





Forord

Henvendelserne til Borgerradgiveren har i denne be-
retningsperiode i store trek fulgt samme menster som
i den forudgdende periode for s vidt angdr antal og
indhold. Mere end 1200 klagepunkter er indgdet i
skriftlige sager hos Borgerradgiveren. Langt flertallet
af henvendelserne bunder i en utilfredshed med kom-
munens sagsbehandling, personalets optreden eller
udforelsen af de praktiske opgaver i kommunen.
Henvendelserne varierer fra klager over mindre en-
keltstdende kontroverser til mere alvorlige indsigel-
ser mod lovligheden af kommunens sagsbehandling.

Sagerne viser, at der ofte er grundlag for klagerne.

Den alvorligste konstatering er, at kommunen i en
del tilfeelde ikke overholder borgernes retssikker-
hedsgarantier. Borgerrddgiverens undersogelser har
herunder afdekket tilfelde af ukendskab til centrale
forvaltningsretlige regler eller betydelig uvidenhed

om reglernes anvendelse.

En sammenligning med forrige beretningsperiode
viser ikke forbedringer af kommunens behandling af
borgerne i storre mélestok, men der er efter min op-
fattelse ikke grund til forstemmelse, for kommunen
bevager sig i den rigtige retning. Retssikkerhed er sat
pa dagsordenen i kommunen og der arbejdes serigst
med at sikre kvaliteten af sagsbehandlingen og betje-

ningen af borgerne.

Varige forbedringer af den kommunale sagsbehand-
ling og borgerbetjening kraever, at geldende regler,
beslutninger om serviceniveau og kommunens veerdi-
grundlag indarbejdes som en fast bestanddel af kom-
munens administrationsgrundlag — ikke kun blandt
sagsbehandlere og det udferende personale, men ogsd

pa de administrative ledelsesniveauer i kommunen.

Folketingets Ombudsmand har siden sin oprettelse

for mere end 50 4r siden, oplevet en stadig stigning i

antallet af klager. Alligevel er der bred enighed om, at
denne institution har gvet og fortsat gver en vasentlig
positiv indflydelse p& den offentlige forvaltning.

Det er min klare fornemmelse, at Borgerrddgiverens
tilsyn har en tilsvarende pdvirkning i Kebenhavns
Kommune. Kobenhavnernes mulighed for at g3 il
en uathengig instans tilskynder forvaltningerne til
at rette opmarksomheden mod kvaliteten af sagsbe-
handlingen og betjeningen af borgerne — ogsa nar
tidspres, ressourceknaphed og andre forhold traekker

i den modsatte retning.

Kommunens forvaltninger og medarbejdere viser stor
interesse for Borgerrddgiverens arbejde og eftersporger
Borgerrédgiverens ridgivning og kurser. Mine med-
arbejdere og jeg marker et konstruktivt engagement
i forbindelse med vores meder med forvaltningerne
og kurser for kommunens medarbejdere.

Denne beretning indeholder en redegprelse for de
problemer, som kan konstateres ved kommunens
sagsbehandling og borgerbetjening, og den giver
derigennem ogsd et billede af kommunen som nogle
borgere oplever den.

Forhdbentlig vil beretningen vere en stotte for for-
valtningerne i arbejdet med at forbedre kommunen
og en inspiration for medarbejdere i kommunen.
Kgbenhavn, maj 2006

Johan Busse

Borgerridgiver
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Resumeé

Borgerridgiverens beretning 2005 indeholder en
beskrivelse af Borgerridgiverens virksomhed i beret-
ningsperioden fra den 1. april 2005 til den 31.
marts 2006.

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

klagesagsbehandling.

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

I beretningen redeggres for, at de problemstillinger,
som blev omtalt i Borgerrddgiverens beretning 2004,
fortsat er aktuelle i storre eller mindre grad. For en
nermere gennemgang af Borgerrddgiverens konsta-
teringer henvises til kapitel 4 og 5 samt resuméerne
heraf nedenfor.

Borgerradgiverens rammer og virksomhed
- kapitel |
Kapitlet indeholder en generel beskrivelse af de for-

melle rammer om Borgerradgiverens virksomhed.

I kapitlet omtales baggrunden for oprettelsen af
borgerrddgiverfunktionen, og der redeggres for Bor-
gerrddgiverens kompetence og opgaver, den uathan-
gige indplacering i kommunen samt baggrunden for

opgavesammensaetmngen.

Kapitlet indeholder endvidere en beskrivelse af Borger-
ridgiverens behandling af konkrete sager, herunder
om sagernes registrering, ekspedition og behandling
hos Borgerrddgiveren.

Den politiske behandling af Borgerrddgiverens ars-
beretning 2004 beskrives kort.

Kapitlet indeholder ogsi en omtale af udvalgte sager,
der har varet behandlet i Borgerradgiverudvalget.

Kapitlet indeholder desuden en beskrivelse af igang-
satte og afsluttede projekter samt en oversigt over
undervisning, prasentationer, meder og oplag atholdt
af Borgerrddgiveren i beretningsperioden.

Statistik — kapitel 2

Kapitlet indeholder de statistiske negletal for Bor-
gerridgiveren. I kapitlet gengives opstillede mal for
Borgerradgiverens arbejde. Desuden praesenteres
statistiske opgprelser over blandt andet antallet af
henvendelser til Borgerridgiveren, sagsbehandlings-
tiden, resultatet af sagernes behandling, sagernes
indhold samt fordelingen af sager pA kommunens

forvaltninger.

Borgerradgiveren har i beretningsperioden oprettet
skriftlige sager vedrerende 1147 forhold. Borger-
ridgiveren har ferdigbehandlet 1228 forhold i be-
retningsperioden.

308 af de paklagede forhold blev realitetsbehandlet
hos Borgerrddgiveren. Af disse gav 119 Borgerrdd-
giveren anledning til at udrale kritik. De resterende
189 gav ikke anledning til kritik.



Borgerrddgiveren oversendte 652 klager til kommu-
nens forvaltninger til besvarelse dér. Borgerridgi-
veren fik underretning om udfaldet i 442 tilfelde.
I 293 af disse tilfelde fik borgerne helt eller delvist
medhold i deres klager, efter at Borgerrddgiveren
havde oversendt klagen til forvaltningen. Dette
svarer til 66 % af samtlige oversendte forhold,

hvor Borgerradgiveren kendte udfaldet af klagen.

Borgerridgiveren har endvidere ekspederet 743 tele-
foniske og personlige henvendelser, som ikke forte
til oprettelse af en skriftlig sag.

Kapitlet indeholder en oversigt over de forhold, som
Borgerriddgiveren oftest har oversendt til forvalt-
ningerne.

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 Borgerrddgiveren har undersogt. Sagerne
er udvalgt, fordi de enten er principielle eller er serligt
illustrative for en problemstilling. Resuméerne vil
kunne anvendes i det daglige arbejde af alle, som
arbejder med sagsbehandling og borgerbetjening og
soger information om praksis og principper for dette

arbejde.

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

sogelse m.v.

Generelle problemstillinger — kapitel 4

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

trekke frem.

Problemstillingerne tager udgangspunkt i henven-
delserne til Borgerrddgiveren samt de iagtragelser,
som Borgerrddgiveren har gjort sig ved indblik i

sagerne og den lobende dialog med forvaltningerne.

De problemstillinger, som er medtaget, omfatter
generelle problemer i kommunens sagsbehandling
og betjening af borgere, herunder sagsbehandlingstid,
manglende svar og underretning.

Andre problemstillinger i forbindelse med borgernes

kontakt til kommunen er endvidere medtaget.

Kapitlet indeholder en redegprelse for retsgrundlaget,
herunder principperne for god forvaltningsskik samt
kommunens verdigrundlag, Borgerradgiverens kon-
stateringer og iagttagelser pd omriderne. Kapitlet

indeholder desuden konkrete eksempler.

Kapitlets afsnit om lovpligtig opfolgning er medtaget
som en problemstilling, der fortsat er aktuel, selv om
henvendelser vedrgrende dette forhold ikke er af

samme omfang som tidligere.
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Der redeggres endvidere for Borgerridgiverens kon-

stateringer i denne beretningsperiode om usikkerhed
i retsanvendelsen for sd vidt angdr de grundleggende
retssikkerhedsgarantier, som folger af forvaltnings-

loven m.v.

Det er yderligere Borgerradgiverens erfaring, at darlige
oplevelser i kontakten til forvaltningerne ofte skaber

mistillid il forvaltningens sagsbehandling.

Borgerridgiveren har ligeledes i sin sagsbehandling
iagttaget, at der synes at vere en uensartethed i
kommunens behandling af borgerne.

Kapitlet indeholder et afsnit om aktindsigt og et
afsnit om Borgerridgiverens erfaringer i forbindelse
med indfgrelse af ny struktur i kommunen. Blandt
andet har Borgerrddgiveren indtrykket af, at opsplit-
ningen af Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
opgaver har medfert vanskeligheder for borgerne.
Det er Borgerridgiverens opfattelse, at strukturen-
dringen stiller store krav til kommunens information

og gennemsigtighed.

Kapitlet indeholder et afsnit om persondataloven
og IT-sikkerhed, da det stadig er Borgerrddgiverens
indtryk, at persondataloven ikke indgir som en
naturlig del af forvaltningernes sagsbehandling.

Konklusioner, forslag og anbefalinger — kapitel 5

Kapitlet indeholder Borgerrddgiverens konklusioner
samt forslag og anbefalinger til politikerne og for-
valtningerne. Kapitlet tager udgangspunkt i Borger-
radgiverens beretning 2004 og opfelgningen herpa
samt de problemstillinger, som er omtalt i kapitel 4.

I kapitlet opsummeres hvilke anbefalinger Borger-
ridgiveren fremkom med til forvaltningerne i
Borgerrddgiverens Beretning 2004. Det er Borger-
ridgiverens opfattelse, at forvaltningernes opfolgning
pa drsberetningen for 2004 har varet konstruktiv og

serigs, men resultaterne har endnu ikke kunnet af-
leeses i det generelle billede, da stort set alle problem-
stillingerne, der blev omtalt i beretningen for 2004
fortsat er aktuelle i storre eller mindre grad.

For s vidt angdr I'T-systemer anbefaler Borger-
radgiveren Socialforvaltningen og Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen at fortsette arbejdet med
at indfere effektive journal-, sagsstyrings- og erin-
dringssystemer i enheder, som behandler borgersager,
hvor dette ikke allerede er sket.

Hvis “Min side”, en umiddelbart tilgeengelig hjemme-
side, hvor borgeren kan f3 indsigt i de oplysninger
kommunen har om borgeren, som indgr i planen for
“Abenhed pa Rédhuset”, bliver vedtaget, anbefaler
Borgerrddgiveren Borgerreprasentationen at paleg-
ge forvaltningerne at indtenke fzlles retningslinjer

for journalisering, notatfering m.v.

Borgerridgiveren anbefaler desuden alle forvaltninger
at fastlegge nermere uddannelsesplaner med henblik
pa at sikre, at relevante medarbejdere har tilstreekkeligt
kendskab til borgernes grundleggende retssikker-
hedsgarantier, herunder adgangen til aktindsigt.
Planerne bor tage udgangspunke i en vurdering af
behovet for, at medarbejderne kender til forvaltnings-
rettens krav til sagsbehandlingen og har forneden
gvelse i god kommunikation. Planerne kan f.eks.
tage udgangspunkt i en generelt formuleret mélset-
ning og konkretiseres i mindre enheder i forvaltnin-
gen med henblik pd udmentning dér. For at sikre at
planerne reelt fores ud i livet og fér effekt, anbefaler
Borgerradgiveren, at de folges op systematisk.

For s4 vidt angdr felles retningslinjer i kommunen,
anbefaler Borgerradgiveren kredsen af administrerende
direktorer, at det overvejes, om der skal iverksettes
et tvergdende projeke med en analyse af, hvori
uensartetheden bestar. Dette med henblik pa at
kunne tage stilling til om der er behov og mulighed
for at gore kommunens sagsbehandling og borger-
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betjening mere ensartet. Sdfremt en sidan analyse
bekreafter eller miske udbygger Borgerrddgiverens
konstateringer, kunne der lzgges op til en politisk
stillingtagen til konsekvenserne heraf.

I forhold til den lebende maling og kontrol af sags-
behandlingstider, anbefaler Borgerradgiveren Social-
forvaltningen samt Beskeftigelses- og Integrations-
forvaltningen, at der lobende foretages mélinger af
eller anden form for kontrol med overholdelse af
sagsbehandlingsfrister fastsat i medfor af retssikker-
hedslovens § 3, stk. 2, herunder analyse af serligt
lange overskridelser.

For s3 vidt angdr sagsbehandlingsfrister anbefaler
Borgerridgiveren desuden Socialforvaltningen,
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen samt
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen at (gen)overveje
behovet og muligheden for at fastsette en eller flere
rimelige frister for behandlingen af hjemviste sager.

Borgerradgiveren foreslar herudover, at Beskeftigelses-
og Integrationsforvaltningen og Sundhedsforvaltnin-

gen gor sig overvejelser om mulighederne for en mere

direkte og aktiv formidling af frister til borgerne.

I forhold til information om den ny struktur anbe-
faler Borgerradgiveren de forvaltninger, som er om-
fattet af storre, vasentlige omstruktureringer at sikre
et hgjere informationsberedskab ikke mindst i for-
bindelse med den telefoniske betjening og p4 inter-
nettet.

Henset til de problemstillinger, der kan opstd som
folge af den felles opgavevaretagelse mellem staten
og kommunen i jobcentrene, er det Borgerradgiver-
ens anbefaling, at Beskaftigelses- og Integrationsfor-
valtningen i god tid forinden ger sig overvejelser om,

hvilke informationsinitiativer dette giver anledning til.

Endelig anbefaler Borgerrddgiveren i forhold til
IT-sikkerhed, at alle forvaltninger gennemgér ved-
tagne procedurer og retningslinjer med henblik pa
at overveje, hvad der skal il for at alle medarbejdere
efterlever kravene til sikker hindtering af e-mails.
Borgerridgiveren anbefaler, at forvaltningerne
(eventuelt pa ny) i hvert fald indskerper de gel-
dende regler og procedurer for medarbejdere,

som kommunikerer eksternt via e-mail systemer.
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Borgerradgiverens rammer og virksomhed

I dette kapitel beskrives de formelle rammer om Borgerradgiveren. Der henvises til de
folgende kapitler for en neermere beskrivelse af Borgerradgiverens behandling af klager,
herunder principielle og illustrative sager samt Borgerradgiverens forslag og anbefalinger

i den henseende.

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 Demo-
krati- og Serviceudvikling i samrid med Det

Rédgivende Integrationsudvalg overvejet en rekke
mulige modeller samt de nermere opgaver for bor-

gerrdgiverfunktionen.

Det sagsforberedende arbejde i de rddgivende udvalg

tog afszt i 2 hensigtserkleringer, kaldet H15 og H17,
som blev vedtaget af Borgerreprasentationen i oktober
2001 i forbindelse med behandlingen af budget 2002.

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

“...etablere en uafhangig klagefunktion ("ombuds-
mand’), der uafhaengigt af forvaltningerne skal vare-
tage borgernes rettigheder og gore det lettere at klage,
hvis kommunen ikke lever op til det politisk vedtagne
serviceniveau. Klageinstansen skal dermed sikre, at
lkommunen holder, hvad den lover. Formdlet med en
uafhengig klagefunktion er bl.a. at styrke dialogen mel-
lem borgerne og kommunen og sikre, at borgernes tilbage-
meldinger pi kommunens service bliver hort og brugt.”

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

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

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

mulighed for at megle.

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

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

ridgiverfunktionen.

1.2 Borgerradgiverens kompetence

Det fremgar af styrelsesvedtagten for Kebenhavns
Kommune, at “Borgerrddgiveren skal bistd Borgerre-
prasentationen med dennes tilsyns- og kontrolfunktioner
1 forhold til udvalg, borgmestre og forvaltninger samt
varetage narmere af Borgerreprasentationen fastsatte op-
gaver om borgerridgivning og borgervejledning.”



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

til forvaltningerne.

Borgerrddgiveren underseger alene sager pa baggrund
af henvendelser fra borgere og kan ikke indlede under-
sogelser af egen drift. Borgerridgiverudvalget kan dog
til enhver tid palegge Borgerridgiveren at iveerksaette
en nzrmere undersggelse af udvalgte forvaltnings-

omrader.

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

verens arbejde.

I forhold dil klager tager Borgerradgiveren imod hen-
vendelser fra borgere, brugere og erhvervsdrivende,
som ensker at klage over kommunens sagsbehandling,
personalets optreden og udferelsen af praktiske op-
gaver. Borgerrddgiveren kan ogsd behandle klager

over diskrimination.

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

Borgerridgiveren behandler en klage.

Derfor oversender Borgerradgiveren klager il for-
valtningens besvarelse dér, hvis klagerne ikke har
veret forelagt for forvaltningen inden henvendelsen

til Borgerridgiveren.

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

For en nermere gennemgang af principperne for
dannelse og ekspedition af klagesager henvises til
afsnit 1.3.

Det bemerkes, at Borgerrddgiveren i forhold til sin
behandling af klagesager i praksis har fundet behov
for at pracisere og supplere den kompetence-

afgrensning, som er udtrykkeligt fastlagt i selve be-

slutningsgrundlaget.

Borgerridgiverudvalget har siledes pd Borgerradgi-
verens foranledning taget til efterretning, at Borger-
ridgiveren ikke anser sig for kompetent til at be-
handle ansettelsesretlige klager.

Endvidere har Borgerrddgiverudvalget taget til efter-
retning, at udgangspunkeet for at klage til Borger-
radgiveren er, at klagen er indgivet senest 1 &r efter,
at forholdet er begdet. I sarlige tilfzlde vil Borger-
ridgiveren dog efter en konkret vurdering kunne
behandle ogsd ldre sager.
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Endelig har Borgerrddgiverudvalget taget til efterret-
ning, at Borgerradgiveren i efterdret 2005 afviste at
behandle en anmodning om at indlede en under-
sogelse af, hvilke opgaver de 7 davarende koben-
havnske borgmestre lod deres pressemedarbejdere
udfere i den kommunale valgkamp.

Det fremgik af sagen, at motiveringen for henven-
delsen beroede pa et gnske om at f3 tilkendegivet
retningslinjer for borgmestrenes brug af kommunale
embedsmend pd linje med de retningslinjer, som
gelder pa det statslige omride for embedsmands
ridgivning og bistand til regeringen og dennes

ministre.

Borgerridgiveren henviste som begrundelse for af-
visningen til, at der ikke var tale om en egentlig
klage over en pdpeget fejl eller ulovlig adferd i kom-
munens forvaltninger. Borgerrddgiveren lagde her-
under vagt p4, at en nermere fastleggelse af ret-
ningslinjer for borgmestrenes brug af pressemed-
arbejdere i vid udstrekning ma anses for at vere et
anliggende af politisk karakter.

Borgerridgiveren fandt pd denne baggrund ikke
grundlag for at videresende henvendelsen til borg-
mestrene med henblik pd deres stillingtagen men
preciserede, at der ikke med afvisning af sagen var
taget stilling til, hvorvidt Borgerrddgiveren i ovrigt
— efter en konkretiseret og begrundet klage over en
borgmesters uretmassige brug af embedsvaerket i
forbindelse med en kommunal valgkamp — har

kompetence til at indlede en undersogelse.

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

klage over kommunens afggrelser m.v.

Klager over kommunens afggrelser kan imidlertid
ikke behandles af Borgerradgiveren og Borgerrdd-
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giveren kan heller ikke behandle klager p4 omrider,
hvor der eksisterer andre klagemuligheder, eller hvis
klagen er indbragt for det kommunale tilsyn, dom-
stolene eller Folketingets Ombudsmand.

I en rezkke sager har Folketingets Ombudsmand
imidlertid oversendt klager over kommunen til
Borgerradgiveren med henblik p8, at Borgerradgiveren
tog stilling til, om klagerne gav anledning til en
undersogelse ved Borgerrddgiveren, for ombuds-

manden eventuelt iverksatte en undersogelse.

1.3 Borgerradgiverens behandling af
konkrete sager

Sagernes ekspedition og behandling

Borgere eller andre med tilknytning til Kebenhavns
Kommune, for eksempel erhvervsdrivende, kan hen-
vende sig til Borgerridgiveren personligt, telefonisk
eller skriftligt, via brev, e-mail eller fax.

Nir Borgerradgiveren modtager en henvendelse
foretages en juridisk visitation med henblik pd at
vurdere, om Borgerrddgiveren anser sig for sagligt
kompetent til selv at behandle henvendelsen eller
ikke anser sig for kompetent og siledes m3 afvise

borgeren og/eller henvise til den rette myndighed.

Borgerridgiveren afviser henvendelser, som er
uprzcise eller forzldede.

Klager over afggrelser afvises og henvises i stedet til
eventuelle relevante klageinstanser, da Borger-
ridgiveren ikke behandler klager over afgorelser.

Ved ekspedition af de ovrige sager, som ikke skal
afvises og/eller henvises til andre myndigheder,
sondrer Borgerrddgiveren mellem to typer af sager:

oversendelsessager og realitetssager.

Oversendelsessager

Det er forudsat i beslutningsgrundlaget for Borger-



ridgiveren, at dialogen mellem borger og forvaltning
skal veere udtemt, for Borgerrddgiveren eventuelt
ivaerksaztter en nzrmere undersegelse af en sag.
Klager, som borgeren ikke forst har indbragt for
forvaltningen, oversendes derfor typisk til vedkom-
mende forvaltning med henblik p, at forvaltningen

selv besvarer klagen direkte over for borgeren.

I det omfang klagen ikke er formuleret skriftligt,

hjelper Borgerrddgiveren ved at skrive borgerens

forklaringer i et brev, som Borgerridgiveren sender
videre for borgeren. Borgerradgiveren sikrer i
sddanne sager, at klagerne kvalificeres juridisk og
formuleres precist og konkret med henblik pa, at

forvaltningernes besvarelse kan ske hurtigt og korrekt.

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

gerridgiveren herer fra borgeren pa ny.

Borgerrddgiveren beder forvaltningen om en kopi af
forvaltningens svar til borgeren. Ved at anmode om
en kopi af forvaltningens besvarelse sikrer Borgerrad-
giveren dels at Borgerridgiveren kan hjzlpe borgeren
med at f3 et svar inden for en rimelig tid, dels at
Borgerrédgiveren fir et overblik over, i hvilket om-
fang borgerne fir medhold ved forvaltningerne, nar
de klager.

Realitetssager

Hyvis borgeren efter at have fiet svar fra forvaltningen
henvender sig til Borgerrddgiveren, kan Borger-
ridgiveren beslutte at iverksette en nermere under-

sogelse af sagen, en sdkaldt realitetsbehandling.
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En rekke af disse sager afvises pd det foreliggende
grundlag, fordi det vurderes, at der ikke er udsigt til,
at Borgerradgiveren vil kunne give borgeren medhold
eller pd anden made hjzlpe borgeren, for eksempel
pa grund af bevisets stilling.

Nir Borgerrddgiveren iverksetter en egentlig under-
sogelse af sagen, beder Borgerradgiveren den pa-
gzldende forvaltningen om en udralelse. Borger-
ridgiveren beder desuden forvaltningen om sagens
akter eller en kopi heraf.

Forvaltningens udtalelse sendes ofte i partshering
hos borgeren.

Borgerridgiveren kan efter en nzrmere undersggelse
af sagen pé dette tidspunkt udtale kritik og komme
med henstillinger til forvaltningen. Borgerrddgiveren
udtaler kritik, sifremt forvaltningen ikke efterlever
lovgivningen, de uskrevne principper for god for-
valtningsskik, eller kommunens vedtagne malset-
ninger, politikker og vardigrundlag.

Resuméer af udvalgte sager afsluttet i beretnings-
perioden indgr i beretningens kapitel 3.

Paklagede forhold

For hver klage, som modtages, foretages en konkret
vurdering med henblik p4 at afgere, om den omfatter
ét eller flere forhold. Omfatter en sag flere forhold, re-
gistreres hvert forhold sarskilt. Dette beror pa et on-
ske om at kunne udskille alle forhold og ikke kun de
hovedtemaer, som klagerne angdr. Derved kan alle re-
levante klagetemaer og de problemstillinger, som disse
hver for sig rejser, opgores og dokumenteres. Som et
eksempel pa opsplitning af en sag efter denne frem-
gangsmade kan nzvnes, at en borger primert klager
over for lang sagsbehandlingstid, men samtidig ogsd
angiver, at forvaltningen ikke har efterlevet sin vejled-
ningsforpligtelse efter forvaltningsloven. I et sidant
tilfelde vil henvendelsen fore til oprettelse af én sag,
men en statistisk registrering af to paklagede forhold.
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Statistisk registrering og bearbejdning
Borgerradgiveren registrerer henvendelser efter

nedenstdende retningslinjer.

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

Henvendelser, som forer til oprettelse af en egentlig
sag og tildeles journalnummer, registreres i et statistik-
system, som er serligt udviklet til Borgerrddgiveren.

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

1.4 Borgerradgiverens gvrige opgaver

Borgerridgiveren varetager sekretariatsbetjeningen af
Borgerridgiverudvalget, jf. nermere om udvalget i
afsnit 1.7.

Borgerradgiveren stdr ogsa til rédighed 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 Borgerrddgiveren har et lobende
samarbejde med forvaltningerne om konkrete ud-
viklingsprojekter, undervisning og foredragsvirk-
somhed m.v. Se nermere herom i afsnit 1.12, 1.13,
1.14 og 1.15.

1.5 Borgerradgiverens uafhangige placering i
Kgbenhavns Kommune

Borgerrddgiveren er forankret direkte under Borger-
reprasentationen. Borgerridgiveren er ansat direkte
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af Borgerreprasentationen og kan kun afskediges af

samme.

Borgerrddgiveren har selv ansettelseskompetencen i for-
hold il sit personale. Borgerridgiverens uathzngighed
af de bestdende udvalg, forvaltninger og borgmestre
beror pé en midlertidig dispensation fra Indenrigs- og
Sundhedsministeriet, som kan fornyes efter ansegning
fra Borgerreprasentationen hvert 4. 4r, idet dispensation

gives for én valgperiode ad gangen.

Indenrigs- og Sundhedsministeriet godkendte den
7. juni 2005 forlengelsen af Borgerrdgiverens uaf-
hangige forankring med virkning frem til den 31.
december 2009.

1.6 Behandling af Borgerradgiverens beretning
for 2004

Ved Borgerreprasentationens etablering af Borger-
ridgiveren (BR 586/03) var det forudsat, at der skulle
etableres et tilbagemeldingssystem til forvaltningerne
og det politiske niveau. Som led i tilbagemeldingen
har Borgerradgiveren til opgave at udarbejde en arlig
beretning.

I maj 2005 afgav Borgerridgiveren sin forste rsbe-
retning. Beretningen indeholdt en beskrivelse af
Borgerridgiverens virksomhed i beretningsperioden
fra 8bningsdagen den 23. august 2004 og indtil den
31. marts 2005, dvs. en periode pa ca. 7 mineder.
Beretningen indeholdt desuden Borgerrddgiverens
vigtigste konstateringer pa baggrund af arbejdet med
borgernes henvendelser i beretningsperioden samt

en rekke nzrmere anbefalinger til forvaltningerne.

Borgerreprasentationen tog pa et mode den 15. juni
2005 Borgerridgiverens Beretning 2004 til efterret-
ning og palagde samtidig de stdende udvalg snarest
at drofte beretningen. Beretningen havde forinden
varet behandlet i Borgerrddgiverudvalget og Qko-
nomiudvalget.

Borgerradgiverens beretning er herefter blevet droftet
i hvert af de stdende udvalg. I kapitel 4 og 5 er ind-
arbejdet nzrmere oplysninger om forvaltningernes
opfelgning pé beretningen for 2004.

1.7 Borgerradgiverudvalgets sammenszatning

Borgerridgiverens virksomhed folges af Borger-
ridgiverudvalget, som er et ridgivende udvalg ned-
sat under Borgerreprasentationen. Borgerradgiver-
udvalget bestar af 5 medlemmer af Borgerreprae-
sentationen, som ikke ma vere borgmestre. Ved re-
daktionens afslutning havde Borgerridgiverudvalget
folgende sammensetning:

* Mona Heiberg (A), formand

= Pia Allerslev (V), nestformand
= Sikandar Malik Siddique (A)

* Margrethe Wivel (B)

= Ninna Thomsen (F)

1.8 Udvalgte sager behandlet i Borgerradgiver-
udvalget

Borgerradgiverudvalget har i indeverende beretnings-
periode blandt andet haft til opgave at tilrettelegge
den evaluering af Borgerradgiveren i 2006, som
Borgerreprasentationen vedtog i forbindelse med
etablering af funktionen.

Borgerradgiverudvalget besluttede den 30. september
2005 — efter en forudgdende prekvalifikation og en
tilbudsrunde — at Institut for Konjunktur-Analyse
(IFKA) skulle forestd evalueringen.

Borgernes syn pa Borgerrddgiveren tillegges hoved-
vegten i evalueringen, men der indgir ogsd malinger
af brugernes tilfredshed med Borgerrddgiverens
vejledning/vejvisning, klagesagsbehandling, kom-
munikation, dbningstider m.v.
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Evalueringsrapporten skal legges til grund for

Borgerrddgiverudvalgets opfelgning pa evalueringen,

herunder indstilling til Borgerreprasentationen om
det eventuelle behov for justering af Borgerradgiverens
virksomhed for s3 vidt angdr f.eks. organisatorisk
indplacering, opgaver, dimensionering, kommuni-
kation m.v.

Evalueringsrapporten afgives inden udgangen af
oktober 20006, s& den politiske behandling kan af-
sluttes inden udgangen af 2006.

1.9 Borgerradgiverens fysiske rammer og
abningstider

I medfor af Borgerreprasentationens beslutning
om, at funktionen skulle “indrettes selvsteendigt og

centralt beliggende p3 et synligt, let tilgeengeligt sted
i Indre By”, har Borgerradgiveren til huse i lokaler i
Vester Voldgade 2A tet pa offentlig transport og
med mulighed for parkering.

Borgerradgiveren har taget hgjde for besogende
kerestols- og barnevognsbrugere, idet der er direkte
adgang fra gaden og indvendig lift samt et rumme-
ligt handicaptoilet og pusleplads.

Borgerridgiveren har dbent for telefonisk og personlig
henvendelse alle hverdage kl. 10-17 eller efter aftale.
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1.10 Borgerradgiverens gkonomiske ramme
Borgerrddgiveren oppebar i 2005 en arlig ramme-
bevilling p& 5,115 mio. kr. til den lebende drift.
12006 udger rammebevillingen 5,121 mio. kr.

1.11 Borgerradgiverens bemanding og
efteruddannelsesindsats

Borgerridgiveren er normeret til 7% &rsvark. Sta-

ben bestédr, pa tidspunkeet for afgivelsen af denne

beretning af:

* Borgerridgiver Johan Busse

= Souschef Thomas Lund Tzkker
= Jurist Anne-Sophie Hermansen

= Jurist Katrine Winther Hansen

= Jurist Pernille Bischoff

*  Jurist Yasmin Abdel-Hak

*  Administrativ medarbejder

Helle Bredahl Klavsen

Borgerridgiveren udvider sin stab med en student i
sommeren 2006.

Borgerrddgiver Johan Busse har erfaring fra blandt
andet Folketingets Ombudsmand, mens medarbej-
derne i staben kompetencemessigt er bredt sammen-
sat og velfunderede, serligt hvad angdr erfaringer
med juridisk klagesagsbehandling i kommunalt og
statsligt regi.

Borgerridgiveren leegger stor vegt pd efteruddannelse
og opkvalificering af medarbejderstaben, hvilket i
denne beretningsperiode blandt andet har omfattet
kurser i projektledelse, socialret samt elektronisk

sags- og dokumenthandtering.

Den 2. december 2005 atholdt Borgerrddgiveren
desuden en temadag om den nye struktur i Kgben-

havns Kommune pr. 1. januar 2006.

1.12 Kontakten til forvaltningerne

Som navnt er det forudsat i beslutningsgrundlaget
for etableringen af Borgerrddgiveren, at der lobende
sker tilbagemelding til forvaltningerne. Borger-
ridgiveren yder desuden rddgivning til forvaltnin-
gerne i forbindelse med savel konkrete sager som

mere generelle sporgsmal.

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

sagsbehandling og betjening kan forbedres.

Det er aftalt, at der vil vere en lobende dialog med
forvaltningerne, bade i forbindelse med konkrete
sager og i form af fast tilbagevendende moder.
Maegderne atholdes systematisk pd direktionsniveau
og efter behov pa decentralt niveau.

Der har senest varet atholdt yderligere en mode-
rekke med forvaltningernes direktioner i efteréret
2005/vinteren 2006. Borgerrddgiveren har desuden
skriftligt orienteret forvaltningerne generelt om ind-
holdet af denne beretning i februar 2006, hvor
Borgerradgiveren samtidig har anmodet om eventuelle
bemerkninger fra forvaltningerne. Dette blandt andet
med henblik p at sikre, at Borgerrddgiverens forslag
til forbedring af kommunens sagsbehandling og be-
tjening er sd konkrete og operationelle som muligt.

Borgerrddgiveren kursusvirksomhed er omtalt under
punke 1.15.

Borgerridgiveren modtager desuden lobende hen-

vendelser fra kommunens medarbejdere, som gnsker
vejledning om korreke sagsbehandling i konkrete sager.
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1.13 Portalen “Hvis du vil klage”

Ved etablering af Borgerrddgiveren forudsatte Bor-
gerreprasentationen, at Borgerrddgiveren skulle
samarbejde med forvaltningerne om kortlegning af
og information om eksisterende klagemuligheder.
Som nzvnt i Borgerridgiverens Beretning 2004
igangsattes et projektarbejde i efterdret 2004, hvor
Borgerrddgiveren sammen med forvaltningerne
pabegyndte udviklingen af en felles klageportal pa
kommunens hjemmeside som supplement til de
eksisterende oplysninger om klagesystemet.

Arbejdet er forelobigt afsluttet i efterdret 2005 med

lanceringen af portalen “Hvis du vil klage” p4 adressen

www.kk.dk/klage.

P34 forsiden af kommunens hjemmeside er der et link
direkte til portalen.

Portalen er en nem indgang for borgere, brugere og
erhvervsdrivende til information om, hvordan man
kan klage over kommunens forskellige afgorelser og
serviceydelser, hvis man ikke er tilfreds.

Der findes ogsd oplysninger om muligheden for at
klage over andre forhold, dvs. hvor kommunen som
myndighed kan hjzlpe borgere, der gnsker at klage.

Portalen bestér af flere indgange til viden om klage-
systemet. Man kan bide soge i en stikordsfortegnelse
og lave en fritekstspgning.

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

ministration er underlagt.
Via portalen kan der findes kontaktoplysninger til

kommunens forvaltninger pa de forskellige service-
omrider, som kan hjzlpe med at besvare eventuelle
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sporgsmél om muligheden for at klage over kommu-
nen i en konkret sag.

Der er ogsd kontaktoplysninger til Borgerradgiveren,
som kan hjelpe og vejlede borgere, der bliver klemt
i det kommunale system.

De forelobige tal for besog pd portalen viser, at den
benyttes, men Borgerrdgiveren overvejer ogsd at
gennemfore en brugertest af portalen med henblik
pd at vurdere, om den skal justeres og eventuelt ud-

bygges i samarbejde med forvaltningerne.

1.14 ‘Projekt Pladsanvisning’

Det er forudsat, at Borgerridgiveren skal yde konsu-
lentbistand til forvaltningerne. Borgerridgiveren har
herudover som en af sine funktioner at medvirke til
at forbedre kommunens sagsbehandling og betjening
af borgerne.

Borgerridgiveren er i beretningsiret blevet kontaktet
af Den Centrale Pladsanvisning under den daverende
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltning i Kgbenhavns
Kommune. Pladsanvisningen har ensket en kvalitativ
gennemgang af dele af pladsanvisningens sagsbe-
handling og borgerbetjening, gerne efterfulgt af en
rekke forslag til kvalitetssikring.

Borgerradgiveren har i den forbindelse nedsat en

intern projektgruppe.

Projektet har som afledt formal at fungere som et
pilotprojekt for Borgerrddgiveren med henblik pd
udmentning af Borgerrddgiverens rolle som intern
konsulent.

Projektet er ikke afsluttet ved redaktionens afslutning,.
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1.15 Undervisning, praesentationer m.v.

Borgerrddgiveren tilretteleegger efter aftale individuelt
tilpassede kurser m.v. for kommunens medarbej-
dere, for eksempel i sagsbehandling og god forvalt-
ningsskik. I enkelte tilfzlde har opleggene varet af-
viklet som temameder med udgangspunke i
konkrete sager, hvor Borgerridgiveren har udrtalt

kritik.

Borgerridgiveren har i denne beretningsperiode pd
anmodning fra forvaltningerne afviklet folgende

presentationer, opleg og kurser internt i kommunen:

= Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
(introduktion for nye medarbejdere)

* Handicapcenter Lerkevej (formulering af
afgorelser og lignende, god forvaltningsskik)

= Handicapcenter Valdemarsgade (temamede
i anledning af konkrete sager)

* Lokalcenter Indre @sterbro (temadag om
retssikkerhedslovens § 4 vedrerende borgernes
medvirken ved behandling af egen sag)

= PPR (temamgde og opleg om partshering
og anden inddragelse af borgeren)

= Socialforvaltningen (introduktion for nye
medarbejdere)

*  Sundhedsforvaltningen (persondataloven)

»  Vej & Park, 7 gange (god forvaltningsskik)

= Qkonomiforvaltningen, 3 gange (om

Borgerridgiveren, sagsbehandling m.v.)

Som led i den lgbende dialog og formidling af infor-
mation om Borgerridgiverens opgaver og kompe-
tence, herunder prasentation af Borgerrddgiverens
Arsberetning 2004, har Borgerridgiveren haft en
rekke stormeder med 18 af den daverende Familie-

og Arbejdsmarkedsforvaltnings 19 lokal- og handi-

capcentre. P4 moderne gennemgik Borgerrddgiveren

med udgangspunke i drsberetningen nogle vasentlige
problemstillinger vedrerende sagsbehandlingen i den
davarende Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltning.

1.16 Mgder og oplaeg

Borgerradgiveren har desuden et lobende samarbejde
med en rekke organisationer og andre interessenter

uden for kommunen. I beretningsperioden har Bor-
gerrddgiveren séledes atholdt meder med opleg m.v.

for folgende eksterne interessenter:

= Dansk Flygtningehjlps Frivilligradgivning i
Kgbenhavn (orienterings- og samarbejdsmeade)
* Diabetesforeningen (opleg om Borgerrddgiveren)
= Folketingets Ombudsmand
(opleeg om Borgerrddgiveren)
= Foreningen af Fortidspensionister
(opleg om Borgerrddgiveren)
*  Hogje Tastrup Kommune
(opleeg om Borgerrddgiveren)
= KDs Sociale Temamgde 2005 (opleg om
kommunal myndighedsudevelse)
= Klagekomitéen for Etnisk Ligebehandling
(orienterings- og samarbejdsmede)
= Datientvejledere fra HS
(opleg om Borgerrddgiveren)
= DPargrendeforeningen af 1998
(opleeg om Borgerrddgiveren)
= Socialrddgivere pd Bispebjerg hospital
(orienterings- og samarbejdsmede)
= SR-Bistand (orienterings- og samarbejdsmade)
* Kobenhavns Kommunes Biblioteker
(opleeg om Borgerrddgiveren)
= Aldresagen (orienterings- og samarbejdsmede)
*  Arhus Kommune (opleeg om Borgerridgiveren)
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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 |.april 2005 til 3 1. marts 2006, herunder sager, som var verserende ved udgangen af sidste
beretningsperiode, men som er afsluttet i denne beretningsperiode.

I kapitlet beskrives blandt andet antallet af henvendelser til Borgerradgiveren, sagernes fordeling pa
kommunens forvaltninger, sagernes indhold samt resultatet af sagernes behandling.

2.1 Relativering af statistikken

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

Det bemrkes, at kommunen har fiet ny forvaltnings-
strukeur pr. 1. januar 2006 og i gvrigt er opgaveporte-
foljen @ndret som folge af kommunalreformen.

Kort sagt er de storste ndringer sket i forhold til
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen og Ud-

dannelses- og Ungdomsforvaltningen, som er aflgst
af tre nye forvaltninger: Beskeftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen, Socialforvaltningen og Berne- og

Ungdomsforvaltningen

Miljg- og Forsyningsforvaltningen samt Bygge- og
Teknikforvaltningen er aflgst af Teknik- og Miljofor-

valtningen.

Endelig er Sundhedsforvaltningen omdebrt til Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen, idet opgaveporte-

foljen i ovrigt er 2endret pa visse punkter.

Kommunalreformen vedrorer primart @ndringer i
forhold til indretningen af beskeftigelsesindsatsen
samt skatteomradet. I gvrigt medferer oprettelsen af
Region Hovedstaden fra 2007 samt overflytning af
en del af uddannelsesomridet til staten @ndringer i
Kgbenhavns Kommunes opgaver.
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De alment tilgengelige oplysninger i kommunens
budget, styrelsesvedtaegten og de rligt tilbageven-
dende beretninger fra kommunen giver et indblik i
de vasentlige forskelle, der er mellem forvaltnin-
gerne, ndr det for eksempel gelder opgaveportefoljer

og skonomiske 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 steerkt myndighedspreg — for eksempel
ved at vere kendetegnet ved stor afggrelsesvirksomhed
og dertil hgrende sagsbehandling — eller om der er

tale om mere serviceorienterede opgaver.

Borgerridgiveren har skriftligt tilbudt de nuvarende
7 forvaltninger at fremkomme med tal il relativering
og 4 af disse har benyttet sig af tilbuddet og oplyst
folgende:

= Socialforvaltningen har oplyst, at der forventes
modtaget ca. 450.000 henvendelser samt
120.000 ansegninger arligt.

= Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har
oplyst, at der forventes modtaget 500.000 hen-
vendelser og 135.000 ansegninger arligt.

= Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har oplyst,
at der leveres ca. 80.000 besgg om ugen i hjem-



meplejen og at der var 14.630 borgere, der mod-
tog hjelp ved udgangen af 2005. Der blev truffet
ca. 26.000 afgorelser om hjemmehjelp i 2005.

Teknik- og Miljeforvaltningen har oplyst, at
Parkering Kobenhavn modtog 20.200 klager i
2005. Det er endvidere oplyst, at der i Byggeri
og Bolig blev truffet 13.000 afggrelser i 2005 pa
bygge- og planomridet, som der principielt kan

klages over, og at der i samme 4r var 53 klager til

Kgbenhavns Overprasidium og 29 klager til
Naturklagenavnet. Endelig har Miljgkontrollen
haft ca. 70.500 henvendelser i 2005, heraf ca.
32.500 indberetninger og anmeldelser, ca. 29.300
foresporgsler om vejledning og rddgivning og
ca. 4.500 klager over miljpmassige forhold. 17
tilfzelde er der modtaget klager over Miljokon-
trollens sagsbehandling m.v. og i 50 tilfelde er
klaget over gebyrer og takster. 7 sager er indbragt
for hejere instanser.
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2.2 Antallet af henvendelser

Borgerrddgiveren har i beretningsperioden modtaget
1.445 henvendelser fra borgere, brugere og erhvervs-
drivende.

Af disse blev 702 henvendelser oprettet som skriftlige
sager. De skriftlige sager omfattede i alt 1.147 forhold.

Borgerridgiveren modtog yderligere 743 ovrige hen-
vendelser, som ikke forte til oprettelse af en skriftlig
sag. Af disse ovrige henvendelser var 218 personlige
og 525 telefoniske.

Fordeling af henvendelser

36%

49%

15%

- Telefoniske - Personlige - Skriftlige

For nzermere beskrivelse af sagsdannelsen, se kapitel 1.3.

Borgerridgiverudvalget har vedtaget et mél, hvoref-
ter Borgerridgiveren arligt skal kunne modtage og
handtere mindst 2.000 personlige, telefoniske og

skriftlige henvendelser.

2.3 Antallet af afsluttede sager

I beretningsperioden blev afsluttet 708 sager ved-
rorende i alt 1.228 forhold, heriblandt en rakke for-
hold som blev indbragt for Borgerridgiveren i fore-
giende beretningsperiode.
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Borgerrddgiverudvalget har vedtaget et mél, hvoref-
ter Borgerrddgiveren arligt skal kunne behandle og
afslutte mindst 800 sager pa skriftligt grundlag.

2.4 Skriftlige henvendelser uden for
Borgerradgiverens kompetence

Borgerridgiverudvalget har fastlagt et mal, hvorefter
hojst 15 % af de skriftlige henvendelser m4 falde uden

for Borgerrddgiverens kompetence og opgaver.

En skriftlig henvendelse falder uden for kompetencen,
hvis den:

= Alene vedrerer privatpersoner, virksomheder
eller andre myndigheder, dvs. ikke vedrerer
Kobenhavns Kommune.

= Alene vedrorer forhold, som kan paklages til
lovfestet klageinstans, dvs. at der er mulighed
for ekstern rekurs.

= Alene vedrerer forhold, som Borgerridgiveren
i gvrigt ikke kan prove, dvs. afggrelser, politiske

beslutninger m.v.

Henvendelser, som vedrerer sidanne forhold, men
samtidig angdr forhold, som Borgerradgiveren godt
kan behandle inden for sin kompetence, medregnes

sdledes ikke i denne opgprelse.

Af praktiske drsager er antallet af henvendelser uden
for kompetencen opgjort for alle sager, uanset om

sagen er startet med en skriftlig henvendelse.

P4 baggrund af den nevnte opgorelsesmetode faldt
ca. 14% af henvendelser, hvor behandlingen blev af-
sluttet i beretningsperioden, uden for Borgerrddgi-
verens kompetence.

For en nzrmere beskrivelse af Borgerridgiverens
kompetence henvises i ovrigt til kapitel 1.2.
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2.5 Sagernes fordeling pa kommunens
forvaltninger

De 708 sager vedrorende i alt 1.228 forhold, som
blev afsluttet af Borgerridgiveren i beretningspe-

gere og de nuvarende forvaltninger':

rioden, fordeler sig antalsmassigt sdledes p de tidli-

Sager afsluttet i perioden |.april 2005 - 31.december 20

05

Skriftlige klager

Paklagede forhold i alt

@konomiforvaltningen I5 15
Kultur- og Fritidsforvaltningen 7 9
Uddannelses- og Ungdomsforvaltningen 13 35
Sundhedsforvaltningen 47 6l
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen 397 737
Bygge- og Teknikforvaltningen 40 55
Milje- og Forsyningsforvaltningen 5 5
Kebenhavns Kommune i gvrigt 7 7
Ikke Kgbenhavns Kommune 12 19
Sum 543 943

! For at tage hgjde for den nye strukeur er sager indkommet og afsluttet indtil den 31. december 2005 statistikfort pd de daverende for-

valtninger. Sager afsluttet efter 1. januar 2006 er statistikfort pi de nuvarende forvaltninger, uanset om de er indkommet for eller

efter den 31. december 2005.

Sager afsluttet i perioden |.januar 2006 — 3 1. marts 2006

Skriftlige klager

Paklagede forhold i alt

@konomiforvaltningen
Kultur- og Fritidsforvaltningen

Borne- og Ungdomsforvaltningen 4 4
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen 19 28
Socialforvaltningen 80 I51
Teknik- og Miljgforvaltningen 10 16
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen 48 78
Kabenhavns Kommune i gvrigt I I
Ikke Kgbenhavns Kommune 3 7
Sum 165 285
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DPeriodevis kan den samlede sagsfordeling pa tveers af

forvaltningerne opgores siledes:

Skriftlige klager

Paklagede forhold i alt

Afsluttet i perioden |.april 2005-3 |. december 2005 543 943
Afsluttet i perioden |.januar 2006-3|. marts 2006 165 285
Sum 708 1.228

Den gengivne fordeling af samtlige pdklagede for-
hold mellem forvaltningerne kan — nar der bortses
fra de klager, som ikke vedrerer Kgbenhavns

Fordeling pa forvaltninger indtil
31.december 2005

1%
~ 4%

1% 2%

6%

79%

- @konomiforvaltningen - Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningen

- Kultur- og Fritids- - Bygge- og Teknik-
forvaltningen forvaltningen
Uddannelses- og Milje- og Forsynings-
Ungdomsforvaltningen forvaltningen

- Sundhedsforvaltningen

22

Kommune eller som er rubriceret som Kgbenhavns

Kommune i gvrigt — illustreres siledes:

Fordeling pa forvaltninger fra |.januar 2006

0%
0%

- Kultur- og Fritids-

forvaltningen

Borne- og Ungdoms-

forvaltningen

- Sundheds- og Omsorgs-

forvaltningen

- @konomiforvaltningen

1% 10%

- Socialforvaltningen

- Teknik- og Milje-

forvaltningen

Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen
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2.6 Sagernes indhold

De i alt 1.228 paklagede forhold, som er afsluttet i

2.6.1. Forvaltningsloven, offentlighedsloven og anden beretningsperioden, fordeler sig indholdsmeessigt sé-

central forvaltningsret

ledes pé de tidligere og de nuverende forvaltninger:

Kategori:
”Forvaltningsloven,
offentlighedsloven og anden
central forvaltningsret”

Inhabilitet

Vejledning
Reprasentation
Partshoring

Begrundelse
Klagevejledning
Tavshedspligt
Videregivelse af oplysninger
Indhentelse af oplysninger
Notatpligt

| avrigt

Sum

Paklagede forhold afsluttet i
perioden |.april 2005 - 31.december 2005

2.6.2.Andre forvaltningsretlige spgrgsmal m.v.

Kategori:
“Andre forvaltningsretlige
spergmal m.v.”

Sagsoplysning og oplysningsskridt
Meddelelse

Frister

Afgorelse og vilkar

Andre materielle spgrgsmal
(kriterier m.v.)

Afgifter og gebyrer
Menneskerettigheder

| gvrigt

Sum
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Paklagede forhold afsluttet i perioden
1. april 2005 - 31.december 2005




Paklagede forhold afsluttet i perioden Hele perioden
I. januar 2006 - 3 1. marts 2006

Paklagede forhold afsluttet i perioden Hele perioden
l.januar 2006 — 31. marts 2006
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2.6.3. God forvaltningsskik

Paklagede forhold afsluttet i perioden
1. april 2005 - 31.december 2005

Kategori:
“God forvaltningsskik”

Sagsbehandlingstid og

manglende svar

Enkelhed og effektivitet

Effektivt journaliseringssystem
Venlig og hensynsfuld optraeden
Sprogbrug, klarhed, pracision m.v.
Tolkning o.l.

Orientering om sagens gang eller
status

Besvarelse af rykkerbreve
Betjening af borgere

Abenhed og tillid

Sjusk, bortkomne breve m.v.
Koordineret indsats

Opfalgning

Inddragelse

| avrigt

Sum
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Paklagede forhold afsluttet i perioden Hele perioden
l.januar 2006 — 31. marts 2006

Sum

732
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2.6.4. Opgavevaretagelse/faktisk forvaltningsvirksomhed

Paklagede forhold afsluttet i perioden
1. april 2005 - 31.december 2005

Kategori:
“Opgavevaretagelse/faktisk
forvaltningsvirksomhed”

Generelle serviceniveau
Konkrete serviceniveau
| gvrigt

Sum

2.6.5 Diskrimination

Paklagede forhold afsluttet i perioden
1. april 2005 - 31.december 2005

Kategori:
“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
| avrigt

Sum
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Paklagede forhold afsluttet i perioden Hele perioden
l.januar 2006 — 31. marts 2006

Paklagede forhold afsluttet i perioden Hele perioden
l. januar 2006 - 3 1. marts 2006

Sum
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2.6.6 Persondatalov

Paklagede forhold afsluttet i perioden
1. april 2005 — 3 1. december 2005

Kategori:
“Persondatalov”

Behandling af personoplysninger
Videregivelse af personoplysninger
Oplysningspligt

Indsigtsret

Behandlingssikkerhed

| avrigt

Sum

2.6.7 Andre

Paklagede forhold afsluttet i perioden
1. april 2005 - 3 1. december 2005

Kategori:
“Andre”

Upracise henvendelser
Privatretlige spargsmal
| gvrigt

Sum
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Paklagede forhold afsluttet i perioden Hele perioden
l.januar 2006 — 31. marts 2006

Sum
2
|
3
Paklagede forhold afsluttet i perioden Hele perioden
l. januar 2006 - 3 1. marts 2006
Sum
10
I
7
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2.7 Resultatet af sagernes behandling

2.7.1. Realitetsbehandlede sager

I beretningsperioden blev realitetsbehandlingen af

308 forhold afsluttet.

I 114 af disse forhold fandtes anledning til kritik og
i 5 af disse forhold fandtes anledning til bide kritik
og henstilling.

I 189 af disse forhold fandtes ikke anledning til at
udtale kritik, hvortil herer de tilfelde, hvor Borger-

ridgiveren afviste sagen pd det foreliggende grundlag

ud fra en vurdering af; at videre undersogelse var ud-

sigtslos, f.eks. hvor borgeren allerede havde fiet fuldt
ud medhold af forvaltningen i anledning af sin klage.

De mest principielle og illustrative realitetsbehand-
lede sager, som er afsluttet i beretningsperioden, er
gengivet i kapitel 3.

I nedenstdende tabel er resultatet af Borgerridgiverens
undersggelse i de realitetsbehandlede sager opgjort
for de tidligere og de nuvaerende forvaltninger:
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Realitetsbehandlede forhold i perioden I.april 2005 - 31.december 2005

Kritik uden Kritik med Ingen | alt

henstilling henstilling kritik
@konomiforvaltningen | - I 2
Kultur- og Fritidsforvaltningen | - I 2
Uddannelses- og Ungdomsforvaltningen 6 I 18 25
Sundhedsforvaltningen 2 - 6 8
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen 73 2 98 173
Bygge- og Teknikforvaltningen 4 - I 15
Milje- og Forsyningsforvaltningen - - - -
KKi gvrigt - - I I
| alt 87 3 136 226

Realitetsbehandlede forhold i perioden I.januar 2006 — 3 1. marts 2006

Kritik uden Kritik med Ingen | alt

henstilling henstilling kritik
@konomiforvaltningen - - - -
Kultur- og Fritidsforvaltningen - - - -
Borne- og Ungdomsforvaltningen - - - -
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen 5 | - 6
Socialforvaltningen 21 - 32 53
Teknik- og Miljgforvaltningen | | I 13
Beskaftigelses- og - - 10 10
Integrationsforvaltningen
KK i gvrigt - - - -
| alt 27 2 53 82
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2.7.2. Sager oversendt til anden myndighed i
Kabenhavns Kommune

I beretningsperioden blev 652 paklagede forhold

oversendt til forvaltningerne i kommunen med hen-

blik p4 besvarelse direkte over for borgeren.

I disse sager bad Borgerridgiveren typisk om underret-

ning fra forvaltningerne om udfaldet af sagerne.
g fra forvaltning dfaldet af sag

I beretningsperioden modtog Borgerradgiveren un-
derretning om udfaldet i 442 af de oversendte for-

hold. Af disse 442 fik borgeren helt eller delvist
medhold i 293 tilfelde. Det svarer til, at borgerne
fik medhold i 2 ud af 3 pdklagede forhold (66 %).

Ved redaktionens slutning i indevarende beretnings-
periode var resultatet ukendt i 210 péklagede for-
hold.

Den samlede fordeling af oversendte sager p4 for-
valtningerne tillige med oversigt over medholdsan-

delen fremgér af folgende tabeller:
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Oversendelsessager i perioden |.april 2005 - 3 1. december 2005

Oversendte Heraf Heraf ikke  [Heraf resultat
forhold medhold medhold ukendt
@konomiforvaltningen 7 I 2 4
Kultur- og Fritidsforvaltningen 2 I - I
Uddannelses- og Ungdomsforvaltningen 5 I 3 I
Sundhedsforvaltningen 44 28 4 12
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen 434 215 13 106
Bygge- og Teknikforvaltningen 17 8 4 5
Milje- og Forsyningsforvaltningen | I - -
KK i gvrigt 2 - - 2
| alt 512 255 126 131
Oversendelsessager i perioden |.januar 2006 — 3 |. marts 2006
Oversendte Heraf Heraf Heraf resultat
forhold medhold ikke medhold ukendt

@konomiforvaltningen - - - -
Kultur- og Fritidsforvaltningen - - - -
Borne- og Ungdomsforvaltningen | - - I
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen 20 2 4 14
Socialforvaltningen 66 17 16 33
Teknik- og Miljgforvaltningen | - - I
Beskaftigelses- og 52 19 3 30
Integrationsforvaltningen

KK i gvrigt - - - -
I alt 140 38 23 79
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Af nedenstdende tabel fremgir de 10 typer af paklagede
forhold, som Borgerradgiveren oftest har oversendt
til forvaltningerne i beretningsperioden. De 10 typer
af forhold udger 551 af de i alt 652 oversendte for-
hold svarende til 85 % heraf. For hvert af de 10 typer

af forhold er angivet i procent, hvor ofte borgerne fik
medhold. Statistikken er udarbejdet pa baggrund af
sager, hvor Borgerradgiveren har fiet underretning
fra forvaltningerne om resultatet.

Oversendt | Kendte | Medhold Ikke % medhold
ialt svar medhold
Sagsbehandlingstid og manglende svar 270 197 148 49 75 %
Betjening af borgere 74 52 32 20 62 %
Vejledning 41 24 18 6 75 %
Afgorelse og vilkar 41 26 13 13 50 %
Konkret serviceniveau 27 18 10 8 56 %
Orientering om sagens gang eller status 24 14 9 5 64 %
Venlig og hensynsfuld optraeden 20 14 8 6 57 %
Sagsoplysning og oplysningsskridt 20 10 3 7 30 %
Koordineret indsats 18 I 7 4 64 %
Meddelelse 16 12 7 5 58 %

2.7.3 Sager afsluttet pa andet grundlag
I beretningsperioden blev 268 paklagede forhold
afvist uden realitetsbehandling eller oversendelse til

kommunens forvaltninger eller andre myndigheder.

Der kan f.eks. vere tale om klager, som allerede var
indbragt for en anden myndighed eller som kunne
indbringes for en anden myndighed eller forzldede
klager.

Ogsa sager, hvori Borgerradgiveren har maglet, vil
indgd i denne kategori, men der har imidlertid ikke

varet sidanne sager i denne beretningsperiode.
Borgerradgiverudvalget har vedtaget et mél, hvorefter

Borgerridgiveren drligt skal kunne megle i mindst
20 sager om diskrimination.
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2.8 Sagsbehandlingstid

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle
afsluttede sager ved Borgerrddgiveren udgjorde i
beretningsperioden 33 kalenderdage pr. sag. Heraf
beroede disse sager i gennemsnit 23 dage pa Borger-

ridgiverens egen sagsbehandling.

Sagsbehandlingstiden i realitetsbehandlede sager var
gennemsnitlig 132 kalenderdage. Heraf beroede disse
sager i gennemsnit 88 dage p& Borgerradgiverens

egen sagsbehandling.

Sagsbehandlingstiden i ikke-realitetsbehandlede sager
var gennemsnitlig 17 kalenderdage. Heraf beroede
disse sager i gennemsnit 13 dage pd Borgerradgiver-
ens egen sagsbehandling.
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Samlet tidsforbrug Heraf egen
(dage) sagsbehandlingstid (dage)
Alle afsluttede sager 33 23
Realitetsbehandlede sager 132 88
Afviste/oversendte sager 17 13

Borgerrddgiverudvalget har vedtaget et mél, hvorefter
Borgerridgiverens gennemsnitlige sagsbehandlingstid
i afvisningssager skal vere under 4 uger.

Borgerradgiverudvalget har endvidere vedtaget et mél,
hvorefter Borgerridgiverens gennemsnitlige sagsbe-
handlingstid i realitetssager skal veere under 3 maneder.

Det bemrkes, at det afggrende i denne sammen-
heng naturligvis er den af borgeren faktisk oplevede
sagsbehandlingstid uanset, om sagen har beroet p&
Borgerridgiveren eller kommunens forvaltninger i
den tid, som er forlgbet fra sagen er indgivet og til

den afsluttes ved Borgerradgiveren.

Det skal tilfjes, at enkelte sager ogsa beror pa bor-
geren selv f.eks. sager, hvor borgeren skal vende til-
bage med yderligere oplysninger eller pd anden vis
medvirke til sagens fremme.

P4 baggrund af den konstaterede overskridelse af det
vedtagne mél om at realitetsbehandlede sager skal
afsluttes inden tre maneder, iverksatte Borgerrad-
giveren i efterfret 2005 en analyse af rsagerne til
overskridelserne. Det blev herunder afdekket at
overskridelser af malsztningen hovedsageligt skyldes
tre forhold: Forvaltningernes svartider, Borgerrad-
giverens egen sagsbehandlingstid og i nogle tilfelde
borgernes langsommelige medvirken til sagernes

oplysning.

P4 den baggrund iverksatte Borgerridgiveren i
efteriret 2005 en omfordeling af sager internt hos
Borgerridgiveren og etablerede en skarpet kontrol
med de interne sagsbehandlingstider. Borgerradgive-
ren indskerpede endvidere i begyndelsen af 2006 de
aftalte svartider overfor forvaltningerne. Til fremad-
rettet sikring af sagsbehandlingstiden udvider Bor-
gerridgiveren desuden medio 2006 medarbejdersta-

ben med en student.

Borgerridgiverudvalget har bemearket, at borger-
ridgiveren fortsat skal have serlig fokus pa egne
sagsbehandlingstider og eventuel justering af ad-
ministrative procedurer i den henseende, herunder
sikre forneden opfolgning og konsekvens i forhold
til forvaltningerne i det omfang udmeldte frister for
besvarelse af horinger overskrides.
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Kapitel 3
Omtale af principielle eller illustrative sager

Dette kapitel indeholder resuméer af konkrete sager. Sagerne er afsluttet af Borgerradgiveren
i beretningsperioden I.april 2005 — 3 1. marts 2006.

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

problemstillinger og kapitel 5 om konklusioner, forslag og anbefalinger.

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

Det anvendte regelgrundlag er beskrevet nzermere pa sidste side i kapitlet.

Gennem stikordsfortegnelsen, som er optrykt bagerst i beretningen, kan man fremfinde stikord
for de enkelte resuméer.
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Borgerradgiveren sag nr.2004-0039-301

Borgerradgiveren sag nr.2004-0039-301

Stikord:
Sagsbehandlingstid

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé

Borgerrddgiveren udtalte kritik af sagsbehandlings-

tiden i forbindelse med en henvendelse til den ddligere
overborgmester samt handteringen af en konkret be-
gering om aktindsigt. En gruppe borgere sendte den
5. september 2003 brev til overborgmesteren angiende
Okonomiforvaltningens hindtering af en aktindsigts-
begering samt yderligere spergsmal af politisk karak-
ter til overborgmesteren. @konomiforvaltningen

besvarede forst henvendelsen endeligt den 31. marts
2005. En konsekvens af sagsbehandlingstiden var, at
sporgsmilene til den tidligere overborgmester ikke

kunne besvares.

Sagsfremstilling

En gruppe borgere sendte den 5. september 2003 brev
til den tidligere overborgmester angiende @konomi-
forvaltningens hindtering af en aktindsigtsbegaring
samt yderligere sporgsmal af politisk karakter til

overborgmesteren.

QDkonomiforvaltningen kvitterede pd overborg-
mesterens vegne for brevet ved skrivelse af 12.
september 2003. Af brevet fremgik, at overborg-
mesteren havde bedt @konomiforvaltningen om at
undersgge sagen nermere med henblik pd

besvarelse, og at borgerne ville hgre nzrmere.

Den 6. juni 2004 sendte borgerne et nyt brev til
overborgmesteren, hvor man rykkede for svar pd
henvendelsen af 5. september 2003. Den 14. juli
2004 blev der sendt en fornyet rykker for et svar.

konomiforvaltningen besvarede forst henvendelsen
den 31. marts 2005 i forbindelse med Borgerrdd-
giverens undersogelse af sagen. Pkonomiforvaltningen
oplyste, at drsagen til det manglende svar var dybt
beklagelig, idet sagen havde veret forlagt ved en fejl-

tagelse.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren var enig med @konomiforvaltningen
i, at sagsbehandlingstiden i forbindelse med borgernes
henvendelse til den tidligere overborgmester var be-

klagelig.

Borgerradgiveren henviste til, at det er et grund-
leeggende princip i forvaltningsretten, at borgernes
henvendelser skal ekspederes hurtigt og effektivt. En
sagsbehandlingstid pi mere end halvandet &r henset
til sagens karakter levede ikke op til dette. Dertil
kommer, at rykkerskrivelser fra borgere i medfer af
principperne for god forvaltningsskik ber besvares
med det samme med meddelelse om, hvorpa sagen
beror og hvorndr borgeren kan forvente svar pd sin
henvendelse, jf. hertil Justitsministeriets vejledning
om forvaltningsloven af 1986, punkt 208.

Borgerradgiveren fandt sagsbehandlingstiden sam-
menholdt med de manglende bestrabelser pa at
frembringe og besvare borgernes henvendelser alle-

rede i sommeren 2004 meget kritisabel.

Borgerridgiveren bemarkede, at det var en konse-
kvens af sagsbehandlingen, at borgernes sporgsmal
til den nu ddligere overborgmester ikke kunne be-

svares.
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Borgerradgiverens sag 2004-0067-301 m. fl.

Stikord:

Skriftlighed — standardskema — konkret service-
niveau — notatpligt

Regelgrundlag:

Vejledning til forvaltningsloven, punke 208 og 209
vedrorende besvarelse af rykkerskrivelser og skriftlig
meddelelse af en afggrelse

Vejledning til retssikkerhedsloven, punkt 528 ved-
rorende besvarelse af henvendelse fra en borger
Offentighedslovens § 6, stk. 1, vedrerende notatpligt

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af et lokalcenters

sagsbehandling og renggringsstandard.

Borgerridgiveren udtalte, at det efter Borgerridgi-
verens opfattelse var beklageligt, at lokalcentret i et
konkret tilfelde ikke havde givet skriftligt svar pd en
skriftlig ansagning.

Borgerridgiveren udtalte videre kritik af, at der i en
standardskabelon var henvist til bestemmelser i service-
loven, der ikke var relevante i den pigzldende sag.

Borgerridgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
lokalcentret ikke havde noteret pd sagen, at der var
blevet meddelt mundtligt afslag pa en ansegning

samt baggrunden herfor.

Borgerrddgiveren mente endeligt, at en trappeop-
gang med adgang til lokalcentret var meget snavset
og uhumsk og ikke levede op til den gvrige
rengpringsstandard i kommunen.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en kvinde, der havde sogt om forskel-
lige former for hjelp og stotte p& grund af datterens
sygdom.
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Kvinden henvendte sig til Borgerrddgiveren og klagede
blandt andet over, at lokalcentret ikke besvarede alle
hendes skriftlige henvendelser og hun selv skulle
presse pd for at f3 udarbejdet en handleplan for
datteren. Kvinden fremviste endvidere fotos af en

beskidt trappeopgang til lokalcentret.

Borgerridgiveren anmodede Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningen om en udtalelse i sagen. For
s vidt angik klagen over, at kvinden selv skulle presse
pa for at fi udarbejdet en handleplan for datteren og
klagen over renggringsstandarden pa trappeopgangen,
overlod Borgerrddgiveren det til forvaltningen at
vurdere, om direktionen eller lokalcentret skulle

besvare klagen.

Lokalcentret oplyste, at det var lokalcentrets overbe-
visning, at alle kvindens skriftlige henvendelser til
lokalcentret, som indeholdt nye ansegninger eller
andragender, var blevet besvaret. Lokalcentret gjorde
dog opmerksom p4, at i de tilfelde, hvor kvinden
var vendt tilbage med samme sporgsmél, havde
lokalcentret fundet det mest hensigtsmessigt at soge
at forklare og begrunde lokalcentrets afggrelser og

sagernes stilling mundtligt.

Lokalcentret oplyste videre, at det var lokalcentrets
opfattelse, at den fotograferede opgang ikke var en
del af lokalcentrets lejemal, men at mange brugere
var glade for at kunne komme mere direkte og der-
med ubemarket, samt at der var en officiel indgang
til lokalcentret i den anden ende af lokalcentret.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens direktion
bad lokalcentret om at vere opmarksom pé de

renggringsmeassige forhold i lokalcentret, samt at
lokalcentret med udlejeren droftede mulighederne
for at forbedre de fysiske rammer p4 lokalcentrets

bagtrappe.

Lokalcentret oplyste efterfolgende mundtligt, at der
ikke var pligt efter serviceloven til at udarbejde en
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handleplan i datterens sag, men at handleplanen
blev udarbejdet alligevel, samt at de bestemmelser i
serviceloven, der var henvist til i handleplanen, var
en standardhenvisning og at datteren ikke havde
modtaget ydelser eller lignende efter disse bestem-

melser.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte, at det efter Borgerrddgiver-
ens opfattelse havde veret bedst stemmende med
god forvaltningsskik, hvis lokalcentret skriftligt
havde besvaret kvindens skriftlige henvendelser her-
under hendes rykkerbreve. Borgerradgiveren lagde
blandt andet veegt p4, at kvinden udtrykkeligt havde
bedt om skriftlige svar. Det ville herunder efter Bor-
gerridgiverens opfattelse have veret bedst stem-
mende med god forvaltningsskik, hvis en konkret
skriftlig ansegning var blevet besvaret skriftligt,
eventuelt med en skriftlig bekraftelse p& det mundt-
ligt meddelte afslag og baggrunden herfor. Borger-
ridgiveren fandt det beklageligt, at dette ikke var
sket. Borgerradgiveren bemerkede, at lokalcentret
kunne have henvist til lokalcentrets tidligere skrift-
lige eller mundtlige besvarelser i de tilfzlde, hvor
kvinden efter lokalcentrets opfattelse vendte til-
bage med sporgsmal, som tidligere var blevet besva-

ret.

Borgerridgiveren udtalte desuden, at det efter
Borgerrddgiverens opfattelse var beklageligt, at der i
handleplanen for datteren henvistes til bestemmelser
i serviceloven, der ikke var relevante i den pagel-

dende sag.

Endvidere fandt Borgerridgiveren det beklageligt, at
lokalcentret ikke havde taget notat om et mundtligt

afslag.

Borgerradgiveren udtalte endelig, at trappeopgangen
efter Borgerrddgiverens vurdering fremstod som meget
snavset og uhumsk pa de fremviste fotos. Det var ikke
Borgerridgiverens indtryk, at rengeringsstandarden

pa den fotograferede trappe levede op til den ovrige
rengoringsstandard i kommunen. Borgerrdgiveren
udtalte, at det forhold, at den fotograferede trappe
ikke var en del af lokalcentrets lejemal og at der var
en anden officiel indgang til lokalcentret, ikke efter
Borgerradgiverens opfattelse fritog lokalcentret for
et vist medansvar for trappens tilstand. Borgerrad-
giveren lagde i den forbindelse veegt p, at lokalcentret
lader besogende anvende trappen og ligefrem skilter
med indgangen som en officiel indgang. Det er der-
for naturligt, at besogende opfatter denne indgang
som en del af kommunens modtagelse.
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Borgerradgiverens sag 2004-0129-202

Borgerradgiverens sag 2004-0129-202

Stikord:

Partsbefojelser — partshering — notatpligt
— afgprelsesbegrebet

Regelgrundlag:

Forvaltningslovens § 19 vedrorende partshering
Folkeskolelovens § 1, stk. 1, vedrorende foreldre-
inddragelse

Princip for afggrelsers meddelelse

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at et foraldre-
par ikke blev tillagt partsbefojelser ved et PPR-distrikts
indstilling til vidtgéende specialundervisning til
PPR-Amtsafdelingen. Borgerrddgiveren fandt, at
foreldrene havde haft krav pd en eventuel parts-
hering, i det omfang dette matte folge af forvalt-

ningslovens § 19.

Borgerridgiveren fandt det tillige meget kritisabelt,
at foreldrene ikke modtog en afggrelse fra forvalt-
ningen med angivelse af, at deres son dels var bevilliget
vidtgdende specialundervisning, dels det narmere
indhold af bevillingen ogsa henset til det forhold, at
de derved ikke modtog klagevejledning til Klage-

nzvnet for Videgdende Specialundervisning.

Borgerridgiveren fandt i ovrigt, at sagen antydede,
at der syntes at have veret uklarhed i forvaltningen
vedrerende sondringen mellem forzldreinddragelse
og de formelle partshoringsbestemmelser efter for-

valtningsloven.

Borgerridgiveren fandt det kritisabelt, at forvaltningen
ikke havde forholdz sig til foreldrenes klage over, at
de fandt, at en barnehaveklasseleder ved et foraldre-
mede havde overtridt sin tavshedspligt og videregivet
oplysninger, som de fandt grenseoverskridende i.f.t.
deres son.
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Sagsfremstilling:

Et foreldrepar rettede henvendelse til Borgerrad-
giveren, idet de gnskede at klage over sagsforlgbet i
forbindelse med deres sons start i bernehaveklasse i
august 2004 samt indstilling til specialundervisning
i forbindelse med sennens skolestart i 2005.

Foreldrene enskede, for s3 vidt angik skolestart
2004 at klage over sagsforlobet hos henholdsvis
PPR og Borne- og Ungeomridet, den pageldende
folkeskole og samarbejdet mellem disse enheder.

I forbindelse med indstilling til vidtgdende special-
undervisning ved sennens skolestart i 2005 vedrerte
klagen et PPR-distrikt.

Foreldrenes klage vedrerende skolestart 2004 om-
handlede blandt andet et PPR-distrikes indstilling
til specialundervisning, som forzldrene fandt util-
fredsstillende. De fandt, at de ikke havde varet
inddraget i sagsbehandlingen. Herudover klagede
foreldrene over, at de ikke havde modtaget en af-
gorelse fra PPR-Amtsafdelingen med angivelse af
klagevejledning til Klagenavnet for Vidtgdende
Specialundervisning. Forzldrene klagede dillige over
selve skolestarten, hvor de blandt andet fandt, at
bernehaveklasselederen havde overtridt sin tavs-
hedspligt og videregivet oplysninger om deres sgn
pa et foreldremeode.

For s vidt angik skolestart 2005 klagede foraldrene
over manglende inddragelse ved udarbejdelse af ind-
stilling fra PPR-distriktet til PPR-Amtsafdelingen.

For sd vidt angik inddragelse af forzldrene og parts-
horing i forbindelse med PPR-distriktets indstilling
i forbindelse med savel skolestart 2004 og 2005,
fandt forvaltningen, at forzldrene havde veret med-

inddraget og orienteret om indstillingens indhold,
for den blev sendt til PPR-Amtsafdelingen.



Borgerradgiverens sag 2004-0129-202

Forvaltningen oplyste i sin besvarelse, at der fra
PPR-Amtsafdelingen skulle vere givet oplysning om
klageadgangen til Klagenavnet for Vidtgdende
Specialundervisning samt fremsendt en egentlig af-
gorelse stilet til drengens foreldre. Forvaltningen
beklagede fejlen og de besvarligheder, det havde

medfert for foreldrene.

Forvaltningen forholdt sig ikke serskilt il klagen
over overtredelse af tavshedspligten.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at foreldre-
parret ikke blev tillagt partsbefojelser ved PPR-
distriktets indstilling om vidtgiende specialunder-
visning til PPR-Amtsafdelingen. Borgerrddgiveren
fandt, at foreldrene havde haft krav pd eventuel
partshering, i det omfang dette métte folge af for-
valtningslovens § 19. Borgerridgiveren henviste
herunder til den serlige ordning pd PPR-omrédet,
som gelder i Kobenhavns Kommune, der blandt
andet indeberer, at indstillingen kan paklages sar-

skilt.

Det var efter Borgerrddgiveren opfattelse meget
kritisabelt, at foreldrene ikke modtog en afggrelse
fra PPR-Amtsafdelingen med angivelse af, at deres
son var bevilliget vidtgdende specialundervisning
ogsé henset til det forhold, at de derved heller ikke
modtog klagevejledning til Klagenzvnet for Vidt-

gdende Specialundervisning.

Borgerridgiveren fandt det herudover beklageligt, at
der ikke kunne ses at vare taget stilling til, hvorvidt
der burde vere sket partshering i forbindelse med
PPR-distriktets indstilling til PPR-Amtsafdelingen
vedrerende skolestart 2005.

Borgerridgiveren fandt, at sagen antydede, at der
havde varet en vis uklarhed internt i forvaltningen
med hensyn til fordelingen af opgaver, procedurer

og muligvis ogsd kompetence.

Ligeledes syntes der at have veret uklarhed i son-
dringen mellem forzldreinddragelse og de formelle

partsheringsbestemmelser.

Borgerrddgiveren gik ud fra, at eventuelle fortsatte

uklarheder ville blive udredt nzrmere i forvaltningen.

Ligeledes gik Borgerrddgiveren ud fra, at oplysninger
om kompetencer, procedurer og rettigheder i for-

nedent omfang formidles til borgerne, siledes at det
fremover bliver lettere for borgerne at overskue, hvilke
procedurer der folges, hvem der gor hvad, samt

hvilke rettigheder borgerne har i processen.

Borgerradgiveren fandt det kritisabelt, at forvaltningen
ikke havde forholdt sig til foreldrenes klage over, at

de fandt, at en bornehaveklasseleder ved et foreldre-
mede havde overtrddt sin tavshedspligt og videregivet
oplysninger, som de fandt graenseoverskridende i.f.t.

deres son.

Henset til alvoren af foraldrenes klage over et muligt
brud pé tavshedspligten — en klage, som de havde
fremfort flere gange — burde forvaltningen efter
Borgerridgiverens opfattelse have undersagt forholdet
narmere og udtalt sig herom.

Borgerridgiveren henstillede til forvaltningen, at der
i et brev til foreldrene blev taget stilling til foreldrenes

klage herover.

Forvaltningen undersggte herefter denne del af sagen

nermere og meddelte sit svar til foreldrene.
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Borgerradgiverens sag 2004-0235-309

Borgerradgiverens sag 2004-0235-309

Stikord:

Orientering om sagens gang

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik
Kgbenhavns Kommunes verdigrundlag

Resumé:

Det ville efter Borgerradgiverens opfattelse have varet
bedst stemmende med god forvaltningsskik og i over-
ensstemmelse med Kgbenhavns Kommunes verdi-
grundlag, hvis Den Sociale Boliganvisning havde

informeret en mand om, at hans sag var passiviseret.

Sagsfremstilling:

En mand henvendte sig hos Borgerridgiveren og
klagede over et handicapcenters sagsbehandling i
forbindelse med hans ansegning om en handicap-
egnet bolig.

Ved ansggningen var manden blevet orienteret om,
at han kun ville fd ét tilbud om bolig. I ansegnings-
skemaet om en handicapegnet bolig havde manden
angivet, at han gnskede en bolig pA Amager, Valby
eller i Sydhavnen. Manden fik efterfolgende anvist
en lejlighed beliggende i Kobenhavn NV. Manden
meddelte handicapcentret, at han ikke onskede at tage
imod tilbuddet pa grund af boligens beliggenhed.

Handicapcentret meddelte blandt andet i sit svar til
manden, at hans sag havde veret passiv i det centrale
kontor i forvaltningen, idet man der undrede sig
over, at han kunne blive indstillet til endnu en han-
dicapvenlig bolig, da han tidligere havde fiet anvist
en bolig pa grund af sit handicap, og han selv havde
valgt at bytte denne til sin nuvaerende bolig.

Manden henvendte sig herefter til Borgerrdgiveren
og fastholdt sin klage. Borgerridgiveren anmodede

forvaltningen om en udtalelse i anledning af klagen.
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Forvaltningen udtalte, at sagen var blevet passiviseret
den 3. maj 2004 og aktiveret igen den 31. august
2004, efter at det blev konkluderet, at manden ikke
var i stand til selv at finde sig en bolig. Forvaltningen
beklagede, at mandens sag ved en fejl ikke allerede
var blevet aktiveret den 1. juni 2004.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udralte, at det var Borgerradgiverens
opfattelse, at det ville vere bedst stemmende med
god forvaltningsskik og i overensstemmelse med
Kgbenhavns Kommunes verdigrundlag, hvis Den
Sociale Boliganvisning havde informeret manden
om, at hans sag var passiviseret og afventede hans

egne forspg pé at finde sig en bolig.

Borgerridgiveren noterede i gvrigt, at det var for-
valtningens vurdering, at ventetiden ikke havde varet
berort af fejlen.
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Borgerradgiverens sag 2004-0245-301

Stikord:

Sagsbehandlingstid — orientering om sagens gang

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik

Resumeé:

Borgerrddgiveren kritiserede, at et lokalcenter forst
pabegyndte behandlingen af en ansegning om for-
tidspension mere end seks méneder efter, at den var

indgivet.

Borgerrddgiveren fandt det ogsi kritisabelt, at lokal-
centret ikke havde gjort bestrabelser pa at f& bragt
ansegeren og hendes partsreprasentant ud af den
vildfarelse, at ansegningen havde givet anledning til
en undersogelse af muligheden for at tilkende for-

tidspension.

Borgerrddgiveren fandt den samlede sagsbehand-
lingstid meget kritisabel.

Sagsfremstilling:

Sagen omhandlede en kvinde, der klagede over lang
sagsbehandlingstid i forbindelse med en ansegning
om fertidspension.

Kvinden havde til Borgerridgiveren oplyst, at hun
mundtligt havde sogt fortidspension i december
2001 og skriftligt i juli 2002. Lokalcentret havde
imidlertid i forbindelse med klagesagen oplyst, at
kvinden forst havde sogt i februar 2003.

Der foreld ingen dokumentation for den mundtlige
ansegning fra december 2001. Derimod foreld der
skriftlig dokumentation i sagen for, at kvinden
gennem en partsreprasentant havde ansogt skriftligt
ijuli 2002. Derudover havde kvinden ved sin parts-
repraesentant fremsendt flere rykkere til lokalcentret
med henvisning til ansegningen fra juli 2002. Lokal-

centret havde ikke gjort noget i forbindelse med
rykkerskrivelserne for at oplyse, at lokalcentret var
af den opfattelse, at der ikke var indgivet pensions-
ansegning.

Forst kvindens mundtlige ansegning om fortidspen-
sion, som blev fremsat under et mede i lokalcentret
1 februar 2003, blev sat som startdatoen for kvindens
anspgning om pension. Kvinden blev meddelt for-
tidspension pr. 1. maj 2004.

Lokalcentret og Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningen beklagede den lange sagsbehandlingstid fra
februar 2003 til maj 2004.

Det var forvaltningens opfattelse, at der ikke var
grundlag for at pibegynde en pensionssag allerede i
2002.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren fandt det kritisabelt, at lokalcentret
ikke behandlede kvindens ansegning om fortids-
pension pd et tidligere tidspunkt i forlgbet.

Borgerridgiveren fandt det tilsvarende kritisabelt,
at lokalcentret ikke havde bestrabt sig pd at f3 bragt
kvinden og hendes partsreprasentant ud af den vild-
farelse, at ansggningen havde givet anledning til en
undersogelse af muligheden for at tilkende pension.

Samlet fandt Borgerridgiveren den lange sagsbe-
handlingstid fra juli 2002 til maj 2004 meget kriti-
sabel.
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Borgerradgiverens sag 2004-0280-307

Borgerradgiverens sag 2004-0280-307

Stikord:
Sprogbrug

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik

Resumeé:

Borgerrddgiveren fandt et pensions- og omsorgs-
kontors sprogbrug uhensigtsmessig.

Sagsfremstilling:

En mand klagede til Borgerradgiveren over personalets
opfersel pa et pensions- og omsorgskontor i forbin-
delse med hans henvendelse dertil. Manden oplyste,
at han havde rettet henvendelse til pensionskontoret
vedrerende en genbo, der efter mandens opfattelse

havde brug for forvaltningens hjelp. Manden oplyste
blandt andet, at den pdgeldende genbo forirsagede

stojgener i huset.

Pensionskontoret afviste at oplyse nermere om,
hvilke foranstaltninger pensionskontoret patenkte
gennemfort over for den pigeldende mand. Pensions-
kontoret henviste til tavshedspligten.

Manden var utilfreds med pensionskontorets svar
under henvisning til, at han ikke enskede at f& op-
lyst om de konkrete tiltag, men blot om der blev
gjort tiltag.

Borgerridgiveren oversendte klagen til pensions- og

omsorgskontoret.

I forbindelse med pensions- og omsorgskontorets
svar til manden, anvendte pensions- og omsorgskon-
toret benzvnelsen “kare” i selve adresseteksten, sile-
des at der i adresseteksten pa brevet stod: “keere xx,

adresse: xx, postnummer: xx~
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Manden rettede dernast henvendelse til Borger-
ridgiveren for at fastholde sin oprindelige klage. I
samme forbindelse oplyste manden, at han fandt det
stodende, at forvaltningen brugte benzvnelsen “keere”

over for borgere.

I forbindelse med Borgerrddgiverens undersogelse
af sagen udtalte forvaltningen, at den som led i en
moderniseringsproces i brevformen havde gjort an-
vendelse af benzvnelsen “kare” i forbindelse med

forvaleningens kommunikation med borgere.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren fandt den anvendte brug af ordet
“kaere” i adressefeltet uhensigtsmassig. Det var
Borgerridgiverens opfattelse, at benzvnelsen “kare”
mere nerliggende kunne have veret anvendt som en
indledning til brevets egentlige tekst snarere end

som en del af brevhovedet.

Borgerrddgiveren udtalte desuden, at offentlige
myndigheder bor udvise tilbageholdenhed med at
anvende meget personlige henvendelsesformer, der
kan opfattes som nedladende eller slore den faktiske
relation mellem myndighed og borger. Borgerrdd-
giveren udtalte endvidere, at brugen af ordet “kare”
som indledning pa et brev til en borger ber ske ud
fra en konkret vurdering af, hvordan det ma forventes
at blive opfattet af borgeren.

I overvejelsen bor blandt andet indgd kendskabet
til borgeren, det faktiske forhold mellem borger og
myndighed, samt brevets karakter. Herunder kan
ogsd indgd, om brevet er et svar til en borger, som
har udtryke utilfredshed med myndigheden.
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Stikord:

Aktindsigt — notatpligt — manglende stillingtagen
til klagepunkt — sagsbehandlingstid — helhedsvurde-

ring.

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik
Offentlighedslovens § 6 vedrerende notatpligt
Retssikkerhedslovens § 5 vedrerende helhedsvurdering
Sygedagpengelovens § 24, stk. 3, vedrerende lovpligtig
opfelgning

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af; at et lokalcenter
ikke havde udleveret et dokument i forbindelse med
en kvindes begaring om aktindsigt. Borgerridgiveren
udralte kritik af, at lokalcentret heller ikke havde
udleveret dokumentet, efter at kvinden havde gjort
lokalcentret opmarksom p4, at hun ikke havde
modtaget det pigzldende dokument.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at hverken
lokalcentret eller Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen havde forholdt sig til dette klagepunkt
i forbindelse med kvindens klage.

Det fremgik af sagen, at kvinden var blevet sygemeldt
i marts 2003, og at lokalcentret forst i oktober 2004
havde truffet en afgerelse om forlengelse af sygedag-
penge. Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at
lokalcentret ikke havde truffet afggrelsen pé et tidli-
gere tidspunkt.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at der havde
veeret et langt sagsforlgb i forbindelse med udarbejdelse
af borgerens ressourceprofil.

Borgerridgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
lokalcentret ikke havde udarbejdet en opfelgnings-

plan for kvinden i overensstemmelse med sygedag-
pengelovens 6 manedersregel herom.

Borgerridgiveren fandt, at lokalcentrets telefoniske
samtale med kvinden om hendes henvendelse til
Plan og Handling burde have varet noteret pa sagen.

Borgerridgiveren fandt det uheldigt, at lokalcentret
i forbindelse med sin udtalelse i sagen, var frem-
kommet med bemarkninger, som var egnede til at
give indtryk af, at forvaltningen ikke havde fuldt

overblik over sagen.

Borgerradgiveren fandt det afslutningsvist beklageligt,
at lokalcentret ikke havde foretaget en helheds-
vurdering i kvindens sag.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrerte en kvinde, der var blevet sygemeldt pa
grund af omstendigheder i hendes familie. Kvinden
gnskede at klage over lokalcentrets sagsbehandling i
forbindelse med hendes sag, herunder en afggrelse
om forlengelse af sygedagpenge, udarbejdelse af en
ressourceprofil, udarbejdelse af en opfelgningsplan,
behandling af kvindens anmodning om aktindsigt,
samt sporgsmilet om helhedsorienteret tilgang til

kvindens sag.

Kvinden anforte, at lokalcentret ikke havde foretaget
nogen opfelgning i hendes sag, idet der ikke var blevet
udarbejdet en ressourceprofil og en opfelgningsplan
inden for det ellers fastsatte krav herom.

Kvinden anforte tillige, at hun i forbindelse med sin
aktindsigtsbegering ikke havde modtaget alle akter i
sagen, og at lokalcentret ikke havde redegjort ner-
mere om baggrunden herfor. Da kvinden havde
gjort lokalcentret opmarksom p4, at der manglede
et dokument i aktindsigten, havde lokalcentret
imidlertid ikke reageret herpa.
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Kvinden klagede til Borgerradgiveren over lokal-
centrets sagsbehandling.

Borgerridgiveren anmodede forvaltningen om en
udtalelse i anledning af klagen.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren fandt det meget beklageligt, at

lokalcentret ikke i forbindelse med kvindens aktind-
sigtsbegaering havde udleveret et specifikt dokument
i sagen. Lokalcentret havde selv oplyst, at dokumen-

tet burde have varet udleveret.

Borgerrddgiveren fandt det kritisabelt, at lokalcentret
ikke havde udleveret det omtalte dokument straks
efter at kvinden havde gjort lokalcentret opmarksom
p4, at det specifikke dokument manglede.

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at hverken
lokalcentret eller Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningens direktion havde forholdt sig til dette klage-
punke i sagen.

Borgerridgiveren fandt det lange sagsforlgb i forbin-
delse med lokalcentrets udarbejdelse af en ressource-

profil beklageligt.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at lokalcentret
ikke havde truffet afggrelse om forleengelse af syge-
dagpenge pd et tidligere tidspunke i sagen, idet kvinden
havde varet sygemeldt i knap 19 méneder, for lokal-
centret havde truffet en afggrelse om forlengelse af

sygedagpenge.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at lokal-
centret ikke havde udarbejdet en opfelgningsplan
for kvinden i overensstemmelse med sygedagpenge-

lovens 6 ménedersregel herom.
Borgerridgiveren fandt, at lokalcentrets telefoniske
samtale med kvinden om hendes henvendelse til

Plan og Handling burde have varet noteret pa sagen.
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Borgerriddgiveren fandt det uheldigt, at lokalcentret
i forbindelse med sin udtalelse i sagen, var frem-
kommet med bemerkninger, der var egnede til at
efterlade det indtryk, at forvaltningen ikke havde
fuldt overblik over sagen.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at lokal-
centret ikke havde foretaget en helhedsvurdering af
kvindens sag i overensstemmelse med retssikker-

hedslovens § 5.
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Stikord:

Information til borgere — begrundelse — kvittering
— notatpligt

Regelgrundlag:

Forvaltningslovens § 24 vedrerende krav til
begrundelse

Vejledning til forvaltningsloven, punkt 206 og 207
vedrorende underretning af parten om forventet
sagsbehandlingstid.

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingen
i forbindelse med en legatansegning. Borgerradgiveren
fandt, at informationerne om legatmidler pa kom-
munens hjemmeside var sparsomme. Borgerrddgiveren
udtalte endvidere, at Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen kunne have begrundet et afslag pd
anspgning om legatmidlerne yderligere. Borger-
ridgiveren udtalte ogsa kritik af, at forvaltningen
ikke systematisk gav legatansegerne en kvittering for
modtagelsen af ansegningerne og henstillede til for-
valtningen at give en kvittering ved ansegningerne.
Endelig udtalte Borgerridgiveren kritik af, at for-
valtningen ikke havde noteret indholdet af en tele-
fonsamtale, som manden, der havde ansggt om
legatmidler, havde fort med forvaltningen.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen lagde efter
henvendelsen fra Borgerrddgiveren mere fyldest-
gorende oplysninger om legatmidlerne pd kommu-

nens hjemmeside.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen meddelte

herefter, at der ved modtagelse af ansegninger bliver
kvitteret over for borgerne. Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen meddelte endvidere, at notatpligten
var blevet dreftet med medarbejderne, samt at der

fremover vil blive givet en mere fyldestgarende be-

grundelse ved afslag.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrerte en mand, der havde ansagt om midler
fra “De 10 gamle legater”, der blev administreret af

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen.

Manden fik afslag pd sin ansegning og klagede her-
efter til Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
over, at begrundelsen for afslaget ikke var tilstreekkelig
og at forvaltningen ikke p et tidligere tidspunkt
havde informeret ham om, at han ikke kunne komme
i betragtning til stotte fra legatmidlerne.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen besvarede

mandens klage.

Manden henvendte sig herefter til Borgerridgiveren
og klagede blandt andet over, at han ikke p3 et tdligere
tidspunkt i ansegningsprocessen blev gjort opmaerk-
som p4, at han ikke kunne forvente at komme i
betragtning til gkonomisk stette fra “De 10 gamle
legater”. Det var hans opfattelse, at det ville have
veret hensigtsmassigt, hvis kommunen nzrmere
havde beskrevet og offentliggjort proceduren for
ansegningen af legatmidlerne samt hvem, der kan
forvente at komme i betragtning. Han klagede end-
videre over begrundelsen for afslaget. Han oplyste i
den forbindelse, at han ikke ud af denne begrundelse
kunne se, hvorfor han ikke var berettiget til ekono-
misk stette fra legatmidlerne. Borgerrddgiveren
anmodede Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
om en udtalelse i anledning af klagen.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen gav manden
ret i den kritik, han havde fremfort vedrerende in-
formationsniveauet. Forvaltningen oplyste, at infor-
mationerne i legatbeskrivelsen pd kommunens
hjemmeside var for sparsomme, og forvaltningen
lagde herefter mere fyldestgorende oplysninger ud
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p4 hjemmesiden, herunder oplysninger om legatsum
og legatportionernes storrelse.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen oplyste, at
forvaltningen fortrinsvist havde benyttet en standard-
formulering i forbindelse med afslag p& ansegninger.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen oplyste
endvidere, at der som regel ikke var givet en kvitte-

ring ved anspgningerne.

Forvaltningen oplyste, at forvaltningen modtager
ansegninger lobende hen over 4ret, og at sagsbe-
handlingstiden normalt tager 1-3 médneder.

I den konkrete sag modtog ansegeren svar efter ca.
fire méneder.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte, at han var enig i, at infor-
mationerne i legatbeskrivelsen pi kommunens
hjemmeside pd tidspunktet for mandens ansegning

var sparsomime.

Borgerradgiveren udtalte desuden, at det antages,
at legater og fonde ikke er en del af den offentlige
forvaltning. Dette gelder selv om de bestyres af en
kommune eller en borgmester. Forvaltningslovens
bestemmelser om begrundelse, herunder lovens § 24
om krav til begrundelsens indhold, gelder siledes
ikke ved afslag p& gkonomisk stette fra legatmidlerne.
Dette udelukker imidlertid ikke, at der stilles krav
til myndighedernes begrundelser, herunder med
henvisning til principperne for god forvaltnings-
skik, hvorefter offentlige myndigheder skal udvise
venlighed og hensynsfuldhed og skabe tillid mellem
borger og forvaltning. Borgerrddgiveren udralte i
forleengelse heraf, at Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen kunne have henvist til fundatsen for
legatmidlerne, oplyst om antallet af ansegninger i
daverende 3r, legaternes antal og sterrelse samt have
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oplyst, hvad forvaltningen havde lagt vegt pa ved de
ansegninger, der var blevet imgdekommet.

Borgerrddgiveren forstod det sdledes, at forvaltningen
ved ansggningernes modtagelse ikke har klarhed
over, hvor lang tid sagsbehandlingen tager. Borger-
ridgiveren udtalte blandt andet pd denne baggrund
endvidere, at det efter hans opfattelse var beklageligt,
at Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen ikke
systematisk gav ansegerne en kvittering for modta-
gelsen af ansegningerne — i hvert fald i de tilfelde
hvor der forventeligt vil gd vasentligt mere end en
méned for ansogningerne behandles. Borgerrddgiveren
henstillede til Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningen at give en kvittering ved ansegningerne i

overensstemmelse med de nzvnte retningslinjer.

Borgerradgiveren udtalte endvidere, at det var be-
klageligt, at Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
ikke havde noteret indholdet af en telefonsamtale
med manden, hvor han havde givet supplerende
oplysninger til sin ansegning.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen meddelte
efterfolgende, at der ved modtagelsen af anspgninger
fremover vil blive kvitteret over for borgeren.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen meddelte
endvidere, at det var blevet dreftet med medarbej-
derne, at notatpligten ogsi gelder ved ansegning

om legatmidlerne.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen meddelte
yderligere, at der fremover vil blive givet en mere
fyldestgorende begrundelse ved afslag, herunder
henvisning til fundatsformil og evrige kriterier, der
har indgdet i den individuelle og konkrete vurdering
af ansegningerne.
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Stikord:
Sagsbehandlingstid — Borgerridgiverens adgang til

sagsoplysninger

Regelgrundlag:

Borgerreprasentationens almindelige tilsynspligt
BR 586/03 om etablering af Borgerridgiveren

Resumé:

Borgerriddgiveren udtalte kritik af et lokalcenters
sagsbehandlingstid pa over tre maneder i forbindelse

med Borgerridgiverens anmodning om akter.

Sagsfremstilling:

En kvinde henvendte sig hos Borgerradgiveren den
14. januar 2005 med en klage over et lokalcenters
sagsbehandlingstid ved behandling af en ansegning

om fortidspension.

Borgerrddgiveren bad ved brev af 20. januar 2005
lokalcentret om udlan af sagens akeer.

Da Borgerradgiveren ikke modtog sagens akter, tog
Borgerrddgiveren den 1. marts 2005 telefonisk kon-
take til lokalcentret og rykkede for udlén af akterne.

Borgerridgiveren rykkede pé ny telefonisk for udlin
af akterne den 7. marts 2005 og den 14. marts 2005.

Da akeerne fortsat ikke var modtaget, bad Borger-
ridgiveren ved brev af 29. marts 2005 pd ny om
sagens akter og henviste i den forbindelse til tele-
fonsamtalerne af 1. marts, 7. marts og 14. marts
2005.

Borgerrddgiveren tilskrev p& ny lokalcentret den
13. april 2005 og henviste til brevet af 29. marts
2005. Borgerradgiveren meddelte samtidig, at

Borgerrddgiveren ville iverksette en nermere un-

dersogelse af sagen, sifremt Borgerradgiveren ikke

havde modtaget en kopi af sagens akter inden 1 uge.

Da Borgerradgiveren herefter fortsat ikke modtog
kopi af sagens akter, bad Borgerrddgiveren ved brev
af 26. april 2005 Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen om en udtalelse i anledning af klagen.
Borgerrddgiveren bad om, at forvaltningen forinden

indhentede en udtalelse fra lokalcentret.

Borgerrddgiveren modtog den 29. april 2005 kopi
af sagens akter fra lokalcentret.

Det fremgik blandt andet af lokalcentrets udtalelse
af 3. maj 2005, at det pd journalarket i sagen var
blevet pafert, at akterne blev afsendt den 28. januar
2005, og at sagsakterne dbenbart aldrig var niet
frem til Borgerridgiveren.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen beklagede
i sin udralelse af 1. maj 2005 meget forlobet ved-
rorende udlén af sagens akter, som ville blive pdtalt

over for lokalcentrets ledelse.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerridgiveren har
faet til opgave af Borgerreprasentationen at stotte
Borgerreprasentationen i dennes almindelige til-
synspligt over for forvaltningerne. Borgerradgiveren
er pd denne baggrund berettiget til at bede forvalt-
ningerne om udl&n af sagens akter til brug for Bor-
gerridgiverens behandling af en klage fra en borger.

Blandt andet dette forhold blev dreftet pa et made
mellem Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
direktion og Borgerridgiveren den 17. september
2004, hvor der var enighed om, at der i konkrete
sager s& vidt muligt stilles sagsakter eller kopier heraf
til rddighed pd Borgerridgiverens anmodning.
Borgerridgiveren udtalte, at det var meget utilfreds-

stillende — ikke mindst i en sag om lang sagsbehand-
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lingstid — at skulle vente s lenge pd at modtage
sagens akter. Borgerrddgiveren fandt det derfor be-

klageligt, at der var gdet sa lang tid.
Borgerridgiveren udtalte, at Borgerrddgiveren var

opmearksom p4, at en del af ventetiden skyldtes en

forsendelse, der ikke niede frem.
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Borgerradgiverens sag 2005-009 1-402

Stikord:

Borgerridgiverens kompetence — politisk vedtaget
serviceniveau — sagers tilretteleeggelse — information
til borgere — begrundelse

Regelgrundlag:

Servicelovens § 7, stk. 1, vedrerende dagtilbud
Forvaltningslovens § 22 og § 24 vedrerende krav til
begrundelse

BR 586/03 om etablering af Borgerridgiveren

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af; at der ikke i for-
valtningen var sikret en hensigtsmeassig procedure
og koordination, hvilket indebar, at et forzldrepar
fik et tilbud om en konkret basisdagplejeplads, som
reelt ikke var til rddighed. Herunder fandt Borger-
ridgiveren det kritisabelt, at forvaltningen ikke p4 for-
hand sikrede sig, at tilbuddet fakrisk var il rddighed.

Borgerridgiveren kunne ikke udtale sig om, hvor-
vidt kommunen levede op til sin forpligtelse efter
servicelovens § 7 til at sorge for, at der er det ned-
vendige antal pladser i dagtilbud til bern. Borger-
ridgiveren henviste til, at der var tale om det politiske
vedtagne serviceniveau, som falder uden for Borger-
ridgiverens kompetence. Borgerradgiveren kunne
derfor ikke udtale sig om, hvorvidt kommunen
burde have tilbudt foraldreparret en alternativ basis-
dagplejeplads fra den 10. januar 2005, hvor de var
blevet lovet en plads.

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at forzldrene
ikke modtog en orientering om de forventede lengste
ventetider eller de serlige ventetider, der kan fore-

komme ved tildeling af basisdagplejepladser.

Borgerridgiveren kritiserede endeligt, at et svar fra
forvaltningen ikke levede op til forvaltningslovens

begrundelseskrav, idet svaret ikke i tilstrekkeligt
omfang inddrog foreldrenes argumenter og klage-
punketer.

Sagsfremstilling:

En kvinde fodte i november 2003 en sgn 14 uger

for den fastsatte termin.

Forzldrene ansogte i august 2004 om en basisdag-
plejeplads til sonnen begrundet i, at ekstremt for
tidligt fodte i de forste levedr s vidt muligt skal
skanes for infektionsrisiko og opholde sig i rolige
omgivelser med fi voksne og bern. Parret fik i sep-
tember 2004 besked om, at sennen var visiteret til

en basisdagplejeplads.

I oktober 2004 blev parret tilbudt en dagplejeplads fra
november 2004. Efter en henvendelse fra foreldrene
den 20. oktober 2004 fik de imidlertid telefonisk
oplyst, at den tilbudte plads ikke var en basisdag-
plejeplads.

Senere i samme mdned blev parret tilbudt en plads i
basisdagpleje fra januar 2005.

Det viste sig imidlertid, at den pigaeldende dagplejer
ikke onskede at pitage sig opgaven. Parret blev i stedet
oplyst om, at der i stedet var fundet en anden dag-
plejer, som kunne passe sennen fra januar 2005.

Midt i december 2005 blev parret imidlertid oplyst
om, at forvaltningen var ngdt til at trekke den til-
budte plads tilbage pd grund af en fejl. Parret blev i
stedet tilbudt tre alternativer, hvoraf de to efter parrets
opfattelse ikke levede op til visitationen for s vidt
angik sundhedskravene og kravet om rolige omgivelser.
Det tredje alternativ omfattede en basisdagplejeplads
fra september 2005.

Parret klagede herefter til forvaltningen, hvorfra de

modtog svar. Parret var ikke tilfredse med svaret og
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klagede herefter til borgmesteren. I brevet anforte
parret blandt andet, at de enskede borgmesterens
stillingtagen til, om sgnnen kunne f& den basisplads,
som kommunen havde visiteret ham til. Brevet og et
vedlagt notat, som var integreret med fortlgbende
sidenumre (siderne 1-7), indeholdt en redeggrelse
for sagens forlgb og en forholdsvis lang rekke klage-
punkter. Klagepunkterne, som udgjorde mere end
fire sider, havde karakter af argumenter for foraldrenes
egentlige anmodning om at f3 en basisdagplejeplads
fra januar 2005.

De modtog fra forvaltningens direkter et svar, som
de ikke var tilfredse med. De klagede herefter til

Borgerridgiveren, som iverksatte en undersogelse.
Borgerridgiveren indhentede herefter udtalelser fra

forvaltningen samt sagens akter. Forvaltningen be-

klagede dele af hendelsesforlobet.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Udgangspunktet for Borgerridgiverens undersogelse
var de faktiske oplysninger, som 13 fast i sagen. Her-
under faldt, at parret i september 2004 fik oplyst, at
deres son var visiteret til basisdagpleje samt, at de i
oktober 2004 blev tilbudt en plads i dagpleje fra

januar 2005 i overensstemmelse med visitationen.

Borgerridgiveren métte desuden legge til grund, at
den tilbudte plads (eller en tilsvarende) alligevel ikke
kunne stilles til rddighed pa grund af de faktiske for-
hold, herunder at kommunen ikke aktuelt ridede

over andre helt tilsvarende pladser.

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at foreldrene
ikke modtog orientering om de forventede lengste
ventetider eller de serlige ventetider, der kan fore-
komme ved tildeling af basisdagplejepladser.

Borgerridgiveren udtalte, at han var enig med for-
valtningen i, at det var beklageligt, at der ikke blev
sikret en hensigtsmessig procedure og koordination,
sdledes at den anvisende myndighed i rette tid mod-
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tog relevant information om, hvad sennen var visiteret
til og at foreldrene af denne grund fik tilbudt en
almindelig dagplejeplads i forste omgang.

Borgerridgiveren fandt det endvidere kritisabelt, at
forvaltningen ikke pa forhdnd sikrede sig, at det til-

bud, som parret modtog skriftligt i anden omgang,

faktisk var til rddighed.

Borgerradgiveren kunne imidlertid ikke udtale sig
om, hvorvidt kommunen havde levet op til sin for-
pligtelse efter servicelovens § 7 til at serge for, at der
er det nodvendige antal pladser i dagtilbud til bern
og kunne derfor heller ikke udtale sig om, hvorvidt
kommunen burde have tilbudt parret en alternativ
basisdagplejeplads fra januar 2005. Borgerrddgiveren
lagde vagt p4, at han i givet fald ville udtale sig om
forhold, der vedrorer den politisk vedtagne kapacitet.

Borgerridgiveren henviste til, at det fremgr af be-
slutningsgrundlaget for etablering af Borgerradgive-
ren (BR 586/03), at Borgerradgiveren ikke kan be-
handle klager over det politiske vedtagne

serviceniveau.

Endelig kritiserede Borgerradgiveren, at forvaltnin-
gens svar pé klagen til borgmesteren ikke levede op
til forvaltningslovens begrundelseskrav, idet svaret
ikke i tilstreekkeligt omfang inddrog foreldrenes ar-
gumenter og klagepunkeer.

Borgerridgiveren henviste i den forbindelse til, at
parret i klagen til borgmesteren anfgrte, at de on-
skede borgmesterens stillingtagen til, om sennen
kunne fi den basisplads, som kommunen havde vi-
siteret ham til. Brevet og det vedlagte notat inde-
holdt en redeggrelse for sagens forlob og en for-
holdsvis lang reekke klagepunkter og argumenter.
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Forvaltningens svar indeholdt en beklagelse for det,

som var passeret i parrets sag og for at kommunen
“rent faktisk ikke kan levere tilbudet”. Svaret inde-
holdt desuden en redegprelse for basisdagplejesystemet
i kommunen og vanskelighederne med at imede-
komme alle behov samt en nermere uddybning af

de alternativer, som parret var blevet tilbudt.

Som sédan indeholdt svaret en stillingtagen til
parrets anmodning, men forvaltningen forholdt
sig kun delvist til parrets argumenter og klage-
punkter. Borgerridgiveren fandt, at dette ikke var i
overensstemmelse med forvaltningslovens § 22 og
§ 24 vedrerende kravene til begrundelse.
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Borgerradgiverens sag 2005-0158-304 m. fl.

Sikord:
Sprogbrug

Regelgrundlag:

Kgbenhavns Kommunes kommunikationspolitik,
2004

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte, at et lokalcenters sprog-
brug ikke var hensigtsmassig. Borgerrddgiveren
fandt sprogbrugen uheldig. Borgerradgiveren ud-
talte, at brugen af det ubestemte stedord “man” i
den anvendte sammenhang ikke gav et klart inderyk
af, hvem der blev sigtet til, ligesom den skabte en

ungdvendig afstand mellem lokalcentret og borgerne.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrerte en mand, der blandt andet havde
anspgt om ydelser efter aktivloven.

Manden klagede til Borgerradgiveren over et lokal-
centers sagsbehandling.

Borgerridgiveren anmodede Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningen om en udtalelse i anledning af

klagen.

I forbindelse med en gennemgang af sagens akter
blev Borgerradgiveren opmerksom pé felgende brug
af det ubestemte stedord “man”:

I et afslag pd en ansogning havde manden fiet fol-
gende klagevejledning:

“Der kan klages over afggrelsen til Det Sociale Naevn.
Hvis De ensker at klage, skal klagen indsendes til
[lokalcentret]. Klagen skal indgives inden 4 uger
efter, De har fiet meddelelse om afggrelsen.
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Man vil herefter vurdere sagen igen. Hvis man fast-
holder afgprelsen, vil klagen blive sendt til Det Sociale
Navn sammen med sagens akter. De vil fi besked,

ndr sagen sendes videre.

Manden havde desuden ved en anden ansegning
faet folgende afslag:

«

Man m3 derfor meddele afslag pa det ansegte.

Vi er vidende om Deres specielle situation og bopals-
forhold. Derfor er vi ogsd i gang med bolig social
indstilling, hvor vi kun mangler det aftalte bilag fra
Dem.

»

Dette afslag var fulgt af en klagevejledning formuleret

pd samme mdde, som den, der er gengivet ovenfor.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte, at den anvendte sprog-
brug (brugen af det ubestemte stedord “man”) efter
Borgerradgiverens vurdering ikke gav et klart indtryk
af, at det er lokalcentret (pd vegne af Kgbenhavns
Kommune), der vurderer ansegningerne og treffer
afgorelserne. Dette navnlig i betragtning af;, at ordet
“man” ikke anvendtes konsekvent. Ud over at sprog-
brugen kunne skabe forvirring om, hvem som gjorde
hvad, skabte den efter Borgerradgiverens opfattelse en
ungdvendig afstand mellem lokalcentret og manden.
Sprogbrugen levede efter Borgerrddgiverens opfattelse
ikke op til Kgbenhavns Kommunes kommunikations-
politik, 2004, om at sproget i dialogen med borgerne
skal vere impdekommende og tidssvarende.

Det var Borgerrddgiverens opfattelse, at den sprog-
brug, der var anvendt i de nazvnte eksempler ikke
var hensigtsmeassig. Borgerrddgiveren fandt sprog-
brugen uheldig. Borgerradgiveren fandt ikke grund-
lag for at formulere dette som en egentlig kritik af
lokalcentret.
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Borgerradgiverens sag 2005-0175-102

Stikord:

Begrundelse — vejledning — Borgerrddgiverens
kompetence

Regelgrundlag:

Forvaltningslovens § 22 vedrerende krav til be-

grundelse

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af, at det davarende
Parkeringskontor i 1999 ikke fuldt ud havde besvaret
en klage, idet Parkeringskontoret ikke havde oplyst
om kontorets egentlige baggrund for annulleringen
af en parkeringsafgift.

Borgerridgiveren udtalte, at Parkeringskontoret efter
Borgerridgiverens opfattelse havde en forpligtelse til
at vejlede om, at kontoret (fortsat) ansd det for ulovligt
at parkere pé det pigeldende sted eller i det mindste,
at kontoret ikke havde taget stilling til indsigelserne
fra en mand som pa ny var blevet pélagt en afgift for
at parkere det pagzldende sted.

Sagsfremstilling:

En mand blev i 1999 pélagt en parkeringsafgift og
gjorde indsigelse mod denne til det daverende
Parkeringskontor. Manden anforte, at han ikke
havde parkeret ulovligt, og at han derfor s& frem til,
at parkeringsafgiften blev trukket tilbage.

Parkeringskontoret annullerede herefter afgiften
udelukkende pd baggrund af fejl pd kontrolkortet
(girokortets udformning). Parkeringskontoret oplyste
blandt andet folgende "Efter at have undersegt sagen,
kan det meddeles, at vi har valgt at annullere afgiften.”

Manden blev i 2004 pélagt en parkeringsafgift for at
parkere det samme sted pd samme méde, dog i
modsatte side af vejen. Manden gjorde indsigelse

mod parkeringsafgiften. Manden oplyste, at han i
1999 var blevet palagt en parkeringsafgift for at
holde det samme sted pd samme méde, som han fik

annulleret.

Parkering - Kebenhavn traf afgerelse om at fastholde
den pélagte parkeringsafgift og oplyste, at parkerings-
afgiften i 1999 blev annulleret pd grund af fejl pd
kontrolkortet, uden at der var taget stilling til, om
det var en ulovlig parkering eller e;j.

Manden henvendte sig herefter til Parkering -

Kgbenhavn og oplyste, at han var uforstiende over
for Parkering - Kobenhavns svar, idet han i tillid «il
Parkeringskontorets svar fra 1999 havde fortsat med

at parkere pd samme made.

Manden og Parkering - Kebenhavn havde herefter
en skriftlig korrespondance om begrundelsespligten
i forvaltningslovens § 22. Parkering - Kebenhavn
anferte blandt andet, at nir en parkeringsafgift
annulleres, er der ingen krav om en begrundelse,
og at der ikke i forvaltningsloven er krav om en be-
grundelse, ndr en afggrelse giver den, der har klaget

over afggrelsen, medhold.

Manden klagede til Folketingets Ombudsmand,
der videresendte mandens henvendelse til Borger-

ridgiveren.

Borgerridgiveren anmodede herefter Bygge- og
Teknikforvaltningen om en udtalelse i anledning af

klagen.

Bygge- og Teknikforvaltningens administrerende
direktor udtalte, at det havde varet hensigtsmessigt,
om man ved annullering af afgiften palagti 1999
havde gjort manden bekendt med, hvilke overvejelser

der blev lagt til grund for afggrelsen.
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Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren udralte, at det efter Borgerrdd-
giverens opfattelse var klart, at manden i 1999
klagede over Parkeringskontorets afggrelse om, at
han havde parkeret ulovligt. Det var derfor Borger-
ridgiverens opfattelse, at Parkeringskontoret ikke
fuldt ud havde besvaret mandens klage, idet Parke-
ringskontoret ikke havde givet manden medhold i,
at parkeringsafgiften skulle annulleres pa baggrund
af hans indsigelse om parkeringens lovlighed. Borger-
radgiveren var derfor ikke uden videre enig med
Parkering - Kebenhavn i, at annulleringen af par-
keringsafgiften i den konkrete sag var at sidestille
med fuldt ud medhold efter forvaltningslovens § 22.
Det var i forleengelse heraf Borgerrddgiverens opfat-
telse, at manden derfor i dette serlige tilfzlde havde

krav p en nermere begrundelse.

Borgerridgiveren lagde blandt andet vagt p4, at
mandens klage ikke udelukkende omfattede selve
parkeringsafgiften men ogsé en stillingtagen til
parkeringens lovlighed og det forhold, at Parkerings-
kontoret havde tilkendegivet, at han havde parkeret

1 strid med bestemmelser 1 feerdselsloven.

Borgerrddgiveren udtalte endvidere, at Parkerings-
kontoret efter Borgerridgiverens opfattelse havde
en forpligtelse il at vejlede manden om, at kontoret
fortsat ansd det for ulovligt at parkere pd det pagel-
dende sted — eller i det mindste, at kontoret ikke
havde taget stilling til mandens indsigelse. Borger-
ridgiveren lagde herved vegt pd, at Parkeringskon-
toret burde have veret opmarksomt p4, at manden
i modsat fald — herunder pd grund af Parkerings-
kontorets formulering — ville tro, at han lovligt kunne
fortsette med at parkere det pigzldende sted og til-
svarende steder i gvrigt.
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Borgerradgiveren sag 2005-0188-202

Stikord:

Sagsbehandlingstid — afggrelsesbegrebet — parts-
hering — kommunikationsformer

Regelgrundlag:

Forvaltningslovens § 23, vedrerende efterfolgende
skriftlig begrundelse for en mundtlig afggrelse
Forvaltningslovens § 19, vedrerende partshering
Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerrddgiveren fandt det meget beklageligt, at et
foreldrepar havde fiet oplyst af Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningen, at afggrelser forst foreligger,
ndr de er meddelt pa skrift. Borgerradgiveren anforte,
at den nzvnte retsopfattelse efter Borgerrddgiverens
opfattelse métte give anledning til overvejelser om
behovet for en generel berigtigelse i forvaltningen.

Efter Borgerrddgiverens opfattelse burde forvaltningen
tillige have overvejet, hvorvidt et handicapcenters
inddragelse af forzldrene burde have omfattet en
egentlig partshering. Borgerradgiveren fandt det be-
klageligt, at dette ikke syntes at have veret overvejet.

Borgerriddgiveren fandt, at forvaltningens svar pa
forzldrenes klage over sagsbehandlingen var en selv-
steendig afgorelse i forvaltningslovens forstand.
Borgerrddgiveren fand, at forvaltningen burde have
overvejet, om foreldrene skulle have veret partshort
vedrerende handicapcentrets redeggrelse til forvalt-
ningen, jf. forvaltningslovens § 19. Borgerrddgive-
ren fandt det beklageligt, at dette ikke var sket.

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at foreldrene
ikke modtog en afggrelse fra handicapcentret pr.

e-mail som gnsket.

Sagsfremstilling:

Et foreldrepar rettede henvendelse til Borgerrad-

giveren, idet de gnskede at klage over sagsforlgbet
ved bevilling af hjelp til pasning af deres son. Forel-
drene onskede, at Borgerridgiveren vurderede det svar,
de havde modtaget fra Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen i forbindelse med deres klage over et
handicapcenter.

Efter en gennemgang af sagen besluttede Borger-
ridgiveren at iverksette en underspgelse i sagen.

Klagen til forvaltningen omhandlede sagsforlobet
forud for handicapcentrets afgprelse af 28. december
2004. Forazldrene fandt blandt andet, at handicap-
centret ikke havde vedkendt sig, det de opfattede
som mundtlige afgorelser og @ndrede dem ved af-
gorelsen af 28. december 2004. Foraldrene var for-
undrede over, at forvaltningen i sin klagebesvarelse
havde oplyst, at afggrelser forst gjaldt, nér de var
meddelt pd skrift.

Foraldrene klagede tillige over, at de ikke var blevet
inddraget og partshert forud for handicapcentrets
afgprelse. Ligesom de klagede over ikke at vaere blevet
hort i forbindelse med forvaltningens besvarelse af

deres klage over handicapcentret.

Herudover klagede forzldrene over, at handicap-
centret ikke havde villet besvare deres henvendelse

pr. e-mail.

Forvaltningen oplyste i sin besvarelse, at hovedreglen
for de afgprelser, der bliver truffet p4 handicapcentrene,
er, at der forst foreligger en egentlig afggrelse, nar
den er meddelt pé skrift. I den konkrete sag mente
forzldrene, at de havde indgdet en aftale med en
tidligere teamchef p et handicapcenter om de for-
anstaltninger, der skulle szttes i veerk. Teamchefen
fratridte sin stilling, hvorfor centerchefen trddte
ind i stedet. Forvaltningen angav, at der ikke 1& en
afgorelse i sagen, hvorfor centerchefen traf en af-
gorelse i sin egenskab af fungerende teamchef.
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Forvaltningen tog ikke direkte stilling til klagen over,
hvorvidt der var sket inddragelse af forzldrene i det
fornedne omfang. Dog havde forvaltningen i sit svar
til foreldrene oprindelig angivet, at der var sket for-
noden inddragelse og henviste til, at foreldrene var
blevet bedt om at udarbejde en redeggrelse for for-
lobet i sagen.

Forvaltningen oplyste tillige, at man ved klagebe-
svarelser over de decentrale enheder normalt ind-
hentede en redegprelse fra enheden om sagens
forlgb. Denne redeggrelse udgjorde sammen med
klagen grundlaget for forvaltningens vurdering af
sagen, herunder om der var grundlag for at kritisere
sagsbehandlingen. Forvaltningen oplyste, at handicap-
centeret havde kompetencen til at treeffe afggrelser,
og at Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen som
udgangspunke ikke havde mulighed for at ndre pa
disse. Forvaltningen fandt derfor, at redegprelsen
faldt uden for forvaltningslovens § 19, stk. 1, og der
skulle derfor ikke ske partshering. Forvaltningen tog
ikke stilling til spergsmélet om brug af e-mail i sin
besvarelse til Borgerradgiveren, men havde over
for borgerne oprindelig angivet, at det var op til
handicapcentret at fastlegge rammerne for kom-

munikationsformen.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren fandt det meget beklageligt, at
foreldrene havde fiet oplyst, at afgorelser forst
foreligger, nar de er meddelt pd skrift.

Offentlige myndigheder treffer i stor udstreekning
mundlige afgorelser som led i deres myndigheds-
udevelse. Der gelder da heller ikke en almindelig
regel om, at afgorelser skal veere skriftlige for at fi
gyldighed. Af forvaltningslovens § 23 fremgdr saledes,
at en part inden 14 dage kan forlange en skriftlig
begrundelse for en mundtligt meddelt afggrelse.

Borgerridgiveren anforte, at den navnte retsopfat-
telse efter Borgerrddgiverens opfattelse mitte give
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anledning til overvejelser om behovet for en generel
berigtigelse i forvaltningen.

Efter Borgerrddgiverens opfattelse burde forvaltningen
i sin besvarelse til foreldrene have overvejet, hvorvide
handicapcentrets inddragelse af forzldrene burde have
omfattet en egentlig partshering. Borgerridgiveren

fandt det beklageligt, at dette ikke syntes at have veret

overvejet.

Forvaltningens svar pa forzldrenes klage over sags-
behandlingen var efter Borgerridgiverens opfattelse
en selvstendig afgerelse i forvaltningslovens forstand.
At afggrelseskompetencen i forhold til den underlig-
gende sags realitet ligger hos en anden myndighed,
havde efter Borgerridgiverens opfattelse ingen be-
tydning herfor. Borgerradgiveren fandt, at handicap-
centret burde have overvejet, om forzldrene skulle
have veret partshert i handicapcentrets redeggrelse
til forvaltningen, jf. forvaltningslovens § 19. Borger-
ridgiveren fandt det beklageligt, at dette ikke var sket.

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at foreldrene
ikke modtog handicapcentrets afggrelse pr. e-mail
som gnsket. Borgerrddgiveren fandt det uheldigt, at
foreldrene fik oplysninger, der kunne forstas siledes,
at handicapcentret ikke anvendte e-mail. Folketingets
Ombudsmand har siledes i forbindelse med den sag,
der er omtalt i ombudsmandens beretning for 2001
side 290ff, udtalt, at myndigheder som almindeligt
princip ber besvare borgerne ved brug af samme
medie, som borgerne har anvendt. Heri ligger efter
Borgerridgiverens opfattelse ogsd, at borgerne kan
anmode om at modtage svar via et bestemt medie.
For sd vidt angik den konkrete afvisning af at sende
afgorelsen af 28. december 2004 til foreldrene pr.
e-mail bemerkede Borgerridgiveren, at der kan have
veret konkrete drsager (for eksempel sikkerheds-
massige) hertl. Forvaltningen havde dog ikke angivet

sidanne drsager.
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Borgerradgiverens sag 2005-021 1-105

Stikord:

Information til borgere

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik
Kgbenhavns Kommunes verdigrundlag

Resumé:

Borgerriddgiveren udtalte, at det ville have varet
hensigtsmessigt, hvis Bygge- og Teknikborgmesteren
eller Bygge- og Teknikforvaltningen pd et tidligere
tidspunke i et sagsforlgb havde gjort en mand op-
merksom pd forhold, som han ikke var bekendt med
og som ikke fremgik pd kommunens hjemmeside.
Dette navnlig i betragtning af den forholdsvis om-
fattende korrespondance, der havde veret mellem
manden og Bygge- og Teknikborgmesteren og
Bygge- og Teknikforvaltningen.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrerte en mand, der havde henvendt sig
til Bygge- og Teknikforvaltningen med forslag og
sporgsmél til de trafikale forhold omkring Ardillerive;j,
herunder vedligeholdelsen af Artillerivej.

Manden havde herefter en forholdsvis omfattende
korrespondance med Bygge- og Teknikborgmesteren
og Bygge- og Teknikforvaltningen.

Manden henvendte sig til Borgerrddgiveren. Han
klagede blandt andet over, at Bygge- og Teknik-
borgmesteren havde tilbageholdt oplysninger om,
at forvaltningen havde en aftale med Kgbenhavns
Havn A/S om, at kommunen vedligeholdte en del af
Artillerivej, der er privat fellesvej. Borgerridgiveren
anmodede Bygge- og Teknikborgmesteren om en

udtalelse i anledning af klagen.

Bygge- og Teknikborgmesteren oplyste, at Koben-
havns Kommune tidligere havde haft en aftale om,

at kommunen vedligeholdte Artillerivej, men at denne
aftale var opsagt. Borgmesteren og forvaltningen
havde derfor ikke navnt aftalen.

Borgerridgiveren sendte Bygge- og Teknikborg-
mesterens udtalelse til partshering hos manden.

Manden bemarkede blandt andet, at han havde
taget kontakt il en medarbejder i Bygge- og Teknik-
forvaltningen, der havde oplyst ham om, at kom-
munen faktisk foretog vedligeholdelsesarbejder pa
Artillerive;.

Borgerradgiveren sendte mandens bemerkninger til

Bygge- og Teknikborgmesteren.

Bygge- og Teknikborgmesteren oplyste, at det var
korrekt, at kommunen foretog udbedring af enkelte
skader pé Artillerivej, og at denne serlige situation
blandt andet skyldtes, at Artillerivej er den eneste
private fellesvej i kommunen, der samtidig er forde-
lingsgade og dermed skal afvikle biltrafikken mellem
bydelene.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren udtalte, at det ville have veret
hensigtsmessigt, hvis Bygge- og Teknikborgmesteren
eller Bygge- og Teknikforvaltningen tidligere havde
gjort manden bekendt med kommunens praksis ved
udbedring af enkelte skader pd Artillerivej. Dette
navnlig i betragtning af den forholdsvis omfattende
korrespondance, der havde varet mellem manden
og Bygge- og Teknikborgmesteren og Bygge- og
Teknikforvaltningen vedrerende blandt andet
Artillerivejs vedligeholdelse.

Borgerradgiveren havde lagt vaegt p4, at de oplysninger
om vedligeholdelse af private fellesveje, der er til-
gengelige pd kommunens hjemmeside, ikke inde-
holder information om, at Artillerivej har en serlig
status som den eneste private fellesvej i kommunen,
der samtidig er fordelingsgade, samt at vedligehol-
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delsen af denne vej ikke folger kommunens normale
praksis for vedligeholdelse af private fellesveje og
pibud om dette. Der var derfor efter Borgerrdd-
giverens opfattelse anledning til at fremhave dette

forhold over for manden.

Borgerrddgiveren fandt ikke tilstrekkelig anledning
til at udtale en egentlig kritik af dette forhold, men
Borgerridgiveren gjorde Bygge- og Teknikborg-
mesteren og Bygge- og Teknikforvaltningen bekendt

med sin opfattelse.
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Borgerradgiverens sag nr. 2005-0259-301

Stikord:
Opfolgning — sagsbehandlerskift — sagsoplysning
— lovpligtig opfelgning

Regelgrundlag:

Aktivlovens § 10 vedrerende lovpligtig opfelgning
Beskeftigelsesindsatslovens § 15 vedrorende fast-
leggelse af individuelle kontaktforlab

Resumé:

Borgerrddgiveren erklerede sig enig med en kvinde
1, at et lokalcenter ikke i sit svar til kvinden havde
taget udtrykkelig stilling til en klage over hyppige
sagsbehandlerskift.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at hverken
lokalcentret eller Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningen havde undersegt det paklagede forhold, lige-
som de i realiteten ikke havde forholdt sig til, om

kvinden kunne gives helt eller delvist medhold i
denne del af hendes klage.

Borgerrddgiveren fandt denne fremgangsmade for
besvarelsen af klagen over hyppige sagsbehandlerskift
utilstraekkelig. Dels tog forvaltningen pd denne méde
reelt ikke stilling til klagen, dels afskar forvaltningen
sig fra at kunne bruge klagen i den lgbende kvalitets-
forbedring af sagsbehandlingen og betjeningen af

borgerne ogsd i andre sager.

Borgerridgiveren fandt, at lokalcentret ikke i for-
nedent omfang havde foretaget den lovpligtige op-
folgning i forhold til kvindens kontanthjalpssag.

Sagsfremstilling:

En kvinde, som havde féet tildelt kontanthjelp i
juni 2004, rettede i februar 2005 henvendelse til
Borgerrddgiveren med en klage over, at der ikke
var foretaget lovpligtig opfolgning i hendes kontant-

hjelpssag. Kvinden klagede endvidere over at have fiet
ny sagsbehandler flere gange, senest ved et personligt
fremmode i lokalcentret i februar 2005, hvor hun
ifelge det oplyste forst blev modt af en medarbejder,
der prasenterede sig som hendes nye sagsbehandler
og dernast blev mgdt af en anden medarbejder, der

ligeledes prasenterede sig som hendes nye sagsbe-

handler.

Borgerradgiveren oversendte klagen til lokalcentret,
som i sin besvarelse konstaterede, at det var korrekt,
at der ikke var foretaget tilstreekkelig opfelgning i
sagen, idet kvinden allerede i august/september 2004
burde have varet henvist til aktivering, hvilket hun

beklageligvis ikke blev.

I marts 2005 henvendte kvinden sig igen til Borger-
ridgiveren, idet hun enskede at klage over lokal-
centrets besvarelse. Kvinden fandt lokalcentrets be-
klagelse af den manglende opfelgning for vag, ligesom
hun ikke mente, at lokalcentret havde taget udtryk-
kelig stilling il klagen over hyppige sagsbehandlerskift.

Borgerridgiveren bad herefter Familie- og Arbejds-

markedsforvaltningen om en udtalelse.

I sin udtalelse beklagede Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen, at kvinden mente, at hun havde veret

udsat for hyppige sagsbehandlerskift.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen fandt
det kritisabelt, at lokalcentret ikke havde foretaget
tilstrekkelig opfolgning, hvilket blev beklaget.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren kunne ikke pa det foreliggende
grundlag med tilstreekkelig sikkerhed afgore, hvad
der i realiteten var passeret ved fremmedet i lokal-
centret i februar 2005, men fandt i gvrigt ikke
grundlag for at udtale kritik af de sagsbehandler-

skift, som beviseligt havde fundet sted i sagen.
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Borgerradgiveren var dog enig med kvinden i, at
lokalcentret ikke ved sin besvarelse havde taget ud-

trykkelig stilling til klagen over hyppige sagsbehand-
lerskift.

Borgerrddgiveren bemarkede, at den blotte beklagelse

af, at kvinden mente at have veret udsat for hyppige
sagsbehandlerskift, ikke indebar en egentlig stilling-

tagen til, dels om hun havde varet udsat for hyppige
sagsbehandlerskift, dels om forvaltningen i givet fald
beklagede dette.

Hverken lokalcentret eller Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen havde undersogt det piklagede
forhold, ligesom de i realiteten ikke havde forholdt
sig til, om kvinden kunne gives helt eller delvist

medhold i denne del af hendes klage.

Borgerridgiveren fandt denne fremgangsmade for
besvarelsen af klagen over hyppige sagsbehandler-
skift utilstreekkelig. Dels tog forvaltningen pd denne
méde ikke reelt stilling til klagen, dels afskar forvalt-
ningen sig fra at kunne bruge klagen i den lebende
kvalitetsforbedring af sagsbehandlingen og betje-
ningen af borgerne ogsa i andre sager.

Borgerridgiveren fandt dette beklageligt. I relation
til klagen over manglende opfolgning i relation til
kontanthjelpssagen konstaterede Borgerrddgiveren
med henvisning til § 10 i lov om aktiv socialpolitik
og § 15 ilov om en aktiv beskftigelsesindsats, at
kommunen er forpligtet til lobende at folge op pa
sidanne sager.

Borgerridgiveren mitte efter en gennemgang af sagen
konstatere, at lokalcentret ikke i forngdent omfang
havde foretaget den lovpligtige opfelgning i forhold
til kontanthjelpssagen.

Borgerridgiveren erklerede sig enig i Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningens vurdering pd dette

punkt.
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Stikord:
Afgprelsers meddelelse — sagsbehandlingstid

Regelgrundlag:

Princip for afggrelsers meddelelse
Forvaltningslovens § 16 vedrorende besvarelse af

anmodning om aktindsigt

Resumé:

Borgerrddgiveren fandt det meget kritisabelt, at et
lokalcenter forst et 4r efter at have truffet en afggrelse
om at sztte en kvinde under administration, gav

kvinden skriftlig meddelelse herom.

Borgerradgiveren fandt det endvidere beklageligt,
at lokalcentret ikke efterkom en anmodning om ak-
tindsigt inden den frist, der er fastsat i forvaltnings-
lovens § 16.

Sagsfremstilling:

En kvinde rettede henvendelse til Borgerrddgiveren
for at klage over sagsbehandlingstiden i et lokalcenter.
Kvinden oplyste, at hun et 4r tidligere var blevet sat
under administration af lokalcentret, uden at hun
havde modtaget nogen skriftlig afgerelse herom.
Meddelelsen om afggrelsen blev forst sendt til kvin-
den, efter at hun selv havde rykket for den herun-
der gennem Borgerradgiveren.

Af sagen fremgik i ovrigt, at lokalcentret den 3.
december 2004 modtog en anmodning om aktind-
sigt som forst blev besvaret af centret ved brev af 21.
december 2004, altsd 18 dage senere.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren anforte, at en afgorelse skal med-
deles til afggrelsens adressat og til andre parter i sagen.
Borgerrddgiveren fandt det meget kritisabelt, at

kvinden forst modtog brev om afggrelsen om ad-

ministration ca. et 4r efter, at afgprelsen var truffet
og iverksat.

Borgerrddgiveren lagde herunder vagt p4, at forvalt-
ningen tidligere i forlabet havde lovet, at lokalcentret
snarest ville sende en skriftlig afggrelse med klage-

vejledning til kvinden, hvilket imidlertid ikke skete.

For s4 vidt angdr besvarelsen af anmodning om ak-
tindsigt henviste Borgerrddgiveren endvidere til, at
det fremgdr af forvaltningslovens § 16, stk.1, at ak-
tindsigtsspergsmélet skal ekspederes snarest og se-
nest inden 10 efter, at henvendelse er modtaget. Er
der ikke inden denne frist truffet afggrelse, skal par-
ten underrettes om grunden samt om, hvornér af-
gorelsen kan forventes at foreligge, jf. forvaltnings-
lovens § 16, stk. 2.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at forvaltnings-
lovens § 16 ikke var blevet overholdt.
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Borgerradgiverens sag 2005-0263-202

Stikord:

Betjening af borgerne — vejledning

Regelgrundlag:

Forvaltningslovens § 7 vedrerende vejledningsfor-
pligtelse
Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af et lokalcenters
sagsbehandling i forbindelse med en kvindes klage
over manglende orientering forud for opher af bar-

selsdagpenge.

Sagsfremstilling:

En kvinde klagede over et lokalcenters manglende
orientering forud for opher af barseldagpenge.

Kvinden havde i forbindelse med sin barselsorlov
henvendt sig til et lokalcenter for at sperge nzrmere
til, hvornér hendes barselsdagpenge ville ophere.
Ved denne henvendelse blev kvinden oplyst om, at
hun i god tid ville modtage en skriftlig orientering
herom fra lokalcentret.

Kvinden modtog imidlertid ikke en sidan oriente-
ring. Hun rettede henvendelse til lokalcentret en
méned efter barselsdagpengeydelsens opher, hvor
hun fik oplyst, at ydelsen var stoppet automatisk.

I sin klage til Borgerrddgiveren henviste kvinden
blandt andet til, at hun pa grund af den manglende
underretning om barselsdagpengenes opher mistede
retten til arbejdsleshedsdagpenge i en periode.

Lokalcentret oplyste senere, at den automatiske ori-

entering af tekniske arsager ikke kunne foretages i

sager som kvindens.
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Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:
Borgerrddgiveren fandt det pd baggrund af sagens
oplysninger sandsynliggjort, at kvinden telefonisk
havde fiet oplyst fra lokalcentret, at hun i god tid
forud for opheret ville modtage en skriftlig medde-
lelse herom.

Borgerridgiveren udtalte, at det var beklageligt, at
lokalcentret ikke havde serget for, at kvinden fik den
underretning, som var blevet stillet hende i udsigt.

Borgerridgiveren udtalte endvidere, at det havde
veret bedst stemmende med forvaltningslovens § 7,
at lokalcentret havde sorget for opfolgning pd kvin-
dens henvendelse i form af en nzrmere vejledning
om reglerne for barselsdagpenge.

Nér lokalcentret i stedet havde valgt at henvise kvin-
den til en senere meddelelse, fandt Borgerridgiveren
det s34 meget desto mere beklageligt, at lokalcentret

aldrig havde fremsendt en sidan orientering til kvinden.
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Borgerradgiverens sag 2005-0066-205

Stikord :

Borgerridgiverens kompetence — afggrelse om
parkeringsafgift

Regelgrundlag:
BR 586/03 om etablering af Borgerrddgiveren.

Resumé:

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

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en mand, som den 21. maj 2004 fik
palagt en parkeringsafgift af Parkering - Kobenhavn.
Afgiften blev pélagt fordi Parkering - Kobenhavn
lagde til grund, at parkeringen skete 4,7 meter fra et

vejkryds.

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

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

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren meddelte manden, at Borgerrad-
giveren kan behandle klager over kommunens sags-
behandling, personalets optreden eller udferelsen af
de praktiske opgaver. Borgerridgiveren kan ikke
behandle klager over kommunens afggrelser.

Klagen vedrerte Parkering - Kobenhavns retlige
vurdering af, at det pigzldende sted var et vejkryds
i ferdselslovens forstand. Borgerradgiveren kunne
ikke udtale sig om denne vurdering uden samtidig at
udtale sig om lovligheden af Parkering - Kobenhavns
afgorelse og afviste derfor at behandle klagen.

Borgerrddgiveren henviste manden til at indsende sin
indsigelse til Parkering - Kebenhavn, sifremt han
onskede Parkering - Kobenhavns stillingtagen til de
nye oplysninger i sagen. Da manden havde betalt
parkeringsafgiften, var muligheden for at f3 afprovet
sagen i fogedretten udelukket. Borgerridgiveren
oplyste manden om mulighederne for at klage il
Folketingets Ombudsmand eller anlaegge en retssag
ved de almindelige domstole.

Grundlaget for Borgerradgiverens virksomhed frem-

gér af BR 586/03.
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Borgerradgiverens sag 2005-0313-108

Stikord:

Videregivelse af fortrolige oplysninger — samtykkeer-
kleering

Regelgrundlag:

Forvaltningslovens § 27 og 28 vedrerende tavsheds-
pligt og videregivelse af fortrolige oplysninger
Straffelovens § 152 vedrerende tavshedspligt
Retssikkerhedslovens § 43, stk. 2 og stk. 3 ved-
rorende overladelse af offentlige opgaver til andre
end offentlige myndigheder

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af; at et pensions- og
omsorgskontor ikke havde forsegt at indhente en ny
samtykkeerklering fra en kvinde, for kontoret vide-
regav fortrolige oplysninger om hende til et privat
rengpringsfirma.

Sagsfremstilling:

En kvinde henvendte sig hos Borgerrddgiveren den
1. februar 2005 med en klage over, at et pensions-
og omsorgskontor havde videregivet fortrolige op-
lysninger til det private renggringsfirma, som havde
overtaget opgaven med renggring fra den offentlige
rengpringshjelp. Renggringsfirmaet havde lagt en
mappe i kvindens hjem, hvori den, der udforte
renggringen, hver gang skulle foretage notater om

renggringen m.v.

Det fremgik af henvendelsen, at kvinden mellem
papirerne i mappen, som alle der gjorde rent i hjem-
met havde adgang til, fandt uddrag af sin visitations-
journal fra forvaltningen. Det fremgik af originalerne,

at de var faxet til det private rengpringsfirma.

Kvinden klagede over, at hun mente, at kommunen
uberettiget havde videregivet oplysninger om hende.
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Pensions- og omsorgskontoret henviste i en udtalelse
til Borgerrédgiveren til, at private ogsd er underlagt
forvalenings- og offentlighedslovens bestemmelser
jevnfor § 43 i lov om retssikkerhed og administration
pa det sociale omrade (retssikkerhedsloven). Dette er
angivet i “Leveranderkrav til kommunale og private
leveranderer af praktisk hjzlp i Kebenhavns Kom-

5
mune .

Endvidere henviste pensions- og omsorgskontoret
til, at der pahviler de ansatte tavshedspligt, jevnfor
retssikkerhedslovens § 43, stk. 2 og 3, om forhold,
som de i forbindelse med deres arbejde métte f&
kendskab til. Denne tavshedspligt opherer ikke ved
fratreden eller ved kontraktforholdets opher.

Pensions- og omsorgskontoret henviste til, at det i
samme leveranderkrav er beskrevet, at leverandaren
er forpligtet til at koordinere hjelpen til kvinden
med andre leveranderer. Til dette formal skal leve-
randeren anvende Kgbenhavns Kommunes Samar-
bejdsbog, der forefindes i kvindens hjem. Bogen
indeholder sundhedsoplysninger om borgere, sam-
tykkeerklering, information om tildelt hjelp og
fungerer som dialogredskab mellem visitator, leve-
rander og borger/parerende.

Pensions- og omsorgskontoret henviste desuden til
forvaleningslovens § 27, stk. 3, hvorefter tavsheds-
pligten ogsa gelder for personer ansat hos private, der

udferer opgaver for kommunen eller amtskommunen.

Pensions- og omsorgskontoret vedlagde til orientering
samtykkeerklering fra kvinden dateret den 30. august
2002.

Sundhedsforvaltningen bemarkede i en udtalelse,
at forvaltningen havde konstateret, at der i sagen
foreld en forzldet samtykkeerklering, hvorfor forvalt-
ningen havde bedt pensions- og omsorgskontoret om
at indhente en ny samtykkeerklering. Forvaltnin-
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gen bemerkede, at samtykkeerkleringen skal ind-
hentes samtidig med, at sagen oplyses. Dette gelder
ogsé ved revurdering og skift af leverander, med-
mindre der foreligger en gyldig samtykkeerklering.

Forvaltningen bemarkede desuden, at samtykkeerk-
leeringen indhentes med henblik pa sagens oplysning,
i henhold il retssikkerhedsloven §§ 11-11 b og 12,
og videregivelse af oplysninger i forvaltningslovens
kapitel 8 og bestemmelserne i persondatalovens
kapitel 4. Af samtykkeerkleringen fremgér det, at
der i npdvendigt omfang vil blive videregivet oplys-
ninger til den enhed, der skal udfere opgaven. Det
fremgar ogsé af samtykkeerkleringen, at samtykket
bortfalder, senest et &r fra det er givet.

For s4 vidt angdr, hvad der er omfattet af samtykke-
erkleringens formulering ‘nedvendigt omfang’ oplyste
sekretariatet, at leveranderen i henhold til leveran-
derkravene har pligt til at koordinere hjelpen il
borgeren med andre leveranderer. Til dette formal
skal leveranderen anvende Kobenhavns Kommunes
Samarbejdsbog, der forefindes i borgerens hjem.
Bogen indeholder sundhedsoplysninger om borgeren,
samtykkeerklering og information om tildelt hjelp.
Samarbejdsbogen fungerer som dialogredskab mellem
visitator, leverander og borger/pargrende. I denne
dialog indhenter Sundhedsforvaltningen oplysninger
fra leverandoren i ngdvendigt omfang til brug for
den arlige revisitation. Dette sker i henholdk til rets-
sikkerhedslovens § 11 ¢, stk. 2.

Forvaltningen bemerkede endeligt, at reglerne om
tavshedspligt indgr i leveranderaftalerne med de
private leveranderer af personlig og praktisk hjalp.

Sundhedsforvaltningens direktion beklagede den
manglende samtykkeerklering og de misforstéelser,
der var opstdet som folge heraf i sagen.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:
Borgerradgiveren udtalte, at forvaltningslovens § 28
ikke geelder ved videregivelse af oplysninger til private
virksomheder. Forvaltningens videregivelse af for-
trolige oplysninger til renggringsfirmaet skulle der-
for i stedet vurderes pa grundlag af de almindelige
bestemmelser om tavshedspligt i forvaltningslovens
§ 27 og straffelovens § 152.

Borgerrddgiveren henviste i sin udtalelse desuden
til retssikkerhedslovens § 43, stk. 2 og stk. 3, hvis
formél det er at sikre borgerne en ensartet beskyttelse,
uanset hvilken form for hjelp det drejer sig om og
uanset hvem der udferer den. Borgerrddgiveren
henviste endvidere til en sag, som er omtalt i Folke-
tingets Ombudsmands beretning fra 1991 s. 156,
hvor ombudsmanden udtalte, at videregivelse af op-
lysninger til private, der udforer opgaver af offentlig
karakter, efter omstendighederne vil kunne accepteres
inden for principperne i forvaltningslovens § 28, for
eksempel hvis forvaltningen ville vare berettiget til
at videregive de samme oplysninger til en anden
forvaltningsmyndighed.

Det var i den konkrete sag Borgerrddgiverens op-
fattelse, at de private eller fortrolige oplysninger, der
blev videregivet til det private renggringsfirma skulle
vere relevante og nedvendige for, at den private op-
gavevaretager kunne udfere sin opgave. Borgerrad-
giveren fandt det ikke uden videre oplagt, at alle de
oplysninger, som det private renggringsfirma havde
modtaget, var relevante for udforelsen af firmaets
opgave og dermed kunne videregives uden kvindens

samtykke.

Da det fremgik af Sundhedsforvaltningens udtalelse,
at forvaltningen havde bedt pensions- og omsorgs-
kontoret forsege at indhente en ny samtykkeerk-
leering fra kvinden og da forvaltningen havde bekla-
get den skete videregivelse, fandt Borgerridgiveren
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ikke grundlag for at ivarksette en nermere under-
sogelse af, om videregivelsen af oplysninger til det
private renggringsfirma var berettiget uden sam-
tykke. Den vurdering métte pensions- og omsorgs-
kontoret foretage, hvis ikke kvinden gnskede at give
sit samtykke til videregivelsen.

Borgerridgiveren udtalte kritik af, at pensions- og
omsorgskontoret ikke havde forsegt at indhente en
ny samtykkeerklering fra kvinden, forinden de for-
trolige oplysninger blev videregivet til det private
rengpringsfirma.
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Stikord:

Notatpligt — aktindsigt — sagsbehandlingstid
— begrundelse — klagevejledning

Regelgrundlag:

Offentlighedslovens § 6 vedrerende notatpligt
Forvaltningslovens § 9, stk. 1 og § 16, stk. 2, ved-
rorende retten til aktindsigt og besvarelse af aktindsigt
Forvaltningslovens § 24, stk. 1, vedrerende krav til
begrundelse

Forvaltningslovens § 16, stk. 1 og stk. 4, vedrerende
afgorelse om akeindsigt

Forvaltningslovens § 25, stk. 1, vedrerende klagevej-
ledning

Resumé:

Borgerridgiveren fandt, at det var beklageligt, at der
ikke var gjort notat om et lokalcenters henvendelser
til Det Sociale Navn om fremsendelse af en afggrelse

fra nzvnet.

Borgerrddgiveren fandt det meget kritisabelt, at lokal-
centret havde varet mere end et 4r om at besvare en
mands anmodning om lgbende aktindsigt.

Borgerridgiveren fandt det desuden beklageligt, at
lokalcentret ikke havde meddelt manden en fyldest-
gorende begrundelse i forbindelse med lokalcentrets

afgorelse om afslag pd lobende aktindsigt.

Borgerridgiveren fandt endelig, at det var beklageligt,
at lokalcentret ikke havde meddelt manden klagevej-
ledning i forbindelse med afggrelsen om afslag pa
lobende aktindsigt.

Sagsfremstilling:

En mand henvendte sig hos Borgerridgiveren den
15. december 2004 og klagede over lokalcentrets
behandling af hans sag. Manden oplyste, at Det

Sociale Nevn den 12. oktober 2004 havde ophevet
lokalcentrets afggrelse om afslag pé forlengelse af
revalidering. Samtidig havde nzvnet hjemvist hans
sag til lokalcentret til ny behandling. Det fremgik af
navnets afggrelse, at der samtidig var sendt en kopi
af afggrelsen til lokalcentret.

Manden oplyste, at han efter at have modtaget nzvnets
afgorelse havde kontaktet lokalcentret telefonisk og
f3et oplyst af sin sagsbehandler, at hun ikke havde

modtaget en kopi af afgprelsen fra nevnet.

Manden var den 3. december 2004 til made med sin
sagsbehandler. Ca. 14 dage for havde han selv sendt
en kopi af nazvnets afgorelse til sin sagsbehandler.
Sagsbehandleren meddelte ham p& medet, at lokal-
centret endnu ikke havde modtaget en kopi af af-

gorelsen fra nevnet.

Manden klagede over lokalcentrets sagsbehandlings-
tid i forbindelse med den hjemviste sag. Han klagede
i den forbindelse over, at lokalcentret ikke selv havde
foretaget sig noget i anledning af, at han havde op-
lyst dem om, at nzvnet havde truffet en afgprelse og
lokalcentret herved blev klar over, at de ved en fejl
ikke havde modtaget en kopi af nevnets afgorelse.

Det var mandens opfattelse, at sagen trak unedigt

ud.

Manden klagede desuden over, at han ikke havde
modtaget svar pd sin anmodning af 11. februar
2004 om lgbende aktindsigt.

Borgerradgiveren videresendte mandens klage til
lokalcentret. Lokalcentret svarede manden ved brev
af 17. februar 2005 og gav herunder afslag pa lobende
aktindsigt i sagen.

Manden var imidlertid ikke tilfreds med lokalcentrets

besvarelse og meddelte efterfolgende Borgerridgiveren,
at han fastholdt sin klage.
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Borgerradgiveren anmodede herefter Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen om en udtalelse i
anledning af klagen. Af Borgerrddgiverens anmod-
ning om en udtalelse fremgik blandt andet folgende:
“Jeg beder serligt om at Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen forholder sig til det som (A) har anfert
om, at hans sag er trukket unedigt ud, fordi Lokal-
center (B) ikke har henvendt sig i nevnet for at
kopi af navnets afggrelse af 12. oktober 2004. Jeg
beder i den forbindelse om, at Lokalcenter (B) ‘s
udtalelse om, at lokalcentret flere gange har kontaktet
navnet for at fi en kopi af afggrelsen uddybes, even-
tuelt i form af notater i journalark.

For sa vidt angir (A)’s klage over, at hans anmodning
om lgbende aktindsigt ikke er blevet imgdekommet,
skal jeg tage det forbehold, at jeg som borgerradgiver
ikke kan behandle klage over afggrelse om aktindsigt.

Til brug for min vurdering af om lokalcentrets vej-
ledning om aktindsigt har veret tilstrekkeligt og om
begrundelsen for afslaget pa lobende aktindsigt har
varet fyldestgorende, skal jeg bede Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen om at uddybe den
retsopfattelse der ligger til grund for lokalcentrets
besvarelse af 17. februar 2005.

Jeg henviser til det som er anfort om lgbende ak-
tindsigt i Forvaltningsloven med kommentarer, 3.

udgave, 1999, side 275 og 276 samt SM F-1-05.”

Lokalcentret udtalte den 13. april 2005 i den for-
bindelse folgende:

“For s& vidt angdr sagsbehandlingstiden har Lokal-
centeret ikke yderligere tilfgjelser, idet det fortsat er
centerets opfattelse at sagen ikke er trukket unedigt
ud, og at den senere modtagelse af nevnets afggrelse
ikke har forsinket sagsbehandlingen. For s vidt angir
dokumentationen af Lokalcenterets henvendelse til
det Sociale Nzvn kan det oplyses, at henvendelserne

har veret telefoniske, og at disse ikke er noteret i sagen,

hvilket beklages.”
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Lokalcentret udtalte endvidere folgende vedrerende
lokalcentrets vejledning om aktindsigt:
“Borgerridgivningen ensker i denne forbindelse at
f3 uddybet retsopfattelsen, der ligger til grund, idet
der henvises til bemarkningerne om lobende ak-
tindsigt i Forvaltningsloven med kommentarer 3.
udgave samt SM F-1-5.

Af bemerkningerne fremgér det, at en part kan fi
lobende partsindsigt. Men det anfores endvidere, at
‘det anforte om partens serlige rettigheder kan dog
nappe gelde sager, hvori der treffes en rekke forskel-
lige indbyrdes uathengige afgorelser og sagsforlabet
streekker sig over et lengere tidsrum, f.eks. socialfor-
valtningens ’samlesager’, hvor alle klientens forhold
behandles under et. Her mé parten pracisere, hvilket

sporgsmal han eller hun ensker at folge’.

Det er Lokalcenter (B)s opfattelse, at en vejledning
om, at (A) kan rette fornyet henvendelse om aktind-
sigt eksempelvis i forbindelse med det revaliderings-
tilbud, du aktuelt deltager i’ (jevnfor ovenstiende)
svarer til bemarkninger i Forvaltningsloven. Der er
sdledes tale om at (A) har en lpbende sag og i dette
tilfeelde skal deltage i et nyt aktiveringstilbud, som
fordrer en ny afggrelse. Saledes er det ogsé Lokalcen-
terets opfattelse, at vejledningspligten er overholdt.”

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen udtalte
ved brev af 28. april 2005 felgende:

“Ombkring sagsbehandlingstiden skal Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen henvise til lokalcentrets
udtalelse af 13. april 2005. Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen finder, at lokalcentret burde have
foretaget sig noget lidt tidligere i sagen, og ikke
afvente til den 3. december 2004. Samlet set finder
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen dog ikke,
at sagsbehandlingstiden er uacceptabel.

Til klagen over lpbende aktindsigt har Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen ikke yderligere be-
merkninger end det af lokalcentret anforte i udtalel-
sen af 13.april 2005.”



Borgerradgiverens sag 2005-0330-301

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren udtalte pd baggrund af de faktiske
oplysninger om sagsforlabet, at sagsbehandlingstiden
ikke gav Borgerridgiveren anledning til kritik.

Borgerrddgiveren udtalte, at han var enig med for-
valtningen i, at det var beklageligt, at der ikke blev
gjort notat om lokalcentrets telefoniske henvendelser
til Det Sociale Navn.

Borgerridgiveren udtalte vedrerende lokalcentrets
besvarelse af mandens anmodning om lgbende
aktindsigt, at han matte konstatere, at lokalcentret
ikke havde overholdt bestemmelsen i forvaltnings-
lovens § 16, stk. 2. Lokalcentret havde besvaret
mandens anmodning om lebende aktindsigt mere
end 12 maneder efter, at han havde indgivet den til

lokalcentret.

Borgerridgiveren fandt sagsbehandlingstiden i for-
bindelse med behandling af mandens anmodning
om lgbende aktindsigt og den manglende overholdelse
af forvaltningslovens § 16, stk. 2, meget kritisabel.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at lokalcentrets
afgorelse af 17. februar 2005 om afslag pa lobende
aktindsigt ikke var fyldestgorende begrundet, men
Borgerridgiveren noterede sig, at lokalcentret i sine
bemarkninger af 13. april 2005 efterfolgende havde
uddybet sin begrundelse for afslaget pa lobende ak-
tindsigt. Borgerridgiveren henviste til forvaltnings-
lovens § 24, stk. 1.

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at lokalcentret
ikke havde meddelt manden klagevejledning efter
forvaltningslovens § 25, stk. 1, i forbindelse med sin

afgorelse om afslag pd lobende aktindsigt.
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Borgerradgiverens sag 2005-0379-301

Borgerradgiverens sag 2005-0379-301

Stikord:

Sagsbehandlingstid — orientering om sagens gang

Regelgrundlag:

Retssikkerhedslovens § 3 vedrerende sagsbehand-
lingstid

Vejledning til forvaltningsloven punkt 206 og 207
vedrorende underretning om forventet sagsbehand-
lingstid

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af et lokalcenters
sagsbehandlingstid i en sag om ansegning om bolig-
stotte. Borgerrddgiveren noterede sig, at Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen havde udtalt i sagen,
at lokalcentret burde have truffet foranstaltninger til
at sikre overholdelse af sagsbehandlingsfristerne.
Borgerridgiveren udtalte desuden kritik af; at lokal-
centret ikke havde orienteret manden om, hvornir

en afggrelse kunne forventes at foreligge.

Sagsfremstilling:

En mand henvendte sig den 14. februar 2005 til
Borgerridgiveren og klagede over sagsbehandlings-
tiden i forbindelse med hans ansegning om bolig-
stotte. Manden oplyste, at sagen var trukket ud si-
den sommeren 2004. Manden oplyste, at han ved et
mede med sin sagsbehandler havde fiet oplyst, at sa-
gen var trukket ud, fordi han ikke havde haft en
sagsbehandler i 5-6 maneder, hvor hans sagsbehand-
ler havde veeret syg. Borgerradgiveren videresendte

mandens klage til lokalcentret som en klage fra ham.

I lokalcentrets svar til manden meddelte lokalcentret
folgende:

“... Lokalcentret har den 27. januar 2005 sendt et
brev til dig, hvori vi beklager den lange sagsbehand-
lingstid, som skyldtes langtidssygdom blandt per-
sonalet.
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Jeg skal selvfolgelig meget beklage, at du har méttet
vente s lenge pd at fi udbetalt din boligstatte. Med
hensyn til tildeling af anden sagsbehandler i denne
periode kan jeg oplyse, at der i voksenteamet er 2
sagsbehandlere, der kan foretage den korrekte sags-
behandling i forbindelse med boligstette, og det der-
for ikke var muligt at tildele dig anden sagsbehandler,
da den ene var sygemeldt en lengere periode...”

Manden henvendte sig herefter til Borgerridgiveren
og fastholdt sin klage. Borgerridgiveren anmodede
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen om en
udtalelse i anledning af klagen.

Lokalcentret beklagede pa ny den lange sagsbehand-
lingstid.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen udtalte, at
det faktiske forlgb i sagen viste en forsinkelse pa 2
méneder, hvilket lokalcentret havde beklaget. Familie-
og Arbejdsmarkedsforvaltningen fandt det kritisabel,
at der ikke var truffet foranstaltninger til at afhjelpe
sygdom blandt personalet i et omfang, der sikrede
overholdelse af sagsbehandlingsfristerne og beklagede
det skete.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren konstaterede, at lokalcentret ikke
under sagens behandling havde orienteret manden
om, hvad sagen beroede p& og hvorndr han kunne
forvente at i en afgprelse, uanset at sagsbehand-
lingstiden langt overskred Familie- og Arbejdsmarkeds-

forvaltningens egen frist.

Borgerradgiveren var enig i, at sagsbehandlingstiden
og den manglende orientering om sagens gang var
beklagelig. Borgerrddgiveren henviste til retssikker-
hedslovens § 3 og Justitsministeriets vejledning af
4. december 1986 om forvaltningsloven punkt 206 og
207.



Borgerradgiverens sag 2005-0379-301

Borgerridgiveren udtalte blandt andet, at vurderingen
af sagsbehandlingstiden ogsd m3 tage udgangspunkt i,
hvad der i gvrigt kan anses som god forvaltningsskik.
I denne vurdering mé blandt andet indg# sagstypen
og de konkrete omstendigheder i sagen, herunder
omfanget af de undersegelser, som myndigheden
skal foretage, samt om der er sket lobende ekspedi-
tioner i sagen i modsetning til tilfelde, hvor sagen

har ligget ubergrt i lengere perioder.

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerrddgiveren havde
noteret sig Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
udtalelse om, at lokalcentret burde have truffet for-
anstaltninger til at sikre overholdelse af sagsbehand-

lingsfristerne.
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Borgerradgiverens sag 2005-0385-301

Borgerradgiverens sag 2005-0385-301

Stikord:
Sagsbehandlingstid

Regelgrundlag:
Retssikkerhedsbekendtggrelsens § 5 og § 8 ved-

rorende indsendelse af klager og genvurdering.

Resumé:

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at et lokal-
center ikke havde overholdt den frist pa fire uger til
revurdering af en afgorelse, der folger af retssikker-
hedsbekendtgprelsen § 8. Borgerradgiveren fandt
det derudover beklageligt, at lokalcentret forst vide-
resendte sagen til Det Sociale Nevn og orienterede
kvinden om sagens udfald den 15. marts 2005,
selvom beslutningen om at fastholde afggrelsen blev
truffet den 26. januar 2005.

Sagsfremstilling:

En kvinde henvendte sig til Borgerradgiveren den
2. marts 2005 med en klage over et lokalcenters
sagsbehandlingstid i forbindelse med genvurdering
af et afslag pa fortidspension.

Kvinden oplyste ved sin henvendelse, at lokalcentret
havde truffet afggrelse om afslag pa en ansegning
om fortidspension den 19. november 2004. Lokal-
centret modtog den 13. december 2004 kvindens
klage over afggrelsen. Kvinden oplyste, at lokalcentret
herefter havde oplyst, at hun ville modtage svar pa
klagen inden 4 uger. Kvinden oplyste, at hun pé
tidspunktet for henvendelsen til Borgerradgiveren

endnu ikke havde modtaget svar pé sin klage.

Borgerridgiveren videresendte den 7. marts 2005
henvendelsen fra kvinden til lokalcentret som en
klage fra hende. Lokalcentret besvarede kvindens
klage ved brev af 15. marts 2005. Kvinden oplyste
til Borgerradgiveren den 6. april 2005, at hun
onskede at opretholde sin klage.
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Borgerrddgiveren anmodede herefter Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen om en udtalelse i

anledning af klagen.

Af Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens udtalelse
fremgik, at lokalcentret havde genvurderet afgorelsen
den 26. januar 2005 og besluttet at fastholde denne,
at klageren var blevet underrettet herom ved brev af
den 15. marts 2005, at lokalcentret havde videresendt
klagen til Det Sociale Naevn den 15. marts 2005 og
at der ikke var saglige forhold i sagsbehandlingen,
der kunne forklare sagsbehandlingstidens lengde.
Det fremgik, at det var Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningens opfattelse, at lokalcentret ikke havde
overholdt tidsfristen pa 4 uger, jf. § 8 i bekendtggrelse
om retssikkerhed og administration pa det sociale
omride, at der ikke var saglige grunde, der kunne
begrunde den manglende overholdelse af tidsfristen
og at lokalcentret i overensstemmelse med god for-
valtningsskik burde have underrettet klageren om, at
tidsfristen ikke kunne overholdes, hvilket forvaltningen
beklagede.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen bemearkede
i sin udralelse, at fejlen havde givet anledning til, at
lokalcentret havde indfert en rekke supplerende
administrative tiltag i forbindelse med pensions-
teamets sekretariatsfunktion. Lokalcentret forventede,
at dette ville forebygge fejl af den omhandlende
karakter.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at lokalcentret
ikke havde overholdt fristen i bekendtggrelsens § 8

og forst havde orienteret kvinden om sagens udfald
og videresendt sagen til Det Sociale Navn ved brev
af 15. marts 2005.



Borgerradgiverens sag 2005-0441-301

Borgerradgiverens sag 2005-0441-301

Stikord:
Sagsbehandlingstid

Regelgrundlag:

Pensionslovens § 18 vedrerende en sags overgang til
behandling efter reglerne om fortidspension
Pensionsloven § 21 vedrerende sagsbehandlingstid
og redegorelse for eventuelt forlenget
sagsbehandlingstid, og besked om, hvornir sagen
forventes afgjort

Resumé:

Borgerridgiveren kritiserede, at der havde veret tale
om en meget langsommelig sagsbehandling i forbin-
delse med et lokalcenters behandling af en kvindes
ansegning om fortidspension. Borgerrddgiveren fandt
det desuden meget beklageligt, at kvinden to gange
fejlagtigt fik oplyst, at hendes sag var overgiet til
behandling efter fortidspensionsreglerne, jf. pensions-
lovens § 18.

Borgerrddgiveren noterede sig, at lokalcentrets
ledelse pa baggrund af denne sag havde besluttet at
udvikle en plan for kvalitetskontrol i sager om for-
tidspension samt en plan for overholdelse af sagsbe-
handlingsfristen i sager om fortidspension.

Sagsfremstilling:

En kvinde rettede henvendelse til Borgerrddgiveren
den 16. marts 2005 over sagsbehandlingen i forbin-
delse med hendes fortidspensionssag ved et lokalcen-
ter. Kvinden mente, at der allerede i foriret 2003 var
pabegyndt en pensionssag efter pensionslovens § 18,
men at sagen fortsat ikke var afsluttet.

Kvinden oplyste, at hun senest ved brev af 15.
februar 2005 havde fiet oplyst, at sagen var overgdet
til pensionsteamet, og at hendes sag skulle behandles
ved et mgde den 3. marts 2005. Ved brev af 7. marts
2005 modtog kvinden meddelelse om, at sagen var

blevet udsat pa indhentelse af yderligere oplysninger.
Kvinden oplyste, at hun ved henvendelse til sin sags-
behandler havde fiet at vide, at udszttelsen kunne
vare op til et halvt &r.

Borgerradgiveren oversendte pé kvindens vegne klagen
til lokalcentret. Lokalcentret beklagede, at der tidligere
i sagsforlobet havde varet tale om en langsommelig
sagsbehandling. Lokalcentret anforte, at man hibede,
at kvindens sag ville blive endeligt afgjort den 14. april
2005.

Kvinden rettede herefter fornyet henvendelse til
Borgerradgiveren, idet hun havde fet at vide, at
hendes sag ikke havde varet for pensionsteamet den
14. april 2005. Kvinden oplyste, at begrundelsen
herfor var, at hun havde fiet en ny sagsbehandler,
og at hun ville blive indkaldt til en samtale, ligesom
der skulle indhentes nye lzgeoplysninger til sagens
oplysning.

Borgerradgiveren bad herefter Familie- og Arbejds-

markedsforvaltningen om en udtalelse.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen og lokal-
centret fandt sagsbehandlingen serdeles beklagelig.

Lokalcentret oplyste blandt andet i sin udtalelse, at
det var en fejl, at kvinden to gange havde modtaget
en afgprelse fra sin sagsbehandler, hvoraf det fremgik,
at det var besluttet at rejse sag om fortidspension, jf.
pensionslovens § 18. Kompetencen til at treeffe af-

gorelse herom, 13 i lokalcentrets pensionsteam.

Lokalcentret oplyste tillige, at man netop havde af-
holdt et orienteringsmgde for sagsbehandlerne, hvor
procedurer i forhold til sager om fortidspension var
blevet gennemgiet, ligesom pensionsteamet havde
udarbejdet en vejledning til sagsbehandlerne i for-
bindelse med sager om fortidspension.
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Borgerradgiverens sag 2005-0441-301

P4 baggrund af den konkrete sag havde lokalcentrets
ledelse besluttet at udvikle en plan for kvalitetskon-

trol i sager om fortidspension samt en plan for over-
holdelse af sagsbehandlingsfristen i sager om fortids-

pension.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen var enig
med lokalcentret i, at sagsbehandlingen i denne sag
havde veret serdeles kritisabel, hvilket blev beklaget.
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen oplyste til-
lige, at lokalcentret havde taget en rekke relevante
initiativer med henblik p4 kvalitetssikring af sager
om fortidspension, som gerne skulle forhindre, at

tilsvarende gentog sig.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren var enig med Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningens direkdion i, at der havde veeret
tale om en meget langsommelig sagsbehandling, som

Borgerridgiveren fandt kritisabel. Borgerrddgiveren
fandt det desuden meget beklageligt, at kvinden to

gange i forlgbet fejlagtigt havde fiet oplyst, at hendes
sag var overget til behandling efter fortidspensions-

reglerne.

Borgerridgiveren var desuden enig med lokalcentret
og forvaltningen i, at det var beklageligt, at kvinden
ikke modtog underretning om, hvorndr hun kunne

forvente en afggrelse.

Borgerrddgiveren noterede sig, at lokalcentrets ledelse
pa baggrund af denne sag havde besluttet at udvikle
en plan for kvalitetskontrol i sager om fertidspension
samt en plan for overholdelse af sagsbehandlingsfri-

sten i sager om fortidspension.

Borgerridgiveren noterede sig tillige, at lokalcentret
havde atholdt et orienteringsmede for sagsbehand-
lere, hvor procedurer i forhold til sager om fortids-

pension var blevet gennemgiet, ligesom pensions-
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teamet havde udarbejdet en vejledning til sagsbe-
handlere i forbindelse med sager om fortidspension.

Kvinden fik tildelt fortidspensions den 23. juni
2005 med virkning fra 1. januar 2005.



Borgerradgiverens sag 2005-0455-301

Borgerradgiverens sag 2005-0455-301

Stikord:

Notatpligt — journalisering — sagsbehandlingstid

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik
Offentlighedslovens § 6 vedrerende notatpligt
Justitsministeriets vejledning om offentlighedsloven,
1986, punkt 21 vedrerende notatpligt
Retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, vedrerende
sagsbehandlingsfrister

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af, at en kvinde ind-
ledninggsvist af et lokalcenter fik oplyst, at der ikke
var registreret henvendelser fra hende. Borgerradgi-
veren kritiserede tillige, at notatpligten ikke havde
veret overholdt i sagen. Borgerridgiveren noterede
sig, at lokalcentret havde gennemfert et undervis-
ningsforleb om notatpligt og korrekt journalferelse.

Borgerridgiveren udtalte tillige kritik af sagsbehand-
lingstiden i forbindelse med kvindens oprindelige
henvendelse om ansegning om fleksjob i juni 2004.
Henvendelsen blev forst besvaret den 10. marts
2005 i forbindelse med lokalcentrets besvarelse af
klage oversendt af Borgerradgiveren.

Sagsfremstilling:

En kvinde henvendte sig den 21. februar 2005 til
Borgerridgiveren for at klage over et lokalcenters
sagsbehandling i forbindelse med ansegning om
fleksjob. Kvinden havde i juni 2004 rettet henven-
delse til lokalcentret om en fleksjobaftale og afven-
tede fortsat at blive indkaldt til et mode om dette.

Lokalcentret besvarede blandt andet klagen ved at
oplyse, at man ikke kunne se, at kvinden havde
rettet henvendelse til lokalcentret. Det blev bekla-

get, at notatpligten ikke var blevet overholdt.

Lokalcentret oplyste tillige, at kvinden var blevet
fejlinformeret, og at hun i stedet skulle have rettet
henvendelse til Center for Formidling af Job pa
Serlige Vilkar.

Kvinden rettede fornyet henvendelse til Borgerrdd-
giveren, idet hun ikke var tilfreds med lokalcentrets
svar. Kvinden medbragte kopi af korrespondance
mellem hende og lokalcentret, hvorfor hun stod
uforstiende over for oplysningen om, at det ikke
var registreret, at kvinden havde rettet henvendelse
til lokalcentret. Borgerrddgiveren anmodede herefter
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen om en

udtalelse i sagen.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen fandt, at
lokalcentret i flere omgange ikke havde overholdt
notatpligten, og at lokalcentret var opmaerksomt péd
problemet og i marts 2005 havde aftholdt et under-
visningsforleb for alle medarbejdere i lokalcentret
om notatpligt og korrekt journalforelse, hvilket man
forventede ville athjelpe de anforte kvalitetsproblemer.

Resultat af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerriddgiveren fandt det beklageligt, at kvinden i
et brev fra lokalcentret havde fiet oplyst, at der ikke
var registreret henvendelser fra hende. Borgerrad-
giveren var enig med forvaltningen i, at det var

beklageligt, at notatpligten ikke var blevet overholdt i

sagen.

Borgerridgiveren noterede sig, at lokalcentret havde
gennemfort et undervisningsforleb om notatpligt og
korrekt journalforelse.

Borgerridgiveren fandr det tillige beklageligt, at
lokalcentret forst den 10. marts 2005 i forbindelse
med besvarelse af en klage oversendt fra Borger-
ridgiveren gjorde kvinden opmarksom p4, at hun
rettelig skulle have henvendst sig til Center for for-

midling af Job pd Serlige Vilkir.
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Borgerradgiverens sag 2005-0476-202

Borgerradgiverens sag 2005-0476-202

Stikord:

Vejledning — afggrelsers meddelelse — sagsbehand-
lingstid — notatpligt — sprogbrug — formulering af
klagevejledning.

Regelgrundlag:

Forvaltningslovens § 7, stk. 1, vedrorende vejled-
ning til borgere

Retssikkerhedslovens § 3 vedrerende fastsettelse af
sagsbehandlingstider

Principperne for god forvaltningsskik
Offentlighedslovens § 6, stk. 1, vedrerende notat-
pligt

Kgbenhavns Kommunes verdigrundlag

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af; at et lokalcenter
ikke p4 et tidligere tidspunkt i sagsforlgbet havde
vejledt en kvinde om reglerne for fleksjob, siledes at
kvinden pd et tidligere tidspunkt havde kunnet ind-
stille sig pa et afslag.

Borgerridgiveren fandt lokalcentrets sagsbehand-
lingstid i forbindelse med kvindens ansegning om

fleksjob meget beklagelig.

Borgerridgiveren udtalte kritik af, at lokalcentret ikke
havde noteret kvindens telefoniske henvendelser i

sagen, hvori hun bad om en skriftlig afggrelse.

Borgerridgiveren fandt, at lokalcentrets formulering
og sprogbrug over for kvinden havde veret uheldig

og uhensigtsmeassig.

Borgerrddgiveren udtalte kritik af lokalcentrets
klagevejledning, idet den var egnet til at give kvinden
det indtryk, at en revurdering kunne forventes at

give et negativt resultat.
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Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en kvinde, der var tilknyttet et ak-
tiveringsprojekt, hvor hun havde en sagsbehandler,
der pa kvindens vegne havde ansagt om fleksjob.

Kvinden blev imidlertid ikke oplyst af lokalcentret
om reglerne for fleksjob, herunder at alle former for
aktivering og revalidering skal vare afprovet og ud-
tomte, for fleksjob kan bevilliges.

Kvinden fik tillige via aktiveringsprojektets sags-
behandler indtryk af, at lokalcentret havde meddelt
kvinden et mundtligt afslag pd fleksjob.

Kvinden rettede efter det oplyste talrige telefoniske
henvendelser til lokalcentret for at bede om en
skriftlig afggrelse pd afslaget om fleksjob. Lokal-
centret foretog ikke notat i sagen af kvindens tele-
foniske henvendelser.

Kvinden klagede til Borgerradgiveren over den
manglende skriftlige afggrelse.

I forbindelse med lokalcentrets besvarelse af kvindens
klage, blev aktiveringsprojektets bistand i kvindens
sag beskrevet som et forsgg pa at presse lokalcentret til

at treeffe en bestemt afgprelse.

Kvinden fastholdt sin klage over for Borgerrddgive-

ren.

Borgerridgiveren anmodede forvaltningen om en
udralelse i anledning af klagen.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

I forbindelse med en gennemgang af sagens akter
konstaterede Borgerrddgiveren, at det ikke var
muligt at angive det eksakee tidspunke for, hvorndr
kvindens ansegning om fleksjob blev taget under
behandling af lokalcentret.
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Borgerridgiveren noterede, at kvinden ikke syntes at
have varet blevet orienteret om den forventede sags-

behandlingstid i forhold til hendes ansggning om
fleksjob.

Borgerrddgiveren udtalte kritik af den lange sagsbe-
handlingstid i forbindelse med ansegningen om et

fleksjob.

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at lokalcentret
ikke havde vejledt kvinden om reglerne for et fleksjob,
sdledes at hun pd et tidligere tidspunkt havde kunnet
indstille sig pd et muligt afslag herpd og indrettet sig
derefter.

I forbindelse med fleksjob havde kvinden rettet
talrige telefoniske henvendelser til lokalcentret, idet
hun via sit aktiveringsprojekt havde fiet indtryk af,
at der alene var sket en mundtlig meddelelse af afslag
pa fleksjob. Disse telefoniske henvendelser var ikke
noteret i sagen.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at kvinden
havde rettet telefonisk henvendelse til lokalcentret
ved flere lejligheder og bedt om en skriftlig afgorelse,
uden at dette var blevet noteret i sagen.

I forbindelse med lokalcentrets besvarelse af kvindens
klage, blev projektets bistand i kvindens sag beskre-
vet som et forsag pa at presse lokalcentret til at
treeffe en bestemt afggrelse.

Borgerridgiveren fandt, at lokalcentrets formulering
og sprogbrug i denne forbindelse havde veret uheldig

og uhensigtsmeassig.

Borgerridgiveren bemarkede, at der ikke i lovgiv-
ningen findes generelle regler for, hvordan forvalt-
ningen ber formulere sig. Borgerrddgiveren henviste
til principperne for god forvaltningsskik, herunder
at forvaltningen skal udvise venlighed og hensyns-

fuldhed og skabe tillid mellem borger og forvaltningen.

Borgerridgiveren henviste i gvrigt til Kebenhavns

Kommunes verdigrundlag, herunder at kommunens
skal vere bevidst om kvaliteten i sine serviceydelser
og at kommunen skal mede brugerne med respekt,

ligevardighed, dialog og tillid.

Borgerrddgiveren fandt lokalcentrets formulering af
klagevejledning for beklagelig, idet den var egnet til
at give klageren det indtryk, at en revurdering af sagen
kunne forventes at give et negativt resultat for klageren.
Borgerradgiveren henstillede til lokalcentret at 2ndre
vejledningens affattelse i fald, der var tale om en
standardformulering, der tilsvarende fandt anvendelse
i andre sager.

Pi tidspunktet for redaktionens afslutning var der

endnu ikke sket tilbagemelding fra lokalcentret i rela-
tion til henstillingen.
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Borgerradgiverens sag 2005-0563-301

Stikord:
Sagsbehandlingstid

Regelgrundlag:

Retssikkerhedslovens § 3, stk. 1 og stk. 2, vedror-
ende sagsbehandlingstid
Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af et lokalcenters
sagsbehandlingstid i en fortidspensionssag. Henset til
den urimelige sagsbehandlingstid og til de manglende
besvarelser pA mandens og partsrepresentantens
henvendelser fandt Borgerridgiveren den samlede

tidsmassige hdndtering af sagen meget kritisabel.

Sagsfremstilling:

En partsreprasentant henvendte sig til Borgerrdd-
giveren den 18. maj 2005 med en klage over et
lokalcenters sagsbehandlingstid i en mands fortids-
pensionssag. Partsreprasentanten oplyste ved hen-
vendelsen, at lokalcentret ikke havde foretaget sig

noget i mandens fprtidspensionssag i over 15 méneder.

Det fremgik af sagen, at manden havde henvendt sig
til sit lokalcenter den 9. februar 2004, hvor han
havde underskrevet en samtykkeerkleering til udveksling
af leegelige og sociale oplysninger, som var relevante
for hans revalideringsansegning/revalideringssag og
pensionsansggning.

Borgerrddgiveren bad ved brev af 30. maj 2005
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen om en
udtalelse i anledning af klagen.

Borgerridgiveren modtog den 29. juni 2005 en ud-

talelse fra Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen

samt en udateret redeggrelse fra lokalcentret.
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Det fremgik af lokalcentrets redegorelse, at sagsbe-
handleren den 29. marts 2004 havde indhentet
lzegelige oplysninger fra egen leege og Hvidovre
Hospital og havde modtaget dem henholdsvis den
13. april og 22. april 2004. Materialet var i juni
2005 ikke forelagt legekonsulenten.

Det fremgik desuden af redegprelsen, at en ressource-
profil skulle have veret gennemgget med manden ved
mede den 19. oktober 2004, men at medet blev aflyst.

Det fremgik af sagens akter, at manden efterfolgende
ved breve af 15. december 2004 og 12. januar 2005
havde rykket lokalcentret for svar pd, hvad der skete
i behandlingen af hans pensionssag. Disse henvendel-
ser blev ikke besvaret af lokalcentret.

Partsrepresentanten rykkede pi mandens vegne
lokalcentret telefonisk den 11. april 2005 og fik
oplyst, at sagen desverre var blevet glemt, men at
man omgiende ville kontakte ham og fi gang i sagen.
Da manden ikke herefter blev kontaktet af lokal-
centret, rettede partsreprasentanten pa ny henven-
delse til lokalcentret ved brev af 2. maj 2005.

Det fremgik af lokalcentrets redegprelse, at den
nuvarende sagsbehandler den 13. maj 2005 havde

gennemgdet sagen og renskrevet ressourceprofilen.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltingen bemarkede
blandt andet i sin udtalelse, at lokalcentret ikke havde
kunnet give nogen fornuftig forklaring p, at der ikke
havde veret foretaget noget i sagen herunder, at
henvendelserne ikke var blevet besvaret.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen fandt klagen
fuldt berettiget og bemarkede, at kvaliteten af sags-
behandlingen 14 langt fra det serviceniveau forvalt-
ningen gnskede at levere, hvilket forvaltningen
sterkt beklagede. Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
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valtningen bemerkede desuden, at lokalcentret var

blevet anmodet om, at sagen fik serlig ledelsesmes-
sig bevigenhed og blev feerdiggjort uden yderligere

unedig forsinkelse.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte, at han ikke p& baggrund
af de foreliggende oplysninger i sagen kunne vurdere,
om en af de af Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningens fastsatte sagsbehandlingsfrister fandt an-
vendelse i sagen og i givet fald hvilken. Imidlertid
folger det af det ulovbestemte princip for god for-
valtningsskik, at kommunen ikke mé lade en sag

trekke unedigt ud.

Borgerridgiveren métte konstatere, at mandens sag
havde veret verserende i lokalcentret siden hans
mede i lokalcentret den 9. februar 2004. Borger-
ridgiveren mitte desuden konstatere, at mandens
sag havde ligget stille, siden lokalcentret havde
modtaget helbredsmeassige oplysninger fra hans lege
og Hvidovre Hospital henholdsvis den 13. april og
22. april 2004 og frem til maj 2005, hvor
partsreprasentanten havde rettet skriftlig henvendelse

til lokalcentret p4 hans vegne.

Borgerridgiveren mitte endelig konstatere, at lokal-
centret ikke havde oplyst manden og partsreprasen-
tanten om status i sagen, trods mandens rykker-
skrivelser i december 2004 og januar 2005 samt

partsreprasentantens rykkerskrivelse i maj 2005.

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerrddgiveren var
enig med Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
i, at klagen var fuld berettiget. Henset til den urimelige
sagsbehandlingstid og til de manglende besvarelser
pa mandens og partsreprasentantens henvendelser i
sagen, fandt Borgerrddgiveren den samlede tidsmes-

sige hindtering af sagen meget kritisabel.
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Borgerradgiverens sag 2005-0660-305

Stikord:
Sprogbrug

Regelgrundlag:

Kgbenhavns Kommunes kommunikationspolitik,
2004

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte, at en skoleleders sprog-
brug og ordvalg vedrerende en foreldregruppe var
uhensigtsmessig og uheldig.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en gruppe foraldre til elever i en
klasse, der skulle sammenlegges med skolens gvrige

klasser pa samme klassetrin.

Foreldregruppen klagede til Borgerridgiveren over
blandt andet mangelfuld information og dialog i
skole-hjemsamarbejdet i forbindelse med klasse-

sammenlegningen.

Borgerrddgiveren anmodede Uddannelses- og
Ungdomsforvaltningen om en udtalelse i anledning

af klagen.

Skolelederen havde i udralelsen til sagen blandt an-
det anfort folgende:

“...der har veret utallige eksempler pé at foreldre-
gruppen ikke har en forstdelse for at skolen er under-
lagt disse regler. Det er min opgave som skolens
overste pedagogiske leder at varetage alle berns tarv
pa skolen og ikke underlegge mig serinteresser fra

en pressionsgruppe. ...”

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte blandt andet, at uagtet at
bemearkningerne om foreldregruppens forstielse og
karakteristik som pressionsgruppe faldt i en udtalelse
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til brug for forvaltningens direktions besvarelse af
Borgerradgiverens heringsskrivelse, forekom de
Borgerrddgiveren at veere irrelevante og upassende.
Navnlig ordvalget “pressionsgruppe” forekom mal-
placeret i en sag om dialog og skole-hjemsamarbejde.
Borgerradgiveren fandt bemarkningerne uhensigts-

massige og uheldige.
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Borgerradgiverens sag 2005-0696-105

Stikord:

Ansvarsfordeling

Retsgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens notat af
30. april 2002 om handicapbegrebet og dets brug i
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen.

Resumeé:

Sagen vedrorte en forvaltnings tilbud om hjelp il
en familie med et handicappet barn, som afventede

en endelig diagnose fra et hospital.

Forvaltningen havde oplyst, at tidspunktet for, hvor-
ndr hjelp og stotte tilbydes et handicappet barn og
ansvars- og kompetencefordelingen mellem handicap-
og lokalcentre ikke beror pd en ydelsesrelateret op-
deling, men i stedet pd en mélgruppeopdeling. For-
valtningen forholdt sig ikke specifike til sondringen
mellem at anvende funktionsnedsattelsen eller diag-
nosen som kriterium for forvaltningens tilbud.

Borgerrddgiveren fandyt, at der i den konkrete sag ikke
syntes at have varet taget fuld ud hejde for bar-
nets faktiske funktionsnedsattelse og udtalte, at et
handicapcenter burde have taget initiativ til en
nermere afklaring af barnets funktionsnedsettelse
pa et tidligere tidspunke, hvis dette kriterium skulle
have et reelt indhold, som adskilte sig fra diagnose-
kriteriet. Forlobet viste efter Borgerradgiverens op-
fattelse, at diagnosekriteriet i en vis udstrekning var
styrende for tilretteleggelsen af kommunens hjezlp

til handicappede.

Sagsfremstilling:
En far rettede henvendelse til Borgerrddgiveren, idet
han mente at vere blevet dérligt vejledt af Familie-

og Arbejdsmarkedsforvaltningen. Familiens yngste

datter var autist, men familien havde indtryk af; at
de forst kunne 2 hjelp og stotte fra kommunen, nér

deres datter havde fiet en endelig diagnose.

Klagen vedrerte blandt andet overgangen fra lokal-
center til handicapcenter.

Faderen henviste til vejledning nr. 43 af 5. marts 1998
om sociale tilbud til bern og unge med handicap,
afsnit 1.1.1.”.... Med den @®ndrede milgruppebe-
skrivelse leegges der afgorende vagt pa en vurdering
af selve funktionsnedszttelsen, sdledes at det er graden
heraf og ikke den legelige diagnose, der vil vere af-
gorende for berettigelsen til de serlige handicapkom-

penserende ydelser.”

I sin udralelse til Borgerradgiveren oplyste forvaltnin-
gen, at ansvars- og kompetencefordelingen mellem
handicap- og lokalcentre ikke beroede pé en ydelses-
relateret opdeling men i stedet pd en mélgruppeop-
deling. Et lokalcenter kunne treekke pd pracis det
samme ydelsesregister som et handicapcenter.

Forvaltningen forholdt sig ikke specifikt til sondringen
mellem at anvende funktionsnedsettelse og diagnose
som kriterium for forvaltningens tilbud.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Indledningsvist bemarkede Borgerrddgiveren, at
den administrative fordeling af sager i kommunens

forvaleninger var uden for hans kompetence.

Borgerrddgiveren bemarkede dog i den forbindelse,
at det folger af principperne for god forvaltnings-
skik, at en myndigheds sagsbehandling skal tilrette-
legges sidan, at sagerne kan ekspederes uden unedige
forsinkelser, og at offentlige myndigheder har pligt
til at behandle sager s& hurtigt, som forholdene tillader
det. Den interne tilretteleggelse af arbejdsfordelingen
mellem en forvaltnings enheder ber afspejle dette.

Borgerrddgiveren henviste til Familie- og Arbejds-
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markedsforvaltningens eget notat af 30. april 2002
om handicapbegrebet og dets brug i Familie- og Ar-

bejdsmarkedsforvaltningen.

Notatet blev udarbejdet med henblik pa afklaring af
placeringen af borgere pa henholdsvis de lokale centre

og handicapcentrene.

Notatet definerer handicapbegrebet for Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen som:

“Born og voksne med betydelig og varigt nedsat
funktionsevne eller indgribende kroniske eller lang-
varige lidelser, og som derfor har behov for den
serlige indsats, der ligger i handicapcentrene.”

I notatet er understreget, at udgangspunktet altid
er at finde den bedste lgsning for borgeren. Det
fremgdr ogsd, at det er vigtigt, at man ikke stirrer

sig ’blind pa diagnosen’.

Det var Borgerridgiverens opfattelse, at handicap-
centret burde have taget initiativ til en nermere
afklaring af barnets funktionsnedsattelse pa et tidligere
tidspunke, hvis dette kriterium skulle have et reelt
indhold, som adskilte sig fra diagnosekriteriet. For-
lobet viste efter Borgerradgiverens opfattelse, at
diagnosekriteriet i en vis udstrakning var styrende
for tilretteleeggelsen af kommunens hjelp til handi-

cappede.

Borgerrddgiveren bemarkede tillige, at forvaltningen
ikke syntes at have taget stilling til, at lokalcentret i
sit svar til forvaltningen havde anfort, at centret si
visitation til et relevant milgruppeteam som det

centrale i sagens forlgb.

Borgerrddgiveren anbefalede pa den baggrund
forvaltningen at vare opmarksom herpd, herunder
at forvaltningen sikrede sig, at der blev formidlet
oplysninger om kompetencer, procedurer og rettig-
heder til borgerne i forngdent omfang.
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Stikord:

Sagsbehandlingstid — journalisering — notatpligt
— besvarelse af henvendelser fra borgere

Regelgrundlag:

Retssikkerhedslovens § 3, stk. 1 og stk. 2, vedror-
ende sagsbehandlingstid

Offentlighedslovens § 6 vedrerende notatpligt
Principperne for god forvaltningsskik

Vejledning til retssikkerhedsloven

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af et lokalcenters
behandling af en mands ansegning om revalidering.
Manden havde ansogt om revalidering den 21. sep-
tember 2004. Ved henvendelsen til Borgerrddgiveren
den 16. juli 2005 var sagen endnu ikke afsluttet.
Det var Borgerridgiverens opfattelse, at sagsbehand-
lingstiden var meget beklagelig.

Borgerridgiveren fandt det desuden beklageligt, at
lokalcentret ikke havde sikret ordentlig journal-
foring, og at der ikke var gjort notat om telefoniske
rykkere, som var rimeligt begrundet i sagsbehand-

lingen.

Endelig fandt Borgerrddgiveren det beklageligt, at
lokalcentret forst besvarede mandens foresporgsel
om, hvem der var hans sagsbehandler, efter at hans
klage kom under realitetsbehandling hos Borger-

ridgiveren.

Sagsfremstilling:

En mand henvendte sig til Borgerradgiveren den 16.

juli 2005 med en klage over et lokalcenters behand-
ling af hans sag om ansegning om revalidering.

Manden oplyste ved henvendelsen, at han havde
ansegt om revalidering ved brev af 21. september
2004. Han oplyste, at han efterfolgende var blevet

indkaldt til en revalideringssamtale i januar 2005,
men at han métte melde afbud pa grund af sygdom.
Lokalcentret havde efterfolgende indkaldt ham ved
brev af 1. februar 2005 til en revalideringssamtale den
2. marts 2005. Lokalcentret aflyste denne samtale ved
brev af 23. februar 2005. Manden oplyste, at han
ikke efterfolgende havde fiet en ny indkaldelse til en

revalideringssamtale.

Manden oplyste, at han hverken i forbindelse med
sin anspgning om revalidering eller efterfolgende var
blevet orienteret af lokalcentret om den forventede
sagsbehandlingstid samt status i sagen. Han oplyste,
at han havde rykket lokalcentret for status i sagen ad-
skillige gange bade telefonisk og skriftligt.

Manden oplyste endelig, at han havde skiftet sags-
behandler flere gange undervejs i forlobet. Lokal-
centret havde ikke meddelt ham dette, men han
havde konstateret det i forbindelse med sine hen-

vendelser til lokalcentret.

Borgerridgiveren videresendte den 17. juni 2005
mandens henvendelse til lokalcentret som en klage
fra ham. Lokalcentret besvarede klagen ved brev af
8. juli 2005 og indkaldte manden til en samtale med
hans sagsbehandler den 11. juli 2005 med henblik
p4 afklaring af spergsmalet om revalidering.

Manden henvendte sig hos Borgerridgiveren den
14. juli 2005 og meddelte, at han gnskede at opret-
holde sin klage. Han oplyste, at han havde veret til
samtale i lokalcentret den 11. juli 2005 med en
kontorfunktionar. Samtalen blev afsluttet med, at
kontorfunktioneren havde meddelt ham, at han
ville modtage et brev fra lokalcentret med oplysning
om, hvem der var hans sagsbehandler samt, hvornir
han skulle til en samtale i lokalcentret vedrorende

udarbejdelse af en ressourceprofil.

Manden havde efterfolgende modtaget et brev af 13.
juli 2005 fra kontorfunktionaren. Brevet indeholdt

87




Borgerradgiverens sag 2005-0785-301

ikke oplysninger om et forventet tidspunkt for ind-
kaldelse til en samtale om en ressourceprofil og det

var ikke oplyst, hvem der var sagsbehandler pa hans
sag. Af brevet fremgik blandt andet folgende:

“Revalidering

Jeg har dreftet din sag med mine kollegaer.

Det er ikke usandsynligt at du som ordblind og
ufaglert vil kunne f3 en revalidering. Men pt. kan
der intet siges med sikkerhed.

Du skal forst ind til en samtale, hvor du i samar-
bejde med en sagsbehandler skal lave en ressource-
profil. Farst derefter kan der treffes en endelig af-
gorelse.

P4 nuvarende tidspunke kan jeg ikke sige noget om,
hvornir du kommer ind til en samtale. Men du er
altid velkommen til at kontakte lokalcenteret og &

svar pd sporgsmal og eventuelt et tidsperspekeiv.”

Ved brev af 15. juli 2005 anmodede Borgerradgive-
ren Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen om en
udtalelse i anledning af klagen.

Lokalcentret bemearkede i sin udtalelse af 5. august
2005, at det var interne personalerelaterede forhold,
der var drsag til den lange sagsbehandlingstid.
Desuden oplyste lokalcentret navnet pd mandens
sagsbehandler, samt at han den 16. august 2005 ville
blive indkaldt til en samtale med henblik pd udar-
bejdelse af en ressourceprofil og en afggrelse af
revalideringsansggningen. Lokalcentret beklagede
den lange sagsbehandlingstid.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen bemarkede
i sin udtalelse af 16. august 2005, at lokalcentret burde
have indkaldt manden til samtale noget hurtigere efter
den aflyste samtale i marts méned 2005. Men hensyn
til klagen over sagsbehandlingstiden og den manglende
oplysning om sagsbehandler henviste forvaltningen
til lokalcentrets udtalelse.
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Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:
Borgerrddgiveren henviste til retssikkerhedslovens
§ 3, stk. 1 og stk. 2, om kommunens forpligtelse til
at fastseette sagsbehandlingsfrister.

Borgerridgiveren bemarkede, at Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningens fastsatte frist pA 3 méneder
for behandling af sager om revalidering ikke giver
borgeren retskrav pé at f3 behandlet sin sag inden
denne frist. Imidlertid folger det af det ulovbestemte
princip for god forvaltningsskik, ac kommunen ikke

md lade en sag trekke ungdigt ud.

Lokalcentret modtog mandens ansggning om re-
validering den 24. september 2004. Det fremgik af
en kopi af akter modtaget hos Borgerradgiveren den
21. september 2005, at lokalcentret den 8. september
2005 havde meddelt manden afslag pa hans anseg-

ning om revalideringsydelse.

Borgerrddgiveren fandt sagsbehandlingstiden meget
beklagelig.

Det folger desuden af det ulovbestemte princip for
god forvaltningsskik, at forvaltningen skal have ord-
nede forhold, herunder effektive sagsgange og sikre

sagen en ordentlig journalfering.

Borgerrddgiveren konstaterede, at der ikke blandt de
akter, som Borgerridgiveren havde modtaget foreld
breve fra manden vedrgrende foresporgsel til sagen
eller i pvrigt journalnotater herom for perioden 12.
januar 2005 til 21. juni 2005. Borgerrddgiveren mdtte
lzegge til grund, at lokalcentret havde modtaget
mandens skriftlige henvendelser men ikke havde

journaliseret dem pé sagen.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at lokalcentret

ikke havde sikret sagen en ordentlig journalfering.
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Borgerridgiveren fandt det desuden beklageligt, at
der ikke havde varet gjort notat om mandens telefoni-
ske rykkere i sagen i det omfang rykkerne var rimeligt
begrundet i sagsbehandlingen. En sddan notatpligt
folger af en almindelig retsgrundsetning om, at of-
fentlige myndigheder har pligt til at tage notat af
alle vasentlige ekspeditioner i en sag, som ikke
fremgdr af sagens akter, jf. FOB 1989, s. 138 ff.

Det folger endelig af det ulovbestemte princip for
god forvaltningsskik, at en myndighed svarer hurtigt
pa borgerens henvendelser og underretter borgeren,

hvis svaret trekker ud.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at lokalcentret
forst havde besvaret mandens foresporgsel om, hvem
der var hans sagsbehandler, efter at sagen var kommet
under realitetsbehandling hos Borgerrddgiveren.
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Borgerradgiverens sag 2005-0829-301

Stikord:
Arbejdsfordeling — sagsbehandlingstid

Regelgrundlag:

Principperne for god forvaltningsskik

Resumeé:

Borgerrddgiveren udtalte kritik af, at et lokalcenter
ikke havde fulgt op pd en sag ved overgang fra samme
lokalcenters bornefamilieteam til voksenteam.

Borgerrddgiveren udtalte samtidig kritik af forvale-
ningens sagsbehandlingstid.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrerte en handicappet mand, der pd grund
af aldersgransen pé 18 4r ikke lengere var tilknyttet
lokalcentrets bernefamilieteam.

Mandens partsreprasentant klagede til Borgerrad-
giveren over, at lokalcentret ikke havde fulgt op pd
mandens sag, efter at manden var fyldt 18 4r.

Borgerrddgiveren anmodede lokalcentret og Familie-
og Arbejdsmarkedsforvaltningen om en udtalelse i
anledning af klagen.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen afgav ud-
talelsen fire maneder efter, at Borgerradgiveren havde
bedt om den. Borgerrddgiveren havde i denne periode
lebende kontaktet forvaltningen og spurgt til den
nevnte udtalelse.

Lokalcentret beklagede, at det ikke forud for mandens
18 &rs fodselsdag var blevet vurderet, hvad der skulle
ske med manden f.eks. i forhold til et fremtidigt for-
sorgelsesgrundlag og behov for anden stotte, hvilket
lokalcentret burde havde gjort efter egne retningslinjer.
Lokalcentret oplyste desuden, at lokalcentret forven-
tede, at der fremover ville komme regelmassighed
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og kontinuitet i sagsforlobet ved kontaktforlgbssam-
taler hver tredje maned.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen beklagede
alvorligt, at lokalcentret ikke havde levet op til egne
retningslinjer. Forvaltningen tilkendegav desuden
overfor lokalcentret, at forvaltningen mente, at dette
var en alvorlig forsemmelse fra lokalcentrets side.
Forvaltningen tilkendegav ligeledes, at forvaltningen
forventede, at lokalcentret snarest ville sgrge for at
give manden den nedvendige hjelp og stotte, her-
under udarbejde en handleplan, og at lokalcentret
ville bruge sagen som grundlag for en refleksion over,
hvordan lokalcentret ville sikre en god og sammen-
hangende indsats i forhold til gruppen af skrobelige
unge.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen beklagede
endvidere den sene besvarelse pd Borgerridgiverens

anmodning om udtalelse.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren fandt det kritisabelt, at der ikke
var blevet taget stilling til, hvorledes den fortsatte
behandling af mandens sag skulle varetages, efter at
manden ikke lengere var tilknyttet bernefamilie-

team.

Borgerridgiveren udralte samtidig, at Borgerrddgiveren
gik ud fra, at lokalcentret havde taget eller snarest
ville tage initiativ til at efterkomme tilkendegivelsen
fra Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen.

Borgerridgiveren udtalte desuden, at Borgerradgiveren
fandt Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
sagsbehandlingstid pa fire maneder ved besvarelse af
Borgerradgiverens anmodning om udralelse over-

ordentlig udilfredsstillende og beklagelig.



Borgerradgiverens sag 2005-0921-105

Borgerradgiverens sag 2005-0921-105

Stikord:
Sagsbehandlingstid — notatpligt — aktindsigt.

Regelgrundlag:

Offentlighedslovens § 6, stk. 1, vedrerende
notatpligt.

Principperne for god forvaltningsskik, herunder i
forhold til god journalfering

Forvaltningslovens § 16, stk. 2, vedrgrende
aktindsigt.

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte i en sag om revalidering og
fortidspension kritik af, at et lokalcenter mere end 2
méneder efter en mands indgivelse af en ansegning
om fertidspension havde bekraftet modtagelsen af
denne. Borgerrddgiveren fandt det endvidere bekla-

geligt, at ansogningen ikke 14 i sagens akeer.

Borgerrédgiveren udtalte tillige kritik af; at lokalcentret
ikke havde fiet afklaret over for manden, at lokalcen-
tret ikke kendote til hans forudgiende ansggning om

fortidspension, som han havde oplyst at have indgivet.

Borgerridgiveren udtalte kritik af lokalcentrets sags-
behandlingstid i forbindelse med udarbejdelse af
mandens ressourceprofil og i forbindelse med sin
sag hjemvist fra Det Sociale Navn.

Borgerridgiveren udtalte kritik af;, at lokalcentret
ikke havde gjort notat i sagen om et mode atholdt
med manden, herunder om hvad der var blevet
dreftet.

Borgerrddgiveren udtalte kritik af, at lokalcen-
tret forst havde efterkommet mandens anmodning
om aktindsigt mere end 2 % méned efter, at den var
blevet indgivet. Borgerradgiveren udtalte i samme
forbindelse kritik af, at lokalcentret ikke i mellem-
tiden havde orienteret manden om baggrunden for

forsinkelsen og angivet en tidsfrist.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en mand, hvis sag om revalidering
den 16. september 2004 var blevet hjemvist fra Det
Sociale Nevn til fornyet behandling i lokalcentret.
Lokalcentret havde pa tidspunktet for Borgerrad-
giverens afslutning af sin undersogelse den 10. marts
2006 endnu ikke truffet afggrelse i anledning af

hjemvisningen.

Manden ansegte tillige om fortidspension. Der var
imidlertid uklarhed om tidspunktet for indgivelsen
af ansegningen. I forbindelse hermed henviste

manden til en tidligere indgiven ansegning om for-

tidspension.

Lokalcentret gjorde ikke foranstaltninger til at fi
afklaret, hvad manden sigtede til, da han omtalte en
tidligere ansegning. Lokalcentret oplyste ¢j heller
noget om, at lokalcentret ikke kendte til den nevnte

ansegning.

Lokalcentret atholdt herefter et mgde med manden.
Lokalcentret udarbejdede imidlertid ikke et notat
om medet. Det fremgik siledes ikke af sagen, hvad
der var blevet draftet.

Manden anmodede tillige om aktindsigt i sagen. Lo-
kalcentret efterkom aktindsigtsbegeringen 2 /5

mained senere.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

I forbindelse med en gennemgang af sagens akter
konstaterede Borgerrddgiveren, at lokalcentret ikke
havde overholdt notatpligten i offentlighedslovens
§ 6 i forhold til et mede, der havde veret atholdt
med manden. Der foreld dermed ingen dokumen-
tation i sagen for, hvad der konkret var blevet droftet
pd medet med manden.

Borgerridgiveren fandt det meget beklageligt, at
lokalcentret ikke havde gjort notat om medet og

dets indhold.
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Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at lokalcentret
ikke havde taget skridr til at 3 afklaret, hvad manden
sigtede til, da han i sin ansegning om fortidspension
henviste til en tidligere indgivet ansogning. Borger-
ridgiveren fandt det i samme forbindelse beklageligt,
at lokalcentret ikke havde oplyst manden om, at
lokalcentret ikke kendte til den nzvnte ansegning.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at mandens
anspgning om aktindsigt ikke sds noteret i sagen.

Borgerridgiveren fandt det meget beklageligt, at
lokalcentret forst mere end 2 maneder efter man-

dens aktindsigtsbegering efterkom denne.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at lokalcentret
ikke 1 mellemtiden havde orienteret manden om

baggrunden for forsinkelsen og angivet en tidsfrist.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at lokalcen-
tret forst bekreftede modtagelsen og vejledte om
pensionsloven knap 2 % maned efter at have mod-

taget mandens anspgning om fortidspension.

Borgerridgiveren fandt det tillige beklageligt, at
anspgningen om fortidspension ikke sds at veere i

sagens akter.

Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at
den lange sagsbehandlingstid efter Det Sociale
Neavns hjemvisning af sagen til fornyet behandling i

kommunen var beklagelig.
Borgerrddgiveren var ogsa enig med forvaltningen i, at

sagsbehandlingstiden i forbindelse med udarbejdelse

af en ressourceprofil var beklagelig.
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Borgerradgiverens sag 2005-0938-301

Stikord:
Sagsoplysning — meddelelse af afggrelse — journalise-

ring

Regelgrundlag:

Undersogelsesprincippet
Principperne for god forvaltningsskik

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af et lokalcenters
sagsbehandling i en fleksjobsag. Borgerradgiveren
var enig med forvaltningen i, at kontakten dl en

kvinde ikke havde varet god nok.

Det var blandt andet Borgerridgiverens opfattelse,
at hvis det var uklart for lokalcentret, hvad et ind-
giende brev vedrorte, skulle lokalcentret have taget
initiativ til at fi dette afklaret. Borgerradgiveren
fandt det endvidere beklageligt, at kvinden ikke var
blevet orienteret om, hvilken ydelse hun modtog.
Yderligere udtalte Borgerradgiveren kritik af, at det
ikke fremgik af lokalcentrets sag, hvornér lokalcentret

havde modtaget nogle nermere angivne sagsakeer.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en kvinde, der havde varet i virk-
somhedspraktik blandt andet med henblik p4 af-
klaring af en eventuel indstilling il fleksjob.

Kvinden henvendte sig til Borgerrddgiveren og klagede
over et lokalcenters sagsbehandling. Kvinden oplyste
blandt andet, at hun havde aftalt med sin sagsbehand-
ler, at hun skulle indhente et tilbud p& pc-kerekort
og herefter vende tilbage til lokalcentret. Kvinden
indhentede et tilbud fra et firma og afleverede det til
lokalcentret, men heorte herefter ikke fra lokalcentret.
Kvinden klagede samtidig over, at hun var overget
fra revalideringsydelse til kontanthjelp uden varsel.

Borgerriddgiveren anmodede Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningen om udtalelser i anledning af

klagen.

Lokalcentret og Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningen beklagede sagsforlgbet efter den afsluttede
virksomhedspraktik. Det blev blandt andet beklaget,
at kontakeen til kvinden ikke havde veret god nok,
samt at kvinden var overgdet til kontanthjelp uden
nzrmere forklaring. For sd vidt angik pc-kerekortet
bekraftede lokalcentret, at det var aftalt med kvinden,
at hun skulle indhente tilbud pé& pc-kerekort og her-
efter vende tilbage til lokalcentret. Lokalcentret oplyste,
at der 18 en udateret skrivelse i sagen fra et firma, hvor

det ikke var anfort, om det vedrorte edb/pc-kerekort.

I forbindelse med en gennemgang af sagens akeer
blev Borgerridgiveren endvidere opmarksom p4, at
lokalcentrets indgiende post i kvindens sag ikke
konsekvent var datostemplet/registreret eller pd an-
den méde fremgik af sagens ovrige akter, herunder

oplysnings-/journalark m.v.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte blandt andet, at det var
Borgerridgiverens opfattelse, at hvis det var uklart
for lokalcentret, hvad tilbuddet fra firmaet vedrorte,
skulle lokalcentret have taget initiativ til at fi dette
afklaret. Dette navnlig i betragtning af, at der foreld
en aftale mellem kvinden og lokalcentret om, at hun
kunne vende tilbage til lokalcentret vedrgrende pc-
karekort. Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at
lokalcentret ikke havde reageret pé skrivelsen fra

firmaet.

Borgerrddgiveren var endvidere enig i, at det var be-
klageligt, at kvinden ikke var blevet orienteret om,
hvilken ydelse hun modtog, efter at denne var blevet

endret.
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Yderligere var det efter Borgerradgiverens opfattelse
beklageligt, at det ikke fremgik af lokalcentrets akter
i kvindens sag, hvornr lokalcentret havde modtaget
de nermere angivne sagsakter. Borgerrddgiveren
havde blandt andet lagt vagt p, at lokalcentret ved
den manglende datostempling/registrering ikke
havde mulighed for endeligt at fastlegge, hvornér en
eventuel sagsbehandlingsfrist startede.
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Borgerradgiverens sag 2005-1062-309 m. fl.

Stikord:

Information til borgere — ansvarsfordeling

Regelgrundlag:

Kgbenhavns Kommunes verdigrundlag

Resumé:

Borgerrddgiveren udtalte, at det ville have varet
hensigtsmessigt, hvis et handicapcenter havde op-
lyst en mand om, at han kunne 3 sin sociale sag
samlet pd et lokalcenter eller et handicapcenter efter
eget onske. Borgerridgiveren fandt det beklageligt,
at dette ikke var sket.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrerte en mand, der var tlknyttet bide et
lokalcenter og et handicapcenter. Manden klagede
over dette til Borgerridgiveren.

Borgerrddgiveren oversendte i forste omgang man-

dens klage til lokalcentret og handicapcentret.

Handicapcentret besvarede mandens klage pd vegne
af begge centre. Handicapcentret oplyste, at handicap-
centret pd daverende tidspunkt ikke fandt, at der var
anledning til at flytte mandens sag fra lokalcentret
til handicapcentret.

Manden henvendte sig herefter atter til Borgerrad-
giveren og fastholdt sin klage. Manden klagede
samtidig over, at centrene ikke kommunikerede

indbyrdes.

Borgerridgiveren anmodede Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningen om en udtalelse i anledning

af klagen.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen udtalte
blandt andet, at forvaltningen er meget opmerksom
p4, at den enkelte borger foler sig ordentligt vejledt

og radgivet i forhold til dennes specifikke situation,
og at der derfor ogsd er mulighed for, at borgeren
kan f3 samlet sin sociale sag i lokalcentret eller han-

dicapcentret efter eget onske.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren udtalte, at det efter Borgerradgiver-
ens opfattelse ville have varet hensigtsmeassigt, hvis
handicapcentret ved besvarelsen af mandens klage
havde oplyst om, at manden kunne f3 samlet sin
sociale sag i lokalcentret eller handicapcentret efter
eget onske. Borgerrddgiveren fandt det beklageligt,
at dette ikke skete.

Borgerrédgiveren oplyste Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen, lokalcentret og handicapcentret
om, at Borgerridgiveren gik ud fra, at manden kunne
henvende sig til et af de to centre og bede om at f&
sin sociale sag samlet pd enten lokalcentret eller handi-

capcentr ct.

Borgerridgiveren fandt efter en gennemgang af sagen
ikke oplysninger, der pegede p4, at der skulle vere
en utilstrekkelig kommunikation mellem centrene i
forbindelse med forhold, der vedrorte behandlingen
af mandens sager dér.
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Borgerradgiverens sag 2005-1128-105

Stikord:

Begrundelse — journalisering — sprogbrug — borger-
service ctr. juridiske rettigheder — notatpligt

Regelgrundlag:

Offentlighedslovens § 6, stk. 1, vedrgrende notatpligt
Principperne om god forvaltningsskik
Kgbenhavns Kommunes Kommunikationspolitik

Resumé:

Som led i sin undersogelse af en konkret klage
udralte Borgerrddgiveren kritik af; at et lokalcenter
ikke havde noteret indholdet af telefonsamtale med
en mand, i hvilken han blev meddelt afslag p4 eldre-
bolig.

Borgerridgiveren udtalte tillige kritik af lokalcentrets
mangelfulde journalforing.

Borgerrddgiveren fandt lokalcentrets anvendelse af

ordet "beklage” for uklar og vanskelig at forsta.

Borgerriddgiveren fandt det beklageligt, at lokal-
centret ikke forholdt sig konkret til mandens klage-
punkter, men blot havde henvist til, at hans klage-
punkter var taget til efterretning.

Borgerrédgiveren fandt lokalcentrets brug af forskellige
skrifttyper uhensigtsmassig og ikke i overensstemmelse
med de retningglinier, der er udarbejdet i kommunens
designguide. Borgerridgiveren bemerkede, at den i

nogle af brevene anvendte skrifttype efterlod et useriost
indtryk, og at den kunne virke direkte ringeagtende.

Endelig fandt Borgerrddgiveren det beklageligt, at
lokalcentret ikke havde udarbejdet et notat eller et
referat fra et mode atholdt med borgeren, hvor en
rekke forhold var blevet droftet og gennemgiet.
Det fremgik sledes ikke af sagen, hvad droftelserne
pa modet med manden konkret resulterede i.
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Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en mand, der havde sogt om zldre-
bolig, som han i ferste omgang blev meddelt et
telefonisk afslag pa. Da han efterfolgende modtog
en skriftlig begrundelse var det med en anden be-
grundelse end i det telefonisk meddelte afslag.

Lokalcentret havde ikke noteret indholdet af tele-
fonsamtalen med manden.

Manden havde afleveret et brev til lokalcentret, som
blev pastemplet med modtagedato. Da manden ef-

terfolgende rettede henvendelse til lokalcentret med
henvisning til brevet, oplyste lokalcentret, at der ikke

forel et sddant brev pa sagen.

Manden havde i forbindelse med sine skriftlige
henvendelser til lokalcentret angivet en reekke klage-
punkter vedrerende sagsbehandlingen og oplys-
ningsgrundlaget i sagen. Lokalcentret besvarede
mandens henvendelser og anfarte: "Lokalcentret har
taget dine klage- og utilfredshedspunkter til efter-
retning og evalueret over disse. Vi skal beklage at du
har oplevet at der har varet grund til utilfredshed.”

Manden anforte, at lokalcentrets formulering gav
indtryk af, at lokalcentret ikke delte hans opfattelse
af forlgbet. Manden gnskede tillige uddybet, hvor-
ledes lokalcentret konkret havde taget hans kritik til
efterretning.

I forbindelse med sagsbehandlingen atholdt lokal-
centret et mgde med manden, hvor en rekke for-
hold blev dreftet. Lokalcentret noterede imidlertid
ikke indholdet af medet, herunder hvad dreftelserne

konkret resulterede i.

Manden klagede til Borgerridgiveren over lokalcentrets
sagsbehandling.

Borgerrddgiveren anmodede lokalcentret og Familie-
og Arbejdsmarkedsforvaltningen om en udtalelse i

anledning af klagen.
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Lokalcentret oplyste blandt andet, at mandens
klagepunkter indgik i den lobende forbedring af

centrets borgerservice.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

I forbindelse med en gennemgang af sagens akeer
konstaterede Borgerrddgiveren, at lokalcentret ikke
havde overholdt notatpligten i offentlighedslovens
§ 6, dels i forhold til det telefonisk meddelte afslag,
dels i forhold til mede atholdt med manden. Der
foreld dermed ingen dokumentation i sagen for,
hvilken begrundelse der var angivet i det telefonisk
meddelte afslag, ligesom det heller ikke fremgik af
sagen, hvad der konkret var blevet droftet pd modet
med manden.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at lokal-
centret havde oplyst manden om, at et af ham frem-
sendt brev ikke 18 i sagen, til trods for at det faktisk
18 i sagen og at lokalcentret havde stemplet brevet
med modtagedato. Borgerradgiveren anforte, at det
er god forvaltningsskik, at offentlige myndigheder
skal have ordnede forhold i forvaltningen, herunder
have en ordentlig journalfering.

Borgerrddgiveren bemarkede, at lokalcentrets be-
svarelse ikke indeholdt nogen klar indikation af, om
lokalcentret gav borgeren helt eller delvist medhold i
hans klagepunkter.

Borgerrddgiveren bemarkede hertil, at den blotte
beklagelse af, at borgeren mente, at der var grund til
utilfredshed, siledes ikke indeholdt en stillingtagen
til, dels om lokalcentret var enig i borgerens udleg-
ning af hendelsesforlobet, dels om lokalcentret i givet
fald mente at have handlet forkert.

Borgerrddgiveren forstod efter en nermere sproglig
analyse lokalcentrets anvendelse af ordet beklage s3-
ledes, at centret beklagede mandens personlige

(subjektive) opfattelse af, at der havde veret grund
til utilfredshed.

Borgerriddgiveren fandt lokalcentrets anvendelse af
ordet "beklage” for uklar og vanskelig at forstd.
Borgerrddgiveren henviste til, at offentlige myndig-
heder skal skrive i et sprog, der er til at forstd, idet
en klar og hensynsfuld kommunikation vil modvirke

mistillid og utilfredshed.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at lokalcen-
tret i forbindelse med mandens klagepunkter havde
oplyst, at disse var taget til efterretning uden at have
uddybet dette nzrmere. Borgerrddgiveren fandyt, at
lokalcentret derved ikke havde taget reelt stilling til
mandens klagepunkter, ligesom lokalcentret ved den
anvendte formulering havde afskret sig fra umiddel-
bart at bruge mandens klage i den lobende kvalitets-
forbedring af sagsbehandlingen og betjeningen af
borgere i gvrigt.

Borgerridgiveren var opmarksom p4, at det var
lokalcentrets opfattelse, at centret ved andre lejlig-
heder, herunder pé et mode, havde taget stilling til
i hvert fald en del af mandens klagepunkter. Det var
imidlertid Borgerridgiverens opfattelse, at lokalcentret
burde have tilkendegivet dette i brevet til manden.

Dertil kom, at lokalcentret efter Borgerradgiverens
opfattelse ogsd gav naring til mistanken om, at lokal-
centret erstattede en systematisk gennemgang af de
fremforte klagepunkter med en generel bemerkning

som kompensation herfor.

Borgerrddgiveren bemearkede, at lokalcentrets ordvalg
“bedre borgerservice” ikke var velvalgt, idet en del af
mandens klagepunkter angik hans juridiske rettigheder
og folgelig forvaltningens juridiske forpligtelser.
Sidanne forhold er ikke p& samme made som bor-

gerservice genstand for myndighedens dispositions-

frihed.
Borgerridgiveren fandt det uhensigtsmaessigt, at
lokalcentrets udarbejdede breve til manden ikke

konsekvent overholdt Kebenhavns Kommunes
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Designguide, der angiver de obligatoriske elementer
i kommunes falles designlinje, og indeholder ret-
ninggslinjer for udarbejdelse af breve i kommunen.
Borgerridgiveren bemarkede, at den af lokalcentret
anvendte skrifttype, Comic Sans MS, efterlod et
userigst indtryk, ligesom den kunne virke direkee

ringeagtende eksempelvis i forhold til byrdefulde afslag.
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Borgerradgiverens sag nr. 2005-1261-204

Stikord:
Klagevejledning — begrundelse

Regelgrundlag:

Forvaltningslovens § 25 vedrerende klagevejledning
Ferdselslovens §§ 92, 92¢ og 121 vedrgrende
dispensation og klageadgang

Resumé:

Med henvisning til Justitsministeriets praksis pa
omrédet fandt Borgerridgiveren, at Parkering -
Kobenhavn i forbindelse med et afslag pd parke-
ringsdispensation burde have givet klagevejledning i
overensstemmelse med ferdselslovens § 92c, stk. 2.

Borgerrddgiveren ansd det i denne forbindelse ikke
for relevant, om afslaget p& den ansegte dispensation
métte betragtes som indgribende eller ¢j.

Borgerrddgiveren fandt det szrdeles beklageligt, at
Parkering - Kebenhavn ikke i den konkrete sag

havde givet en sddan klagevejledning og konstate-
rede, at undladelsen matte bero pa en generel fejl-

opfattelse af klageadgangen i denne type sager.

Borgerridgiveren henstillede til Parkering - Koben-
havn, at der fremover generelt gives en sddan klage-
vejledning i tilsvarende sager.

Sagsfremstilling:

En advokat henvendte sig p& vegne af sin klient med
en klage over Parkering - Kobenhavns afslag pd en

ansegt parkeringsdispensation.

Klagen omhandlede blandt andet spergsmélet om,
hvorvidt Parkering - Kobenhavn skulle have givet
klagevejledning i forbindelse med meddelelse af af-
slaget, dvs. om afggrelsen kunne péklages til anden
myndighed og til hvilken myndighed dette i givet
fald skulle ske.

Advokaten bemerkede, at det efter hans vurdering
alene er paleg af parkeringsafgifter, der ikke kan
paklages til anden myndighed og ikke en ansegning
om en generel dispensation fra parkeringsbestem-

melserne.

Borgerridgiveren bad Parkering - Kebenhavn om en

udtalelse i anledning af klagen.

Parkering - Kobenhavn oplyste, at man ikke ans af-
slaget pa dispensationen som en sarlig indgribende
afgorelse og vurderede i gvrigt, at der ikke var pligt
til at give klagevejledning i forbindelse med afggrelser
om dispensationer, da Parkering - Kebenhavn var
den myndighed, som havde den endelige admini-

strative afgorelse i sagen.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren konstaterede, at spargsmélet om
pligten til at give klagevejledning skulle bedemmes
i henhold til forvaltningslovens § 25, stk. 1.

Borgerridgiveren konstaterede videre, at Parkering -
Kebenhavns afggrelser om dispensation treffes med
hjemmel i ferdselslovens § 92, der samtidig udger

en del af hjemmelsgrundlaget for at fastsette faerdsels-

massige bestemmelser om parkering og standsning.

Parkering - Kgbenhavns afggrelser om betaling af
parkeringsafgifter kan efter ferdselslovens § 121,
stk. 2, 1. pkt., ikke paklages til hojere administrativ
myndighed, men afggrelser om dispensation fra de
af kommunen fastsatte parkeringsrestriktioner efter
lovens § 92 er imidlertid ikke omfattet af bestem-

melsens ordlyd.

Afgprelser truffet efter lovens § 92 kan efter lovens §
92¢, stk. 2, paklages til justitsministeren for si vidt
angir retlige sporgsmél. Klagefristen er 4 uger fra
den dag, hvor afgprelsen er meddelt den pagzldende

eller hvor foranstaltningen er etableret.
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P4 Borgerrddgiverens telefoniske forespargsel havde
Justitsministeriet oplyst, at det folger af Justitsmini-
steriets praksis pi omradet, at afslag pd dispensation
fra ferdselsmessige bestemmelser fastsat i medfor af
feerdselslovens § 92, stk. 1, kan paklages til Justits-
ministeriet for s vidt angr retlige forhold i medfor
af ferdselslovens § 92c¢, stk. 2.

Borgerridgiveren fandt pd den baggrund, at Parke-
ring - Kgbenhavn i forbindelse med det oprindelige
afslag pa parkeringsdispensation samtidig burde
have givet advokatens klient en klagevejledning i
overensstemmelse med ferdselslovens § 92¢, stk. 2.

Borgerridgiveren ansé det i denne forbindelse ikke
for relevant, om afslaget p& den ansegte dispensation
matte betragtes som indgribende eller ¢j.

Borgerrddgiveren udtalte, at det fandtes serdeles
beklageligt, at Parkering - Kobenhavn ikke i den
konkrete sag havde givet en sddan klagevejledning.
Borgerrddgiveren lagde herved vagt pa, at undladelsen
heraf sds at bero pé en generel fejlopfattelse af klage-
adgangen i denne type sager.

Borgerradgiveren henstillede til Parkering - Kabenhavn,
at der fremover generelt gives en sidan klagevejledning

i tilsvarende sager.

Borgerrddgiveren bemarkede, at der ikke herved var
taget stilling til, hvordan der skal forholdes i forhold
til tidligere meddelte afggrelser om parkerings-

dispensation, hvor ansegerne ikke har fiet medhold.

Borgerridgiveren bad Parkering - Kebenhavn om
underretning om, hvad henstillingen métte give
anledning til.

Parkering - Kobenhavn kontaktede herefter Justitsmi-

nisteriet med henblik pd en nermere afklaring af en
rakke sporgsmdl vedrorende klageadgangen m.v.
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Borgerradgiverens sag 2005-1290-301

Stikord:
Klagevejledning

Regelgrundlag:

Forvaltningslovens § 25 vedrerende klagevejledning

Resumeé:

Borgerrddgiveren udtalte kritik af, at et lokalcenter
havde givet klagevejledning ved afggrelse i en sag,
hvor lokalcentret havde givet en kvinde fuldt ud
medhold i sin ansegning. Borgerrddgiveren fandt
dette beklageligt, da det kunne give kvinden det
indtryk, at hun kunne forvente at 2 sin ansggning
genvurderet i forvaltningen og herefter eventuelt
indbragt for Det Sociale Navn.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en kvinde, som havde sggt om et
bestemt belgb til deekning af udgifter til psykolog-
behandling.

Kvinde klagede til Borgerradgiveren over lokalcen-

trets sagsbehandling,

Borgerridgiveren anmodede Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningen om en udtalelse i anledning

af klagen.

I forbindelse med en gennemgang af sagens akter
konstaterede Borgerrddgiveren, at lokalcentret havde
bevilget det fulde ansegte belob og siledes havde givet
kvinden fuldt ud medhold i sin ansegning. Lokalcen-
tret havde samtidig givet kvinden en klagevejledning.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren ansd det for at vare en fejl, at
lokalcentret havde vejledt kvinden om muligheden

for at klage.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at lokalcentret
havde givet kvinden en klagevejledning, idet dette
var egnet til at give kvinden det indtryk, at kvinden
kunne forvente at f3 sin ansogning genvurderet i
forvaltningen og herefter eventuelt indbragt for Det
Sociale Navn.
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Borgerradgiverens sag nr.2005-1373-301

Stikord:
Klagevejledning — vejledning

Regelgrundlag:

Principper for god forvaltningsskik
Lov om social pension § 13

Resumé:

Borgerridgiveren konstaterede, at et pensions- og
omsorgskontors klagevejledning vedrerende en mands
muligheder for at klage over sagsbehandlingen og
personalets optreden ikke var fuldt dekkende i for-
hold til beskrivelsen af Borgerradgiverens kompeten-
ceomride, hvilket Borgerridgiveren fandt uheldigt.

Borgerrddgiveren ville pd baggrund af den konkrete
sag overveje behovet for udarbejdelsen af en standar-
diseret klagevejledning, som kommunens forvaltninger
kan benytte i de skriftlige sager, hvor forvaltningerne
finder det relevant at henvise til Borgerrddgiveren.

Borgerridgiveren fandt det i ovrigt beklageligt, at
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen ikke udtrykkeligt
havde taget stilling til mandens klage over, at pensions-
og omsorgskontoret ved ikrafttreedelsen af reglerne
om opsat folkepension ikke havde orienteret manden

om muligheden for at anspge herom.

Borgerrddgiveren henstillede til Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen snarest muligt at serge for,
at denne del af mandens klage blev besvaret i et
serskilt brev til manden.

Sagsfremstilling:

En mand henvendte sig til Borgerridgiveren ved-
rorende et pensions- og omsorgskontors sags-

behandling i relation til hans ansegning om opsat
folkepension. Han oplyste, at han i et nesten ens-
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lydende brev samtidig havde klaget til sundheds-

borgmesteren over personalet.

Borgerridgiveren videresendte klagen til den da-
verende Sundhedsforvaltning, idet borgmesteren er
den overste ansvarlige for bide forvaltningens sags-
behandling og personalets optraden.

Borgerrddgiveren bad manden om at afvente svar
derfra, for han tog stilling til, om der var grundlag
for at klage til Borgerrddgiveren.

Da manden havde modtaget et svar, vendte han til-
bage til Borgerrddgiveren og opretholdt sin oprinde-
lige klage.

Han anforte blandt andet, at der i det modtagne svar
ikke havde varet givet nogen nermere begrundelse
for, at pensions- og omsorgskontoret ikke i forbindelse
med ikrafttreedelsen af reglerne om opsat folkepension

havde orienteret ham muligheden for at ansage herom.

Han tilfgjede, at det var en klagevejledning fra pen-
sions- og omsorgskontoret, som gjorde, at han sam-
tidig med sin klage til sundhedsborgmesteren over
personalet havde sendt en klage over sagsbehandlingen
til Borgerrddgiveren. Han fandt pa denne baggrund
ikke, at klagevejledningen havde varet korrekt.

Borgerradgiveren bad den nuverende Sundheds- og
Omsorgsforvaltning om en udtalelse i anledning af

klagen.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen konstaterede i
sit heringssvar, at manden i forbindelse med afggrelsen
om opsat folkepension havde modtaget korreke

klagevejledning og at der efterfolgende var suppleret
med oplysninger om klageveje i henhold til mandens
utilfredshed med den behandling, han havde fiet af

medarbejderne pa pensions- og omsorgskontoret.
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Sundheds- og Omsorgsforvaltningen beklagede
generelt, at sagen havde gennemgaet et meget uhel-
digt og atypisk forleb, men Sundheds- og Omsorgs-
forvaltningen tog ikke udtrykkeligt stilling til klagen
over, at pensions- og omsorgskontoret ved ikraft-
tredelsen af reglerne om opsat folkepension ikke
havde orienteret manden om muligheden for at
ansege herom.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren var enig med Sundheds- og Om-
sorgsforvaltningen i, at der i forhold til selve afggrel-
sen om opsat folkepension fra pensions- og omsorg-
kontorets side havde veret givet korreke klage-

vejledning.

Den omtvistede klagevejledning, som pensions- og
omsorgskontoret i gvrigt havde givet i forhold til
mandens klage over sagsbehandlingen og personalets
optreden havde folgende ordlyd:

”... Med hensyn til klagevejledning, er der forskel-
lige muligheder athengig af, hvad man ensker at

klage over.

Klager over afggrelser pd ansegninger eller lignende
sendes her til Pensions- og Omsorgskontoret, som
herefter remonstrerer afgprelsen og sifremt den fast-
holdes videresendes klagen til Det Sociale Neavn.
Klager over personalet rettes ogsi til kontoret eller
til borgmesteren for Sundhedsforvaltningen.

Desuden findes der i Kebenhavn nu en Borgerradgi-
ver, som bl.a. behandler klager over f.eks. for lang

sagsbehandlingstid ...”

Borgerridgiveren noterede, at manden ikke fandt sig
beherigt vejledr i forhold til, hvor hans klager over
henholdsvis personalet og sagsbehandlingen i forste

omgang burde have varet sendt hen.

Borgerrddgiveren konstaterede, at det ikke fremgik
af klagevejledningen, at bide klager over personalet
og sagsbehandlingen som udgangspunke skal indgives
til forvaltningen eller den for omridet ansvarlige
borgmester, der er overste daglige leder af forvalt-

ningen.

Borgerridgiveren tilfojede, at det er fast praksis, at
de klager, som Borgerradgiveren modtager og som
forvaltningen ikke har haft lejlighed til at tage stil-
ling til, i forste omgang oversendes til forvaltningen

til besvarelse dér.

Borgerrddgiveren udtalte, at der ikke er pligt for
forvaltningerne til at vejlede om, at der kan klages
til Borgerrddgiveren over de navnte forhold, men
hvis der vejledes herom skal vejledningen vere kor-
rekt og afspejle vejledningsbehovet i den konkrete

situation.

Borgerridgiveren fandt det uheldigt, at den givne
klagevejledning ikke var fuldt dekkende i forhold til
Borgerridgiverens kompetenceomride, idet det ikke
klart fremgik, at Borgerrddgiveren ogs& behandler
klager over sagsbehandlingen og personalets optreden.

Borgerrédgiveren ville p& baggrund af den konkrete
sag overveje behovet for, at Borgerrddgiveren tager
initiativ til at udarbejde en standardiseret klagevej-
ledning, som kommunens forvaltninger kan benytte
i de skriftlige sager, hvor forvaltningerne finder det

relevant at henvise til Borgerridgiveren.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen ikke udtrykkeligt havde taget
stilling til mandens klage over, at pensions- og om-
sorgskontoret ved ikrafttreedelsen af reglerne om
opsat folkepension ikke havde orienteret manden

om muligheden for at ansege herom.
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Borgerridgiveren henstillede til Sundheds- og Om-
sorgsforvaltningen snarest muligt at sorge for, at
denne del af mandens klage blev besvaret i et serskilt
brev til manden, idet Borgerrddgiveren samtidig

anmodede om en kopi af svaret.

Borgerridgiveren havde ikke derved forholdt sig til,
hvorvidt pensions- og omsorgskontoret pa baggrund
af' § 13 i lov om social pension eller som folge af den
i ovrigt almindeligt gzldende vejledningspligt skulle
have orienteret manden om muligheden for at

ansege om opsat pension.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen besvarede efierfol-
gende denne del af mandens klage i et serskilt brev.
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Regelgrundlag

Anvendt regelgrundlag i resuméerne
navnt i kapitel 3

Forvaltningsloven:

Lov nr. 511 af 19. december 1985

med senere &ndringer.

Offentlighedsloven:
Lov nr. 572 af 19. december 1985

med senere 2ndringer.

Serviceloven:

Lovbekendtggrelse nr. 1187 af 7. december 2005

om social service.

Retssikkerhedsloven:

Lovbekendtggrelse nr. 847 af 8. september 2005
om retssikkerhed og administration pd det sociale

omrade med senere zndringer.

Aktivloven:

Lovbekendtggrelse nr. 1009 af 24. oktober 2005
om aktiv social politik.

Beskaeftigelsesindsatsloven:

Lovbekendtggrelse nr. 685 af 29. juni 2005
om en aktiv beskaftigelsesindsats.

Pensionsloven:

Lovbekendtggrelse nr. 759 af 2. august 2005

om social pension.

Retssikkerhedsbekendtggrelsen:

Bekendtgprelse nr. 1127 af 25. november 2005
om retssikkerhed og administration pd det sociale

omrade.
Socialministeriets vejledning om
retssikkerhedsloven:

Vejledning nr. 21 af 24. februar 2004 om retssikker-

hed og administration p4 det sociale omride.

Justitsministeriets vejledning om
forvaltningsloven:

Vejledning af 4. december 1986

om forvaltningsloven.

Justitsministeriets vejledning om
offentlighedsloven:

Vejledning af 3. november 1986 om
offentlighedsloven.
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Kapitel 4

Generelle problemstillinger

| dette kapitel belyses de generelle problemstillinger i kommunens sagsbehandling og borgerbetjening,
som Borgerradgiveren i denne beretning har fundet anledning til at fremhaeve. Problemstillingerne do-
kumenteres dels ved den statistiske beskrivelse af klagerne i beretningsperioden, jf. kapitel 2, dels ved
henvisning til konkrete sager,som i gvrigt er omtalt i kapitel 3. En raekke af de omtalte problemstillinger
tager endvidere udgangspunkt i almindelige iagttagelser baseret pa indblikket i sagerne og den Igbende

dialog med borgere og forvaltninger.

Kapitel 4 er opdelt i to underafsnit. Afsnit 4.1.omhandler de generelle problemer,som er konstateret og
dokumenteret i forbindelse med Borgerradgiverens behandling af konkrete sager. Afsnit 4.2.omhandler
de problemstillinger, som Borgerradgiveren i gvrigt er blevet opmaerksom pa i forbindelse med sin virk-

somhed. Borgerradgiveren vil med dette afsnit papege nogle omrader der pa andet grundlag er fundet

anledning til at rette opmaerksomhed imod.

Borgerradgiverens konklusioner samt forslag og anbefalinger til kommunens forvaltninger er beskrevet i

kapitel 5.

4.1 Generelle problemer i kommunens
sagsbehandling og betjening af borgerne

4.1.1 Sagsbehandlingstid, manglende svar, orientering
om sagens gang, telefonisk betjening

Problemstillingen

Det folger af det ulovbestemte princip for god for-
valtningsskik, at kommunen ikke m3 lade en sag
trekke unedigt ud. Dette princip gelder for alle
dele af den offentlige forvaltning.

I vurderingen af, om sagsbehandlingstiden er rimelig,
indgér blandt andet en vurdering af sagstypen og de
konkrete omstendigheder i sagen, herunder omfanget
af de undersegelser, som forvaltningen skal foretage,
partens behov for at der traffes en hurtig afgorelse, den
sedvanlige sagsbehandlingstid pd omradet, samt om
der er sket lobende ekspeditioner i sagen, i modsetning
til dilfeelde, hvor sagen har ligget uberort i lengere peri-
oder. Det spiller ogsd en rolle, om forvaltningen

lobende har orienteret parten om, at sagen traekker ud.

P4 det sociale omréde folger det af retssikkerheds-
loven (lovbekendtgorelse nr. 847 af 8. september
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2005) § 3, stk. 1, at kommunen skal behandle
sporgsmél om hjelp s& hurtigt som muligt med hen-

blik p4 at afggre, om der er ret il hjelp og i sé fald
hvilken.

Det folger af samme lovs § 3, stk. 2, at kommunen
fastseetter en frist for, hvor lang tid der mé g8, inden

der skal vere truffet en afggrelse.

Den davarende Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ning havde fastsat frister for, hvor lang tid der m3
g8, inden der skal vere truffet en afgprelse i en rekke
sagstyper, for eksempel sager om revalidering. Sags-
behandlingsfristerne er fastsat i medfor af retssikker-
hedslovens § 3, stk. 2. Fristerne giver ikke borgeren
retskrav pd at f& behandlet sin sag inden for en be-
stemt frist.

Der findes ogsa sagsbehandlingsfrister i forbindelse
med kommunens genvurdering af en social sag. Det
folger af retssikkerhedsbekendtgorelsen (bekendt-
gorelse nr. 1127 af 25. november 2005 om retssik-
kerhed og administration pd det sociale omrade)

§ 5, at kommunen skal genvurdere en afggrelse,
der klages over. Det folger af bekendtggrelsens § 8,



at hvis kommunen vurderer, at afggrelsen ikke skal
@ndres, da sendes genvurderingen med begrundelse
til ankeinstansen (Det Sociale Nevn) inden 4 uger

efter, at klagen er modtaget.

Forvaltningen skal i alle sager vare opmarksom pa,

om sagsbehandlingen trekker ud.

Det folger af de ulovbestemte principper for god
forvaltningsskik, at en forvaltning ber orientere bor-
geren, sifremt sagen trekker ud. Forvaltningen ber
underrette den, der er part i sagen, om hvorpd sagen
beror og sa vidt muligt oplyse om, hvornar forvalt-
ningen regner med, at afggrelsen kan foreligge. For-
valtningen ber endvidere underrette den, der er part
i sagen, ndr behandlingen af den konkrete sag pa
grund af serlige omstendigheder vil tage lengere tid

end szdvanligt.

P4 det sociale omride folger det udtrykkeligt af rets-
sikkerhedslovens 3, stk. 2, at borgeren ved fristover-
skridelse skal have skriftligt besked om, hvornir

ansegeren kan forvente en afggrelse.

Borgerradgiverens konstateringer

Klager over lang sagsbehandlingstid og manglende
svar er de forhold der hyppigst klages over til Bor-
gerrddgiveren. I forbindelse hermed klager en del
borgere over, at de ikke modtager underretning, nir
sagerne trekker ud. Borgerrddgiverens gennemgang
af sager i ovrigt tyder p4, at der sjzldent gives en

sddan underretning.

Derudover udger klager over dérlig telefonisk betjening
ogsd et vigtigt element, ndr borgerne i denne sam-
menhzng oplever at vere blevet glemt eller overset

af kommunen.

Borgerrddgiveren kom i sin drsberetning for 2004
med anbefalinger til den davarende Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltning og den davarende Bygge-
og Teknikforvaltning (Parkering - Kobenhavn) ved-
rorende lang sagsbehandlingstid m.v.

Folketingets Ombudsmand har ogsa haft sin op-
mearksomhed rettet mod blandt andet sagsbehand-
lingstiden i den davarende Familie- og Arbejds-
markedsforvaltning. Som opfalgning pd en tidligere
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undersogelse, som er omtalt i Folketingets Ombuds-
mands beretning for 2000, s. 504, meddelte om-
budsmanden ved brev af 27. maj 2005 Kgbenhavns
Kommune, at han af egen drift ville undersage for-
holdene p4 lokalcentrene. Ombudsmanden bad i den
forbindelse om en redegprelse fra kommunen om
forholdene pa lokalcentrene. Kobenhavns Kommune
medgav i redegprelse af 6. juli 2005, at “forholdene
pa lokalcentrene ikke er tilfredsstillende”. Kgben-
havns Kommune meddelte videre ombudsmanden,
at kommunen i 2005 havde afsat gkonomiske midler
til at iverksztte og gennemfore en rekke tiltag for at
forbedre sagsbehandlingen og serviceniveauet.

Ombudsmanden meddelte pa den baggrund den 9.
august 2005, at han ikke umiddelbart ville iverk-

sette en undersogelse. Kobenhavns Kommune blev
i stedet bedt om lpbende at holde ombudsmanden

orienteret om, hvordan det gik med de lovede initi-

ativer.

Borgerridgiveren har i denne beretningsperiode be-
handlet 377 sager vedrerende lang sagsbehandlings-
tid, 36 hvor manglende underretning om forsinkelser
i sagsbehandlingen udgjorde et selvstzendigt klage-
punkt og 23 vedrerende den telefoniske betjening.
Hertil kommer et stort antal ikke registrerede klager

over den telefoniske betjening.

Heraf vedrorte 241 sagsbehandlingstid i den da-
verende Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltning, 46
vedrorte sagsbehandlingstiden i Socialforvaltningen,
38 vedrerte sagsbehandlingstiden i Sundhedsforvalt-
ningen/Sundheds- og Omsorgsforvaltningen og 30
vedrerte sagsbehandlingstiden i Beskeftigelses- og

Integrationsforvaltningen.

Henvendelserne til Borgerridgiveren viser, at der er
tale om et reelt problem i flere af kommunens for-

valtninger.
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Dertil kommer i 1. kvartal 2006 mange henvendelser
vedrerende dérlige eller manglende muligheder for
at f& kontaket til relevante sagsbehandlere via telefon-
nummeret 33 17 33 17, som er et felles nummer
for Socialforvaltningen og Beskeftigelses- og Inte-

grationsforvaltningen.

Borgerrddgiveren har i forbindelse med borgeres hen-
vendelser generelt erfaret, at en klage over sagsbe-
handlingstiden ofte ledsages af frustration fra borge-
rens side over ikke at kunne komme i personlig eller
telefonisk kontakt med en relevant sagsbehandler.

Konkrete eksempler

Til illustration af de nzevnte problemstillinger kan
navnes nedenstiende sager. Sagerne er mere udferligt
omtalt i kapitel 3.

I sag 2004-0039-301 fandt Borgerrddgiveren sags-
behandlingstiden i forbindelse med en borgergruppes
henvendelse til den tidligere overborgmester meget
kritisabel. Sagsbehandlingstiden var mere end halv-
andet 4r, og Borgerradgiveren bemerkede, at det var
en konsekvens af sagsbehandlingstiden, at borger-
gruppens sporgsmél til den da afgiede overborgme-
ster ikke kunne besvares.

I sag 2004-0245-301 fandt Borgerrddgiveren sags-
behandlingstiden i en sag om fortidspension fra juli
2002 til maj 2004 meget kritisabel.

I sag 2005-0330-301 fandt Borgerridgiveren det
meget kritisabelt, at et lokalcenter havde veret mere
end et &r om at besvare en anmodning om lgbende
aktindsigt.

Borgerridgiveren har desuden i sag 2005-0385-301
kritiseret, at et lokalcenter ikke havde overholdt 4
ugers fristen i retssikkerhedsbekendtggrelsen (be-
kendtggrelse om retssikkerhed og administration pa
det sociale omrade) § 8, og at lokalcentret forst vi-
deresendte sagen til Det Sociale Navn og oriente-

rede kvinden om sagens udfald mere end halvanden
maned efter, at lokalcentret havde besluttet at fast-

holde afggrelsen.

I sag 2005-0563-301 méitte Borgerridgiveren blandt
andet konstatere, at en mands sag havde ligget stille
i perioden fra april 2004 tl maj 2005, hvor mandens
partsreprasentant rettede skriftlig henvendelse til
lokalcentret. Borgerradgiveren méitte endvidere kon-
statere, at lokalcentret ikke havde oplyst manden og
partsreprasentanten om status i sagen trods rykker-
skrivelser i december 2004, januar 2005 og maj 2005.
Henset til den urimelige sagsbehandlingstid og til de
manglende besvarelser af mandens og partsreprasen-
tantens henvendelser fandt Borgerradgiveren den
samlede tidsmeassige hindtering af sagen meget kri-
tisabel.

Sag 2005-0379-301 handlede om en borger, som
indgav ansegning om boligstotte i august 2004.
Forst i slutningen af januar 2005 — efter at manden
havde klaget til Borgerrddgiveren — blev udbetalingen
af boligstette iveerksat. Borgerridgiveren var enig
med forvaltningen i, at lokalcentrets sagsbehand-
lingstid var kritisabel. Borgerrddgiveren udtalte
desuden kritik af; at lokalcentret ikke havde orienteret
manden om, hvorndr en afggrelse kunne forventes.
Den daverende Familie- og Arbejdsforvaltning ud-
talte under sagen kritik af, at lokalcentret ikke havde
truffet foranstaltninger til at athjelpe sygdom blandt
personalet i et omfang, der sikrede overholdelse af

sagsbehandlingsfristerne.

I sag 2005-0785-301 havde en mand indgivet
anspgning om revalidering i september 2004. Manden
var hverken i forbindelse med sin ansggning eller ef-
terfolgende blevet orienteret af lokalcentret om den
forventede sagsbehandlingstid samt status i sagen.
Manden havde rykket lokalcentret for status i sagen
adskillige gange bade telefonisk og skriftligt. Den 8.
september 2005 fik manden afslag pa revalidering.
Lokalcentret beklagede den lange sagsbehandlings-
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tid. Det var Borgerrddgiverens opfattelse, at sagsbe-
handlingstiden var meget beklagelig. Borgerradgiveren
fandt det desuden beklageligt, at lokalcentret forst
havde besvaret en foresporgsel fra borgeren om, hvem
der var hans sagsbehandler, efter at hans klage var kom-
met under realitetsbehandling hos Borgerrédgiveren.

12005-0261-301 fandt Borgerradgiveren det meget
kritisabelt, at et lokalcenter forst et ir efter at have truf-
fet en afgprelse om at sette en borger under administra-

tion, havde givet borgeren skriftlig meddelelse herom.
4.1.2 Lovpligtig opfelgning
Problemstillingen

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

borgerens sag.

Efter sygedagpengelovens (lovbekendtggrelse nr.
1047 af 28. oktober 2004) § 24 skal kommunen i
sygedagpengesager, hvor kommunen ikke har mod-
taget en raskmelding, tilrettelegge og gennemfore et
individuelt og fleksibelt opfelgningsforleb under
hensyn til sygdommens karakter og sygemeldtes
behov og forudsztninger. Kommunen er efter loven
forpligtet til at folge op pa sygedagpengesager i ner-

mere angivne intervaller.

Opfolgningen efter sygedagpengelovens bestemmelser
skal ofte ske i form af en personlig samtale med bor-
geren. Formalet er blandt andet at bevare den sikredes
tilknytning til arbejdsmarkedet.

Pr. 1. juli 2005 er der sket en opstramning af opfolg-
ningsreglerne i sygedagpengeloven. Der er gennem-
fort en ny visitations- og opfelgningsindsats med

visitation af den sygemeldte.

Efter aktivloven (lovbekendtgprelse nr. 1009 af 24.
oktober 2005) yder kommunen blandt andet hjelp i
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form af kontanthjelp, starthjelp, tilbud efter lov om
aktiv beskaftigelse og revalidering.

Efter lovens § 10 er kommunen forpligtet til
lobende at folge sager efter loven for at sikre, at
betingelserne for at give hjelp fortsat er opfyldt.
Samtidig skal kommunen vare opmarksom pi, om
der er grundlag for at yde andre former for hjelp.
Kommunen skal foretage opfolgning pa en sag senest
3 méneder efter forste henvendelse og herefter senest

3 méneder efter, at sagen sidst har varet vurderet.

Det folger af beskeftigelsesindsatsloven (lovbekendt-
gorelse nr. 685 af 29. juni 2005) § 1, at formélet med
loven blandt andet er at bistd kontant- og starthjalps-
modtagere og ledige dagpengemodtagere. Efter lovens
§ 15 er kommunen forpligtet til at tilrettelegge og
gennemfore et individuelt og fleksibelt kontaktfor-
lob for personer omfattet af lov om aktiv socialpolitik
under hensyn til personens gnsker og forudsatninger
samt arbejdsmarkedets behov med henblik p3, at
personen hurtigst muligt opndr ordinzr beskaftigelse.

Blandt formélene med den lovpligtige opfolgning i
disse sager er ogs, at kommunen lgbende skal kon-
trollere, om betingelserne for at udbetale den pagel-
dende ydelse, for eksempel sygedagpenge, fortsat er
opfyldt. Kommunen skal ogsd arbejde aktivt for, at
den pageldende s hurtigt som muligt kan vende
tilbage til arbejdsmarkedet.

Borgerradgiverens konstateringer

Borgerrddgiveren modtog i beretningsiret 2004 en del
klager fra borgere over manglende opfolgning inden

for det sociale omrade, navnlig i sygedagpengesager.

Borgerriddgiveren behandlede derfor denne type af
klager i sin 4rsberetning for 2004 og kom i den for-
bindelse med en anbefaling til den daverende Familie-
og Arbejdsmarkedsforvaltning. Det var Borgerrad-
giverens indtryk, at et velfungerende erindrings-
system i mange tilfzlde kunne have forhindret over-
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skridelser af lovmessige frister for opfelgning m.v. i
konkrete sager pd Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningens omride. Borgerradgiveren anbefalede
den daverende Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ning fortsat at prioritere det igangverende arbejde
med at indfore sidanne systemer i enheder, som
behandler borgersager, og hvor indferelsen ikke alle-

rede var iverksat eller planlagt at overveje behovet

herfor.

Borgerreprasentationen besluttede den 15. juni
2005 (BR 402/05) at athjelpe ressourceproblemerne
i forbindelse med gennemforelsen af individuelle
kontaktforleb pa lokalcentrene, bl.a. ved at Familie-
og Arbejdsmarkedsudvalget overforte 2,75 millioner
kr. af ubrugte midler i 2004 til efteruddannelse af
teammedarbejderne i lokalcentrene. Den beregnede
merudgift i 2005 til kontaktforleb pé ca. 5 millioner
kr. blev ligeledes finansieret af Familie- og Arbejds-
markedsudvalgets overforsler. Merudgiften i 2006
og frem pd 11 millioner kr. indgik i budgetdreftel-
serne for 2006 og blev bevilliget ved budgettets ved-
tagelse den 6. oktober 2005.

Henvendelserne til Borgerrddgiveren i denne beret-
ningsperiode har ikke givet indtryk af manglende
opfelgning i samme omfang som tidligere. Borger-
radgiveren har trods dette fundet anledning til at
omtale problemstillingen, som fortsat er aktuel.
Dette skyldes et gnske om at rette opmarksomhed
mod konsekvenserne af manglende opfelgning, som
rekker ud over tilsidesettelsen af lovbestemte krav.

Det ses nemlig ofte som en negativ konsekvens i
sager, hvor lovpligtig opfelgning ikke har fundet
sted, at borgeren havner i en “vadestedssituation”.
Et eksempel herpd kan for eksempel vere, at udbe-
talingen af sygedagpenge opherer som folge af varig-
hedsbegraensningen, og at borgeren ma overga til
kontanthjelp eller egen forsorgelse, da der ikke har
veeret fulgt op pd borgerens situation ved opfalgnings-
samtaler eller lignende. Forvaltningen har derfor ikke

et grundlag for at kunne vurdere, om det fortsat er
aktuelt at arbejde hen i mod en tilbagevenden til
arbejdsmarkedet eller om der skal tages stilling til for
cksempel fortidspension. Dette stiller borgeren i et
tomrum, hvor klarhed over sociale, beskeftigelses-
messige og okonomiske forhold udskydes yderligere.

Konkret eksempel

Som eksempel pd en klage over manglende opfolg-
ning kan navnes sag 2005-0259-301, hvor en kvinde
havde fiet tildelt kontanthjelp i juni 2004. Kvinden
rettede henvendelse til Borgerrddgiveren i februar
2005 og klagede blandt andet over, at der ikke var
foretaget lovpligtig opfolgning i hendes sag. Lokal-
centret konstaterede, at det var korreke, at der ikke
var foretaget tilstreekkelig opfelgning i sagen, idet
kvinden allerede i august/september 2004 burde
have varet henvist til aktivering, hvilket hun bekla-
geligvis ikke blev. Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen udtalte, at forvaltningen fandt det kriti-
sabelt, at lokalcentret ikke havde foretaget tilstreekkelig
opfelgning, hvilket blev beklaget. Borgerrddgiveren
erklerede sig enig med Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltning pd dette punke.

4.1.3 Grundlzggende retssikkerhedsgarantier — reg-
lerne om medvirken, partshering, skriftlighed,
begrundelse og klagevejledning

Problemstilling

En del af de almindelige regler om offentlige myn-
digheders sagsbehandling og borgernes retssikker-
hedsgarantier i den forbindelse folger af forvaltnings-
loven. Disse regler har blandt andet til formél at sikre,
at de afgprelser, der traffes, er lovlige og korrekte og at
borgerne kan have tillid til beslutningsprocessen og
den offentlige forvaltning.

For sociale sager er reglerne suppleret af bestemmel-
ser om sagsbehandling i retssikkerhedsloven (lovbe-
kendtgprelse nr. 847 af 8. september 2005). Bor-
gerne skal have mulighed for at medvirke ved
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behandlingen af deres sager, hvilket pd det sociale
omréde fremgdr af lov om retssikkerhed § 4. Det
fremgar ogsa af bestemmelsen, at kommunen skal
tilrettelegge sagsbehandlingen, si borgerne kan ud-
nytte denne mulighed. I forarbejderne til bestemmel-
sen er blandt andet henvist til nogleordene respeke,
dialog og tillid, som gir igen i Kebenhavns Kom-
munes verdigrundlag.

Lovteksten er udtryk for et almindeligt forvaltnings-
retligt princip, som gelder inden for hele den of-
fentlige forvaltning, det vil sige ogsd uden for det
sociale omride.

Det fremgar af forarbejderne til bestemmelsen, at
forvaltningerne har pligt til at sikre et godt afggrel-
sesgrundlag. Det folger af almindelige forvaltnings-
retlige principper, at forvaltningen har pligt til at
sorge for, at sagen bliver oplyst og behandlet p& den
méde, som er bedst for borgeren. Men dette mé ikke

ske hen over hovedet p borgeren.

Et aspekt af medindflydelse drejer sig derfor blandt
andet om, at forvaltningen skal kleede borgeren pé
til at benytte sig af sin ret til medindflydelse. Dette
ber blandt andet ske ved, at forvaltningen af egen
drift informerer om de almindelige muligheder for
at f8 hjelp efter den sociale lovgivning, om hvordan
borgeren kan fi indflydelse pé sagsgangen, om retten
til aktindsigt og partshering, om retten til at lade sig
reprasentere eller medbringe bisidder, om ret til at
f3 skriftlige begrundelser for afggrelser, oplysninger
om klagemuligheder osv.

Principperne om medinddragelse, hvad enten det
drejer sig om bestemmelsen i retssikkerhedslovens
§ 4 eller andre tilsvarende bestemmelser (f.cks. fol-
keskolelovens princip om foreldreinddragelse) eller
den ret til medinddragelse, som folger af princip-
perne for god forvaltningsskik, er forholdsvis vagt
definerede. Det er siledes i hoj grad op til en kon-
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kret vurdering at beslutte, hvorledes borgerens med-
virken skal sikres og hvad den skal omfatte.

Imidlertid indeholder forvaltningsloven bestemmelser,
som helt konkret stiller krav til sagsbehandlingen
ved at sikre borgeren indflydelse pé sagen. Det drejer
sig hovedsageligt om lovens bestemmelser om vej-
ledning, partshering og retten til at afgive udtalelse
inden sagen afggres.

Det er veesentligt at kunne adskille de mere ubestemte
medvirkensrettigheder fra forvaltningslovens hind-

faste krav til sagsbehandlingen (partsbefojelser), idet
der ellers er risiko for, at forvaltningslovens bestem-
melser opfattes som mere uforpligtende og derfor ikke
konkret overholdes. Manglende overholdelse af for-
valtningslovens bestemmelser kan medfore, at den

trufne afgorelse er ugyldig.

De nxvnte bestemmelser om medvirken 1 forvalt-

ningsloven omfatter folgende bestemmelser:

Retten til vejledning i forvaltningslovens § 7, stk. 1,
hvorefter forvaltningen i fornsdent omfang skal yde
vejledning og bistand til personer, der retter henven-
delse om sporgsmil inden for forvaltningens sagsom-
ride.

Retten til partshering i forvaltningslovens §§ 19-21,
som har til formal at sikre, at den, der er part i en sag,
far lejlighed til at gore sig bekendt med og kom-
mentere det faktiske afggrelsesgrundlag, inden sagen
afgores. Herved sikres, at sagen er korrekt og fyldest-
gorende oplyst.

Retten til en skriftlig afgorelse, som fremgr af for-
valtningslovens § 23, stk. 1, og hvorefter den, der
har fiet en afgorelse meddelt munddligt, kan for-
lange at f3 en skriftlig begrundelse for afggrelsen,
med mindre afggrelsen giver parten fuldt ud med-

hold.
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Forvaltningsloven indeholder desuden folgende
partsbefgjelser for borgerne:

Retten til begrundelse som felger af forvaltnings-
lovens § 24, stk. 1-2. Efter bestemmelsen skal en af-
gorelse som ikke giver medhold indeholde en hen-
visning til de anvendte retsregler og i det omfang,
at afgprelsen beror pd et administrativt skon, skal
begrundelsen tillige angive hovedhensyn, der har
veeret lagt vagt pd. Begrundelsen skal desuden om
fornedent indeholde en kort redeggrelse for de op-
lysninger vedrorende sagens faktiske omstendig-
heder, som er tillagt vasentlig betydning for af-

gorelsen.

Endvidere folger det af forvaltningslovens § 25, stk.
1, at en skriftlig afgorelse, som ikke giver medhold
og som kan péklages til anden forvaltningsmyndig-
hed, skal vere ledsaget af en vejledning om klagead-
gang med angivelse af klageinstans og oplysning om
fremgangsmaden ved indgivelse af klage, herunder
om eventuel tidsfrist.

De nevnte bestemmelser i forvaltningsloven finder
anvendelse i sager, hvor der er eller vil blive truffet
afgorelse af en forvaltningsmyndighed. En korrekt
anvendelse af loven forudsatter derfor, at kommu-
nens medarbejdere er bekendt med dette afggrelses-

begreb.

Begrebet afggrelse er ikke klart defineret i loven. I
justitsministeriets vejledning til forvaltningsloven
sigtes med udtrykket “truffet afgprelse” til udferdigelse
af retsakter (forvaltningsakter), dvs. udtalelser, der
gér ud pd at fastsette, hvad der er eller skal vare ret i
et foreliggende tilfelde. En afggrelse i traditionel
forstand omfatter for eksempel afslag p4 ansegninger,

forbud og pabud.

Det nermere indhold i begrebet er blandt andet
fastlagt gennem udtalelser fra Folketingets Ombuds-

mand.

Borgerradgiverens konstateringer

Borgerradgiveren har i dette beretningsir undersagt
6 sager vedrorende partshering. Heraf har Borger-
radgiveren udtalt kritik i 5 tilfzelde. Borgerridgiveren
har undersegt 11 sager vedrerende begrundelse og

har udralt kritik i de 7.

Borgerradgiveren har desuden behandlet i alt 33 sager
vedrorende meddelelse af afgprelse m.v., herunder
skriftlighed. 13 af sagerne blev undersogt af
Borgerradgiveren, som fandt grundlag for at udtale
kritik i de 6.

Endelig har Borgerrddgiveren behandlet 17 sager pr.
ar vedrgrende inddragelse. De 3 blev undersagt og
heraf gav 1 anledning til kritik.

For s4 vidt angdr kommunens vejledningspligt hen-
vises til afsnit 4.1.4.

Borgerridgiveren har i denne beretningsperiode i en
reekke sager konstateret usikkerhed i retsanvendelsen
for s3 vidt angdr de retssikkerhedsgarantier, som folger
af forvaltningsloven. Serligt synes der at vare et mere
generelt behov for at klarggre over for medarbejderne,
hvorndr partsbefojelserne udloses og forskellen pd
den lobende dialog med og inddragelse af borgerne
pd den ene side og forvaltningslovens mere formalisti-
ske bestemmelser om partshering pa den anden side.

Borgerradgiverens erfaringer peger desuden pd, at
det er med til at skabe og fastholde usikkerhed hos
borgerne, hvis borgerne ikke bliver informeret om de
rettigheder, som de har efter de forvaltningsretlige reg-
ler. Samtidig forringer det borgernes mulighed for at

medvirke i deres sager.

Det kan undertiden vare vanskeligt at skelne mellem
en konkret uformel vejledning om rettigheder og
kommunens muligheder for at hjzlpe pa den ene
side og egentlige afggrelser pd den anden side. Mens
det forste kan ske formfrit, stilles, som navnt, speci-

fikke krav til afgorelsen.
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Borgerridgiveren er gennem en rekke henvendelser
fra borgere blevet prasenteret for problemstillingen,
hvor en borger mener at have fiet mundtligt afslag i
en situation, hvor den kommunale medarbejder maske
ikke har opfattet, at der er tale om en afggrelse i for-
valtningslovens forstand. Dette kan naturligvis skyldes
forskellige opfattelser af det passerede, men i en del
tilfelde er det klart indtrykket, at det i hojere grad
handler om, at medarbejderen ikke har varet bevidst
om, at han eller hun traf en egentlig afgorelse.

I &rsberetningen for 2004 blev der, for s vidt angdr
reglerne om inddragelse af borgerne, henvist til
Socialministeriets pjece “Fa borgernes medvirken i
sagsbehandlingen til at lykkedes” fra 2005. Pjecen,
som til en vis grad omhandler de nevnte problem-
stillinger, blev anbefalet som inspiration til alle

kommunens forvaltninger.

Herudover anbefalede Borgerrddgiveren den da-
vaerende Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltning at
sikre, at alle medarbejdere var opmarksomme pa
borgernes rettigheder efter forvaltningslovens kapitel
6 om begrundelse m.v.

Konkrete eksempler

Til illustration af de nzevnte problemstillinger kan
navnes nedenstiende sager. Sagerne er mere ud-

forligt omtalt i kapitel 3.

I sag 2005-0188-202 matte Borgerrddgiveren precisere,
at der ikke gzlder en almindelig regel om, at af-
gorelser skal veere skriftlige for at fi gyldighed. For-
valtningen havde i den konkrete sag oplyst, at en
afgorelse forst foreligger, nir den er meddelt pa
skrift, og at man i de pigzldende enheder som ho-
vedregel altid traf skriftlige afggrelser. Borgerradgive-
ren var ikke enig i den retsopfattelse, der 14 il grund
for forvaltningens udtalelse. Borgerridgiveren havde
ingen indvendinger imod, hvis afgerelser pd dette
omride som hovedregel meddeles skriftligt. En
sddan praksis vil ofte vere i borgernes interesse.
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I samme sag praciserede Borgerridgiveren tillige
partsheringsreglerne og forskellen fra retssikkerheds-
lovens § 4. Det overordnede krav om dialog og ind-
dragelse er ikke altid nok til at opfylde forvaltnings-
lovens krav om partshering. Der er sdledes svel
praktisk som principiel stor forskel p4 lobende at
sporge parter om deres forhold, gnsker og lignende
og den mere teknisk pregede indflydelse pé sagsop-
lysningen efter forvaltningslovens § 19.

Borgerridgiveren udtalte sig i sag 2004-0129-202
om behovet for ogsd inden for specifikke fagomrader
at vere bevidst om forvaltningslovens tvaergiende
karakter. Folkeskolelovens regler om foreldreind-
dragelse er som retssikkerhedslovens § 4 overordnet
i sin udformning og erstatter ikke forvaltningslovens
§ 19 regler om partshering.

I sag 2005-0330-301 udtalte Borgerrddgiveren kritik
af, at forvaltningen ikke havde meddelt en borger en
fyldestgarende begrundelse i forbindelse med et skrift-
lige afslag pé aktindsigt, ligesom der ikke var blevet
givet klagevejledning i forbindelse med afslaget.

I sag 2005-0091-402 kritiserede Borgerrddgiveren,
at et svar fra forvaltningen ikke levede op til forvalt-
ningslovens begrundelseskrav, idet svaret ikke i til-
strekkeligt omfang inddrog borgernes argumenter
og klagepunkter.

4.1.4 Vejledning

Problemstillingen

Ifplge forvaltningslovens § 7, stk. 1, skal en forvalt-
ningsmyndighed i forngdent omfang yde vejledning
og bistand til personer, der retter henvendelse inden

for forvaltningens omrade.

I den sociale lovgivning er der blandt andet i medfor
af retssikkerhedslovens § 5 supplerende krav om en
helhedsorienteret vejledning, nir en borger henvender
sig til kommunen og beder om hjalp.



Generelle problemstillinger

Herudover fremgr det af forvaltningslovens § 7, stk.
2, at hvis en forvaltning modtager en skriftlig henven-
delse, som ikke vedrerer dens sagsomride, skal
den s3 vidt muligt videresende henvendelsen til den

rette forvaltning.

Som supplement til de lovbestemte regler gelder der
en ulovbestemt forpligtelse for forvaltningen til pé eget
initiativ at vejlede borgeren om vedkommendes rettig-
heder. Kommunen kan siledes vere forpligtet til at vej-
lede en borger, selv om vedkommende ikke direkte el-
ler indirekte har bedt om vejledning, men hvor det vil

veere naturligt og relevant at give borgeren information.

Vejledningspligten og forvaltningernes undersogelses-
pligt kan efter omsteendighederne medfore, at for-
valtningen om forngdent m3 stille tolke- og over-
settelsesbistand til rddighed for borgerne — sdvel til

udleendinge som til kommunikationsheemmede.

Ud over at vare en konkret forpligtelse for kommunen,
er vejledningspligten en integreret del af borgerens krav
pa medinddragelse, jf. herom afsnit 4.1.3.

Borgerradgiverens konstateringer

Borgerrddgiveren har i beretningsperioden behandlet
82 sager vedrorende vejledning. I 15 af disse sager blev
der iveerksat en egentlig undersogelse, og Borgerrdd-
giveren udtalte kritik i 7 af sagerne.

Ud over de nzvnte registrerede klager modtager
Borgerrddgiveren et stort antal henvendelser med
foresporgsler om, hvor man skal rette henvendelse
angdende et givent problem. I sidanne sager kan
Borgerrddgiveren hjzlpe borgeren med at finde frem
til den rette forvaltning.

Langt hovedparten af disse foresporgsler vedrerer
Kobenhavns Kommune. Sddanne henvendelser til
Borgerradgiveren vil ofte vare udtryk for, at borgeren
ikke har modtaget tilstrekkelig vejledning andetsteds

i kommunen.

Det kan vere vanskeligt for bide borgere og medar-
bejdere at finde rundt i en kommune af Kgbenhavns
storrelse, men kommunens ansatte har en serlig for-
pligtelse til at gore sig bekendt med kommunens
opgavefordeling med henblik p4 at kunne vejlede
borgerne bedst muligt.

Flertallet af de 82 sager, som Borgerrddgiveren har
behandlet vedrorende vejledning, falder inden for
det sociale omrade. Mange af sagerne har handlet
om, at borgere har oplevet, at de er blevet sendt
rundt blandt den daverende Familie- og Arbejds-
markedsforvaltnings enheder uden at f3 svar pa
deres sporgsmal, eller at de har folt sig usikre pa den
vejledning, de har modtaget.

Henvendelserne til Borgerridgiveren indikerer, at
manglende eller mangelfuld vejledning udger et reelt

problem i kommunen.

Konkrete eksempler

Til illustration af de nevnte problemstillinger kan
nzvnes nedenstiende sager. Sagerne er mere ud-

forligt omtalt i kapitel 3.

Borgerradgiveren udtalte i sag 2005-0263-202 kritik
af et lokalcenters manglende orientering til en bor-
ger forud for opher af barselsdagpenge. Borgeren
havde i forbindelse med sin barsel henvendt sig til
sit lokalcenter for at sperge nermere til reglerne for
barselsdagpenge, samt om datoen for ophgr af bar-
selsdagpengeydelsen. Ved denne henvendelse blev
borgeren oplyst om, at hun i god tid ville modrtage
en skriftlig orientering herom fra lokalcentret. Bor-
geren modtog imidlertid ikke en sidan orientering.
Borgerridgiveren udtalte, at det havde veret bedst
stemmende med forvaltningslovens § 7, at lokalcen-
tret havde serget for opfelgning pd borgerens henven-
delse i form af en nzrmere vejledning om reglerne for
barselsdagpenge. Nér lokalcentret i stedet havde
valgt at henvise borgeren il en senere meddelelse,
fandt Borgerrddgiveren det s meget desto mere be-
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klageligt, at lokalcentret aldrig havde fremsendt en
sddan orientering til borgeren.

I sag 2005-0019-105 var Borgerrddgiveren enig med
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen i, at nogle
informationer om legatmidler pA kommunens hjem-

meside var sparsomme.

4.1.5 Betjening af borgerne, serligt om kontakten til
sagsbehandlere

Problemstillingen

En del af de klager, som Borgerridgiveren modtager,
vedrorer klager over forvaltningens betjening af
borgerne og navnlig borgerens kontake til sagsbe-
handleren.

Kontakten mellem borger og sagsbehandler er re-
guleret ved de ulovbestemte principper for god
forvaltningsskik, Kebenhavns Kommunes verdi-
grundlag og for de sociale sagers vedkommende ogsd
ved retssikkerhedslovens § 4 om borgerens medvirken.

Det er god forvaltningsskik at vise borgerne venlighed,
hensynsfuldhed og skabe tillid. Det skaber blandt
andet tillid at inddrage borgerne i sagen, s vidt det
er muligt. Derudover har borgerne en forventning
om, at forvaltningen har ordnede interne forhold,
s der ikke sker ungdige sagsbehandlingsskridt og
sagen ikke treekker unedigt ud.

Kgbenhavns Kommune har i sit veerdigrundlag be-
skrevet den méde, kommunen meder borgere og
ansatte pd, og det angiver den retning, som kommunen
skal bevage sig i. Det fremgar blandt andet af verdi-
grundlaget, at Kgbenhavns Kommune er en offentlig
servicevirksomhed. Kommunens opgave er at yde en
service over for borgere og virksomheder, som gor
det attraktivt at bosatte sig og investere i byen.
Kommunen skal vere bevidst om kvaliteten i sine
serviceydelser, og kommunen skal mede brugerne

med respekt, ligevaerdighed, dialog og tillid.
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Retssikkerhedsloven finder anvendelse p4 kommunens
behandling af sociale sager. Retssikkerhedslovens § 4
lovfester princippet om, at den som skal have hjelp,
skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen
af sin sag. Det preciseres desuden i bestemmelsen,
at kommunen skal tilretteleegge sine arbejdsgange
sdledes, at borgeren fir mulighed for at medvirke.
Hyvis borgeren skal have mulighed for reel medind-
flydelse, er det vigtigt, at der er en god dialog mellem
borgeren og sagsbehandleren. Medindflydelse i form
af en god dialog og dben og gennemskuelig beslut-
ningsproces har betydning for, at borgeren kan fole
sig tryg ved det resultat, som sagsbehandleren nar
frem til. Der henvises i gvrigt til afsnit 4.1.3. for

nermere omtale af retssikkerhedslovens § 4.

Borgerradgiverens konstateringer

Borgerradgiveren har i forbindelse med samtaler
med borgere og behandling af klager erfaret, at det
ofte gir igen, at borgeren ikke kan f3 oplyst, hvem
der er vedkommendes sagsbehandler, ikke kan
komme i kontakt med sagsbehandleren, at moder
aflyses af sagsbehandleren uden at blive fulgt op
umiddelbart af en ny mededato eller at borgeren er
medt op til et aftalt mede med en sagsbehandler, og
i forvaltningen har fiet oplyst, at modet er aflyst.
Dette er med til at skabe mistillid hos borgeren til
forvaltningens sagsbehandling.

Borgerne klager ofte ogsd over at have fiet en ny
sagsbehandler, i nogle tilfzlde flere gange under
sagens behandling. Borgeren klager i den forbindelse
over ikke at vare blevet orienteret af forvaltningen
om sagsbehandlerskiftet. Ofte er det borgeren selv, der

md konstatere det ved henvendelse til forvaltningen.

Klager over forvaltningens betjening af borgeren og
kontakten til sagsbehandleren folges undertiden af et
onske fra borgeren om at fi en ny sagsbehandler, da
borgeren ikke leengere har tillid til den pagzldende
sagsbehandlers behandling af sagen. Borgerradgiveren
vejleder i disse sager borgeren om, at vedkommende
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ikke har retskrav p4 at f3 en ny sagsbehandler, men
at Borgerrddgiveren kan viderebringe anmodningen
til forvaltningen i forbindelse med en oversendelse
af borgerens klage. Forvaltningen ber da i forbindelse
med besvarelsen af klagen vurdere, om borgerens
onske om en ny sagsbehandler er velbegrundet.

Af Socialministeriets Vejledning om retssikkerhed og
administration pé det sociale omride af 24. februar
2004 pke. 40 fremgar folgende:

“I forvaltningen kommer borgeren tit i kontakt med
en eller nogle ganske & personer, som han eller hun
skal etablere et samspil med. De personlige relationer
kan betyde meget for en tillidsfuld dialog, som
navnlig er vigtig i de mere omfattende og alvorlige
sager. Kommunen og amtskommunen ber vere
opmearksom pa disse forhold. Forvaltningerne ber
derfor, ndr det er muligt, og borgernes gnske er
velbegrundet, vere imgdekommende over [for] en
anmodning om at f& en anden sagsbehandler.”

Borgerridgiveren har i denne beretningsperiode
behandlet 124 sager vedrerende kommunens betje-
ning af borgerne. En del af disse henvendelser ved-
rorer forholdet til sagsbehandleren.

Henvendelserne til Borgerradgiveren viser, at en del
borgere oplever samarbejdet og kontakten til sagsbe-

handlerne i kommunen som et problem.

Konkret eksempel

Til illustration kan nevnes sag 2005-0259-301,
hvor Borgerradgiveren erklerede sig enig med en
kvinde i, at et lokalcenter ikke i et svar til kvinden
havde taget udtrykkelig stilling til en klage over
hyppige sagsbehandlerskift. Borgerradgiveren be-
merkede, at den blotte beklagelse af, at kvinden
mente at have veret udsat for hyppige sagsbehand-
lerskift, ikke indebar en egentlig stillingtagen til,
dels om hun havde varet udsat for hyppige sags-
behandlerskift, dels om forvaltningen i givet fald

havde fundet dette rimeligt. Sagen er mere udferligt
omtalt i kapitel 3.

4.1.6 Uensartet behandling, herunder sprog, form m.v.

I Borgerradgiverens arsberetning for 2004 var anfert,
at det var en generel iagttagelse, at kommunens sags-
behandling og betjening af borgerne i stort og smét
var uensartet. Denne betragtning gjaldt sdvel de syv
forvaleninger imellem som inden for de enkelte for-

valtninger.

Det blev tilkendegivet, at Borgerrddgiveren i den
kommende beretningsperiode mere systematisk ville
soge at indsamle dokumentation for og eksempler

pa denne iagtragelse.

Borgerrddgiveren har alene mulighed for at under-
soge sager efter henvendelser fra borgerne, medmindre
Borgerrédgiveren modtager konkrete pileg fra Bor-
gerridgiverudvalget. Borgerrddgiveren har i denne
beretningsperiode ikke modtaget sidanne pileg og
uden en egentlig egen driftkompetence har Borger-
ridgiveren siledes ikke mulighed for at iverksette
systematiske undersogelser af forskelligheder mellem
kommunens enheder.

Det betyder, at Borgerrddgiverens dokumentation
skal indsamles fra de sager, som borgerne kommer
med. Dokumentationen for iagttagelsen om uensartet
sagsbehandling og betjening fremstar derfor til dels
uden samlet systematik og fragmenteret. Ikke desto
mindre er det fortsat Borgerridgiverens vurdering, at
kommunens sagsbehandling og betjening af borgerne
er uensartet i en rekke henseender.

Kendskabet til og anvendelse af centrale regler om
aktindsigt, notatpligt, skriftlighed, partshering, be-
grundelse og klagevejledning fremstér uensartet i
kommunen som helhed. I kraft af ac hovedparten af
henvendelserne til Borgerradgiveren vedrorer sociale
sager, fremstér billedet sterkest inden for denne
kategori af sager, men nzppe nogen forvaltning kan
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sige sig fri for at have svage punkter i denne hense-
ende. Der henvises 1 denne forbindelse til det, som

er anfort ovenfor under afsnit 4.1.3.

De telefoniske kontakemuligheder for borgerne er
vurderet ud fra henvendelserne til Borgerrddgiveren
ringere for de borgere, som har behov for sociale

ydelser end for andre borgere.

Tilsvarende oplever borgerne med sociale sager i
mange tilfelde frustration over at skulle vente i uger
og undertiden mineder pd at medes med en sagsbe-
handler. I andre sagstyper er adgangen til personlig
kontakt umiddelbart lettere.

Ogsé i sociale sager har Borgerrddgiveren oplevet
mange tilfzlde af, at breve er uforholdsmassigt
leenge om at finde vej til rette vedkommende, ikke

registreres pa sagerne eller helt bliver vak.

Der synes ogsa at vere vesentlige forskelle pd, hvor
hurtigt en forvaltning vender tilbage til borgeren,
hvad enten det er med egentligt svar eller blot med

en bekraftelse af modtagelsen af en henvendelse.

Meget lange sagsbehandlingstider i enkeltsager og
manglende orientering om, hvorfor sagen trakker
ud, synes ud fra Borgerradgiverens erfaringer forst
og fremmest at optrede i de sociale sager, som nu
varetages af Socialforvaltningen og Beskaftigelses-

og Intetgrationsforvaltningen.

Den uensartethed, som lettest lader sig konstatere
og er bedst dokumenteret ved Borgerridgiveren,
vedrerer kommunens prasentationsform. Borger-
ridgiveren har blandt andet under beseg i den
daverende Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltnings
lokal- og handicapcentre understreget, at formen
pa breve betyder noget.

Det er for s vidt et internt problem i kommunen, at
vedtagne retningslinjer for design og kommunikation
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ikke overholdes, og det er naturligvis utilfredsstil-
lende. Men det er efter Borgerrddgiverens opfattelse
ogsd medvirkende til at skabe mistillid til medarbe;j-
dernes indsats og pavirke kommunens omdemme
som professionel myndighed negativt, nér officielle
breve fra kommunen udformes individuelt eller
lemfeldigt. Borgerradgiveren ser lobende en del ek-
sempler pd breve, som mangler brevhoved, kontakt-
oplysninger, underskrift eller lignende. Som et mere
kurigst eksempel kan navnes, at Borgerrddgiveren i
20006 har set eksempler pad anvendelse af brevpapir
(folgesedler) fra Social- og Sundhedsforvaltningen.
som ikke har eksisteret siden 1998.

Ligeledes ser Borgerrddgiveren ofte breve fra kom-
munen, som uden klar grund er skrevet med flere
forskellige skrifttyper (se eksempel 1 nedenfor) og
breve, som er skrevet med skrifttyper, som vel egent-
lig er udarbejdet til festinvitationer og lignende (se
cksempel 2 nedenfor). Nogen vil miske anfore, at
denne form for uorden udger mindre skenhedsfejl,
men det efterlader efter Borgerrddgiverens opfattelse
et useriost indtryk og kan direkte virke ringeag-
tende, nar det f.eks. optreeder i byrdefulde afslag p&
hjelp, som borgerne har ventet lenge pa.

I Borgerridgiverens Arsberetning for 2004 var videre
anfort, at en del af den navnte iagttagelse, om at
kommunens sagsbehandling i stort og smit var
uensartet, baserede sig pd generelle iagttagelser om
kommunens skriftlige kommunikation med borgerne.
Det blev anfort, at det er et krav, at forvaltningerne
skal skrive i et sprog, der er til at forstd, og at sproget
s4 vidt muligt malrettes efter den konkrete situation.
Ud over at den kommunikationsmessige ambition
m3 vere at formulere sig forstdeligt, vil klar og
hensynsfuld kommunikation ofte ogsd modvirke
mistillid og utilfredshed. Der var henvist til, at der
tidligere var taget generelle initiativer i kommunen
med henblik pa at sikre, at der anvendes et sprog,
som brugerne kan forstd og som er imgdekommende
og tidssvarende.
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I kapitel 3 er medtaget eksempler pé sager, hvor
Borgerrddgiveren har udtalt kritik af konkrete for-

muleringer.

Eksempel | —brev med flere skrifttyper m.v.

Eksempel 2 — brev skrevet med skrifttypen
Comic Sans MS

Vedrarende Deres snangming vm kjxip il revaliderisg,

Vesdrarerdla Deres sag e fertidssension

Feamilie - oy Arbejdemarkedrforvaitninges hor | Deres 15 om far-
tidgpenaion tralfel folgende afgareise

AFEORELSE
Dar mbddeles af #lag gl Fejining aff sog om Fartidspansas | heskeld
+il § 18

BEGRUMDELSE

Pesgioninawnet hovde fulgends:

Ber maddaies of tlog pd rejining of £a5 on fortidspension | keskadd 1l
B 18, idet det ikke thennes Sbenbart of arbejdseveen ddw kan for
bedres wed oktivering, revolidering. bebondling eller sndee foran
staltringer

4.2 Andre problemstillinger

4.2.1 Aktindsigt — handtering af aktindsigtsbegaeringer,
notatpligt og journalisering

Som det fremgir af kapitel 1 behandler Borgerrdd-
giveren ikke klager over kommunens afgprelser.
Afggrelser om aktindsigt falder derfor uden for
Borgerradgiverens kompetence.

Nér emnet alligevel omtales her skyldes det, at
Borgerridgiveren i forbindelse med ovrige sager har
bemarket en vis usikkerhed i hdndteringen af reg-
lerne om aktindsigt i medfor af offentlighedsloven
og forvaltningsloven og i gvrigt har fundet anled-

ning til at gore opmarksom pa sammenhangen
mellem korrekt journalisering og notatfering og
borgernes reelle adgang til aktindsigt.

Problemstillingerne har veret synlige i forbindelse
med besvarelse af konkrete aktindsigtsbegeringer og
en del af problemerne skyldes, s& vidt det kan vurde-
res, usikkerhed om, hvilke dokumenter der skal gi-
ves aktindsigt i. Herunder hvilke dokumenter som

kan undtages.
Retten til aktindsigt er et grundleggende princip for
den offentlige forvaltning, som burde vere indarbejdet

overalt i den offentlige forvaltning og skal sikre, at of-

119



Generelle problemstillinger

fentligheden — sdvel borgere som offentligheden i gvrigt
— kan have indsigt i den offentlige forvaltnings arbejde.
De sager, som Borgerrddgiveren har veret i berering
med, har primert vedrert parters anmodning om
aktindsigt og siledes ikke aktindsigtsbegeringer
indgivet af pressen eller andre.

I disse sager bruges adgangen til aktindsigt ofte som
en méde for borgerne til at folge med i deres sag og
skabe viden om, hvilke oplysninger forvaltningen er
i besiddelse af og om disse er korrekte. Adgangen
til aktindsigt er en del af borgerens mulighed for
at medvirke ved behandlingen af sin egen sag, jf.
herom afsnit 4.1.3.

En anmodning om aktindsigt fra en borger i ved-
kommendes egen sag skal som hovedregel behandles
efter forvaltningslovens regler om partsaktindsigt.
Séfremt der ikke er tale om en afggrelsessag, vil of-
fentlighedslovens regler tillige finde anvendelse.

Det fremgdr af forvaltningslovens § 16, stk. 2, at
forvaltningen snarest skal afggre, om en begering
om aktindsigt kan imedekommes. Er begeringen
ikke impdekommet eller afsliet inden 10 dage ef-
ter, at begaringen er modtaget af forvaltningen,
skal forvaltningen underrette parten om grunden
hertil samt om, hvorndr afggrelsen kan forventes
at foreligge.

Dette fremhaves, da der i en del af de sager, som
Borgerrddgiveren er blevet bekendt med i beretnings-
perioden, er sket en vasentlig overskridelse af fristen
i§ 16, stk. 2, ligesom borgerne ikke har fiet orien-
tering om, hvad overskridelsen skyldtes og hvornir
afgorelsen kunne forventes at foreligge.

Som eksempel pd overskridelse af den navnte frist
kan nzvnes sag 2005-0330-301, hvor Borgerrdd-
giveren fandt det meget kritisabelt, at et lokalcenter
havde varet mere end et 4r om at besvare en anmod-
ning om lgbende aktindsigt.
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For s4 vidt angdr den konkrete afggrelse i sager om
aktindsigt, har Borgerradgiveren tillige bemerket, at
der synes at vere en vis usikkerhed i forhold til de

sager, dokumenter eller oplysninger, der kan undtages.

Som udgangspunkt har en part i en sag ret til at se alle
de dokumenter og oplysninger i hans eller hendes sag,
og der kan kun ske undtagelse, hvis sagen, dokumentet
eller oplysningen er omfattet af de konkrete undtagel-
sesbestemmelser, der findes i forvaltningsloven.

Undtages dokumenter eller oplysninger skal bor-
gerne normalt orienteres om, at der er sket undtagelse
af et dokument eller en oplysning, og den almindelige
begrundelsespligt geelder, siledes at forvaltningen
skal begrunde undtagelsen og henvise til de bestem-

melser, som muligger undtagelsen.

I langt de fleste tilfelde vil en besvarelse af en ak-
tindsigtsbegaering skulle ske ved, at borgeren modtager
en kopi af sagens journalark, handleplaner, ressource-
profiler og andre rapporter, legeerkleringer og ovrig

brevveksling vedrerende den konkrete sag.

Forvaltningerne kan give aktindsigt i videre omfang
medmindre andet folger af regler om tavshedspligt

med videre.

Afgprelser om aktindsigtsspergsmal kan paklages
serskilt til den myndighed, som er klageinstans i
forhold til afggrelsen af den sag, begeringen om
aktindsigt vedrerer. Helt eller delvis afslag pa ak-
tindsigt skal derfor ledsages af en klagevejledning i

disse sager.

Der gelder ingen formkrav til aktindsigtsbegeeringer
— de kan fremsazttes mundtligt sdvel som skriftligt,
og man kan ikke stille krav om at f en anmodning
om aktindsigt pa skrift for, man vil behandle den.

Borgeren skal kunne angive den sag, hvis dokumenter
borgeren gnsker at blive gjort bekendt med. Der stilles
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alene krav om, at forvaltningen skal kunne identificere
sagen, ogsd selv om borgeren ikke kan angive et be-

stemt journalnummer eller lignende.

Det folger af god forvaltningsskik, at forvaltninger
skal have ordnede forhold, som sikrer en korrekt og
tilstrekkelig oplysning af sagerne og muligger ad-
gangen til aktindsigt.

Adgangen til aktindsigt forudsetter saledes, at for-
valtningen har indrettet sin sagsbehandling og ar-
kivering siledes, at det er muligt at finde sager og
dokumenter frem. Dette indebarer blandt andet et
effektivt journaliseringssystem og en konsekvent

journalfering.

En anden vasentlig forudsetning er, at der gores
notater pa sagerne i fornedent omfang.

Offentlighedslovens § 6, stk. 1, har folgende ordlyd:

“I sager, hvor der vil blive truffet afggrelse af en for-
valtningsmyndighed, skal en myndighed, der
mundtligt modtager oplysninger vedrerende en sags
faktiske omsteendigheder, der er af betydning for sagens
afgorelse, eller som pd anden méde er bekendt med
sddanne oplysninger, gore notat om indholdet af op-
lysningerne. Det gelder dog ikke, sifremt oplysnin-
gerne i ovrigt fremgdr af sagens dokumenter.”

Notatpligten i offentlighedslovens § 6, stk. 1, suppleres
af en almindelig retsgrundsetning om, at offentlige
myndigheder har pligt til at tage notat om alle ves-
entlige ekspeditioner i en sag, som ikke fremgar af
sagens akeer, jf. hertil blandt andet den sag, som er
omtalt i Folketingets Ombudsmands beretning for

1989, s. 138 ff.

Der gelder for si vidt ingen serlige formkrav til

sddanne notater, og de vil sdledes kunne ske for ek-
sempel i referatark eller pd sagsomslag, ligesom op-
lysningerne kan indfgjes i breve, som udferdiges af

forvaltningen. Afggrende er det imidlertid, at alle
relevante oplysninger noteres og at dette sker snarest
muligt. Se hertil Justitsministeriets vejledning om
offentlighedsloven, 1986, s. 19.

Borgerradgiveren har i dette beretningsir undersagt
15 sager vedrerende notatpligt og har fundet anled-
ning til at udtale kritik i de 12.

Borgerradgiveren er bekendt med, at nogle forvale-
ninger har adgang til retsinformationssystemet FA-
KIR, hvor der kan findes yderligere information om
forvaltnings- og offentlighedslovens bestemmelser
om aktindsigt. I FAKIR findes kortfattede beskrivelser
af reglerne for aktindsigt.

4.2.2 Ny struktur

Pr. 1. januar 2006 fik Kebenhavns Kommune en ny
struktur. Dette medferte blandt andet, at Familie-
og Arbejdsmarkedsforvaltningens sagsomrade blev
delt ud pa 3 nye forvaltninger: Socialforvaltningen,
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen og
Borne- og Ungdomsforvaltningen. Nar denne @n-
dring fremhaves skyldes det, at denne opsplitning af
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens opgaver
har medfert nogle vanskeligheder for borgerne, som
nu for nogles vedkommende kan se deres “sag” delt
ud pé flere forvaltninger.

Borgerradgiveren har i rets forste méneder modtaget
mange henvendelser fra borgere, der har svart ved at
overskue, hvor deres sag bliver behandlet, ikke ved el-
ler kan f3 besked om, hvem der er deres sagsbehandler,
ikke kan komme i kontakt med deres sagsbehandler
eller som ikke kan f et personligt mede med sagsbe-
handleren inden for en for borgeren overskuelig tid.

Derudover har Borgerrddgiveren modtaget mange
klager over den telefoniske betjening, navnlig pro-
blemer med at komme igennem pé den telefoniske
omstilling pa 33 17 33 17. I den forbindelse oplever
nogle af de borgere, som det lykkedes at komme
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igennem pé omstillingen, at omstillingen ikke har
veeret i stand til at finde frem til den person eller den
forvaltning, der pr. 1. januar 2006 har ansvaret for
deres sag eller er adressat for deres henvendelse. Der
henvises i ovrigt til afsnit 4.1.5.

Det er Borgerridgiverens opfattelse, at en sidan
strukturendring, som griber ind i borgerens kontakt
til kommunen, stiller store krav til kommunens in-
formation og gennemsigtighed.

Borgeren har mulighed for at sege information om
kommunens 7 forvaltninger pi www.kk.dk. Nar
Kobenhavns Kommune beslutter at gennemfore en
storre strukturendring, er det vigtigt for den borger,
der soger information om kommunens strukturen-
dringer, at de oplysninger, der er tilgengelige pd
hjemmesiden, er opdaterede og yder tilstrekkelig

information.

Borgerrddgiveren har ved brug af kommunens
hjemmeside den 2. marts 2006 kunnet konstatere,
at kommunens angivelse af de 7 forvaltninger er op-
daterede. Imidlertid var det ikke alle forvaltninger,
der pd dette tidspunkt havde ferdiggjort informa-
tionen pd kommunens hjemmeside. Kommunens
hjemmeside med generel omtale af Socialforvaltningen
indeholdt siledes pd dette tidspunkt alene en kort
opremsning af, hvilke opgaver forvaltningen vareta-
ger. Der var ingen kontaktoplysninger, oplysninger
om sagsbehandlingsfrister eller lignende. Kommunens
hjemmeside med generel omtale af Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen indeholdt alene over-
skriften “Forvaltning” og nedenfor var der gjort
plads til tekst, hvilket var angivet ved ordet “tekst”.

Det skaber unedig uklarhed for borgerne, nir kom-
munens hjemmeside eller kommunikation i evrigt
ikke yder den tilstreekkelige information. Problemet
forvarres yderligere, nir borgeren oplever ikke at
kunne fi telefonisk kontakt til sin (nye) sagsbehandler
eller slet ikke kan komme igennem til omstillingen.
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Som folge af strukcurreformen er det ved lov om
ansvaret for og styringen af den aktive beskeftigelses-
indsats vedtaget, at staten og kommunen skal samar-
bejde om beskaftigelsesindsatsen med henblik pd at
sikre en sammenhangende indsats over for borgere
og virksomheder. Det medforer, at denne opgave pr.
1. januar 2007 skal varetages af jobcentre, som kom-
munalbestyrelsen opretter i kommunen.

De oprettede jobcentre vil bdde have kommunale og
statslige medarbejdere. Kommunen vil ikke have
arbejdsgiveransvar over for de statsligt ansatte med-
arbejdere, men det er kommunen, som skal drive
jobcentret. Der vil i jobcentret vare to ledelser, en
statslig og en kommunal ledelse. Medarbejderne kan
udfore bide statslige og kommunale opgaver. Denne
opgavefordeling stiller krav til kommunens infor-
mation til borgeren om, hvem det er, som behandler

borgerens sag.

Et andet aspekt af omstruktureringen vedrorer sags-
oplysninger i omfordelte sager. En ting er de krav,
dette stiller til forvaltningerne med hensyn til efter-
uddannelse af medarbejdere, som fir nye sagsomrider.
En anden ting er det tab af oplysninger, der sker i
sager, som ikke er korrekt og grundigt journaliseret
og hvor vasentlige oplysninger ikke er skrevet ned.
Det er Borgerradgiverens vurdering, at den igang-
verende omstrukturering i kommunen pa det sociale
omride i betydeligt omfang har resulteret i eller vil

resultere i et sddant tab af oplysninger.

I sager hvor vasentlige oplysninger er giet tabe, vil
borgeren i bedste fald opleve at skulle vente lengere
pa en afgprelse, fordi oplysninger ma indhentes pa
ny, eller at borgeren skal gentage oplysninger til en
ny sagsbehandler. I varste fald kan det pavirke sagens
udfald, hvis det ikke stdr klart, at veesentlige oplys-

ninger er glet tabt som felge af omstruktureringen.
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4.2.3 Persondataloven og IT-sikkerhed
Persondataloven

Borgerridgiveren anbefalede i sin &rsberetning 2004,
at forvaltningerne p& de omrader, hvor det ikke alle-
rede var sket, iveerksatte en gennemgang af forvale-
ningernes sagsbehandling m.v. med henblik p4 at
klarleegge, om persondataloven er implementeret i
det daglige arbejde og — hvor dette ikke métte vere
tilfeldet — at ivarksatte tiltag for at sikre lovens
overholdelse, herunder ved at der indarbejdes @ndrede
arbejdsgange, foretages efteruddannelse af medarbej-

dere m.v.

Nér emnet behandles her, er det fordi, det stadig er
Borgerridgiverens indtryk, at loven ikke indgr som
en naturlig del af sagsbehandlingen. Nedenfor gen-

nemgds nogle centrale bestemmelser i loven.

Samtidig behandles de sikkerhedsbestemmelser, som
folger af eDag?2.

Persondataloven gelder for elektronisk behandling
af personoplysninger. Formalet er blandt andet be-
skyttelse af privatlivets fred. Lovens anvendelsesom-
ride er stort — da nasten al sagsbehandling foregir

via elektroniske hjelpemidler.

Persondataloven stiller krav til forvaltningens be-
handling af personoplysninger. Grundleggende
hviler den pa et princip om at behandling skal ske i
overensstemmelse med god databehandlingsskik.

Personoplysninger er i gvrigt nermere defineret i
persondatalovens § 3 som enhver form for information
om en identificeret eller identificerbar fysisk person.
Begrebet er siledes ikke i almindelighed begrenset
til folsomme oplysninger eller lignende.

Nir forvaltningen samler personoplysninger ind,
skal det std klart, hvilket formal oplysningerne skal
bruges til og formalet skal vere sagligt. Det er ikke

tilladt at indsamle oplysninger, hvis forvaltningen
ikke aktuelt har noget at bruge dem til, men blot

forventer, at der senere viser sig et formal.

De krav, som stilles til forvaltningens behandling af
personoplysninger, athenger af typen af personop-
lysninger — jo mere personfelsomme oplysningerne
er, jo storre krav stilles der. Hovedregelen er, at der
skal indhentes et samtykke til behandling af oplysnin-

gerne.

Herudover skal forvaltningen underrette borgerne
om, at der behandles personoplysninger og de ret-
tigheder, som loven giver borgerne, det vere sig ind-

sigt 1 oplysningerne, berigtigelse med videre.

I T-sikkerhed

Den 25. februar 2005 var det eDag2, hvorefter alle
offentlige myndigheder i stat, amt og kommune
som udgangspunkt har ret til at sende breve og do-
kumenter med folsomme og fortrolige oplysninger
fuldr elektronisk til andre myndigheder. Endvidere
har borgere og virksomheder efter denne dato ret til
at sende sikker elektronisk post til det offentlige.
Nér emnet omtales her, skyldes det, at Borgerrad-
giveren ved gennemgang af konkrete sager og i for-
bindelse med meder og kurser for forvaltningerne
far et klart indtryk af, at opmarksomheden mod
sikker hdndtering af e-mails og de regler, som gelder
herfor, er beskeden.

I Kgbenhavns Kommune har de enkelte forvaltnin-
ger vedtaget forskellige ordninger, der sikrer, at
kommunen lever op til eDag2. Det mest alminde-
lige synes at veere, at de enkelte kontorer har fiet sat
sin elektroniske hovedpostkasse op til at kunne

handtere krypteret e-mail og digital signatur.

Samtidig blev kravene til kommunikation via e-mail
preciseret. Alle typer dokumenter, der indeholder
folsomme og/eller fortrolige oplysninger, der kan
henfores til personer, skal sendes som sikker e-post,
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hvilket vil sige krypteret og med digital signatur.
Det anforte gelder ikke interne e-mail i sikrede, luk-

kede systemer.

Det betyder, at man ikke ma sende personfelsomme
oplysninger i en e-mail til borgerne med mindre,

man har modtaget vedkommendes digitale signatur-
bevis og ens e-mail er sat op til kunne hindtere sikker

e-post.
4.2.4 “Kvaerulanterne*

Findes de?

Under en del af Borgerradgiverens besog rundt om i
kommunen steder Borgerridgiveren pa den indstilling,
at mange borgere, som aktivt og méalrettet udnytter
deres rettigheder ved at klage, er besveerlige og unedigt
tidskrevende. Tkke mindst under Borgerrddgiverens
mederzkke med den davarende Familie- og Arbejds-
markedsforvaltnings lokal- og handicapcentre var
det et hyppigt gentaget sporgsmal, om Borgerrid-
giveren modtager mange klager fra “kverulanter” og

hvordan Borgerrddgiveren hindterer dem.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at der er behov
for at komme ind pa sporgsmalet om “kverulanter”
og gore op med den opfattelse af, at borgere, som

aktivt og mélrettet udnytter deres rettigheder ved at

klage, i almindelighed anses som “kvarulanter”.

Det er sandsynligt, at de fleste, som er beskaftiget
med sagsbehandling i en offentlig myndighed, for
eller siden kommer i kontakt med borgere, som i en
vis forstand har gjort klagevirksomhed til en hobby
eller méske direkte udviser chikangs adfzerd. Der
kan naturligvis ogsé vere tale om borgere, som pd
grund af sindslidelser eller miske social isolation
kommunikerer overdrevent med det offentlige.

Det er imidlertid Borgerradgiverens erfaring, at
sidanne klagere udger et fital. Forvaltningernes

egne besvarelser bekrafter, at de fleste klagere, som
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henvender sig til Borgerradgiveren, fir medhold, jf.
hertil afsnit 2.7.2.

Det er ikke Borgerradgiverens opfattelse, at de klagere,
som ikke fik medhold af forvaltningerne, i storre
omfang var udtryk for kverulanteri eller chikane. I
de fleste tilfelde var der uenighed om de faktiske
forhold eller borgerne havde urealistiske forventnin-
ger til deres rettigheder eller kommunens serviceni-
veau. Dette berettiger imidlertid ikke til, at sidanne

klagere kategoriseres som “kverulanter”.

I stedet er der behov for at papege, at selv borgere,
som pd en vranten og maske overdreven méde viser
deres forurettelse, kan satte fingeren p gmme punk-
ter. Noget andet er, at en klage for s& vidt altid
kommer pd tvers af andet arbejde og at besvarelsen af
klager kan forekomme uproduktiv.

Det er efter Borgerradgiverens opfattelse en konse-
kvens af kommunens verdigrundlag og det politiske
gnske om at lade borgerne komme til orde og del-
tage i at forme kommunen, at man m4 tage udgangs-
punke i, at en klage er udtryk for en oplevet frustration
hos borgeren. Berettigede eller uberettigede, si kraever
alle klager som udgangspunke en saglig besvarelse.

Rubriceringen af klagere som besverlige eller
“kvarulanter” rummer desuden en risiko for uhen-
sigtsmassig forhindsindtaget indstilling, siledes at
disse klagere fir en mere lemfeldig tilbagemelding
end andre. I en del sager, som Borgerridgiveren far
indsigt i, undlader kommunen at tage stilling til og
besvare konkrete klager ved i stedet i generelle ven-
dinger at beklage, at dialogen er kort af sporet eller
henvise til, at den pagzldende medarbejder eller
enhed i kommunen lgbende anstrenger sig for at

gore et godt stykke arbejde.

I sag 2004-0067-301 henvendte en kvinde sig til
Borgerradgiveren og klagede blandt andet over, at
et lokalcenter ikke besvarede alle hendes skriftlige
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henvendelser. Lokalcentret oplyste, at det var lokal-
centrets overbevisning, at alle kvindens skriftlige
henvendelser til lokalcentret, som indeholdt nye
ansegninger eller andragender blev besvaret. Lokal-
centret gjorde dog opmarksom p4, at i de tilfelde,
hvor kvinden var vendt tilbage med samme sporgs-
mal, havde lokalcentret fundet det mest hensigts-
messigt at sege at forklare og begrunde lokalcentrets
afgorelser og sagernes stilling mundtligt. Borger-
ridgiveren udtalte, at det efter Borgerradgiverens
opfattelse havde veret bedst stemmende med god
forvaltningsskik, hvis lokalcentret skriftligt havde
besvaret kvindens skriftlige henvendelser herunder
hendes rykkerbreve. Borgerriddgiveren lagde vaegt pd,
at kvinden udtrykkeligt havde bedt om skriftlige svar.

Et andet eksempel er sag 2005-1128-105, hvor Bor-
gerrddgiveren fandt det beklageligt, at et lokalcenter
ikke havde forholdt sig konkret til en mands klage-
punkter, men blot havde henvist til, at hans klage-
punkter var taget til efterretning. Borgerridgiveren
fandt, at lokalcentret derved ikke reelt havde taget
stilling til mandens klagepunkter, ligesom lokalcentret
ved den anvendte formulering havde afskdret sig fra
umiddelbart at bruge mandens klage i den lobende
kvalitetsforbedring af sagsbehandlingen og betjeningen
af borgere i gvrigt. Dertil kom, at lokalcentret efter
Borgerridgiverens opfattelse ogsd gav nering til mis-
tanke om, at lokalcentret erstattede en systematisk
gennemgang af de fremforte klagepunkter med en

generel bemerkning som kompensation herfor.

En sidan hindtering af klager kan dels vere i strid
med lighedsgrundsetningen og med god forvalt-
ninggsskik, dels afskerer den kommunen fra rent fak-
tisk at leere noget af de borgere, som papeger forhold
i kommunen, som de ikke er tilfredse med.

Det bemerkes endvidere, at etableringen af Borger-
radgiveren er udtryk for et politisk gnske om at
bruge klager aktivt til at forbedre kommunens sags-

behandling og betjening.

Hvornar ma man begraense kommunikationen med
meget tidkraevende borgere!?

Det folger af god forvaltningsskik, at en forvaltning
s4 vidt muligt skal besvare henvendelser og sporgs-
mél som den modtager fra borgerne, herunder falder

naturligvis ogsa klager over forvaltningen.

I visse ganske serlige tilfzlde m& myndigheden pd
den anden side verne om sine ressourcer og anvende
dem mest hensigtsmessigt inden for lovens rammer.
Derfor kan der undertiden vare behov for at sztte
visse greenser for kommunikationen med enkelte

borgere.

Folketingets Ombudsmand har beskaftiget sig med
forvaleningers pligt til at besvare sporgsmal og kritik
fra borgerne i en udtalelse, som er omtalt i ombuds-
mandens beretning for 2004, s. 517. Ombudsman-
den udtalte blandt andet:

“...En anmodning fra en borger om at blive be-
kendt med oplysninger i bestemte sager eller doku-
menter skal efterkommes af den pigeldende myn-
dighed, medmindre den er omfattet af en af
undtagelsesbestemmelserne i lovgivningen om ak-
tindsigt. Reglerne om aktindsigt tager ikke sigte pa
de tilfzlde hvor en borgers gnske om oplysninger
ikke er udformet som en anmodning om indsigt i
bestemte sager eller dokumenter, men de vil i et vist
omfang vare omfattet af bestemmelsen i forvalt-
ningslovens § 7, stk. 1, om vejledningspligt. Det mé
imidlertid efter min opfattelse anses for bedst stem-
mende med god forvaltningsskik at en myndighed —
ogsd i tilfelde som ikke er omfattet af lovgivningens
regler om aktindsigt og vejledningspligt — s& vidt
muligt besvarer de sporgsmal som den modtager fra
borgerne. Dette udgangspunkt md dog begrenses
eller fraviges i en rekke tilfzlde. Séledes er en myn-
dighed naturligvis ikke berettiget til at tilsidesatte
lovgivningens regler om tavshedspligt og om be-
handling af personoplysninger. P4 samme méde kan
det ikke forlanges at en myndighed besvarer et sporgs-
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mal der ikke angdr den pigzldende myndighed, da
sddanne spergsmail ber oversendes til den relevante
myndighed i overensstemmelse med princippet i
forvaltningslovens § 7, stk. 2.

Udgangspunktet ma ogsa fraviges i andre tilfzlde.
Det vil séledes normalt ikke kunne kreves at en
myndighed besvarer et spergsmal hvis myndigheden
for nylig har besvaret et tilsvarende spergsmal fra den
samme borger. Normalt vil det heller ikke kunne
kraeves at en myndighed giver et indholdsmassigt
fuldt dekkende svar pé et spergsmél hvis dette for-
udsetter at myndigheden udfolder en ganske betydelig
indsats for at klarlegge bestemte forhold. Dette gal-
der navnlig hvis spergsmalet kun har ringe betydning
for den pagzldende borger eller for offentligheden.

Ved bedommelsen af i hvilket omfang en myndighed
ber svare pd spergsmail fra en borger, ma sporgsma-
lets karakter ogsd tages i betragtning. Hvis sporgsma-
let efter sit indhold ikke er en anmodning om at fi
oplysninger om et bestemt forhold, men derimod
angdr begrundelsen for bestemte handlinger eller
undladelser fra myndighedens side, m4 der séledes
ved vurderingen af myndighedens svar legges vagt
pd om den har fulgt de begrundelsesregler der folger
af forvaltningsloven og af reglerne for god forvalt-
ningsskik. Er der tale om et spgrgsmal som efter sit
indhold m3 anses for en kritik af myndigheden sna-
rere end en anmodning om at f& oplysninger om et
bestemt forhold, m3 det ved bedemmelsen af svaret
indgd om myndigheden i rimeligt omfang har besva-
ret denne kritik. Sifremt en borger stiller en myndig-
hed et sporgsmél der vedrorer den pdgeldendes rets-
stilling i forhold til myndigheden, ma myndigheden
besvare spergsmélet i overensstemmelse med bestem-
melsen om vejledningspligt i forvaltningslovens § 7,
stk. 1, og de uskrevne regler om vejledningspligt.

P4 visse forvaltningsomrider gelder der serlige regler
om myndighedernes pligt til at informere og vejlede

borgerne, og myndighederne mé naturligvis sikre sig
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at disse regler folges. Som et eksempel pd en sddan
regel kan nazvnes § 5 i lov om retssikkerhed og ad-

ministration pé det sociale omrade...”

Folketingets Ombudsmand har ogsa beskeftiget sig
med myndigheders pligt til at besvare anspgninger
fra borgerne i en udtalelse som vil blive omtalt i
ombudsmandens beretning for 2005. Udtalelsen
(2005-20-3) er tilgeengelig via ombudsmandens

hjemmeside www.ombudsmanden.dk.

Ombudsmanden udtalte blandt andet:

“En myndighed vil inden for visse snevre rammer
have mulighed for at begrense kontakten til en
borger, herunder at begrense eller helt at stoppe sin
korrespondance med borgeren om et spergsmél som
myndigheden har truffet afggrelse om.

En beslutning om at begrense kontakeen til en bor-
ger, herunder f.eks. at begrense eller stoppe korre-
spondancen, m3 ske ud fra en konkret afvejning af
hensynet til at borgeren i nedvendigt og tilstrakke-
ligt omfang bliver betjent af den offentlige forvaltning,
og hensynet til det offentliges ressourcer. Forvaltningen
skal anstrenge sig meget for at fi kontakeen til at
fungere. Men i tilfelde hvor det, hvis man ikke be-
grenser kontakten, vil pdvirke institutionens arbejde
og/eller kontakten med andre borgere vasentligt, vil
forvaltningen have mulighed for at gribe ind....

Det folger imidlertid af princippet om god forvalt-
ningsskik at forvaltningen skal vere venlig og hen-
synsfuld. Dette indeberer bl.a. at hvis forvaltningen
finder at der ber opstilles begrensninger i en borgers
adgang til at anvende offentlige ressourcer, ma det
ske pa et sagligt grundlag og med hensyntagen til
hoflighed og venlighed...

Princippet om god forvaltningsskik indeberer efter

min opfattelse at hvis en myndighed beslutter at be-
grense eller stoppe sin korrespondance med en bor-
ger, bor det ske skriftligt og pd en sddan made at
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borgeren kan se pa hvilke omrider og mader korre-
spondancen er begranset, og eventuelt pd hvilke

mdder korrespondancen pa ny kan normaliseres.

Jeg mener i tilknytning hertl, at en beslutning om
ikke lengere at besvare (alle) en borgers henvendel-
ser som udgangspunkt ikke ber treeffes generelt i

forhold til borgeren, men derimod ber treftes kon-

kret i forhold til enkelte ansogninger/spergsmal...”

Som det fremgdr af ombudsmandens udtalelse, har
forvaltningen en mulighed for ved gentagne henven-
delser fra borgeren af samme indhold at henvise til
sine tidligere besvarelser og eventuelt bemerke, at

fremtidige henvendelser om samme indhold ikke vil

blive besvaret, medmindre der i henvendelsen frem-
kommer nye oplysninger, som der ikke tidligere er
blevet taget stilling til. Ombudsmanden forudsetter,
at beslutningen sker ud fra en konkret afvejning af
hensynet til, at borgeren i nedvendigt og tilstreekke-
ligt omfang bliver betjent af den offentlige forvalt-
ning, og hensynet til det offentliges ressourcer, at
forvaltningen har anstrengt sig for at fi kontakten
til at fungere, at beslutningen sker pd et sagligt
grundlag med hensyntagen til hoflighed og venlig-
hed samt at beslutningen meddeles skriftligt og med
angivelse af en begrundelse. Ombudsmanden mener
desuden, at en sidan beslutning ikke ber treffes

generelt i forhold til borgeren, men konkret i for-

hold til enkelte ansegninger og spergsmal.




Kapitel 5
Konklusioner, forslag og anbefalinger

Dette kapitel indeholder Borgerradgiverens overordnede konklusioner samt forslag og anbefalinger
til kommunens styre og forvaltninger. Der tages udgangspunkt i Borgerradgiverens Beretning 2004
og opfaelgningen herpa, hvorefter der gives en overordnet konklusion pa baggrund af Borgerradgiverens
arbejde i beretningsperioden og de problemer, som er konstateret. Kapitlet indeholder en opsum-
mering af problemstillingerne, men bgr laeses i ssmmenhang med kapitel 4, hvor Borgerradgiverens

vaesentligste erfaringer i beretningsperioden er beskrevet mere uddybende.

5.1. Borgerradgiverens Beretning 2004 og
opfolgningen pa den

I Borgerrddgiverens Beretning 2004 behandlede
Borgerridgiveren forskellige problemstillinger ved-
rorende kommunens sagsbehandling og betjening af
borgerne, som fortsat er aktuelle og derfor ogsd er
behandlet i nerverende beretning. Det drejer sig
blandt andet om sagsbehandlingstid og manglende
svar, lovpligtig opfelgning, partshering og anden
inddragelse af borgerne, skriftlighed, begrundelse
og klagevejledning samt telefonisk betjening i lokal-

centrene.

Borgerridgiveren fremkom i &rsberetningen for
2004 med en rekke anbefalinger vedrgrende disse
emner, hvoraf hovedparten var rettet til den da-
verende Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltning.

Borgerrddgiverens anbefalinger til den davarende

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltning vedrorte

* indferelse af effektive journal-, sagsstyrings- og
erindringssystemer

= milinger eller en anden form for kontrol med
sagsbehandlingsfristers overholdelse

= kontrol med sager, som treekker vasentligt
leengere ud end de geldende frister

= orientering af borgerne om frister

= fastseettelse af frister for sager, som er hjemvist
fra Det Sociale Nevn til (fornyet) behandling i

kommunen
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= opmarksomhed mod borgernes rettigheder efter
forvaleningslovens kapitel 6 (begrundelse, skrift-
lighed m.v.)

= afdekning af &rsager til utilstrekkelig telefonisk
tilgengelighed til forvaltningens lokale centre

Borgerridgiveren anbefalede desuden den daverende
Bygge- og Teknikforvaltning fortsat at vare op-
marksom pé sagsbehandlingstiden i Parkering -
Kobenhavn.

I anbefalinger til alle kommunens forvaltninger
henledte Borgerradgiveren opmearksomheden mod
eventuelle behov for implementering af regler i per-
sondataloven og lov om forvaltningernes anvendelse
af tvangsindgreb og oplysningspligter.

Alle kommunens forvaltninger blev endelig anbefalet
lebende at have opmarksomhed rettet imod kom-

munikationen i enkeltsager.

Borgerreprasentationen tog pé et mede den 15. juni
2005 Borgerridgiverens Beretning 2004 til efterret-
ning og pélagde samtidig de stiende udvalg snarest
at drofte beretningen. Beretningen havde forinden
veret behandlet i Borgerrddgiverudvalget og @ko-

nomiudvalget.

Borgerrédgiverens beretning blev herefter droftet i
hvert af de stdende udvalg. Kun Familie- og Arbejds-
markedsudvalgets dreftelser omrales serskilt her.



Familie- og Arbejdsmarkedsudvalgets droftelser fandt
sted pa udvalgets mode den 12. oktober 2005 (FAU
494/2005). 1 indstillingen til droftelserne bemarkede

forvaltningen indledningsvis:

“at forvaltningen er enig med Borgerridgiveren sivel
i beskrivelsen af de enkelte cases, som i de juridiske
kommentarer og analysen og endelig i anbefalingerne,
samt at anbefalingerne er i overensstemmelse med det
kvalitetsarbejde, der lobende pagar i forvaltningen.”

Forvaltningen redegjorde nermere for det nevnte
kvalitetsarbejde og forholdt sig til Borgerridgiverens

anbefalinger.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens opfelgning
pd anbefalingerne giver ikke anledning til generelle
bemarkninger. Borgerridgiveren har dog fundet an-
ledning til at nermere at omtale enkelte forhold, jf.

afsnit 5.4.

Borgerridgiveren gr generelt ud fra, at de initiativer,

som blev nevnt i forbindelse med udvalgenes drof-

telser viderefores i de nye forvaltninger, som er blevet
etableret pr. 1. januar 2006.
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5.2. Overordnede konklusioner vedrgrende
beretningsaret 2005

Stort set alle de problemstillinger, som blev omtalt i
Borgerridgiverens Beretning 2004 er fortsat aktuelle
i storre eller mindre grad. Borgerrddgiveren har des-
uden afdzkket nogle yderligere forhold, som kom-
munens forvaltninger ber forholde sig til. Dertil
kommer, at Borgerridgiveren yderligere har rede-
gjort for en reekke sammenhaznge mellem fejl, for-
glemmelser og svigt i kommunen pé den ene side og
borgernes retssikkerhed og oplevelser af kommunen
pa den anden side.

Forvaltningernes opfolgning pa Borgerradgiverens
Beretning 2004 har veret konstruktiv og serigs, men

resultaterne har endnu ikke kunnet afleeses i det ge-

nerelle billede.

Henvendelserne til Borgerrddgiveren har i indevarende
beretningsperiode i store trek fulgt samme menster
som i den forudgiende periode for s vidt angir antal
og indhold. Borgerridgiveren har modtaget i alt
1.445 henvendelser fordelt pd 743 personlige og tele-
foniske og 702, som forte til oprettelse af en sag.
Langt flertallet af henvendelserne bunder i en util-
fredshed med kommunens sagsbehandling, personalets
optrden eller udferelsen af de praktiske opgaver i
kommunen. De fleste vedrorer sociale sager, og det
hyppigste klagetema er lang sagsbehandlingstid eller

manglende svar.

Mere end 1.200 klagepunkeer er indgdet i de afslut-
tede skriftlige sager hos Borgerrdgiveren. Henven-
delserne varierer fra klager over mindre enkelts-
tdende kontroverser til mere alvorlige indsigelser
mod lovligheden af kommunens sagsbehandling. Sa-
gerne viser, at der ofte er grundlag for klagerne. Der
henvises til redegorelsen i afsnit 2.7 om resultatet af

sagernes behandling.

Borgerridgiveren udleder pa baggrund af sagsstati-
stikken og sin gvrige virksomhed i hvert fald to
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grundleggende ting: dels at mange borgere er util-
fredse med kommunen i forskellige ssmmenhenge,
dels at kommunen i en rekke tilfelde tilsidesetter
lovens krav, kravene til god forvaltningsskik og
kommunens egne mélsetninger.

Den alvorligste konstatering er, at kommunen i en
del tilfelde ikke overholder borgernes retssikker-
hedsgarantier. Borgerrddgiverens undersogelser har
herunder afdaekker tilfzlde af ukendskab til centrale
forvaleningsretlige regler eller betydelig uvidenhed

om reglernes anvendelse.

Der henvises til de statistiske opgorelser i kapitel 2,
de konkrete eksempler i kapitel 3 og gennemgangen
af de generelle problemstillinger i kapitel 4.

Enkeltstiende fejl ma accepteres som en del af hver-
dagen i en organisation med hen ved 50.000 medar-
bejdere, men de mange sager ved Borgerrddgiveren
og karakteren af dem viser imidlertid, at borgernes
rettigheder tilsideszcttes i et for stort omfang og at
der fortsat ber arbejdes med at forbedre sagsbehand-
lingen og betjeningen af borgerne.

Det er ikke mindst Borgerradgiverens opfattelse, at
det grundleggende kendskab til de centrale forvalt-
ninggsretlige regler og deres anvendelse generelt bor
oges.

Varige forbedringer af den kommunale sagsbehand-
ling og borgerbetjening kraever, at geldende regler,
beslutninger om serviceniveau og kommunens
verdigrundlag er indarbejdet som en fastctomret del
af kommunens administrationsgrundlag i alle led.
Det er en forudsetning, at der er kendskab til og
forstdelse for de geeldende regler og normer samt
mulighed for og vilje til at fore dem ud i livet.

Retssikkerhed og god sagsbehandling er pd dags-
ordenen i kommunen og der arbejdes seriost med at
sikre kvaliteten af sagsbehandlingen og serviceringen
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af borgerne. Borgerridgiverens etablering i 2004 er i
sig selv et eksempel pé den politiske prioritering af
borgernes retssikkerhed. I forbindelse med etablering
af kommunens nye forvaltningsstrukeur ses der ogsd
p4 det administrative niveau at vere taget skridt i
retning af at fastholde og skarpe opmerksomheden
pd kommunens sagsbehandling og borgerbetje-
ning. Her sigtes navnlig til etablering af enheder
med serlig opmerksomhed p4 behandling af bor-

gerne og deres sager.

I den davarende Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ning blev der udarbejdet retningslinjer for sagers
forelse, som viderefores i Socialforvaltningen og Be-
skeftigelses- og Integrationsforvaltningen, og der er i
disse forvaltninger ogsd taget initiativer til sikring af
forngden uddannelse og efteruddannelse af forvaltnin-
gernes medarbejdere. Dette arbejde er helt nodvendigt.

I den forbindelse er det vasentligt at fremheve, at
Borgerridgiveren ikke alene har til opgave at papege
fejl i forvaltningernes administration, men ogsd ved
kursus- og rddgivningsvirksomhed hjalper forvalt-
ningerne pa vej. Denne konsulentvirksomhed beror
i hoj grad pa, at forvaltningerne selv viser vilje til at
lofte opgaven med at forbedre den kommunale ser-
vice. I denne beretningsperiode har forvaltningerne
vist stor interesse for Borgerrddgiverens arbejde og
efterspurgt Borgerridgiverens bistand, hvilket mé
ses som udtryk for et reelt onske om forbedringer.
Det Ipbende samarbejde med forvaltningerne sker i

en konstruktiv atmosfaere.

5.3. Opsummering af konkrete problemstillinger
i beretningsaret 2005

I kapitel 4 er omtalt de generelle problemstillinger i
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening,
som Borgerrddgiverens gennemgang af konkrete
sager har givet anledning til at fremhzve. Doku-
mentationsgrundlaget er et statistisk overblik over
sagerne hos Borgerridgiveren, konstateringer i kon-
krete sager, som Borgerrddgiveren har haft lejlighed

til at undersoge, og mere almindelige iagttagelser
baseret pd dialogen med borgere og forvaltninger.

Nedenfor fremhzves nogle af de vasentligste konkrete
konklusioner fra kapitel 4. Der henvises til kapitel 4 for

en nermere redegorelse for problemstillingerne.

Der kan konstateres problemer med hensyn til sags-
behandlingstid, underretning om sager, der trakker
ud og den telefoniske betjening af borgerne. Proble-
merne er efter Borgerrddgiverens erfaring sterst i soci-
ale sager, men findes ogsé i forvaltninger, der ikke ho-
vedsageligt beskeftiger sig med den sociale lovgivning,

Det er desuden konstateret, at der fortsat ikke altid
sker lovpligtig opfelgning i sociale sager om end
problemets omfang formentligt er mindre end tidligere.

De grundleggende retssikkerhedsgarantier tilside-
szttes i en lang rekke tlfelde. Dette vedrorer navn-
lig retten til vejledning, partshering og anden med-
virken, retten til skriftlige afslag, begrundelse og
klagevejledning. Borgerrddgiverens dokumentations-
grundlag i denne henseende omfatter fortrinsvis for-
valtninger, der beskeftiger sig med sociale sager, men

problemet kan ogsa konstateres i andre forvaltninger.

Desuden er det konstateret, at en del borgere oplever
darlig betjening navnlig i forbindelse med kontakten
til og samarbejdet med sagsbehandlere. Problemet
optrader efter Borgerrddgiverens erfaring i forvalt-

ninger, der beskaftiger sig med sociale sager.

P4 en rekke omrider er der redegjort for, at kom-
munen udviser en uensartet behandling af borgerne.
Dette gelder blandt andet i forhold til nogle af de
ovenfor navnte retssikkerhedsgarantier m.v., men ogsd
i forbindelse med kommunens prasentationsform
og kommunikationen i gvrigt. Uensartetheden synes
efter Borgerrddgiverens erfaring bide at g& pa tvers
af forvaltningerne og forekomme internt i de enkelte

forvaltninger.
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Det kan endvidere konstateres, at korrekt journali-
sering og notatfering sker i utilstrekkeligt omfang i

sociale sager.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at der generelt
er behov for, at kommunen bliver bedre til at kunne
imedekomme aktindsigtsbegaeringer, herunder ved
at sikre sig, at sagerne indeholder alle relevante op-
lysninger. Det er Borgerrddgiverens vurdering, at
dette behov er generelt.

Kommunikationen er afggrende for borgernes for-
stielse 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 da-
vaerende Familie- og Arbejdsmarkedsforvalening til
nye forvaltninger har i nogen grad veret til ulempe

oW -

for borgerne. I den forbindelse kan navnlig peges pa
intern usikkerhed med hensyn til fordelingen af op-
gaver, medarbejdere og lokaler, som har forplantet
sig til borgerne i form af uklarhed med hensyn til
kompetencefordeling, sagsansvar, ringere kontakt-

muligheder og leengere sagsbehandlingstider.

Som det fremgar af kapitel 4, er der indbyrdes sam-
menhange mellem flere af de mangler, som kan
konstateres i kommunens sagsbehandling og betje-
ningen af borgerne, ligesom banale sagsbehandlings-
fejl kan have vidtrekkende konsekvenser. Nogle ek-
sempler anfores nedenfor.

Manglende eller utilstrekkelig vejledning til en borger
om rettigheder udggr for eksempel ikke kun en til-

sidesettelse af vejledningspligten, men fratager ogsd
borgeren muligheder for at kunne medvirke ved be-
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handlingen af hans eller hendes sag. I verste fald
kan det indebere et retstab for borgeren, hvis kom-
munen ikke i tide giver korrekt og fyldestgarende
vejledning om borgerens rettigheder, og det kan i

sidste ende péfere kommunen erstatningsansvar.

Et andet eksempel er, at lang sagsbehandlingstid
kombineret med aflyste mader, oplevelser af skif-
tende og maske uforberedte sagsbehandlere, mang-
lende underretning, nér sagen treekker ud, og dérlige
kontaktmuligheder, kan fore til et indtryk af kom-
munen som en uigennemtraengelig mur og kan svakke
tilliden til kommunen. Sidanne i og for sig formelle
svigt, kan have betydning for borgerens forstdelse for
og accept af kommunens beslutninger. Det kan have
stor betydning, f.eks. ved kommunens bestrebelser
pa at sikre en borgers tilbagevenden til arbejdsmar-
kedet, hvis borgeren oplever kommunen som sloset
og overfladisk eller oplever, at beslutninger traffes
hen over hovedet pd ham eller hende.

Som et tredje eksempel kan navnes, at manglende
opfyldelse af notatpligten eller andre former for sik-
ring af, at sagen indeholder relevante oplysninger
isoleret set, er overtradelser af formelle regler, men
ogsd har indflydelse p& om sagerne bliver afgjort
korrekt. Dette kan ikke mindst vise sig i forbindelse
med storre omstrukeureringer, som den der pagar i
ojeblikket, eller ved medarbejderes fratreden, hvor
medarbejdernes kendskab til sagsoplysninger, som
ikke er bevaret i sagen, gér tabt.

Endelig kan navnes, at journalisering og notatfering
ikke alene vedrorer sagens korrekte oplysning og af-
gorelse, men ogsé har afgerende betydning for bor-
gernes reelle adgang til aktindsigt og i den sammen-
heng kommunens dbenhed over for borgerne.

5.4. Forslag og anbefalinger

Borgerrddgiveren har som en del af sin opgave at
komme med eventuelle forslag og anbefalinger til
kommunens politikere og forvaltninger med henblik

pa forbedring af kommunens sagsbehandling og be-
tjening af borgerne.

Nedenfor er angivet de forslag og anbefalinger, som
Borgerriddgiveren i denne beretning har fundet an-
ledning til at fremkomme med. Forslagene og
anbefalingerne tager udgangspunkt i de generelle
problemstillinger, der er konstateret og som er be-
skrevet i kapitel 4.

Borgerridgiveren har lebende pd meder med for-
valtningerne generelt dreftet de pagzldende pro-
blemstillinger, ligesom Borgerridgiveren i et brev i
februar 2006 har skitseret de mest aktuelle sporgs-
mél for forvaltningerne og har indkaldt eventuelle
bemerkninger, som er indarbejdet i denne beretning.

5.4.1.[T-systemer

I Borgerrddgiverens Beretning 2004 anbefalede
Borgerridgiveren den daverende Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltning at indfere effektive journal-,
sagsstyrings- og erindringssystemer, hvor dette ikke
allerede var sket. Baggrunden var problemer med fri-
ster, sagsbehandlingstider og lovpligtig opfelgning i
de sociale sager, som nu varetages af Socialforvalt-
ningen og Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen.
Forvaltningen redegjorde den 12. oktober 2005 over-
for Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget for det igang-
vaerende arbejde med at indfere sidanne systemer

(FAU 494/2005).

Det er Borgerradgiveren opfattelse, at mange af de
problemer, som kan konstateres ved kommunens
sagsbehandling i vasentligt omfang kan afhjelpes
ved velfungerende I'T-systemer. Der tenkes her navn-
lig p4 overholdelse af frister, korrekt og ensartet
journalisering samt notatfering.

Hertil kommer, at I'T-systemer, som integrerer jour-
nalisering og dokumenthindtering, kan medvirke
til en mere sikker og korrekt overholdelse af aktind-

sigtsreglerne, ligesom sidanne velfungerende IT-sy-
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stemer kan medvirke til sikring af overholdelse af
persondataloven og kravene til sikker elektronisk
kommunikation.

Borgerrddgiveren anbefaler Socialforvaltningen og
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen at fort-
sette arbejdet med at indfere effektive journal-, sags-
styrings- og erindringssystemer i enheder, som be-
handler borgersager, hvor dette ikke allerede er sket.

Okonomiudvalget behandlede pa sit mode den 28.
februar 2006 en plan for “Abenhed pi Ridhuset”. T
planen indgdr blandt andet et forslag om indfarelse
af “Min side”. Initiativet blev blandt andet beskrevet

sdledes i indstillingen:

“De eksisterende elektroniske selvbetjeningsmulig-
heder skal videreudvikles og der skal laves et system,
der giver alle kobenhavnere mulighed for at gd ind
pd 'Min side’ — her skal de kunne finde alt hvad
kommunen ved om dem — eneste begransning er
undtagelserne i Forvaltningslovens regler om akt-
indsigt og i "Lov om offentlighed i forvaltningen’.
De skal ogsd have adgang til egne sager, henvendelser,
breve mm. "Min side’ skal veere et offentligt service-
kontor pd Internettet. Optimalt ber det udvikles til
at omfatte hvad alle offentlige myndigheder ved.
Initiativets gennemforelse kreever udvikling af en
felles it-arkitektur og en it-lgsning (integrations-
platform), der muligggr, at mange forskellige systemer
(inkl. fagsystemer og eDoc) ‘taler sammen’ pé en
standardiseret og entydig méde.”

Der blev ogsd stillet forslag om dbne postlister.
Okonomiudvalget besluttede at sende indstillingen
om plan for “Abenhed pa Radhuset”, inklusive de
stillede 2ndringsforslag, i hering.

P4 baggrund af Borgerridgiverens kendskab til for-
valtningernes sagsbehandling — herunder de store

forskelligheder der synes at vare med hensyn il
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journalisering — er det Borgerridgiverens vurdering,

at gennemforelsen af et sddant projeke stiller betyde-
lige krav til ikke alene den felles IT-arkitektur og in-
tegrationsplatform, men ogs4 til felles retningslinjer
for journalisering, notatfering m.v.

Borgerradgiveren anbefaler derfor Borger-
reprasentationen i det omfang den nzvnte del
af planen vedtages at palegge forvaltningerne at
indtznke felles retningslinjer for journalisering,
notatfering m.v. i forbindelse med planens gen-
nemforelse.

Borgerridgiveren stiller naturligvis sin bistand til
ridighed i forbindelse med projektets eventuelle
gennemforelse.

Borgerradgiveren har i april 2006 afgivet horingssvar
til planen om “Abenhed p& Ridhuset” i overens-

stemmelse med ovenstiende.

5.4.2. Uddannelse og efteruddannelse

I beretningen for 2004 anbefalede Borgerradgiveren
den daverende Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltning
at sikre, at alle medarbejdere er opmarksomme pé
borgernes rettigheder efter forvaltningslovens kapitel
6 (begrundelse, skriftlighed m.v.). Det blev ogsd an-
befalet alle forvaltninger lobende at have opmerk-

somhed rettet imod kommunikationen i enkeltsager.

De konstateringer, som Borgerrddgiveren har gjort i
denne beretningsperiode vedrgrende manglende
sikring af borgernes grundleggende retssikkerheds-
garantier (retten til vejledning, partshering og anden
medvirken, retten til skriftlige afslag, begrundelse
og klagevejledning), taler for fortsat at have op-
mearksomheden rettet mod medarbejdernes uddan-
nelse og det eventuelle efteruddannelsesbehov. Det
samme gor behovet for konstant at have opmarksom-
heden rettet imod god sprogbrug og kommunens
verdigrundlag samt behovet for, at medarbejdere
har kendskab til kommunens politiske og admini-
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strative organisation, siledes at de kan hjzlpe borgerne

rundt i kommunen.

Planen for ”Abenhed pa Radhuset”, jf. ovenfor, in-
deholdt forslag, der skal sette serligt fokus pd kom-
munens brevskrivning og brug af standardbreve og
paradigmer gennem en videreudvikling af projektet
“Bedre breve til borgerne”. Der skal efter planen
uddannes et korps af “sprogregtere”, der kan hjelpe
kebenhavnerne med at tyde eller tolke de breve som
kommunen sender — og som kan uddanne og hjzlpe
deres kolleger med at blive bedre til at skrive.

Ved nyansettelser eller interne rokeringer er det
nodvendigt ogsd at legge vagt pA medarbejdernes
kendskab til de almene rettigheder og de krav til
sagsbehandlingen, som folger med de nye opgaver.

Borgerridgiveren er bekendt med, at der i blandt
andet i Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen arbejdes malrettet mod
at sikre, at medarbejderne har relevant faglig indsigt
ogsé nér det gelder borgernes grundleggende rets-
sikkerhedsgarantier. Dette arbejde omfatter ikke
mindst uddannelse og efteruddannelse.

Det er Borgerradgiverens anbefaling, at alle for-
valtninger fastlegger nzrmere uddannelsesplaner
med henblik p3 at sikre, at relevante medarbej-
dere har tilstrekkeligt kendskab til borgernes
grundleggende retssikkerhedsgarantier, herunder
adgangen til aktindsigt. Planerne ber tage ud-
gangspunkt i en vurdering af behovet for, at med-
arbejderne kender til forvaltningsrettens krav til
sagsbehandlingen og har forngden ovelse i god
kommunikation. Planerne kan f.eks. tage udgangs-
punkt i en generelt formuleret mélsetning og
konkretiseres i mindre enheder i forvaltningen
med henblik pd udmentning dér. For at sikre, at
planerne reelt fores ud i livet og fir effekt, anbefaler
Borgerridgiveren at de folges op systematisk.

5.4.3. Flles retningslinjer

I afsnit 4.1.6. er der redegjort for en konstateret
uensartethed i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen,
som borgerne oplever ved henvendelser til kommu-
nens forskellige forvaltninger og enheder inden for
samme forvaltning. Der er desuden redegjort for de
barrierer, som forhindrer Borgerridgiveren i syste-
matisk at finde ud af og dokumentere pa hvilke
punkter, der gelder en sddan uensartethed og om-

fanget af den.

I planen for » Abenhed pa Radhuset”, jf. ovenfor, er
der indeholdt et forslag om en tilbagemeldingsgaranti,
som for s3 vidt kan ses som udtryk for et onske om
en ensartethed i betjeningen af borgerne. Forslaget
indebzrer, at der sxzttes en frist for, hvornar kom-
munen skal have meldt tilbage til borgerne med
navn pa sagsbehandler og en besked om, hvordan
sagen handteres. Fristen settes til maksimalt 10
arbejdsdage, og garantien skal efter planen gzlde for
hele kommunen. Planen blev som navnt ovenfor
sendt i horing,.

Uensartethed i administrationen kan formentligt
athjelpes ved at vedtage nogle alment geldende
standarder, men det er naturligvis relevant at forst
afdakke, hvori uensartetheden nermere bestir og
om den er acceptabel eller méske ligefrem onskelig.
Ud over de eksempler, der er givet i afsnit 4.1.6.
(kendskabet til og anvendelse af centrale regler om
sagsbehandling, telefonisk betjening, postgange og
journalisering, underretning om forsinkelser, pres-
entationsform og sprog) kunne det undersgges om,
der eksisterer ugnskede forskelligheder med hensyn
til f.eks. adgang til aktindsigt, sikker elektronisk
kommunikation, sagsbehandlingstider, dbningstider

og orientering om sagsbehandlerskift.
Det er Borgerradgiverens umiddelbare vurdering, at

den uensartede sagsbehandling og borgerbetjening i
kommunen ikke i almindelighed er tilsigtet.

135



Konklusioner, forslag og anbefalinger

Borgerrddgiveren anbefaler derfor, at det overvejes i
kredsen af administrerende direktorer, om der skal
ivaerksattes et tvaergiende projekt med en analyse
af, hvori uensartetheden bestdr med henblik pa at
kunne tage stilling til, om der er behov og mulig-
hed for at gore kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening mere ensartet. Sifremt en sidan
analyse bekrafter eller maske udbygger Borger-
radgiverens konstateringer, kunne der lzgges op til
en politisk stillingtagen til konsekvenserne heraf.

Borgerridgiveren vil med sine nuverende midler og
bemyndigelse ikke kunne gennemfore en sidan ana-
lyse, men stiller naturligvis sin bistand til ridighed
for arbejdet.

5.4.4. Lebende maling og kontrol af sagsbehandlingstider

I Borgerrddgiverens Beretning 2004 anbefalede Bor-
gerridgiveren den daverende Familie- og Arbejds-
markedsforvaltning at fortsette med mélinger eller
anden form for kontrol med sagsbehandlingsfristernes
overholdelse.

Borgerridgiveren oplyste endvidere, at en del af de
borgere, som havde henvend sig til Borgerridgiveren,
havde oplyst om sagsbehandlingstider, som strakee
sig vaesentligt ud over de fastsatte frister. Det var ikke
pa det foreliggende grundlag muligt at vurdere 4r-
sagerne hertil, herunder om der var tale om enkelts-
tdende uheldige sagsforlob, uhensigtsmassige proce-
durer, organisatoriske indretninger, personalemassige
sporgsmél eller andet. Borgerrddgiveren anbefalede
pa den baggrund den daverende Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltning lebende at holde gje med
de sager, som trekker vasentligt lengere ud end de
geldende frister og iverksette nermere undersogelser
af hvilke forhold, der bevirker lange sagsbehand-
lingstider i disse sager med henblik pé yderligere at
forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.

Socialforvaltningen har over for Borgerridgiveren
oplyst, at analyser af sager, som treekker vasentligt
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leengere ud end de geldende frister, indgér i forvalt-
ningens lebende kontrol med sagsbehandlingstiden.

Det er fortsat Borgerridgiverens anbefaling, at der
lgbende foretages malinger eller anden form for
kontrol med overholdelse af sagsbehandlingsfrister
fastsat i medfor af retssikkerhedslovens § 3, stk. 2,
herunder analyse af sarligt lange overskridelser.
Anbefalingen gzlder Socialforvaltningen samt Be-
skeeftigelses- og Integrationsforvaltningen.

5.4.5. Frister

Hvilke frister gaelder?

Som omtalt i kapitel 4 skal kommunen efter retssik-
kerhedslovens § 3, stk. 2, fastsette frister for, hvor
lang tid der ma g8, inden der skal vere truffet en
afgorelse efter den sociale lovgivning. Lovgivningen
administreres i Kebenhavns Kommune af Socialfor-
valtningen, Beskaftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen samt i mindre omfang i Sundheds- og Omsorgs-
forvaltningen.

P4 tidspunktet for afslutningen af redaktionen af
denne beretning var alene fastsat en rekke frister af
den daverende Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltning.
Ifolge Borgerradgiverens oplysninger vil en sideordnet
fastsettelse af frister finde sted i Socialudvalget og
Beskeftigelses- og Integrationsudvalget i fordret 2006.
Indtil de nye udvalgs fastsettelse af frister mé de tid-
ligere fastsatte frister anses som geldende. Borger-
ridgiveren gir ud fra, at ogsd Sundheds- og Om-
sorgsudvalget vil fastsette frister for sit omride i det
omfang, der folger af retssikkerhedsloven.

Frister for hjemviste sager

I beretningen for 2004 efterlyste Borgerridgiveren
en frist for behandlinger af sager, som er hjemvist fra
Det Sociale Naevn til (fornyet) behandling i kommu-
nen. Det blev fremhavet, at det ikke kan udelukkes,
at netop fraveret af frister pd dette omride kan fore
til, at denne type sager nedprioriteres til fordel for
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andre sager, som er omfattet af en frist. Det er under
alle omstendigheder forstaeligt, hvis borgerne opfatter
det som krenkende for retssikkerheden, nir sagen
trekker unedigt langt ud, efter at en klageinstans
har underkendt kommunens forste afggrelse. Bor-
gerrddgiveren anbefalede derfor den daverende
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltning, at der fast-
settes en eller flere rimelige frister for behandlingen

af hjemviste sager.

I indstillingen til brug for Familie- og Arbejdsmar-
kedsudvalgets droftelser af Borgerrdgiverens Beret-
ning 2004 den 12. oktober 2005 (FAU 494/2005)

var anfort folgende herom:

”...Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen har
siden december 2002 haft retningslinier om frister i

forbindelse med hjemviste sager fra klageinstans.

I forvaltningens vejledning til sagsbehandlingsfrister
fremgar sdledes folgende retningslinier: Det skal til-
strebes, at der i sager, som er hjemvist af klagein-

stansen, treeffes afggrelse inden for den sagsbehand-
lingsfrist, der gelder for behandling af ansegninger
om den pigzldende sagstype. Fristen skal i disse

tilfelde regnes fra hjemvisningen og frem dil, der er

truffet en afggrelse.

Der er med den angivne formulering ikke fastsat en
egentlig frist, men en kraftig henstilling om at fa

sddanne sager behandlet indenfor en rimelig tid, -
der sd nermere er afgrenset til den frist, som gelder

for den pagzldende sagstype...”

Borgerridgiveren mi forsta dette sdledes, at der ikke
gelder nogen frist, men en generel henstilling om,
at hjemviste sager afsluttes inden for den samme frist,
som var geldende for afgprelsen i forste omgang. I
forbindelse med f.eks. en afggrelse om revalidering,
som efter de nuverende frister skal vere afgjort in-
den for 3 méneder, vil der altsa lgbe en fornyet frist

pd 3 maneder efter, at sagen er blevet hjemvist.

Det er fortsat Borgerrddgiverens opfattelse, at det
ikke kan udelukkes, at netop fraveret af frister pd
dette omrade kan fore til, at denne type sag ned-
prioriteres til fordel for andre sager, som er omfattet
af en frist (og dermed af lobende sagstidsmalinger).
Dertil kommer, at det kan vere vanskeligt at forstd,
at behandlingen af sagen — som kommunen har anset
for fuldt oplyst og behandlet, ndr kommunen treffer
sin forste afggrelse — tager lige s lang tid efter at
Det Sociale Naevn har papeget, hvilke konkrete
mangler, der skal afhjelpes inden kommunen traffer

sin fornyede afggrelse.

Synspunkterne gelder naturligvis ogsd for sager, der
hjemvises efter behandling i Beskeftigelsesankenzvnet,

der overtager en del af Det Sociale Navns opgaver.

Borgerradgiveren anbefaler pa denne baggrund, at
Socialforvaltningen, Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen samt Sundheds- og Omsorgs-
forvaltningen (gen)overvejer behovet og mulighe-
den for at fastsztte en eller flere rimelige frister for

behandlingen af hjemviste sager.

Formidlingen af frister

I Borgerradgiverens Beretning 2004 anbefalede
Borgerridgiveren den davarende Familie- og Ar-
bejdsmarkedsforvaltning mere systematisk og direkte
at orientere borgere om de frister, der gelder i for-
bindelse med forvaltningens ovrige kontake til

borgerne.

I indstilling til brug for Familie- og Arbejdsmarkeds-
udvalgets droftelser af Borgerrddgiverens Beretning
2004 var anfert felgende herom:

“...I forbindelse med anbefalingen om mere syste-
matisk og direkte orientering af borgere om frister,
skal det bemzrkes, at Familie- og Arbejdsmarkeds-
udvalget har fastsat 88 frister, som der dels informeres
generelt om men ogsd i forbindelse med konkret
kontakt med borgeren:
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= I en pjece, hvor alle frister er optryke

= P4 Kegbenhavns Kommunes hjemmeside i for-
bindelse med "Sociale forhold" og "Bern og
skole", hvor alle frister er tilgengelige

*  Som en del af den almindelige vejledningspligt,
sdledes at hvis borgeren retter henvendelse pd et
center for at anspge om hjzlp, vejledes denne
om relevante sagsbehandlingsfrister (dette har
veret geldende i flere &r og er da ogsa indarbej-
det i forvaltningens retningslinjer om sagers

forelse)

Desuden besluttede Familie- og Arbejdsmarkedsud-
valget den 9. maj 2001, at der ikke skulle indfores et
generelt krav om kvitteringssvar ved modtagelse af
ansegninger om hjelp efter den sociale lovgivning.

»

Vurderet pa baggrund af borgernes oplysninger til
Borgerridgiveren m4 hertil bemarkes, at borgerne
ikke i almindelighed er bekendt med relevante frister.
Ogsé Borgerrddgiverens egen gennemgang af et
stort antal sager giver grundlag for at sette sporgs-
mélstegn ved, om den aktive formidling af frister, som
blev beskrevet i indstillingen, faktisk sker og hvis dette
er tilfeldet, om den er tilstreekkelig. Det mé i hvert
fald konstateres, at borgerne ikke i almindelighed
kender fristerne.

Socialforvaltningen har over for Borgerradgiveren
tilkendegivet at ville overveje mulighederne for en
mere direkte og aktiv formidling af frister til bor-
gerne. Borgerrddgiveren foreslar, at Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen og Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen gor sig tilsvarende over-

vejelser.

Borgerridgiveren har pa ovennevnte baggrund ikke
fundet anledning til at fremkomme med yderligere
forslag eller anbefalinger vedrorende formidlingen af
fristerne. Det er fortsat Borgerridgiverens opfattelse,
at fristerne ma forventes at blive opfattet mere for-
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pligtende for sagsbehandlere og ledere, hvis borgerne i
alle tdilfelde er gjort konkret bekendt med dem,
ligesom det for borgerne kan vere en indikation af,
hvornar tdlmodigheden med en vis ret kan slippe
op. Det er derfor Borgerrddgiverens opfattelse, at
der ber ske systematisk formidling af fristerne.

Det bemerkes, at hvis den foresldede tilbagemeldings-
garanti gennemfores, jf. ovenfor om planen for
”Abenhed pi Radhuset”, vil fristen f.eks. kunne
meddeles i forbindelse med den forste tilbagemel-
ding til borgeren.

5.4.6.Telefonisk betjening

Borgerrédgiveren anbefalede i drsberetningen for
2004 den daverende Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltning fortsat at sege at afdekke drsagerne til
utilstrekkelig telefonisk tilgengelighed il forvale-
ningens lokale centre og malrettet at arbejde med
at forbedre tilgeengeligheden.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen ivarksatte
en telefonambassaderordning i forvaltningens lokale
centre blandt andet med henblik p3 at sikre en hej

besvarelsesprocent for telefoniske henvendelser.

I forbindelse med Borgerradgiverens rundrur i
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens lokale
centre, jf. afsnit 1.15, fremstod det klart, at der i
forvaltningen var stor opmarksomhed pé den tele-

foniske betjening.

Som der er redegjort for i kapitel 4, modtager Bor-
gerrddgiveren fortsat mange klager vedrorende den
telefoniske betjening. I den forste del af 2006 antog
klagerne et sddant omfang, at Borgerridgiveren fandt
anledning til at rette serlig opmerksomhed mod
problemet i et brev til forvaltningerne. Disse problemer
vedrarte hovednummeret 33 17 33 17, som er et
felles telefonnummer for Socialforvaltningen og
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen. De

mange henvendelser til Borgerrddgiveren vedrerte
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vanskeligheder med overhovedet at komme igennem
til omstillingen, mange viderestillinger, nir borgerne
endelig kom igennem og mange borgere, som ikke

kunne viderestilles til en relevant person.

Borgerrddgiveren modtog i marts 2006 et brev fra
Socialborgmesteren og Beskaftigelses- og Integrations-
borgmesteren, hvori borgmestrene oplyste om, at de
havde bedt forvaltningerne om at rette et skarpet fo-
kus pa telefonbetjeningen af forvaltningernes brugere
og iverksette en rekke konkrete initiativer, der skal
sikre en tilfredsstillende betjening.

Borgerreprasentationen vedtog den 15. december
2005, at der skal udarbejdes forslag til et koncept
for et kontaktcenter, der varetager al telefonisk kon-
takt til Kgbenhavns Kommune (BR 397/2005).
Med fremlzggelse af planen for “Abenhed pa
Rédhuset” er det foresldet, at processen forceres, sd
det felles telefonnummer er etableret senest i 1. kvar-
tal af 2007 og at kontakecentret kan dbne i lobet af
2007. Planen er som navnt sendt i hering.

Borgerrddgiveren har pd denne baggrund ikke fundet
anledning til at fremkomme med yderligere anbefa-
linger vedrorende kommunens telefoniske betjening

pa nuvarende tidspunkt.

Det skal dog bemerkes, at en del af de problemer,
som borgeren har oplevet i forste kvartal af 2006 mé
formodes at have ner sammenheng med omstruk-
turering af kommunen, herunder den forskudte
proces med lobende etablering af nye forvaltninger.
Der henvises til afsnit 5.4.7.

5.4.7. Information om ny struktur

Den nye forvaltningsstruktur for Kebenhavns Kom-
mune, som blev ivarksat fra den 1. januar 2006 har
i stor mélestok betydet, at sager har skiftet hander.
Dertil kommer, at den geografiske organisation med
placering af medarbejdere og etablering af decentrale
enheder foregir lobende.

Disse forhold har efter Borgerridgiverens vurdering
veeret skyld i ringere kontaktmuligheder, herunder
ved telefonisk kontakt, og uklarhed i forhold til hvem,
der fremover tager ansvaret for behandlingen af bor-
gernes sager. Borgerrddgiveren har veret i kontakt
med mange borgere, som har oplevet kommunen

som kaotisk og ufremkommelig.

I en situation, hvor kommunens storste borgerbe-
tjeningsenheder omstruktureres s grundleggende,
som det er tilfeeldet, er det veesentligt for borgerne at
have adgang til relevant information om hvad der
sker, hvilken betydning det har for deres sager, hvor-
dan de skal forholde sig og hvem de kan kontakte.
Vurderet ud fra borgernes henvendelser og Borger-
ridgiverens egen brug af de informationskanaler,
som borgerne ofte benytter, har der ikke eksisteret et
tilstreekkeligt informationsberedskab. Dette ses for
eksempel ogsd af, at omstillingen p&d 33 17 33 17 i
vidt omfang har viderestillet opkald, som ikke kunne
placeres, til Borgerridgiveren.

Borgerrddgiveren har kun i en vis udstrekning
kunnet hjzlpe borgerne videre.

Omstruktureringen er pa tidspunktet for afslutningen
af redaktionen af denne beretning langt fra endeligt

pa plads.

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at de forvaltnin-
ger som er omfattet af storre, vasentlige omstruk-
tureringer sikrer et hojere informationsberedskab
ikke mindst i forbindelse med den telefoniske be-
tjening og pa internettet.

Sarlig fokus er der grund til at rette imod samlingen
af statslige og kommunale opgaver i jobcentre i Be-
skaftigelses- og Integrationsforvaltningen fra 1. ja-
nuar 2007. Henset til de problemstillinger, der kan
opstd som folge af den falles opgavevaretagelse
mellem staten og kommunen i jobcentrene, er det
Borgerradgiverens anbefaling, at Beskaftigelses- og
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Integrationsforvaltningen i god tid forinden gor sig
overvejelser om, hvilke informationsinitiativer

dette giver anledning til.

5.4.8. I T-sikkerhed

Som der er redegjort for i kapitel 4 har Borgerrad-
giveren gennem sin virksomhed fiet indtryk af en
beskeden opmarksomhed pé sikker hdndtering af

e-mails.

Alle forvaltninger har si vidt Borgerrddgiveren er
bekendt med, forholdt sig til problemstillingerne pa

et overordnet niveau, men det ses ikke at vare sliet

igennem i alle de administrative led.

Borgerriddgiveren anbefaler derfor, at alle forvalt-
ninger gennemgdr vedtagne procedurer og ret-
ningslinjer med henblik pi at overveje, hvad der
skal til for, at alle medarbejdere efterlever kravene til

sikker hdndtering af e-mails.

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningerne
(eventuelt pd ny) i hvert fald indskerper de gzl-
dende regler og procedurer for medarbejdere, som

kommunikerer eksternt via e-mail-systemer.
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