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Forord

Kebenhavns borgere har taget godt imod kommu-
nens nye borgerrddgiverfunktion. De mange hen-
vendelser fra borgerne og henvendelsernes karakrer
viser, at der er behov for en uathzngig klageinstans i
kommunen, som kan behandle klager over kommu-
nens sagsbehandling, personalets optrzden og ud-
ferelsen af de praktiske opgaver.

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

Det er farst og fremmest borgernes oplevelser og
henvendelser herom, som giver mulighed for at gare
kommunen bedre. Det har vist sig, at antallet af
henvendelser til Borgerrddgiveren svarer til det for-
ventede. - '

Det er en milsztning, at Borgerridgiverens viden

om sagsbehandling og god forvaltningsskik skal

vere eftertragtet af forvaltningerne og at samarbej-

det med forvaltningerne skal veere baseret pi iben-
hed og dialog. Den labende dialog med forvaltnin-
gerne og forvaltningernes interesse for Borgerrid-
giverens arbejde, giver klart indtryk af, at forvaltnin-
gerne kan se det nyttige i at samarbejde om ar sikre
borgerne en korrekt og god behandling.

Denne drsberetning afgives til Borgerreprasenta-
tionen og indeholder forslag og anbefalinger til
kommunens forvaltninger. Dert er ogsi mit hib, ac
alle som i evrigt arbejder med sagsbehandling og
borgerbetjening vil finde nyttig viden og inspiration
i arsberetningen. Navalig drsberetningens kapitel 3
med omtale af principielle og illustrative sager inde-

holder konkrete eksempler, som kan anvendes i det
daglige arbejde.

Borgerridgiveren dbnede derene den 23. august
2004 og har ved udgivelsen af denne &rsberetning
veret dben for borgernes henvendelser { under et &r.

. Jeg har valgt at afgive denne farste beretning nu, for

at de problemstillinger, forslag og anbefalinger, som
kan formuleres pd nuvarende tidspunke, hurtigst
muligt kan indgd i forvaltningernes arbejde og i de
politiske draftelser om kommunens budget for 2006.

Jeg har pa baggrund af de hidridige erfaringer ikke
belzg for generelt at konstatere, at der er sztlige
problemer med sagsbehandlingen og betjening af
borgerne i Kebenhavns Kommune, men som det vil
fremg? af denne &rsberetning, lever kommunen p
nogle omrider ikke altid op til lovgivningens krav
og kommunens egne milsetninger. De erfaringer,
som er indvundet ind til nu og som gengives i 4rsbe-

retningen, giver baggrund for at arbejde videre med
disse omrider.

Kobenhavn, maj 2005

Johan Busse
Borgerrddgiver
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Resumé

Borgerridgiverens 4rsberetning 2004 indeholder en
beskrivelse af Borgerrddgiverens vitksomhed i beret-
ningsperioden fra 4bningsdagen den 23. august
2004 og indril den 31. marts 2005, dvs. en periode
pé ca. 7 méneder.

I beretningen redeggres for hvordan opgaven med at
bistd Borgerrepresentationen med dennes tilsyns- og
kontrolfunkcioner varerages af Borgerridgiveren,
samt hvordan Borgerridgiveren indgir i dialog med
forvaleninger og gennemfarer borgervejledning og
klagesagsbehandling.

* Beretningen indeholder desuden en redegarelse for
Borgerridgiverens vigtigste konstateringer p& bag-
grund af arbejdet med borgernes henvendelser i be-
retningsperioden.

Generelt er der ikke grundlag for at konstatere, at
der er szrlige problemer med sagsbehandlingen og
betjening af borgerne i Kebenhavns Kommune.
Borgerridgiveren kan i denne beretning imidlertid
pege pi nogle omrider, som ber forbedres. Foren
nzrmere gennemgang af ’Borgcrridgivc'_rcns konsta-
teringer henvises til kapirel 4 og 5 samt resumeerne

heraf nedenfor.

* Borgerradgiverens rammer og virksomhed -
kapitel | :

Kapitlet indeholder en generel beskrivelse af de for-
melle rammer om Borgerrddgiveren og den del af
Borgerridgiverens virksomhed, som ikke vedrarer
behandlingen af konkrete klager. Som den farste
4rsberetning fra Borgerrdgiveren indeholder kapit-
let ogsi en omtale af baggrunden for etableringen af
Borgerridgiveren og 3bningen af Borgerridgiveren.
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Kapitlet indeholder endvidere en kort beskrivelse af
Borgerridgiverens kompetence og opgaver, den uaf-
hzngige indplacering i kommunen samt baggrun-
den for opgavesammensztningen og kort om den
prakriske hindrering af opgivcmc.

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

begiet.

I kapitlet beskrives ogsi andre principielle spargs-
mil, som har varet genstand for overvejelser i beret-

‘ningsperioden, herunder om mA! og resultatkrav for

Borgerridgiveren.

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

Statistik — kapitel 2

Kapitlet med tilharende bilag indeholder de statisti-
ske nogletal for Borgerrdgiveren. I kapitlet beskri-
ves baggrunden for statistikken, hvordan sagerne
dannes og ekspederes samt de opstillede mél for
Borgerridgiverens arbejde. Desuden presenteres
statistiske opgorelser over blandt andet ancallet af
henvendelser til Borgerridgiveren, sagsbehandlings-
tiden, resultatet af sagernes behandling, sagernes
indhold samt fordelingen af sager pi kommunens
forvaltninger.

Borgerridgiveren har i beretningsperioden modraget
klager over 667 forhold. Borgerrédgiveren har fer-
digbehandlet 537 af disse klager i beretningsperio-

© dem. h



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

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

Borgerridgiveren afviste 116 piklagede forhold
uden realitecsbehandling og oversendte 317 klager
til kommunens forvaltninger.

1121 tilfelde fik borgerne helt eller delvist medhold
i deres klager, efter at Borgerridgiveren havde over-
sendt klagen til forvaltningen. Dette svarer til 59 %

af samtlige oversendte forhold, hvor Borgerradgive- .

ren kendte udfaldet af klagen.

‘Kun i 5 tilfelde vedrarte sagerne diskrimination.
Disse sager gav ikke anledning til at gere brug af
Borgerridgiverens mulighed for at lose sidanne sa-
ger ved mzgling. '

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

Omtale af principielle eller illustrative sager -
kapitel 3

Kapitler indeholder resumeer af en rzkke konkrete

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

Sagerne er angivet i forkortet og anonymiseret form
og indeholder standardoplysninger om det relevante

regelgrundlag, resultatet af Borgerrddgiverens under-
segelse mv.

19 af de omtalte sager afgav Borgerridgiveren en
udralelse efter en nzrmere undersagelse af sagen. I
en enkelt sag henstillede Borgerridgiveren til en for-

valtning om at 2ndre pi formuleringen af en klage-
vejledning.

I andre af de omtalte sager blev sagen oversendc fra
Borgerridgiveren til den forvaltning, der var klaget
over. I disse sager foretog Borgerridgiveren siledes
ikke selv en undersagelse af klagen, men overlod det
i forste omgang til den pigzldende forvaltning.

Endelig indeholder kapitlet resumeer af en rekke sa-
ger, hvor Borgerridgiveren efter en forelabig under-
sogelse afviste at ivaerksztte en fuldstendig under-
sogelse. Arsagen kunne f.eks. vere, at Borgerrid-
giveren ikke mente at en nzrmere undersagelse
kunne fere til kritik af forvaltningen, eller at klagen
ikke var omfattet af Borgerridgiverens kompetence.

Generelle problemstillinger og tendenser -

kapitel 4

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

De problemstillinger, som er medtaget, omfatter
blandt ander sagsbehandlingstid og manglende svar,
som mere end hver tredje klage til Borgerridgiveren
angar. Kapitet indeholder en redegorelse for klager
over sagsbehandlingstiden og de malinger, som Fa-
milie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen foretager for
at vurdere, om forvaltningen i almindelighed haren
rimelig sagsbehandlingstid. Kapitiet indeholder end-
videre en omtale af Folketingets Ombudsmands tid-
ligere undersagelse af sagsbehandlingstiden i lokal-
centrene under Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningen og Borgerridgiverens konstateringer om
sagsbehandlingstiden i Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen og i Bygge- og Teknikforvaltningen.

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

Under overskriften "God forvaltningsskik og
Kobenhavns Kommunes verdigrundlag” nzvnes ek-
sempler pi kommunens sagsbehandling, som ikke
levede op til det anskede niveau.

Kapitlet indeholder Borgerridgiverens konstaterin-
ger med hensyn til kommunens partshering og an-
den inddragelse af borgeren. Der har varet en rzkke
klager vedrarende disse spergsmal og der gives ek-

sempler p4 sager, hvor Borgerridgiveren udtalte sig
herom.

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

Kapitlet indeholder et afsnit om telefonkuleur i lo-
kalcentrene. Der konkluderes pd baggrund af en
rekke klager herom og Borgerrddgiverens egne erfa-
ringer, at det kan vare vanskeligt at fi telefonisk
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kontake til Familie- og Arbejdsmarkedsforvalenin-
gens lokale centre.

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

ger over sagsbehandling, som Borgerridgiveren kan
behandle.

Det fremgir desuden af kapitet, hvorledes Borgér-
ridgiverens kompetence er afgrenset over for andre

- klagemyndigheder, samt at Borgerrddgiveren ikke

behandler anszttelsesredige klager og normalt heller
ikke behandler klager, som er indgivet mere end 1 &r
efter, at forholdet er begiet.

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

Baggrunden for redegarelsen for disse love er dels, at
lov om retssikkerhed ved fo rvaltningens anvendelse
af tvangsindgreb og oplysningspligter, der tridte i
kraft den 1. januar 2005, vurderes at have stor be-
tydning for den del af Kabenhavns Kommunes virk-
sonhed, som angir tilsyn og kontrol med borgere
og virksomheder, dels at persondataloven efrer Bor-
gerrddgiverens vurdering endnu ikke fuldt ud er

indarbejdet i forvaleningernes rutiner og sagsgange.

Konklusioner, forslz;g og anbefalinger - kapitel 5

Kapitlet indeholder Borgerridgiverens konklusioner
samt forslag og anbefalinger til forvaltningerne. Ka-
pitlet tager udgangspunkr i de problemstillinger,

.som er omtalt i kapitel 4.

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

Det er herudover nzvnt, som en geﬁcrel lagtragelse,
at kommunens sagsbehandling og betjening af bor-

geme i stort og smit er uensartet. Dette gzelder sivel’

de syv forvaltninger imellem som indenfor de en-
kelte forvaltninger. Denne konstatering er imidlertid
ind til videre funderet pd mere almindelige iagrtagel-
set, og der er blandt andet derfor ikke givet konkrete
forslag til lesning heraf.

Det er en almindelig iagragelse, at en mere hen-
synsfuld og opmzrksom behandling af borgerne i

mange af de piklagede sager kunne have modvirket

mistillid og utilfredshed fra borgernes side og givet

mere harmoniske sagsforlab.

For s vidt angir sagsbehandlingstid og manglende

svar anbefaler Borgerridgiveren Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningen fortsac at prioritere det igang-
verende arbejde med at indfore erindringssystemer i

" enheder, som behandler borgersager og ~ hvor ind-

forelsen ikke allerede er ivaerksat eller planlagt ~ at
overveje behovet herfor. Denne anbefaling er ogsi
begrundet i Borgerradgiverens konstateringer med
hensyn til lovpligtig opfalgning mv. -

Det anbefales desuden Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen at fortsztte med mélinger eller anden

form for kontrol med sagsbehandlingsfristernes
overholdelse. '
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Endvidere anbefales det Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen, at forvaltningen labende holder
oje med sager, som trekker vesendigt lengere ud
end de gzldende frister og iverksztter nermere un-
dersegelser af hvilke forhold, der bevirker lange sags-
behandlingstider i disse sager med henblik p3 yderli-
gere at forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af
borgerne. ' '

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

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

~ Bygge- og Teknikforvaltningen anbefales fortsac at
vare opmzrksom pd sagsbehandlingstiden pa Parke-
ring - Kebenhavns omride.

Endvidere rettes opmzrksomheéden pi Borgerrddgi-
verens interne konsulentfunktioner, hvorefter Bor-
gerridgiverens viden ogsi om god forvaltningsskik
og kommunens vardigrundlag stir il fri afbenyt-
telse for kommunens medarbejdere bide ved kon-
kret vejledning og i form af mere generel kursusvirk-
sombed efter nzrmere aftale.

Desuden anbefales forvaltningemc lebende ac have
opmarksomhed rettet mod kommunikationen i en-
keltsager.

Det anbefales desuden Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen at sikre, at alle medarbejders er op-
mzrksomme p4 borgernes rettigheder efter forvale-
ningslovens bestemmelser om skriftlighed, '
begrundelse og klagevejledning.

Endvidere anbefales Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen fortsat at sege at afdekke &rsagerne til
utilstrekkelig telefonisk tilgzngelighed il forvalt-
ningens lokale centre og mélrettet arbejde med at

forbedre tilgzngeligheden.

Det anbefales, at forvaltningerne pi de omrider,
hvor decte ikke allerede er sket, iverksztrer en gen-
nemgang af forvaltningens opgaver med henblik p4
at klarlzegge om lov om retssikkerhed ved forvaltnin-
gens anvendelse af tvangsindgreb og oplysningsplig-
ter har relevans og i givet fald, i hvilket omfang
dette ber fare til, at der indarbejdes zndrede ar-
bejdsgange, foretages efteruddannelse af medarbej-
dere eller lignende.

Det anbefales endeligy, at forvaltningerne pi de om-
rider, hvor dette ikke allerede er'sket, iverksztrer en
gennemgang af forvaltningens sagsbehandling mv.
med henblik p4 at klarlegge om persondataloven er
implementeret i det daglige arbejde og — hvor dette
ikke métce vere tilfzldet —at iverkseree tiltag for at

 sikre lovens overholdelse, herunder ved at der indar-

bejdes &ndrede arbejdsgange, foretages efteruddan-
nelse af medarbejdere mv.
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Kapitel |

Borgerradgiverens rammer og virksomhed

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

1.1 Beskrivelse af grundlaget for
' Borgerradgiveren

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

Forud for beslutningen havde Udvalget for Demo-
krati- og Serviceudvikling i samrid med Det Ridgi-
vende Integrationsudvalg overvejet en rekke mulige
modeller samt de nzrmere opgaver for borgerrddgi-
verfunkeionen. De nzvnte udvalg er begge ridgi-
vende i forhold til @konomiudvalget.

Det sagsforberedende arbejde i de rddgivende udvalg
tog afset i 2 hensigtserklzeringer, kaldet H1S og
H17, som vedtaget af Borgerreprasentationen i
oktober 2001 i forbindelse med behandlingen af
budger 2002.

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

. *..ctablere en uafhangig klagefunktion ("ombuds-
mand”), der uafbangigt af forvaliningerne skal varetage
borgernes rettigheder og gore det lettere at klage, hvis

. kommunen ikke lever op til det politisk vedtagne servi-
ceniveau. Klageinstansen skal dermed sikre, at kommu-

nen holder, hvad den lover. Formalet med en uafhangig

klagefunktion er bla. at styrke dialogen mellem bor-
gerne og kommunen og sikre, at borgernes tilbagemel-
dinger pd kommunens service bliver hart og bruge.”
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Ifolge den anden hensigtserklering, H17, skulle Det
Ridgivende Integrationsudvalg i samarbejde med
Integrationsridet udarbejde:

"...et forslag til oprettelse af en uafbangig klageadgang
for etniske minoriteter | 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 Ridgivende Integrationsudvalg enske
om en enstrenget klagefunktion med faglig kompe-
tence til at behandle diskriminationsklager og med
mulighed for at magle.

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
borgerridgiverfunktion i hering,

I haringssvarene var der blandt de stiende udvalg en
generel tilslutning til etablering af borgerridgiver-
funktionen i den foresliede form. Ogs4 blandt de
ovrige interne og eksterne horingsparter var der en
overvejende positiv holdning til etablering af borger-
radgiverfunktionen.

Horingssvarene gav anledning til, at der i beslut-
ningsgrundlaget blev indarbejdet supplerende be-
markninger om borgernes oplevelse af funktionen,
bemanding af funkrionen, tolkebistand og kommu-
nikarion i forhold til de etniske minoriteter same
forholdet til selvejende institutioner, Dette med



henblik p imedekommelse af heringssvarene i den
endelige beslutning,

1.2 Borgerradgiverens kompetence og opgaver

Det fremgdr af styrelsesvedtzgten, at “Borgerrddgive-
ren skal bistd Borgerreprasentationen med dennes til-
syns- og kontrolfunktioner i forhold til udvalg, borgme-
stre og forvalminger samt varetage nermere af
Borgerreprasentationen fastsaste opgaver om borger-
rddgivning og borgervejledning”.

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

Borgerridgiveren har grundlzggende til opgave ar

" behandle klager over kommunen, bist} borgerne
med vejvisning i klagesystemet og yde konsulentbi-
stand til forvaltningerne.

Det er forudsar, at der skal vere labende dialog og
udveksling af erfaringer med forvaleningerne, bide i
relation til den daglige klagesagsbehandling og de
mere langsigtede, tvergiende opgaver. Dialogen
med forvaltningerne er en af hovedhjornestenene i
et velfungerende tilbagemeldingssystem, hvor ogsd
det policiske niveau skal have indsigt i Borgerrid-
giverens arbejde. ‘

I forhold til klager tager Borgerridgiveren imod |
henvendelser fra borgere, brugere og erhvervsdri-
vende, som aensker at klage over kommunens sags-
behandling!, personalets optrzden? og udferelsen
af prakriske opgaver?. Borgerridgiveren kan ogsi
behandle klager over diskrimination®.

! Forud for afgarelsen af en sag foregir sagsbehandling, som f.cks. omfarrer vejledning af borgeren, indhentelse af sameykke og oplys-
ninger, parshoring mv. Nir en sag afsluttes omfatter sagsbehandlingen ogs? formulering af en korreke og forstdelig begrundelse for af-
gerelsen og eventuelt en klagevejledning, Der er fascsat regler om sagsbehandling blandt ander i forvalmingsloven, offentlighedsloven
og i persondataloven. Ud over disse bestemmelser gzlder ogsi uskrevne principper om god fosvaleningsskik, ligesom kommunens in-
terne recningslinier og verdigrundlag kan stille krav til sagernes behandling,

? Der kan ks, vaere tale om Klager over, at kommunens medarbejdere ikke har opride passende aver for borgeren ved yrringer, gesti-
kuladoner eller fremerzden i avrige. Ved bedommelsen af sidanne klager kan tages udgangspunke i principper om god forvalmings-

skik, verdigrundlaget same avrige vedragne politikker.

3 Med prakriske opgaver forstis kommunens fevering af en fakrisk ydelse til borgerne, fieks. undervisning, dagpasning, hjemmehjzlp el-

ler gaderenholdelse.

4 Diskrimination defineres hér som "der forhold, at én eller flere personer behandles ringere end andre personer i sammenlignelige situ-
ationer, eller hvis én eller flere personer stilles serligr ufordelagrige pa grund af race, hudfarve, religion, politisk anskuelse, seksuel ori-
entering, alder, ken, handicap eller narional, social eller etnisk oprindelse”, ider denne opremsning dog ikke skal berragres som ud-

tommende.
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Udgangspunktet for Borgerridgiverens behandling
af klager er, at konflikter mellem forvaltningen og
en borgerber seges lost indenfor forvaleningen, for
Borgerridgiveren behandler en klage.

Derfor aversendes klager il forvalmingéns besva-
relse, hvis klagerne ikke har veret forelagt for for-

valtningen inden henvendelsen til Borgerridgiveren.

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

For en nzrmere gennemgang af principperne for
dannelse og ekspedition af klagesager henvises til
kapitel 2.1.2 og 2.1 4.

Det bemarkes, at Borgerridgiveren i forhold til sin
behandling af klagesager i praksis har fundet behov
for at pracisere og supplere den kompetenceaf-
grznsning, som er udtrykkeligt fastlagt i selve
beslutningsgrundlaget.

Borgerridgiverudvalget har siledes p4 Borgerridgi-
verens foranledning tager til efterretning, at Borger-
ridgiveren ikke anser sig for kompetent til at be-
handle ansztrelsesretlige klager.

Endvidere har Borgerridgiverudvalget taget til efter-
retning, at udgangspunkeet for at klage til Borger-
ridgiveren er, at klagen er indgivet senest I &r efter,
at forholdet er begdet. I szrlige tilfelde vil Borger-
ridgiveren dog efter en konkeet vurdering kunne
behandle ogsd 2ldre sager.

Udover behandling af klager over kommunens sags-
behandling, personalets opurzden og udferelsen af
praktiske opgaver yder Borgerridgiveren ogsé vejled-
nirig og vejvisning i forhold il mulighederne for at
klage over kommunens afgarelser mv,
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Klager over kommunens afgerelser kan imidlertid
ikke behandles af Borgerrddgiveren og Borgerradgi-
veren kan heller ikke behandle klager p& omrider,
hvor der eksisterer andre klagemuligheder, eller hvis
klagen er indbragt for det kommunale tilsyn, dom-
stolene eller Folketingets Ombudsmand.

I nogle sager har Folketingets Ombudsmand imid-
lertid oversende klager over kommunen til Borger-
ridgiveren med henblik p4, at Borgerrdgiveren
behandlede sagen for ombudsmanden eventuelt
iverksatte en undersagelse. '

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

gerridgiverens kompetenceafgrensning i evrigt.
Ud over de nzvnte opgaver varetager Borgerrddgive-
ren sekretariatsbetjeningen af Borgerrddgiverudval- -

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

Hertil kommer, at Borgerridgiveren ogsi stir til

ridighed for forvaltningerne med en intern konsu-

lentfunktion, hvorunder der blandt andet afholdes
kurser og gives vejledning til forvaleningens medar-
bejdere om forvaltningsretlige spergsmail, herunder
ogsd de ulovbestemte krav til sagsbehandlingen.

Borgerrddgiveren vil i evrigt vere i lebende samar-
bejde med forvaltningerne om konkrete udviklings-
projekeer, undervisning og foredragsvirksomhed mv.

1.3 Borgen:idgiverens uafhzngige indplacering i
Kebenhavns Kommune

Borgerridgiveren er forankret direkte under Borger-
reprasentationen,

Borgerridgiveren er ansac direkee af Borgerrepraesen-

tationen og kan kun afskediges af samme.
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Borgerridgiveren har selv ansetrelseskompetencen i
forhold til sit personale.

Borgerridgiverens uafhzngighed af de bestiende
udvalg, forvaltninger og borgmestre beror pi en
midlertidig dispensation fra Indenrigs- og Sund-
hedsministeriet, som kan fornyes efter ansegning fra
Borgerreprasentationen hvert 4. &, idet dispensa-
tion gives for en valgperiode ad gangen. '

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

1.4 Borgerradgiverudvalgets ssmmensatning og
opgaver

Borgerridgiverens vicksomhed falges af Borgerridgi-
verudvalget, der har virket siden den 16. januar
2004. Borgerrddgiverudvalget er et ridgivende ud-
valg nedsat under Borgerreprasentationen.

Borgerridgiverudvalget bestir af 5 medlemmer af
Borgerreprasentationen, som ikke mé vere borgme-
stre. P4 tidspunkeet for afgivelsen af denne beretning
havde Borgerridgiverudvalget falgende sammenszt-
ning:

+ Kim Christensen (A), formand

* Karin Storgaard (O), nestformand

+  Pia Allerstev (V)

» Sven Milthers (F)

*  Jens Kj=r Christensen ()
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I medfer af sit kommissorium skal Borgerridgiver-
udvalget behandle Borgerridgiverens frsberetning
samt tilrettelzegge og felge op p en evaluering af

" Borgerridgiveren i 2006.

Udvalgets formand har endvidere i samrid med
nzstformanden kompetence til at udarbejde indstil-
ling il Borgerridgiverudvalget med henblik pi Bor-
gerrepresentationens ansateelse og afskedigelse af
Borgerrddgiveren.

~ 1.5 Udvalgte sager behandlet i Borgerradgiver-
udvalget .

Borgerridgiverudvalget har i indeveerende beret-
ningsperiode afholdt 4 ordinzre udvalgsmeder.

Ovenfor i afsnic 1.3 er nevnt sagen om fornyelse af
dispensationen ¢l Borgerridgiverens uathzngige
forankring i kommunen.

Derudover har Borgerridgiverudvalget i beretnings-
perioden blandt andet godkendt en indstilling om
"M4l og resultatkrav for Borgerridgiveren”, hvor-
med der blev udmeldt konkrete méi, bdde i relation
til udvalgets budgetbidrag 2006 og i forhold il det
videre arbejde med den forestiende evaluering, Der
henvises til kapitel 2.1.7, hvor en rzkke af de cen-
trale mél er gengivet.

Borgerridgiverudvalget tilerddte samtidig Borger-
ridgiverens vision med folgende ordlyd:

“Borgerrddgiverens brugere skal opleve Borgerrddgive-
ren som losningsorienteret og som en nytsig vejviser

samt en garant for en wvildig vurdering af kommunens -
sagshebandling og betjening.

Borgerrddgiverens viden om sagsbehandling og god for-
valtningsskik skal vere eftertragtet af forvaliningerne.

Samarbejdet med forvaliningerne skal vare baseret pd
dbenhed og dizlog.
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Borgerridgiverens arbejde skal vare omgardet af Bor-
gerreprasentationens tillid og opbakning.

Borgerrddgiveren skal have en haj grad af troverdighed

— sammenlignelig med den, som nydes af Folketingets’
Ombudsmand.

Kobenhavns Kommunes borgerradgiver skal std som

forbillede for andre kommuners onsker om en borger-
rddgiverfunktion.”

" Endelig har Borgerrepresentationen efter indstilling
fra Borgerrddgiverudvalget godkendt en procedure
for behandling af klager over Borgerridgiveren, som
indebzrer, at klager over Borgerrédgiveren som in-
stitution eller personligt altid skal forelzgges Borger-
representationen med en indstilling fra Borgerridgi-
verudvalget vedrerende besvarelsen, medmindre
Borgerridgiverudvalget vurderer, at klagen er iben-

 bart grundles.

1.6 Botgerradgiverens fysiske rammer og
abningstid

I medfer af Borgerreprasentationens bcslutning‘om,

. at funkrionen skulle “Zndrettes selystandigt og centralt
beliggende pa et synligs, let tilgangeligt sted i Indre By”

‘har Borgerridgiveren til huse i nyindrettede lokaler i
Vester Voldgade 2A tet p4 offentlig transport og
med mulighed for parkering.

Borgerradgiveren har taget hojde for besagende
korestols- og barnevognsbrugere, idet der er direkte
adgang fra gaden og indvendig lift samc et rumme-
ligt handicaptoilet og pusleplads.

Borgerridgiveren har shent for telefonisk og person-
lig henvendelse alie hverdage kl. 10-17 eller efter af-
tale.

1.7 Borgerradgiverens gkonomiske ramme

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

kr. dzkkede 1/2 &rs drift i samme &r. Borgerridgive-
ren har i 2005 en rammebevilling pi 5,115 mio. kr.
I 2006 forventes rammen at udggre 5,116 mio. kr.
efter pris- og Ienfremskrivning og omstillingsbidrag,

1.8 Borgerradgiverens bemanding og efterud-
dannelsesindsats

Borgerrddgiveren er normeret til 7 arsveerk, som pi
tidspunkeet for afgivelsen af nerverende beretning
udgeres af:

*  Borgerridgiver Johan Busse ‘

»  Souschef Thomas Lund Tekker :
= Juridisk medarbejder Anne-Sophie Hermansen
*  Juridisk medarbejder Pernille Bischoff

*  Juridisk medarbejder Yasmin Abdel-Hak

«  Juridisk medarbejder Katrine Winther Haasen

*  Administraciv medarbejder Helle Bredahl

Klavsen

Borgerridgiver Johan Busse har erfaring fra blandt
andet Folketingets Ombudsmand, mens medarbej-
derne i staben komperencemassigt er bredt sam-
mensat og velfunderede, szrligt hvad angir erfarin-
ger med juridisk klagesagsbehandling i kommunalt
og statslige regi.

Forud for dbningen af Borgerridgiveren har samtlige
medarbejdere medvirket i et 4&-dages intensive kursus
i megling og konflikclosning forestiet af undervisere
fra Center for Konfliktlesning, Desuden har Borger-
ridgiveren inviteret reprzsentanter for alle kommu-
nens forvaltninger til at fortzlle nzrmere om deres

opgaver samt indretningen af klagesystemet pd de
enkelte omrider.
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Borgerridgiveren lzgger stor vegt pi lobende efter-
uddannelse af medarbejderne. Der har siledes veret
afholdr kurser vedrarende lov om personoplysninger
samt lov om retssikkerhed ved forvaltningens anven-
delse af tvangsindgreb. Alle medarbejdere har ogsd
fiet en introduktion til det overenskomstbaserede
klagesystem p4 sygesikringsomrddet, ligesom de juri-
diske sagsbehandlere har deltaget i et kursus om
offentlighedslov og forvaltningslov.

1.9 Abningsreception, pressed=kning og kam-
pagne
Mandag den 23. august 2004 slog Borgerridgiveren

for forste gang dorene op for borgere, brugere og er-
hvervsdrivende i Kebenhavns Kommune.

Abningen blev mirkeret med en reception, hvor der
var taler ved daverende formand for Borgerrepresen-
tationen, overborgmester Jens Kramer Mikkelsen,
daverende udvalgsformand Karen Angelo Hakkerup
og borgertddgiver Johan Busse.

Receptionen var velbesagt og det var en berydelig

pressedekning i dagene op til og umiddelbart efter
receptionen.

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

fulgte efter 3bningen.

‘Med kampagnen gjorde Borgerridgiveren en selv-
stendig profil under overskriften "Har du fiet en
fair behandling?”.

Som supplement til annonceringen blev der rund-
sendt foldere og plakater til ca. 1400 adresser i for-
valtningerne med henblik p at ni ud «il de borgere,
som dagligt er 1 kontakt med kommunens mange
betjeningsenheder. Samtidig blev kommunens med-
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arbcjd&c gjort bekendt med Borgerridgiverens
opgaver og kompetence.

Kampagnematerialer havde forud verer dreftet med
reprasentanter for kommunens etniske minoriteter
udpeget af Integrationsridet p Borgerridgiverens

‘anmodning, Formalet hermed var ac mé&lrerte kom-

munikationen serligt til denne g'ruppc borgere, idet
Borgerridgiveren kan behandle klager over diskrimi-
nation.

I kampagnematerialet forefindes pi arabisk, tyrkisk,
urdu og serbokroatisk kortfattede henvisninger til
borgerrddgiverens hjemmeside, hvor der findes ud-
dybende information p2 de 4 nzvnte fremmedsprog
samt pi engelsk og fransk.

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

" 1.10 Mgder med forvaltningernes direktioner

Dialog med kommunens forvaltninger er nedvendig
i forhold til synliggarelsen af Borgerridgiverens op-
gaver og kompetence, men ogsd vesentlig nir det
handler om at sikre, at de konkrete klager munder
ud i konstruktive forslag om, hvordan kommunens
sagsbehandling og betjening kan forbedres.

P4 den baggrund har borgerridgiver Johan Busse
umiddelbart efter sin tiltrzden givet mede i kredsen
af administrerende direktarer med henblik pi en
personlig presentation, ligesom der efterfalgende i
lobet af efteriret 2004 har veret afholdt meder med
forvaltningernes direktioner.

Hovedformalet med de nzvnte meder har veret at
afklare, hvordan Borgerridgiveren bedst inddrager
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forvaleningsledelserne i de konkrete klagesager, her-
under aftaler om udlén af sagsakrer, frister for besva-
relse mv.

Endvidere er det blevet overvejet, hvordan forvalt-
ningerne inddrages i relation til Borgerrddgiverens
&rsberetning og der har i den forbindelse verer hold:
yderligere en mederzkke med forvaltningernes

“ direkeioner i forfret 2005, hvor denne beretnings
indhold har veret droftet. Dette blandt ander med
henblik pé at sikre, at Borgerridgiverens forslag il
forbedring af kommunens sagsbehandling og betje-
ning er si konkrete og operationelle som muligt.

Det er aftalt, at der vil vere en lobende dialog med
forvaltningerne, bide i forbindelse med konkrete sa-
ger og i form af fast tilbagevendende mader, ligesom
Borgerridgiveren efter aftale tilrettelzgger individu-
ele tilpassede kurser for kommunens medarbejdere,

for eksempel i sagsbcﬁandling og god forvalenings-
skik. : . '

Forelabig har Borgerridgiveren p anmodning fra
forvalmingerne afviklet opleg og undervisning for
Tandlegenzvnet, medarbejdere fra Sundhedsforvale-
ningen samt medarbejdere fra Vej & Park og Kom-
muneteknik i Bygge- og Teknikforvaltningen.

Endvidere har der i 3 tilfelde veret afholdt mader
med enkelte forvaltninger om generelle problemstil-
linger, hvor forvaltningerne sogte Borgerradgiverens
ridgivning og vejledning, ' :

Borgerrédgiveren modtager desuden lebende hen-
vendelser fra kommunens medarbejdere, som ensker
vejledning om korrekt sagsbehandling i konkrete
sager.
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SRl Projekt "K!ageportal"

I beslutningsgrundlaget for etablering af Borger-
ridgiveren er forudsat, at Borgerridgiveren skal sam-
arbejde med forvaltningerne om kortlzgning og
information om eksisterende klagemuligheder, for
eksempel via udvikling af en felles klageponal for

~ Kebenhavns Kommune.

. Det overordnede formil er at skabe én indgang p3
kommunens hjemmeside ~ som supplerer den infor-
mation, der i evrigt ligger p& www.kk.dk — hvor
diverse relevante informationer om klagesystemet er

samlet p en strukeureret og let tilgzngelig mide «il ‘

gavn for kommunens borgere, brugere og erhvervs-
drivende. Klageportalen vil som en sidegevinst ogsi
vare til nytte for forvaltaingerne, politikerne og eks-

terne myndigheder, ndr der sages information om
klageveje mv.

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

Projekebeskrivelsen er efterfolgende godkendt i
kredsen af administrerende direkeorer.

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

1 projektets eventuelle 2. fase (version 2}, hvis ivaerk-
szttelse og organisering, der farst tages stilling dl,

nfr der er indhestet erfaringer med 1. fase, kan der
arbejdes med yderligere optimering og supplcrmg af
indholdet i de eksisterende oplysninger.

Borgerridgiveren har udpeget en projekileder og
samtlige forvaltninger bidrager med projekemedar-
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~ bejdere med henblik p3, at klageportalen er i drift

inden udgangen af 2005.

1.12 Andre begivenheder i beretningsperioden

Som led i den lobende dialog og formidling af infor-
mation om Borgerrddgiverens opgaver og kompe-
tence, har Borgerrddgiveren haft en rekke mader
med og afholdt oplzg for bide interne og eksterne
interessenter i den forgangne beretningsperiode:

Forvaltninger | kommunen: -

*  Parkering Kobenhavn i Bygge- og Tckmkforvalt-
ningen

» Koncernledergruppen i Sundhedsforvaltmngen

*  Kredsen af skoleledere i Uddannelses- og Ung-
domsforvaleningen

*» Pladsanvisningen i Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen

* Ledermede i Sundhedsforvaleningen (decentralt
pé zldreomsider)

= Sekretariatschefgruppen, Ridhuset

* Direktoren for Revisionsdirektoratet
= Servicebutikkerne i Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen

* Handicapcenter @st i Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen

Andre kommuner m.v.:

*  Odense Kommune

»  Esbjerg Kommune

*  Jurister fra 6-by samarbejdet (Kabcnhavn,
Arhus, Odense, Aalborg, Esbjerg og Rs.ndcrs
kommuner)

* KL-seminar om borgerbetjening

Delegationer fra udlander:

s Koreanske embedsmend, herunder fra den kore-
anske ombudsmand
* Embedsmznd fra Malme Kommune
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Frivillige, foreninger mv.:

Medrehjzlpen

Social Ridgivning og Bistand

Kurdisk forening o
Kontaktudvalget for det frivillige sociale arbejde
i Kebenhavns Kommune

Foreningen "Brug folkeskolen p& Norrebro”
Eldresagen

Dokumentations- og Radgivningscentret om
Racediskrimination ,
Hjemleseforeningen SAND

Kritisk Retshjelp

Danmarks Radios seniorklub

Center for Narkotikaindsats
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Kapitel 2
Statistik

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

| kapitiet beskrives baggrunden for statistikken, herunder hvordan sagerne dannes og ekspederes. Der-
nast falger nermere statistiske opgerelser over blandt andet antallet af henvendelser til Borgerradgive- .
ren, sagsbehandlingstiden, resultatet af sagernes behandling, sagemes indhold samt fordelingen af sager

pa kommunens forvaltninger.

2.1 Baggrund for Borgerradgiverens statistik

2.1.1 Beretningsperioden

Beretningsperioden for denne farste beretning er
ikke et hel 4r, idet der kun er medtager sager fra
bningsdagen den 23. august 2004 og indtil den 31.
marts 2005, dvs. en periode pd ca. 7 mineder.

2.1.2 Sagsdannelsen

Nir en borger henvender sig til Borgerridgiveren pd
skriftligt grundlag, dvs. via brev, e-mail eller fax, op-
rettes altid en egentlig sag med tilhorende journal-
nummer.

Dette gzlder, hvad enten henvendelsen vedrarer en
klage, en forespargsel eller et forbedringsforslag til
kommunen og uanset, om Borgerridgiveren anser
sig for kompetent til at behandle henvendelsen eller
ikke anser sig for kompetent og siledes m afvise
borgeren eller henvise til rette myndighed.

I tilfzelde, hvor en borger ikke henvender sig skrift-
ligt, men ringer eller mader op personligt, er det
henvendelsens art og karakrer, som afger, om der
oprettes en egentlig sag med tilherende journalnum-
mer, eller om der blot gares en simpe! registrering af
henvendelsen tif statistisk brug.

Enhver registreret personlig henvendelse eller op-
ringning indeberer en juridisk visitation, som kan
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have en varighed fra & minutter og indtil flere timer
athzngig af sagen.

Nar borgeren henvender sig pd denne mide og hvis
Borgerridgiveren efter den indledende visitation

~ vurderer, at vedkommende ikke umiddelbart m4 af-

vises eller heavises cil en anden myndighed, skrives

et notat og der oprettes en egentlig sag med til-

herende journalnummer.

Henvendelser, som ikke farer til oprettelsen af en
egentlig sag, noteres i en szrskilt oversigt med hen-
blik p4 dokumentation o et samlet overblik over
antallet og karakteren af s3danne henvendelser,

2.1.3 Paklagede forhold

For de henvendelser, som falder i kategorien klager,
foretages en konkret vurdering af hver enkelt sag
med henblik p4 ac afgore, om den omfatter ét eller
flere piklagede forhold.

Omfatter en sag flere paklagede forhold, registreres
hvert forhold sarskilt.

Derte beror pi et anske om at kunne udskille alle

paklagede forhold og siledes ikke kun de hovedte-

maer, som klagerne angdr.

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



Som et eksempel pA opsplitning af en sag efter
denne fremgangsmide kan nzvnes, at en borger
miske primert klager over for lang sagsbehandlings-
tid, men samtidig ogs& angiver, at forvaltningen ikke
har efterlevet sin vejledningsforpligtelse efter forvalt-
ningsloven. I et sidanc tilfeelde vil henvendelsen fare

til oprettelse af én sag, men en statistisk registrering
af to piklagede forhold.

2.1.4 Sagernes ekspedition

Henvendelser, som Borgerridgiveren enten straks ved
visitationen eller i umiddelbar forlngelse heraf vurde-
rer som udsigtslase, uprzcise eller forzldede, afvises.

Klager over afgerelser afvises og henvises i steder til
eventuelle relevante klageinsranser , da Borgerrad-

giveren ikke behandler klager over afgarelser, jf. ner-
mere herom i kapitel 1.2.

Ved ekspedition af de evrige sager, som ikke skal af-
vises eller henvises til andre myndigheder, sondrer
Borgerridgiveren mellem to typer af sager: oversen-
delsessager og realitetssager. |

Klager som borgeren ikke farst har indbragt for for-
valtningen oversendes typisk til vedkommende for-
valtning med henblik p, at forvaltningen selv be-
svarer klagen direkee overfor borgeren. Disse sager
benzvnes oversendelsessager.
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Nér Borgerridgiveren i forste omgang oversender
sddanne klager til forvaltningen til besvarelse, beror
det p4, at konflikren mellem borger og forvaltning
s4 vide mulige bar lases parterne indbyrdes, for Bor-
gerridpiveren inddrages akeive i sagen.

En sidan procedure, som er forudsat i beslutnings-
grundlaget for oprettelsen af Borgerridgiveren, har
naturlig sammenhzng med kommunens verdi-
grundlag, hvorefter forvaltningerne skal mode bor-
gerne med respekt, ligeveerdighed, dialog og tillid.
Dialogen mellem borger og forvaltning skal altsi
vare udtemt, for Borgerridgiveren eventuelt ivark-
sztter en undersegelse af sagen.

I oversendelsessager beder Borgerridgiveren normalt
om at modrage kopi af forvaltningens besvarelse, men
Borgerridgiveren foretager sig ikke mere i anledning
af klagen, medmindre borgeren henvender sig pi ny.

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

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

Det bemzrkes, at realitetssagerne ogsé omfatter de
sager, hvor Borgerridgiveren har afvist sagen som

_ udsigtsles, jF. ovenfor, idet der i denne type afvis-
ningssager er foretaget en egentlig juridisk under-
segelse af sagen og pd den baggrund konkluderet, at
der ikke vil vere grundlag for at udrale kritik eller
afgive henstilling. '
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Nir forvaltningens udealelse og akterne er modtaget

‘hos Borgerrddgiveren og nir sagens parter er blevet

forskriftsmassigt hert, behandler Borgerridgiveren sa-
gen med henblik p3 at fastsld, om der er forhold; som
giver anledning til at udtale kritik eller henstilling.

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

skik, eller kommunens vedtagne malsztninger,

politikker og verdigrundlag,

Resumé af udvalgre illustrative eller principielle sa-

ger afsluttet i beretningsperioden indgar i den rlige
beretning, jf. kapitel 3.

2.1.5 Statistisk registrering og bearbejdning

Nir en sag er behandlet pa skriftligr grundlag, hvad
enten den fir status som "afvist”, "oversendt” eller
"realitetsbehandlet”, jf. ovenfor i afsnit 2.1.4, regi-

streres den i et statistiksystem, som er szrligt udvik-
let til Borgerridgiveren.

Fra statistiksystemer kan foretages udtrek med bag-
grund i en omfattende rekke af parametre, som ud-
fyldes for hver enkelt sag.

Borgerradgiverens statistik, som prasenteres i dette
kapitel, jf. nedenfor i afsnittene 2.2.-2.8., er altover-
vejende baseret pd udtrek fra statistiksystemet sam-
menholdt med registreringer i journalplanen tillige
med en oversigt over henvendelser uden sag,

I dette kapitel opgores pi den baggrund falgende:

« Antallet af henvendelser, se afsnit 2.2

*  Antallet af afsluctede sager, se afsnit 2.3

»  Henvendelsernes relevans, se afsnit 2.4

= Sagsbehandlingstid, se afsnit 2.5

» Resulrarer af sagernes behandling, se afsnit 2.6

*» Sagernes indhold, se afsnic 2.7

v Sagernes fordeling pi forvaltningerne, se afsnit
28 -
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2.1.6 Refativering

Ved l&sning af statistikken — og beretningen i avrigt
- er det vesentligt at holde sig de indbyrdes storrel-
sesforhold mellem forvaltningerne for gje.

- De alment tilgengelige oplysninger i kommunens
budget, styrelsesvedtzgten og de arligt tilbageven-

" dende beretninger fra kommunen giver et indblik i
de vesentlige forskelle, som der er mellem forvalt-
ningerne, nir det for eksempel gelder opgaveporte-
foljer og okonomiske rammer.

Nogle forvaltninger er — i kraft af opgaverne — mere
udadvendte i den forstand, at de har mere borger-
kontake end andre forvaltninger. Endvidere er der
stor forskel pd, om forvaltningernes relation til bor-
gerne har et sterke myndighedspreg — for eksempel
ved at vere kendetegnet ved stor afgerelsesvicksom-
hed og dertil herende sagsbehandling — eller om der
er tale om mere serviceorienterede opgaver.

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

Siledes har Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltnin-
gen, Bygge- og Teknikforvaltningen, Sundhedsfor-
valtningen og Milje- og Forsyningsforvaltningen
oplyst en rzkke nogletal for hver deres omride.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen har i en

redegorelse til Borgerridgiveren vedrarende forvalt-

ningens sagsbehandlingstid m.v. vurderet, at der

&rligr modtages op imod 1.000.000 henvendelser og

at forvaltningen pd denne baggrund behandler 200-

- 250.000 ansegninger om hjzlp efter social- og be-
 skeefrigelseslovgivningen.

Bygge- og Teknikforvaltningen har oplyst, at der i
Parkering - Kobenhavn modtages ca. 22.000 klager
arigr. Endvidere har Bygge- og Teknikforvaltningen
oplyst, at der pa Byggeri og Boligs omrider er knap

20.000 afgarelser og delafggrelser, der principiele
kan klages over. Det skannes, at ancallet af bygge-
sagsafgarelser er ca. 12.000 om 4ret, hvilket inklude-
rer bide deciderede byggetilladelser og delafgorelser
i byggesager.

Sundhedsforvaltningen har for pensions- og om-
sorgsomridet blandc andet oplyst, at der foretages

- ca. 80.000 hjemmehjzlpsbesog ugentligt og at der i

2004 var visiteret knap 3 mio. plejetimer. Sundheds-
forvaltningen har videre oplyst, at der blev truffet
meze end 24.000 afgprelser,

Milje- og Forsyningsforvaltningen har blandt andet
oplyst, at der il Miljgkontrollen var 63.939 henven-
delser fra borgere, heraf 2049 ansegninger af for-
skellig art og 27.410 foresporgsler, herunder vejled-
ning og ridgivning. Miljekontrollen modtog i 2004

“over 4.000 klager over miljeforhold og 7 klager over

sagsbehandling. Endvidere var der pi Kebenhavns

Energis omride 132.000 henvendelser, heraf 630
klager.

217 Opstillede mél for Borgerradgiverens virksomhed

Borgerridgiverudvalget har p4 sit mede den 28. ja-
nuar 2005 godkendt en razkke mal, herunder mal,
soin indgar i budgerter, samt mél som indglr i det
videre arbejde med tilrettelzggelse af den planlagte
evaluering i 2006.

. Borgerridgiverudvalget har i den forbindelse fastlagt

folgende mal for Borgerradgiverens kapacitet i for-

hold til antallet af henvendelser:

» Borgerridgiveren kan &rligt modrage og hind-
tere mindst 2.000 personlige, telefoniske og
skriftlige henvendelser.

* Borgerridgiveren kan 3rligt behandle og afslutte
mindst 800 sager pi skriftligr grundlag.

* Borgerridgiveren kan 4rligt mzgle i mindst 20
sager om diskrimination.
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For s3 vidt angr henvendelsernes relevans har Borger-
ridgiverudvalget fastlagt et mal, hvorefter hojst 15 % af
skriftlige henvendelser til Borgerridgiveren falder helt
uden for Borgerridgiverens kompetence og opgaver.

Borgerridgiverudvalget har endvidere f;astlagt fol-
gende mil for Borgerrddgiverens sagsbehandlingstid:

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

= Borgerridgiverens gennemsnitlige sagsbehand-
lingstid i realitetssager er under 3 méneder.

2.2 Antallet af henvendelser

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

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

Af disse ewrigé henvendelser er 217 personlige og
370 telefoniske.
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Det bemerkes, at de 453 skriftlige klagesager inde-
holde yderligere 214 paklagede forhold, som hver
iszr medferte en serskilt registrering med henblik
pi ac kunne udsondre diverse delspargsmadl i klage-
sagerne, jf. afsnit 2.1.3.

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

Antallet af henvendelser, som forte til oprettelse af

en sag i beretningsperioden, svarer til, at der p3 4rs-
basis vil vaere ca. 750 skriftlige sager. Med dertil til-
herende yderligere piklagede forhold, nir antallet af
rejste klagepunkrter pd drsbasis forventeligt ca. 1100.

Antallet af henvendelser uden sag i beretningsperio-
den svarer til, at der p3 4rsbasis vil vere i alt ca. 970
henvendelser uden sag,

Samlet set vil der siledes p drsbasis forventelige
modtages og hindeeres i alt ca. 1.720 skriftlige, per-
sonlige og telefoniske henvendelser.

Der henvises til afsnic 2.1.7 for Borgerridgiverud-
valgets mil om Borgerridgiverens kapacitet.

Endvidere herivises til tabel 1 i bilag A for en sam-
mensdlling af tallene.

1.3 Antallet af afsluttede sager

Der er i beretningsperioden afsluttet i alt 384 skrift-
lige sager, hvortil kommer 153 yderligere pﬁ.ldagedc
forhold, hvilket svarer til 537 paklagede forhold i
ae,

Da der er opretret 453 skriftlige sager i beretnings-

‘perioden — med 214 tilherende ydetligere klage-

punkter — var der pr. 31. marts 2005 siledes 69 ver-
serende skriftlige sager med 61 verserende avrige
klagepunkter.
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Af de 69 verserende sager beroede 23 sager p for-
valtningerne og 11 sager p4 klagerne, mens de reste-
rende 35 sager alene beroede pi Borgerrddgiverens

behandling.

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

2.4 Henvendelsernes relevans

Borgerridgiverens kompetence er nzrmere beskrevet

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

petencen, hvis den: '

* vedrorer andre myndigheder end Kebenhavns
Kommune

* vedrerer forhold, som kan paklages til lovfzstet
klageinstans

= iovrigt vedrarer forhold, som Borgerridgiveren

ikke kan prave (afgerelser, politiske beslutninger

m.v.)

Af de 537 piklagede forhold, som var afsluttet i be-

retningsperioden, faldt 87 % indenfor Borgerridgi-
verens kompetence.

2.5 Sagsbehandlingstid

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

Sagsbehandlingstiden i realitetsbehandlede sager —

hvortil henherer de sager, som efter en juridisk vur-
dering er afvist af Borgerridgiveren som udsigtslese,
se nzrmere herom i afsnit 2.1.4 — var gennemsnitlig

61,4 kaleynderda.gc, hvoraf 24,5 dage var tid, hvor

* sagen beroede pi borgeren, forvaltningen eller an-

dre, mens de resterende 36,9 dage var tid, hvor sa-
gen beroede p Borgerridgiveren.

Sagsbehandlingstiden i ikke-realitetsbehandlede sa-

ger var gennemsnitlig 11,2 kalenderdage, hvoraf 2,9
dage var tid, hvor sagen beroede pd borgeren, for- -
valtningen eller andre, mens de resterende 8,3 dage

var tid, hvor sagen beroede p& Borgersidgiveren.
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Der henvises til tabel 2 i bilag A for en sammenstil-

ling og uddybning af tallene.

2.6 Resultatet af sagernes behandling

2.6.1 Realitetsbehandlede sager

I beretningsperioden gav 27 af de i alt 453 skriftlige
henvendelser anledning til iverksztrelse af en egent-
lig realitetsbehandling omhandlende i alt 55 pikla-
gede forhold, dvs. ndr bortses fra realitetssager, som
er afsluctet med en afvisning med henvisning ¢, at
sagen er vurderet udsigtslas.

Af disse skriftlige henvendelser, som farte til ivark-
szttelse af en egentlig realitetsbehandling, blev 9 sa-
ger, omhandlende i alt 38 piklagede forhold, afslut-
tet i beretningsperioden.

Af de 38 piklagede forhold gav 28 anledning til kri-

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

19 piklagede forhold fandt Borgerrddgiveren ikke
anledning il at udrale kritik.

Borgerridgiveren har i beretningsperioden afvist at
iverksztte en nzrmere undersagelse i relation til 22
piklagede forhold, idet Borgerridgiveren pi det fore-
liggende grundlag vurderede, at der ikke var udsigt
til, at en undersagelse ville medfare kritik af forvalt-
ningen.

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

2.6.2 Sager oversendt til anden myndighed i Kaben-
havns Kommune

I beretningsperioden blev 317 piklagede forhold
oversendt til forvaltningerne i kommunen med hen-
blik p4 besvarelse af de indkomne klagepunkter di-

rekte overfor borgeren.
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I de 205 af de oversendte piklagede forhold, hvor
Borgerridgiveren ved beretningsperiodens afslutning
havde modtaget orientering om forvaltningens be-
svarelse til borgeren, fik borgeren helt eller delvist
medhold i 121 dlfelde, hvilket svarer til 59 %.

I 34 sager angik medholdet bide sagens realitet og
sagsbehandling.

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

I relation til de resterende 112 piklagede forhold var

- resulcatet af oversendelsen til forvaltningen endnu

ukendt ved redaktionens slutning.

2.6.3 Sager som blev afvist uden realitetsbehandling
I beretningsperioden blev 116 piklagede forhold -
afvist uden realitetsbehandling eller oversendelse
til kommunens forvaltninger eller andre myndig-

heder.

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

2.6.4 Sager afsluttet pd andet grundlag, herunder ved

magling

I 19 paklagede forhold blev sagen afsluttet pd andet
grundlag.

Opgs& sager, hvori Borgerrddgiveren har maglet, ind-
gir i denne kategori, men der har imidlertid ikke
veret sidanne sager i denne beretningsperiode.

2.7 Sagernes indhold
De 537 piklagede forhold, som er afsluttet i beret-
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ningsperioden, kan til llustration fordeles ud p4 for-
skellige sagskategorier med tilharende emner:

I kategorien "Forvaltningsloven, offendighedsloven og
anden central forvaltningsret” var der 66 paklagede
forhold jf. tabel 3 i bilag A.

I kategorien "Andre forvaleningsretlige spargsmdl
mv.” var der 84 paklagede forhold, jf. tabel 4 i bilag
A '

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

I kategorien ’?Opgavcvaretagcls'clfalctisk forvalt-
ningsvirksomhed” var der 38 paklagede forhold for-
delt pé forvaltningerne, jf. tabel 6 i bilag A.

I kategorien "Diskrimination” var der 5 piklagede
forhold, heraf 1 vedrerende diskrimination pa
grund af aldes, 2 vedrerende diskrimination p4
grund af kon, 1 vedrarende handicap og 1 ved-
rerende diskrimination p grund af national, social
eller etnisk oprindelse.

.gorier.

De nzvnte klager over diskrimination var fordelt pa
Sundhedsforvaltningen (1), @konomiforvaltningen
(1) og Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen (3)..

. I kategorien "Persondataloven” var der 1 paklaget

forhold vedrerende behandling af personoplysninger
1 Bygge- og Teknikforvaltningen.

I kategorien "Andert” var der 6 piklagede forhold,

hvoraf 2 vedrerte privatretlige spargsmal, mens 4
vedrorte forhold rubriceret som uprzcise eller lig-
nende. Hovedparten af de péklagede forhold i
denne kategori angik ikke Kabenhavns Kommune.

Endelig faldt 2 forhold helt udenfor de nevnte kate-

28 Sagernés fordeling pa forvaltningerne

2.8.| Totalfordeling
De 537 paklagede forhold, som blev afsluttet af

Borgerridgiveren i beretningsperioden, fordeler sig
antalsmessigt siledes pd forvaltningerne:
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Den procentuelle fordeling af samtlige paklagede
forhold mellem de syv forvaltninger indbyrdes kan —
ndr der bortses fra de klager, som ikke vedrerer I nedenstiende tabel ses antallet af realitetsbehand-
Kebenhavns Kommune eller som er rubriceret som lede, oversendte og afviste piklagede forhold for
- Kebenhavns Kommune i evrigt — illustreres siledes:  hver forvaltning i beretningsperioden, jf. herved af-
sait 2.6.1, 2.6.2 og 2.6.3 idet bemzrkes, at de afvis-
ninger, som beror pd, at klagen vurderes udsigtsles,
henregnes til realitetshehandlede sager, jf. afsnit
2.1.4. '

2.8.2 Resultat fordelt pa forvaltninger

“
2
¥
;
¢
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I nedenstdende tabel er resultatet af Borgerridgiver-
ens undersagelse i de realitetsbehandlede sager op-
gjort for hver forvaltning:

For s vidt angir de oversendte sager kan de kendte
resultater pr. 31, marts 2005 opgeres siledes:
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Af nedenstiende tabel fremgir de 8 typer af forhoald,
som antalsmassigt optrzder som de hyppigste, nir
der oversendes klager til forvaltningerne — for hvert
forhold er angivet, hvor ofte borgerne procentuelt
fir medhold set pd baggrund af de kendte svar fra
forvaltningerne pr. 31. marts 2005:

30




Statistik

31



Kapitel 3
Omtale af principielle eller illustrative sager

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

Sagerne er udvalgt, fordi de enten er principielle eller er serligt fllustrative for en problemstilling, herun-

der problemstillinger som omtales i beretningens kapitel 4 om generelle problemstllllnger og tendenser
og kapitel 5 om konkdusioner, forslag og anbefalinger.

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

19 af de omtalte sager afgav Borgerridgiveren en udtalelse efter en nzermere undersegelse af sagen.

| andre af de omtalte sager blev sagen oversendt fra Borgerradgiveren til den forvaltning, der var Idaget
over. | disse sager foretog Borgerridgiveren siledes ilkke selv en undersagelse af klagen, men overlod det
i forste omgang til den pagaldende forvaltning. Det er i disse tilfzlde forvaltningens eget resultat,somer
gengivet.

Endelig indeholder kapitlet resuméer af en rakke sager, hvor Borgerradgiveren efter en forelgbig under-
sggelse afviste at ivaerisatte en fuldstendig undersagelse. Arsagen hertil kunne f.eks. vere, at Borger-

radgiveren ildce mente, at en naermere undersagelse kunne fore til krmk a.f forvaltningen, eller at kdagen
ikke var omfattet af Borgerradglverens kompetence.

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

Stikord:

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

Regelgrundlag:

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

Resumé:

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

Borgerridgiveren fandr det beklageligt, at parkerings-
vageens udtalelse til sagen forst blev indhentet nzsten
5 maneder efter, at klagen var modtaget af Parkering -
Kebenhavn. Borgerridgiveren fandt det endvidere
uheldigt, at det ikke fremgik af sagens akrer, hvornir
parkeringsvagtens udtalelser var indhentet.

Borgerrddgiveren udtalte kritik af Parkering -

- Kebenhavns sagsbehandlingstid og af, at Parkering -
Kobenhavn ikke orienterede klageren om, hvornir
en afgorelse kunne forventes at foreligge.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en kvinde, der i september 2003
kebte en p-billet samtidig med, at en parkeringsvage
udskrev en parkeringsafgift til den pigzldende. I en
klage til Packering - Kabenhavn anferte kvinden, at
hun i forbindelse med parkeringsafgiften havde haft
en samtale med parke—rlngsvagten, der havde oplyst,
at hun ikke kunne annullere parkeringsafgiften pi
steder, hvorfor hun opfordrede kvinden til ac klage
med det samme, hvorved parkeringsafgiften ville
blive annullerer. ‘

Kvinden fremsendte samme dag en klage til Parke-
ring - Kebenhavn og henviste til forlabet. Kvinden
modtog en uge senere et kvitteringsbrev fra Parke-
ring - Kabenhavn, hvori Parkering - Kebenhavn op-
lyste, at kvinden kunne forvente at hare fra Parke-
ring - Kebenhavn inden for tre mineder.

Fem mdneder senere, i marts 2004, afviste Parkering -
Kebenhavn klagen. Ved afgprelsen blev der lagt vege
p4, at den pigzldende parkeringsvagt ikke erindrede
den konkrete sag og hzndelsesforlabet, som angiver

aFkvinden.

Kvinden rettede henvendelse til Borgerridgiveren i

juli 2004 for at klage over sagsforlabet, herunder ac
kvindens forklaring om hzndelsesforlobet ikke blev
lage il grund af Parkering - Kabenhavn.,

Borgerridgiveren bad Parkering - Kabenhavn og
Bygge- og Tckrﬁkforvaltningcg om en udcalelse i
sagen.

Af Parkering - Kebenhavns udtalelse fremgik, at Pa-
kering - Kebenhavns medarbejdere er instruerede i
notatpligt og god forvaltningsskik. Det fremgik
videre af udtalelsen, at parkeringsvagten involveres
meget hurtigr i sager, hvor en udtalelse fra den
pigzldende skonnes nadvendig. Dette sker for, at
sagen stir i frisk erindring, hvorved parkeringsvag-
ten har starst mulighed for at huske sagen og be-
eller afkrafre kiagerens redegarelse for forlaber.
Endvidere fremgik det af udcalelsen, at kvinden
burde have varet partshort i den konkrete sag. Par-
kering - Kebenhavn besluttede derfor at genoptage
sagen.

I oktober 2004 fastholdt Parkering - Kobenhavn —
efter at have partshert kvinden - den oprindelige
afgorelse. Der blev i afgarelsen henvist til en uddy-
bende udralelse fra parkeringsvagten, herunder med
oplysning om, at parkeringsvagten havde oplyst, at
hun aldrig ville love en bilist p& gaden, at en palagt
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parkeringsafgift bare ville blive annulleret, hvis man
fremsendte en klage til Parkering - Kebenhavn. Par-
keringsvagten havde desuden oplyst, at sifremt hun
— efter at have pilagt et koretej en parkeringsafgift -
treffer en afgorelse om, at parkeringsafgiften skal
annulleres, tager den fysiske parkeringsafgift med sig
og sarger for at fi den annulleret, ndr hun kommer
tilbage til Parkering - Kobenhavns kontor.

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

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

I sagen stod to modstridende opfattelser af indhol-
det af en sarntale over for hinanden. Borgerridgive-
ren kunne ikke med tilstrzkkelig sikkerhed afgare,
om klagerens eller Parkering - Kobenhavns udleg-
ning af sagen var korrekt. Borgerrddgiveren matte
derfor gennemfore sin undersegelse uden sikker
viden om samtalens indhold.

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

Borgerridgiveren fandt det beklageligr, at parke-
ringsvagtens udralelse i strid med Parkering -
Kobenhavns praksis ferst blev indhentet nzsten 5
méneder efter, at klagen var modtaget af Parkering -
Kabenhavn. Borgerridgiveren fande det endvidere
uheldigr, ac det ikke fremgik af sagen, hvorndr par-
keringsvagtens supplerende udtalelser var fremkom-
met.

Videre fandt Borgerrddgiveren sagsbehandlingstiden
p# over fem méneder beklagelig.

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

Borgerridgiveren noterede sig, ac Bygge- og Teknik-
forvaitningens direktion er opmarksom pi Parke-
ring - Kobenhavns sagsbehandlingstid generelt, og at
forvaltningen lobende vil vre i dialog med Parke-
ring - Kebenhavn vedrarende dette.
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Borgerradgiverens sag 2004-0016-402

Stikord:

Frit valg i hjemmeplejen — Borgerridgiverens kom-
petence — ekstern afgrensning

Regelgrundlag:
BR 586/03.

Resumé:

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

Sagsfremstilling:

En mand henvendte sig til Borgerridgiveren ved-
rorende frit valg i hjemmeplejen. Manden var under
65 4r og hjemmehjzlpsmodrager under Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen. Manden oplyste, at
hans handicapcenter ikke kunne tilbyde ham frit

- valg af udbyder af hjemmehjzlp, men at Sundheds-
forvaltningen kunne tilbyde deres hjemmehjalps-
modtagere private lesninger. Manden havde ogsi
henvendt sig til det kommunale tilsyn herom.

Under Borgerridgiverens sagsbehandling modtog
Borgerridgiveren oplysninger fra det kommunale
tilsyn om, at Socialministeriet havde anmodet
Kebenhavns Kommune om en redegerelse for kom-

- munens praksis med hensyn til opdelingen af leve-

randerkravene i to forvaltninger m.v. Det kommu-
nale tilsyn havde derfor afvist at behandle borgerens
klage.

Resultatet af Borgerradgiverens underspgelse:

Borgerridgiveren afviste at behandle ldagch, da Bor-
gerridgiveren ikke kan behandle klager over sagsbe-
handlingen i de dlfelde, hvor sagen er indbragt for
en tilsynsmyndighed. Borgerridgiveren bad borger-
en om at afvente Socialministeriets undersegelser af

sagcn; fer borgeren tog stilling til, om der var
grundlag for at klage til Borgerridgiveren.

Grundlaget for Borgerridgiverens vitksomhed frem-
gir af BR 586/03.
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Borgerradgiverens sag 2004-0017-399
Stikord:

Borgerridgiverens kompetence — andre klageorganer
— frise

Reéelgrundlag:
BR 586/03.

Resumé:

En mand havde paklaget en rzkke forhold i relation
til kommunens sagsbehandling af forskellige sager
gennem en drrzkke pd 15 4r.

Borgerridgiveren afviste samtlige piklagede forhold
pi ner ét enkelt.

Afvisningen skete med henvisning til, at visse af de
piklagede forhold kunne behandles af andre kla-
gédrganer og at Borgerridgiveren normalt kun be-
handler klager, som er indgivet senest 1 ar efter, at
forholdet er beglet. .

Sagsfremstilling:

- En mand havde piklaget en rzkke forhold ved-
rerende kommunens sagsbehandling i forskellige sa-
ger gennem en &rrekke pd 15 &r.

Klagen angik en rzkke forhold vedrarende kommu-
nens afgarelser og hindtering af mandens sag i for-
bindelse med en tvangsauktion. Manden havde si-
den 1989 paklaget forskellige forhold i sagen til
kommunen, den pigzldende borgmester, Det Soci-
ale Nzvn, Den Sociale Ankestyrelse (nu: Ankestyrel-
sen), Indenrigs- og Sundhedsministeriet og Folke-
tingets Ombudsmand.

Marden forelagde en omfattende korrespondance,
herunder diverse tidligere afgarelser fra de nevnee
myndigheder.
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Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerrddgiveren afviste samtlige paklagede forhold
pi nar ét enkelt.

Afvisningen skete blandt andet med henvisning til
Borgerrddgiverens kompetenceafgrensning, hvoref-
ter Borgerridgiveren ikke behandler klager over
kommunens afgarelser. ' '

Borgerridgiveren henviste ogsi til, at han normalt er
afskiret fra at behandle klager over forhold, som
statslige myndigheder har kompetence til at behand-
le 1 deres egenskab af overordnede klageorganer for

“kommunale anliggender. I avrigt udralt, at det ikke

tilkommer Borgerridgiveren at kommentere andre
myndigheders tilkendegivelser vedrarende afgrens-
ningen af deres kompetence.

Endelig blev der henvist til, at udgangspunktet for
Borgerridgiverens behandling af klager er, at klagen
er indgivet senest 1 4r efter, at forholdet er beglet og

atder i denne sag ikke foreld szrlige omstzndig-

heder, der kunne begrunde, at Borgerridgiveren ef-
ter en konkret vurdering kunne se bort fra dete ud-
gangspunke.

Herefter blev kun ét af de paklagede forhold anset
for at falde indenfor Borgerridgiverens kompetence.

Dette forhold angik et lokalcenters manglende efter-
levelse af en afgorelse fra-Den Sociale Ankestyrelse
(nu: Ankestyrelsen), hvorved en afgarelse fra lokal-

centret om akeindsigt blev hjemvist il fornyet be-
handling.

Borgerridgiveren fandt det dog mest hensigtsmes-
sigt, at Ankestyrelsen tog stilling til klagen, for det
eventuelt blev besluttet, om der skulle iverksertes

en undersogelse. Borgerrddgiveren orienterede

Ankestyrelsea.
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Borgerridgiveren henviste i evrigt til, at en klage
over lokalcentrets manglende opfelgning p& Den
Sociale Ankestyrelses afgorelse ville skulle forelzgges
for lokalcentret, for Borgerridgiveren eventuelt ville
kunne behandle klagen.

Borgerridgiveren modtog herefter et brev fra det
pagzldende lokalcenter, hvoraf det blandt andet
fremgik, at lokalcentret var af den opfattelse, at
manden fuldt ud havde fiet opfyldt sic krav om akt-
indsigt. : '

Efterfolgende modcog Borgerridgiveren brev fra An-
kestyrelsen, hvori styrelsen blandt andet meddelte: -

"I anledning beraf kan vi udtale, at vi finder det be-
klagelige hvis kommunen ikke har efierkommet vores

afgorelse, men at vi ikke har kompetence til at meddele
paleg eller lignende i denne anledning.”

Borgerrddgiveren bad pd den baggrund manden
meddele, hvorvide han p4 det foreliggende grundlag
enskede at opretholde den del af klagen, som ved-
rerte sporgsmalet om manglende efterlevelse af
Ankestyrelsens afgerelse om aktindsigt. Borgerrdd-
giveren ville herefter beslutte, om der skulle iverk-
szttes en undersogelse af dette forhold.

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

Stikord:

Borgerridgiverens kompetence — ekstern afgrens-
ning

Regelgrundlag:
BR 586/03.

Resumé:

Borgerrddgiveren afviste at behandle en klage, da der
var udsigr til sagen ville blive indbragt for Arbejds-

reten.

Sagsfremstilling:
Borgerrddgiveren modtog en klage over lanforhol-
dene i Kabenhavns Kommune fra en person, der

henvendse sig som borger, skatteyder og a:bejdslcdef
i Kebenhavns Kommune.

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

Resultatet af Borgerradgiverens undersogelse:

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

Det bemzrkes, at Borgerridgiveren efterfalgende -
efter en analyse af grundlaget for Borgerrddgiverens
virksomhed og efter draficlse med Borgerridgiver-
udvalget — har indfert en praksis, hvorefter Borger-
ridgiveren ikke behandler klager vedrarende anszt-
telsesforhold.

Grundlaget for Borgerridgiverens vitksomhed frem-
gir af BR 586/03.
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Borgerradgiverens sag 2004-0048-304

Stikord:

Personalets optrzden — manglende svar - barnetil-
skud efter separation — kontanthjelp — sygedag-

penge

Resumeé:

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

Sagsfremstilling:

En kvinde henvendte sig pcrsbnligt tl Borgerrdd-
giveren og klagede over et lokalcenters personales
optreden samt over, at lokalcentrer ikke kunne give
hende svar pi hendes spergsmdl om kontanthjzlp
og ret til bornetilskud.

Kvinden oplyste blandt andet, at hun havde kontak-
tet lokalcentret i forbindelse med hendes separation
ogatder gik 1 1/2 mined fer, hun fik tid til en sam-
tale hos en sagsbehandler, Sagsbehandleren oplyste
ikke kvinden om hendes ret til ekstra bornetilskud
efter separationen. Dette fik kvinden oplyst pi et se-
nere didspunkt af en anden sagsbehandler. Kvindens
egen sagsbehandler kunne herefter ikke svare hende
pi, om hun havde ret til det ekstra barnetilskud
med tilbagevirkende kraft. Kvinden oplyste videre,
at hun var uforstiende overfor den sats, hun fk
kontanthjelp efter. Kvinden forstod det siledes, at
den tildelte sats ikke svarede til satsen som enlig for-
sorger.

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

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

‘ Borgerridgiveren videresendte klagen til lokalcentret
" som en klage fra kvinden samt som en anmodning

fra hende om, at hendes spargsmal om ekstra barne-
tilskud og kontanthjzlpssats blev afklaret hurtigst
muligt.

Lokalcentret beklagede herefter, dels at kvinden
havde falte sig darligt behandlet af lokalcentrets per-
sonale, dels den lange sagsbehandlingstid. Lokalcen-
tret oplyste, at sagen vedrarende bornetilskud var
blevet undezsegt og at bernetilskuddet ville blive
udbetalt med tilbagevitkende kraft. For s& vide angik
beregningen af kvindens kontanthjzlp var dette
efter lokalcentrets opfattelse sket efter de gzldende
reeningslinier. Det Sociale Nzvn havde i den mel-
lemliggende periode afgjort kvindens klage over
ophor af dagpenge og dagpengene ville blive genop-
taget snarest med fradrag af den udberalte konrant-
hjzlp. ' K

Kvinden klagede ikke til Borgerrddgiveren over dette
svar og Borgerridgiveren foretog sig derfor ikke
yderligere. '
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Borgerradgiverens sag 2004-0065-20|

Stikord:

Borgerridgiverens kompetence — sagens oplysning ~
officialprincippet

Regelgrundlag:
BR 586/03.

Resumé:

En mand bad Borgerridgiveren om stillingtagen til
skarteforvaleningens sagsbehandling i forbindelse

med en sag om skatterestancer.

Manden anforte, at skatteforvaltningen i sin be-

grundelse for en afgprelse ikke havde taget hensyn
til en rekke faktiske oplysninger.

Sagen blev afvist, idet Borgcrridgiverén fandt, aten
stillingtagen til klagen kunne indebare en stillingta-

gen til afgorelsens gyldighed.

Sagsfremstilling:

En mand klagede til Borgerrddgiveren over skatte-
forvaltningens sagsbehandling i forbindelse med en
sag om skatterestancer. Manden anferte, at official-
princippet var tilsidesat, idet manden henviste tl, at

skarteforvaltningen i sin begrundelse for en afgorelse

om skatterestancer ikke havde taget heasyn til en
rekke faktiske oplysninger. Officialprincippet inde-
barer, at det er forvaltningen, der har ansvaret for, at
der er foretaget de fornedne undersegelser, samc at
de fornedne oplysninger foreligger, inden der trffes
afgerelse i en sag. Der er tale om en sikaldt garanti-
forskrift, hvis manglende efterlevelse kan medfare,
at en afgorelse anses for ugyldig.

Manden havde blandt andet anfart felgende:

"Baggrunden for henvendelsen til Borgerradgiveren er
at f2 Kobenhavns Skatteforvaltning til at foretage en
fornyet vurdering af eftergivelse for 1996 og 1997, idet
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kommunen i sin afgorelse af 2. marts 2004 forsatligt
synes at have udeladt de momenter, der taler il stotte
Jor-en eftergivelse”. '

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgivercn udralte, at han i sin vurdering af,
om en klage over sagsbehandlingen kan behandles af
ham, konkret mi afveje, om provelsen i realiteten
kan indebzre en stillingtagen til indholdet eller gyl-
digheden af en afgerelse truffet af forvaltningen.

Er det tilfzldet, ma Borgerrddgiveren udvise forsig-
tighed og eventuelt helt atholde sig fra at realitetsbe-
handle sagen. Dette skyldes bl.a. tilkendegivelser i
de forarbejder, som ligger til grund for Borgerre-
prasentationens beslutning om etablering af Borger-

rdgiveren, og hvor folgende blandt andet fremgir:

"Det vil vare problematisk, hvis klagefunktionens kri-
tik af sagshehandlingen fir en sidan karakter, at det
m4 sidestilles med angivelse af en forvaliningsretlig
ugyldighedsgrund, idet klagefunktionen primart skal
tage stilling til klager i sager, hvor der ikke er en admi-
nistrativ rekursmulighed, og hvor det kommunale til-
syn, ombudsmanden eller domstolene i sd fald er eneste
ovrige mulighed for at f& provet sagen.

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

P4 det foreliggende grundlag besluttede Borger-
ridgiveren sig for ikke at behandle klagen over skat-
teforvalmingens sagsbehandling i den pigeldende
sag. Borgerridgiveren henviste til, at spargsmalet
om, hvorvide kravene til sagens oplysning (official-
principper) var piset i den konkrete sag, var si nart
knyrteet til selve grundlagee for afgerelsen i sagen, at

. Borgerridgiveren marcte afstd fra at behandle sagen.

Grundlaget for Borgerridgiverens vitksomhed frem-
gir af BR 586/03.
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Borgerradgiverens sag 2004-0125-305

Stikord:
Klagevejledning

Regelgrundiag:

Forvaltningsloven (lov nr. 571af 19. december
1985 med senere zndringer) § 25. -

Resumaé:

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

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

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen 2ndrede
herefter formuleringen.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrarte en kvinde, som pi vegne af sin son,
havde klaget over en reekke konkrete forhold i en sag
om beskyttet beskaftigelse. Som et led i sin under-
segelse af sagen konstaterede Borgerridgiveren, at
klagevejledningen i den omhandlede afgorelse var
formuleret saledes:

"Denne afgorelse kan indbringes for Det Sociale Nevn
for Kebenhavns og Frederiksberg kommuner, Lande-
market 11. 1119 Kbh. K (ankefrist 4 uger fra modta-
gelsen af dette brev). Klagen over afgarelsen stiles til
Det Sociale Nevn og fremsendes til Familie- og Ar-
bejdsmarkedsforvaliningen, 8. kontor, Bernstor{Fgade
17, 1. 1592 Kbh. V., der efier en revurdering vil frem-
sende sagen til navnet til behandling.”

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse:

Borgerridgiveren udtalte, at formuleringen af klage-
vejledningen var uhensigesmessig for s vidt angir
den sidste del af ordlyden, idet der manglede en
konstatering af, at en klage kun fremsendes til nzv-
nets behandling, sifremt klageren ikke gives med-
hold ved forvaltningens revurdering af sagen.

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

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

Borgerridgiveren henstillede pi denne baggrund til
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen at ndre
vejledningens formulering.

Forvaltningen meddelte efterfolgende, at forvaltnin-

gen havde =ndret klagevejledningen i overensstem-
melse med Borgerrddgiverens henstilling,

41



Borgerridgiverens sag 2004-0178-301

Borgerradgiverens sag 2004-0178-301

Stikord: _
Parkeringsafgift — sagsbehandlingstid — manglende

orientering om sagens gang — Borgerridgiverens
kompetence

Regelgrundlag:

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

Resumé:

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

Sagsfremstilling: .

En kvinde blev palagt en parkeringsafgift og giorde
indsigelse mod denne til Parkering - Kabenhavn.
Kvinden modtog herefter et brev fra Parkering -
Kobenhavn, der oplyste, at kvinden forst kunne for-

vente at hore fra Parkering - Kebenhavn inden for
tre mineder. -

6 mineder og 10 dage efter, at Parkering - Kaben-
havn havde modrager indsigelsen over parkeringsaf-
giften, traf Packering - Kobenhavn afgarelse om at
fastholde afgiften. Kvinden var ikke blevet orienteret
om sagens gang i den mellemliggende periode.

* Kvinden henvendte sig herefter telefonisk til Parke-
ring - Kebenhavn og oplyste, at hun var af den op-
fattelse, at afgiften var annulleret, da hun ikke havde
modtaget svar fra Parkering - Kobenhavn indenfor
den angivne frist p4 tre mineder.

Samme dag sendte kvinden en klage til Borgerradgi-
veren. Borgerrddgiveren anmodede herefter Parke-
ring - Kobenhavn og Bygge- og Teknikforvaltningen
om en udcalelse i anledning af klagen.
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Parkering - Kebenhavn og Bygge- og Teknikforvale-
ningen beklagede begge den lange sagsbehandlings-
tid, samt at kvinden ikke var blevet orienteret om
sagens gang. '

Resultatet af Borgerradgiverens underspgelse:

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerridgiveren var
enig i, at sagsbehandlingstiden og den manglende

~ orientering om sagens gang var beklagelig. Borger-

ridgiveren henviste til Justitsministeriets vejledning
af 4. december 1986 om forvaltningsloven punke
206 og 207. Borgerridgiveren noterede sig, at det
normale er fast procedure; at Parkering - Kabenhavn
sender et brev til klageren om sagens status, nir
sagen trekker ud.

Borgerridgiveren noterede sig endvidere, at Bygge-
og Teknikforvaltningens direktion er opmerksom
pa Parkering - Kobenhavns sagsbehandlingstid gene-
relt, og at forvaltningen lebende vil veere i dialog
med Parkering - Kobenhavn vedrerende dette.

Borgerridgiveren bemarkede samridig, at Borger-
ridgiveren alene kan behandle klager over kommu-
nens sagsbehandling, personalets optreden eller
udforelsen af de prakriske opgaver. Borgerradgiveren
kunne derfor ikke tage stilling til, om afgiften var
korrekt palage, eller om den kunne anses som bort-
faldet med den begrundelse, at Parkering - Kaben-
havn ikke havde svaret kvinden indenfor den af
Parkering - Kebenhavn angivne svarfrist pa tre
mineder.
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Borgerrddgiverens sag 2004-0180-301

Stiloord:

- Parkeringsafgift — orientering om sagens gang ~
manglende videresendelse — sagsbehandlingstid —
god forvaltningsskik.

Regelgrundlag:

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

Resumaé:

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

bemarkninger.

Borgerrddgiveren udtalte kritik af Parkering -
Kebenhavns sagsbehandlingstid og af, at Parkering -
Kebenhavn ikke orienterede klageren om, hvornir
en afgerelse kunne forventes at foreligge.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrarte et zgtepar, der den 13. november
2003 fik palagt en parkeringsafgift. Egreparret
gjorde ved brev af 17. november 2003 indsigelse
mod parkeringsafgiften. Parkering - Kebenhavn
kvicterede ved brev af 28. december 2003 for mod-

tagelsen af indsigelsen og bad zgteparret om at .
fremkomme med eventuelle bemzrkninger til par-
keringsafgiften inden en frist pi 30 dage. Egteparret
fremkom med deres bemzrkninger ved brev af 28.

december 2003. '

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

markninger vedrerende afmerkningerne pi den
pigzldende vej skulle rettes til Vej & Park, som var -
vejmyndighed og dermed ansvarlig for afmerknin-

- ger

Egteparret henvendte sig i oktober 2004 til Borger-
ridgiveren for blandt andet at klage over, at deres
bemzrkninger ikke var oversendt til Vej & Park og
at Parkering - Kobenhavn havde veret ca. 1/2 ir om
at behandle sagen.

Borgerrddgiveren bad Parkering - Kebenhavn om en

udtalelse i sagen.

Bygge— og Teknikforvaltningen og Parkering -
Kebenhavn afgav i januar 2005 en udtalelse: Parke-
ring - Kebenhavn udtalte, at Parkering - Kabenhavn
burde have videresendt zgteparrets bemzrkninger
til Vej & Park. Parkering - Kabenhavn beklagede
desuden, at zgteparret ikke havde modtaget et brev
om, hvornér det forventedes, at sagen ville blive af-
slutret. ‘

Bygge- og Teknikforvaltningens direktion beklagede
tillige den lange sagsbehandlingstid.

Resultatet af Borgerradgiverens undersegelse:

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at Parkering
- Kobenhavn i sit brev af 19. maj 2004 havde hen-

. vist zgteparret til at rette henvendelse til Vej & og

Park med deres bemaerkninger til afmarkningerne
pi den pigzldende vej og ikke havde videresendt
egteparrets bemearkninger til Vej & Park. Borger-
ridgiveren henviste til forvaltningslovens § 7, stk. 2,
om myndighedens pligt til at videresende skriftlige
henvendelser til rette myndighed.

Videre fandt Borgerridgiveren sagsbehandlingstiden
p4 over seks mineder beklagelig. Borgerridgiveren
henviste ved vurderingen af sagsbehandlingstiden til,
hvad der mi anses for god forvaltningsskik.
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Endelig fandt Borgerridgiveren det beklageligt, at
Parkering - Kobenhavn ikke under sagens behand-
ling orienterede zgreparret om, hvorndr en afgarelse
kunne forventes at foreligge. Borgerridgiveren note-
rede sig, at det normalt er fast procedure, at Parke-
ring - Kabenhavn sender et sidant supplerende brev.
Borgerrddgiveren henviste til Justitsministeriets vej-
ledning af 4. december 1986 om forvaltningsloven
punkt 206 og 207.

Borgerridgiveren noterede sig, at Bygge- og Teknik-
forvaltningens direktion er opmearksom pi Parke-
ring - Kebenhavns sagsbehandlingstid generelt, og at
forvaltningen lobende vil veere i dialog med Parke-
ring - Kobenhavn vedrerende dette.
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Borgerradgiverens sag 2004-0186-402

Stikord:

Kommunens konkrete serviceniveau — hjemmehjzlp .

Resumé:

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

Sagsfrernstilling:

Sagen vedrarte en mand, der henvendte sig til Bor-
gerrddgiveren med en klage over hjemmehjelp.
Manden oplyste, at han de sidste 7 4r, siden han
blev enkemand, havde modtaget hjemmehj=lp
(rengering) hver 14. dag fra kl. 10.00 «il 10.30.
Manden klagede over, at han i sommeren 2004 fik
meddelelse om, at hans hjemmehjzlp fremover kun
kunne komme efter kl. 12!00. Dette var et problem
for manden, da han hver dag kl. 12.00 spiste sin
middagsmad p3 det nerliggende plejehjem. Manden
kunne ikke selv lave mad og oplevede, at han nu
stod mellem valget at fi mad eller f3 gjort rent.

Borgerrddgiveren videresendte klagen til zldrekon-
toret. Eldrekontoret udtalte, at hjemmeplejen ikke
havde mulighed for at yde borgeren hjemmehjzlpen
fast i formiddagstimerne, men foreslog at hjzlpen
blev ydet efter ki. 13.00, for at manden kunne ni at
kommne hjem fra plejehjemmet.

Borgerrddgiveren oplyste manden om, at han kunne
klage dl Klageradet, hvis han fortsat var utilfreds
med hjemmeplejens tilrettelzggelse af hans hjemme-
hjzlp. ‘

Manden oplyste efterfolgende Borgerridgiveren om,
at hjemmeplejens tilbud om at flytee tidspunktet for
hjemmehjelp til kl. 13.00 ikke var en tilfredsstil-
lende lgsning for ham. Manden oplyste desuden, at
han de sidste 2 gange havde modtaget hjemmehj=lp

for ki, 12.00, hvilket han var meget tilfreds med.
Manden enskede imidlertid en skriftlig titkende-
givclsé fra zldrekontoret om, at han fremover kunne
forvente, at hjemmehjzlpen kom fast for ki. 12.00.

Borgerridgiveren tog telefonisk kontakr til zldre-
kontoret og videregav mandens anmodning om en

skriftlig tilkendegivelse. .

Resultat:
Zldrekontoret meddelte manden skriftligt, at man

s3 vidt, det var muligt, ville efterkomme hans enske
om at modtage hjemmehjelp i formiddagstimerne.
Manden ville labende blive kontaktet af hjemme-
plejen. ' :

Manden stillede sig tilfreds med denne skriftige til-

kendegivelse og sagen gav siledes ilke anledning ¢il
en nzrmere undersogelse.

45



Borgerridgiverens sag 2004-0201-304

Borgerradgiverens sag 2004-0201-304

Sikord:
Anonym henvendelse

Regelgmndlag:
BR 586/03.

Resumé:

En mand henvendte sig anonymt og klagede over en
ansat i Kebenhavns Kommune,

Borgerridgiveren fbrctog ikke yderligere i anledning
af henvendelsen.

Sagsfremstilling:

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

Resultatet af Borgerradgiverens undersagelse:

Borgerridgiveren betragrede henvendelsen som en
-anonym henvendelse og foretog ikke yderligere.

Borgeren henvendte sig ikke il Borgerridgiveren

igen.

Grundlaget for Borgerrddgiverens vitksomhed frem-
gir af BR 586/03.
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. Borgerradgiverens sag 2004-0204-3 13
Stikord:

Sygedagpenge — opfelgning — kontakten til forvalt-
ningen — varsel for medeindkaldelse - postgang og
journalisering — god forvaleningsskik

Regelgrundlag:

Sygedagpengeloven (lovbekendtgarelse nr. 1047 af
28. oktober 2004 med senere zndringer) § 24.
Resumé:

Borgerrddgiveren realitetsbehandlede en klage ved-
rerende et lokalcenters sagsbehandling af en syge-
dagpengesag og lokalcentrets betjening af en kvinde.

Sygedagpengelovens § 24 om opfalgning i form af 8

ugers samtaler var ikke blevet overholdt i sagen.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen fandc det i
sagen szrdeles beklageligt, at lokalcentret ikke havde
levet op til sygedagpengelovens regler og at lokalcen-
tret ikke havde levet op til forvaltningens intentio-

ner om god sagsbehandling. Borgerridgiveren
erklerede sig enig heri. :

Borgerrddgiveren mécte pa baggrund af sagens op-
lysninger legge til grund, at en samtykkeerklering
var modtaget i lokalcentret pi et tidspunkr, hvor det
over for kvinden blev oplyst, at dette ikke var tilfel-
det. Borgerridgiveren fandt dette meget beklageligt.

Sagsfremstilling:

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

Kvinden modtog i begyndelsen af juni 2004 et brev
med meddelelse om, at hendes sygedagpenge op-
horte den 31. august 2004. Af orienteringsskrivelsen
fremgik det, at hun inden den 31. august 2004 ville
modrage afgarelse om, hvorvid: dagpengene ville
ophere, eller om der var grundlag for at forlenge
udbetalingen. Kvinden meddelte ved brev af 18.
juni 2004 lokalcentret, at hun p2 det tidspunkt var
under behandling p4 Rigshospitalet, samt at yderli-
gere oplysninger kunne indhentes fra hospitalet.
Kvinden sendte brevet anbefalet samme dag,

Kvinden modtog den 22. august 2004 et brev fra
lokalcentret. Det fremgik af derte brev, at lokalcen-
tret vurderede, at kvindens sygedagpengesag ikke var
tilstrzekkeligt legeligt belyst til, at der kunne foreta-
ges en vurdering af hendes arbejdsevne. Det fremgik
desuden af brevet, at kvinden, sifremt hun enskede -
at medvirke til sagens oplysning, skulle underskrive
en vedlagt samtykkeerklzring og returnere den il
forvaltningen si hurtigt som muligt — senest inden 8
dage efter, at hun havde modraget skrivelsen. Hvis
kvinden ikke medvirkede ved sagens oplysning, si
forvaltningen sig nedsaget til at treffe afgerelse i
hendes sygedagpengesag pi det foreliggende doku-
mentationsgrundlag. Kvinden returnerede den

udfyldte samtykkeerklering ved anbefalet brev den
25. august 2004.

I begyndelsen af september 2004 modtog kvinden
en dagpengespecifikation dateret den 9. september
2004 vedrerende dagpengeudbetaling for perioden
den 30. august ~ 31. august 2004. Det fremgik af
dagpengespecifikationen, at det var den sidste dag-
pengeudbetaling, Kvinden forsagte herefter at kon-
takte sin sagsbehandler. Den 9. september 2004 fik
bun telefonisk kontakt med sin sagsbehandler. Sags-
behandleren oplyste, at udbetaling af sygedagpenge
var ophort, da kvinden ikke havde returneret sam-
tykkeerkleringen og at kvinden skulle have en sam-
tale med sagsbehandleren.
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Lordag den 11. september 2004 modtog kvinden
med posten en indkaldelse til mede med sin sagsbe-
handler i lokalcentret mandag den 13. september
2004 kl. 10.00. Kvinden fandt, at madet var ind-
kaldt med meget kort varsel. Kvinden ville gerne

“have haft sin mand med til medet, men han kunne
ikke deltage pi grund af det korte indkaldelsesvarsel.
Ved medet den 13. september 2004 fremviste kvin-
den en kopi af den udfyldte fuldmagt, som var sendt
til lokalcentret med anbefaler brev den 25. august
2004. Sagsbehandleren meddelte, at kvinden 14
dage senere ville blive orienteret om, hvorvidt hun
skeulle overgd til kontanthjzlp.

Ved henvendelsen til Borgerrddgiveren den 24. sep-
.tember 2004 oplyste kvinden, at hun ikke havde
hart fra sin sagsbehandler i lokalcentret siden madet
den 13. september 2004. Kvinden oplyste desuden,
at der henholdsvis den 14. september 2004 og den
22. september 2004 var indgdet et belab pi hendes
bankkonto, som hun ikke vidste hvor stammede fra,
om der var tale om kontanthjzlp eller forlengelse af
sygedagpengene. Kvinden havde ikke modtaget
skriftlig meddelelse fra lokalcentret om udbetaling af

ydelserne.

Kvinden oplyste til Borgerridgiveren, at hendes fag-
forening skriftligt den 14. september 2004 anmod-
ede om aktindsigr i hendes sygedagpengesag. Lokal-
centret havde ikke p4 tidspunkzet for hendes hen-
vendelse til Borgerrddgiveren besvaret anmodningen

om aktindsigt.

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

Af Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens udta-
lelse i sagen fremgik blandt andet, ¢ det kunne kon-
stateres, at lokalcentret ikke havde overholdt syge-
dagpengelovens § 24 om opfelgning, ar kvinden
ikke var blevet indkaldt til samtale med et passende
varsel, atkvinden forst efter varighedsbegrensning-
en var inderddr og ikke pa et tidligere tidspunke
havde modtaget orientering om varighedsbegrans-
ning, at kvinden havde folt, at sagsbehandleren
manglede kendskab til sagen, 7 et journalnotat
havde veret mangelfuldt pga. misforstielser fra sags-
behandlerens side, 4 kommunikationen fra sagsbe-
handler til borger havde varet uprzcis og givet an-
ledning til diverse misforstielser og 4z den interne
postgang p4 centret havde veret mangelfuld, hvilket
bl.a. forsinkede tilvejebringelse af det nedvendige
dokumentationsgrundlag til brug for dagpenge-
sagens forlengelse. Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen gav kvinden medhold i de fremforte
klagepunkter. Direktionen fandt det serdeles bekla-
geligt, at lokalcentret ikke havde levet op til dagpen-
gelovens regler og Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningens intentioner om god sagsbehandling,

Resultatet af Borgerradgiverens underspgelse:

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerridgiveren var
enig med Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
direktion i, at det var szrdeles beklageligt, at lokal-
centret ikke havde levet op til dagpengelovens regler
og Familie- og Arbejdsmarkedsforvaliningens inten-
tioner om god sagsbehandling. Borgerrddgiveren
udtalte sig nzrmere om folgende punkeer:

l.opfﬂlgning pd sygedagpengesagen. _
Efter sygedagpengelovens § 24 (lovbekendtgorelse
nr. 1047 af 28. okeober 2004) er kommunen for-
pligret til at folge op pd sygedagpengesager senest
efter 8 uger og derefter mindst hver 8. uge med hen-
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blik p4 at vurdere, om der er behov for behandling,
optrzning, revalidering eller andre former for bi-
stand ¢l den pigzldende eller dennes familie.

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

2.Sagsbehandlingen i gvrigt, herunder kontakten til for-

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

Kabenhavns Kommune har i sit verdigrundlag
beskrevet den mide, kommunen ensker at mede
sine borgere pd. Det fremgdr bl.a. af Kebenhavns
Kommunes verdigrundlag, at kommunen skal vare
bevidst om kvaliteten i sine serviceydelser, og at
kommunen skal mede brugerne med respeke, lige-
verdighed, dialog og tillid.

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

en og den kontakt, der havde veret mellem lokal-
centret og kvinden pd de punkter, som forvalt-
ningen havde opremset, var serdeles beklagelig.

For s3 vidt angik spergsmalet om modtagelse af
samrykkeerklzringen fra kvinden bemzrkede Bor-
gerridgiveren, at det fremgik af datostempel og
pétegning pa den omtalte samtykkeerklzring, at
samtykkeerklzringen var: "set d. 27. 08. 2004 (initi-
aler), soc.rdg.” Kvindens sagsbehandlers forbogsta-
ver svarede til de initialer, der var pitegnet samtyk-
keerklzringen og det var derfor nerliggende at
antage, at pitegningen var foretaget af sagsbehandle-
ren. Lokalcentret havde ikke angivet en anden mulig

forklaring og Borgerridgiveren mitte derfor lzgge

til grund, at det forholdt sig siledes. Borgerridgive-

ren fandt det pd denne baggrund meget beklageligr,

at kvinden den 9. september 2004 telefonisk fik op-
lyst, at lokalcentret ikke havde modtaget en under- -
skrevet sameykkeerklzring fra hende.
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Stikord:

Opfalgning — sagsbehandlingstid — notatpligt — ak-
tindsigt - god forvaltningsskik

Regelgrundlag: -

Lov om akeiv socialpolitik (lovbekendtgorelse nr.
709 af 13. august 2003) § 10.

Lov om en aktiv beskefrigelsesindsats (lov nr. 419,
10. juni 2003) § 15. _
Retssikkerhedsloven (lovbekendegerelse nr. 72 af 6.
februar 2004) § 3.

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

Resumé:

Borgerridgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingen
i en social sag, herunder manglende opfelgning,

. sagsbehandlingstid, manglende efterlevelse af notat-
pligt og besvarelsen af anmodning om aktindsigt.

Sagsfremstilling:

En kvinde fiytrede den 1. august 2003 fra Ballerup
Kommune til Kebenhavns Kommune. Ballerup
Kommuneé havde behandlet hendes ansegning om
pibegyndelse af fartidspensionssag og manglede
inden hendes fraflytning blot at ferdiggare hendes

ressourceprofil.

Kvinden var til samtale pd det stedlige lokalcenter i
Kobenhavns Kommune den 20. august 2003.

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

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

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

Kvinden henvendte sig den 29. oktober 2004 per-
sonligt hos Borgerridgiveren med henblik pd at
klage over sagsbehandlingstiden, herunder at lokal-
centret ikke havde athold: opfelgningssamraler med
hende og at lokalcentret forst havde besvaret hendes
anmodning om aktindsigt den 27. okcober 2004.

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

Af Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens udra-
lelse fremgik blandt andet, at lokalcentret overfor
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen havde
oplyst, at der den 12. februar 2004 var atholdt indi-
viduelt kontaktforleb med kvinden i form af en per-
sonlig samtale, og at lokalcentret under hele sagsfor-
lobet lobende havde veret i kontakeforlab eller
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opfelgningssamtaler herudover. Lokalcentret oplyste-

videre, at lokalcentret havde rekvireret en statusat-
test fra legen den 12. marts 2004, som blev mod-

taget den 29. juni 2004. Legen havde veret rykket |

telefonisk for attesten, men datoen herfor fremgik

" beklageligvis ikke af lokalcentrets sag. Lokalcentret
oplyste endelig, at lokalcentret den 12. oktober
2004 modtog en skrifdlig anmodning om akeindsigt,
som blev ekspederet den 26. oktober 2004.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen udralte, a2
det var Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
opfattelse, at der ikke havde veret afholdt individu-
elle kontaktforleb og opfalgningssamtaler i forne-
dent omfang, atlokalcentret burde have rykkec
lzgen for statusartesten p et tidligere tidspunke og
at besvarelsen af kvindens anmodning om aktindsige
var blevet forsinket. Forvaltningen beklagede dette.

" Resultatet af BOrgerridgiveréns underspgelse:

Borgerrddgiveren konstaterede, at lokalcentret ikke i
fornedent omfang havde atholdt opfalgningssamta-
ler eller tilrettelagt og gennemfort individuelt kon-
taktforleb med kvinden. Den omstzndighed, at der
ikke havde varet afholdt opfolgningssamtaler hver

3. mined, siledes som lov om aktiv socialpolitik fo- '

reskriver, kunne efter Borgerridgiverens opfattelse
have veret en medvirkende &rsag til, at behandling-
en af kvindens sag var trukket ud.

Borgerridgiveren udealee desuden, at det folger af
det ulovbestemte princip om god forvaltningsskik,
at kommunen ikke m4 lade en sag traekke unadigt
ud. Det var Borgerridgiverens vurdering, at sagsbe-
handlingen var trukket unedigt ud i forbindelse

med lokalcentrets indhentelse af statusattesten. Bor-

gerrddgiveren var opmarksom p4, at lokalcentret
ikke bar hovedansvaret for dette.

Borgerridgiveren kunne endvidere konstatere, at
kvindens situation i forhold til fremtidig forsergelse
fortsat var uafkdaret, Det var Borgerridgiverens

opfattelse, at dette i det vasentligste beroede p3 for- I
hold, som lokalcentret havde haft ansvaret for. Bor-
gerridgiveren fandt pa den baggrund ikke, at lokal-

centret samlet set havde levet op il sin forpligtelse
om en rimelig sagsbehandlingstid.

Borgerridgiveren udtalce desuden, at det var bekla-
geligr, at der ikke var blevet gjort notat om den tele-
foniske henvendelse til kvindens lege.

Borgerridgiveren konstaterede endelig, at lokalcen-
tret i forbindelse med besvarelse af aktindsigtsan-
modningen ikke havde overholdt 10 dages fristen i

forvaleningslovens § 16, stk. 2. Borgerradgiveren
udralte kritik heraf.
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Borgerradgiverens sag 2004-0260-307

Stikord:

Svar p hervendelser — kvittering for modtagelse af
henvendelser — besvarelse af klage og klagepunkter —
angivelse af formal med samtale — varsel ved indkal-
delse til samtale — god forvaltningsskik

Regelgrundlag:

Forvaltingsloven (lov nr. 511 af 19. december
. 1985 med senere endringer) § 8

Vejledning nr. 21 af 24. februar 2004 om retssikker-

hed og administration pi det sociale omride punkt
41, 446 og 528.

Resumé:

Borgerrddgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingen
i et lokalcenter, herunder fordi lokalcentret ikke
havde besvaret en konkret henvendelse fra en
kvinde. Borgerridgiveren udtalte endvidere kritik af,
at lokalcenitret ikke havde kvitreret for modtagelsen
af en anden henvendelse fra kvinden.
Borgerridgiveren fandc det endvidere beklagelige, at
lokalcentret ikke havde besvaret et punke i kvindens
klage og at lokalcentret i et konkret tilfzlde burde
“have uddybet formilet med en samtale, som kvin-
den var indkalde til. Borgerrddgiveren mente desu-
den, at det var uheldigt, at kvinden i det konkrete
tilfelde var blevet indkald til samtalen pg lokalcen-

tret med kort varsel.

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

SagSfremstilling:

En kvinde henvendte sig tif Borgerridgiveren og
klagede blandt andet over, at hun ikke havde fiet
svar p& henvendelser til lokalcentret, at hun havde
faet oplyst af sin sagsbehandler, at hun ikke over-
holdt de aftaler, som hun og lokalcentret havde ind-
giet og at hun blev indkalde ¢il samtaler med kort
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varsel, som hun ikke kendfc formélet med eller bag-

* grunden for. Borgerrddgiveren videresendte kvin-

dens klage til lokalcentret som en klage fra hende.

Ved lokalcentrets besvarelse af kvindens klage, tog
lokalcentrert ikke stilling tif hendes klage over, at hun
havde fiet oplyst af sin sagsbehandler, at hun ikke
overholdr de aftaler, som hun og lokalcentret havde
indgdet. -

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

Lokalcentret beklagede, at lokalcentret ikke havde

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

ikke skulle betragtes som et afslutret indlzg.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen udtalte, at
lokalcentrets besvarelse af kvindens klage kunne
have veret mere uddybende.

Resultatet af Borgerradgiverens underspgelse:

Borgerridgiveren udralte, at Borgerridgiveren var

_enig i, at det var beklageligt, at lokalcentret ikke

havde besvaret den konkrete henvendelse fra kvin-
den. ‘

Borgerrddgiveren udtalte desuden, at det efter Bor-
gerridgiverens opfattelse ville have veret bedst stem-
mende med god forvaltningsskik, sifremt lokalcen-
tret havde kvitteret for modtagelsen af den anden
konkrete henvendelse, uanset om lokalcentret for-
ventede at modtage yderligere indleg fra kvinden.
Lokalcentret kunne eventuelt i forbindelse med en
senere henvendelse til kvinden inden for rimelig tid
have oplyst, at lokalcentret havde modtaget henvend-
elsen, siledes at kvinden fik vished om, at henvend-
elsen indgik i sagen. Borgerridgiveren henviste til
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vejledning nr. 21 af 24. februar 2004 om rerssikker-
hed og administration pi dét sociale omride punke
528.

Bbrgcrridgivcrcn udtalte endvidere, at det efter Bor-
gerridgiverens opfattelse var beklageligt, at lokalcen-

. tret ikke havde besvaret et konkret punkt i kvindens
klage.

Borgerridgiveren udralte videre, at det efter Borger-
rddgiverens opfattelse var uheldigt, at kvinden var
blever indkaldr til en samtale pa lokalcentret med
kort varsel, idet en sd kort frist, som der var tale om,
kan vzre en hindring for at benytte retten til at have
en bisidder med til medet. Borgerrédgiveren henvi-
ste til forvaltningslovens § 8 og vejledning nr. 21 af
24. februar 2004 om retssikkerhed og administra-
tion pA dert sociale omride punkt 41 og 446.

Borgerridgiveren udralte i forlzngelse heraf, at
lokalcentret efter Borgerrddgiverens opfattelse burde
have uddybet formilet med den nzvnte sameale,
som kvinden var indkaldt til, idet kvinden forinden
havde gjort lokalcentret opmarksom p4, at hun var
usikker p4, hvad hun kunne forvente ved samtalen.
Borgerridgiveren lagde vaegt pd, at sagen indeholdt
en nzrmere beskrivelse af formalet- med medet.

Borgerridgiveren udtalte endelig, at Borgerridgive-
-ren var enig i, at lokalcentrets besvarelse af kvindens
klager kunne have veret mere uddybende.
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r Borgerridgiverens sag 2004-0270-304

Stikord:

Inddragelse og orientering af borger — god forvalt-
ningsskik — Kebenhavns Kommunes vardigrundlag

Regelgrundlag:
Principper om god forvaltningsskik.

Resumé:

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

at boligridgiverens henvendelse havde karakter af et
tilbud.

.Borgcr;idgi'vcrcn mente endvidere, at lokalcentret
burde have gjort kvinden bekendt med grundlaget
for henvendelsen: '

Sagsfremstilling:

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

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

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

kvindens personlige forhold.
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Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen beklagede, |
hvis det ikke havde varet helt klart og 3benlyst for
kvinden, at boligridgiverens henvendelse var et til-

bud.

Resultat af Borgerradgiverens undersagelse:

Borgerridgiveren udtalte, at det folger af ulovbe-
stemte principper om god forvaltningsskik, at der til
forvaltningens sagsbehandling stilles krav om, at for-
valtningen er venlig og hensynsfuld, udviser iben-
hed og skaber tillid. Grundlzggende kan det ud-
trykkes siledes, at det er god forvaltningsskik at
sztte sig i borgerens sted og overveje, hvordan for-
valtningens skridc kan opleves af borgeren. Derte
harmonerede efter Borgerridgiverens opfattelse med
Kobenhavns Kommunes verdigrundlag, hvorefter
kommunen skal vzre bevidst om kvaliteten i sine
serviceydelser, og at kommunen skal mede brugerne

med respeks, ligevardighed, dialog og tillid.

Borgerridgiveren kriciserede, at lokalcentrer ikke i
tilstrzkkelig grad havde oplyst kvinden om formilet
med boligridgiverens henvendelse, herunder bolig-
ridgiverens opgaver og kompetence og om, at hen-
vendelsen havde karakrer af et tilbud. Borgerridgi-
veren konstaterede, at den manglende oplysning
herom ikke var udtryk for en almindelig praksis i
lokalcentret.

Borgerridgiveren udtalte desuden, at det ville have
varet bedst stemmende med god forvaltningsskik,
hvis boligridgiveren i forbindelse med henvendelsen
til kvinden havde gjort kvinden opmzrksom p3, at
grundlaget for henvendelsen blandt andet omfattede
oplysninger fra ejendommens bestyrelse vedrerende
kvindens personlige forhold. Borgerridgiveren lagde
herunder vagt p4, at der ikke var oplyst grunde til
ikke ac give kvinden de nzvnte oplysninger.



Borgerradgiverens sag 2004-0270-304

Borgerridgiveren bemerkede, at boligridgiverens
formuleringer i brevet til kvinden var egnede til at
give det indryk, at ejerforeningens pistande uden
videre var lagt til grund. Borgerridgiveren lagde
"desuden vagt pi, at det forhold, at en offentlig
- myadighed p2 den ene parts foranledning indéreder
i en strid mellem private parter, kunne give anled-

ning til usikkerhed om henvendelsens karakter.

55



Borgerridgiverens sag 2004-0291-301

Borgerradgiverens sag 2004-0291-301

Stikord:
Skriftlighed — partshering — sagsbehandlingstid

Regelgrundlag:

Forvaltningsloven (lov nr. 571 af 19. dcccmber
1985 med senere 2ndringer) § 23.

Resumé:

En kvinde, som havde fiet munddigt afslag pa en
ansegr uddannelse i forbindelse med et revalide-
ringsforlab, da der ikke kunne ydes lontilskud il
prakeikperioden, anmodede om en skriftlig af-
gorelse. Kvinden rykkede flere gange herfor og blev
p et tidspunke partshort af lokalcentret med hen-
blik p3, at der kunne treffes en sidan skrifdig af-
gerelse. Da der fortsar ikke skete videre, rettede
kvinden henvendelse til Borgerridgiveren med hen-
blik pi ac f4 en skriftlig afgarelse. Sagen blev over-

* sendt til forvaltningen, som konstaterede, at det i
mellemtiden atter var blevet muligt at yde lontil-
skud ¢il praktikforleb, hvorfor kvinden blev til-
kendt den onskede uddannelse.

Sagsfremstilling:

En kvinde ansegre den 10. august 2004 et lokalcen-
ter om revalideringshjzlp til uddannelse. Kvinden
blev pd et made den 26. august 2004 informeret
om, at hun var fundet revalideringsberettiger og at
uddannelsesvalget var godkendt, men ar uddannel-
sen ikke kunne pibegyndes, da der ikke kunne gives
lencilskud til et praktikforleb i forbindelse med ud-
dannelsen. '

Kvinden betragtede i realiteten dette som er afslag
p den ansagte uddannelse og rykkede derfor ved ef-
terfelgende e-mails samt ved brev af 13. september
2004 for en skriftlig afgerelse.
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parten om grunden hertil samt om, hvorndr begerin-
gen kan forventes besvaret.

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

Kvinden henvendte sig den 23. november 2004 per- -

sonligt til Borgerrddgiveren med henblik pd ac f2
fremmet lokalcentrets meddelelse af en skriftlig
afgorelse i hendes revalideringssag.

Borgerridgiveren oversendte den 26. november
2004 klagen til lokalcentret, som ved brev af 28.
december 2004 besvarede klagen med beskrivelse af
det nzvnte hendelsesforleb og en konstatering af, at
det-i mellemtiden atter var blevet muligt at yde len-
tilskud til prakeikforlob, hvorfor kvinden ved brev af
10. december 2004 var blevet tilkendt den anskede

~ uddannelse med revalideringsstotte og lantilskud i
praktikperioden. '

Kvinden meddelte telefonisk Borgerridgiveren, at
hun havde fiet fuldt ud medhold.

Borgerridgiveren foretog pd den baggrund ikke
yderligere.
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7 -3z mandicancentrar, at der var &

handicapcentret mente ikke, at videregivelsen af op-
lysningerne til Det Sociale N2vn var usaglig, selvom
oplysningerne omhandlede kvindens hjemmehj=lp.

Kvinden henvendte sig herefter til Borgerridgiveren
og fastholdt sin klage. Borgerridgiveren anmodede
herefter handicapcentret og Familie- og Arbejdsmar-

kedsforvaltningen om en udtalelse i anledning af
klagen.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen beklagede
meget, ac handicapcentret havde sendt hjemme-
plejekoordinarorens udralelse til Der Sociale Nzvn
i forbindelse med kvindens klage over handicapcen-
trees afslag p3 hjzlpemidler i forbindelse med syns-
handicap, da udtalelsen var sagen om hjzlpemidler
uvedkommende. Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen patalte dette overfor handicapcentret.

Resultatet af Borgerridgiverens undersggelse:

Borgerradgiveren udtalre, at dec falger af forvalt-
ningslovens § 28, at en myndighed ikke kan videre-
give oplysninger om enkeltpersoners rent private
eller fortrolige forhold, hvis ikke der e hjemmel ¢l

videregivelsen.

Borgerradgiveren udtalte, at Borgerrddgiveren var
enig i, at det var meget beklageligt, ac handicapcen-
tret havde videregivet de nzvnte oplysninger til Det
Sociale Nzvn.
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Borgerradgiverens sag 2005-0066-205

Stikord :

Borgerridgiverens kompetence — afgorelse om par-
keringsafgift

Regelgrundiag:
BR 586/03.

Resumé:

Borgerridgiveren afviste at behandle en klage over
en parkeringsafgift med henvisning dl, at klagen
vedrerte Parkering - Kabenhavns afgerelse, som ikke
falder under Borgerrddgiverens kompetence.

Sagsfremstilling:

Sagen vedrorte en mand, som den 21. maj 2004 fik

pilagt en parkeringsafgift af Parkering - Kobenhavn.
Afgiften blev palage fordi Packering - Kobenhavn

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

vejkryds.

Manden klagede over afgorelsen til Borgerradgive-
ren. Det fremgik af korrespondancen mellem man-
den og Parkering - Kabenhavn, at det var Parkering -
Kabenhavns opfattelse, at der var tale om et vej-
kryds p4 det pigzldende sted. Manden mente, at
stedet var en privat indkersel ved offentlig vej og at

der siledes ikke var tale om et vejkryds.

Manden medbragte oplysninger ved sin henvendelse
til Borgerridgiveren, som ikke tidligere havde varet
forelagt Parkering - Kebenhavn.

Resultatet af Borgerriddgiverens undersagelse:

Borgerridgiveren meddelte manden, at Borgerridgi-
veren kan behandle klager over kommunens sagsbe-
handling, personalets optrzden eller udforelsen af
de praktiske opgaver. Borgerridgiveren kan ikke
behandle klager over kommunens afgorelser.

Klagen vedrerte Parkering - Kebenhavns retlige vur-
dering af, at det pigzldende sted var et vejkryds i
ferdselslovens forstand. Borgerridgiveren kunne
ikke udtale sig om denne vurdering uden samridig . -
at udtale sig om lovligheden af Parkering . Kaben-
havns afgerelse og afviste derfor at behandle klagen.

Borgerridgiveren henviste manden til at indsende
sin indsigelse til Parkering - Kobenhavn, sifremt han
onskede Parkering . Kebenhavns stillingtagen til de
nye oplysninger i sagen. Da manden havde betalt
parkeringsafgiften, var muligheden for at f afpraver
sagen i fogedretten udelukket. Borgerridgiveren op-
lyste manden om mulighederne for at klage til Fol-
ketingets Ombudsmand eller anlzgge en retssag ved
de almindelige domstole.

Grundlaget for Borgerridgiverens virksomhed frem-
gar af BR 586/03.
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Borgerridgiverens sager 2005-0175-102 og
2004-0229-304

Stikord:

Borgerridgiverchs kompetence — Folketingets
Ombudsmand

Regelgrundlag:

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

Resumé:

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

Sagsfremstilling:
Folketingets Ombudsmand oversendte i to tilfzlde

henvendelser fra borgere vedrarende kommunens
sagsbehandling til Borgerradgiveren.

Dert fremgik‘a.f ombudsmandens oversendelsesbreve,
at ombudsmanden ikke kan behandle klager over
forhold, der kan indbringes for en hejere forvalt-
ningsmyndighed, for denne myndighed har truffec
afgerelse (§ 14 i lov nr. 473 af 12. juni 1996 om
Folketingets Ombudsmand). P4 baggrund af denne
bestemmelse i ombudsmandsloven ansi ombuds-
manden det for mest korrekt og hensigtsmessigt at
sende borgefens klage videre til Borgerridgiveren i
Kabenhavns Kommune.

Borgerridgiveren iverksatte nzrmere realitetsunder-
segelser i begge sager.
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Sagerne illustrerer:

Sagerne illustrerer, at klager over Kobenhavns Kom-

mune, som kan behandles af Borgerridgiveren, i
almindelighed ber behandles af Borgerridgiveren
for en eventuel klage indgives til Folketingets

Ombudsmand. :
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Kapitel 4

Generelle problemstillinger og tendenser

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

med borgere og forvaltninger.

Opmarksomheden henledes p4, at beretningsperiaden i denne farste beretning ikke er et helt &r,idet
der kun er medtaget sager fra dbningsdagen den 23. august 2004 og indtil den 31.marts 2005, dvs.en
periode pa ca. 7 maneder. Af samme grund skal de i dette kapitel fremhzevede problemstillinger og ten-
denser tages med det generelle forbehold, at erfaringsgrundlaget i den farste beretningsperiode ikke er
si omfattende,som det forventes at vaere i kommende beretningsperioder.

4.1 Generelle problemstillinger

4.1.1 Sagsbehandlingstid og manglende svar

I medfer af § 3, stk. 2, i lov om retssikkerhed og
administration p4 det sociale omride (lovbekend:-
gorelse nr. 72 af 6. februar 2004), skal kommunen
faststte frister for, hvor lang tid der mi g3, inden
der skal vere truffet en afggrelse, typisk i relation «il
ansegninger om hjelp efter social- eller besk=frig-
elseslovgivningen.

P4 andre omrider er der som udgangspunk: ikke
regler for sagsbehandlingstiden, medmindre det
udtrykkeligt fremgdr af lovgivningen.

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

veren.

Afde i alt 537 paklagede forhold, som er afslutret
og statistikfart i indeverende beretningsperiode,
vedrerte 166 klager over sagsbehandlingstid og
manglende svar, hvilket svarer til 31% af samtlige

piklagede forhold.

AF de 166 Klager over sagsbehandlingstid og mang-
lende svar relaterede 134 sig til sager p& Familie- og
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Arbejdsmarkedsforvaltningens omride, dvs. typisk
sociale sager.

'Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen har for-

holdsmassigt flere sager om disse forhold end for-
valtningerne generelt (35%).

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens sagsbehand-

. lingsfrister

Generelt betragtet skal det store antal henvendelser
til Borgerridgiveren pd Familic- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningens omride og dermed antallet af pakla-
gede forhold ses i forhold til starrelsen af det pigel-
dende forvaltningsomréde, jf. nzrmere herom i
kapitel 2.1.6 samt nedenfor, herunder graden af
borgerkontakt kombineret med kompleksiteten i
lovgivningen, samt de konkrete sagers karakter og
betydning for den enkelte borger.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen har i en
redegorelse til Borgerridgiveren vedrarende forvale-
ningens sagsbehartdlingstid m.v. vurderet, at der
irlige modtages op imod 1.000.000 henvendelser
og at forvaltningen pd denne baggrund behandler
200-250.000 ansegninger om hjelp efter social-
og beskafrigelseslovgivningen.



-I medfor af ovennzvnte bestemmelse i lov om rets-
sikkerhed og administration pi det sociale omride
har Familie- og Arbejdsmarkedsforvaleningen fastsat
i alt 88 frister for, hvor lang id der mA g4, inden der
skal vre truffet en afgerelse, typisk i relation til
anspgninger om hjzlp efter social- eller beskefrig-
elseslovgivningen.

Fristerne er varierende fra 1 dag til 6 mineder. Sags-
behandlingsfristerne er generelle og er fastsat, si de
svarer til den tid, der normalt gir med at behandle
80 til 90 procent af de pigzldende ansagningstyper.

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

Der kan vere szrlige situationer, hvor den angivne
sagsbehandlingsfrist ikke kan overholdes. I sddanne
tilfzlde skal ansegeren have skriftlig besked om,
hvornér der kan forventes en afgorelse.

[2001, 2002 og 2003 har Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen gennemfart malinger pa alle af-
gorelser, der blev truffet i lobet af en kalender-
mined. I forbindelse med den seneste miling blev

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

Mlingerne omfarter alle afgarelser, hvor der gzlder
en sagsbehandlingsfrist efter den nzvnte bestem-

melse, og hvor afgerelsen er truffet indenfor male-
petioden.

Ifolge Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen

“omfattede den seneste miling i november 2003 i alt

16.289 afgarelser. Den generelle overholdelsespro-
cent blev pd baggrund af mélingen opgjort til 92,51
% og den gennemsnitlige sagsbehandlingstid var
14,6 kalenderdage.

Det er Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
opfattelse, at sagstidsmilingerne generelt viser, at der
er tale om en haj overholdelsesprocent pi omrider,
hvor der modrages mange ansegninger, samt at sags-
behandlingstiden pé 14,6 kalenderdage generelt er
hurtig, '

P4 enkelte omrider har man dog bide i den seneste

miling og tidligere konstateret for lav overholdelses-
procent.
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P4 baggrund af milingen i 2003 udarbejdede handi-
capcentrene derfor handleplaner med henblik pi ac
forbedre sagsbehandlingstiden i bestemte sagstyper,
s& fristerae kunne overholdes, og der forventes gen-
nemfort flere IT-projekter, der har betydning for
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens behand-
ling af borgersager.

Ombudsmandens unciersczgelse af sagsbehandlingstiden

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

Folketingets Ombudsmand udtalte dengang, aten
rekke konkrete klagesager tydede pd, at kommunen

pa daverende tidspunke havde store problermer med
at f8 afviklet sagsrestancerne.

Ombudsmanden konstaterede endvidere for si vidt
angik sagsbehandlingstiden ved behandling af klage-
sager, at den forudsatte sagsbehandlingstid p4 4 uger
for kommunens genvurdering af sagen, jf. den da-
varende bekendtgprelse om retssikkerhed og admi-
nistration pi det sociale omrde, i et meget betyde-
ligr antal sager ikke blev overholdt og faktisk blev
overskredet med ganske lang tid, i nogle tilfelde i
ganske uacceptabelt lang tid.

 Ombudsmanden bemarkede i den sammenhzng, at

det ikke stod ham klart, hvorledes en organisation
der modtager et &rligt antal henvendelser i storrelses-
ordenen 800.000-1.000.000, kunne holde styr p4,
om den sagsbehandling, som den enkelte henven-
delse marte affede, ogsi reelt bliver udfort uden at

‘organisationen stattede sig til et restancesystem.
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Ombudsmanden kunne tilslutte sig betydningen af,
at der i en organisation som Kebenhavns Kommune
via undervisning sikres et hejt fagligr niveau blandt
de ansatte, og at kendskaber til de gzldende retsreg-
ler p4 det'sociale omride hele tiden ajourfares.
Ombudsmanden konstaterede videre, at det er af
afgarende betydning, at kommunens medarbejdere
er bekendt med eventuelle frister fastsat i love eller
andre bestemmelser, hvis sidanne tidsfrister skal
overholdes, men mente ikke, at undervisning i sig
selv medvirker til at nedbringe restancerne og sags-

behandlingstiden. .

Sammenfattende fandc ombudsr_nandcn, at der teg-
nede sig et samlet billede af restancesituationen pi

de kebenhavnske socialcentre (nu: lokalcentre), sém |

gav ham anledning til alvorlig bekymring.

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

Ombudsmanden bad samtidig Borgerrepresenta-
tionen, socialministeren og indenrigsministeren om
at underrette ham om, hvad de eventuelt ville fore-
tage sig i sagen.

Folketingets Ombudsmand og de nzvnte ministe-
rier fulgte sagen gennem lengere tid. Folketingets
Ombudsmand henviste ved sin afslutning af sagen
blandr andet til, at han ville orientere den kom-
mende borgerridgiver om sagen. .

Det bemarkes, aten sidan orientering endnu ikke
formelt har fundet sted, men pé baggrund af de
sager, som Borgerridgiveren hidtil har modraget og
sdledes enten oversendt eller realitetsbehandlet, kan
det konstateres, at der i en betydelig andel af sagerne
p4 Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
omride klages over sagsbehandlingstiden i Familie-
og Arbejdsmarkedsforvaltningen. '

Borgerridgiverens konstateringer vedrerende sagsbe-
handlingstiden i Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningen '

Som anfort ovenfor var 134 af de 166 klager over
sagsbehandlingstid og manglende svar pi Familie-
og Arbejdsmarkedsforvaltningens omride. Samlet
set er hvert femte piklagede forhold, som indbringes
for Borgerridgiveren, en klage over sagsbehandlings-
tid eller manglende svar i Familie- og Arbejdsmaz-
kedsforvaltningen.

Det bemerkes, at de klager over sagsbehandlings-
tiden, som Borgerridgiveren har modtaget, i mange
tilfzlde synes at have ner sammenhzng med mang-
lende opfalgning i sagerne, jf. nzrmere herom i af-
snit 4.1.2. : ‘

Som et konkret eksempel p4 en klage over sagsbe-
handlingstid og manglende svar i Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen kan nzvnes den sag,
som er omtalt i kapitel 3, side 39, hvor lokalcentret

" p baggrund af en klage oversendt via Borgerridgi-

veren bzklagede, at der havde varet for lang sagsbe-
handlingstid, idet borgeren blandt andet havde ven-
tet 11/2 mined pd at fi en tid til samtale med en
sagsbehandler.

Borgerridgiveren har modtager flere klager over
sagsbehandlingstiden i lokalcentrene, efter at en sag
er blevet hjemvist til ny behandling af Det Sociale

Nezvn.

Der findes ikke i lovgivningen frister for kommu-
nens sagsbehandlingstid i sidanne sager.

.Vurdcringen af om sagsbehandlingstiden er rimelig

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

I hjemviste sager m4 man desuden tage i betrage-
" ning, at langt de fleste sagsskridt typisk allerede er
taget i forbindelse med den oprindelige afgarelse i

. kommunen. :

Som eksempel pi en klage over lang sagsbehand-
lingstid i forbindelse med en hjemvist sag, kan nazv-
nes en sag, hvor Det Sociale Nvn havde truffet
afgerelse om hjemvisning af en sag om fortidspen-
sion til lokalcentret den 10. november 2004 p4
grund af vesendige sagsbehandlingsfejl (manglende
ressourceprofil). Borgeren henvendte sig hos Borger-
" radgiveren den 16. februar 2005 med en klage over

sagsbehandlingstiden i lokalcentret. Borgeren oplys-

te ved sin henvendelse til Borgerridgiveren, at hun
endnu ikke var blevet indkaldt til samtale i lokalcen-
tret med henblik pd udarbejdelse af en ressourceprofil.

I en anden sag klagede borgeren ved sin henvendelse
til Borgerridgiveren den 14. februar 2005 over, at
lokalcentret endnu ikke havde truffet afgorelse i .
hendes sag. Sagen var hjemvist af Det Sociale Nzvn
den 30. september 2004 dil ny bcha.ndlin.g ilokal- -
centret.

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

Pi et mede med Familie- og Arbejdsmarkedsforvale-
ningens direktion i marts 2005 har de konstaterede
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problemer med sagsbehandlingstiden vret serskile
drofter.

Der henvises til kapitel 5, hvor Borgerridgiverens
konklusioner, forslag og anbefalinger er omtalt.

Borgerradgiverens konstateringer vedrarende sagsbe-
handlingstiden i de evrige forvaltninger

I relation til de evrige forvaltainger finder Borger-
ridgiveren anledning til szrligt at fremhzve Bygge-
og Teknikforvaltningen, idet der p2 denne forvalt-
nings omride i en drrzkke har veret szrlig fokus pi
klagesagsbehandlingen i relation til parkeringssager.

Pi Bygge- og Teknikforvaltningens omrade har Bor-
gerridgiveren i relation til klager over sagsbehand-
lingstiden siledes srligt noteret sig, at Bygge- og
Teknikforvaltningens direktion er opmarksom pd -
Parkering - Kabenhavns sagsbehandlingstid generelt,
og at forvaltningen labende vil vare i dialog med
Parkering - Kabenhavn om dette.

‘Det bemzrkes herved, at Bocgerridgiveren i tre

tilfelde har udralt kritik af sagsbehandlingstiden i
Parkering - Kabenhavn.

I en sag, som er omtalt i kapitel 3, side 42, ercldzr-
ede Borgerridgiveren sig f.eks. enig med Parkering -
Kebenhavn og Bygge- og Teknikforvaltningen i, at
en sagsbehandlingstid pd mere end 6 méineder fra
indsigelsen over en parkeringsafgift var modtaget til
afgerelse om at fastholde parkeringsafgiften forel3,
var beklagelig,

Af de 64 piklagede forhold, som er afsluttet og stati-

 stikfort pd Bygge- og Teknikforvaleningens omride i

indeverende beretningsperiode, var der 11, som
omhandlede problemstillingen sagsbehandlingstid .
og manglende svar.

Bygge- og Teknikforvaltningen har oplyst, at der i
Parkering - Kebenhavn modtages ca. 22.000 klager
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irligt. Endvidere har Bygge- og Teknikforvaltningen,
oplyst, at pd Byggeri og Boligs omrider er knap
20.000 afgorelser og delafgprelser, der principielt
kan klages over. Det skennes, at antallet af bygge-
sagsafgorelser er ca. 12.000 om #ret, hvilket inklude-
rer bide deciderede byggetilladelser og delafgerelser
i byggesager.

- 4,12 Lovpligtig opfelgning mv.
Den sociale lovgivning indeholder en rkke sagsbe-
handlingsregler, hvorefter myndigheden lobende

skal folge op og inddrage borgeren i behandlingen af
borgerens sag.

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

Opfelgningen cfter sygedagpengelovens § 24 skal
ofte ske i form af en personlig samtale med borger-

en. Formilet er at bevare den sikredes tilknytning cil
arbejdsmarkedet.

Efter lov om aktiv socialpolitik (lovbekendtgarelse
nr. 709 af 13. august 2003) yder kommunen blandt
andet hjzlp i form af kontanthjelp, starthjelp, tl-
bud efter lov om aktiv beskzftigelse og revalidering.
Efter lovens § 10 er kommunen forpligret til
lobende at folge sager efter loven for at sikre sig, at
betingelserne for at give hjzlp fortsat er opfyldt.
Samtidig skal kommunen vare opmarksom p4, om
der er grundlag for at yde andre former for hjelp.
Kommunen skal foretage opfalgning pi en sag
senest 3 mineder efter forste henvendelse og her-
efter senest 3 mineder efter, at sagen sidst har veret

vurderet.

Det folger af lov om en akriv besk=ftigelsesindsats
(lov nr. 419, 10. juni 2003) § 1, at formélet med
loven blandt andet er at bisti kontant- og start-
hjelpsmodtagere og ledige dagpengemodtagere.

Efter denne lovs § 15 er kommunen forpligrer til at
tilrettelzgge og gennemfore et individuelt og Beksi-

- belt kontaktforlab for personer omfattet af lov om

akriv socialpolitik under hensyn til personens ensker
og forudsztninger samt arbejdsmarkedets behov
med henblik p4, at personen hurtigst muligt opnir
ordiner besk=frigelse.

Der hat iindeverende beretningsperiode veret 5-
klager over manglende lovpligtig opfoelgning.

Som et eksempel herpd kan nzvnes sagen, som er
omualt i kapitel 3 pi side 47, hvor Borgerridgiveren
realitetsbehandlede en klage og blandt andet er-
klzrede sig enig med Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen i, at manglende overholdelse af reglen
i sygedagpengelovens § 24 om opfelgning i form af
8 ugers samtaler, var beklagelig. Endvidere kan nzv-
nes sagen, som er omtalt i kapitel 3 pd side 50.1
denne sag realitetsbehandlede Borgerridgiveren en
klage over manglende opfelgning i en sag om kon-
tanthjelp. Borgerridgiveren vurderede, at den
manglende opfalgning kunne have veret en medvir-
kende &rsag til en lang sagsbehandlingstid. Om sags-
behandlingstid, se nermere afsnit 4.1.1.

4.1.3 God forvaltningsskik og Kabenhavns Kommunes
vardigrundlag o
Principperne om god forvaltningsskik indeholder
blandr andet krav til forvaltningen om venlighed og
hensynsfuldhed overfor borgeme, om benhed, om
at skabe tillid og om at forvaltningen tilrettelzgger
sit arbejde pi en sidan méde, at sagerne ekspederes
hurtigt, grundigt og med s& f3 fejl som muligt.
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kan nevnes den sag, som er omtalt i kapitel 3 pa side
54, hvor Borgerrddgiveren kritiserede, ac et lokalcen-
ter ikke havde orienteret en kvinde om formélet med
en henvendelse fra en boligridgiver. Borgerridgive-
ren mente endvidere, at lokalcentret burde have gjort
kvinden bekendt med grundlaget for henvendelsen.

4.1.5 Skriftlighed, begrundelse og Kdagevejledning

Forvaltningsloven indeholder centrale bestemmelser
om skriftlighed, begrundelse og klagevejledning,

Af forvaltningslovens § 23, stk. 1, fremgdr, at den,
der har fiet en afgprelse meddelt munddig, kan for-
lange at f3 en skriftlig begrundelse for afggrelsen,
medmindre afgerelsen fuldt ud giver den pigezl-
dende part medhold. Begzring hetom skal fremszt-
tes over for myndigheden inden 14 dage efter, at
parten har modtaget underretning om afgerelsen.

Borgerridgiveren oplever jevnligt i forbindelse med -
visitationen af sager, at borgerne oplyser, at de har
f8et en mundtig afgerelse og ansker afgorelsen

skrifdige.

Ec eksempel herpé er den sag, som er omutalt i kapi-
tel 3, side 56, hvor en kvinde havde henvend:t sig il
Borgerridgiveren med henblik p4 at f& fremmet et
lokalcenters meddelelse af en skriftlig afgerelse i en
revalideringssag, som tidligere var meddelt mundt-

lige.

Endvidere fremgir det af forvaltningslovens § 24,
stk. 1, at en begrundelse for en afgarelse skal inde-
holde en henvisning til de retsregler, afgarelsen er
truffer efter. I det omfang, afgorelsen efter disse reg-
ler berar pi et administrativt sken, skal begrund-
elsen tillige angive de hovedhensyn, der har vaeret
bestemmende for skensudavelsen. Af samme
besternmelses stk. 2, fremgir, at begrundelsen end-
videre om fornadent skal indeholde en kort rede-
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gorelse for de oplysninger vedrerende sagens faktiske
omstzndigheder, som er tillagt vesentlig betydning
for afgprelsen.

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

Endelig falger af forvaltningslovens § 25, stk.1, at -
skriftlige afgerelser, som kan paklages til anden for-

valtningsmyndighed, skal veere ledsaget af en vejled-
ning om klageadgang med angivelse af klageinstans

og oplysning om fremgangsméden ved indgivelse af
klage, herunder om en eventuel tidsfrist. Det galder
dog ikke, hvis afgprelsen fuldt ud giver den pigeld-
ende part medhold.

Der bar i indeverende beretningsperiode veret 6
klager over manglende eller mangelfuld klagevejled-
ning.

Dertil kommer den sag, som er omtalt i kapitel 3,
side 41, hvor Borgerridgiveren som led i sin under-
segelse i en realitetssag konstaterede, at formulerin-
gen af en klagevejledning var uhensigtsmassig og
siledes beklagelig, idet den var egnet til at give kla-
geren det inderyk, a¢ revurdering forventedes ac give
et negativt resultat for borgeren.

4.1 .6 Telefonkultur i Jokalcentrene

I den daglige visitation af henvendelser til Borger-
ridgiveren, hvor borgere ringer, skriver eller meder
op personligt, fordi de ansker en uvildig vurdering
af kommunens sagsbehandling og betjening, giver
borgerne ofte udtryk for, at det er vanskeligr ac
komme i telefonisk kontakt til Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningens lokale centre.

Ofte giver den oplevede frustration over dette sig ikke
udslag i et selvstzndigt klagepunke, men det er borger-
ridgiverens inderyk, at oplevelsen af en urilfredsstil-
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lende telefonisk betjening kan vere medvirkende &rsag
til, at en borger ikke faler sig ordentligt behandlet og
derfor onsker at klage til Borgerridgiveren over ek-
sempelvis sagsbehandlingstiden eller manglende svar.

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

- fonen, bide gennem omstillingen og ved direkte

kald af lokaloumre.

Overordnet set har familie- og arbejdsmarkedsfor-
valtningen en vedtagen telefonpolitik, som er udfor-
met med henblik-pa at yde brugerne en bedre ser-

vice, idet det sd er udlagt til de decentrale enheder at

fastlzgge en hensigtsmassig telefonkultur indenfor
denne overordnede ramme.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen ivarksacte
i 2003 en undersegelse af lokalforvaltningens tele-
fonbetjening. Formalet med undersogelsen var via
en afdzkning af arbejdsprocesser og procedurer ved-
rerende telefonbetjening i de lokale centre, at finde
ud af hvordan den mest hensigtsmessigt kunne til-
reteelzgges. Undersagelsen foranledigede fere for-
skellige initiativer til forbedring af telefonbesvarelsen
pd de lokale centre og i centralforvaltningen.

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

4.1.7 Bargerridgiverens kompetence

Sondringen mellem sagsbehandling og afgarelse

Som nzvnt i kapitel 1.2 kan Borgerridgiveren
behandle klager over kommunens sagsbehandling,
men ikke over kommunens afgerelser.



Generelle problemstillinger og tendenser

Sondringen mellem begreberne sagsbehandling og
afgorelse giver i praksis anledning til grensedragnin-
ger i forhold til Borgerridgiverens kompetence.

En rzkke sagsbehandlingsregler og -principper er s3
fundamentale, at de ikke blot er ordensforskrifter,
men derimod garantiforskrifter, hvis manglende

overholdelse kan medfere en afgarelses ugyldighed.

I sager, hvor der klages over, at forvaltningen ikke

har piset sidanne garantiforskrifter, overvejes kon~
kret, om prevelsen af spargsmalet kan vaere beten-

kelig ud fra Borgerridgiverens kompetenceafgrens-
ning. :

Borgerridgiveren foretager.i den forbindelse en .

" afvejning af, om Borgerridgiverens provelse af kla-
gen i realiteten indebzrer en stillingtagen til indhol-
det eller gyldigheden af en forvaltningsafgerelse. Er
det tilfelder, udviser Borgerrddgiveren forsigtighed

" og afholder sig eventuelt helt fra at behandle klagen.

Borgerridgiveren finder i den forbindelse blandt
andet statte i de hensyn, der er nzvnt i baggrunds-
rapporten "Etablering af en klagefunktion ~ mulig-
heder og modeller” fra oktober 2002, hvor det pd
side 36 fremgir: .

"Det vil vere problematisk, hvis klagefunktionens kri-
tik af sagsbebandlingen f3r en sddan karakter, at det
ma sidestilles med angivelse af en forvaliningsretliy
ugyldighedsgrund, idet klagefunktionen primert skal
tage stilling til klager i sager, hvor der ikke er admini-
stratiy rekursmulighed, og hvor det kommunale tilsyn,
ombudsmanden eller domstolene i sd fuld er eneste
ovrige mulighed for at f3 provet sagen. -

Klagefunktionen bor generelt udvise forsigtighed — ikke

alene med hensyn til anvendelsen af sanktioner’, men

0gsd med hensyn til, hvilke sager, der optages til reali-
tetsbehandling”.

Den sag, som er omtalt i kapitel 3, side 40, er et
konkret eksempel pa en sag, hvor den kompetence-
messige afgrensning i relation til sondringen mel-
lem sagsbehandling og afgarelse blev udslagsgivende
for afvisning af en skactesag,

Af andre sager, hvor Borgerridgiveren udtrykkeligt
har afvist at behandle et paklager forhold med hen-
visning til kompetenceafgrznsningen, kan nzvnes
den sag, som er omtalt i kapitel 3 p3 side 59, hvor

* Borgerridgiveren afviste at behandle en klage over

en parkeringsafgift med henvisning til, at klagen
vedrerte Parkering - Kabenhavns afgerelse.

Afgrensning i forhold til andre ldagemyndigheder

Borgerridgiveren mi i overensstemmelse med sin '
kompetenceafgrensning afvise at behandle en klage,
hvis den behandles af en anden instans, se til eksem-
pel den sag, som er omtalt i kapitel 3 p4 side 35.

" Et andet eksempél, er den sag, som er omealt i kapi-

tel 3 pi side 38, hvor Borgerridgiveren afviste at
behandle en klage over lenforhold, da der var udsige
til, at sagen ville blive behandlet i Arbejdsretten.

Det skal hertil supplerende bemzrkes, at Borger-
ridgiveren efterfolgende har fastlagt en pfa.ksis,
hvorefter der ikke behandles klager i relation til
anszttelsesforhold, jf. kapitel 1.2.

I kapitel 1.2 er ogsd nzvnt, at Borgcrriélgiveren
ikke kan behandle klager p& omréder, hvor der

 eksisterer andre klagemuligheder, eller hvis klagen er

indbragr for det kommunale tilsyn, domstolene eller

" Folketingets Ombudsmand, men at Folketingets

Ombudsmand har oversendt klager over kommunen
med henblik p, at Borgerridgiveren behandlede
sagen, for ombudsmanden eventuelt iveerksatte en
undersogelse. '

I den henseende henvises til sagerne, som er omualt i -
kapitel 3, side 60, som illustrerer, at klager over

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

Klagefrist og anonyme henvendelser

Som nzvnt i kapitel 1.2, har Borgerrddgiverudvalget
tagee til efterretning, at udgangspunktet for at klage
til Borgerrdgiveren er, at klagen er indgiver senest 1
ir efter, at forholdet er begdet. 1 szrlige tilfelde vil
Borgerréddgiveren dog efter en konkret vurdering
kunne behandle zldre klager.

Til illustration af denne praksis kan henvises til den
sag, som er omtalr i kapirel 3, side 36, hvor en
mand havde piklaget en rekke forhold vedrerende
kommunens sagsbehandling i forskellige sager gen-
nem en drrekke pa 15 4r og hvor Borgerrddgiveren
afviste at behandle hovedparten af de piklagede for-

hold blandt andet med henvisning tl, at klagen var
indgivet mere end 1 4r efter, at forholdet var beglet,
og da der ikke fandtes at vere sidanne szrlige om-

stzndigheder, der kunne begrunde, at klagen blev
behandlet.

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

Det kanrete serviceniveau

Borgerrddgiveren kan ikke tage stilling til klager
over det politisk vedtagne serviceniveau, men kan
behandle klager over kommunens prakdiske udfer-
else af konkrete opgaver og levering af ydelser il
borgerne, f.eks. undervisning, dagpasning, hjemme-
hjzlp eller gaderenholdelse, med henblik p4 at pise,
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om der leves op til det fastsatte serviceniveau for den
pigzldende opgave eller ydelse.

Der har i indevarende beretningsperiode veret be-
handlet 31 klager over det konkrete serviceniveau.
Dermed udger sidanne klager 6 % af samdlige
piklagede forhold, hvilket er forholdsvist lavt

i fothold til, hvor stor en del af kommunens virk-
somhed, der bestir i udfarelse af servicebetonede

opgaver.

Til illustration af klager over den praktiske udforelse
af opgaver kan nzvnes den sag, som er omtalt i
kapitel 3 pé side 45, om tidspunktet for udferelse af
hjemmehjzlp.

4.2 Nye tendenser i forvaltningsretten

I dette afsnit har Borgerrddgiveren for det forste
valgt at fokusere p en kortfartet beskrivelse af den
nye lov om retssikkerhed ved forvaltningens anven-
delse af tvangsindgreb og oplysningspligter, der
tridte i kraft den 1. januar 2003, idet denne lov
vurderes at have stor betydning for den del af
Kobenhavns Kommunes virksomhed, som angir

- tilsyn og kontrol med borgere og virksomheder.

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

4.2.1 Lov om retssikkerhed ved fcrvaltningens anven-
delse af tvangsindgreb og oplysningspligter
Lov om retssikkerhed ved forvaltningens anvendelse
af tvangsindgreb og oplysningspligter (lov nr. 442 af
9. juni 2004) tridte i kraft den 1. januar 2005. I
derte afsnit gennemgis kortfattet lovens formil og
principper af szrlig betydning for Kabenhavns
Kommune.

Loven gelder for alle dele af den offendige forvalt-
ning og fastsztter regler for myndighedernes frem-
gangsméde, nir der trzffes beslutning om gennem-
ferelse af tvangsindgreb uden for det strafferetslige

omride (kontrolbesag mv.).

Lovens kapitel 3 indeholder regler om myndighe-
dernes mulighed for uden forudgiende retskendelse
at anvende tvangsindgreb uden for strafferetsplejen i

" tilfelde, hvor der opstar rimelig grund til mistanke

om, at en borger eller virksomhed har begdet et
strafbart forhold. '

Formalet med reglerne er blandt andet at modvirke
omggelse af strafferetsplejens regler om adgangen til
at foretage tvangsindgreb i straffesager. Reglerne
gelder uanset, om myndigheden selv har mulighed
for at sage et eventuelt strafbart forhold afsluttet ved
et administrativt bedeforlzg eller vil vare henvist «il
at lade en videre behandling af spargsmilet om fast-
szttelse af straf overgd dl politiet.

Loven gelder for beslutninger om tvangsindgreb i
form af husundersagelse, undersagelse eller beslag-
lzggelse af breve og andre papirer, undersogelse af
lokaliteter, undersagelse eller beslaglzggelse af andre
genstande, brud pa meddelelseshemmeligheden og
eftersyn eller anden undersegelse af personer.

Visse af rorvaltningslovens regler om partsrettighe-
der, herunder regler om akrindsigt, begrundelse og
klagevejledning, finder efter den nye lov om tvangs-

indgreb anvendelse for en rekke omrider, hvor for--

valtningslovens bestemmelser ikke tidligere fandt
anvendelse.

Loven indeholder derudover § kapitel 2 en rakke krav
til den procedure som forvaltningsmyndighederne
ska| folge ved gennemforelse af tvangsindgreb mv.

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

Loven indebarer ogs4, at myndighederne skal fore-
vise legitimation i forbindelse med gennemforelse af
tvangsindgreb og der bestir en pligr til at udvise
storst mulig skinsomhed under et tvangsindgrebs
gennemforelse. Loven indeholder ogsé regler om

pligt til at udferdige en rapport om udforelsen af et
tvangsindgreb.

Det almindelige forvaltningsretlige proportionali-
tetsprincip fremgir uderykkeligt af loven. Dermed
kan en forvaltningsmyndighed kun beslutte at
iverksette kontrolbesag eller andre former for
tvangsindgreb, hvis det ikke er tilstrzkkeligt med
mindre indgribende foranstaltninger og hvis indgre-
bet i gvrigt stdr i rimeligt forhold til formalet med
indgrebet.

Lovens krav er udformet som minimumsbestemmel-
ser.

Det er Borgerridgiverens vurdering, at den nye lov
om retssikkerhed ved forvaltningens anvendelse af
tvangsindgreb og oplysningspligter har stor praktisk
betydning for de forvaltningsomrider i Kabenhavns
Kommune, hvor der ved kontrolbeseg eller pd
anden vis foretages tvangsindgreb af den navnte art
i forhold til borgere og virksomheder.

Eksempler herpi er Bygge- og Teknikforvaltningens
tilsyn i forbindelse med byggeri eller Milje- og For-
syningsforvaltningens vitksomhedsbesog i forbin-
delse med miljekontrol, men ogsi p4 andre forvalt-
ningsomrider kan loven have prakisk relevans.

Lovens kaiaitcl 4 indeholder regler om myndighe-
dernes mulighed for at anvende og hindhave
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bestemmelser om oplysningspligt i dlfzlde, hvor
der opstir mistanke om, at en borger eller virksom-

hed har begget et strafbart forhold.

Udgangspunkret i lovens § 10 er, ac bestemmelser i
lovgivningen mv. om plige til at meddele oplysnin-
ger til myndigheder inden for den offentlige forvalt-
ning ikke gzlder, hvis der er konkret mistanke om,
at en person har begiet en lovovertrzdelse, der kan
medfere straf. Myndighederne mé siledes i disse
tilfzlde som udgangspunke afstd fra at udnytre de
pigeldende oplysningspligter.

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

Reglerne omfatter bide oplysningspligter, hvorefter

“myndigheden kan krzve afgivelse af munddige eller

skriftlige oplysninger og oplysningspligter, hvorefter
vedkommende borger eller vitksomhed er forpligtet
til af egen drift at indsende oplysninger til den
pagzldende myndighed.

Reglen ilovens § 10 kan f.eks. have betydning i
sager om socialt bedrageri.

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

4.2.2 Persondataloven

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

Formaélet med loven har vaeret at gennemfere en
generel lovgivning om behandling af personoplys-

ninger til aflesning af de tidligere gldende register-
love. '



Generelle problemstillinger og tendenser

Med loven sikres et hajt beskyttelsesniveau i forhold
til den enkelte borger samtidig med, at der skabes
retlige rammer for en hensigtsmassig udnyrrelse af

mulighederne for at behandle personoplysninger
elekeronisk.

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

Loven gzlder for behandling af personoplysninger,
som helt eller delvis foretages ved hjzlp af elekrro-
nisk databehandling, og for ikke-elekronisk
behandling af personoplysninger, der er eller vil
blive indeholdt i et manuelr register.

Loven indeholder regler for, under hvilke betingelser
behandling af oplysninger mi finde sted. Der er
endvidere regler, der sikrer registrerede personer for-
skellige rettigheder i forbindelse med behandling af
oplysninger om dem.

En rzkke af lovens bestemmelser supplerer eller
erstatter eksisterende regler om myndighedernes
indhentelse og videregivelse af personoplysninger,
feks. i forvaleningsloven, retssikkerhedsloven og
lov om patienters retsstilling.

Af stor prakiisk betydning er lovens bestemmelser
om oplysningspligt over for den registrerede, den re-
gistreredes indsigtsret samt forskellige avrige retcig-
heder, bl.a. retten til at gere indsigelse mod visse
former for behandling af oplysninger om sig selv.

Reglerne om oplysningspligt over for den registre-
rede findes i lovens kapitel 8. Det fremgir heraf, at
den dataansvarlige (myndigheden) ved indsamling
af oplysninger skal give den registrerede (borgeren)
meddelelse om den dataansvarliges identitet, forma-
lene med den behandling, hvortil oplysningerne er
bestemt samt alle yderligere oplysninger, der under
hensyn til de szrlige omstzndigheder, hvorunder
oplysningerne er indsamlet, er nedvendig for, at den
registrerede kan varetage sine interesser.
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Oplysningspligten gelder ved indsamlingen af
oplysninger fra sivel den registrerede som tredje-
mand.

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

Det er pi baggrund af den samlede indsigt i kom-
munens sagsbehandling Borgerridgiverens vurde-
ring, atloven endnu ikke fuldt ud er indarbejder i
forvaltningernes rutiner og sagsgange.

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

Til illustration heraf ses i bilag B en gengivelse af in-
formationsarkets ordlyd, som forefindes i bide
"De™- og "du”-udgave samt kan udleveres p& engelsk

efter behov.
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Kapitel 5

Konklusioner, forslag og anbefalinger

Dette kapite! indeholder Borgerridgiverens overordnede konldusioner samt forslag og anbefalinger ¢il
kommunens forvaltninger. Kapitlet skal navnlig lzeses i forbindelse med kapitel 4, hvori Borgerradgiver-
ens vasentligste erfaringer i beretningsperioden er beskrevet. Kapitlets afsnit 2 og 3 folger inddelingen af

afsnittene i kapitel 4.

5.1. Overordnede konklusioner -

Borgernes mange henvendelser til Borgerridgiveren
har givet grundlag for at treekke nogle generelle pro-
blemstillinger frem i kapitel 4. Bade de konkrete
sager, som Borgerridgiveren har undersogt og de
sager, som er oversendk til forvaltningerne med hen-
blik pi dirckte besvarelse over for borgeren, giver et
vist grundlag for at konkludere, at kommunen pd
nogle omrider ikke altid lever op til lovgivningens
krav og kommunens egne milszwminger. Borgerne

. har med andre ord | mange tilfzlde noget at klage
over pi disse omrider. Der henvises navnlig il de |
statistiske opgorelser i kapitel 2 (med bilag), de kon-
krete cksempler i kapitel 3 og gennemgangen af ge-
nerelle problemstillinger og tendenser i kapitel 4.

Der er ikke grundlag for generelt ar konstatere, at
der er serlige problemer med sagsbehandlingen og
betjening af borgerne i Kobenhavns Kommune. De
erfaringer, som er indvundet ind til nu og som gen-
gives i det forudgiende, giver imidlertid baggrund
og et vist grundlag for at arbejde videre med nogle
udvalgte omrider, som ber forbedres. Nedenfor er

angivet de forslag og anbefalinger, som Borgerridgi-

veren med udgangspunkt heri har fundet dzkning
for at fremsztte. Borgerridgiveren har p meder

med forvaltningerne generelt draftet de problemstil-
linger, som er nzvnt i kapitel 4.

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

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

pi denne observation.

5.2.Forslag og anbefalinger

- 521 Sagsbehandlingstid og manglende svar

T kapitel 4.1.1 er redegjort for de konstateringer,
som borgernes henvendelser mv. har givet anledning
til for s3 vidt angir sagsbehandlingstid og mang-
lende svar. o '
Sagsbehandlingstid er velsagtens et problem, som
alle offentige myndigheder m4 forholde sig til for
eller siden. Omrider med mange daglige sagsekspe-
ditioner vil normalt krzve et sikkert og effekeive
journal-, sagsstyrings- og erindringssystem til hind-
tering af ubesvarede henvendelser og sagsrestancer.

Uanset eksistensen af et velfungerende sagshindte-
ringssystem kan det nzppe undgis, at en rekke sa-
ger undertiden trzkker lzngere ud, end det er an-
skeligt. En betydelig stigning i antallet af sager,
mange sager inden for et kompliceret retsomride,
skzve tidsmessige sagstilgange, sygdom og udskif-
ninger i personalegruppen mv. kan alt sammen bi-
drage ¢, at sagsbehandlingstiden for nogle borgere
bliver urimelig lang.



Dette 2ndrer imidlertid ikke p3, ac det er en forplig-
telse for offentlige myndigheder at indrette sagsbe-

" handlingen sdledes, at sagerne kan behandles inden
for rimelig tid.

Afgorende mi derfor vere om myndigheden, hvis
der kan konstateres, at der opstir problemer, er i
stand til hurtigt at tage hind om problemer p4 en
fornuftig mide. Om nedvendigt ved f.eks. at omfor-
dele opgaverne, omprioritere myndighedens ressour-
cer eller ved at soge flere ressourcer tilforr.

De fleste henvendelser om lang sagsbehandlingstid
og manglende svar til Borgerrddgiveren skal findes
inden for Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens
omride. Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
har selv i en drrzkke beskzfriget sig mélrettet med
dette problem blandt andet gennem indferelsen af
"Erindringssystemet” og flere IT-projekeer, der har
betydning for Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningens behandling af borgersager, herunder elek-
tronisk journalark og KMD Aktiv. Implementeria-
~ gen af disse systemer finder fortsat sted i Familie- og
Asbejdsmarkedsforvaltningen i 2005.
Det er inderykket, at et velfungerende erindringssy-
stem i mange tilfzlde kunne have forkortet sagsbe-
handlingstiden i konkrete sager pi Familie- og Ar-
- bejdsmarkedsforvaltningens omride vesentligt. Det
_ ma4 derfor anbefales Familie- og Arbejdsmackeds-
forvaltningen fortsat at prioritere det igang-
varende arbejde med at indfore sidanne systemer
i enheder, som behandler borgersager og hvor
indfarelsen ikke allerede er iverksat eller plan-

. lagt at overveje behovet herfor. Der henvises i /w

ovrigt til bemarkningerne under punkt 5.2.2. E
I kapitel 4 er redegjort for de sagstidsmilinger som
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen har gen-
nemfort i en lang rekke sager 1 2001, 2002 og
2003. Mdlingerne relaterer sig til de frister for sags-
behandlingen, som forvaltningen har fastsac i over-
ensstemmelse med recssikkerhedslovens § 3, stk. 2.
Milingerne for de nzvnte 4r viser generelt en til-
fredsstillende overholdelsesprocent inden for under-
segelsernes rammer. '

Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget beslutrede den
16. juni 2004, at den naste sagstidsmiling gennem-
fores i 2005. :

Borgerne har ikke retskrav pi at £ behandlec dcrcs_\\
ansegninger inden for de pigzldende frister, men
sidanne frister kan vere et redskab til dels at retee -
opmazrksomhed mod sagsbehandlingstiden, dels
med henblik p2 at kontrollere, om sagsbehand'ings-
tiden generelc er rimelig. Det mi anbefales Fami-
lie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen at fortsztte
med milinger eller anden form for kontrol med
sagsbehandlingsfristernes overholdelse.

En del af de borgere, som har henvendr sig til Bor-
gerridgiveren har oplyst om sagsbehandlingstider,
som strekker sig vesentligt ud over de fastsatte fri-
ster. Det er ikke pi det foreliggende grundlag muligt
at vurdere drsagerne hertil, herunder om der er tale
om enkeltstiende uheldige sagsforlab, uhensigrs-

maessige procedurer, organisatoriske indretninger,

79



Konldusioner, forslag og anbefalinger

personalemassige spargsmal eller andet. Det mé an-

befales, at Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltnin-
gen lobende holder gje med sager, som trakker
vasentligt lengere ud end de nzvnte frister og
iverksaztter nzrmere undersogelser af hvilke for-
hold, der bevirker lange sagsbehandlingstider i
disse sager med henblik pi yderligere at forbedre
sagsbehandlingen og bctj:ﬁngen af borgerne.

Oplysninger om de nzvate sagsbehandlingsfrister
findes p internet og i en generel pjece om fristerne,
men fristerne ses ikke systematisk at blive formidlec
til borgerne i forbindelse med de konkrete sagers be-
handling. Borgerridgiveren er ikke bekendt med
den nzrmere baggrund herfor.

Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget besluttede den
9. maj 2001, at der ikke skulle indfares et generelt
krav om kvitteringssvar ved modragelse af ansagnin-
ger om hjelp efter den sociale lovgivning. Dette
udelukker imidlerrid ikke, at ansegere konkret gares
bekendt med fristerne i forbindelse med forvalenin-

gens kontakt med ansegerne i evrigt.

Som nzvnt er fristerne ikke bindende og forudszt-
tes overskredet i konkrete tilfelde og Borgerridgive-
ren er opmarksom pd, at angivelse af en hindfast
frist kan give anledning til den misforstielse, at for-
valtningen ubetinget er forpligtet af fristen, hvilket i
sig selv kan medfore utilfredshed, hvis den ikke
overholdes. Fristerne mi imidlertid forventes at
blive opfattet mere forpligtende for sagsbehandlere
og ledere, hvis borgeme i alle tilfelde er gjort kon-
kret bekendt med dem, ligesom det for borgerne
kan vere en indikation af, hvornir almodigheden
med en vis ret kan slippe op. Eventuelle forbehold
for fristernes uforbindende karakter kan tages i for-
bindelse med informationen om dem. Det anbefa-
les derfor Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltnin-
gen mere systematisk og direkte at orientere
borgere om de frister, der gelder i forbindelse

med forvaltningens evrige kontakt til borgerne.
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P4 i hvert fald et vasentligt omrdde savnes en frist
for sagens behandling, Det drejer sig om sager, som
er hjemvist fra Det Sociale Nzvn til (fornyer) be>
handling T Kommunen, Som der er redegjort for i

kapirel 4, har Borgerridgiveren modtaget en rzkke

klager over sagsbehandlingstiden i sidanne sager.
Det kan ikke udelukkes, at netop fravarer af frister
pA dette omride kan fere til, at denne type sag ned-
prioriteres til fordel for andre sager, som er omfartet
af en frist. Det er under alle omstzendigheder fors-
theligt, hvis borgerne opfatter det som krznkende
for reessikkecheden, nir sagen trekker unedigt langt
ud, efter at en klageinstans har underkendt kommu-
nens forste afgarelse. Det md derfor anbefales Fa-
milie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen, at der
fastszttes en eller flere rimelige frister for be-
handlingen af sidanne sager.

Sagsbehandlingstiden pé de evrige forvaltningers
omréder har ogsi givet anledning til klager, men ud
over Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen skal
alene fremhzves Bygge- og Teknikforvaltningen.

Som der fremgac af kapitel 4 har der p4 Bygge- og
Teknikforvaltningens omride varet en rzkke sager
vedrerende sagsbehandlingstid. Her skal alene nzv-
nes sagsbehandlingstiden ved Parkering - Kaben-
havn, som i beretningsperioden har vazret gehstand
for iverksettelse af undersagelse i fire sager ved Bor-
gerrddgiveren 1 beretningsperioden. De tre af disse
sager var afslutter ved redaktionens afslutning og gav
alle anledning til kritik af sivel sagsbehandlingstiden

som af manglende orientering om sagens gang.

Bygge- og Teknikforvaltningen har oplyst, at forvale-
ningen er opmearksom pd Parkering - Kabenhavns
sagsbehandlingstid generelt, og at forvaltningen
lobende vil vare i dialog med Parkering - Koben-
havn vedrerende dette. Samtidig har Parkering -
Kobenhavn oplyst, ar det i sager, som trzkker ud
over den oplyste forventede sagsbehandlingstid, noz-
malt er en fast procedure, at der sendes supplerende
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brev til klageren med oplysninger om, hvornir sagen
kan forventes afgjort.

Det mi anbefales Bypge- og Teknikforvaltningen
fortsat at vaere opmarksom pd sagsbehandlingsti-
den pé Packering « Kebenhavns omride.

5.22 bvpligtig opfaigning mv.

I kapitel 4.1.2 er redegjort for de konstateringer,
som borgernes hen_vendelscr har givet anledning tl
for s3 vidt angir lovpligtig opfelgning mv. Der er
ogsd redegjort for den eventuelle sammenhzng, der

kan vere mellem manglende opfalgning og lang
sagsbehandlingstid.

Problemstillingen ses af de modtagne henvendelser
alene at vare relevant inden for Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningens omride, Det er indtrykkét,
at et velfungerende erindringssystem i mange

- tilfelde kunne have forhindret overskridelser af lov-
massige frister for opfelgning mv. i konkrete sager
p4 Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens om-
tdde. Det m3 derfor anbefales Familie- og Ar-
bejdsmarkedsforvaltningen fortsat at prioritere
det igangverende arbejde med at indfare sidanne
systemer i enheder, som behandler borgersager
og hvor indferelsen ikke allerede er iverksat eller
planlagt at overveje behovet herfor. Der henvises
i ovrigt til bemzrkningerne under punkt 5.2.1.

52.3 God forvaltingsskik og Kabenhavns Kommunes
vardigrundlag

God forvaltningsskik og kommunens verdigrundlag
og det naturlige samspil mellem de krav til sagsbe-
handlingen og betjeningen af borgerne, som kan ud-
ledes heraf, ber vedvarende vere genstand for op-
merksomhed blandt medarbejdere i kommunen.
Det er en almindelig iagttagelse, at en mere hen-
synsfuld og opmarksom behandling af borgerne i

mange af de paklagede sager kunne have modvirket

mistillid og utilfredshed fra borgernes side og derfor

kunnet have givet mere harmoniske sagsforlab.

Principperne om god forvaltningsskik og verdi-
grundlaget indeholder en del svar p4, hvordan sags-
behandlingen tilrettelzgges hensynsfulde mv.
Grundleggende handler det om at sztte sig i borge-
rens sted og overveje, hvordan forvaltningens adferd
kan opleves af borgeren.

1 kapitel 4.1.3 er redegjort for nogle sager ved-
rerende god forvaltningsskik og kommunens var-
digrundlag. Observationerne pé dette omride i be-
retningsperioden bygger pa en rzkke forskellig-
artede sager og det er derfor ikke pd det foreliggende
grundlag mulige at konkludere noget generelt om
forvaltningernes iagttagelse af god forvaltningsskik
og kommunens verdigrundlag og formulere kon-
krete forslag og anbefalinger herom. Der henvises
dog til det, som er anfart ovenfor og i kapitel 4.1.1

. om sagsbehandlingstid og orientering om sagens

gang og i kapitel 4.1.4 om partshoring og anden
inddragelse af borgeren.

I stedet rettes opm=rksomheden pa Borgerridgiver-
ens interne konsulentfunktioner, hvorefter Borger-
radgiverens viden ogs om disse emner stir til fri af-
benyttelse for kommunens medarbejdere bide ved
konkret vejledning og 1 form af mere generel kursus-
virksomhed efter nzrmere aftal=.

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

En del af den nzvnte iagttagelse, om at kommunens
sagsbehandling i stort og sméit er uensartet, baserer
sig p generelle iagrtagelser om kommunens skrift-
lige kommunikarion med borgerne. Deter et krav,
at forvaltninger skal skrive i et sprog, der er til at
forstd, og at sproget s& vidt muligt mAlrettes efter
den konkrete situation. Ud over at den kommunika-
tionsmessige ambition m4 vere at formulere sig for-
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stdeligt, vil klar og hensynsfuld kommunikation ofte
ogsi modvirke mistillid og utilfredshed.

Der er ddligere taget generelle initiativer | kommu-
nen med henblik pi at sikre, at der anvendes et
sprog, som brugerne kan forstd og som er imede-
kommende og tidssvarende. Blandt andet kan nzv-
nes kommunens generelle kommunikationspolitik
og projekt "Bedre breve til borgerne”. Det mi gene-
relt anbefales forvaltningerne labende at have op-

merksomhed rettet mod kommunikationen i en-

keltsager.

5.2.4 Partshering og anden inddragelse af borgeren

Kapitel 4.1.4 indeholder bemazrkninger om parts-
haring og anden inddragelse af borgerne. Kapitlet
indeholder endvidere en antydning af ssmmenhzan-
gen mellem bestemmelserne i forvaltningsloven og
szrlovgivningen om partshering og lignende pé den
ene side og principperne om god forvaltningsskik og
kommunens verdigrundlag pi den anden side. Der
er endvidere henvist til konkrete sager, som er om-

talt i kapitel 3.

Antallet af indkomne klager eller de konkret konsta- -

terede fejl i sagsbehandlingen inden for denne kate-
gori giver ikke grundlag for at fremkomme med ge-
nerelle anbefalinger. Det er imidlertid en almindelig
iagttagelse at en starre opmerksomhed mod inddra-
gelse af borgerne i mange af de paklagede sager
kunne have modvirket mistillid og utilfredshed fra
borgernes side. :

I denne forbindelse henledes opmarksomheden pi
Socialministeriets pjece "F4 borgernes medvirken i
sagsbehandlingen til ac lykkes!” fra 2005. Pjecen in-
deholder inspiration til ledere, mellemledere og sags-
behandlere til sikring af borgernes medvirken og ret-
tigheder i sagsbehandlingen pi det sociale omréde.
Pjecen sammentfarter en rekke af hovedresultaterne
‘fra Socialministeriets undersagelse af retssikkerheds-
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lovens § 4 om borgernes medvirken i egen sag og re-
degor for barrierer og lesningsmuligheder. Pjecen er
direkee relevant inden for det sociale omride, men
kan med fordel anvendes som inspiration ogs pi
andre omrider, hvor forvaltningernes relation til
borgerne har et sterkt myndighedspreg og er ken-

“detegnet ved afgorelsesvirksomhed og dertil herende

sagsbehandling. Pjecen kan rekvireres ved henven-
delse til Socialministeriet.

5.2.5 Skrifdighed, begrundelse og klagevejledning

1 kapitel 4.1.5 er redegjort kort for forvaltningslo-
vens bestemmelser om skriftlighed, begrundelse og

klagevejledning. Baggrunden er en rekke konkrete
sager herom. '

Ud over de sager, som er nzvnt, fremgir det af en
del af borgernes henvendelser til Borgerridgiveren
om andre forhold, at borgerne har modraget mundt-
lige afgarelser og ikke efterfalgende har kunnet £ en
skriftlig afgarelse fra en forvalening. Der er oftest
tale om henvendelser inden for Familie- og Arbejds-
markedsforvaltningens omride.

Formidlingen af afgorelser i mundtlig form kan som
udgangspunkt vere bide lovlig og hensigtsmessig.

- P4 nogle omréider, f.eks. indenfor komplicerede rets-
‘omrider eller for s vidt angir afgorelser, som har

stor betydning, f.eks. om borgernes forsergelses-
grundlag, vil det imidlertid ofte veere mest hensyns-
fuldt at meddele afgerelser skriftligr. .

Det folger under alle omstzndigheder af forvalt-
ningslovens § 23, stk. 1, at den, der er part i en sag,
efterfolgende (inden 14 dage) kan forlange at fien
skriftlig meddelelse om afgerelsen, medmindre af-
gerelsen fuldt ud giver den pigzldende part med-
hold. En del af de nevnte henvendelser til Borger-
ridgiveren tyder p4, at ikke alle sagsbehandlere er
fuldt ud opmazrksomme pi denne bestemmelse.
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Sagerne viser, at der kan vare grund til at rette op-
‘merksomhed mod bestemmelserne i forvalingslo-
vens kapitel 6 om begrundelse, skriftlighed mv. Det
m3 derfor anbefales Familic- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen at sikre, at alle medarbejdere er op-
merksomme pd borgernes rettigheder efter for-
valtningslovens kapitel 6.

For s vidt angir kommunens gvrige forvaltninger
findes der ikke pa nuverende tidspunke at vare
grundlag for at fremkomme med tilsvarende anbefa-
linger.

5.2.6 Telefonkuttur i lokalcentrene

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

I Kebenhavns Kommunes Kommunikationspolitik -

fra 2004 er blandt andet anfarr felgende pd side 13:

*Telefovibetjeningen tilrettelegges, sd brugerne
kommer burtigt i kontakt med rette instans
Kobenhavns Kommunes telefonkultur skal passe til
brugernes og arbejdspladsens behov. Telefonbetjeningen
skal vare venlig og effektiv. Det er serligt vigtigt, at de
centrale indgange til kommunen, bl.a. omstillings- og
telefoncentraler, fungerer tilfredsstillende for brugerne.
Samtidigt skal ansatte i kommunens kontorer, institu-
tioner m.v. hjalpe brugerne, s& de hurtigt fir telefonisk
kontakt til rette instans eller sagsbehandler. Den gode
‘telefonkultur kan hjelpes pd vej, ved at forvaltningerne
gennemfarer brugerundersagelser, kulturforandrende
processer, politikker 0.l.”

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

»

Det grundleggende udgangspunkt for telefonbetjenin-
gen e, at brugerne opndr kontakt til forvalimingen
samt de modtager en god service....”

- Familie- og arbejdsmarkedsforvaltningens telefonpo-

litik er ledsaget af en "Vejledning til den gode tele-
fonkultus” og som det fremgir af kapitel 4.1.6 ar-
bejdes der pa forskellig vis for en eget telefonisk
tlgzngelighed.

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

Det anbefales Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen fortsat at sege at afdzldce irsageme

til utilstraelkelig telefonisk tilgengelighed til for-
valtningens lokale centre og mélrettet arbejde
med at forbedre tilgzngeligheden.

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

Borgerridgiveren anser det som en naturlig del af
opgaven med at forbedre kommunens sagsbehand-
ling og betjening af borgerne at skerpe kommunens
opmazrksomhed mod ny central lovgivning af betyd-
ning for forvaltningstetten og eventuelle nye ten-
denser i forvaltningsrettens anvendelse og fortolk-
ning | evrigt. '

5.3.1 bv om retssikicerhed ved forvaltningens anven-
delse af tvangsindgreb og oplysningspligter

I kapitel 4.2.1 er redegjort for lov om retssilckerhed
ved forvaltningens anvendelse af tvangsindgreb og
oplysningspligter, som trddte i kraft den 1. januar
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2005 og som har stor betydning for de forvalenings-
‘omeider i Kabenhavns Kommune, hvor der ved
kontrolbesag eller pd anden vis foretages tvangsind-
greb af den nzvnte art i forhold til borgere og virk-
-somheder og i forbindelse med kommunens hind-
hevelse af oplysningspligter i lovgivningen i ovrigt.

Borgerridgiveren er bekendt med, at en rekke rele-
vante forvaltningsenheder i Kebenhavns Kommune
har iverksat tiltag med henblik pi at implementere
loven. Det ma generelt anbefales, at forvaltnin-
‘gerne pd de omrider, hvor dette ikke allerede ex
sket, iverksatter en gennemgang af forvaltnin-
gens opgaver med henblik pd at klarlzgge, om
loven har relevans og i givet fald i hvilket omfang
dette bor fore til, at der indarbejdes 2ndrede ar-
bejdsgange, foretages efteruddannelse af medar-
bejdere eller lignende.

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

5.32 Persondataloven

Persondataloven har varet i kraft siden 1. juni 2000.
Lovens besternmelser har relevans ved al behandling
af personoplysninger i forbindelse med edb og er
altsd ikke begrznset til at omfatre behandling af
serligt folsomme oplysninger. A

Loven er omtalt i kapitel 4.2.2. Som det fremgdr, er
det pa baggrund af den samlede indsigt i kommu-
nens sagsbehandling Borgerridgiverens vurdering, at
loven endnu ikke fuldt ud er indarbejdec i forvalt-
ningernes rutiner og sagsgange. Dette gelder for alle
kommunens forvaltninger med forbehold for at det
billede, som tegner sig, stér sterkere pd de forvale-
ningsomrider, hvor der er modtager flest sager.

Borgerridgiveren er bekendt med, at der i forvalt-
ningerne lebende foretages opfelgning for at sikre
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" lovens overholdelse. Det m4 generelt anbefales, at

forvaltningerne pa de omrider, hvor dette ikke
allerede er sket, ivaerksatter en gennemgang af
forvaltningens sagsbehandling mv. med henblik
p4 at klarkegge, om loven er implementeret i det
daglige arbejde og — hvor dette ilke matte vare
tilfzldet — at iverksaette tiltag for at sikre lovens
overholdelse, herunder ved at der indarbejdes

zndrede arbejdsgange, foretages efteruddannelse
af medarbejdere mv.

Borgerradgiveren stiller sin viden om loven og dens
prakeiske gennemforelse til ridighed for forvalinin-

gerne i denne henseende.
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Bilag A

Tabel | —~Antal henvendelseri alt:
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Tabel 3 - Sagernes fordeling efter indhold og forvaltning:
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Bilag A \

Tabel 4 - Sagernes fordeling efter indhold og forvaltning:
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Bilag B

lnformation om persondataloven

Ifalge persondataloven (lov nr. 429 af 31. maj 2000)
skal borgerne gores opmerksomme p4, at personop-
lysninger, som oplyses til Borgerrddgiveren, behand-
les elektronisk. '

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

Formilet med at behandle dine personoplysninger
er siledes at afgore, om Borgerridgiveren kan hjzlpe
dig med din henvendelse.

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

nir Borgerrddgiveren inddrager den forvaltning i
Kobenhavns Kommune, som din henvendelse ved-
rorer.

Der vil normalt kunne indhentes oplysninger i
Kobenhavns Kommune om den sag, der har givet
anledning cil din henvendelse. Borgerrddgiveren vil
almindeligvis ogs& kunne videregive dine personop-
Iysninger til den relevante forvaltning.
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Du er ikke forpligtet til at give Borgerridgiveren
yderligere personoplysninger, men det bemearkes, at
dette kan f3 betydning for muligheden for at be-
handle din henvendelse.

Du har pa baggrund af persondataloven mulighed

‘for at gore brug af falgende rettigheder:

*  Rettil at blive orienteret om indsamling af op-
lysninger, der behandles elekeronisk (det sker
blandt andet med dette informationsark)

*  Rettil at bede om indsigt i de oplysninger, der
behandles elektronisk

*  Ret il at gore indsigelse mod at oplysningerne
behandles elektronisk

» Rettil at krzve berigtigelse, sletning eller bloke-
ring af oplysninger der er urigtige, vildledende
eller pA lignende mide er behandlet elektronisk i

“ strid med lovgivningen

Har du spergsmil til ovenstiende, er du velkommen

til at koatakte os:

Borgerradgiveren

. Vester Voldgade 2A
- 1552 KebenhavnV

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

DAGSORDEN
for ordinzrt mgde onsdag den 11. maj 2005

5. Medarbejderpolitik, uddannelse og kompetenceudvikling (Bilag) (udsat fra FAU den
4. maj 2005)

FAU 233/2005 J.nr. 200/2005

INDSTILLING
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen indstiller,

at Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget beslutter om de beskrevne gnsker i notatet til
efteruddannelse og kompetenceudvikling skal indgd i de videre budgetforhandlinger for 2006.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen indstiller, at Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget
beslutter enten

at det gnskede ressourceniveau til kompetenceudvikling i 2006 skal have afszt i handleplan 1
svarende til kr. 14 mill. '

eller

at det gnskede ressourceniveau til kompetenceudvikling i 2006 skal have afst i handleplan 2
svarende til kr. 2,5 mill.

RESUME _

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens strategi for medarbejderudvikling baserer sig pa det
faktum at kravene til medarbejderne i de brugerrettede t eam er stadigt stigende og ofte
modsatrettede.

For at imgdekomme disse krav har FAF arbejdet intenst med en flerleddet strategi og en bred
vifte af udviklingsaktiviteter, der retter sig mod en udvikling af sdvel organisation som ledelse
og medarbejdere. Strategiens hovedelementer er fglgende:

- Selvforvaltning/uddelegering

- Kovalitets- og gkonomistyring

- Kgbenhavns Kommunes verdigrundlag

- Den Brugerrettede Forvaltning

- Fokus pa kompetenceudvikling

I notatet fremlegges status pa de aktiviteter, der er ivaerksat med henblik pa at gennemsette de
overordnede strategiske indsatsomrider. Statusbeskrivelserne baserer sig p4 informationer fra
interne og eksterne kontroller og malinger i relation til at vurdere kvaliteten i ydelser og
sagsbehandling, men der inddrages ogs& malinger af organisatoriske og personalemassige
forhold. Brugernes vurdering indgér via informationer fra evalueringer, klagesager og
brugerundersggelser.

Fglgende omrader er inddraget:

Udvikling af organisation, ledelse og medarbejdere

- Opfglgning pd Den Brugerrettede Forvaltning
- Udviklingsplaner
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- Ledelsesevaluering

- Ledelsesudvikling

- Supervisionsindsatsen

- Medarbejderudviklingssamtaler (MUS)

- Efteruddannelse og kompetenceudvikling

- Videndeling

- Trivsel og arbejdsmiljg, inkl. sygefravar og personaleflow

Brugernes vurderinger

- Brugerundersggelser

- . Klagesager og praksisundersggelser

- Mangler i sagsbehandlingen, inkl. handleplaner og sagsbehandhngsfnster
- Telefonanalyse

Alt i alt tegner der sig et varieret billede af forvaltningen. I forhold til kvantiteten og de mange
beslutninger, der dagligt treffes i de lokale centre, er selve antallet af klager mv. ikke i sig selv
bekymrende, men andre informationer og undersggelser peger p4, at der er mangler i
sagsbehandlingen og i kommunikationen med brugerne. Pa det personalepolitiske omrade er der
et udviklingspotentiale i forhold til at arbejde med trivsel og sygefraver.

I den fremtidig strategi p&4 kompetence- og efteruddannelsesomrédet forfglges de rgde trade'
fortsat, men der er behov for at supplere og intensivere kompetenceudviklingen med det formal
at kvalificere den gode borgerservice yderligere. Der foreslés en bred vifte af aktiviteter under
f¢1gende hovedoverskrifter:

Forbedret skriftlig kommunikation
- Inddragelse af brugere — de formelle regler og rettlgheder
- Inddragelse af brugere — kontakt og handleplaner
- Brugerundersggelser
- Héndtering af sagsbehandlerskift og -fraver

Afslutningsvis fremlegger notatet konkrete udviklingsprojekter, der tager afsat i en variation og
det brede miks af kompetenceudviklingsmetoder, bla. faglig undervisning, lzring via
dagligdagens praksis, videndeling, ledelsesudvikling og organisationsprojekter. Der fremlegges
to alternativer i forhold til prioritering af ressourcer, sdfremt der treffes beslutninger om at
igangsatte aktiviteter. I handleplan 1 foreslas anvendt kr. 14 mill. 1 2006. I handleplan 2
kalkuleres en udgift pa kr. 2,5 mill.

SAGSBESKRIVELSE

I forleengelse af FAU's budgetseminar 11. februar 2005 har udvalget anmodet forvaltningen om
et respons pa fglgende spgrgsmal:

"Der gnskes en analyse vedr. medarbejderpolitik, uddannelse og kompetenceudvikling. Hvad
gor/er status for FAF i dag? Hvor mange midler bruger FAF? Er der en plan for de n@ste 3-4 ar?
Hvor mange flere midler er der behov for? Forslag til konkrete gnsker? Hvordan er flow i
medarbejderstaben i lokalcentrene og pé institutionerne? Hvordan har sygefravaeret udviklet sig
de seneste ar i forvaltningen? I analysen skal center for supervision ogsa indga".

Udfordringer i Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens 15 lokalcentre, 4 handicapcentre og 4
rddgivningscentre yder en omfattende indsats for at efterleve Familie- og
Arbejdsmarkedsudvalgets mission om 'at bidrage til at alle kgbenhavnere far lige mulighed for at
udnytte egne ressourcer til at realisere et godt liv og bidrage til samfundet'.
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I Igbet af et ar modtager 72.000 kgbenhavnere deres indkomstgrundlag (fgrtidspension,
sygedagpenge, kontanthjelp) fra de lokale centre. Ca. 3000 bgrnefamilier er i kontakt med
forvaltningen enten via en forebyggende stgtte eller ved anbringelse af bgrn udenfor hjemmet.
2500 mennesker modtager hjemmepleje. Nogle modtager kun kortvarig hjelp. Andre modtager
lengerevarende (méske livsvarige) ydelser i form af indkomstoverfgrsler, hjzlpemidler,
institutionsydelser, behandling eller rddgivning og vejledning.

Der er ansat omkring 2400 medarbejdere i de lokale centre svarende til en lgnsum pa ca. kr.
768.500.000. De ydelser, som leveres, belgber sig til brutto 10 mia. kr. Ud over at yde borgerne
service administrerer ledere og medarbejdere siledes ogsa mange skattekroner. I 2004 blev der
brugt 13,6 mill. kr. p efteruddannelse af medarbejderne i lokalforvaltningen, svarende til 1,76 %
af lgnsummen.

Dette notat har sit primare fokus i forhold til medarbejdere og kompetenceudvikling i de lokale
centre i FAF.

Mange — og modsatrettede krav

Der stilles mange formelle krav til medarbejdernes arbejdsmetoder og til serviceindsatsen, fgrst
og fremmest som fglge af lovgivningen pa omradet. Men ogsa brugemes forudstninger og
forventninger til servicen og @gget kontrol pa omrédet stiller krav til medarbejderne.

Lovgivning

Lngivningen pé det sociale omrade har veret preget af hyppige lovandringer og er — som det
ogsé gelder pd mange andre omrader, der er reguleret ved lov — efterhanden meget detaljeret
omkring arbejdsmetoder og den service, borgerne kan forvente at modtage fra forvaltningen.

Lovgivningen stiller for eksempel krav om, hvordan borgeren inddrages i sagsbehandlingen,
krav om samtaler med faste tidsfrister, tidsfrister for, hvor lenge sagsbehandlingen ma tage, hvor
l&enge borgeren maksimalt mé vente pa en afggrelse etc.

Der stilles endvidere ogsa krav om anvendelse af den forholdsvis nye arbejdsevnemetode,
udarbejdelse af handleplaner, skriftlighed og dokumentation i sagsbehandlingen og om
begrundede afggrelser.

Denne detaljerigdom af procedurekrav og lovendringer har naet et niveau, hvor dette at holde
sig 4 jour og i gvrigt overholde alle krav kan vare vanskeligt for den enkelte. Iser hvis man
tager udskiftningen af medarbejdere i betragtning.

Opfolgning

I takt med skarpelsen og praciseringen af de formelle krav har Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen (FAF) fulgt op med udbygning af ledelsesinformation,
undersggelser og kontrol. Tiltag fra de statslige myndigheder og den rolle, som Kgbenhavns
borgerradgiver spiller, ma ogsa betragtes som en sk®rpelse af kontrollen. Medarbejdernes
opgaver i relation til dataindsamling, databearbejdning og besvarelser af forespgrgelser er
naturligt udvidet i takt hermed.

Samtidig er centralforvaltningens muligheder for at servicere og understgtte bl.a. de lokale centre
i dagligdagen faldet voldsomt, idet centralforvaltningens opgaver nu i hgjere grad er rettet mod
det politiske niveau. Bla. er antallet af udvalgssager steget markant - fra 368 sager 1 2001 til 558
sager 1 2003. Derudover er kravene til centralforvaltningens @gvrige skriftlige kommunikation i
forhold til det politiske niveau ogsa steget. Ofte er lokalcentrene ogsa inddraget i besvarelse af
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forespgrgsler m.v.

De mange dataresultater behandles og drgftes med lokalcentrenes ledelse, og der fokuseres pa
muligheder for forbedringer. Samtidig forelegges resultater ne for Familie- og
Arbejdsmarkedsudvalget. Fremadrettet indgar den viden vi far i sektorplaner, i
kompetenceudvikling og efteruddannelse.

Tendensen i resultatmalingerne er at der naturligvis er variation fra undersggelse til undersggelse
de lokale centre imellem, nar der méles pa f.eks. overholdelse af sagsfrister, klagesager og
sygefravaer. Men der er ingen entydig rangordning, saledes at nogle centre altid ligger darligst og
andre altid bedst.

Afstemning af forventninger

Detaljeringen og sk@rpelsen af de formelle krav er yderligere blevet suppleret med krav og
forventninger om en god borgerservice. Det drejer sig bdde om en afstemning af forventninger i
mgdet mellem bruger og medarbejdere og en afstemning af politikernes forventninger til
serviceniveau og —kvalitet og medarbejdernes leverede servicekvalitet.

Brugere af velferdsydelser i dag har store forventninger og stiller hgje krav til de instanser, der
skal levere en offentlig service. Der er sdledes en forventning om at ydelser altid ydes korrekt og
til tiden, og at der leveres en hgj faglig standard i savel ydelser som i den professionelle
héndtering. Det g®lder ogsa for brugere i FAF, hvilket afspejles i en stigende tendens, nér det
drejer sig om klager over sagsbehandlingen; krav om nye behandlingsmetoder, nye
institutionstyper og forskellige former for hjzlpeforanstaltninger m.v.

Medarbejderne er derimod ofte mere eller mindre uafklarede om hvilken service, det er ret og
rimeligt at yde i den konkrete situation. Det kan for medarbejderne medvirke til gget stress,
sygefraveer, manglende arbejdsglede og usikkerhed i forhold til den konkrete afggrelse eller
radgivning.

Med andre ord handler god og passende kvalitet i ydelser og service altsd ogsa om at der er en
balance mellem det serviceniveau, der pa den ene side gnskes og prioriteres fra politisk hold, og
pé den anden side de forventninger som henholdsvis brugere og medarbejdere oplever kan
imgdekommes. Og ikke mindst at medarbejderne oplever sig i stand til at agere i feltet mellem
politiske prioriteringer og brugernes krav og forventninger.

Sidst, men ikke mindst, er de krav, Den Brugerrettede Forvaltning stiller til medarbejdernes
adfzrd og teenke- og handlemader i deres relation til brugerne, komplekse; fordi mange af de
brugere, der har behov for hjzlp og stgtte fra forvaltningens medarbejdere, tilhgrer de mest
sarbare grupper med komplekse sociale problemer.

Samlet betyder det at forvaltningens frontmedarbejdere mgdes med krav om flere slags

kompetencer:

o Dels skal de naturhgv1s have et grundigt kendskab til lovgivningen og de forskelhge
lgsningsmuligheder i forhold til den enkelte bruger, som lovgivningen pa omradet giver
mulighed for.

o Derudover skal de kunne sagsbehandle rigtigt og effektivt, dvs. at de skal kunne sknve
forstaeligt i sagerne, med dokumentation, faglig argumentation og korrekte begrundelser.
o ~ Og ikke mindst skal de kunne anvende deres socialfaglige indsigt og indlevelsesevne i

mgdet med brugeren, saledes at brugeren oplever at sagsbehandlingen og kommunikationen
foregar pa en respektfuld og ligeverdig made.
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For at imgdekomme disse krav har FAF arbejdet intenst med en udvikling af o'rganisation.en,
ledelsen og medarbejdernes kompetencer.

Den overordnede strategi

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens ledelse af lokalcentrene har i de senere ar varet
koncentreret om en flerleddet strategi med afs®t i fglgende hovedelementer:

- Selvforvaltning/uddelegering

- Kovalitets- og gkonomistyring

- Kgbenhavns Kommunes verdigrundlag

- Den Brugerrettede Forvaltning

- Fokus pa kompetenceudvikling

Selvforvaltning og uddelegering

I FAF er indfert en faglig og gkonomisk decentralisering, som medf¢rer at
beslutningskompetencen er placeret hos det udfgrende led. Denne decentralisering og
uddelegering e r en anerkendelse af at beslutninger treffes bedst, hvor mgdet mellem bruger og
forvaltning finder sted. Selvforvaltningen betyder ogs4 et gget samarbejde med lokale
brugerbestyrelser om tilretteleeggelse af den decentrale indsats og budgetstyring med
udgangspunkt i de overordnede politiske, faglige og gkonomiske fastsatte rammer.

‘Kvalitets- og gkonomistyring
FAF anvender mal- og rammestyring som overordnet styringsmetode. For FAF, som er en meget
stor decentral forvaltning, betyder mal- og rammestyringsmetoden at styringen af den faglige og
sociale indsats sker gennem en prezcisering af kvalitetsmalsztninger og -mél og via de
gkonomiske rammer, der er til radighed.

Savel decentraliseringen med udlzgning af beslutningskompetencen som anvendelsen af
kvalitets- og gkonomistyringsmetoden har varet meget centralt for udviklingen i de lokale centre
og pé institutionsomradet. Sarligt har den markante indsats med gkonomistyringen, sektorplan-
og udviklingsplanarbejdet, herunder formulering af kvalitetsméal og resultatkrav for forskellige

omrader, medvirket til at serviceniveauet er relativt hgjt og nogenlunde ens overalt i byen.

Kgbenhavns Kommunes vardigrundlag

Vardigrundlaget er sammen med Den Brugerrettede Forvaltning de 'rettesnore' som ledelse og
medarbejdere i FAF overordnet tager udgangspunkt i, i udvikling af arbejdspladser og indsatsen
over for brugerne. Senest har FAF udviklet et felles ledelsesgrundlag, hvor prioriterede
fokusomréder blandt andet er vardigrundlagets principper om brugerorientering og udvikling af
arbejdspladser med mangfoldighed i medarbejdersammensa®tning og vegt pa
kompetenceudvikling. (bilag 1, Det fzlles ledelsesgrundlag)

Den Brugerrettede Forvaltning
Den Brugerrettede Forvaltning blev implementeret i 1999 p& baggrund af en
arbejdsmiljgundersggelse, der viste, at der var for meget alenearbejde i forvaltningen.

De vigtigste principper i Den Brugerrettede Forvaltning er en indretning efter malgrupper og en
teamorganiseret arbejdsstruktur, hvor arbejdet organiseres med udgangspunkt i malgrupperne
frem for efter ydelser eller CPR numre. Arbejdsformerne er kendetegnet ved en tvarfaglig og
helhedsorienteret indsats med tilbud om kontaktpersonordninger for de brugere, som har behov
for en lzngerevarende kontakt med forvaltningen og med tilbud om en hurtig og effektiv indsats
for brugere, der efterspgrger almene serviceydelser.
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Fokus pa kompetenceudvikling -
Eftersom de lokale centres opgaver er serdeles lovregulerede, er en naturhg del af forvaltningens
kompetenceudvikling koncentreret om undervisning i eksisterende og i ny lovgivning.

Men i de senere ar er der ligeledes blevet satset pA sammenhangen mellem vardigrundlag,
kvalitets- og gkonomistyring og det tverfaglige samarbejde i den brugerrettede forvaltning.
For at understgtte en koordineret strategi pa omradet har metoderne til kompetenceudvikling
varet centreret omkKring:

- Udviklingsplaner

- Handbgger/pjecer, bla. om mal- og rammestyring i FAF

- Tvarfagligt samarbejde

- Videndeling pa tvers af centre og organisationen

- Videndeling i teamet

- Supervision

- Ledelsesudvikling

- Decentrale projekter

Et vaesentligt element i kompetenceudviklingen er, at leering ikke kun finder sted via kurser og
efteruddannelse, men i hgj grad finder sted med udgangspunkt i dagligdagens praksis og i
samspillet med kollegerne.

Den rgde trad

Som det fremgér af ovenstiende, er der sdledes satset pa en kombination af
organisations@ndringer, nye samarbejdsformer og arbejdsmetode, ledelsesudvikling og
kompetenceudvikling. Disse mange initiativer har veret k&det sammen, og der er i alle
sammenh&nge blevet lagt vaegt pa at pege pa 'de rgde trdde’, sdledes at ak tiviteterne hver for sig
og i relation til hinanden i hverdagens praksis kan give mening for de mange involverede
aktgrer.

Netop pa grund af de mange krav og hensyn er det en meget stor ledelsesmassig udfordring at
fastholde denne rgde trad. Og det hender at 'keden hopper af’, bla. i de tilfelde hvor (is@r
statslige) politiske beslutninger ikke helt er i overensstemmelse med filosofien i Den
Brugerrettede Forvaltning og Kgbenhavns Kommunes vardigrundlag.

Status pa udviklingen

Nedenfor nzvnes de stgrre og mere gennemgribende initiativer og pejlemarker, som er
afggrende i forhold til udvﬂ(hng af sdvel organisation, ledelse og medarbe]dere som udV1k11ng af
kvahteten i ydelser og 1 samspillet med brugerne.

Udvikling af organisation, ledelse og medarbejdere
Opfplgning pd Den Brugerrettede Forvaltning

Implementeringen af Den Brugerrettede Forvaltning blev evalueret i 2002, som samlet set viste
at organisationen har taget 'konceptet' til sig. Evalueringen fgrte til en revidering og relancering
af principperne i 2003.

For at samle op pa beslutninger og fokusomrader vedrgrende Den Brugerrettede Forvaltning
gennemfgrte de lokale centre i lgbet af juli og august méned 2004 en faktabaseret
selvevaluering.

Konklusionen fra selvevalueringen var,
e atde lokale centre efterhinden er kommet langt i implementeringen af Den Brugerrettede
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Forvaltning

e atder er tendens til at konkrete strukturelle problemer og udfordringer Igses lettere og
hurtigere end de mere ideologisk pregede udfordringer, sdsom tvaerfagligt samarbejde og
en grundig forstaelse af malgruppeorienteringen. Der er fortsat tilbgjelighed til at teenke i
- og tilrettelegge arbejdet efter — ydelser snarere end efter brugere.

e at mange initiativer er i gang for at gennemfgre Den Brugerrettede Forvaltning.

Udviklingsplaner '

Direktionen holdt i efteriret 2004 mgder med samtlige lokalcentres ledergrupper for at drgfte de
lokale centres udviklingsplaner. Det fremgik klart af disse drgftelser, at Den Brugerrettede
Forvaltning er det overordnede pejlemarke for udviklingsplanerne. Der er imidlertid behov for
at forankre principperne i Den Brugerrettede Forvaltning mere konkret i udviklingsplanerne.
Lokalcentrene skal séledes arbejde mere analytisk med henblik pa at definere og beskrive
malgrupper for centret som helhed og for de enkelte team. Der er ogsa behov for at skabe gget
sammenh®ng mellem de overordnede malsztninger og kvalitetsmal i bl.a. de politiske
udviklingsplaner — sektorplanerne — og de lokale mals®tninger og kvalitetsmal. Det skal ske for
at sikre, at den lokale udvikling forankres i den politisk vedtagne strategi.

Ledelsesevaluering
I de sidste ar er der gennemfgrt ledelsesevalueringer af forvaltningens kontorchefer og
centerchefer. Formalet med ledelsesevalueringen er at udvikle ledelsesudgvelsen i FAF.
Evalueringen omfatter en dialog mellem de enkelte chefer og direktionen, og grundlaget herfor
erbla.:

e Statusskemaer, der indeholder data i forhold til aftalte méleomrader samt chefens

vurdering af egne aktiviteter
e Selvevalueringer af ledelsesindsats bl.a. i forhold til det fzlles ledelsesgrundlag

Cheferne males bl.a. pa budgetoverholdelse, medarbejdernes sygefraver, personaleomsatningen,
sagsbehandlingsfrister og pa elementer fra forvaltningens ledelsesgrundlag.

Ledelsesudvikling

Forvaltningen har igangsat et ledelsesudviklingsprogram, der omfatter samtlige ledere pa de

" lokale centre sdvel som pa dag- og dggninstitutionerne. Formalet med Ledelse i FAF, som
programmet er kaldt, er at sztte ledelse pa dagsordenen og at ruste lederne til bedre at varetage
deres ofte komplekse ledelsesopgave. (Af bilag 2 fremgar det, hvor mange ledere der har
gennemgaet programmet.)

Supervisionsindsats

Center for Supervision forestér den obligatoriske interne supervision for medarbejderne i de
brugerrettede team i de lokale centre, som en integreret del af organisationsudviklingen i
forvaltningen. Supervisionen tager altid udgangspunkt i arbejdsmassige problemstillinger, det
vare sig konkrete sager eller forlgb, relationen mellem medarbejderen og brugeren eller
samarbejdet i teamet om brugeren. Dermed bidrager supervisionen til, at det tveerfaglige arbejde
og samarbejde praktiseres og udvikles til gavn for brugerne.

Som noget forholdsvis nyt tilbydes medarbejderne i de brugerrettede team ogsa temasupervision
— et frivilligt tilbud, som giver medarbejderne mulighed for faglig fordybelse indenfor at
afgrenset tema. Temasupervisionen bestdr af faglige input i kombination med supervision, og
medarbejderne deltager pa tvers af centrene. (Bilag 3 viser omfanget af supervisionsindsatsen).

Medarbejderudviklingssamtaler (MUS)
Forvaltningen gennemfgrer medarbejderudviklingssamtaler. Formélet med udviklingssamtalen
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er at sztte medarbejderne og deres kompetenceudvikling i fokus — og at ggre det i et langsigtet
perspektiv til gavn for sdvel medarbejdere som arbejdsplads. Udviklingssamtalen skal séledes
medvirke til, at medarbejderne fir rum til at udvikle sig. Udviklingssamtalen er et felles verktg;
til dialog for medarbejdere og ledere, som giver mulighed for at skabe en tzttere kontakt mellem
leder og medarbejdere, at fremme feedback og kommunikation, at den enkelte medarbejder
afstemmer gensidige mal og forventninger, at den enkelte medarbejder udvikler sine
kompetencer, og at arbejdspladsens samlede kompetence styrkes.

Efteruddannelse og kompetenceudvikling

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens forbrug til efteruddannelse og kompetenceudvikling
udgjorde i 2004 i alt 44,6 mill. kr. Heraf blev 16,6 mill. kr. brugt til centralt forankrede
kompetenceudviklingsprojekter for medarbejdere pa tvers af forvaltningen, mens de resterende
28 mill. kr. blev anvendt lokalt af de enkelte decentrale enheder — heraf 13,6 mill. kr. i de lokale
centre, jfr. bilag 4.

Der er tale om en stigning i de samlede udgifter sammenlignet med de foregdende ar. Udgiften
pr. medarbejder i Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen er vokset med 383,40 kr. fra 2003
og udger i 2004 i gennemsnit 2.452 kr. pr. medarbejder.

Det skal i den forbindelse n®vnes at Borgerrepr@sentationen i 2002 besluttede at bruge 21
millioner kr. til kompetenceudvikling i kommunen for at styrke ‘frontmedarbejdernes'
kompetencer. FAF fik som en engangsbevilling tildelt 7,5 millioner kr. til fortrinsvis udmgntning
i 2004. Puljen blev anvendt til medarbejdere, der arbejder med malgruppen bgm og unge med
serlige behov samt medarbejdere med funktioner pd arbejdsmarkeds- og serviceomradet.
Medarbejdere, der arbejder med malgruppen voksne med szrlige behov, kunne pga. for fi midler
ikke tilgodeses af BR-puljen. Bortfaldet af de 7,5 mill. fra BR-puljen i 2005 betyder selv sagt at
forvaltningen har ferre midler pr. medarbejder til kompetenceudvikling og efteruddannelse.
(Bilag 5 viser en oversigt over de lokale og centrale kompetenceudviklingsprojekter.)

Der er etableret intern centralt forankret undervisning for nyansatte medarbejdere indenfor
specifikke lovomrader, inkl. undervisning i sagers fgrelse, notatpligt mv., for at ggre dem bedre i
stand til hurtigt at komme i gang med at 1gse deres brugerrettede opgaver og dermed give dem
den jobtilfredshed, der skal sikre at de fastholdes som medarbejdere i forvaltningen og
medarbejderflow'et reduceres. (Bilag 2 viser en oversigt over centrale kursustiltag i 2004 og
2005.)

Videna’eling

FAF deltager sammen med en rekke private og offentlige organisationer i et forskningsprojekt
om videndeling. Undersggelser herfra viser at videnpotentialet i de lokale centre er stort, bl.a. pd
grund af den store variation af opgaver og kompetencer, der er til stede i organisationen.
Medarbejderne har desuden stor lyst til at dele viden og der er ikke ledelsesmassige eller
organisatoriske forhold i FAF, der forhindrer en systematisk videnspredning. Men videndeling i
FAF er oftest personbaren og mundtlig og begrenses hovedsagelig til eget team. En raekke
medarbejdere angiver endvidere at de ikke er fortrolige med elektronisk videndeling, og heller
ikke med den hgjere grad af skriftlighed, som er ngdvendig, nér brugeme - som et naturligt
gnske - skal have adgang til at se egen sag. Forvaltningen har fortsat fokus pa videndeling og
undersggelsens resultater. :

Trivsel, arbejdsmiljp og ressourcer

Medarbejdernes trivsel fglges Igbende ved registrering af sygefraver og personaleflow og
trivselsmalinger indgar i Det Personalepolitiske Regnskab.
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Det personalepolitiske regnskab (PPR) er senest udgivet i 2003. Generelt viser regnskabet at de
sociale sagsbehandlere kunne trives bedre. Kun godt hver anden mener at arbejdsgladen er
fremtredende pa arbejdspladsen og der er en svag negativ tendens i forhold til 2001-regnskabet.
P4 omrader inden for kompetencedelegering og -udvikling og vardsattelse samt pa spgrgsmal
om etnisk ligestilling er der dog en mere positiv udvikling at spore.

Sygefravaret er generelt for hgjt. Medarbejderne i handicapcentrene har det hgjeste fraver med
31 dage i gennemsnit i 2004. Hjemmeplejen representerer langt den stgrste faggruppe i
handicapcentrene, og al statistik viser at netop denne gruppe har et hgjt fraver.
Daginstitutionspersonalet ligger traditionelt ogsa hgjere end medarbejdere med
kontorarbejdspladser, hvilket bekreftes i denne statistik med et fraver pa nesten 21 dage i
gennemsnit i 2004. Her er det dog bemarkelsesvardigt at det hgje sygefraver ikke ogsé
afspejler sig i dérlig trivsel i PPR undersggelsen — tvertimod. (Bilag 6 viser sygefraveret 2002-
2004.)

Medarbejderflow'et er varierende. Flow'et i handicapcentrene er hgit, hvilket kan tilskrives at
hjemmeplejen sedvanligvis har en hgjere afgangsfrekvens end administrative medarbejdere.
Medarbejderflow’et i de lokale centre er generelt pa niveau med lignende arbejdspladser i det
offentlige. (Bilag 7 viser medarbejderflow'et 2003-2004.)

Kombinationen af et hgjt sygefraver og personaleflow'et i de lokale centre kan medvirke til en
oplevet ressourcemangel for sdvel medarbejdere som brugere. Denne oplevede ressourcemangel
skyldes imidlertid ogsa at medarbejderne er fraverende for at deltage i de ovenfor n&vnte
undervisningstilbud, kompetenceudvikling og supervision. P4 denne made fanges ledere og

“medarbejde i en 'ond ressourcecirkel', hvor lgsningen pé det ene problem bliver arsagen til et nyt
problem. F. eks. at supervision bidrager til en forbedret kvalitet i det brugerrettede arbejde, men
samtidig bevirker at medarbejderne er fraverende fra det brugerrettede arbejde i de timer, hvor
de superviseres. Pget deltagelse i kursusvirksomhed bety der gget fravar pa arbejdspladsen osv.
Derfor skal der fremadrettet satses pa undervisningsformer sa tet pa hverdagens praksis. Séledes
far ressourceproblemer betydning ogsa for valg af metode og hastighed for
medarbejderudvikling.

Der findes ingen pracise undersggelser af om bemandingen i de lokale centre svarer til
opgavema&ngden. Men i undersggelser, hvor man har n@rmet sig emnet, tyder det pa at
bemandingen er lidt lavere end i andre kommuner. Desuden har en aktuel undersggelse
gennemfgrt af konsulentfirmaet Rambgll Management vist at de brugerrettede team alene pa

omradet vedrgrende kontaktforlgb er underbemandedede svarende til en lgnsum pé ca. 11 mill.
kr.

Brugernes vurderinger

Forvaltningen her for nylig udviklet og introduceret et brugerundersggelseskoncept, som man i
forskellige sammenh®nge lokalt kan benytte sig af, og der er udarbejdet en strategi for
anvendelse af brugerundersggelser i FAF. Intentionen er sidelgbende at foretage stgrre og mere
omfattede brugerundersggelser for hele forvaltningen.

Klagesager og praksisundersggelser

En anden méde at fa brugernes vurdering pé er klagesagerne eller praksisundersggelserne.
Kvaliteten af det arbejde, der udfgres i FAF maéles og kontrolleres regelmassigt, dels af instanser
udenfor forvaltningen, og dels gennem interne rutiner og opfglgninger. Der foretages
regelmassige malinger og kontroller af kvaliteten i ydelser og sagsbehandling.
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Eksempler pa nylige eksterne malinger er diverse praksisméilinger foretaget af Ankestyrelsen
(fgrtidspensionsomradet 2005) og Den Sociale Sikringsstyrelse (hjemviste sager 2002) samt
beretningen fra Kgbenhavns Kommunes borgerrddgiver, som udkommer i lgbet af fordret 2005.
Internt méler forvaltningen systematisk pa bl.a. overholdelse af de lovpligtige
sagsbehandlingsfrister samt pa antallet og kvaliteten af handleplaner i de sociale sager.

Mdlingerne papeger en r&kke problemstillinger. Som udgangspunkt er det imidlertid vigtig at
understrege at de problemstillinger, der beskrives nedenfor, ikke er unikke for FAF. Det er en
generel tendens 1 hele landet, at der er kvalitetsproblemer i den sociale sagsbehandling med
betydelige sagsbehandlingsfejl, overvejende i form at manglende skriftlighed, problemer med
oplysningsgrundlag, borgerinddragelse mv. (Nyt fra Ankestyrelsen nr. 1 — februar 2005)

I Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen viser de interne malinger at den generelle fejlprocent
i de sociale sager er lav — under 10 %. P4 den anden side viser Ankestyrelsens
praksisundersggelse fra 2005 pa fgrtidspensionsomradet at der er behov for at forbedre
dokumentationen, oplysningsgrundlaget, inddragelse af borgeren og overholdelse af tidsfrister i
sagsbehandlingen. Endvidere understreges at forvaltningen skal sikre at sagsbehandleren har den
ngdvendige socialfaglige viden om regler og praksis pa omradet.

Statistikken for 2004 over borgerhenvendelser/klager til borgmesteren, direktgr og Kgbenhavns
Kommunes borgerradgiver viser en stigning pa 6 % i forhold til 2003. I alt er der modtaget 880
henvendelser / klager. Hertil kommer at borgerrddgiveren kan have modtaget flere klager pa
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens omrade end der er registreret i sekretariatet.

Derudover ivaerks®ttes s@rlige interne undersggelser ved behov. Sidst har konsulentfirmaet
Rambgll Management gennemfg@rt en analyse i 4 lokale centre vedrgrende
kontanthjelpsomradet. Konsulentfirmaet finder i deres undersggelse at sagsbehandlerne har de
ngdvendige faglige kompetencer, der skal til for at udfgre deres opgaver i samarbejde med
brugeren. Men de mangler generel viden om arbejdsmarked /samfundsforhold, hvorved
lgsningsmulighederne for den enkelte bruger i nogle tilfzlde snevres ungdigt ind.

Forvaltningens Kontor for Bgrn og Unge med srlige behov har for nylig lavet en
stikprgveunders@gelse af et antal bprne-/ ungesager for at fplge op p4, i hvilken udstrekning
sektorplanens mal er ndet. Den generelle tendens i de fore1¢b1ge undersggelsesresultater er at
maélopfyldelsen kun er pa 50 %.

Mangler i sagsbehandlingen

Som det ses tegner disse undersggelser et varieret billede af forvaltningen. Ser man pad
kvantiteten af beslutninger, som traffes i de lokale centre er selve antallet af klagesager ikke i
sig selv bekymrende. Og praksisundersggelsen pa eksempelvis fgrtidspensionsomridet er
foretaget kort tid efter at en lovendring er introduceret.

Men savel stgrre som mindre undersggelser afdekker mangler i sagsbehandlingen som dels kan
skyldes manglende tid, dels kan skyldes manglende frdigheder/gode arbejdsmetoder. Det
afspejler sig i handleplanerne, brugerinddragelsen og sagsbehandlingsfristerne.

De lokale centre er néet langt i arbejdet med at sikre at brugerne omfattes af en handleplan, men
der er fortsat et stykke vej, fgr der er en tilstrekkelig dekningsgrad og fgr handleplaner bliver et
naturligt dokument og arbejdsredskab for teamene i deres mgde med brugerne. P4
bgrnefamilieomradet, som er velreguleret i forhold til handleplaner er der handleplaner i 93 % af
alle anbringelser. Handleplanerne foreligger dog kun i 53 % af tilfzldene fgr barnet er anbragt. I
forebyggelsessager er der handleplaner i 49 % af sagerne og her er altsé et stort
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forbedringspotentiale.

For sé vidt angr sagsbehandlingsfrister viser den seneste maling at den generelle
overholdelsesprocent fortsat ligger inden for kvalitetsmalet p& 90 %. Malingen viser dog ogs at
overholdelsesprocenten 14 under 80 % i 12 ud af 64 indberettede sagstyper, bla. pa
fgrtidspensionsomradet.

I fernevnte statistik over klager til borgmesteren i 2004 fremgar det, at ud af 1138 arsager til
henvendelsen vedrgrer 935 arsager utilfredshed over sagsbehandlingen i form af klager over
sagsbehandlingstiden, indholdet 1 svaret eller klage over sagsbehandlingen / sagsbehandleren.
Disse tal indikerer at forvaltningen ikke kun har behov for undervisning i konkrete
arbejdsomréder, lovgivning mv., men at der skal iverksattes tiltag i forhold til méden at mgde
og kommunikere med brugeren pa.

Telefondnalyse

For at holde det organisatoriske fokus pa brugerbetjeningen gennemfgres bl.a. arligt en analyse
af telefonbetj eningen i forvaltningen. Der males pa om telefonerne besvares, og pa
telefonbelastningen pé de enkelte arbejdssteder. Statistikken svinger, men tendensen er at i
lokalforvaltningens brugerrettede team besvares telefonen desvearre kun i godt halvdelen af
tilfeldene. (I bilag 8 er vedlagt resultaterne fra de 2 seneste telefonundersggelser.)

Fremtidig strategi

For at medarbejderne i de lokale centre skal kunne leve op til de mange og ofte modsatrettede
krav om savel dyb socialfaglig indsigt, kvalitet og kontrol, korrekt sagsfgrelse og god
sagsbehandling med overholdelse af detaljerede lovgivningsmassige regler og god skriftlig og
mundtlig kommunikation med brugerne — og samtidig demonstrere stor dbenhed, etik og
indlevelse i forhold til den enkelte bruger, er det ngdvendigt at hver enkelt medarbe]der besidder
et fagligt og personligt overskud og engagement.

Men det er ogsa ngdvendigt at arbejdet tilretteleegges hensigtsmassigt, at teamene fungerer
tvaerfagligt og samarbejdsmassigt, sd den enkelte medarbejder har faglige og kollegiale
ressourcer at trekke pa.

Og det er ngdvendigt med god ledelse, der kan sikre opbakning til medarbejderne i svaere sociale
sager og afggrelser. En ledelse, der kan prioritere indsatser, sikre overholdelse af vedtagne
politiske mal og holde fokus pa resultater og fremdrift i teamet indenfor den fzlles
ledelsesmassige ramme, der er defineret i forvaltningens ledelsesgrundlag. Og som sikrer at de
tilstedevarende ressourcer anvendes bedst muligt til brugerens bedste.

Forvaltningen vurderer pa baggrund af ovenstdende og i relation til sivel evalueringer,
klagesager og undersggelser, at der er behov for at supplere den igangvaerende strategi og
dermed intensivere kompetenceudviklingen i forhold til god borgerservice via en bred vifte
aktiviteter og under fglgende hovedoverskrifter:

Skriftlig kommunikation

Inddragelse af brugere — de formelle regler og rettigheder
Inddragelse af brugere — kontakt og handleplaner
Brugerundersggelser

Héndtering af sagsbehandlerskift

Derudover er der behov for en stgrre opmarksomhed i forbindelse med ansettelse af nye
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medarbejdere, dels via en udvidelse og tilbagevendende faglig introduktion af nye medarbejdere
og dels ved at skift af sagsbehandler/kontaktperson konkret handteres pa en sddan méade, at det
for brugerne ikke opleves hverken generende eller som en forsinkelse i sagsbehandlingsforlgbet.

Det er forvaltningsledelsens vurdering af den overordnede strategi, at der skal satses pé en
variation af kompetenceudviklingsmetoder i form af

e Kursusafvikling med hensyn til konkret viden specielt pa lovgivningsomradet
Videndeling

Ledelsesudvikling

Kombination af den formelle og mere verdibaserede viden
Kompetenceudvikling tet pa dagligdagens problematik

Der er séledes fortsat brug for undervisning og kursusvirksomhed i konkrete vaerktgjer,
opgradering i lovstof og IT-systemer mv. Men der kan ogsé konstateres et behov for en
udvikling pa den faglige, metodemassige front, herunder en fortsat kompetenceudvikling i
tvaerfaglig praksis, brugerrettethed, erfaringsudveksling/videndeling og dokumentation m.m.

Med andre ord handler den fremtidige strategi dels om at udvelge de emner eller omrader, som
kan bidrage til at kontakten og indsatsen i forhold til brugerne kvalificeres bedst muligt, og dels
om at satse pa leringsmetoder, der er effektive og som medarbejderen oplever som meningsfulde
og kompetenceudviklende. '

Resultatmadling

Forvaltningen vil fortsat male pa resultaterne af indsatsen i forhold til brugere og medarbejdere.
Der skal méles pa de parametre og omrader, som er n&vnt ovenfor, for at kunne fglge
udviklingen og for at kunne vurdere om de valgte aktiviteter er de rigtige, ikke mindst, nar det
galder en forbedret kvalitet.

Aktiviteter for de kommende 3-5 ar

Optimalt set foreslar forvaltningen prioriteret 5 indsatsomrader i forhold til
kompetenceudvikling, efteruddannelse samt organisations- og ledelsesudvikling i perioden 2006
— 2008. Omfanget vil selvsagt ath@nge af de mulige strukturelle 2ndringer i Kgbenhavns
Kommune.

Fglgende konkrete aktiviteter foreslas

1. Faglig undervisning kr. 3,0 mill

Som navnt er der, pa baggrund af interne og eksterne undersggelser, konstateret et stort behov
for faglig opkvalificering af Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens teammedarbejdere dels i
forhold til de generelle formelle krav til sagsbehandling og dels vedrgrende viden og
feerdigheder indenfor konkrete arbejdsomrader, ikke mindst med hensyn til reel inddragelse af
brugerne i sagsbehandlingen. Endelig er der ogsa et stort behov for at styrke skriftligheden i
sagsbehandlingen, sa kvaliteten af den skriftlige dokumentation og breve til brugerne forbedres.
Det drejer sig med andre ord om at skrive i et moderne og lesevenligt sprog, som er tilpasset
modtageren pa en respektfuld made og som stadig har faglig tyngde.

Der er séledes et patrengende behov for undervisning og trening i god sagsbehandling, herunder
bedre kvalitet i skriftlighed, idet netop god sagsbehandling er et vasentligt bidrag til lgsning af
faglige kvalitetsproblemer. Kvaliteten af forvaltningens sagsbehandling skal derfor styrkes og
sikres i form af undervisning til bdde nuvarende og kommende teammedarbejdere, inddragelse
af chefkredsen herunder understgttelse af udviklingen af lokale leringsmiljger og videndeling i
forvaltningen. '
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2. Kompetenceudvikling kr. 5,0 mill

Det har ikke veret muligt via BR's kompetencepulje i 2003/2004 at omfatte alle frontfunktioner i
FAF, hvorfor medarbejdere der arbejder med malgruppen voksne med szrlige behov ikke i
forste omgang er blevet tilgodeset. FAF gnsker derfor at omradet fortsat prioriteres i 2006,
finansieret af FAF. Projektet vil rette sig mod medarbejdere i team for voksne med sarlige
behov, radgivningscentre og ambulatorier mv. for stofafhengige, hjemlgseinstitutioner samt
bosteder for psykisk syge samt medarbejdere i handicapcentre, inkl. institutioner.

Forvaltningen vil have sarligt fokus pd udviklingsprojekter, der tager fat i at koble de mange
komplekse og forskellige kompetencer, som medarbejdere og team skal besidde. Bla. evnen til
refleksion og analyse, systematik og kvalitet, tvaerfaglighed samt evnen til at agere i feltet
mellem brugerinvolvering og de muligheder lovgivning og de gkonomiske rammer giver.

3. Videndeling kr. 2,0 mill

Neste skridt i arbejdet med videndeling 1 FAF er at systematisere viden og ‘bedst practise’ og
dermed sikre at viden deles — ogsa udover eget team og organisatorisk enhed. Formalet er at
mélrette og anvende medarbejdernes samlede erfaringer og metoder bedst muligt ved at sikre
ensartethed og hgjt fagligt niveau i opgavelgsningen, sddan at brugerne oplever en koordineret
og helhedsorienteret stgtte. FAF forts@tter samarbejdet i forskningsprojektet og inkorporer de
initiativer, der kan udredes dels af de forskningsmassige resultater og dels af de- erfarmger som
fglger med benchmarking v1rksomhederne i mellem.

4. Ledelsesudvikling kr. 2,5 mill
Ledelsesudvﬂdmgsprogrammet Ledelse i FAF blev sgsat i 2003 og fortsatter pd fuld kraft, med
udgangspunkt i at "god ledelse .giver gode ydelser for brugeren og gode medarbejdere".
Programmet omfatter samtlige ledere i forvaltningen, inkl. ledere af dag- og dggninstitutioner.
Programmet Igber over tre moduler, i alt 7 dag. Ca. 1/ 3 af alle ledere i FAF mangler fortsat at
gennemfgre uddannelsen, hvorfor opgaven gnskes viderefgrt i 2006, inkl. etablering af
souschefuddannelsen og ledelsesnetverk. Omfanget afh@nger dog af de kommende beslutmnger
vedr. den fremtidige forvaltningsstruktur.

5. Organisationsprojekter

(Sygefraveer og personaleflow mv.) kr. 1,5 mill

Sygefravaret er for hgjt og forvaltningens méal om at nedbringe fraveret til 16 dage om éaret er
ikke realiseret. Der er behov for en silig indsats pa omradet og en ledelsesmassig forgget
opmerksomhed. Forvaltningen vil undersgge arbejdspladser med et lavt fravar for at bruge
deres erfaringer i en mélrettet og forsterket indsats for at reducere sygefraveret. Der satses pa at
udvikle en 'laboratoriemodel’, hvor erfaringer og metoder, der kan nedbringe fravaret og skabe
bedre trivsel, afprgves pa én arbejdsplads for derefter via en stafet at blive bragt videre til andre
arbejdspladser, som sa 'bygger ny lering oven pa' osv.

Der sgges udviklet incitamenter til at pavirke personaleomsatningen ud fra en dobbelt strategi,
idet flow'et nogle steder er for hgjt, andre steder passende eller for 'lavt'. Pa arbejdspladser med
en lav omsa&tning satses pa jobrokeringer med henblik pa at bidrage til at erfarne medarbejdere
kan tilegne sig nye kompetencer i nye jobfunktioner. P4 omrader med en hgj oms&tning
iverksattes tiltag, der bidrager til at medarbejderne finder alternative muligheder, i stedet for at
sgge job uden for kommunen.

I alt o kr. 14 mill.
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OKONOMI
Handleplaner — De gkonomiske rammer

Der fremlegges nedenfor 2 alternativer til, hvorledes kompetenceudviklingen i den kommende
periode kan gribes an. I handleplan 1 tages afszt i de ovenfor centralt beskrevne aktiviteter, som
foreslas igangsat i 2006, siledes at der tilfgres omradet kompetenceudviklingsmidler, svarende
til det estimerede behov. Handleplan 2 tager afst i budgettet for 2005 til efteruddannelse og
kompetenceudvikling og med en angivelse af hv1lke aktiviteter, det er muligt at gennemfgre
inden for eksisterende budgetramme.

Det forudsattes at de lokale centres efteruddannelsesindsats er uendret i 2006.

Handleplan 1

Handleplan 1 foreslér at der anvendes kr. 14 mill. til efteruddannelse og kompetenceudvikling i
2006 til gennemfgrelse af ovenstiende projekter. PrOJekter og aktiviteter forventes at 1gbe over
en 3 ars periode, men finansieringsbehovet ligger primeart i 2006, hvor aktiviteterne etableres og
igangsettes. Safremt denne handleplan besluttes betyder det at der anvendes ekstra midler til
kompetence- og efteruddannelse af de omkring 2400 medarbejdere i lokalforvaltningen svarende
til 1,82 % af lgnsummen pa 768.500.000.

@konomi kr. 14 mill.

Handleplan 2

I budgettet for 2004 var afsat kr.10 mill. til efteruddannelse og kompetenceudvikling. Heraf
udgjorde kr. 7,5 mill en engangsbevilling fra BR til kompetenceudvikling for
'frontmedarbejdere’. Jfr. tidligere. I 2005 viderefgres disse midler ikke, hvorfor der kun er kr. 2,5
mill. at ggre godt med i 2005. Disse midler er gremerket ledelsesudviklingsprogrammet, som er
et planlagt forlgb i perioden 2003 — 2005 og som altsa udlgber med udgangen af 2005. Der er
dog stadig ca. 1/3 af ledere i FAF, som ikke har gennemfgrt ledelsesuddannelsesforlgbet 'Ledelse
i FAF'- jfr. ovenfor. _

Séafremt rammen pa kr. 2,5 mill. udmgntes ogsa i 2006 foreslés at der tages afsat i den skitserede
fremadrettede strategi. Udgangspunktet er at arbejde med det brede kompetencemiks, sdledes at
der igangsattes aktiviteter inden for alle de ovenfor skitserede omréder, dvs. faglig undervisning,
kompetenceudvikling (voksenomradet), videndeling, ledelsesudvikling, og
organisationsudviklingsprojekter. Dog vil aktivitetsniveauet pga. de begrensede ressourcer vare
pé et langt lavere niveau. Ressourceanvendelsen vil svare til 0,05% af den samlede lgnsum i
FAF.

_ @konomi kr. 2,5 mill.

MILJAVURDERING
Ingen

ANDRE KONSEKVENSER
Ingen

HORING
Ingen
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‘Bilag 1. _
Feelles ledelsesgrundlag
For :
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen

" .Vi arbejder inden for rammerne.....

: Ledelscsgrundlaget danner udgangspunkt for udevelsen af ledelsesopgaven i Familie- og Arbe_]dsmarkedsforvalt-
ningen.

‘Nar vi i FAF udaver ledelse tager vi afst i en fzlles ledelsesfilosofi, der bygger pA delegering 6g anSva:stagén S

~og som betyder, at den enkelte leder har beslutningskompetence, handleansvar og ogs handlefrihed til at lede og
-beslutte inden for de overordnede politiske skonomiske og lovgivx'li.ngsmaessige rammer 0g mé.lsa:tninger '

Den ledelsesadferd 'vi ensker at udwkle i FAF, rekker ud over den enkelte, og er dengennem mtegreret i den
enkelte leders handlmger i gmppen af ledere og i virksomheden som hel.hed

1. Vihar en mission.

Vores mission i Familie- og Arbe_]dsmarkedsforvalmmgen er: *At bidrage til at alle kzbenhavnere far lige muhghe-'
der for at udnytte egne ressourcer til at realisere et godt liv og bidrage til samfundet’.

Uddybning:
.Dette sker ved at forebygge sociale, bolig- og beska:ﬁlgelsesmzessxge problemer samt ved at yde den nedvendige
ridgivning, ekonomisk stette, pedagogiske tilbud, beskzftigelses- og revalideringstilbud, boliganvisning samt
omsorg og pleje med udgangspunkt i social- og beskaftigelseslovgivningen.

2. Viskaber resultater sammen med brugerne.

Uda)zbmng : . : E
Nir vi arbejder sammen med brugeme om at skabe resultater handler det bade om kvallteten af samarbe Jdet med
_brugerne, men ogs4 om kvaliteten af resultaterne.

I samarbejdet med brugere traffes valg og besluminger altid p4 et saghgt og velfunderet grundlag ved atvi pd
vores side anvender og tager afsat i lovgivning, mal, sektorplaner, Tokale handleplaner og avrige redskaber, som er
med til at kvalificere de beslutninger og resultater som brugerne skaber. :

Kontakten med brugerne skal bygge pA et trovardigt samarbejde og i en dialog, hvor vi lytter viser respek1 og
" sikrer at brugerne ved egne valg og handlinger opnar de bedste resultater. Vi skal pd en kompetent og tydehg m&de
kunne forklare begrundelser for valg og afgarelser. ‘ ‘

“Vores vzerd1grundlag om respekt, ligeverdighed, dialog og tillid skal siledes afspejle sig i savel resul&teme som i
miden de skabes pa

3, Viarbejder med malstyring — og vi sammenligner egne resultater med andres.

Uda):bmng
FAF er en mAlstyret virksomhed og som ledelse har vi pligt til at onentere os i virksomheden i sin helhed, dens mal
og dens rammer - og til at arbejde for at kendte mal realiseres.

Ivores Iedelsespralcm
¢ Ger vi politiske mal operatxonelle og vi opstiller mal for organisationen
e Geor vi milene retnings- og meningsskabende for medarbejderne
+  Reducerer vi kompleksiteten ’

Enhver — leder og medarbejder-- har en forpligtelse til at formidle mdlene og til at sztte sng md idem og arbejde
med at forstd hvad de betyder for den enkelte og for vores arbe_]de



4. Jeg tager ansvar for vores virksomhed.

Uddybning:
Jeg har et ansvar for at det kan lade sig gore at arbejde med beslutnmger pé alle niveauer,

Som ledelse har viet sa:rhgt ansvar for at alle ledere og medarbe_]dere arbejder efter de givne rammer og for-
udsz:tnmger for vores virksomhed. Hvad enten der er tale om akonorm, regler og lovgivning, procedurer, ar-

bejdsgange, arbejdsmilje, planer, udviklingsplaner, politiker eller .. Denne ansvarlighed giver handlefrihed
til treffe beslutninger lokalt. ' ‘ ‘

. MAling og kontrol er en kilde t11 lzring cg refleksion og bxdrager dermed til skabelse af ny v1den og nye hand-- g

linger. Vi maler og kontrollerer fordi vi har brug for den vnden der gor det muhgt at refte md , justere og for-
bedre, sa vi bliver bedre til at né vores resultatmal.

Vi falger op pA mil og rcsultater og bruger det til handling. Vores ydelser skal leveres 54 effeknvt og omkost-
ningsbevidst som mullgt

S. Jeg saniarbejder for at skabe bedre resultater.

U;idybning: o
Det ¢r en ledelsesopgave at formidle samarbejde.

I en virksomhed der arbejder med at skabe resultater sammen med mennecsker er samarbejde et bzrende princip —
- bdde for medarbejdere og ledelse. Det gelder for enkeltpersoner, for enheder og niveauer. Hvad enten det er lede-
re, riedarbejdere, institutioner, centre eller et samarbejde mellem det centrale og det lokale eller et samarbejde pA
tvaers af enheder og niveauer, Den enkelte er ansvarlig for at lose sine opgaver og for, atdet- i nzdvend1gt om-

fang - sker i et tverfagligt samarbejde.

6. Vi respekterer og bruger hinandens forudsatninger og forskellighed.

Udaﬁzbnmg

Vores vardier om respekt, hgevaerdlghed, dlalog og tillid, skal ikke alene afspejles i vores ydelser og samarbejde
med brugerne — de skal gennemsyre den mde vi arbejder med hinanden pa. Ved hjelp af tverfaglighed kan alles
faglighed og kompetencer udnyttes bedst muligt. Det giver den enkelte bedre mulighed for at bruge egne kompe
tencer og forbedrer vores samlede opgavehasnmg

Falles retning skaber udwkhng Forskelhghed og mangfoldighed kan skabe nye méder at se og gm'e tmgene pé -
derfor er forskelhghed bade noget vi accepterer og respekterer, men ogsé noget vi ansker

7. Jeg bruger min viden og kunnen og deler den med andre.

Uddybning:
Det er den enkeltes ansvar at arbejde for, at den nadvendige aﬂ(larmg finder sted, s4 vi altid arbejder pa et saghgt
grundlag. Det er lederens saerhge ansvar at bidrage til at denne afklaring hele tiden finder sted :

Vi har brug for kompetence og v1den i vores arbejde. Den kompetence der ikke bruges, gar til spllde og vi har et -
ansvar for at udnytte vores ressourcer tll fordel for bade brugeme og skattebargerne.

Vi skal til stadighed sage ny v1den reflektere over den viden vi anvender, over vores rutiner og normer og bmge
disse erfaringer handlingsrettet for at forbedre og udvikle ydelser og service over for brugeme

Det selvstzndige, ansvarlige initiativ er drivkrafien bag en va:scnthg del af den udvikling der ﬁnder sted i forvalt-

ningen - mctodlsk og ydelsesmassigt.

Familie- og Arbejdsmarkcdsforvalmmgen, maj 2004
Direktionen



BILAG 2. Centrale kursustiltag i Familie- og Arbejdsmarkedsfowaltr;ingeﬁ

Tabel 2.1. .Centrale kursustiltag i Familie- og Arbejds'markedsfoi'valtningen i 2004 og 2005

Kursus Antal Kursets | Samlet deltagerantal Indhold”
kurser varighed : :
Ledelse i 25 kurser |7dage [Ca. 450 udaf
FAF frem til ' FAFs 900 ledere
: 30. juni
. 2005 ; : . : :
Joumnalise- |46 kurser |3 timer | 959 medarbejdere | Systematisk sagsbehandling, principper
ring - | 12004 | (se fordelingen pé arbejdssteder | for god journalisering, grundlzggende
o -1 |itabel x) forvaltningsret og retssikkerhed samt

Jjournalens betydning i det sociale arbejde

Introdukti- | 10 kurser |6 timer | 200 nye medarbejdere ventes at | Samme indhold som i journaliseringskur- -|: -

ons-kurser | i 2005 deltage serne beskrevet ovenfor samt en praktisk. |i
for nyansat- T introduktion til FAF og til sagsbehand-  |:
te lingsfrister og god forvaltningsskik i FAF |:
Arbejdsmil- | 18 kurser 400 deltagere svarende til ca. ; , N
je 2004 25% af medlemmerne i sikker-

heds-organisationen

Tabel 22 Kurser i journalisering — deltagerantal fordelt pa centre

Center : Deltagerantal
Lokalcéntre’ '
Amagerbro - ' . : 74
Bispebjerg C 44
Christianshavn . - . 32
Indre By . : ' 37
Indre Nerrebro 64
| Kgs. Enghave - . 31
Ryvang 23
Sundby Nord ' : ' - 63
Sundby Syd’ 21
Bronshej-Husum 64
.| Valby o 79
‘Vanlgse ’ : 18
Vesterbro 50
Ydre Narrebro 75
Q@sterbro : 65
. Handicapcentre
Handicapcenter Valdemarsgade - : 32
Handicapcenter Irlandsvej 44
Handicapcenter Larkevej ’ : 30
Handicapcenter st - 21
Rddgivningscentre
Réidgivningscenter Amager : 11
Radgivningscenter Vest 16
Ridgivningscenter Indre by 18
Rédgivningscenter Nord 15
Job pa seerlige vilkar _ 32




BILAG 3 Supervisionsgrupper i Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltnihgen

[ alt modtager 1.400 medarbejdere i FAF supervnsnon, fordelt pa ca. 140 supervxslonsgrupper ils lokalcentre 4
handicapcentre og 4 ridgivningscentre.

Supervisionslektionerne er af to timers varighed og gennemfmes hver tjortende dagi de respektwe supervnslons-

grupper.

Tabellen viser, hvor mange supervisionsgrupper, der er oprettet.

Tabel 3.1. Supervisionsgrupper i Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen

Center Teamtype Antal grupper Antal deltagere
. | Amagerbro - Voksen -2 22
Beme-Familie 2 20
Bispebierg Arbejdsmarked 3 30
‘ Voksen 4 40
Borne-Familie 4 28
Christianshavn Voksen 1 9
Bome-Familie 1 5
Indre By Arbejdsmarked 1 14
Voksen 2 12
Borme-Familie 1 9
Indre Norrebro Voksen 4 38
. Bome-Familie 3 29
Kgs. Enghave Arbejdsmarked 1 10
Voksen 2 24
Bome-Familie 1 10
Ryvang Voksen 3 33
Bome-Familie 2 16
Sundby Nord Arbejdsmarked 2 10
Voksen 3 24
Borne-Familie 2 14
Sundby Syd Arbejdsmarked 1 10
Voksen 3 33
Bome-Familie 2 19

Brenshej-Husum Voksen 3 .
' Borne-Familie 2 25
Valby Arbejdsmarked 1 10
A Voksen 4 41
Bome-Familie 2 15
- | Vanlase Voksen 2 22

Bome-Familie 2

Vesterbro - Arbejdsmarked I 10
Voksen 4 40
| Borne-Familie 2 17




i Antal deltagere

Center - Teamtype Antal grupper
Ydre Norrebro Voksen 3 - 42
' : Borne-Familie 3 22
Dsterbro Arbejdsmarked 1 6
Voksen 3 16
Bome-Familie 1 15
Handicapcentre :
'HCN Voksen 9|: 95
_Bame-Famil.ie 2] 15
HCS Voksen 9 82
Borne-Familie 1 12
HCV Voksen 8 90
Bome-Familie 1 12
HCO Voksen 9 113
Borne-Familie 1 10
Ridgivningscentre
' RGC-S 2 13
RGC-V 2. 24
RGC-I 2 18
RGC-N 2|: 20
| Tema 10] - 106




BILAG 4 Kompetenceudvikling

Tabel 4.1. Centralt forankrede kompetenceudviklingsprojekter i 2004-2005

I nedenstdende tabel er forbruget i 2004 p4 de enkelte enheder opgjort, dvs. uddannelsesmidler,

Projektbeskrivelse Forbrug 2004
(mill ke) |
Kompetenceudvikling i lokalforvaltningen 7,5
| Efteruddannelse af daginstitutionsledere ) 1,1
_Kompetenceudvikling med SUF (felles projekt) 0,5
Organisations-, kompetence- og ledelsesudvikling samt arbe_ldsmxljz 50]
Generel ledelsesudvikling 2,5
I alt 16,6 |

der er lokalt forzmlcret Heri indgar ikke de centralt forankrede kompetencepuljemldler

Tabel 4.2 Enhedernes forbrug til efteruddannelse i 2004

* Udgifter i mill. kr,

[Enheder

Forbrug 2004
(mill. kr.)

Lokale centre 5,3

Handicapcentre 0,5

‘| Radgivningscentre 0,3

Institutioner (kommunale) 12,4
Institutioner (selvejende) 4,11

KKB : ' 3,9

Centrale kontorer 1,6

1 alt 28.0

Kilde: Kaben.hAvns Kommunes zkonormstynngssystem (KBR)

Nedenfor er de samlede udgifter til efteruddannelse og kompetencgudvilding opgjort pr. medarbéjder._

Figur 4.1, Udgifter til efteruddannelse og kompetenceudviklin:_g pr. medarbejder, 2000-2004
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Kilde: Kebenhavns Kommunes gkonomistyringssystem (KOR) samt lonsystemet

Note: 1 2004 indgéar KKB i opgdrelsen




- BILAG 5 Kompetenceudviklingspuljen 2003 - 2004

Lokale projekter

Arbejdsmarkeds- og serviceomrddet

Titel ' :

Bevilling, kr.

| Deltagere
| Lokalcenter Indre @ster- | Kompetenceudvikling med henblik pd udvikling af - 390.000
bros serviceteam visitation og modtagelse af borgere . fllesmed |
) ' , Indre Nerrebro
‘| Lokalcenter Indre Nerre- | Udvikling af er samlet straksekspedition Falles med Indre
bros serviceteam o Osterbro'jf. oven-
4 L P for
| Arbejdsmarkedstcamene | Fra socialt perspektiv til arbejdsmarkedsperspektiv - :425.000 |
'| pA Lokalcenter Indre fra ydelsesfaglighed til arbejdsmarkedsfaglighed Lo
.| @sterbro og Lokalcenter e : ‘
| Kongens Enghave : : :
Serviceteamchefgruppen | Strukturerede netveerk — Procesbenchmarking, 600.000
' anbefalet arbejdsgangsbeskrivelse og netveerk til - o
faglig sparring og videndeling .
Lokalcenter Valby Pilotprojekter om tverfaglig introduktion og net- '500.000
Lokalcenter Sundby Syd | verksdannelse, for henholdsvis medarbejdere med )
Lokalcenter Vanlese mindre end 6 médneders ansettelse og erfarne medar-
| Lokalcenter Ydre Nerre- | bejdere med mere end 6 maneders ansettelse.
bro Lokalcenter Ryvang :
KIC :
Lokalcenter Sundby Nord | Fremtidens frontmedarbejdere 1.400,000
Lokalcenter Valby : :
Lokalcentér Vesterbro
Lokalceénter Indre Narre-
bro ’
KKB
Borne- og ungeomradet
Lokalcenter Ryvang og | Kompetenceudvikling for teammedarbejdere pa bor- .312.000
Indre @sterbro — barne- | ne- og ungeomrddet '
familieteam : : '
Lokalcenter Valby, her- | Nye Veje -320.000
under daginstitutioner ' . : : ' _
Lokalcenter Vanlese, Kompetenceudvikling of peedagoger, stattepeedagoger -250.000
| herunder daginstitutioner | og peedagogisk konsulent, BF-teammedarbejdere og :
- PPR i forhold til stettepaedagog-krevende barn
Lokalcenter Sundby Nord | Feelles sprog, udvikling og systematik i det tverfaglige 800.000
Lokalcenter Sundby Syd | arbejde for barn og unge mellem 0-17 ar
‘Lokalcenter Amager, 2 ' :
vuggestuer
2 bemehaver
1 klub - : :
Lokalcenter Vanlase Skeerpelse af handleplanen som felles styringsredskab 403.600
Degninst. Solliden ‘og inddragelse af familiens netverk ' '
Handicapcentrenes Socialfaglige skan inden for handicaplovgivningen "247.380
Bernefamilicteam ' :
Lokalcenter Bispebjerg, | Systematisering af de professionelles indbyrdes sam- 330.000 | -
dsgninstitutioneme arbejde og samarbejdet med familierne i anbringel-
Wicbrandtsvej og Ege- sessager og i den forebyggende familie-behandling
[undshuset ' ' ;




Centrale projekter ivaerksat af K11 for restmidler

Arbejdsmarkeds og serviceomradet

K11 + Valby serviceteam

Projekt stresshandtering i en arbejdsmeessig kontekst

medarbejdere og ledere
ansat pd de amtskommu-
nale degninstitutioner

pd tveergaende erfaringsudveksling”

562.000
og Ryvang arbejdsmar- ~
kedsteam

| K11 + 3 arbejdsmarkeds- | Projekt lering pd jobber — superbrugermodellen ca. 30.000
team og 3 enheder i KKB i
Borne- og ungeomradet . . .
K11, K06 + daginstitutio- | Kurser i sprogstimulering og flerkulturel peedagogik 154.500
| ner : L
1KI11 + Bispebjerg og Projekt stresshandrering i en arbejdsmaessig kontekst 290.00
‘| Indre N. — bernefamilie- : '
team . : ) _
| K11, K10 og Kgs. Engha- | Projekt kompetenceudvikling og systematiseret evalu- .300.000
ve og Indre ©. — bomefa- | ering af foranstaltninger ivaerksat i forkold til born og
milicteam unge og deres forceldre
Centralt projekt iveerksat i forbindelse med tvaérgﬂende pulje med SUF _
K11 + de administrative | Projekt ” leering og kompetenceudvikling med henblik *489.000




‘BILAG 6 Sygefraveer 2004-2006

Nedenfor er sygefraveret opgj ort for 2002-2004.

Tabel 6.1. Sygefravaer 2002-2004

, . GNS. SYGEDA-
- |[FAF ._|AR GE . Sygepct.

LE FORVALTNINGEN 2002 19,15 - lsz2s
HELE FORVALTNINGEN 12003 19,61 5,37
HELE FORVALTNINGEN 2004 19,39 _ Is31
{LOKALFORVALTNINGEN 2002 17,71 . 1485
|LOKALFORVALTNINGEN 2003 18,77 C o |s14
" ILOKALFORVALTNINGEN  ~ [2004 18,87 : |s17
HANDICAPCENTRE 2002 25,56 7,00
HANDICAPCENTRE 2003 27,76 7,60
HANDICAPCENTRE 2004 31,54 ' 8,64
RADGIVNINGSCENTRE 2002 [25,16 6,89
RADGIVNINGSCENTRE 2003 20,92 5,73
RADGIVNINGSCENTRE 2004 118,94 5,19
DIV.INST. 2002 17,87 4,9
[V.INST. . 12003 18,16 © 14,98
DIV.INST. _ . 2004 17,89 : 4,9
DAGINST. . 002 b1s 5,89
DAGINST. o 2003 - 21,49 5,89
DAGINST. 2004 0,85 5,71
CENTRALFORVALTNING 2002 12,5 . 343
CENTRALFORVALTNING 2003 15,25 4,18
CENTRALFORVALTNING - 2004 14,11 3,87



BILAG 7 Medarbejderflow 2003-2004

1 nedenstiende obgarelse er andelen af rhedarbejdere, der er fratrﬁdt, opgjort. Det har af datatelicniske grunde ikke : R

“veret muligt at medtage interne rokeringer. I data indgr ikie timelonnede, barselsvikarer og pa:dagogstuderende,
‘men minedslennede vikaransatte, da de teknisk ikke kan sorteres fra.

Tabel 7: Medarbejderflow

Arbejdssted : Afgang i % - Periode maj
2003-2004
 Lokale centre 11%
_Handicapcentre 17%
. Ridgivningscentre 13%
| Daginstitutioner : 21%
| Specialinstitutioner 16%
De centrale kontorer 9%
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! Procentsatsen der opgives angiver andel af besvarede opkald ud af den samlede m=ngde bpkald de forskellige
enheder har modtaget i undersegelsesperioden. Udover andel af besvarede opkald er der ogsd undersegt i kategori-
erne Optaget (hvis et telefonopkald registreres til en telefon der mélder optaget), Ubesvarede (Opkaldet besvares
ikke og afbrydes p4 et givent tidspunkt efter 17 sekunder, svarer til tidspunktet lige for det 4. ring.) samt Opgtvet
(Opkaldet besvares ikke og afbrydes pi et givent tidspunkt inden 17 sekunder.).
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Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget

BESLUTNINGSPROTOKOL
fra ordinert mede onsdag den 11. maj 2005

8. Medarbejderpolitik, uddannelse og kompetenceudvikling (Bilag) (udsat fra FAU den
4. maj 2005)

FAU 245/2005 J.nr. 200/2005

INDSTILLING OG BESLUTNING

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen indstiller,

at Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget beslutter om de beskrevne ensker i notatet til
efteruddannelse og kompetenceudvikling skal indgd i de videre budgetforhandlinger for 2006.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen indstiller, at Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget
beslutter enten

at det enskede ressourceniveau til kompetenceudvikling i 2006 skal have afszt i handleplan 1
svarende til kr. 14 mill.

eller

at det enskede ressourceniveau til kompetenceudvikling i 2006 skal have afszt i handleplan2
svarende til kr. 2,5 mill.

Familie- og Arbejdsmarkedsudvalgets beslutning i medet den 11. maj 2005

Udvalget tiltradte, at sagen indgér i de videre budgetforhandlinger for 2006.

Familie- og Arbejdsmarkedsudvalgets beslutning i medet den 4. maj 2005
Punktet blev udsat.

RESUME
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Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens strategi for medarbejderudvikling baserer sig pa det
faktum at kravene til medarbejderne i de brugerrettede team er stadigt stigende og ofte
modsatrettede.

For at imedekomme disse krav har FAF arbejdet intenst med en flerleddet strategi og en bred
vifte af udviklingsaktiviteter, der retter sig mod en udvikling af savel organisation som ledelse
og medarbejdere. Strategiens hovedelementer er folgende:

- Selvforvaltning/uddelegering

- Kuvalitets- og gkonomistyring

- Kebenhavns Kommunes vardigrundlag
- Den Brugerrettede Forvaltning

- Fokus pa kompetenceudvikling

I notatet fremlegges status pa de aktiviteter, der er iveerksat med henblik pé at gennemseatte de
overordnede strategiske indsatsomrader. Statusbeskrivelserne baserer sig pd informationer fra
interne og eksterne kontroller og malinger i relation til at vurdere kvaliteten i ydelser og
sagsbehandling, men der inddrages ogs& mélinger af organisatoriske og personalemassige
forhold. Brugernes vurdering indgéar via informationer fra evalueringer, klagesager og
brugerundersogelser.

Folgende omrader er inddraget:

Udvikling af organisation, ledelse og medarbejdere
- Opfelgning pa Den Brugerrettede Forvaltning

- Udviklingsplaner

- Ledelsesevaluering

- Ledelsesudvikling

- Supervisionsindsatsen

- Medarbejderudviklingssamtaler (MUS)

- Efteruddannelse og kompetenceudvikling

. Videndeling

- Trivsel og arbejdsmiljg, inkl. sygefravar og personaleflow

Brugernes vurderinger

- Brugerundersogelser

- Klagesager og praksisundersggelser

- Mangler i sagsbehandlingen, inkl. handleplaner og sagsbehandlingsfrister

- - Telefonanalyse

Alt i alt tegner der sig et varieret billede af forvaltningen. I forhold til kvantiteten og de mange
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beslutninger, der dagligt treffes i de lokale centre, er selve antallet af klager mv. ikke i sig selv
bekymrende, men andre informationer og undersogelser peger p4, at der er mangler i
sagsbehandlingen og i kommunikationen med brugerne. P4 det personalepolitiske omrade er der
et udviklingspotentiale i forhold til at arbejde med trivsel og sygefravar.

I den fremtidig strategi pa kompetence- og efteruddannelsesomrédet forfolges de 'rede trade’
fortsat, men der er behov for at supplere og intensivere kompetenceudviklingen med det formal
at kvalificere den gode borgerservice yderligere. Der foreslés en bred vifte af aktiviteter under
folgende hovedoverskrifter:

- Forbedret skriftlig kommunikation

- Inddragelse af brugere — de formelle regler og rettigheder
- - Inddragelse af brugere — kontakt og handleplaner

- BrUgerunderségelser

- Handtering af sagsbehandlerskift og -fravar

Afslutningsvis fremlagger notatet konkrete udviklingsprojekter, der tager afsat i en variation og
det brede miks af kompetenceudviklingsmetoder, bla. faglig undervisning, lering via
dagligdagens praksis, videndeling, ledelsesudvikling og organisationsprojekter. Der fremlegges
to alternativer i forhold til prioritering af ressourcer, safremt der treffes beslutninger om at
igangseatte aktiviteter. I handleplan 1 foreslas anvendt kr. 14 mill. i 2006. I handleplan 2
kalkuleres en udgift pa kr. 2,5 mill.
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