sagen undervejs har skiftet heender i forvaltningen.

Borgerridgiveren har ogsi i forhold til sin egen
korrespondance med Socialforvaltningen og
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen kunnet
konstatere en lengere sagsbehandlingstid ved
besvarelser af Borgerridgiverens skriftlige henven-
delser. Dette har resulteret i, at Borgerrddgiveren
oftere har mattet sende rykkerbreve til forvaltnin-
gerne samt i enkelte sager serligt har patalt denne
del af sagsbehandlingstiden over for forvaltningerne.

Det er Borgerradgiverens indtryk, at storsteparten af
borgere, der henvender sig til Borgerradgiveren med en
klage over sagsbehandlingstiden, til en vis grad har
forstielse for den ventetid, der m3 vere i forbindelse
med behandlingen af deres sag. Borgerne har
imidlertid en berettiget forventning om at blive
holdt orienteret om status pé deres sag, navnlig nir

sagen treekker urimeligt leenge ud.

Borgerradgiveren har saledes ogsd kunnet konstatere, at
en klage over sagsbehandlingstiden meget ofte
ledsages af en klage fra borgeren over ikke at vare
blevet orienteret om sagens gang og status.

Konkrete eksempler

I sagen 2006-1059-301 beklagede Beskaftigelses- og
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Integrationsforvaltningen den sene besvarelse af
Borgerridgiverens henvendelse i en sag. Den sene
besvarelse skyldtes efter det oplyste, at sagen havde
varet bortkommet i forbindelse med etablering af
jobcentrene. Borgerradgiveren noterede sig i sin
udtalelse, at Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen i forbindelse med besvarelsen af Borgerradgiverens
heringsbrev lobende havde holdt en medarbejder hos

Borgerridgiveren orienteret om problemstillingen.

I sagen 2006-1130-301 havde en kvinde sogt om
fortidspension den 11. november 2003. Efter
lokalcentrets modtagelse af kvindens ressourceprofil
den 20. januar 2004 modtog kvinden ikke svar fra
lokalcentret.

Kvinden klagede den 28. juni 2005 til Borgerrid-
giveren over sagsbehandlingstiden. Borgerrddgiveren
oversendte klagen til lokalcentret, hvorefter kvinden
blev indkaldt til et mode den 31. august 2005. Pa
medet anmodede kvinden om aktindsigt, og det
blev endvidere aftalt, at kvinden skulle kontaktes en
gang om ugen for at f oplysninger om, hvor langt

pensionssagen var naet.

Kvinden rettede atter henvendelse til Borgerrad-
giveren den 8. februar 2006 og klagede over
sagsbehandlingen, da hun stadig ikke havde hort fra
lokalcentret til trods for flere henvendelser. Kvinden
anforte, at hun ikke havde modtaget underretning
om status pa sagen, samt at lokalcentret ikke havde
svaret pi anmodningen om aktindsigt.

Borgerradgiveren anmodede Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen om en udtalelse i sagen.

Lokalcentret bemarkede i sin udtalelse, at der ikke
havde varet en acceptabel fremdrift i sagsbehandlin-
gen, og i og med, at sagen i en periode havde veret
forlagt, var der ikke taget stilling til ansagningen, og
sagsbehandlingstiden var pa den baggrund trukket
ud, hvilket man beklagede.
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Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
bemarkede, at der ingen journalnotater var i sagen
siden medet den 31. august 2005, og at det heller
ikke fremgik, hvad dette mode var resulteret i.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte,
at sagsbehandlingen havde veret sterke kritisabel,
dels ved at sagsbehandlingstiden havde trukket ud,
dels ved at notatpligten ikke var overholdt, og at
lokalcentret ikke havde besvaret henvendelser fra

Borgerradgiveren.

Borgerrddgiveren var enig i, at sagsbehandlingstiden
var sterke kritisabel. Borgerridgiveren fandt det
desuden sterkt kritisabelt, at lokalcentret ikke efter
den periode, hvor sagen havde veret forlagt, havde
sikret sig en ordentlig sagsstyring og dermed, at
sagen derefter ikke trak unedigt ud.

I sagen 2006-1016-301 klagede en kvinde il
Borgerrddgiveren over sagsbehandlingstiden i
forbindelse med sin ansegning om fortidspension.

Det fremgik af sagen, at kvinden ansegte om fortids-
pension den 17. november 2003, og at lokalcentret ved
brev af 29. december 2003 meddelte kvinden, at
lokalcentret den 17. november 2003 havde besluttet
at pibegynde og behandle sagen om fortidspension.

Lokalcentret traf afggrelse om afslag pa fortidspen-
sion den 23. august 2004.

Kvinden klagede over afslaget ved brev af 31. august
2004. Det fremgik af lokalcentrets interne notat, at
pensionsteamet pd et mede den 21. september 2004
besluttede at fastholde afslaget pa fortidspension.

Lokalcentret fremsendte ved brev af 28. december
2004 sagens akter og kvindens klage til Det Sociale
Neavn. Lokalcentret meddelte samme dag kvinden
afgorelsen om at fastholde afslaget, og at sagens
akter og klagen var sendt til Det Sociale Nevn.
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Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
beklagede, at sagsbehandlingen af kvindens
anmodning af 17. november 2003 om fortidspen-
sion havde varet uacceptabelt lang, og at lokalcen-
tret ikke havde overholdt tidsfristen pé fire uger i
forbindelse med behandlingen af klagesagen.

4.2.2. Borgerbetjening, service og adfaerd

Indledning

Forvaltningsrettens lovmeassige krav til sagsbehand-
lingen og myndighedernes fremferd i forhold til
borgerne suppleres, som nzvnt, af en rekke uskrevne
forvaltningsretlige regler, der i forste omgang er
udviklet gennem myndighedernes praksis og knesat
i domstolsafggrelser, ombudsmandsudtalelser og
juridisk litteratur. Principperne for god forvaltnings-
skik kan i en vis udstrekning beskrives som
verdibaserede normer for forvaltningsmyndigheders
goren og laden. Principperne indeholder nogle krav
til forvaltningen, som direkte vedrerer det, man i
mere almindelig tale kan kalde borgerbetjening,
service eller adfeerd. Tilsidesattelse af principperne
for god forvaltningsskik er ikke sanktioneret med
sedvanlige forvaltningsretlige konsekvenser som
ugyldighed, erstatning mv., men selv om de ofte
flyder sammen med det, man vil forstd ved borger-
service, er de mere forpligtende end gnsker om

brugertilfredshed.

Kravene har i Kgbenhavns Kommune et samspil
med verdigrundlaget fra 1998 om kommunens
forpligtelse til at veere udadvendt og yde god service og
vare bevidst om kvaliteten i sine serviceydelser, og
om at kommunen skal mgde brugeren med respekt,

ligeverdighed, dialog og tillid.

Principperne om god forvaltningsskik indeholder
krav om venlighed og hensynsfuldhed, krav om
dbenhed og krav om at indgyde tillid.

Kravet om venlighed og hensynsfuldhed handler
blandt andet om, at forvaltningen skal forsege at
sette sig i borgerens sted og overveje, hvordan
forvaltningens skridt kan opleves af borgeren. I
forleengelse heraf skal borgerne pa den anden side
kunne marke at vare genstand for en sidan
opmerksomhed og konkret kunne se, at de settes i
centrum for forvaltningens arbejde.

Kravet om abenhed handler blandt andet om
tilgeengelighed og om, at forvaltningen aktivt
informerer og vejleder om kommunens tilbud og

borgernes muligheder for at f& hjelp.

Forpligtelsen for forvaltningen til at opbygge
tillidsforhold til borgerne indeberer blandt andet, at
forvaltningen ma fremstd troveerdig og professionel i
sit arbejde, herunder gennem erlighed og pélidelighed.
Ogsé inddragelse af borgerne i sagerne skaber tillid
til forvaltningens arbejde.

Omvendt er det ikke tillidsvekkende og vidner ikke
om venlighed og hensynsfuldhed, hvis der ikke
ringes tilbage til borgerne trods lofter om det. Det
udlgser ganske vist ikke hverken afggrelsens
ugyldighed eller erstatning, men det har betydning
for borgerens tiltro til kommunens arbejde og
miske ogsé lysten til at tage aktivt del i sin sag.
Serligt hvis det opleves som en norm, at borgeren
ikke er serlig vigtig.

Et stort antal henvendelser til Borgerradgiveren i det
forgangne beretningsér vedrorte kommunens betjening
af borgerne, serviceniveauet eller medarbejdernes
adfeerd over for borgerne. Inden for denne gruppe af
klager mé en del forhold betragtes som klager over
tilsidesattelse af god forvaltningsskik, og som det
fremgdr af indledningen under 4.1., er der en sammen-
heng mellem retssikkerheden og de mere vardibase-
rede krav om venlighed, hensynsfuldhed, abenhed og
tillid. Derfor angir en stor del af disse klager bade
borgerservicen og kommunens juridiske forpligtelser.
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Borgerradgiverens konstateringer

Borgerridgiveren registrerer blandt andet klager
inden for kategorierne Betjening af borgerne,
Konkret serviceniveau og Venlig og hensynsfuld
optreden. Klagerne inden for disse tre kategorier
overlapper ofte hinanden og behandles derfor samlet
i dette afsnit.

Borgerrddgiveren modtog i beretningsaret 290
klager, som faldt inden for de tre nzvnte kategorier.
Borgerridgiverens statistik viser, at forvaltningerne i
de fleste tilfelde gav borgerne medhold i deres
klager inden for disse kategorier. Borgerradgiveren
modtog siledes underretning om forvaltningernes
svar til borgerne i 143 af de 290 sager, og af disse
143 sager udtrykte forvaltningerne i 107 tilfelde
beklagelse af forholdene. Det svarer til, at der blev
givet medhold i knap 75% af tilfeeldene inden for

denne kategori.

24 sager inden for de tre nevnte kategorier blev
undersogt af Borgerridgiveren, som i 11 tilfelde
fandt grundlag for at udtale kritik.

Til brug for en sammenfatning kategoriseres de
nazvnte henvendelser i det folgende i nogle storre
grupper, som er indbyrdes sammenlignelige.

Informationsniveau og kontaktmulighed

Den storste gruppe angik, hvad man i overskrifts-
form kan kalde for informationsniveau og kontakt-
mulighed. Disse klager havde som fzllesnevner, at
de kom fra borgere, som oplevede, at kommunen
ikke var tilgengelig og aben for dem. Enten fordi
de ikke pd kommunens initiativ blev orienteret om
veesentlige forhold, som vedrerte dem, eller fordi de
ikke pa eget initiativ kunne fa svar pa deres sporgs-

mal.

Langt den sterste undergruppe angik borgere, som
ikke kunne opna telefonisk kontakt med en relevant
medarbejder i kommunen. Det kunne vere, fordi de
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ikke kunne komme igennem pi telefonen i det hele
taget, eller fordi de blev viderestillet til en medarbejder,
som ikke hjalp dem videre. Situationer, hvor borgerne
blev sendt videre fra den ene til den anden i adskillige
tilfeelde, var ogsa en hyppigt forekommende arsag til
henvendelserne. I en del tilfelde fortalte borgerne
ogsd om, at der ikke blev ringet tilbage fra centre,
teams eller sagsbehandlere pd trods af lofter om det.

Onm situationen, hvor borgerne ikke kunne komme
igennem pd telefonen, skal bemerkes, at ud over de
navnte skriftlige sager modtog Borgerrddgiveren i et
overordentligt stort antal tilfelde personlige henven-
delser eller opringninger fra frustrerede borgere, som
havde haft denne oplevelse. Borgerradgiverens
sammentalte registreringer omfatter alene de tilfzlde,
hvor der blev oprettet en sag og iverksat brevveksling
herom, men ikke de mange tilflde, hvor Borgerrad-
giveren blot vejledte borgerne om at forsege andre
kommunikationskanaler eller udvise fortsat talmodig-
hed, typisk med en samtidig opfordring til at vende @
tilbage, hvis kontakten ikke kunne skabes pa egen
hind. Borgerridgiverens muligheder for at hjelpe i
sadanne tilfelde er ofte begrenset af de samme
kommunikationsbarrierer, som borgerne har oplevet.
De to forvaltninger, hvor problemet har veret storst,
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen og
Socialforvaltningen, har dog over for Borgerrad-
giveren anvist centralt placerede medarbejdere, der
har stillet sig til rddighed som kontaktformidlere.
Borgerridgiveren har benyttet disse kontaktpersoner
i de allermest indviklede og alvorlige tilfzlde, men

ikke ved de mange almindelige kontaktproblemer.

Borgerrddgiveren har ogsd i de to forudgiende
beretninger beskeftiget sig med darlige muligheder
for at komme igennem pd telefonen og/eller fi et
konkret svar pa, hvor man skal henvende sig med sit
sporgsmil eller problem.

I dette beretningsir har problemet imidlertid haft et

vesentligt storre omfang, hvilket efter Borgerrad-
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giverens vurdering skyldes omstruktureringen i
kommunen som blev ivarksat pr. 1. januar 2006.
Sterst var problemet midt i 2006 (hvilket m3
tilskrives direkte sammenhzng med etableringen af
de nye jobcentre og ydelsescentre i Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen i juni mined), og set
over hele beretningsperioden har det veret vanske-
ligst at komme i kontakt med Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningens decentrale enheder eller
i hvert fald at fa klart svar pa, hvor i forvaltningen
henvendelsen skulle ske.

Sével Socialforvaltningen som Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen har varet opmerksomme
pa problemstillingen. Siledes modtog Borgerrad-
giveren allerede i begyndelsen af marts 2006 et felles
brev fra de to forvaltninger, hvori borgmestrene
oplyste, at de havde bedt forvaltningerne om at rette
et skerpet fokus pa telefonbetjeningen af forvaltnin-

gernes brugere og igangsatte en rekke konkrete
initiativer, med det formal at sikre en tilfredsstillende
betjening.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
ivaerksatte i 2006 en ekstern analyse af telefonbetje-
ningen som led i sine generelle bestrabelser for
normalisering af driften pd jobcentrene. Forvaltningen
orienterede den 1. marts 2007 Beskaftigelses- og
Integrationsudvalget om en omfattende telefonpolitik,
som blandt andet indeholder mindstekrav til den
telefoniske betjening, uddannelse af frontmedarbejdere,
etablering af et callcenter for Jobcenter Kebenhavn,
faststtelse af ensartede telefon- og treffetider samt
opfelgende milinger og brugertilfredshedsunder-
sogelser (BIU 37/2007).

Der blev allerede i 2006 udarbejdet og uddelt en
henvisningsvejledning til Socialforvaltningen,
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Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen,
Borgerservice mv., som preaciserer, i hvilket

jobcenter nye ledige borgere skal henvende sig.

De tiltag, som Socialforvaltningen og Beskeaftigelses-
og Integrationsforvaltningen lgbende har iverksat
med at forbedre den telefoniske betjening af
borgerne, synes at have hjulpet, men det kan fortsat
vare vanskeligt at komme igennem til en relevant
medarbejder, ligesom borgere fortsat kan fortelle
om, at de sendes rundt i systemet uden at fa relevant
kontakt og uden, at nogen synes at tage ansvar for

opkaldet.

Konkrete eksempler

Fra Borgerradgiverens sagstitler kan nevnes

folgende eksempler dil illustration:

“Bliver henvist fra sagsbehandler til sagsbehandler”
“Borger bliver henvist frem og tilbage mellem
lokalcenter og Jobcenter uden at kunne fa hjelp”
“Borger bliver henvist rundt til flere forkerte og
forskellige steder i systemet”

“Borger kan ikke f3 telefonisk kontake til socialcentret”
“Borger kan ikke komme igennem til lokalcentret
og bliver henvist forkert”

“Der bliver ikke ringet tilbage fra sagsbehandler
trods telefonbeskeder herom”

“Kan ikke f4 en relevant sagsbehandler i tale”

“Kan ikke fi en samtale med en sagsbehandler -
borger er hjemlos”

“Kan ikke f4 oplyst, hvem der er hans sagsbehandler”
“Kan ikke komme i kontakt med forvaltningen for
at fa status og afklaring”

“Kan ikke komme igennem p4 telefonen mv.”.

I sag 2006-0262-309 forklarede en kvinde til
Borgerridgiveren, at hun i januar 2006 havde fiet
oplyst, at hun var blevet tildelt en anden sagsbe-
handler. T tre uger havde kvinden forgeves forsagt
at fa kontake til den nye sagsbehandler med henblik
pd at fd et mpde med denne. Hun oplyste, at det
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pa intet tidspunkt var lykkedes for hende at fa
telefonisk kontake til sin sagsbehandler. Hun

havde lagt telefonbesked i lokalcentrets modta-
gelse, men sagsbehandleren ringede ikke tilbage.

Inden for den tre ugers periode var borgeren dog
midt i februar blevet ringet op af en faglig koordina-
tor, som meddelte hende, at hun kunne fi et mode
med den nye sagsbehandler i slutningen af marts
eller begyndelsen af april.

I et senere brev beklagede det pigzldende lokalcenter,
at kommunens gennemforelse af en ny struktur med
virkning fra 1. januar 2006 havde medfort en del
ventetid i forhold til behandling af henvendelser,
herunder besvarelse af telefoniske henvendelser.

Lokalcentret beklagede desuden ventetiden pé en
samtale med sagsbehandleren, som ifelge lokalcen-
tret skyldtes forvaltningens omstrukeurering og
manglende personaleressourcer pa grund af ledige
stillinger.

Borgeren var utilfreds med, at denne forklaring forst

fremkom efter hendes klage til Borgerradgiveren.

Socialforvaltningen udtalte i sagen, at forvaltningen
var enig i, at der havde veret urimelig lang ventetid
pa en samtale, hvilket forvaltningen beklagede.
Socialforvaltningen beklagede forlgbet.

Borgerridgiveren udtalte kritik af, at lokalcentret
ikke besvarede kvindens telefoniske henvendelser,
og at ventetiden pd en samtale med hendes dave-
rende sagsbehandler var urimelig lang. Endvidere
udtalte Borgerradgiveren folgende:

“Jeg har i min beretning 2005 beskaftiget mig med
de henvendelser, som jeg har modtaget fra borgerne
som folge af Kebenhavns Kommunes ny strukeur
pr. 1. januar 2000.
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Jeg tillader mig i den forbindelse at henvise til
beretningens kapitel 4 om generelle problemstillinger,
afsnit 4.2.2., vedrerende ny struktur. Som det
fremgar heraf, modtog jeg i drets forste méneder
mange henvendelser fra borgere, der havde svart ved
at overskue, hvor deres sag blev behandlet, eller ikke
vidste eller kunne fi besked om, hvem der var deres
sagsbehandler, eller som ikke kunne f3 et personligt
mede med sagsbehandleren inden for en for
borgeren overskuelig tid. Derudover modtog jeg
mange klager over den telefoniske betjening.

Det er min opfattelse, at den strukturendring,
Kgbenhavns Kommune gennemforte pr. 1. januar
2006, griber ind i borgerens kontakt til kommunen
og derved stiller store krav til kommunens informa-

tion og gennemsigtighed.

Det er derfor min opfattelse, at lokalcentret i
forbindelse med dine telefoniske henvendelser
burde have informeret dig om, at drsagen til den
forringede telefonservice og ventetiden pd en
samtale med din davarende sagsbehandler skyldtes
strukturendringer i Kebenhavns Kommune pr. 1.
januar 2000.

Jeg ma konstatere, at du forst fik meddelelse herom i
forbindelse med lokalcentrets svar af 7. marts 2006 pa din
klage af 21. februar 2006. Jeg finder dette beklageligt.”

12006-1155-309 oplyste en mand ved sin henvendelse
til Borgerradgiveren den 8. marts 2006, at han siden
begyndelsen af januar 2006 havde forsegt at fa
telefonisk og personlig kontake til to bestemte perso-
ner, henholdsvis en faglig koordinator og en juridisk
konsulent i lokalcentret.

Det pigzldende lokalcenter beklagede, at manden
havde haft svart ved at fi kontakt med sivel den
faglige koordinator samt den juridiske konsulent,
bide ved telefonisk og personlig henvendelse.
Lokalcentret oplyste, at de to nzvnte medarbejdere

fra den 1. januar 2006 pa grund af strukeurendrin-
ger var overfort til ansettelse i Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen. Manden modtog disse
oplysninger ved brev af 11. april 2006.

Socialforvaltningen fandt i sagen, at man flere gange
i det meget lange forleb havde varet alt for lenge
om at besvare mandens henvendelser. Forvaltningen
beklagede dette meget og indskarpede over for
socialcentret, at tidsfristen for besvarelser fremover

skal overholdes.

Med en argumentation som svarede til den, som er
gengivet i sagen ovenfor, fandt Borgerradgiveren, at
lokalcentret i forbindelse med mandens telefoniske
og personlige henvendelser burde have informeret
ham om, at den faglige koordinator og den juridiske
konsulent var overflyttet til en anden forvaltning.

Oplevelser af mistenkeliggorelse, ringeagt mv.

En anden gruppe af henvendelser handler enten
om adferd, der opleves som uforskammet eller
ringeagtende, eller om kommunens sagsbehand-
lingsskridt, der i situationen opfattes som nedver-

digende eller mistenkeliggorende.

For s& vidt angar den forste undergruppe, oplevelser af
uforskammet eller ringeagtende adferd, er det ofte
meget vanskeligt at efterpreve, om borgerens
beskrivelser fuldstendigt afspejler det passerede,
eller om de udspringer mere af en subjektiv
oplevelse. Borgerrddgiveren har da heller ikke
kunnet udtale kritik i anledning af saidanne forhold,
og det ses kun meget sjzldent, at forvaltningerne
selv har kunnet konstatere sidanne forhold efterfol-
gende. Forvaltningerne beklager dog oftest

den oplevelse, borgerne har haft. I mange tilfelde
ses denne méde at besvare klager over adferd at
erstatte en egentlig undersogelse og stillingtagen til
klagen, hvilket efter Borgerradgiverens opfattelse er
utilstrekkeligt.
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Den anden undergruppe omfatter borgere, der
oplever forvaltningens sagsskridt som mistenkelig-
gorende. Det kan f.eks. vere forvaltningens krav om
dokumentation i tilfelde, hvor borgeren mener, at
borgerens ord mé vere tilstrekkelig. Ogsa i denne
type klager vil det sjeldent vere muligt at konstatere
kritisable forhold i forvaltningens fremferd,
herunder fordi forvaltningen faktisk ofte handler
som folge af en forpligtelse.

Det betyder imidlertid ikke, at borgernes utilfredshed
er uundgdelig. Det er kommunens pligt at sorge for,
at de forngdne oplysninger skaffes til veje pd den
hurtigste og mest hensigtsmessige made. Kommunen
skal naturligvis né frem til den rigtige afgorelse og
skal have den nodvendige dokumentation til det,
men den skal ogsa sikre, at afgorelsen traeffes uden
unedig formalisme, herunder f.eks. unedvendige

krav om skriftlighed.

I de tilfelde, hvor kommunen er nodt til at sikre sig
skriftligt bevis mv., er det imidlertid vigtigt, at
borgeren far mulighed for at forstd baggrunden, og
at dokumentationskrav eller lignende ikke skyldes

personlig mistillid.

Uanset om der er tale om en urimelig adferd, eller
om forvaltningens sagsskridt er nodvendige, ma
man tage borgernes oplevelser seriost. Ofte er det
Borgerridgiverens indtryk, at en forbedret og mere
velovervejet information kunne have afhjulpet det
indtryk, som borgerne far af ringeagt eller misteen-

keligggrelse.

En indsigelse, som Borgerridgiveren ofte horer, er,
at borgere som modtager breve med medeindkaldelser
ofte oplever en truende tone, hvis det samtidig i
brevet oplyses, at udeblivelse uden lovlig grund kan
medfore, at borgernes ydelser bortfalder. Sddanne
oplevelser kan vare vanskelige at undgd, men det
kan naturligvis vere forskel pd, hvordan man

oplyser om, at fremmede er obligatorisk.
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Konkrete eksempler

Fra Borgerradgiverens sagstitler kan nevnes
folgende eksempler til illustration:

“Bliver behandlet som et nummer, der skal ud af
systemet”

“Borger bliver talt grimt og nedladende il fra
sagsbehandleres side”

“Borger foler sig mistzenkeliggjort af handicap-
centret og har veret udsat for beskyldninger”
“Borger oplever nedladende opforsel ved sine
henvendelser til lokalcentret”

“Foler sig mistenkeliggjort ved samtale med
sagsbehandler”

“Indkaldelsesbreve er holdt i truende tone”
“Kontakt med sagsbehandler er nedverdigende”
“Mistenkeliggarende og respektlas sprogbrug”
“Sagsbehandlers adferd er affejende nedladende,
og god dialog mangler”

“Talt til pd en kedelig og respektlgs made”
“Ubehagelig samtale med sagsbehandler”.

I sag 2006-1598-102 klagede en kvinde over
mangelfuld vejledning i forbindelse med, at kvinden
forestod udbetalingen af lon til sin handicappede
datters plejere, herunder administration af de
midler, som datteren modtog til aflenning af
plejerne.

Kvinden oplyste, at hun i den forbindelse ikke modtog
ordentlig vejledning og bistand fra forvaltningen, men
at hun efterfolgende havde en oplevelse af, at
forvaltningen kritiserede hendes made at varetage
opgaverne pé. Forvaltningens kritik var ifolge
kvinden medvirkende arsag til et darligt samarbejds-
milje mellem hende og forvaltningen. Det var
kvindens opfattelse, at forvaltningens efterfolgende
kritik og det darligere samarbejdsmilje kunne vere
undgiet, hvis forvaltningen havde bistdet hende
med en ordentlig vejledning og information.



Generelle problemstillinger

Et andet eksempel pd, at information og formidling
kan vere afggrende for borgernes oplevelser, er en
sag, som blev undersogt af Borgerradgiveren
allerede i 2004. I sagen fik en kvinde et brev fra
boligridgiveren i et lokalcenter, hvori boligradgiveren
gengav nogle forhold, som en ejerforening havde
henvendet sig til lokalcentret om. Brevets overskrift
var “Orientering om husordensag” og blev indledt
med ordene: “Pa baggrund af din opforsel...”
brevet meddelte boligradgiveren, at han gerne ville
aflegge kvinden et besag. Boligradgiverens henven-
delse skulle opfattes som et tilbud, og formalet var
at hjelpe kvinden til at fastholde sin bolig, men
kvinden opfattede det — blandt andet p4 baggrund
af de nevnte formuleringer — ikke sddan. Tvertimod
gav henvendelsen anledning til en del @ngstelse hos
kvinden om kommunens pludselige indtraeden i hendes

strid med sin ejerforening.

For at forebygge sidanne misforstaelser skal
forvaltningen forsege at sztte sig i borgerens sted og
overveje, hvordan forvaltningens skride kan opleves af
borgeren, jf. ovenfor.

Forholdet til sagsbehandlere

En tredje gruppe af henvendelser vedrorer borgernes
forhold til sagsbehandlerne i kommunen.

I retssikkerhedslovens § 4 er angivet, at borgeren i
en social sag skal have mulighed for at medvirke ved
behandlingen af sin sag, og at kommunen skal
tilretteleegge behandlingen af sagerne, sd borgeren
kan udnytte denne mulighed. Sagsbehandlerens
rolle er helt central i denne sammenhang som den,
der forbinder borgeren til kommunen og
formidler oplysninger om rettigheder og pligter pa
den ene side og om muligheder og begrensninger pa
den anden.

God kommunikation mellem borger og sagsbe-
handler, kvalificeret vejledning om regler, rettigheder
og sagsforlgb, inddragelse af borgeren og overhol-

delse af notatpligten bidrager alt sammen til, at en
sag kommer rigtigt fra start og til, at borgeren kan
indrette sig i berettiget forventning om, at sagen er i

gode hender.

Det er sagsbehandleren, som har ansvaret for at
formidle borgernes rettigheder og pligter for at gore
det muligt for borgerne at tage ansvar og gore deres
medindflydelse pd sagsbehandlingen geldende.

Dette gelder bide rettigheder med hensyn til ydelser
og hjelp og de regler, der gelder for sagsbehandlingen
og samspillet mellem borgeren og kommunen,
herunder f.eks. regler om aktindsigt, oplysnings-
pligt, partshering, bisidder og partsreprasentant
samt klagemuligheder.

I retssikkerhedslovens § 5 er der endvidere krav om,
at kommunen skal behandle ansegninger og
sporgsmal om hjelp i forhold til alle de muligheder,
der findes for at give hjelp efter den sociale
lovgivning, herunder ogsé ridgivning og vejledning,
og at kommunen desuden skal vaere opmarksom p3,
om der kan sgges om hjelp hos en anden myndig-
hed eller efter anden lovgivning. Efterlevelsen af
dette krav stiller ogsa krav til sagsbehandlerne. I
vejledning om retssikkerhed og administration pd
det sociale omrade (vejledning nr. 73 af 3. oktober
20006) er angivet, at det ikke er et krav, at myndig-
hederne — og dermed sagsbehandleren — selv skal
kunne give rid om alle typer af problemer, men at
sagsbehandleren skal vaere opmerksom pa andre

ridgivningsmuligheder, som borgeren kan henvises til.

Henvendelserne til Borgerradgiveren viser, at
navnlig borgere med sociale sager ofte knytter sig til
deres sagsbehandler som et fast holdepunkt i

kommunen.

I vejledning om retssikkerhed og administration pé
det sociale omride er blandt andet anfert, at de

personlige relationer kan betyde meget for en
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tillidsfuld dialog, som navnlig er vigtig i de mere
omfattende og alvorlige sager. Det fremgar videre, at
kommunen ber vere opmarksom pa disse forhold
og, nir det er muligt og borgerens gnske er velbegrun-
det, vere impdekommende over for en anmodning
om at fi en anden sagsbehandler.

En stor gruppe af borgere har behov for en fast
kontakt. For det forste er den faste sagsbehandler en
mulighed for at give kommunen et personligt
ansigt. Tillid opbygges ofte bedst i den personlige
relation, hvor borgeren kan fole sig hort, og
henvendelserne til Borgerridgiveren rummer mange
eksempler p4, at skiftende sagsbehandlere eller slet
ingen (fast) sagsbehandler gor borgerne utrygge og
mistroiske over for kommunens indsats. For det
andet har borgerne behov for kontinuitet, og mange
borgere har opfattelsen af, at den personlige sags-
behandler giver storre sikkerhed for, at deres sag

behandles med udgangspunkt i en menneskelig

ansvarsfolelse og ikke som led i en administrativ
masseproduktion af juridiske afgerelser. Dette
sidstnevnte er nok i en vis grad et sporgsmal om
borgernes fordomme imod offentlige myndigheder
og kan formentlig afbedes delvist ved en styrket
information om, hvorledes kommunen sikrer, at
borgeren er i centrum pa trods af skiftende eller
ingen sagsbehandler. Men der er efter Borgerrad-
giverens opfattelse ogsd en vis realitet i, at forstaelsen
af borgernes situation styrkes af den tettere person-
lige kontakt, som en (fast) sagsbehandlerrelation
kan repraesentere.

I forlengelse af dette synes det ofte lettere for
borgerne at involvere sig og tage del i deres sag, hvor
der er en fast sagsbehandler igennem hele forlgbet,
hvilket siledes kan vere blandt de grundleeggende
forudsetninger for at opfylde lovgivningens krav om
inddragelse. Dette er et spergsmal om, at borgerne til
enhver tid kan kontakte en medarbejder i kommunen,
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som kender deres sag og kan redeggre for sagens status
og videre behandling.

Henvendelserne til Borgerradgiveren vedrgrende
relationen til sagsbehandlerne angér ofte hyppige
eller mange sagsbehandlerskift eller fraveer af en fast
sagsbehandler. Borgerradgiveren har konstateret, at
det navnlig i de sociale sager medforte en stor
usikkerhed hos borgerne, at de i forbindelse med
den nye strukeur ikke kunne 2 et overblik over,
hvor deres sag befandt sig, og hvilken sagsbehandler
der fremover skulle behandle deres sag.

Konkrete eksempler

Fra Borgerradgiverens sagstitler kan nevnes
folgende eksempler til illustration:

“Anmodning om skifte af sagsbehandler grundet
dérlig kommunikation”

“Har haft 4 sagsbehandlere pé 3 &r”

“Har ikke en sagsbehandler”

“Har ikke fast sagsbehandler”

“Har ingen sagsbehandler det naste halve r”
“Klage over hyppige sagsbehandlerskift”
“Mange sagsbehandlerskift”

“Vil gerne have en sagsbehandler”.

I sag 2006-1192-301 klagede en kvinde blandt
andet over, at hendes sagsbehandlere i Beskaftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen ikke ringede
tilbage efter aftale. Forvaltningen tog ikke konkret
stilling til indsigelsen, men redegjorde for den
telefoniske kontakt, som var dokumenteret i sagen.
Forvaltningen fandt, at den socialfaglige medarbejder
havde handteret sagen med omhu.

I sag 2006-1396-309 klagede en mand over, at han
havde haft fire forskellige sagsbehandlere pa tre ar.
Forvaltningen oplyste manden om, at forvaltningen
ikke havde haft mulighed for at garantere, at én
sagsbehandler varetog den fulde sagsbehandling i en
sag. Forvaltningen gav udtryk for, at det imidlertid
var beklageligt, at manden havde fiet indtryk af; at

hans sag ikke var blevet behandlet korrekt, netop pa
grund af, at han flere gange havde skiftet sagsbehandler.

I sag 2006-1377-309 klagede en kvinde blandt andet
over, at hun ikke havde en sagsbehandler. I
forvaltningens svar til kvinden — som blev afsendt
mere end fem méneder efter, at Borgerrddgiveren
havde oversendt klagen il forvaltningen og efter
gentagne rykkere — forholdt forvaltningen sig ikke
til kvindens klage vedrorende manglende sagsbehandler.

4.2.3. Vejledning og klagevejledning

Problemstillingen

Forvaltningslovens § 7, stk. 1, indeholder et generelt
krav, som gzlder inden for alle forvaltningsomrader
om, at en forvaltningsmyndighed i forngdent omfang
skal yde vejledning og bistand til personer, der retter
henvendelse inden for forvaltningens omride. Efter
princippet i bestemmelsens stk. 2 skal forvaltnings-
myndigheden henvise til den rette myndighed, og for
s vidt angdr skriftlige henvendelser, som er sendt
forkert, folger det af bestemmelsen, at forvaltningen
skal videresende disse til den rette myndighed.

Bestemmelsen suppleres pa serlige fagomrider,
herunder af retssikkerhedslovens § 5, som inden
for det sociale omrade generelt stiller krav om en
helhedsorienteret vejledning, nir en borger henvender
sig til kommunen og beder om hjelp. Serregler findes
ogsé f.eks. i aktivlovens § 7 og servicelovens § 10
om radgivning af borgerne for at forebygge sociale
problemer og hjzlpe borgeren over gjeblikkelige
vanskeligheder.

Derudover gzlder en ulovbestemt forpligtelse for
forvaltningen til pa eget initiativ at vejlede borgeren
om hans eller hendes rettigheder. Kommunen kan
saledes vare forpligtet til at vejlede en borger, selv
om vedkommende ikke direkte har bedt om
vejledning, men hvor det vil vare naturligt og

relevant at give borgeren information.
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Vejledning er desuden en integreret del af inddragelsen
af borgerne. Ofte vil borgerne kun fuldt ud kunne
tage del i deres sag ved at vare kledt pd med
information om rettigheder og de regler, der gelder
for sagsbehandlingen, herunder f.eks. regler om
adgang til aktindsigt, partshering, bisidder og parts-
reprasentant samt klagemuligheder mv.

Endelig er ogsa forpligtelsen til at stille forngden
tolkebistand til ridighed, hvis der er behov for det,
en del af vejledningsforpligtelsen. Dette gelder
naturligvis ikke kun sprogligt kommunikations-
hzmmede, men ogsd herechemmede og dove,

synshandicappede og blinde m.fl.

Afslag pa vejledning eller radgivning kan inden for

det sociale omrade paklages til de sociale instanser.

Manglende eller forkert vejledning eller rddgivning
kan padrage kommunen et erstatningsansvar,
herunder ved, at borgeren skal stilles, som om
borgeren havde modtaget korrekt vejledning eller
radgivning. I nogle tilfelde kan konsekvensen af
manglende eller forkert vejledning eller radgivning
vere, at sagen skal gd om, dvs. at der skal treffes en

ny afgerelse.

Ud over de skonomiske og mere teknisk juridiske
konsekvenser af manglende eller forkert vejledning
og radgivning, kan manglende eller dirlig vejledning
f3 vaesentlig betydning for borgernes muligheder for
at tage del i deres sager og have tillid til kommunens
arbejde. Det gelder sivel vejledning om kontake-
muligheder og rette sted for henvendelse internt i
kommunen som vejledning og information om

rettigheder samt sagens status og videre behandling.

Det udger et retssikkerhedsmeassigt problem, hvis
borgerne stilles darligere pd grund af manglende
eller forkert vejledning om rettigheder mv., og det
kan g& ud over borgernes mulighed for at tage del i
deres sager og over borgernes tillid til kommunen.
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Ud over de almindelige regler om forvaltningens
forpligtelse til at yde vejledning gelder efter
forvaltningslovens § 25 og § 26 ogsa krav om, at
borgeren skal have en klagevejledning, hvis borgeren
ikke fir fuldt ud medhold i sin anspgning, klage eller

lignende.

Klagevejledning hanger sammen med bestemmel-
serne om begrundelsespligt, og forvaltningslovens
krav knytter sig til skriftlige afgorelser og foreskriver, at
borgeren skal have klagevejledningen samtidig med
afgorelsen.

Manglende eller misvisende klagevejledning har
normalt ikke alvorlig betydning for borgernes
retssikkerhed, fordi eventuelle klagefrister suspenderes,
hvorfor borgeren under normale omstendigheder
ikke afskeres fra at indgive en klage, selv om fristen
er overskredet pa grund af vejledningsfejl. Et andet
forhold er imidlertid, at borgerne oplever forvirring
og miske et tidstab, hvis klagevejledningen ikke er i
orden fra start af.

Borgerradgiverens konstateringer

Borgerridgiveren modtog i beretningsaret 57
henvendelser fra borgere, som direkte angik
vejledning. Yderligere 5 angik klagevejledning.
Hertil kommer, at en rekke af de henvendelser, som
er omtalt ovenfor vedrerende betjening af borgerne
mv., ogsd har en relation til vejledningsforpligtelsen.

Flertallet af de 62 klager, der er registreret som
mangelfuld eller manglende vejledning (herunder
klagevejledning), vedrorte vejledning om lovgivning,
herunder borgernes rettigheder og mulighederne for
at fi hjelp, men en del af klagerne angik ogsa vejledning
om procedurerne, altsi hvordan borgerne skulle
forholde sig for at fa den hjelp, de havde brug for. I
denne sidste sammenheng er forbindelsen til klager
over at blive sendt rundt i systemet, jf. ovenfor, ofte

udflydende.
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Borgerradgiveren undersogte 13 klager over
vejledning eller klagevejledning og fandt grundlag
for at udtale kritik i de 5. I yderligere et tilfelde
afgav Borgerradgiveren henstilling.

Statistikken viser desuden, at forvaltningerne i de fleste
tilfelde gav borgerne medhold i deres klager vedre-
rende vejledning. Borgerradgiveren modtog séledes
underretning om forvaltningernes svar til borgerne i 37
sager, og af disse 37 sager mitte forvaltningerne i 28
tilfelde udtrykke beklagelse af forholdene. Det svarer
til, at der blev givet medhold i mere end 75% af
tilfeldene inden for denne kategori.

Konkrete eksempler

Fra Borgerridgiverens sagstitler kan navnes folgende

eksempler til illustration:

“Misvisende vejledning i sag om udmeldelse af
barn fra vuggestue”

“Manglende vejledning om pensionslovens
bestemmelser”

“Klage over modsatrettet vejledning i forbindelse
med sagsbehandlerskift”

“Utilstrekkelig vejledning om kontanthjelp som
enlig forsorger”

“Forkert vejledning om udfyldelse af sygedag-
pengesedler”

“Ikke oplyst om, at sagsakter kan indhentes fra
jobcenter”

“Manglende vejledning om ansegningsfrist for
bernefamilieydelse”

“Er ikke blevet vejledt om forsergelsesgrundlag efter
ophor af sygedagpenge”

“Mangelfuld vejledning om reglerne for fleksjob”.

12006-0272-304 havde en borger pa et mgde med
en sagsbehandler i maj 2005 spurgt til muligheden
for at fi skonomisk stette til indkeb af fodindleg.
Der var uenighed mellem borgeren og forvaltningen
om, hvorvidt borgeren rent faktisk havde ansegt pa
tidspunkeet for mgdet, eller om borgeren alene

havde bedt om at blive vejledt om muligheden for at
ansege. Forvaltningen vejledte forst borgeren om
proceduren i februar 2006. Borgerrddgiveren udtalte
kritik af, at vejledningen forst blev givet meget sent.

Borgeren havde pa dette tidspunkt selv indkebt
fodindleg pi egen hand og fik afslag pd sin ansog-
ning med den begrundelse, at han allerede havde

indkebt fodindlegget.

Borgerradgiveren kunne pé grund af sin kompetence-
afgrensning ikke tage stilling til afggrelsen, men
udtalte, at det ikke klart fremgik af sagen, om den
meget sene vejledning om proceduren havde
betydning for tidspunktet for borgerens indkeb af
indleg pa egen hind og derfor for afslaget i sidste
ende. Borgerradgiveren udtalte, at han gik ud fra, at
dette forhold havde veret inddraget i overvejelserne
i forbindelse med afslaget.

I samme sag udtalte Borgerridgiveren kritik af; at
et lokalcenter havde givet en forkert vejledning om
mulighederne for at klage over et muligt brud pa
tavshedspligten. Forvaltningen havde ogsa selv

beklaget forholdet.

I sag 2006-0052-204, fandt Borgerradgiveren det
hensigtsmessigt, hvis arvinger modtog oplysninger
om betydningen af at veere til stede ved et pleje-
hjems nedpakning af dedsboer, og om de mulige
konsekvenser af ikke at deltage. Forvaltningen
udarbejdede pé baggrund af en henstilling herom en

standardskrivelse til udlevering i sadanne tilfeelde.

I en rekke sager — ogsd, hvor dette ikke er en del af
borgerens klage — kan Borgerradgiveren konstatere,
at der er givet klagevejledning, selv om en afggrelse
har givet borgeren fuldt ud medhold. En sidan
vejledning er principielt set forkert, eftersom
klageinstansen vil afvise at behandle en eventuel
klage over en afggrelse, som giver borgeren fuldt ud
medhold. En sadan forkert og ungdvendig information

119



Generelle problemstillinger

kan desuden skabe forvirring hos borgerne og er ofte

udtryk for en ureflekteret brug af brevstandarder eller i
varste fald manglende forstdelse for reglerne.

I sager om fortidspension viser vejledningen og
kommunikationen sig ofte at vare serligt vesentlig
og af stor betydning dels for borgernes forstdelse for
deres rettigheder og fremtidsudsigter, dels for

klarheden over, hvor i forlebet sagen befinder sig.

Reglerne om behandling af ansegninger om
fortidspension er komplicerede og blandt andet
preget af, at sagerne er delt op i i hvert fald to led.
Forst gennemfores underspgelser af, om en
pensionssag overhovedet skal rejses, og forst hvis
dette findes pikravet, gennemfores selve pensions-
sagen. Der galder for sd vidt ikke nogen bestemte
tidsfrister i den forste del af sagsforlobet, mens
kommunen efter pensionslovens § 21 skal treffe
afgorelse senest tre maneder efter tidspunktet for
sagens overgang til behandling efter reglerne om
fortidspension (selve pensionssagen).

Henvendelserne til Borgerradgiveren viser, at
borgerne ofte ikke forstér at skelne mellem sagens
forskellige led og derfor ofte har fejlopfattelser af,
hvornar de kan forvente et svar. I saidanne sager er
der derfor et mere udtalt behov for, at kommunen
pa eget initiativ vejleder om reglerne og sikrer sig
klar kommunikation og dokumentation for sin

vejledning og borgerens tilkendegivelser.

Borgerridgiveren har séledes i en rekke sager
kunnet konstatere uenighed mellem borgerne og
forvaltningen om, hvorvidt der overhovedet er
ansegt om fortidspension. Borgerne har typisk den
opfattelse, at en tilkendegivelse af et gnske om
fortidspension udger en tilstrekkelig ansegning,
men forvaltningen har maske en anden opfattelse —
miske pa grund af sagernes flerleddede behandling,
og fordi fertidspension ikke kan tilkendes, for en
rekke andre muligheder er afprovet.
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Dette understreger behovet for, at sagsbehandleren i
sin kommunikation med borgeren skal vere op-
mearksom pa, hvorndr borgeren udtrykker et reelt
gnske om at fi en ansegning om fortidspension
behandlet, og hvornar der blot er tale om en lpsere
tilkendegivelse fra borgeren, som ber resultere i
sagsbehandlerens vejledning om mulighederne for
at sege om fortidspension.

Eksemplerne nedenfor illustrerer denne problem-
stilling, men handler ogsd om vigtigheden af at
overholde notatpligten.

I sag 2006-0189-301 mente en mand, at han havde
ansegt om fertidspension allerede i 2003. Manden
oplyste videre, at han i maj 2005 pd ny ansegte. Af
forvaltningens journalnotat fra april 2003 fremgik
imidlertid alene, at fortidspension havde varet
overvejet, men at det efter samtale med manden
blev besluttet at henvise ham til arbejdsprevning,
hvilket han ifelge notatet var indforstiet med.
Forvaltningen mente blandt andet pé denne
baggrund, at manden forst havde ansegt om
fortidspension i foraret 2005.

P4 baggrund af pensionslovens bestemmelser samt
gennemgangen af sagen fandt Borgerridgiveren ikke
grundlag for at udrale kritik af forvaltningens
udlegning. Borgerradgiveren var dog samtidig enig
med forvaltningen i, at manden tidligere i forlobet
burde have varet vejledt om pensionslovens
bestemmelser om fortidspension, si han ikke var i
tvivl om, hvorvidt der var pibegyndt sag om
fortidspension eller blot en undersogelse af
mulighederne for at pibegynde en sag herom.

Eksemplet viser, at der i sager, hvor borgerne
udtrykker gnske om fortidspension, er et stort
behov for at give borgerne grundig vejledning om
reglerne for tilkendelse af fortidspension med

information om procedurer og lovpligtige sagsbe-

handlingsskridt.
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I sagen 2006-1059-301 (sygedagpengesag) fremgik
det af sagens journalark, at en kvinde ved en
opfelgningssamtale den 9. maj 2003 havde udtalt,
at hun ikke mente, at hun kunne vende tilbage til
arbejdsmarkedet, samt at hun enskede pension. Det
fremgik af journalarket, at kvinden i den forbindelse
blev informeret om, at hun havde mulighed for at
sege om pension, men at hun umiddelbart ville f3
afslag, idet der ville blive truffet afggrelse pa det
foreliggende grundlag.

Ifolge jobcentret blev fortidspension droftet forste
gang pa et mode i forvaltningen den 2. september
2003 i forbindelse med en klage over opher af
sygedagpenge. P4 dette mode udtrykee kvinden, at
hun gnskede at soge om fortidspension.

Borgerridgiveren konstaterede ved sin undersogelse
af klagen, at dette ikke var korrekt. Borgerridgiveren
henviste i den forbindelse til kvindens udtalelse pa
opfelgningsmedet den 9. maj 2003.

Der foreld ingen skriftlig ansogning om fertidspen-
sion, og lokalcentret havde ikke udleveret et
anspgningsskema i forleengelse af opfelgningssamtalen
den 9. maj 2003.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
i forbindelse med klagen, at det var forvaltningens
opfattelse, at lokalcentret burde have sikret sig en
skriftlig ansegning om fertidspension i forbindelse
med kvindens mundtlige ansagning den 2. septem-
ber 2003. Forvaltningen beklagede forlobet af
fortidspensionssagen, herunder sagsbehandlingstiden.

Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at sagen
havde trukket for lzenge ud og fandt sagsbehandlingsti-
den meget kritisabel. Borgerradgiveren fandt desuden,
at lokalcentret allerede i forbindelse med opfelgnings-
samtalen den 9. maj 2003 burde have sikret sig en
skriftlig ansegning om fertidspension i forbindelse
med kvindens mundtlige ansagning herom.

En lignende problemstilling gjorde sig gaeldende i
sagen 2006-1147-301, som vedrerte en klage over
sagsbehandlingstiden i en sag om ansegning om

revalidering.

Kvinden oplyste i forbindelse med sin klage til
Borgerrddgiveren, at hun pd et mede med sin
sagsbehandler i lokalcentret den 14. november 2005
havde aftalt, at hun skulle ansege om revalidering.
Kvinden oplyste, at hun i januar 2006 havde
kontakret sagsbehandleren telefonisk for at hare til

sin revalideringsansegning,.

Det fremgik af lokalcentrets besvarelse, at kvinden
ifolge sagens oplysninger forste gang rejste ansogning
om revalidering ved hendes telefoniske henvendelse
til sagsbehandleren den 18. januar 2006.

Der var saledes uenighed mellem kvinden og
lokalcentret om ansegningstidspunktet.

Lokalcentret afgav en redegorelse for sagsforlebet til
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen, hvor
det fremgik, at kvinden formentligt havde fiet
udleveret en ressourceprofil til udfyldelse ved modet
den 14. november 2005. Det fremgik endvidere, at
det var sedvane i lokalcentret at udlevere en blank
ressourceprofil til borgere, ndr en revalideringssag
opstartedes, men at det ikke fremgik af sagens
noter, at der var talt om revalidering ved medet den
14. november 2005.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte,
at der under hensyn til lokalcentrets oplysninger om
udlevering af en blank ressourceprofil i forbindelse
med opstart af en ny revalideringssag samt under
hensyn til, at borgeren havde returneret en udfyldt
ressourceprofil den 25. november 2005, ikke var
grund til at betvivle borgerens opfattelse af, at der
var anseggt om revalidering pd medet den 14.
november 2005, selvom dette ikke fremgik af sagen.
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Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen

beklagede den lange sagsbehandlingstid.

Generelt forekommer der siledes at vaere et behov
for, at forvaltningerne i de sociale sager vejleder
borgerne om en sags typiske forleb, f.eks. i forbin-
delsen med sagens pibegyndelse. Dette kan vere i
form af en generel vejledning i pjecer, pa nettet og
lignende. Det er Borgerrddgiverens indtryk, at
denne forudgiende information til borgerne kan
lette forvaltningen under behandlingen af sagen og
samtidig kan vere med til at sikre en storre medind-

dragelse af borgeren.

4.3. Andre problemstillinger

I forbindelse med jobcentrenes etablering og
sagernes oversendelse fra de davarende lokalcentre
modtog Borgerradgiveren mange henvendelser fra
borgerne om, at de ikke vidste, hvor de skulle
henvende sig, da de ikke havde modtaget meddelelse
om, til hvilket jobcenter deres sag var oversendt.
Det var ofte heller ikke muligt for borgerne at f&
besked om dette ved henvendelse til et af kommunens
jobcentre. Hér blev de telefoniske henvendelser ofte
ikke besvaret, og nar det lykkedes for borgerne at
komme igennem pr. telefon, var det pageldende
jobcenter ikke i stand til at besvare borgernes

spergsmil om, hvor sagen befandt sig.

Det er i den forbindelse vaerd at bemarke, at det

ikke gavner Kobenhavns Kommunes bestrebelser pa

4.3.1. @vrige problemstillinger i forbindelse at gore borgeme bekendt med og fortrolige med den

med omstruktureringen nye struktur, at nogle enheder eller medarbejdere (i »
Socialforvaltningen) fortsat anvender den tidligere

Generel indledning Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltnings brevpapir.

Som det fremgir af ovenstiende, angik mange af @
de henvendelser, som Borgerridgiveren modtog i Fra Borgerridgiverens sagstitler kan nevnes
beretningsdret 2006, borgernes oplevelser i forbin- folgende eksempler til illustration af problemstillingen:

delse med indferelsen af Kobenhavns Kommunes #
nye strukeur pr. 1. januar 2006. “Manglende henvisning til rette myndighed”

“Klage over manglende vejledning i forbindelse med
Borgerridgiveren har i kapitel 4 i sin beretning for
2005 beskrevet en del af disse henvendelser (fra 1.
kvartal 2006) og bemearkede blandt andet i den

forbindelse, at en sadan strukturendring, som griber

nedleggelse af Lokalcenter Njalsgade”

“Borger bliver hele tiden vejledt forkert mellem

tre forskellige kommunale instanser”

ind i borgerens kontake til kommunen, stiller store “Borger har fiet mangelfuld vejledning i forhold til ~
krav til kommunens information og gennemsigtighed. ansegning. Bliver hele tiden henvist til anden

myndighed”
Problemstillingen har navnlig veeret relevant for de “Borger hele tiden henvist rundt i systemet”. i

borgere, hvis sager eller kontak til kommunen
indtil den 1. januar 2006 herte under den I det folgende er der med udgangspunke i eksempler
tidligere Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltning,  redegjort for nogle serlige problemstillinger ud over
og som efter denne dato kunne se deres sager de, som er nzvnt ovenfor, som har tet sammenheng
fordelt mellem de to nye forvaltninger: Socialfor- med overgangen til den nye strukeur.
valtningen og Beskaftigelses- og Integrationsforvalt-

ningen.
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Snitflader

En konsekvens af den nye struktur, som Borgerrid-
giveren har kunnet konstatere, er uklarhed eller tvivl
om snitfladen mellem Socialforvaltningen og
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen ved
sager om anspgning om enkeltydelser, nar ansegeren
modtager revalideringsydelse.

Borgerradgiveren har eksempler pé sager, hvor borgeren
er blevet sendt flere gange mellem sit socialcenter og
jobcenter i forbindelse med en sddan ansegning.
Afggrende for, om det er socialcentret eller jobcen-
tret, som skal behandle en ansegning om enkelty-
delse, nér borgeren modtager revalideringsydelse, er
efter det oplyste, om det der anseges om knytter sig
direkee til det, som der er bevilget revalidering til. I
sa fald skal ansegningen behandles af Jobcenter
Kgbenhavn, Beskaftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen. Hvis ansegningen derimod knyrtter sig til
borgeren personligt, skal ansegningen behandles af

et socialcenter i Socialforvaltningen.

Hvor borgeren har ansggt om flere forskellige ting,
kan borgeren siledes opleve, at en del af ansegningen
skal behandles af Socialforvaltningen og en del af
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen.

En anden snitfladeproblematik, som Borgerradgiveren
har erfaret efter indforelsen af den nye struktur, er
sporgsmalet om, hvilken forvaltning der skal behandle
en sag om nedsttelse af kontanthjelp pa grund af
loftsberegning ved boligydelse, nar @gtefellen

modtager folkepension.

Borgerridgiveren kan her referere til en sag, hvor
Det Sociale Neevn den 11. juli 2006 havde hjemvist
en sag om nedszttelse af boligydelsen pa grund af
loftsberegningen til fornyet behandling i socialcentret,
Socialforvaltningen. Borgeren modtog kontanthjelp,
og zgtefellen modtog folkepension.
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Borgeren rykkede ved brev af 4. september 2006
socialcentret for en afggrelse i sagen. Borgeren
henviste i brevet til, at hun ved flere henvendelser til
socialcentret vedrgrende svar pa hjemvisningen var
blevet henvist til henholdsvis pensions- og
omsorgskontoret, Sundheds- og Omsorgsforvaltnin-
gen, og jobcentret, Beskaftigelses- og Integrations-
forvaltningen, som dog begge havde afvist at skulle
behandle den hjemviste sag. Borgeren bad social-
centret, som i sin tid havde revurderet sagen og
videresendt klagen til nevnet, om at f4 afklaret
sporgsmalet og sende sagen til rette forvaltning.

Borgerridgiveren oversendte en klage til social-
centret over manglende vejledning om, hvilken
myndighed der skulle behandle den hjemviste sag,
samt en klage over manglende svar pd den skriftlige
henvendelse af 4. september 2006.

Borgerradgiveren videresendte samtidig henvendelsen
vedrerende manglende afggrelse i hjemvisningssagen
til Ydelsesservice Kobenhavn til videre foranstaltning.

Socialcentret oplyste, at den hjemviste sag skulle
behandles i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, da
agtefellen var folkepensionist.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen afviste
at behandle sagen og henviste borgeren til at rette
henvendelse til socialcentret.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens
sekretariat oplyste efterfolgende, at den hjemviste
sag skulle behandles i Beskeftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen, da boligstette pa grund af
loftsberegning blev trukket i kontanthjalpen.

I socialcentrets besvarelse af borgerens klage blev
borgeren orienteret om, at den hjemviste sag blev
behandlet i det pensions- og omsorgskontor, der
behandlede 2gtefzllens sag om folkepension og
boligydelse.
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Ydelsesservice Kobenhavn, Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen, meddelte efterfolgende
Borgerridgiveren, at man ikke var enig i Beskefti-
gelses- og Integrationsforvaltningens sekretariats
orientering om, at sagen herte under Ydelsesservice
Kgbenhavn. Arsagen var, at der i den konkrete sag
blev trukket i boligstotten og ikke i kontanthjelpen.
Sagen skulle derfor behandles i Socialforvaltningen.

Borgen modtog efterfolgende Ydelsesservice
Kgbenhavns besvarelse af klagen. Svaret indeholdt
en generel vejledning om beregning af kontanthjelp
pa grund af loftsberegning ved boligydelse. Ydelses-
service Kebenhavn forholdt sig ikke i sin besvarelse
konkret til det sporgsmal, som navnet havde
hjemvist til fornyet behandling i kommunen.

Pensions- og omsorgskontoret orienterede efterfol-
gende borgeren om, at pensions- og omsorgskontoret
snarest ville treffe en afgorelse i den hjemviste sag.

Da det siledes fortsat ikke var afklaret mellem
forvaltningerne, hvilken forvaltning der skulle
behandle den hjemviste sag fra nzvnet, afsluttede
Borgerridgiveren sagen ved at sende en anmodning
til Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens
kontor for arbejdsmarkedsbetjening om at f3 afklaret,
hvilken forvaltning der skulle behandle den

hjemviste sag fra nzvnet.

Ovennavnte sager om snitfladeproblematikker
mellem forvaltningerne viser, at der er et tydeligt
behov for kommunikation mellem forvaltningerne
om de problemstillinger, der opstir om afgrensning
af forvaltningernes ansvarsomrider.

Borgerne oplever i de nevnte sager at blive “kastet
frem og tilbage” mellem forvaltningerne, uden at
nogen vil tage ansvar for at folge problemstillingen
til dors og fa ansvarsfordelingen afklaret i det

konkrete tilfzlde.

Falles opgavevaretagelse

Som nzvnt ovenfor har Borgerradgiveren i det forlgbne
beretningsér i forskellige variationer kunnet konstatere,
at der som folge af den nye strukeur i visse sager har
veeret tvivl om, hvilken forvaltning der skulle behandle
sagen. Borgerne oplyser, at de i disse sager har oplevet
at vare blevet sendt fra den ene myndighed til den
anden, uden at nogen myndighed vil tage ansvaret for

at i sagen placeret.

Borgerridgiveren har desuden erfaret, at det ikke
kun er kommunens borgere, men ogsd kolleger fra
andre forvaltninger, der kan have svart ved at fa
kontake til en relevant medarbejder i kommunen.

Dette er ikke kun en anledning til frustration hos
den kollega, der forsgger at f kontakt til en anden
kollega i forbindelse med behandling af en sag. Det
kan ogsd vere en medvirkende drsag til, at sagen

trekker ud.

Til illustration af denne problemstilling kan navnes
en henvendelse, som Borgerradgiveren i januar 2007
modtog fra Opus, et ambulant behandlingstilbud
under Rigshospitalet for unge med debuterende
psykose. Henvendelsen vedrerte en patient, der i
september 2006 havde anspgt om et ophold pa et
socialpsykiatrisk bo — og behandlingstilbud. I den
forbindelse skulle Socialforvaltningen soge Beskefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen om betaling af
beskaftigelsesdelen af den samlede betaling for
opholdet pd bostedet. Da socialcentret ikke kunne
komme i kontakt med den relevante medarbejder i
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen,
henvendte socialcentret sig til Opus og bad dem om

at forsage sig.
Opus undrede sig i den forbindelse over at blive

bedt om at f4 to forvaltninger i samme kommune til

at samarbejde.
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Opus onskede ved sin henvendelse til Borgerrad-
giveren at gore opmarksom p4, at sagsgangene
mellem forvaltningerne — og tilgengeligheden i
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen i

serdeleshed — kunne smidigggres.

Henvendelsen fra Opus bekrefter det indtryk,
som Borgerradgiveren har kunnet danne sig, dels i
forbindelse med behandlingen af borgernes
konkrete klager, men ogsd mere generelt ved
samtaler med borgere, private arbejdsgivere og
andre aktorer, der er athengige af at komme i

kontakt med medarbejdere i kommunen.

En forvaltningsmyndighed skal, som neavnt, i
forngdent omfang yde vejledning og bistand til
personer, der retter henvendelse om spergsmal
inden for myndighedens sagsomrade, jf. forvalt-
ningslovens § 7, stk. 1. Af bestemmelsens stk. 2
fremgar det, at hvis forvaltningsmyndigheden
modtager en skriftlig henvendelse, som ikke
vedrerer deres sagsomride, videresendes henvendel-
sen sd vidt muligt til rette myndighed. Dette er et
udtryk for et almindeligt princip, som ogsé galder
inden for en storre forvaltningsmyndighed, som
Kgbenhavns Kommune udger.

Det fremgir af forvaltningsloven med kommentarer,
3. udgave, 2001, p. 231, at pligten til at videresende
henvendelsen kun gelder “sa vidt muligt”. Myndig-
heden er siledes kun forpligtet til at videresende
henvendelsen, hvis det af henvendelsen med
tilstrekkelig tydelighed fremgar, hvad der er sigtet
med henvendelsen, og myndigheden pa dette
grundlag — eventuelt efter telefonisk henvendelse til
afsenderen eller den formodede rette myndighed —
med rimelig sikkerhed kan afggre, hvilken myndig-
hed henvendelsen skal rettes til. Bestemmelsen
angr kun skriftlige henvendelser. Hvis en borger
har rettet personlig eller telefonisk henvendelse il
en forkert myndighed, bor den pagzldende dog i
samme omfang som ved skriftlige henvendelser
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orienteres om, til hvilken myndighed henvendelsen
skal rettes.

Det folger siledes af vejledningsforpligtigelsen efter
forvaltningsloven, at det som udgangspunkt er
forvaltningen, som skal sege at fa snitfladeproble-
matikken afklaret.

Borgerridgiveren har i sin beretning for 2005
beskrevet forvaltningernes vejledningsforpligtelse og
i den forbindelse udtalt, at kommunens ansatte har
en sarlig forpligtelse til at gore sig bekendt med
kommunens opgavefordeling med henblik pa at
kunne vejlede borgerne bedst muligt.

Dette gelder iser, nir kommunen gennemforer en
ny strukeur, der griber ind i borgernes direkte kontakt
med forvaltningen og behandlingen af deres sager.

Ud over den vejvisnings- og vejledningsforpligtelse,
som felger af lovgivningen eller af lovens principper,
er det ogsé verd at fremhave, at Kebenhavns
Kommune sdvel i juridisk forstand som i borger-
nes opfattelse udger én kommune, og at det derfor
forventes af borgerne, at forvaltninger og medar-
bejdere i kommunen gor en indsats for at lofte

de kommunale opgaver i fellesskab. Det er imid-
lertid ikke altid sddan, borgerne oplever kommu-

nen.

Séledes tyder dels en del af borgernes oplysninger til
Borgerradgiveren, dels Borgerridgiverens egne
konstateringer i enkeltsager pa, at Kebenhavns
Kommunes forskellige forvaltninger, enheder og
medarbejdere ikke altid arbejder sammen og ikke
altid synes at fole fzlles ansvar for opgavevaretagel-

sen i kommunen.

Naturligvis ma man kunne forlange en indsats fra
borgerne selv, men det er efter Borgerradgiverens
opfattelse hverken hensigtsmeessigt eller tilfredsstil-

lende, nar borgerne oplever, at medarbejdere i
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kommunen skyder det felles ansvar fra sig, som

sagen ovenfor er et eksempel pa.

Som navnt under punkt 4.2.2. fremgar det af
Vejledning om retssikkerhed og administration pa
det sociale omrade (vejledning nr. 73 af 3. oktober
20006), at det ikke er et krav, at myndighederne — og
dermed sagsbehandleren — selv skal kunne give rad
om alle typer af problemer, men at sagsbehandleren
skal vere opmarksom pa andre ridgivningsmulighe-
der, som borgerne kan henvises til. Heri m3 efter
Borgerraddgiverens opfattelse ligge en sarlig
forpligtelse for kommunen til at sikre, at borgerne
hjelpes pa vej inden for kommunens rammer.
Uanset, at der kan vere store forskelle pa forvaltnin-
gerne, og at afstanden mellem administrationsomré-
derne kan opleves som stor, mé det forventes, at
forvaltningerne og deres medarbejdere i denne
henseende tager medansvar og bidrager til at give
borgerne fornaden hjzlp og vejledning — ogsé selv om
borgernes problem herer til i en anden forvaltning
eller administrativ enhed eller pa sidemandens bord.

Den enkelte medarbejder kan ofte have vanskeligt
ved at overskue hele kommunen og kunne give
pracise og dekkende svar pa enhver foresporgsel.
Derfor er det da ogsa efter Borgerradgiverens opfattelse
forvaltningernes ansvar at stille forngdne redskaber
til ridighed for, at medarbejderne kan lgse denne
opgave. Inden for Beskeftigelses- og Integrations-
forvaltningens omrade er som et eksempel pa dette
udviklet Jobcenter ABC blandt andet med oversigter

over ydelser, aktiviteter og ansvarlige enheder.

Ovenfor under punkt 4.2.2. er omtalt en henvisnings-
vejledning til Socialforvaltningen, Beskeaftigelses- og
Integrationsforvaltningen, Borgerservice mv., der
blev udarbejdet i 2006, og som praciserede, i
hvilket jobcenter nye ledige skal henvende sig.
Sidanne initiativer er nyttige og nedvendige, men
desvarre ikke altid nok. Under punkt 5.4. er
omtalt en anbefaling fra Borgerrddgiveren om, at

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen og

Socialforvaltningen overvejer at etablere en funk-
tion, der her og nu kan hjelpe med at svare pa de
sveere sporgsmal om ansvarsfordelingen, som den
menige medarbejder i forvaltningernes decentrale

enheder mé give op over for.

4.3.2 Inddragelse/partshering/aktindsigt

Borgerridgiveren har i sin beretning for 2005,
kapitel 4.1.3., beskrevet reglerne for inddragelse og
partshering. Borgerridgiveren har desuden beskrevet
reglerne for aktindsigt og hindtering af aktindsigts-
begeringer i beretningen for 2005, kapitel 4.2.1.

Borgerrddgiveren er imidlertid, blandt andet
gennem sin undervisningsvirksomhed i 2006 i
henholdsvis Socialforvaltningen og Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen, blevet opmarksom pa, at
nogle sagsbehandlere har svert ved at sondre mellem
reglerne om inddragelse, partshering og aktindsigt.

Borgerridgiveren er blevet opmarksom p4, at nogle
sagsbehandlere finder det unedvendigt at partshere
borgeren forud for en afgprelse, nar borgeren er
blevet inddraget i sagen under sagens behandling og
eventuelt har modtaget aktindsigt. Dette er forkert.

Blandt andet pa den baggrund har Borgerradgiveren
fundet behov for pd ny at omtale reglerne om
inddragelse, partshering og aktindsigt i sin beretning.

Inddragelse
Lovgivningen stiller krav til sagsbehandleren om, at
borgeren skal inddrages i behandlingen af sin sag.

Pa nogle omréder er det direkee beskrevet i
lovgivningen, at der skal atholdes opfelgnings-
samtaler med borgeren, hvor borgerens aktuelle
situation afdekkes, f.eks. pa dagpengeomridet
og pa kontanthjelpsomradet, og hvor der pa den
baggrund tages stilling til sagens videre forlgb.
Herunder hvilke tiltag, der skal iverksattes eller
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prioriteres, for at borgeren kan vende tilbage til
arbejdsmarkedet.

P4 det sociale omréde folger det desuden generelt af
retssikkerhedslovens § 4, at borgeren skal have
mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag.

Retssikkerhedslovens § 4 er en generel bestemmelse,
som udstikker et overordnet princip for god

sagsbehandling:

“Borgeren skal have mulighed for at medvirke ved
behandlingen af sin sag. Kommunen tilretteleegger
behandlingen af sagerne pa en sidan mide, at
borgeren kan udnytte denne mulighed.”

Bestemmelsen beskriver ikke, hvordan sagsbehandleren

i praksis skal inddrage borgeren i sagsbehandlingen.

Borgerrddgiveren vil i det folgende forsege at
beskrive nogle elementer i, hvad der forventes af

sagsbehandleren i forhold til inddragelse af borgeren.

Grundelementerne i inddragelse kan overordnet

beskrives siledes:

Sagsbehandleren skal

= yde aktiv information

= svare pé sporgsmal fra borgeren

= lytte til og notere borgerens gnsker og
argumenter

= sikre at han/hun har forstdet borgeren

= sikre at borgeren ved, at man har forstiet

ham/hende.

I praksis finder inddragelsen af borgeren blandt
andet sted ved, at sagsbehandleren:

= viser respekt for borgerens gnsker og tager
udgangspunke i borgerens (udtrykte) behov

= foretager undersogelse af og vejledning om
muligheder — ogsé ved andre myndigheder
(p4 borgerens og forvaltningens initiativ)
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= tidligt orienterer om sagsbehandlingen og de
geldende frister

= orienterer om rettigheder (partsreprasentant/
bisidder/aktindsigt/tavshedspligt/klagemulig-
heder med videre)

®* inddrager borgeren, nar der indhentes vasentlige
oplysninger, herunder i forbindelse med
indhentelse af samtykke

= giver lobende orientering til borgeren om sagens
forleb og status

= sikrer opfplgning blandt andet gennem meder
o.l. med dben og gennemskuelig beslutningsproces

= sikrer inddragelse undervejs gennem lgbende
dialog og partshering

= sikrer klar og forstaelig formidling af afggrelsen
og begrundelsen herfor

= sikrer, at borgerens synspunkter kan genkendes i
afgorelsen

= sikrer overholdelse af notatpligt og dokumenta-
tion for borgerens inddragelse og bidrag til

sagen.

Sagsbehandlerens inddragelse af borgeren i sagens
behandling er med til at sikre en bedre kvalitet i
sagsbehandlingen, f.eks. et mere fyldestgorende
oplysningsgrundlag forud for en afgprelse. Inddragelsen
af borgeren sikrer saledes afggrelsens rigtighed og
skaber samtidig tillid til sagsbehandlingen. Derud-
over giver det i almindelighed mere tilfredse og
miske selvhjulpne borgere.

Borgerens inddragelse skal ske i sagsbehandlingen,
dvs. det arbejde, der gar forud for en afgprelse i
sagen. Borgeren skal derimod ikke have indflydelse
pa selve afggrelsen. Den trefles af myndigheden alene.

Partshgring

Det fremgar af forvaltningslovens § 19, stk. 1, at:

“Kan en part i en sag ikke antages at vare bekendt
med, at myndigheden er i besiddelse af bestemte
oplysninger vedrerende sagens faktiske omstendig-
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heder, ma der ikke treffes afggrelse, for myndigheden
har gjort parten bekendt med oplysningerne og givet
denne mulighed for at fremkomme med en
udtalelse. Det gaelder dog kun, hvis oplysningerne er
til ugunst for den pagzldende part og er af vasentlig
betydning for sagens afggrelse. Myndigheden kan
fastsette en frist for afgivelsen af den naevnte
udtalelse.”

§ 19, stk. 2, indeholder en rekke undtagelser til
forpligtelsen efter stk. 1.

Baggrunden for partshering er blandt andet
forvaltningens ansvar for, at sager oplyses i tilstraek-
keligt omfang, inden der treeffes afgorelse (forvalt-
ningens oplysningspligt).

Heri ligger ogsé det retssikkerhedsmeassige hensyn,
at borgeren fir adgang til at se, hvilket grundlag
forvaltningen treeffer sin afggrelse pa. Borgeren far
ved partshering adgang til at kontrollere forvaltningens
oplysningsgrundlag og opfordres samtidigt til at
kommentere oplysningsgrundlaget og eventuelt
ajourfore eller korrigere oplysningerne, inden der

treeffes en afgorelse.

Partshering er en garantiforskrift, og manglende
overholdelse af reglen om partshering kan derfor
efter omstendighederne f den retsvirkning, at en
afgorelse bliver ugyldig.

Partshering adskiller sig fra aktindsigt ved, at den
sker pa forvaltningens initiativ forud for afggrelsen,
og der partsheres i de oplysninger, som vil danne
baggrund for forvaltningens afggrelse (oplysnings-
grundlaget).

Aktindsigt

I det folgende beskrives alene reglerne om aktindsigt
efter forvaltningsloven, dvs. partsaktindsigt.

Der findes ogsd regler om aktindsigt i offentligheds-
loven og persondataloven (indsigtsret) og efter prin-
cippet om meroffentlighed. Hertil kommer adgang til
aktindsigt efter serlovgivning (f.eks. sundhedslovens

bestemmelser om patienters aktindsigt).

En anmodning om aktindsigt fra en borger i vedkom-
mendes egen sag skal som hovedregel behandles efter

forvaltningslovens regler om partsaktindsigt.

Reglerne om partens ret til aktindsigt fremgr af
forvaltningslovens §§ 9-18.

Det fremgar af forvaltningslovens § 9, at:

“Den, der er part i en sag, hvori der er eller vil blive
truffet en afgprelse af en forvaltningsmyndighed,
kan forlange at blive gjort bekendt med sagens
dokumenter. Begazringen skal angive den sag, hvis
dokumenter den pagazldende onsker at blive gjort
bekendt med.”

Det fremgar af forvaltningslovens regler, at
aktindsigten som udgangspunkt omhandler alle
sagens dokumenter. Der kan kun ske undtagelse,
hvis sagstypen, dokumenttypen eller specifikke
oplysninger er omfattet af de konkrete undtagelses-

bestemmelser i loven.

Hyvis et dokument eller en oplysning undtages fra
aktindsigt, skal borgeren normalt orienteres om, at
der er sket undtagelse, og den almindelige begrun-
delsespligt gelder, siledes at forvaltningen skal
begrunde undtagelsen og henvise til de bestemmel-
ser, som muligger undtagelsen.

Afgprelser om aktindsigt kan péklages serskilt af
borgeren til den myndighed, som er klageinstans i
forhold til afgerelsen af den sag, begzringen om
aktindsigt vedrorer. Helt eller delvist afslag pa
aktindsigt skal derfor ledsages af en klagevejledning i

disse sager.
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Aktindsigt sker pa borgerens initiativ og kan ske
pa et hvilket som helst tidspunkt under sagens

behandling.

Det indbyrdes samspil mellem reglerne om

inddragelse, partshgring og aktindsigt

Som navnt indledningsvist er Borgerrddgiveren
blevet opmarksom pa, at nogle sagsbehandlere har
svaert ved at sondre mellem reglerne om inddragelse,
partshering og aktindsigt. Manglende viden om
reglernes formal har givet nogle sagsbehandlere det
indtryk, at anvendelse af den ene regel, f.eks.
lobende inddragelse i sagen eller aktindsigt, kan
erstatte den anden regel, f.cks. partshering forud

for, at afggrelsen treeffes.

Pa trods af sammenfald og ligheder har reglerne om
inddragelse, partshering og aktindsigt hver deres
baggrund og varetager hver deres formal og retssik-
kerhedsmassige hensyn. Nedenfor gengives en sag,
2005-0188-202, som er nevnt i Borgerradgiverens
beretning for 2005, og som er et godt eksempel pi
dette og pd vigtigheden af, at forvaltningen forstdr at
sondre mellem anvendelsen af disse regler.

Sagen udsprang af en klage fra et foreldrepar blandt
andet over ikke at vare blevet inddraget og partshert
forud for en afggrelse truffet af et handicapcenter.

Forvaltningen tog i sin besvarelse af klagen ikke
direkee stilling til klagen over, hvorvidt der var sket
inddragelse af forzldrene i det fornadne omfang.
Dog havde forvaltningen i sit svar til foreldrene
oprindeligt angivet, at der var sket forngden inddra-
gelse og henvist til, at foreldrene var blevet bedt om
at udarbejde en redegprelse for forlobet i sagen.

Borgerradgiveren udtalte i forbindelse med sin
undersogelse, at forvaltningen efter Borgerradgiverens
opfattelse burde have overvejet, hvorvidt handi-
capcentrets inddragelse af forzldrene burde have

omfattet en egentlig partshering. Borgerradgiveren
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fandt det beklageligt, at dette ikke syntes at have

varet overvejet.
Borgerradgiveren udtalte i den forbindelse:

“Sporgsmalet vedrorer konkret, om den inddragelse,
der har fundet sted, lever op til forvaltningslovens
regler om partshering og retssikkerhedslovens

dialogprincip.

Det fremgar af jeres klage til mig, at I ikke kan
forstd, at 8. kontor i deres besvarelse til jer af 1.
februar 2005 anferer, at der er sket inddragelse af jer
i det forngdne omfang. 8. kontor henviser til, at I er
blevet bedt om at udarbejde en redeggrelse for
forlobet i sagen.

I jeres klage til mig skriver I, at I ikke mener, at
centerchefen har forholdt sig til indholdet i jeres
redegorelse. Forvaltningen har i sin besvarelse hertil

ikke forholdt sig specifike til dette klagepunkt.

Forvaltningslovens § 19, stk. 1, indeholder folgende
bestemmelse om partshering:

‘Kan en part i en sag ikke antages at veere bekendt
med, at myndigheden er i besiddelse af bestemte
oplysninger vedrerende sagens faktiske omstendig-
heder, ma der ikke treffes afggrelse, for myndigheden
har gjort parten bekendt med oplysningerne og
givet denne lejlighed til at fremkomme med en udtalelse.
Det gelder dog kun, hvis oplysningerne er til ugunst for
den péigeldende part og er af vasentlig betydning for
sagens afgerelse. Myndigheden kan fastsette en frist for
afgivelsen af den nevnte udralelse.

Formalet med partshering kan beskrives med
udgangspunke i dette citat fra Folketingets Ombuds-
mands beretning 2001 side 98:

‘Forvaltningsmyndigheden har ansvaret for at
oplyse sagen i tilstreekkeligt omfang, og partshe-
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ringsreglerne skal bl.a. sikre, at parten far lejlighed
til at kontrollere beslutningsgrundlaget, inden
myndigheden trefler afggrelse. Eventuelle fejl eller
tvivlsomme punkeer i beslutningsgrundlaget kan
papeges af parten, ligesom denne ogsd pé anden
méde fir mulighed for at tilfeje sagen sine syns-
punkter. Partshoringsreglerne skal endvidere tjene
til at styrke tilliden til forvaltningen i forbindelse
med de berorte borgeres opfattelse af den maide,
hvorpa myndighederne behandler deres sag.’

Det fremgik af jeres klage fremsendt hertil, at der
syntes at vere uenighed i det faktuelle beslutnings-
grundlag, som 14 til grund for centerchefens
afgorelse af 28. december 2005. Den forpligtelse til
partshering, som kan folge af forvaltningslovens §
19, forudsatter imidlertid ikke, at der er konstateret
uenighed eller konkret grund til at antage, at
uenighed foreligger. Pligten til partshering udleses
altid, hvis betingelserne i bestemmelsen er opfyldt.

Kravet om inddragelse af borgerne i afggrelser pd
det sociale omrade fremgar af retssikkerhedslovens §
4, hvorefter borgeren skal have mulighed for at
medvirke ved behandlingen af sin sag. Herunder
ligger blandt andet, at myndighederne er forpligtede
til at inddrage borgerne i en dialog om sagen. Dette
overordnede krav om dialog og inddragelse er dog
ikke altid nok til at opfylde forvaltningslovens krav
om partshering. Der er siledes sdvel praktisk som
principielt stor forskel pa lebende at sporge parter
om deres forhold, ensker og lignende og den mere
teknisk pregede indflydelse efter forvaltningslovens
§ 19 il at deltage i sagsoplysningen, jf. Jon Andersen,
Socialforvaltningsret, Nyt Juridisk Forlag, 2004, s. 201.

Efter min opfattelse burde forvaltningen i sin
besvarelse til jer den 1. februar 2005 ogsi have
overvejet, hvorvide Handicapcenter Valdemarsgades
inddragelse af jer burde have omfattet en

egentlig partshering.
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Jeg finder det beklageligt, at dette ikke synes at have

varet overvejet.”

Reglerne om inddragelse, partshering og aktindsigt
indgér siledes i et indbyrdes samspil, men overhol-
delsen af dem fordrer, at de begrebsmassigt
adskilles og praktiseres hver for sig. Ud over rent
juridiske konsekvenser i form af blandt andet
ugyldighed kan manglende overholdelse af reglerne
svekke borgernes tillid til forvaltningen og give

ungdig utilfredshed.

Yderligere information om reglerne for inddragelse,
partshering og aktindsigt forefindes blandt andet i:

= Socialministeriets Vejledning om retssikkerhed
og administration pé det sociale omride af 3.
oktober 2006, vedrorende retssikkerhedslovens § 4

= Socialministeriets pjece fra januar 2005 “F& borgernes
medvirken i sagsbehandlingen til at lykkes!”

= Forvaltningsloven med kommentarer, 3. udgave,
2003

= Socialforvaltningsret ved Jon Andersen, 2004.
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Kapitel 5

Konklusioner, forslag og anbefalinger

Dette kapitel indeholder Borgerradgiverens overordnede konklusioner samt forslag og anbe-

falinger til kommunens forvaltninger. En enkelt anbefaling er ny i forhold til Borgerradgiverens

Beretning 2005. Der tages udgangspunkt i Borgerradgiverens Beretning 2005 og opfelgningen

herpa, hvorefter der gives en overordnet konklusion pa baggrund af Borgerradgiverens arbejde

i beretningsperioden og de problemer, som er konstateret. Kapitlet indeholder en opsumme-

ring af problemstillingerne, men bgr lases i sammenhang med kapitel 4, hvor Borgerradgive-

rens vasentligste erfaringer i beretningsperioden er beskrevet mere uddybende. Borgerradgi-

verens katalog over forslag og anbefalinger er begranset i lyset af det igangvaerende arbejde

med at udarbejde handleplaner pa baggrund af Borgerradgiverens Beretning 2005.

5.1. Borgerradgiverens Beretning 2005
og opfelgning pa den

Indholdet af Borgerradgiverens Beretning 2005

Mere end 1.200 klagepunkter indgik i de afslut-
tede skriftlige sager hos Borgerradgiveren i
beretningsaret 2005. Henvendelserne varierede
fra klager over mindre enkeltstiende kontrover-
ser til mere alvorlige indsigelser mod lovligheden
af kommunens sagsbehandling. Sagerne viste, at

der ofte var grundlag for klagerne.

Borgerradgiveren konstaterede, at henvendelserne til
Borgerradgiveren i beretningsperioden 2005 i store
treek havde fulgt det samme menster som i den
forudgdende periode for s vidt angik antal og indhold.

Borgerradgiverens Beretning 2005 indeholdt pa
denne baggrund en redegprelse for de generelle
problemstillinger i kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening, som Borgerridgiveren havde

konstateret.

Borgerradgiverens redeggrelse for disse forhold tog
ligesom i &r udgangspunke i henvendelserne til
Borgerridgiveren samt de iagttagelser, som Borger-
radgiveren havde gjort sig ved indblik i sagerne og
den lobende dialog med forvaltningerne.
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Borgerridgiveren konstaterede problemer med
hensyn til sagsbehandlingstid, underretning om
sager, der trak ud og den telefoniske betjening af

borgerne.

Det blev desuden konstateret, at der fortsat ikke
altid skete lovpligtig opfelgning i sociale sager.

De grundleggende retssikkerhedsgarantier blev
desuden tilsidesat i en lang rekke tilfelde. Dette
vedrerte navnlig retten til vejledning, partshering
og anden medvirken, retten til skriftlige afslag,
begrundelse og klagevejledning.

Desuden blev det konstateret, at en del borgere
oplevede dérlig betjening navnlig i forbindelse med
kontakten til og samarbejdet med sagsbehandlere.

P4 en rekke omrader blev der redegjort for, at
kommunen udviser en uensartet behandling af
borgerne. Dette gelder blandt andet i forhold til
nogle af de ovenfor nevnte retssikkerhedsgarantier
mv., men ogsd i forbindelse med kommunens
presentationsform og kommunikationen i ovrigt.
Uensartetheden synes bade at gd pé tvers af
forvaltningerne og forekomme internt i de enkelte

forvaltninger.



Det kunne endvidere konstateres, at korrekt
journalisering og notatfering skete i utilstreekkeligt
omfang i sociale sager.

Det var videre Borgerridgiverens opfattelse, at der
generelt var behov for, at kommunen blev bedre til
at kunne imgdekomme aktindsigtsbegazringer,
herunder ved at sikre sig, at sagerne indeholder alle
relevante oplysninger. Det var Borgerradgiverens

vurdering, at dette behov var generelt.

Desuden henledte Borgerradgiveren opmarksomhe-
den pa problemstillinger vedrgrende persondatalo-
ven og I T-sikkerhed samt indferelse af ny strukeur i

kommunen.

Borgerridgiveren anforte, at kommunikationen er
afggrende for borgernes forstelse af den igangverende
proces, som er udlgst af omstruktureringen af
kommunen og mulighederne for at varetage deres
interesser i forhold til kommunen under processen.
Overforslen af opgaver fra den daverende Familie-
og Arbejdsmarkedsforvaltning til nye forvaltninger
havde i nogen grad veret til ulempe for borgerne. I
den forbindelse kunne navnlig peges pd intern
usikkerhed med hensyn til fordelingen af opgaver,
medarbejdere og lokaler, som havde forplantet sig til
borgerne i form af uklarhed med hensyn til

kompetencefordeling, sagsansvar, ringere kontakt-
muligheder og lengere sagsbehandlingstider.

Borgerridgiveren udledte pa baggrund af sagsstatistikken
og sin evrige virksomhed i hvert fald to grundleggende
ting: dels at mange borgere var utilfredse med
kommunen i forskellige sammenhaznge, dels at
kommunen i en rekke tilfelde tilsidesatte lovens
krav, kravene til god forvaltningsskik og kommunens
egne malsetninger.

Borgerradgiverens gav udtryk for den opfattelse, at
det grundleggende kendskab til de centrale
forvaltningsretlige regler og deres anvendelse generelt
burde oges i kommunen.

Forslag og anbefalinger i

Borgerradgiverens beretning 2005

Borgerrédgiverens ovennavnte konstateringer
udgjorde afsettet for en rekke forslag og anbefalinger,
som omfattede folgende:

Borgerradgiveren anbefalede Socialforvaltningen og
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen at
fortsette arbejdet med at indfore effektive journal-,
sagsstyrings- og erindringssystemer i enheder,
som behandler borgersager, hvor dette ikke allerede

var sket.
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Med henvisning til et forslag om etablering af “Min
side”, jf. Plan for Abenhed pa Radhuset, anbefalede
Borgerrddgiveren Borgerreprasentationen at
palegge forvaltningerne at indtenke felles ret-
ningslinjer for journalisering, notatfering mv. i
forbindelse med planens gennemforelse.

Det var endvidere Borgerradgiverens anbefaling, at
alle forvaltninger fastlegger nzermere uddannelses-
planer med henblik pa at sikre, at relevante medar-
bejdere har tilstrekkeligt kendskab til borgernes
grundleggende retssikkerhedsgarantier, herunder
adgangen til aktindsigt. Planerne ber tage udgangs-
punke i en vurdering af behovet for, at medarbejderne
kender il forvaltningsrettens krav til sagsbehandlingen
og har forneden ovelse i god kommunikation.
Planerne kan f.eks. tage udgangspunkt i en generelt
formuleret milsztning og konkretiseres i mindre
enheder i forvaltningen med henblik pi udmentning
dér. For at sikre, at planerne reelt fores ud i livet og
far effeke, anbefalede Borgerridgiveren, at de folges
op systematisk.

Borgerrddgiveren anbefalede desuden, at det
overvejes i kredsen af administrerende direktorer,
om der skal iverksettes et tveergiende projekt med
en analyse af, hvori uensartetheden bestar med
henblik pd at kunne tage stilling til, om der er behov
og mulighed for at gore kommunens sagsbehandling
og borgerbetjening mere ensartet. Safremt en sidan
analyse bekreafter eller miske udbygger Borgerrad-
giverens konstateringer, kunne der legges op til en
politisk stillingtagen til konsekvenserne heraf.

Det var fortsat Borgerradgiverens anbefaling, at der
lobende foretages méalinger eller anden form for
kontrol med overholdelse af sagsbehandlingsfrister
fastsat i medfor af retssikkerhedslovens § 3, stk. 2,
herunder analyse af serligt lange overskridelser.
Anbefalingen gjaldt Socialforvaltningen og Beskaef-

tigelses- og Integrationsforvaltningen.
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Borgerradgiveren anbefalede videre, at Socialforvalt-
ningen, Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen
samt Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
(gen)overvejer behovet og muligheden for at
fastsette en eller flere rimelige frister for behand-

lingen af hjemviste sager.

Socialforvaltningen havde over for Borgerradgiveren
tilkendegivet at ville overveje mulighederne for en
mere direkte og aktiv formidling af frister til
borgerne. Borgerridgiveren foreslog, at Beskeftigelses-
og Integrationsforvaltningen og Sundheds- og

Omsorgsforvaltningen ger sig tilsvarende overvejelser.

Borgerradgiveren anbefalede ogsa, at de forvaltninger,
som var omfattet af storre, vaesentlige omstrukture-
ringer, sikrer et hgjere informationsberedskab ikke
mindst i forbindelse med den telefoniske betjening

og pa internettet.

Serligt fokus blev rettet imod samlingen af statslige
og kommunale opgaver i jobcentre i Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen fra den 1. januar 2007.
Henset til de problemstillinger, der kan opstd som
folge af den felles opgavevaretagelse mellem staten
og kommunen i jobcentrene, var det Borgerradgiverens
anbefaling, at Beskaftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen i god tid forinden gor sig overvejelser om,

hvilke informationsinitiativer dette giver anledning til.

Borgerrddgiveren anbefalede endeligt, at alle
forvaltninger gennemgar vedtagne procedurer og
retningslinjer med henblik pa at overveje, hvad der
skal i, for at alle medarbejdere efterlever kravene il
sikker hindtering af e-mails. Borgerradgiveren
anbefalede, at forvaltningerne (eventuelt pé ny) i
hvert fald indskerper de gldende regler og
procedurer for medarbejdere, som kommunikerer
eksternt via e-mail-systemer.
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Den politiske behandling af Borgerradgiverens
Beretning 2005

P4 Borgerridgiverudvalgets mede den 5. maj 2006
blev Borgerradgiverens Beretning 2005 taget til
efterretning med bemerkning om, at Borgerradgiver-
udvalget, som i gvrigt uforbeholdent stottede samtlige
anbefalinger fra Borgerridgiveren, supplerende
anbefalede Borgerrepresentationen efter forudgaende
indhentet erklering fra @konomiudvalget:

“at tilkendegive, at den af Borgerridgiveren foresldede
undersogelse pa tvars af forvaltningerne for sd vidt
angdr uensartetheden i kommunens sagsbehandling
og borgerbetjening skal fremmes mest muligt, idet
forvaltningerne samtidig bedes overveje, hvordan
der bedst kan gives en samlet tilbagemelding til
Borgerreprasentationen om analysens konklusioner,
herunder i hvilket omfang @konomiudvalget og de
stdende udvalg ber inddrages og at tilkendegive, at
Socialforvaltningen, Beskaftigelses- og Integrations-
forvaltningen og Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
i anledning af Borgerridgiverens anbefaling om
fristfastszttelse i hjemvisningssager lader det indgd i
deres overvejelser, dels om behandlingen af sidanne
sager generelt ber opprioriteres, dels om det ved
fastleggelsen af frister bor tillegges betydning, at

sagerne tidligere har veret behandlet i kommunen.”

Udvalget anmodede samtidig Borgerrepresentationen
om — efter forudgiende indhentet erklering fra
QOkonomiudvalget — at palegge de stiende udvalg i
efterdret 2006 at drofte beretningen, idet Borgerrad-
giveren samtidig palegges at sta til ridighed for en
nzrmere dialog med de stdende udvalg i den
henseende, sifremt de stdende udvalg matte onske

det (BOR 19/20006).

Okonomiudvalget tog pa sit mede den 30. maj
2006 beretningen og Borgerradgiverudvalgets
protokollat til efterretning og tilfejede folgende
yderligere bemearkninger, inden sagen blev forelagt

Borgerreprasentationen:

“Det bemerkes, at @konomiudvalget i medfor af
lov om kommunernes styrelse § 18, stk. 2, har
indseende med de skonomiske og almindelige
administrative forhold inden for samtige kommunens
administrationsomrider. Som opfelgning pd
Borgerridgiverens Beretning 2005 vil @konomiud-
valget derfor palegge kommunens forvaltninger
under ledelse af @konomiforvaltningen, at:

Gennemgd kritikpunkter og anbefalinger i Borger-
radgiverens beretning 2005, herunder spergsmilet
om uensartet sagsbehandlingspraksis og retssikkerhed
med henblik pa, at der udarbejdes en samlet
handlingsplan indeholdende dels forslag til konkret
opfelgning pa beretningen, dels beskrivelse af
initiativer, som allerede mdtte vaere iverksat i
denne anledning. Handlingsplanen skal forelegges
konomiudvalget senest den 1. november 2006
med henblik pa efterfolgende horing af de stiende
udvalg over handlingsplanen inden udgangen af
2006, herunder hvad dreftelsen af Borgerradgiverens
Beretning 2005 i gvrigt métte give anledning til. P4
baggrund af de indkomne heringssvar udarbejder
QDkonomiforvaltningen indstilling til @konomiud-
valget og Borgerreprasentationen med henblik pa
endelig behandling af handlingsplanen primo
2007.”

Borgerreprasentationen tog pé sit mede den 14.
juni 2006 beretningen til efterretning, og godkendte
indstillingen med @konomiudvalgets bemarkninger
(BR 391/2000).

konomiforvaltningen tog i september 2006 kontakt
til forvaltningerne for at folge op pé beslutningen,
herunder for sa vidt angar udarbejdelse af en samlet
handlingsplan.

Arbejdet med at udarbejde handlingsplaner var endnu

ikke tilendebragt pa tidspunktet for afslutningen af

beretningsredaktionen.
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Serligt vedrgrende anbefalingen om fastsattelse af

frister for hjemviste sager

Ud over de nzvnte generelle initiativer har Social-
udvalget pa sit mgde den 17. maj 2006 (SUD
165/20006), som opfoelgning pd Borgerridgiverens
anbefaling herom, vedtaget en frist for behandling af
hjemviste sager. Fristen er sat til fire uger uanset
sagstype. Fristen sikrer i praksis, at de borgere, hvis
hjemviste sager ikke kan behandles inden for fire
uger, har krav pi en skriftlig orientering om, at
fristen overskrides med oplysning om, hvorndr sagen
kan forventes ferdigbehandlet. De frister, som
Socialudvalget har vedtaget, er tilgengelige pa
kommunens hjemmeside, ligesom der er udarbejdet
en pjece herom.

5.2 Overordnede konklusioner

vedrgrende beretningsaret 2006

Borgerridgiveren har i beretningsaret modtaget
knap 1.400 henvendelser fra borgere, som enskede
at klage eller onskede vejledning om deres klagemu-
ligheder mv. Knap 750 af sagerne forte til oprettelse
af sager med efterfolgende brevveksling. Disse knap
750 sager omhandlede nasten 1.300 klagepunkter,
og i 142 tilfelde foretog Borgerradgiveren en vurdering
af klagernes indhold og den sagsbehandling mv.,
som 14 bag. Der er tale om en lille stigning i
sagstallet i forhold til beretningsiret 2005.

Det billede, som Borgerradgiveren gennem sagerne
har faet af kommunens arbejde, er preget af, at otte
ud af ti klager til Borgerrddgiveren vedrerer det
sociale omrdde. Borgerridgiverens konklusioner
skal derfor lases med det for oje, at de fortrinsvis
tager udgangspunkt i sociale sager. Det er imidlertid
Borgerradgiverens opfattelse, at alle forvaltninger
og medarbejdere med borgerkontakt kan lere af
Borgerridgiverens observationer.
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Henvendelserne til Borgerradgiveren i beretningséret
2006 og de sager, Borgerradgiveren har behandlet og i
gvrigt fiet indblik i, viser, at kommunen fortsat ikke
altid lever op til lovgivningens krav, principperne om
god forvaltningsskik og de politiske mélsetninger for
borgerbetjening og service til de borgere, som
henvender sig og i serdeleshed de borgere, som
soger kommunen om hjelp. De problemstillinger,
som blev taget under behandling i Borgerradgiverens
beretninger for 2004 og 2005, er i vid udstrekning
fortsat aktuelle, og Borgerrddgiveren har siledes
gennem endnu flere henvendelser faet bekraftet
billedet af de fejl og mangler, som optreder i
kommunens sagsbehandling og opgavevaretagelse
samt i medarbejdernes adferd i evrigt. Som det
fremgar af redegorelsen i kapitel 4, modtager
Borgerrddgiveren fortsat mange klager over
sagsbehandlingstid, manglende svar, manglende
orientering om sagens gang og status samt mang-
lende eller forkert vejledning mv.

De problemstillinger, som er beskrevet i kapitel 4,
handler om svigtende retssikkerhed og darlig
borgerbetjening. De har, som der er redegjort for, i
vid udstrekning det fellestraek, at de pavirker
borgernes mulighed for at tage del i deres sag og
tilliden til kommunen. Herudover har de i nogle
tilfzelde det fellestrek, at de udspringer af eller i
hvert fald forverres af, at Kebenhavns Kommune er
en stor myndighed. Navnlig overgangen til den nye
struktur fra den 1. januar 2006 har spillet en
afgorende rolle i det forgangne beretningsir. De
opstartsvanskeligheder, som Borgerradgiveren
kunne konstatere i Borgerradgiverens Beretning
2005 (som ogsd omfattede 1. kvartal af 2006), ma
siges at veere sldet helt igennem i beretningsperioden
2006.

Det billede, der har tegnet sig i henvendelserne til
Borgerradgiveren i det forgangne ér, har nemlig pa
et punkt adskilt sig fra det tidligere. Praktiske barrierer,
uklarhed og forvirring har siledes domineret billedet
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for mange af de borgere, som har henvendt sig til
Borgerridgiveren. Borgerne har oplevet forvirring
og uklarhed med hensyn til opgavefordeling samt
darlige kontaktmuligheder og for manges vedkom-
mende en kommune, hvis forskellige forvaltninger
og enheder ikke altid arbejder sammen og ikke altid

synes at fole felles ansvar for optagevaretagelsen.

Sagerne hos Borgerriddgiveren har i lighed med
tidligere angdet konkrete juridiske forhold med
tilknytning til sagsbehandlingen, men mange
borgere har slet ikke oplevet, at sagsbehandling
fandt sted. I nogle tilfzelde fordi deres sager rent
faktisk ikke blev behandlet, og i andre tilfeelde fordi
borgerne ikke kunne fi information om, hvad
kommunen foretog sig i anledning af deres henvendel-
ser til forvaltningerne og ikke kunne fa at vide,
hvem i kommunen som kunne oplyse dette.

Den forvaltning, som Borgerrddgiveren har modtaget
flest klager over, er Beskeftigelses- og Integrations-
forvaltningen og det, borgerne har klaget over, er
sagsbehandling og borgerbetjening, som er foreget
(eller ikke foregdet) i forvaltningens decentrale
centre. Ved at folge med i Beskaftigelses- og
Integrationsudvalgets dagsordener har Borgerrad-
giveren kunnet konstatere, at det ikke kun er de
borgere, som har henvendz sig til Borgerradgiveren,
som har oplevet forvaltningens opstartsvanskelig-
heder. Sager om store sagsrestancer, manglende
lovpligtig opfolgning mv. legger yderligere vagt
bag indtrykket af en ny forvaltning, som pa
vasentlige omrider har haft vanskeligt ved at leve
op til sine lovgivningsmassige forpligtelser.

Borgerrddgiveren kan ikke nzrmere vurdere, hvilke
drsager som vejer tungest, men det synes oplagt, at
omstruktureringen af kommunen og navnlig
etableringen af nye store forvaltninger er giet ud
over sagsbehandlingen og borgerbetjeningen hen
over 2006 med sommeren og ferste del af efteriret

som lavpunkt.

En del af de dirlige oplevelser for borgerne og en
del af de sagsbehandlingsmassige fejl kunne
formentlig veere undgdet, hvis flere medarbejdere
havde varet bedre fagligt kleedt pa, og hvis forvalt-
ninger og medarbejdere var bedre til at patage sig
felles ansvar for opgavelgsningen i Kebenhavns
Kommune. Ogsd medarbejdernes arbejdsbetingelser og
efteruddannelsesmuligheder kan naturligvis teenkes

at spille en rolle.

Borgerradgiveren kunne allerede sidste 4r konstatere, at
det faglige niveau hos en del medarbejdere burde
hejnes — i hvert fald hvad angér kendskab til og
gvelse i at anvende forvaltningsretlige regler. I dette
beretningsdr har Borgerrddgiveren i en del tilfzlde
desuden oplevet et manglende kendskab til kommu-
nens struktur og opgavefordeling og i nogle tilfelde
manglende ansvarsfolelse, som har gjort det svarere

at vere borger i kommunen.

Borgerradgiveren har ikke grundlag for at udtale sig
om medarbejdernes arbejdsbetingelser og arsagerne
hertil, men m4 blot konstatere, at arbejdspres ofte er
den forklaring, som medarbejderne i kommunen
henviser til, nir tingene gir galt. Det er Borgerrad-
giverens opfattelse, at dérlige arbejdsbetingelser kan
g4 ud over ansvarsfolelsen, lysten til at lofte
opgaverne i fellesskab og motivationen til sztte sig
ind i kommunens forhold, s& man kan hjelpe
borgerne videre, ogsd nir de henvender sig det
forkerte sted i forste omgang. Men medansvarligheden
pavirkes naturligvis ogsa af mange andre forhold

som personlighed, arbejdskultur mv.

Den evaluering af Borgerrddgiveren, som blev
gennemfort af Institut for Konjunktur-Analyse i
2006 under inddragelse af Borgerridgiverens
brugere, kommunens medarbejdere og borgere
generelt, satte ikke spargsmalstegn ved berettigelsen i
etableringen og den fortsatte eksistens af Borgerrad-
giveren, men pegede tvertimod pé behovet for en
gget aktivitet og ressourcetildeling til Borgerrddgiveren.
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Borgerne udtrykte imidlertid en vis skepsis vedrerende
kommunens ressourcer til at realisere krav om

forbedringer i forvaltningerne.

Bemerkelsesverdigt var det, at undersogelsen
omvendt konstaterede, at medarbejderne i kommunen
for de flestes vedkommende mente, at Borgerradgi-
verens arbejde rent faktisk kan fore til forbedringer.
Flertallet af de adspurgte medarbejdere (mere end
800) udtrykte siledes ikke den samme skepsis som
borgerne med hensyn til, om ressourcerne rekker.

Medarbejderne udtrykte generelt ogsa tillid til
Borgerridgiverens arbejde, hvilket er en vasentlig
forudsetning for, at Borgerradgiverens dialog med
forvaltningerne far effeke.

Alle forvaltninger, som Borgerradgiveren modtager
klager over, har det formelle ansvar for prastations-
niveauet inden for hver deres opgaveportefolje.
Men det er et felles anliggende at lofte kommunen
op til det niveau, som politikere og borgere
eftersporger. Derfor ser Borgerridgiveren det som et
positivt tiltag, at Borgerrddgiverens Beretning for
2005 blev gjort til laftestang for et ambitiost projekt
under @konomiforvaltningens ledelse med udarbej-

delse af handleplaner omfattende alle forvaltninger.

5.3 Opsummering af konkrete
problemstillinger i beretningsaret 2006

I kapitel 4 er omtalt de generelle problemstillinger
i kommunens sagsbehandling og borgerbetjening,
som Borgerrddgiverens gennemgang af konkrete
sager har givet anledning til at fremheve. Doku-
mentationsgrundlaget er et statistisk overblik over
sagerne hos Borgerradgiveren, konstateringer i
konkrete sager, som Borgerraddgiveren har haft
lejlighed til at undersege, og mere almindelige
iagttagelser baseret pd dialogen med borgere og

forvaltninger.
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Nedenfor fremhaves nogle af de vesentligste
konkrete konklusioner fra kapitel 4. Der henvises til
kapitel 4 for en nermere redeggrelse for problem-
stillingerne.

Der kan konstateres problemer med hensyn til
sagsbehandlingstid, manglende svar og oriente-

ring om sagens gang og status.

Inden for kategorierne borgerbetjening, service og
adferd har Borgerradgiveren modtaget mange
klager, som navnlig angir informationsniveau og
kontaktmulighed, oplevelser af mistenkeligggrelse,
ringeagt mv. samt forholdet til sagsbehandlere. Der
er i kapitel 4 redegjort nzrmere for, hvorledes nogle
af disse mere praktiske og psykologiske forhold kan
have betydning for borgernes muligheder for at tage
del i sagen og have tillid til kommunens arbejde og
derved pévirke retssikkerheden.

Desuden er redegjort for, at borgerne ikke altid far
den vejledning og klagevejledning, som de har
krav pa og behov for. Ofte vil borgerne kun kunne
tage fuld del i deres sag ved at vare kledt pd med
information om rettigheder og de regler, der gelder
for sagsbehandlingen, herunder f.eks. regler om
adgangen til aktindsigt, partshering, bisidder og
partsreprasentant samt klagemuligheder mv.
Manglende eller dérlig vejledning kan altsd fa
vasentlig betydning for borgernes muligheder for at
tage del i deres sager og have tillid til kommunens
arbejde ud over de gkonomiske og mere teknisk-
juridiske konsekvenser af manglende eller forkert

vejledning og ridgivning.

Desuden indeholder kapitel 4 omtale af nogle
problemstillinger, som specifikt tager udgangs-
punkt i kommunens omstruktureringsforlob. Disse
problemstillinger handler om snitfladeproblematik-
ker og tvivl eller usikkerhed om kompetenceforde-

lingen samt om konstateringer af, at Kebenhavns
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Kommunes forskellige forvaltninger, enheder og
medarbejdere ikke altid arbejder sammen og ikke
altid synes at fole fzlles ansvar for optagevare-

tagelsen i kommunen.

Endelig omtales reglerne om partshering, ind-
dragelse og aktindsigt. Baggrunden for dette er en
fortsat konstateret usikkerhed om samspillet mellem

disse regler, herunder reglernes forskellige baggrund

og indhold.

5.4. Forslag og anbefalinger

Ifolge beslutningsgrundlaget for etableringen af
Borgerridgiveren (BR 586/2003) har Borgerrad-
giveren til opgave i forbindelse med sin arlige
beretning at fremkomme med eventuelle forslag
og anbefalinger til forbedringer af kommunens
sagsbehandling mv. Borgerradgiveren ser det som
sin opgave at fremkomme med dbenbart relevante
forslag og anbefalinger, som Borgerradgiverens
indsigt i kommunens arbejde giver anledning il.

Som nevnt ovenfor indeholdt Borgerridgiverens
Beretning 2005 en rekke forslag og anbefalinger til
forvaltninger og politikere. Disse omfattede effektive
journal-, sagsstyrings- og erindringssystemer, felles
retningslinjer for journalisering, notatﬁaring mv.,
uddannelsesplaner, et tvargiende projekt med en
analyse af uensartethed i kommunens borgerbetjening
mv., malinger eller anden form for kontrol med
overholdelse af sagsbehandlingsfrister, fastsettelse af
frister for behandlingen af hjemviste sager samt direkte
og aktiv formidling af frister til borgerne samt hgjere
informationsberedskab i forbindelse med organisati-
onsendringer og sikker handtering af e-mails.

Samtlige forslag og anbefalinger er omfattet af det
arbejde, som @Qkonomiudvalget og Borgerreprasen-
tationen ivaerksatte i sommeren 2006 med at
udarbejde handleplaner. Arbejdet er, som nevnt,

ikke tilendebragt.

De forslag og anbefalinger, som indgik i Borgerrad-
giverens Beretning 2005, er alle fortsat aktuelle, og
Borgerridgiveren mé derfor fastholde deres relevans
og vil i det omfang, der er behov for det, stotte og
bidrage til opfelgningen.

Indzil videre afventer Borgerrddgiveren i denne

henseende udfaldet af det igangverende arbejde.

Herudover er det Borgerrddgiverens anbefaling, at
Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen og
Socialforvaltningen overvejer at etablere en
almenkendt funktion, der sivel internt over for
medarbejdere som over for borgere her og nu kan
hjelpe med at svare pd de svere spergsmil om
ansvarsfordelingen, som den menige medarbejder i
forvaltningernes decentrale enheder ma give op over
for. Der teenkes her navnlig pa spergsmél om, hvem
i de to forvaltninger, der har ansvar for hvad, hvor
ansegninger skal stiles til, hvordan kontake lettest
opnas mv. En mulighed er, at en eller flere medar-
bejdere kunne udpeges til at fungere som centrale
kontakepersoner bide indadtil og udadtil. Det er
ikke forudsat ved anbefalingen, at den eller de
udpegede skal have serlige kompetencer til at afgore
eventuelle tvivlsspergsmdl, men at de skal have
ansvar for, at der folges op, og at de som er ansvar-

lige tager stilling uden unedigt ophold.

Borgerridgiveren er opmarksom pa, at forvaltnin-
gerne lobende arbejder med at koordinere indsatsen,
herunder som led i en samarbejdsaftale mellem de
to forvaltninger, men det er Borgerradgiverens
opfattelse, at der er behov for yderligere tiltag med
henblik pa (i hvert fald i en periode) fremover mere
effektivt at kunne hindtere henvendelser, som ikke
umiddelbart lader sig placere af forvaltningernes
medarbejdere.
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