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Forord

Borgerridgiverens arbejde har i beretningsaret 2007

veret preget af tre vesentlige forhold.

| For det forste er Borgerridgiveren blevet mere synlig,
sidan som evalueringen i 2006 anbefalede. Der
foreligger ikke nogen aktuel status for, hvor mange
kgbenhavnere der kender Borgerridgiverens eksistens
| og opgaver, men Borgerradgiveren har i 2007
arbejdet mélrettet for at gore institutionen mere
synlig for borgerne, og et stigende sagstal indikerer, at
indsatsen har biret frugt.

Borgerridgiveren har oplevet en fremgang i antallet af
skriftlige sager pa over 31 % i forhold til det seneste
beretningsir. Ud over at Borgerridgiveren konkret

| har kunnet hjelpe flere borgere, giver det ogsi et
endnu mere sikkert billede af, hvor tingene halter i
kommunen. Som det er beskrevet i kapitel 6 i denne
beretning, har jeg i &r valgt at belyse de rettighedstab,

| som en darlig sagsbehandling kan medfore for

borgerne.

For det andet har Borgerridgiverens nye opgave med
| af egen drift at gennemfore undersogelser og inspek-
tioner givet et nyt indblik i kommunens styrker og

svagheder.

| Borgerridgiveren har gennemfort 16 inspektioner af
tjenestesteder i kommunen, bl.a. plejeboliger til
@ldre, bosteder mv. Inspektionerne er et nyttigt
supplement til indblikket i kommunens institutioner
| mv. I flere tilfelde har inspektionerne pavist ulovlige
eller uhensigtsmassige forhold, der efterfolgende er
blevet rettet op pa, ligesom tilsvarende institutioner
nu har fiet adgang til yderligere vejledning om

| gzldende regler og procedurer.

Desuden har Borgerriddgiveren ivarksat ni storre egen
driftundersagelser. Inden for omraderne magtanven-

| delse, persondatalov, diskrimination og tilbagemel-
dingsgaranti har forvaltningerne dels ad den vej fiet

belyst konkrete fejl og mangler, dels fiet generel
vejledning til en bedre administration.

Kommunen har via Borgerrddgiverens egen driftvirk-
somhed faet bedre mulighed for at fa rettet op pa fejl,
mangler og uhensigtsmeassig praksis.

For det tredje har Borgerradgiveren styrket diskrimi-
nationstilsynet. Den ogede synlighed om kommu-
nens diskriminationstilsyn har ikke resulteret i flere
henvendelser vedrerende diskrimination, men
kommunen yder nu blandt andet via hjemmesiden
kk.dk/diskrimination en langt bedre vejledning om
diskrimination i juridisk forstand, som ggr det muligt
for borgerne at sege information pa egen hind.

At antallet af klager vedrorende diskrimination ikke
er steget som folge af den yderligere fokusering pa
diskriminationsrettigheder, skal ikke begredes her.
En del af opgaven er, som jeg ser det, at kalde de
tilfelde af diskrimination frem, der métte vere, og
Borgerrddgiverens sagstal indikerer indtil videre, at
dbenlys og direkte diskrimination fra forvaltningernes
side ikke spiller nogen vasentlig rolle i Kebenhavns
Kommune. Fremtiden vil vise, om denne fortolkning

holder stik.
Kgbenhavn, maj 2008

Johan Busse

Borgerradgiver
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Resumeé

Borgerradgiverens Beretning 2007 indeholder en be-
skrivelse af Borgerradgiverens virksomhed i beretnings-
perioden fra den 1. april 2007 til den 31. marts 2008.

I beretningen redeggres for, hvordan opgaven med

at bistd Borgerreprasentationen med dennes tilsyns-
og kontrolfunktioner varetages af Borgerrddgiveren,
samt hvordan Borgerradgiveren indgar i dialog med
forvaltningerne og gennemforer borgervejledning og

klagesagsbehandling,.

Beretningen indeholder desuden en redeggrelse for
Borgerridgiverens vigtigste konstateringer pa
baggrund af arbejdet med borgernes henvendelser i
beretningsperioden. I beretningen redeggres for, at
de problemstillinger, som blev omtalt i Borgerridgi-
verens Beretning 2005 og 2006, i vid udstrekning
fortsat er aktuelle.

Desuden har Borgerridgiveren i denne beretning
serligt fokus pa de rettighedstab, borgerne risikerer
at lide som folge af dérlig sagsbehandling. For en
nermere gennemgang af Borgerridgiverens konsta-
teringer henvises til kapitel 6 og 7 samt resuméerne
heraf nedenfor.

Borgerradgiverens rammer og virksomhed
- kapitel |

Kapitlet indeholder en generel beskrivelse af de
formelle rammer for Borgerradgiverens virksomhed.
I kapitlet omtales baggrunden for oprettelsen af
borgerridgiverfunktionen, den uathengige indpla-
cering i kommunen samt baggrunden for opgave-
sammensatningen. Der redeggres for Borgerrddgi-

verens kompetencer 0g opgaver.

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

behandling hos Borgerradgiveren.

Kapitlet indeholder desuden en beskrivelse af
Borgerradgiverens radgivende funktioner i forhold
til forvaltningerne. Endelig omhandler kapitlet tiltag
foretaget i forlengelse af de anbefalinger, evaluerin-
gen af Borgerrddgiveren i 2006 gav anledning til,
samt nye inidativer i forhold til styrkelsen af

Borgerrddgiverens diskriminationstilsyn.

Statistik — kapitel 2

Kapitlet indeholder de statistiske nogletal for Borger-
radgiveren. I kapitlet gengives opstillede mal for
Borgerradgiverens arbejde. Desuden prasenteres
statistiske opgerelser over blandt andet antallet af
henvendelser til Borgerradgiveren, sagsbehandlingsti-
den, resultatet af sagernes behandling, sagernes indhold
samt fordelingen af sager pd kommunens forvaltninger.

Borgerradgiveren har i beretningsperioden oprettet
skriftlige sager vedrorende 1.829 forhold. Borgerradgi-
veren har feerdigbehandlet 1.830 forhold i beretnings-
perioden. Af de paklagede forhold blev 118 realitetsbe-
handlet hos Borgerradgiveren. Af disse gav 60
anledning til at udtale kritik. De resterende 58 gav ikke
anledning til kritik. Borgerridgiveren oversendte 1.443
klager til kommunens forvaltninger til besvarelse der.
Borgerradgiveren fik underretning om udfaldet i 933
tilfzelde. T 609 af disse tilflde fik borgerne helt eller
delvist medhold i deres klager ved forvaltningerne.
Dette svarer til 65 % af samtlige oversendte forhold,
hvor Borgerrddgiveren kender udfaldet af klagen.

Borgerradgiveren har endvidere ekspederet et stort
antal telefoniske, personlige og skriftlige henvendel-
ser, som ikke forte til oprettelse af en skriftlig sag.

Kapitlet indeholder en oversigt over de forhold, som
Borgerridgiveren oftest har oversendt til forvaltnin-
gerne. Lang sagsbehandlingstid og manglende
orientering om sagens gang eller status er de
forhold, der blev klaget hyppigst over.

KBH_Borgerra’dgiveren2007_indhol4 4

02/05/08 14:08:50




PDF Proof by Sconprint P Page: 1508_Beretning07_indhold.p5.pdf

Borgerradgiverens egen driftvirksomhed
- kapitel 3

I dette kapitel beskrives Borgerradgiverens egen

driftvirksomhed.

Borgerridgiverens kompetence blev pr. 1. januar
2007 udvidet til at omfatte egen driftundersogelser
inden for kommunens omréide. Udvidelsen af Borger-
radgiverens kompetence er sket med henblik pd at
sikre et uathengigr tilsyn og en uathengig behandling
af klager over grove og vasentlige fejl pa plejehjems-

omrédet og generelt i kommunen.

Borgerridgiverens egen driftvirksomhed omfatter
konkrete og generelle undersggelser samt inspektio-

ner.

Kapitlet indeholder en oversigt over iverksatte og
planlagte undersegelser, ligesom det indeholder
sammenfatninger af afsluttede undersogelser i
beretningsiret.

Borgerradgiverens diskriminationstilsyn
- kapitel 4

Kapitlet beskriver Borgerridgiverens diskriminati-
onstilsyn og skal ses i ssmmenhang med Koben-
havns Kommunes integrationspolitik og den
styrkede indsats mod diskrimination i kommunen.

Borgerridgiverens indsats vedrerer hovedsagelig
diskriminationsspergsmal, som har et retssikker-
hedsmessigt sigte, og Borgerrddgiverens bemyndi-
gelse angdr alene forhold, som Kgbenhavns Kom-
mune, dvs. kommunens forvaltninger, borgmestre

og udvalg, er ansvarlig for.

Kapitlet indeholder en beskrivelse af rammerne for
Borgerridgiverens diskriminationstilsyn, Borgerrad-

giverens konkrete synliggarelsesaktiviteter i beret-

ningsaret og endelig den generelle retlige sammen-
heng, diskriminationstilsynet skal ses i.

Afslutninggsvist refereres de relevante egen driftun-
dersogelser og konkrete sager vedrerende
diskrimination, som Borgerrddgiveren har behandlet

i beretningséret.

Omtale af principielle og illustrative sager
- kapitel 5

Kapitlet indeholder resuméer af en rekke konkrete
sager, som Borgerradgiveren har undersogt. Sagerne
er udvalgt, fordi de enten er principielle eller er
serligt illustrative for en problemstilling.

Resuméerne vil kunne anvendes i det daglige
arbejde af alle, som arbejder med sagsbehandling og
borgerbetjening, og som seger information om
praksis og principper for dette arbejde.

Generelle problemstillinger - kapitel é

Kapitlet belyser de generelle problemstillinger i
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening,
som Borgerridgiveren har fundet anledning til at
trekke frem. Problemstillingerne tager udgangs-
punkt i henvendelserne til Borgerradgiveren samt i
de iagttagelser, Borgerradgiveren har gjort sig ved
indblik i sagerne og den lobende dialog med
forvaltningerne.

Fellesnazvneren for en rekke af problemstillingerne
er, at de har at gore med retssikkerhed.

De konkrete problemstillinger, som er medtaget,
omfatter sagsbehandlingstid og manglende svar,
orientering om sagens gang og status, betjening af
borgerne, vejledning, aktindsigt, partshering og
begrundelse, og endelig har Borgerrddgiveren i en

del tilfelde oplevet en manglende stillingstagen/
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Resumé

leering fra forvaltningernes side i relation til klagesa-

ger.

I kapitlet gennemgas, hvorledes de nzvnte problem-
stillinger udger et retssikkerhedsmassigt problem
for borgerne og kan medfore reelle rettighedstab.
Det fremhaves, at manglende overholdelse af de
formelle regler om sagsbehandlingen kan have den
folgevirkning, at borgerne ikke far de rettigheder
eller ydelser, de ifelge loven har krav p4, eller
palegges pligter, der ikke er lovhjemmel il.

Konklusioner, forslag og anbefalinger — kapitel 7

Kapitlet indeholder Borgerridgiverens overordnede
konklusioner samt forslag og anbefalinger til
kommunens forvaltninger. Konklusionerne er
foretaget pa baggrund af Borgerradgiverens arbejde i
beretningsperioden og de problemer, som er
konstateret — herunder i forbindelse med konkrete

sager og egen driftundersogelser.

Af Borgerradgiverens konklusioner fremgar blandt
andet, at de problemstillinger, som blev taget under
behandling i Borgerradgiverens beretninger for
2005 og 20006, i vid udstrekning fortsat er aktuelle,
og at der endnu er meget at gore i forhold il
forbedring af kommunens sagsbehandling og

service.

Borgerridgiveren nevner som forslag og anbefalin-
ger til at lase op for problemstillingerne bedre fagligt
samarbejde mellem forvaltningerne og sikring af

juridisk kompetence internt i forvaltningerne.
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Kapitel |
Borgerradgiverens rammer og virksomhed

I dette kapitel beskrives Borgerradgiverens formelle rammer — herunder historik, kompetence,
indplacering i kommunen samt den gkonomiske ramme. Desuden beskrives Borgerradgiverens
behandling af konkrete sager, Borgerradgiverens undervisnings- og mgdeaktivitet og endelig

de tiltag, Borgerradgiveren har foretaget i forhold til synliggerelse. Der henvises til de folgende
kapitler for en naermere beskrivelse af principielle og illustrative sager hos Borgerradgiveren
samt forslag og anbefalinger i den henseende. Der henvises ligeledes til de falgende kapitler for
en nermere beskrivelse af Borgerradgiverens egen driftkompetence og diskriminationstilsyn.

I.1 Historik

Den 15. januar 2004 besluttede Borgerreprasenta-
tionen, at der skulle etableres en uathangig borger-
radgiverfunktion i Kgbenhavns Kommune (BR

586/03).

Forud for beslutningen havde Udvalget for Demo-
krati- og Serviceudvikling i samrid med Det
Radgivende Integrationsudvalg overvejet en reekke
mulige modeller samt de nermere opgaver for

borgerradgiverfunktionen.

Det sagsforberedende arbejde i de radgivende udvalg
tog afset i to hensigtserkleringer, kaldet H15 og
H17, som blev vedtaget af Borgerreprasentationen i
oktober 2001 i forbindelse med behandlingen af
budget 2002.

Ifolge den ene hensigtserklering, H15, som var hen-
vist til Udvalget for Demokrati- og Serviceudvik-
ling, skulle det undersgges, om kommunen kunne:
”... etablere en uafhangig klagefunktion (‘ombuds-
mand’), der uafhangigt af forvaltmingerne skal
varetage borgernes rettigheder og gore det lettere at
klage, hvis kommunen ikke lever op til det politisk
vedtagne serviceniveau. Klageinstansen skal dermed
sikre, at kommunen holder, hvad den lover. Formdlet
med en uafhengig klagefunktion er bl.a. at styrke
dialogen mellem borgerne og kommunen og sikre, at
borgernes tilbagemeldinger pi kommunens service

bliver hort og brugt.”

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

Integrationsradet udarbejde:

"... et forslag til oprettelse af en uafhangig klageadgang
for etniske minoriteter i Kobenhavns Kommune
herunder at der ydes den nodvendige tolkebistand,
hvilket er afgorende for en reel klageadgang ...~

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

med mulighed for at magle.

P4 denne baggrund — og forud for den endelige
indstilling i sagen — sendte Udvalget for Demokrati-
og Serviceudvikling et samlet forslag til etablering af

en borgerridgiverfunktion i hering.

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

1.2 Borgerradgiverens kompetence

Efter § 24 i styrelsesvedtegten for Kobenhavns
Kommune skal Borgerradgiveren bistd Borgerrepre-

sentationen med forsamlingens tilsyns- og kontrol-
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funktioner i forhold til udvalg, borgmestre og
forvaltninger samt varetage nermere af Borgerre-
prasentationen fastsatte opgaver om borgerradgiv-
ning og borgervejledning,.

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

Borgerradgiverens virksomhed er nzermere beskrevet
i indstillingen om etablering af en borgerridgiver-
funktion (BR 586/03), der blev tiltradt af Borger-
representationen pd medet den 11. december 2003
og den 15. januar 2004 (2. behandling).

KBH_Borgerra’dgiveren2007_indhol9 9

Borgerrddgiverens grundleggende opgave er at
behandle klager over kommunens sagsbehandling,
personalets optreeden og udferelsen af praktiske
opgaver, f.eks. undervisning, dagpasning, hjemme-
hjelp og gaderenholdelse. Endvidere bistdr Borger-
ridgiveren borgerne med vejvisning i klagesystemet
og yder konsulentbistand og undervisning til

forvaltningerne om god sagsbehandling mv.

Borgerrddgiveren kan ikke behandle klager over
kommunens afggrelser eller klager over det politisk

vedtagne serviceniveau.

Borgerrddgiveren behandler endvidere ikke klager

over ansattelsesretlige forhold.

= A

02/05/08 14:09:02 ‘




PDF Proof by Sconprint P Page: 1508_Beretning07_indhold.p10.pdf

Borgerradgiverens rammer og virksomhed

Har sagen veret bedemt politisk af Borgerreprasen-
tationen, Pkonomiudvalget, de stdende udvalg eller
Revisionsudvalget, ma Borgerrddgiveren afstd fra at
undersoge sagen eller i hvert fald legge den politiske
behandling uprevet til grund. Dette gelder ikke,
hvor de nevnte organer alene har orienteret sig om

sagen.

I forhold til klager tager Borgerradgiveren imod
henvendelser fra borgere, brugere og erhvervsdri-
vende, som gnsker at klage over kommunens
sagsbehandling, personalets optreden og udferelsen
af praktiske opgaver.

Udgangspunktet for Borgerrddgiverens behandling
af klager er, at konflikter mellem forvaltning og
borger ber spges lost mellem parterne, for Borger-
radgiveren behandler en klage. Derfor oversender
Borgerridgiveren klager til forvaltningens besvarelse,
hvis klagerne ikke har veret forelagt for forvaltnin-

gen inden henvendelsen til Borgerridgiveren.

Har en klage allerede veret forelagt forvaltningen,
kan den optages af Borgerridgiveren til realitetsbe-
handling med henblik p4 at fastsld, om der er
forhold i sagen, der giver anledning til at udtale
kritik eller afgive henstilling.

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

Borgerridgiverudvalget har pa foranledning af
Borgerridgiveren taget til efterretning, at udgangs-
punktet for at klage til Borgerridgiveren er, at
klagen er indgivet senest et 4r efter, at forholdet er
begaet. I serlige tilfeelde vil Borgerradgiveren dog
efter en konkret vurdering ogsé kunne behandle

®ldre sager.

Klager over kommunens afggrelser kan ikke

behandles af Borgerrddgiveren, og Borgerradgiveren

10

kan heller ikke behandle klager pd omrider, hvor
der eksisterer andre klagemuligheder, eller hvis
klagen er indbragt for det kommunale tilsyn,
domstolene eller Folketingets Ombudsmand.

Siden 1. januar 2007 har Borgerradgiveren haft
kompetence til at tage sager op af egen drift. For en
nermere beskrivelse af egen driftkompetencen
henvises til afsnit 1.6 samt kapitel 3.

Borgerridgiveren har siden etableringen i 2004
kunnet behandle klager over diskrimination i
relation til kommunens sagsbehandling, personalets
optreden og udferelsen af praktiske opgaver.
Borgerridgiveren har som led i kommunens nye
integrationspolitik fiet styrket sit diskriminationstil-
syn. For en nermere beskrivelse af diskriminations-
tilsynet henvises til afsnit 1.7 samt kapitel 4.

Socialforvaltningen i Kgbenhavns Kommune
oprettede i december 2007 en serlig hotline for
ansatte, beboere og pirorende, der ensker at klage
over forhold pad kommunens bosteder for udvik-
lingshemmede og psykisk syge. Borgerradgiveren
overtog den 1. februar 2008 ansvaret for hotlinen.
For en nermere beskrivelse af hotlinen og Borger-
ridgiverens arbejde i den forbindelse henvises til
afsnit 1.8.

1.3 Borgerradgiverens uafhangige
indplacering i Kabenhavns Kommune

Borgerridgiveren er forankret direkte under

Borgerreprasentationen.

Borgerradgiveren er ansat direkte af Borgerreprasen-
tationen og kan kun afskediges af samme. Borger-
ridgiveren har selv ansettelseskompetencen i

forhold dil sit personale.

Borgerradgiverens uathangighed af de stiende
udvalg, forvaltninger og borgmestre beror pa en
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midlertidig dispensation fra Indenrigs- og Sund-
hedsministeriet, som kan fornyes efter anspgning fra
Borgerreprasentation hvert 4. dr, idet dispensatio-
nen gives for en valgperiode ad gangen.

Borgerreprasentationen har ansegt om og fiet
fornyet dispensation til Borgerradgiverens uathen-
gighed for perioden 1. januar 2006 — 31. december
2009.

1.4 Borgerradgiverens gvrige opgaver

Borgerridgiveren varetager sekretariatsbetjeningen

af Borgerradgiverudvalget.

Borgerridgiveren star ogsa til rddighed for forvalt-
ningerne med en intern konsulentfunktion, hvor
der blandt andet atholdes kurser og gives vejledning
til forvaltningens medarbejdere om forvaltningsret-
lige sporgsmal.

Hertil kommer, at Borgerradgiveren har et lobende
samarbejde med forvaltningerne om konkrete
udviklingsprojekter, undervisning og foredragsvirk-
somhed. Se nermere herom i afsnit 1.8, 1.9 og
1.10.

1.5 Borgerradgiverens
behandling af konkrete sager

Sagernes ekspedition og behandling

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

Nir Borgerridgiveren modtager en henvendelse
foretages en juridisk visitation med henblik pé at
vurdere, om Borgerridgiveren anser sig for sagligt
kompetent til at behandle henvendelsen eller ikke
anser sig for kompetent og siledes m4 afvise

borgeren og/eller henvise til den rette myndighed.
Borgerradgiveren afviser henvendelser, som er

uprecise eller foreldede.

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

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

og realitetssager.

Oversendelsessager

Det er forudsat i beslutningsgrundlaget for Borger-
ridgiveren, at dialogen mellem borger og forvalt-
ning skal vere udtemt, for Borgerrddgiveren

eventuelt iveerksztter en nermere undersogelse af en

sag.

Klager, som borgeren ikke forst har indbragt for
forvaltningen, oversendes derfor typisk til vedkom-
mende forvaltning med henblik pa, at forvaltningen

selv besvarer klagen direkte over for borgeren.

I det omfang klagen ikke er skriftligt formuleret,
hjelper Borgerradgiveren ved at skrive borgerens
forklaringer i et brev, som Borgerradgiveren sender
videre for borgeren. Borgerradgiveren sikrer i
sidanne sager, at klagerne kvalificeres juridisk og
formuleres pracist og konkret med henblik p3, at

forvaltningens besvarelse kan ske hurtigt og korreke.

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

Borgerridgiveren herer fra borgeren pa ny.

Borgerridgiveren beder forvaltningen om en kopi af
forvaltningens svar til borgeren. Ved at anmode om
en kopi af forvaltningens besvarelse sikrer Borger-

radgiveren, dels at Borgerradgiveren kan hjelpe
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borgeren med at fi et svar inden for en rimelig tid,
dels at Borgerradgiveren far et overblik over, i
hvilket omfang borgerne fir medhold ved forvalt-
ningerne, nir de klager.

Realitetssager

Hyvis borgeren efter at have fiet svar fra forvaltnin-
gen henvender sig til Borgerrddgiveren, kan
Borgerridgiveren beslutte at iverksette en nermere
undersogelse af sagen, en sikaldt realitetsbehand-
ling.

En rekke af disse sager afvises pé det foreliggende
grundlag, fordi det vurderes, at der ikke er udsigt til,
at Borgerradgiveren vil kunne give borgeren
medhold eller pid anden made hjzlpe borgeren, for

eksempel pé grund af bevisets stilling.

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

Forvaltningens udtalelse sendes normalt i partshe-

ring hos borgeren.

Borgerridgiveren kan efter en nzrmere undersegelse
af sagen pa dette tidspunkt udtale kritik og komme
med henstillinger til forvaltningen. Borgerridgive-
ren udtaler kritik, sifremt forvaltningen ikke
efterlever lovgivningen, de uskrevne principper for
god forvaltningsskik eller kommunens vedtagne
mélsztninger, politikker og verdigrundlag.

Resuméer af udvalgte sager afsluttet i beretningspe-
rioden indgdr i beretningens kapitel 5.

Paklagede forhold

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

opgores og dokumenteres.

Som et eksempel pa opsplitning af en sag efter
denne fremgangsmédde kan nzvnes, at en borger
primert klager over for lang sagsbehandlingstid,
men samtidig ogsd angiver, at forvaltningen ikke har
efterlevet sin vejledningsforpligtelse efter forvalt-
ningsloven. I et sidant tilfelde vil henvendelsen fore
til oprettelse af én sag, men en statistisk registrering

af to paklagede forhold.

Statistisk registrering og bearbejdning

Borgerridgiveren registrerer henvendelser efter

nedenstiende retningslinjer.

Henvendelsens art og karakeer afgor, om der
oprettes en egentlig sag med tilherende journalnum-
mer, eller om der blot foretages en simpel registre-
ring af henvendelsen til statistisk brug.

Henvendelser, som forer til oprettelse af en egentlig sag,
tildeles et journalnummer og registreres i et statistiksy-
stem, som er seerligt udviklet til Borgerradgiveren.

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

over antallet af henvendelser og karakteren af disse.

1.6 Borgerradgiverens egen driftvirksomhed

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

for kommunens omride.
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Udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence er sket
med henblik pa at sikre et uathengigt tilsyn og en
uathengig behandling af klager over grove og
vasentlige fejl pd plejehjemsomradet og generelt i
kommunen.

Med vedtagelsen af forslaget er Borgerradgiverens
kompetence udvidet, siledes:

* at Borgerradgiveren med virkning fra 1. januar
2007 har faet udvidet sin kompetence med
adgang til at tage sager op af egen drift, ndr der
mé formodes at foreligge et principielt aspekt,
eller safremt der efter de foreliggende oplysnin-
ger mé antages at vere tale om grove eller
vasentlige fejl

* at Borgerradgiveren samtidig har fiet adgang il
at gennemfore generelle undersegelser af
udvalgte forvaltningsomrider efter samrdd med
Borgerradgiverudvalget

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

Som led i Borgerridgiverens egen driftundersogelser
skal mindst én undersogelse arligt omfatte diskrimi-

nationssporgsmal i kommunens forvaltninger.

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

under Borgerreprasentationens virksomhed.

Selvejende institutioner er omfattet af Borgerridgi-
verens egen driftkompetence i det omfang, institu-
tionerne er omfattet af Borgerreprasentationens

kompetenceomrade/almindelige tilsynsforpligtelse.

Borgerridgiverens kompetence er fortsat afgreenset
ved, at Borgerridgiveren alene udtaler sig om
forvaltningernes sagsbehandling, personalets
optreden og udforelsen af praktiske opgaver.

Der udarbejdes ved hvert beretningsérs begyndelse
en drsplan for de planlagte undersegelser. Forud for
den endelige planlegning heraf dreftes planen i
samridd med Borgerradgiverudvalget. Borgerridgive-
ren inddrager ogsa inspektionsplanlegningen i
samridet.

Der bliver lebende koordineret med Folketingets
Ombudsmand, det kommunale tilsyn, embedsle-
gen, Ankestyrelsen samt internt i kommunen med
Revisionsdirektoratet, de syv forvaltninger og visse
serlige tilsynsenheder i forvaltningerne. Formalet
med koordinationen er at undga utilsigtede og
ungdvendige overlap af iverksatte undersogelser.

Den 23. maj 2006 aftalte overborgmesteren og
sundhedsborgmesteren, at der fastlegges standard-
procedurer, der sikrer, at klager p4 ldreplejeomra-
det sendes til Borgerradgiveren, som herefter af egen
drift kan valge at tage klagesagerne op til behand-
ling.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har pd denne
baggrund etableret en procedure, der indebearer, at
klager, der sendes til plejehjem, hjemmeplejen,
treeningscentre og dagcentre samt @ldrekontorer,
P/O-kontorer og de gvrige koncernenheder,
indsamles i forvaltningen kvartalsvis blandt andet
med henblik pa, at klagerne oversendes til Borger-
radgiveren med henblik pd Borgerradgiverens
vurdering af, om der er grundlag for at iverksette
egen driftundersogelser. De siledes indberettede
klager er vedlagt oversigter over udfaldet af klagerne,
sd Borgerrddgiveren kan se, hvad klagerne har givet
forvaltningen anledning til, herunder om borgeren

fik helt eller delvist medhold.
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Borgerridgiveren har i 3. kvartal 2007 modtaget 65
indberettede klager som led i denne procedure og i
4. kvartal 2007 71 indberettede klager. Borgerradgi-
veren har siledes modtaget oplysninger om 136

klagesager efter denne procedure.

De modtagne oplysninger om klagesagerne er
gennemgdet hos Borgerrddgiveren pa normal vis,
men indgar kun i Borgerridgiverens generelle sagstal
hvis de giver anledning til, at der rejses konkrete
egen driftsager.

Listen over planlagte, iverksatte og afsluttede egen
driftundersggelser er offentiggjort pa Borgerrddgi-
verens hjemmeside: www.borgerraadgiver.kk.dk

1.7 Borgerradgiverens diskriminationstilsyn

Kobenhavns Kommunes integrationspolitik blev
vedtaget i Borgerreprasentationen den 14. juni
2006 (BR 395/06), og det folger heraf, at der skal
tages initiativer til en styrket indsats mod diskrimi-

nation.

Borgerradgiveren har siden etableringen i 2004
kunnet behandle klager over diskrimination i relation
til kommunens sagsbehandling, personalets optreeden
og udferelsen af praktiske opgaver. Borgerradgiveren
har som led i kommunens integrationspolitik faet
styrket sit diskriminationstilsyn.

Borgerridgiveren kan behandle klager over diskrimi-
nation, hvis en person klager over at vare blevet
behandlet darligere end en anden person i en
sammenlignelig situation, eller hvis en eller flere
personer stilles ufordelagtigt pa grund af alder,
handicap, ken, national/social oprindelse, politisk
anskuelse, race/hudfarve/etnisk oprindelse, religion/
tro eller seksuel orientering.

Borgerridgiverens bemyndigelse angar alene
forhold, som Kebenhavns Kommune, dvs. kommu-
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nens forvaltninger, borgmestre og udvalg, er
ansvarlig for, men Borgerridgiveren kan vejlede
borgere og vise vej i klagesystemet i forhold til
diskriminationsspergsmal generelt.

Borgerradgiveren har pa baggrund af sit udvidede
diskriminationstilsyn foretaget en rekke tiltag for at
synliggore og profilere Borgerridgiveren som
Kebenhavns Kommunes diskriminationstilsyn og
gore opmerksom pd borgernes mulighed for ogs i
diskriminationssager at soge hjelp og radgivning
hos Borgerridgiveren.

Plakater, foldere, hjemmesiden kk.dk/diskrimination
samt kampagnen "Det er ikke forbudt at kende sine
rettigheder” er alle tiltag, der blev ivarksat i 2007 for
at oge kendskabsgraden til Borgerradgiveren og

informere om Borgerridgiverens kompetencer.

For en nzrmere beskrivelse af Borgerrddgiverens
opgaver og tiltag i forbindelse med diskriminations-
tilsynet henvises til kapitel 5.

1.8 Hotline

Baggrunden for etableringen af en hotline findes i
de problemstillinger, som i 2007 og 2008 blev rejst i
forbindelse med afdekningen af forholdene pd
Bostedet Tokanten og @vrige bosteder under
Socialforvaltningen. Forholdene omfattede blandt
andet ulovlig magtanvendelse, manglende eller
mangelfuld indberetning af magtanvendelse til
forvaltningens tilsynskontor samt forhold vedre-
rende bostedernes politik for og hindtering af
voldsepisoder.

For at imedega lignende situationer oprettede
Socialforvaltningen i 2007 hotlinen, hvor det er
muligt for beboere, pargrende og ansatte at hen-
vende sig, hvis de onsker at klage over forhold pa
kommunens bosteder for udviklingshemmede og

psykisk syge.
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Borgerridgiveren overtog den 1. februar 2008
administrationen af hotlinen.

Borgerridgiveren registrerer henvendelser vedre-
rende bosteder og behandler i gvrigt disse henven-
delser pd samme méde som andre henvendelser til
Borgerridgiveren. Henvendelserne kan siledes
resultere i klagesager, egen driftundersogelser eller
inspektioner pa bosteder. Henvendelserne kan ogsa
resultere i undersogelse af tilsynet, hvis der er klager
over dette.

Borgerridgiveren har ogsi for overdragelsen af
hotlinen den 1. februar 2008 modtaget klager fra
medarbejdere og andre pd tilsvarende vis.

1.9 Borgerradgiveren pa internettet

Borgerradgiverens hjemmeside

Borgerridgiveren har sin egen hjemmeside pa

adressen: www.borgerraadgiver.kk.dk

Hjemmesiden indeholder en beskrivelse af Borger-
radgiveren som institution samt en afgreensning af
de sager, Borgerrddgiveren kan behandle. Endvidere
beskrives sagsgangen hos Borgerradgiveren.

Borgerridgiverens arsplaner i forbindelse med
planlagte inspektioner og egen driftundersagelser
bliver offentliggjort pd hjemmesiden, ligesom det er
muligt at lese de afsluttende breve og rapporter i

relation til undersegelserne.

P4 hjemmesiden findes desuden resuméer af
Borgerridgiverens udtalelser i forbindelse med
konkrete sager. Borgerridgiverens arsberetninger er

ligeledes offentliggjort pa hjemmesiden.

Endelig kan man via hjemmesiden tilmelde sig

Borgerridgiverens nyhedsbrev.

Borgerradgiverens nyhedsbrev

Borgerradgiverens nyhedsbrev indeholder blandt
andet information om afsluttede egen driftunderse-
gelser, resuméer af Borgerradgiverens udralelser i
forbindelse med konkrete sager samt andre informa-

tioner om Borgerradgiverens arbejde.

kk.dk/diskrimination

Hjemmesiden kk.dk/diskrimination blev indviet
den 19. oktober 2007. Hjemmesiden fungerer som
en guide til, hvor man kan henvende sig, hvis man

foler sig diskrimineret.

Hjemmesiden indeholder information om rettighe-
der og klagemuligheder inden for omriderne alder,
handicap, ken, national/social oprindelse, politisk
anskuelse, race/hudfarve/etnisk oprindelse, religion/
tro og seksuel orientering. Inden for hver kategori
informeres om reglerne vedrerende diskrimination
for henholdsvis det private og det offentlige omride
samt pa arbejdsmarkedet.

Klageportal

Ud over Borgerradgiverens egen hjemmeside og
kk.dk/diskrimination, har Borgerradgiveren tillige
medvirket til etableringen af den felles kommunale
klageportal "Hvis du vil klage” pa adressen:
www.kk.dk/klage

P4 forsiden af kommunens hjemmeside er der et
link direkte til portalen.

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

Der findes ogsa oplysninger om muligheden for at
klage over andre forhold, dvs. hvor kommunen som
myndighed kan hjaelpe borgere, der gnsker at klage.
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Portalen rummer ogsd en generel information om
de mest centrale begreber i klagesystemet samt en
kort forklaring af de regler, som den kommunale

administration er underlagt.

Via portalen kan der findes kontaktoplysninger til
kommunens forvaltninger pa de forskellige service-
omrader, som kan hjzlpe med at besvare eventuelle
sporgsmél om muligheden for at klage over kom-

munen i en konkret sag.

Der er ogsa kontaktoplysninger til Borgerridgive-
ren.

1.10 Undervisning, prasentationer mv.

Borgerridgiveren tilretteleegger efter aftale individu-
elt dilpassede kurser mv. for kommunens medarbej-
dere, for eksempel i sagsbehandling og god forvalt-
ningsskik. I nogle tilfzlde har opleggene veret
afviklet som temameder med udgangspunket i

konkrete sager, hvor Borgerradgiveren har udtalt

kritik.

Borgerridgiveren har i denne beretningsperiode pa
anmodning fra forvaltningerne afviklet folgende
prasentationer, opleg og kurser internt i kommu-

nen:

* Introduktion for nye medarbejdere i Socialfor-

valtningen (fire kurser)

= Kurser i god sagsbehandling i Kultur- og
Fritidsforvaltningen (fire kurser)

= Kurser i god sagsbehandling i Socialforvaltnin-

gen (fire kurser)
= Temadag, Pensions- og Omsorgskontor Vanlese

* Kursus om Borgerrddgiverens erfaring med

persondataloven, @konomiforvaltningen
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= Kursus om notatpligt og god forvaltningsskik,
Bronshej-Husum Vanlgse, Service og modtagel-
sesteamet.

1.1l Mgader og oplaeg

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

= Dialogmede om diskrimination i Kebenhavns
Kommune arrangeret af Beskeftigelses- og

Integrationsforvaltningen

= Besog fra Skatteministeriet (retssikkerhedsche-
fen)

= Koordinationsmede med embedslegen

= Presentation af Borgerridgiveren for medarbej-
dere i Dag- og Degncenteret

* Mopde med Aabenraa Kommune om borgerrad-

giverfunktionen

= Statusseminar om diskrimination i Kgbenhavns
Kommune arrangeret af Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen

* Mede med Integrationsradet

* Mogpde med Kolding Kommune om borgerradgi-
verfunktionen

= Opleg pi konference for medarbejdere i de
sociale nevn om "hvordan fir man kommunerne

til at overholde loven"

= Mogde med SR-Bistand
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Borgerradgiverens rammer og virksomhed

* Mode hos Folketingets Ombudsmand med de
gvrige borgerradgivere

= Opleg pa arsmode for det kommunale tilsyn

*  Opleg om Borgerrddgiverens inspektionsvirk-
somhed for reprasentanter fra Kolding Kom-

mune
*  Gaster fra Folketingets Ombudsmand
= Opleg pa Den Sociale Hojskole

* Opleg som led i Socialforvaltningens kompeten-

ceudvikling, sagsbehandlingssporet

* Opleg om Borgerrddgivernes rolle i kommu-
nerne, Dansk Forening for Kommunalret.

1.12 Kontakten til forvaltningerne

Som nevnt er det forudsat i beslutningsgrundlaget
for etableringen af Borgerradgiveren, at der lobende
sker tilbagemelding til forvaltningerne. Borgerradgi-
veren yder desuden ridgivning til forvaltningerne i
forbindelse med savel konkrete sager som mere

generelle sporgsmal.

Dialogen med kommunens forvaltninger er
vasentlig i forhold til synliggarelsen af Borgerradgi-
verens opgaver og kompetence, men ogsd nedvendig
ndr det handler om at sikre, at de konkrete klager
munder ud i konstruktive forslag til, hvordan

kommunens sagsbehandling og betjening kan

forbedres.

Det er aftalt, at der vil vare en lobende dialog med
forvaltningerne, bade i forbindelse med konkrete
sager og i form af faste tilbagevendende moder.
Maeaderne atholdes systematisk pd direktionsniveau

og efter behov pa decentralt niveau.

Der er afholdt en rekke koordinationsmeder med
forvaltningernes direktioner, blandt andet om
koordination i forbindelse med Borgerridgiverens
egen driftvirksomhed.

Borgerradgiveren har i 2007 taget initiativ til en
rekke besog i decentrale centre i Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen.

Formalet med besegsrunden var en gensidig
orientering om arbejdsopgaver. Borgerrddgiveren
informerede om sine erfaringer, om institutionen,
kompetencer, sagsbehandling, hvad borgerne kan
bruge Borgerridgiveren til og ikke mindst, hvad den
enkelte sagsbehandler kan bruge Borgerridgiveren
til.

Borgerradgiveren har i 2008 veret pd besog i
folgende centre:

* Ydelsesservice Kebenhavn

= Jobcenter Kebenhavn, Sygedagpenge
= Jobcenter Kgbenhavn, Musvégevej

= Jobcenter Kebenhavn, Skelbzkgade
= Jobcenter Kgbenhavn, Nyropsgade

Borgerridgiverens kursusvirksomhed er beskrevet
under punke 1.10.

Borgerradgiveren modtager derudover lebende
henvendelser fra kommunens medarbejdere, der
gnsker vejledning om korrekt sagsbehandling i

konkrete sager.

1.13 Borgerradgiverens gkonomiske rammer

Borgerridgiveren oppebar i 2007 en samlet bevilling
pa ca. 8,3 mio. kr., hvori var inkluderet dels et belgb
til indretning af supplerende lokaler som led i
kompetenceudvidelsen med egen drift, dels et belob
til en sarskilt kampagne som led i styrkelsen af

diskriminationstilsynet. Borgerradgiveren blev

17
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Borgerradgiverens rammer og virksomhed

samtidig opnormeret fra 75 arsveerk til 11 drsvaerk.
Det vedtagne budget for 2008 udger ca. 7,8 mio.
kr. til den lgbende drift.

1.14 Borgerradgiverens bemanding

og efteruddannelsesindsats

Borgerridgiverens stab udgeres pr. 1. april 2008 af:

* Borgerradgiver Johan Busse

=  Chefkonsulent Anne-Sophie Hermansen

= Specialkonsulent Christian Smidt Palsson

= Jurist Katrine Winther Hansen (orlov)

= Jurist Pernille Bischoff

= Jurist Klavs Kinnerup Hede (orlov)

= Jurist Allan Bunch

* Administrativ medarbejder Helle Bredahl
Klavsen

= Akademisk medarbejder Anne Breining
Rasmussen

* Bach.jur. Sine Langskov Hansen

= Bach.jur. Pia Baven Palsbjern-Pedersen

= Bach.jur. Christelle Otzen Zafiryadis

Johan Busse har erfaring fra blandt andet Folketingets
Ombudsmand, mens medarbejderne i staben
kompetencemeessigt er bredt sammensat og velfunde-
rede, serligt hvad angdr erfaringer med juridisk
klagesagsbehandling i kommunalt og statsligt regi.

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

1.15 Borgerradgiverens fysiske rammer

og abningstid

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

18

I forbindelse med lokaleindretningen er der taget
hojde for besogende kerestols- og barnevognsbru-
gere, idet der er direkte adgang fra gaden og
indvendig lift samt et rummeligt handicaproilet og
pusleplads.

Borgerradgiveren har lokaler i stueetagen samt pa 1.
sal. Afholdelse af meder med borgere finder sted i
stueetagen, blandt andet under hensyntagen til

kerestols- og barnevognsbrugere.

Borgerrddgiveren har dben for telefonisk og
personlig henvendelse alle hverdage kl. 10-15 eller
efter aftale.

1.16 Opfalgning pa evaluering

Med Borgerreprasentationens oprindelige beslut-
ning om etablering af Borgerrddgiveren blev det
vedtaget, at der i 2006 skulle “gennemfores evalu-
ering i form af en undersogelse af borgernes syn pd
den nye borgerradgiverfunktion” (BR 586/03).

Evalueringen blev foretaget i lobet af 2006 og
afsluttet i oktober samme ar af Institut for Konjunk-
tur-Analyse (IFKA).

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

mictte give anledning til.

Af konklusionen fremgik, at der blandt evaluerin-
gens tre malgrupper (borgere, brugere og forvaltnin-
ger) var en hej grad af tillid ¢l Borgerridgiveren
samt bred enighed om, at Borgerrddgiveren kunne
bidrage til en forbedring af kommunens sagsbe-
handling og service.
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Evalueringen satte derfor ikke sporgsmalstegn ved
berettigelsen i etableringen og den fortsatte eksistens
af Borgerradgiveren, men pegede pd behovet for en
oget aktivitet og ressourcetildeling til Borgerradgive-
ren. Den skepsis, der kom til udtryk blandt
borgerne, gik pd, om der var ressourcer nok til at
realisere de krav om forbedringer af kommunens
forvaltning, som trengte sig pa.

Af analysen fremgik videre, at kendskabet til
Borgerridgiveren endnu ikke havde néet det
malsatte niveau, samt at et oget kendskabsniveau
blandt borgere og ansatte stiller krav om storre
ressourcer, dels til selve informationsindsatsen og i
sammenhang hermed oget kapacitet til sagsbehand-
ling, dels til en eget konsultativ indsats i forhold til

forvaltningerne.

Som opfelgning pa evalueringen besluttede Borger-
reprasentationen, at Borgerrddgiveren skulle
iverksette en rekke aktiviteter vedrgrende synlig-
gorelse 1 2007.

Borgerridgiverens tiltag i forbindelse med synliggo-
relsen har blandt andet bestaet i, at der i uge 33
samt uge 47 har varet ophengt plakater med
information om Borgerradgiveren i bybilledet.
Desuden er der udarbejdet en folder med informa-
tion om Borgerrddgiveren, som foruden pa dansk
findes p4 arabisk, engelsk, kroatisk, tyrkisk og urdu,
samt en folder med information om Borgerradgive-
rens sagsbehandling. For at ggre kommunens
ansatte opmarksomme pa Borgerradgiverens
ridgivende og konsultative funktion, sendte
Borgerridgiveren i september 2007 et indstik med
information om de tilbud, de ansatte har mulighed
for at ggre brug af, ud til kommunens ca. 50.000

ansatte.

1.17 Borgerradgiverudvalgets

sammensatning og opgaver

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

I medfor af sit kommissorium skal Borgerridgiver-

udvalget behandle Borgerridgiverens arsberetning.

Udvalgets formand har endvidere i samrdd med
nastformanden kompetence til at udarbejde
indstilling til Borgerridgiverudvalget med henblik
pa Borgerreprasentationens anszttelse og afskedi-

gelse af Borgerradgiveren.

Borgerridgiverudvalget bestar af fem medlemmer af
Borgerreprasentationen, som ikke mé vere borgme-
stre. P4 tidspunktet for afgivelsen af denne beret-
ning havde Borgerridgiverudvalget folgende

sammensztning:

Mona Heiberg (A) — formand
Martin Hirsch (V) — nzstformand
Sikandar Malik Siddique (A)
Margrethe Wivel (B)

Signe Goldman (F)

19
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Kapitel 2
Statistik

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

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

beretningsperioden, dvs. i perioden fra |. april 2007 til 31. marts 2008, herunder sager som var

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

periode.

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

i beretningsperioden, se afsnit 1.6 samt kapitel 3.

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

ling pa kommunens forvaltninger, sagernes indhold samt resultatet af sagernes behandling.

2.1 Relativering af statistikken

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

De alment tilgengelige oplysninger i kommunens
budget, styrelsesvedtaegten og de drligt tilbageven-
dende beretninger fra kommunen giver et indblik i
de vasentlige forskelle, der er mellem forvaltnin-
gerne, ndr det for eksempel gelder opgaveportefoljer

og skonomiske rammer.

Nogle forvaltninger er — i kraft af opgaverne — mere
udadvendte i den forstand, at de har mere borger-
kontakt end andre forvaltninger. Endvidere er der
stor forskel pa, om forvaltningernes relation til
borgerne har et sterkt myndighedspreg — for
eksempel ved at vare kendetegnet ved stor afgerel-
sesvirksomhed og dertil horende sagsbehandling —
eller om der er tale om mere serviceorienterede

opgaver.

Borgerridgiveren har tilbudt forvaltningerne at
fremkomme med tal til relativering. Kun Socialfor-
valtningen og Beskeftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen har benyttet sig af dette tilbud.

20

Socialforvaltningen har oplyst, at sagsmengden er
ca. 390.000 henvendelser om éret, heraf udger
anseggninger ca. 98.000 om aret.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har
oplyst folgende:

"Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har
omkring 400.000 henvendelser om 4ret, og omkring
100.000 borgersager.

Syge- og barseldagpenge udger det storste omrade
med omkring 62 pct. af sagerne, medens kontant-
hjelp udger omkring 15 pct. af sagerne.

Omraderne fortidspension, revalidering og fleks-
ydelse udger derimod alene en meget begranset del
af Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens
sager, idet omraderne samlet str for omkring 4 pct.

»
af sagerne.

2.2 Antallet af henvendelser

Borgerridgiveren har i beretningsperioden modtaget
1.773 henvendelser fra borgere, brugere og erhvervs-
drivende.

981 af disse henvendelser forte til selvstendig
sagsoprettelse, mens de resterende 792 henvendelser
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Statistik

ikke forte til selvstzendig sagsoprettelse. For neermere
beskrivelse af sagsdannelsen, se kapitel 1, afsnit 1.5.

Af de 981 henvendelser, der forte til selvstendig
sagsoprettelse, startede 572 med en personlig
henvendelse til Borgerridgiveren, mens resten — dvs.
409 — startede med en skriftlig henvendelse.

Af de ovrige 792 henvendelser, som ikke forte til
selvstendig sagsoprettelse, var 137 personlige, 390
telefoniske mens 265 var skriftlige henvendelser,
herunder falder 136 sager modtaget fra Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen med henblik pa Borger-
radgiverens vurdering af, om der er grundlag for at
iverksette egen driftundersogelser, jf. den beskrevne
procedure i kapitel 1, afsnit 1.6.

Henvendelserne fordeler sig siledes:

Fordeling af henvendelser
8%

22%

55%

15%

- Skriftlige Skriftlige uden selvstendig sag

- Telefoniske - Personlige

De 981 skriftlige sager omfattede i alt 1.829
forhold/klagepunkter.

Borgerridgiverudvalget har vedtaget et mil,
hvorefter Borgerridgiveren arligt skal kunne
modtage og hindtere mindst 2.000 personlige,
telefoniske og skriftlige henvendelser.

22

2.3 Henvendelser uden for

Borgerradgiverens kompetence
Borgerradgiverens kompetence er nermere beskrevet
i kapitel 1, afsnit 1.2. En sag falder uden for

kompetencen, hvis den:

= vedrerer privatpersoner, virksomheder eller
andre myndigheder, dvs. ikke vedrerer Koben-
havns Kommune

= vedrerer forhold, som kan paklages til en
lovfastet klageinstans

= i gvrigt vedrerer forhold, som Borgerrddgiveren
ikke kan prove (afggrelser, politiske beslutninger
mv.), og hvor Borgerridgiveren heller ikke pa
anden méde kan bistd borgeren.

Henvendelser, som vedrerer sidanne forhold, men
samtidig angir forhold som Borgerridgiveren godt
kan behandle inden for sin kompetence, medregnes
sdledes ikke i denne opggrelse.

Ca. 2 % af de skriftlige henvendelser, hvor behand-
lingen blev afsluttet i beretningsperioden, faldt uden

for Borgerridgiverens kompetence.

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

skriftlige henvendelser ma falde uden for Borgerrad-

giverens kompetence og opgaver.

2.4 Antallet af afsluttede sager

I beretningsperioden blev 957 sager vedrerende i alt
1.830 forhold afsluttet, heriblandt en rakke forhold
som blev indbragt for Borgerradgiveren i sidste

beretningsperiode.

Borgerradgiverudvalget har vedtaget et mil,
hvorefter Borgerrddgiveren arligt skal kunne
behandle og afslutte mindst 800 sager pa skriftligt
grundlag.
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2.5 Sagernes fordeling pa kommunens
forvaltninger

De 957 sager vedrorende i alt 1.830 forhold, som
blev afsluttet af Borgerradgiveren i beretningsperio-
den, fordeler sig antalsmassigt siledes pd de syv

forvaltninger:

Tabel afsnit 2.5

Skriftlige sager

Paklagede forhold i alt

@konomiforvaltningen 19 22
Kultur- og Fritidsforvaltningen 9 10
Borne- og Ungdomsforvaltningen 25 34
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen 43 70
Socialforvaltningen 216 370
Teknik- og Miljgforvaltningen 31 44
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen 605 1269
Kgbenhavns Kommune i gvrigt 4 4
Ikke Kgbenhavns Kommune 5 7
Sum 957 1830

Sagernes fordeling pa forvaltninger er athengig af en
lang reekke faktorer, herunder omfanget af borger-
henvendelser og myndighedsopgaver i de enkelte
forvaltninger, sagernes kompleksitet, klagetradition
mv. For en nazrmere relativering af statistikken se
afsnit 2.1.

23
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2.6 Sagernes indhold

De i alt 1.830 paklagede forhold, som er afsluttet i
beretningsperioden, fordeler sig indholdsmassigt
saledes pa de syv forvaltninger:

2.6.1 Forvaltningsloven, offentlighedsloven og anden central forvaltningsret

Inhabilitet

Vejledning

Reprasentation
Partshering

Begrundelse
Klagevejledning
Tavshedspligt

Videregivelse af oplysninger
Indhentelse af oplysninger
Notatpligt

| gvrigt

SUM

24
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SUM

120

10

46

26

13

252

| 25

KBH_Borgerra’dgiveren2007_indhol25 25 @ 02/05/08 14:09:16



PDF Proof by SCONPr iNt » Page: 1508_Beretning07_indhold.p26.pdf

Statistik

2.6.2 Andre forvaltningsretlige spgrgsmal mv.

Sagsoplysning og oplysningsskridt
Meddelelse
Frister

Afgorelse og vilkar

Andre materielle spargsmal
(kriterier mv.)

Afgifter og gebyrer

| ovrigt

SUM

26
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SUM

42

17

88

17

172
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‘ Statistik |

| 2.6.3 God forvaltningsskik |

Sagsbehandlingstid
og manglende svar

| Enkelhed og effektivitet
Effektivt journaliseringssystem

\ Venlig og hensynsfuld optraden
Sprogbrug, klarhed, praecision mv.
| Tolkning o.l.

Orientering om sagens gang
\ eller status

Besvarelse af rykkerbreve
| Betjening af borgere
! Abenhed og tillid
Sjusk, bortkomne breve mv.
| Koordineret indsats
Opfolgning
| Inddragelse

| gvrigt

| SUM

| 28 \
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SUM

592

109

14

325

14

51

43

67

28

25

1332

| 29
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| 2.6.4 Opgavevaretagelse/faktisk forvaltningsvirksomhed |

Generelle serviceniveau
| Konkrete serviceniveau

| ovrigt

SUM

\ 2.6.5 Diskrimination

Diskrimination — race
| Diskrimination — hudfarve
Diskrimination — religion

Diskrimination — politisk
anskuelse

| Diskrimination — seksuel
orientering

| Diskrimination — alder
Diskrimination — ken
Diskrimination — handicap

| Diskrimination — national,
social eller etnisk oprindelse

\ | gvrigt

SUM

\ 30 \
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SUM

10

26

42

SUM

\ 31
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2.6.6 Persondatalov

Behandling af personoplysninger
Videregivelse af personoplysninger
Behandlingssikkerhed
Oplysningspligt

Indsigtsret

| ovrigt

SUM
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| 2.6.7 Konkrete sager, der udspringer af inspektioner mv. |

| (Denne kategori anvendes blandt andet i forbindelse med konkrete sager, der udspringer af samtaler med |

beboere pa plejehjem, bosteder mv.)

De fysiske rammer
| Pleje og omsorg

Qvrige tilbud

Medindflydelse og brugerinddra-
gelse

Kvalitetssikring
Personaleforhold
\ Tilsyn mv.
Andre forhold

| | gvrigt

SUM

\ 2.6.8 Andre sager \

Uprcise henvendelser
! Privatretlige spargsmal

| gvrigt

! SUM

\ 34 \
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2.6.9 Sagstyper/emner

Borgerridgiveren registrerer ogsd hvilke sagstyper/

emner, som oftest giver anledning til henvendelser
til Borgerridgiveren. De ti hyppigste sagstyper/em-
ner opgjort efter pdklagede forhold var folgende:

boligsikring

Sagstype/emne Antal
Fortidspension 456
Revalidering 230
Sygedagpenge 229
Fleksjob 185
Kontanthjelp 147
Enkeltydelser (hjelpemidler mv.) 111
Bornesag (foranstaltninger) 94
Bolig 42
Hjemmepleje 37
Boligstotte/boligydelse/ 22

62 til Socialforvaltningen.

”Andet” ikke er medtaget i oversigten.

Det bemzerkes, at sager om fortidspension varetages
af bide Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
og Socialforvaltningen. De navnte 496 sager herom
i tabellen ovenfor fordelte sig med henholdsvis 394

til Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen og

Det bemerkes desuden, at opsamlingskategorien

02/05/08 14:09:21
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2.7 Resultatet af sagernes behandling

2.7.1 Realitetsbehandlede sager

I beretningsperioden blev realitetsbehandlingen af
118 forhold afsluttet.

I 57 tilfeelde fandt Borgerridgiveren anledning til
kritik og i tre tilfelde var der anledning til bade
kritik og henstilling. I et tilfelde fandt Borgerradgi-

veren alene anledning til en henstilling.

I andre 57 tilfelde var der ikke anledning til at
udtale kritik, herunder horer de tilfzlde, hvor

Borgerradgiveren afviste sagen pa det foreliggende
grundlag ud fra en vurdering af, at en videre
undersogelse var udsigtsles, f.eks. hvor borgeren
allerede havde fiet fuldt ud medhold i forvaltningen

i anledning af sin klage.

De mest principielle og illustrative realitetsbehand-
lede sager, som er afsluttet i beretningsperioden, er
gengivet i kapitel 5.

I nedenstiende tabel ses resultatet af Borgerradgive-
rens undersogelse i de realitetsbehandlede sager
opgjort for de syv forvaltninger:

Tabel afsnit 2.7.1

Kritik ud Kritik med
e .u. en i 'rr.re Henstilling  Ingen kritik I alt

henstilling henstilling
@konomiforvaltningen - - - - 0
Kultur- og Fritids- 0
forvaltningen
Borne- og Ungdoms- | 3 4
forvaltningen
Sundheds- og Omsorgs- ) 2
forvaltningen - i -
Socialforvaltningen 20 | - 10 31
Teknik- og Miljgforvaltningen - - - 5 5
Beskaeft.lgelses- og . 36 ) | 37 76
Integrationsforvaltningen
I alt 57 3 I 57 118

37
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2.7.2 Sager oversendt til anden myndighed i

Kgbenhavns Kommune

I beretningsperioden blev 1.443 paklagede forhold

oversendt til forvaltningerne i kommunen med

henblik pé besvarelse direkte over for borgeren.

I de fleste af sagerne bad Borgerridgiveren om

underretning fra forvaltningerne om udfaldet af

sagerne, dvs. en kopi af forvaltningens brev til

borgeren, hvorved Borgerridgiveren fik kendskab

hertil.

I beretningsperioden modtog Borgerradgiveren

underretning om udfaldet af 933 af de oversendte

forhold. Af disse 933 fik borgeren helt eller delvist
medhold i 609 tilfelde. Det svarer til, at borgerne
fik medhold i 65 % af de oversendte forhold, hvor

Borgerradgiveren modtog underretning om

udfaldet.

Ved redaktionens slutning i indevarende beret-

ningsperiode var resultatet ukendt i 510 piklagede
forhold.

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

I. tabel afsnit 2.7.2

Oversendte Heraf Heraf ikke Heraf resultat
forhold medhold medhold ukendt

@konomiforvaltningen 15 7 3 5
Kultur- og Fritids-

ultur .og ritids 7 3 0 4
forvaltningen
Borne- f)g Ungdoms- 2 5 10 6
forvaltningen
Sundhecfls- og Omsorgs- 53 20 6 17
forvaltningen
Socialforvaltningen 257 84 97 76
Teknik- og Miljgforvaltningen 27 22 0 5
Beskeftigelses-

eskaftigelses- og 1063 468 198 397
Integrationsforvaltningen
[ alt 1443 609 324 510

38
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Af nedenstiende tabel fremgir de ti typer af forhold,

som Borgerrddgiveren oftest har oversendt til

forvaltningerne i beretningsperioden — for hvert

forhold er angivet i procent, hvor ofte borgerne fik

medhold. Statistikken er udarbejdet pi baggrund af
de 933 forhold, hvor Borgerradgiveren har fiet

underretning fra forvaltningerne om resultatet:

2. tabel afsnit 2.7.2

Paklaget forhold Kendte svar Medhold lkke medhold % medhold
Sagsbehandlingstid 347 257 90 74
og manglende svar
Betjening af borgere 170 121 49 71
Vejledning 6l 24 37 39
Orientering om sagens 60 45 s 75
gang eller status
Opfalgning 29 18 I 62
Begrundelse 27 17 10 63
Sjusk, bortkomne breve mv. 22 15 7 68
Koordineret indsats 22 12 10 55
Afgorelse og vilkar 21 I 10 52
Sagsopllysnlng.og 8 9 9 50
oplysningsskridt

39
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Af nedenstiende tabel fremgir de ti sagstyper/emner
opgjort efter antal paklagede forhold, som Borger-
radgiveren oftest har oversendt til forvaltningerne i
beretningsperioden — for hvert forhold er angivet i

procent, hvor ofte borgerne fik medhold. Statistik-
ken er udarbejdet pa baggrund af de 933 forhold,
hvor Borgerradgiveren har fiet underretning fra
forvaltningerne om resultatet:

3. tabel afsnit 2.7.2

Sagstype/emne Kendte svar Medhold Ikke medhold % medhold
Fortidspension 243 172 71 71
Sygedagpenge 148 98 50 66
Revalidering 118 93 25 79
Fleksjob 103 72 31 70
Kontanthjlp 51 25 26 49
Enkeltydelser (hjelpemidler mv.) 61 34 27 56
Bornesag (foranstaltninger) 29 17 12 59
Bolig 24 8 6 33
Hjemmepleje 22 9 13 4|
EZII::::IZti:]eg/ boligydelse/ 9 8 | 89

Det bemerkes, at opsamlingskategorien "Andet”
ikke er medtaget i oversigten.

2.7.3 Sager afsluttet pa andet grundlag

I beretningsperioden blev 269 paklagede forhold
afvist uden realitetsbehandling eller oversendelse til

kommunens forvaltninger eller andre myndigheder.

Der kan f.eks. vare tale om klager, som allerede er
indbragt for en anden myndighed, som kan indbrin-
ges for en anden myndighed eller forzldede klager.
Ogsé sager, hvori Borgerradgiveren har meaglet,

40

indgér i denne kategori. Der har imidlertid ikke
veeret sadanne sager i denne beretningsperiode.

Borgerridgiverudvalget har vedtaget et mal,
hvorefter Borgerridgiveren arligt skal kunne magle i
mindst 20 sager om diskrimination.

2.8 Sager taget op af egen drift

Borgerridgiveren har taget 36 sager op af egen drift,
hvoraf 11 var konkrete egen driftundersagelser, ni
var generelle egen driftundersggelser og 16 var

inspektioner.
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Borgerridgiveren afsluttede 16 af de nevnte sager i
beretningsperioden. Sagerne er nermere omtalt i

kapitel 3.

Borgerridgiverudvalget besluttede den 7. marts
2008 som bidrag til budget 2009, at Borgerradgive-
ren som et fremtidigt mal arligt iveerksetter mindst
16 inspektioner og generelle egen driftundersagelser
efter en nzrmere fastlagt arsplan, som udarbejdes i

samrdd med Borgerradgiverudvalget.

2.9 Sagsbehandlingstid i konkrete sager

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle
afsluttede sager ved Borgerridgiveren udgjorde i
beretningsperioden 28 kalenderdage pr. sag. Heraf
beroede disse sager i gennemsnit 24 dage pa

Borgerridgiverens egen sagsbehandling.

Sagsbehandlingstiden i realitetsbehandlede sager var
gennemsnitlig 160 kalenderdage. Heraf beroede
disse sager i gennemsnit 113 dage pd Borgerradgive-
rens egen sagsbehandling.

Sagsbehandlingstiden i ikke-realitetsbehandlede
sager var gennemsnitlig 22 kalenderdage. Heraf
beroede disse sager i gennemsnit 19 dage pa
Borgerridgiverens egen sagsbehandling.

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

Borgerradgiverudvalget har endvidere vedtaget et
madl, hvorefter Borgerrddgiverens gennemsnitlige

sagsbehandlingstid i realitetssager skal vere under
tre maneder.

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

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

medvirke til sagens fremme.

Borgerradgiveren overvager lobende sagsbehand-
lingstiden, som afrapporteres kvartalsvis til Borger-

radgiverudvalget.

Tabel afsnit 2.9

Samlet tidsforbrug ~ Heraf Borgerradgiverens Antal sager
(dage) egen sagsbehandlingstid
(dage)
Alle afsluttede sager 28 24 957
Realitetsbehandlede sager 160 113 61
Afviste/oversendte sager 22 20 896

(Alle tal er rundet op)
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Kapitel 3

Borgerradgiverens egen driftvirksomhed

I dette kapitel beskrives Borgerradgiverens egen driftvirksomhed, som omfatter konkrete og

generelle undersggelser samt inspektioner. Der gives en oversigt over iverksatte og planlagte

undersggelser, ligesom kapitlet indeholder sammenfatninger af afsluttede undersagelser i

beretningsaret.

3.1 Generelt om Borgerradgiverens egen
driftvirksomhed

Borgerridgiverens kompetence er pr. 1. januar 2007
udvidet til at omfatte egen driftundersogelser inden
for kommunens omride. Udvidelsen af Borgerradgi-
verens kompetence er sket med henblik p3 at sikre
et uathengigt tilsyn og en uathengig behandling af
klager over grove og vasentlige fejl pd plejehjems-
omradet og generelt i kommunen. Med vedtagelsen
af forslaget er Borgerrddgiverens kompetence
udvidet, siledes:

= at Borgerradgiveren med virkning fra den 1.
januar 2007 har fiet udvidet sin kompetence
med adgang til at tage sager op af egen drift, nir
der ma formodes at foreligge et principielt
aspeket, eller sifremt der efter de foreliggende
oplysninger ma antages at vre tale om grove

eller veesentlige fejl

= at Borgerradgiveren samtidig har fiet adgang til
at gennemfore generelle undersegelser af
udvalgte forvaltningsomrider efter samrdd med
Borgerradgiverudvalget

* at Borgerradgiveren desuden har fiet adgang til
som en stikprovekontrol at foretage inspektion af
institutioner eller virksomheder samt tjenesteste-
der, der horer under Borgerrepraesentationens
virksomhed.

Med opgaveudvidelsen fulgte en opskrivning af
Borgerridgiverens budget for 2007 svarende til tre
yderligere medarbejdere, lokaler mv. De tre

42

medarbejdere tiltradte henholdsvis den 1. marts og
1. april 2007.

Borgerreprasentationen besluttede den 13. juni
2007 (BR 271/07), at mindst én egen driftunderse-
gelse skal omhandle diskrimination. Borgerridgive-
ren har i den forbindelse gennemfort en generel
egen driftundersogelse vedrorende forvaltningernes
praksis for handtering af diskriminationssager.
Undersogelsen er omtalt i kapitel 4.

Udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence med
adgang til at foretage egen driftundersggelser og
inspektioner gelder generelt for alle institutioner,
virksomheder samt tjenestesteder, der horer

under Borgerreprasentationens virksomhed.
Selvejende institutioner er omfattet af Borgerradgi-
verens egen driftkompetence i det omfang, institu-
tionerne er omfattet af Borgerreprasentationens
kompetenceomride/almindelige tilsynsforpligtelse.
Borgerridgiverens kompetence er fortsat afgreenset
ved, at Borgerridgiveren alene udtaler sig om
forvaltningernes sagsbehandling, personalets
optreden og udforelsen af praktiske opgaver.

Borgerradgiverens bedemmelsesgrundlag er
forvaltningsretlige retsregler og grundsetninger, god
forvaltningsskik, Kebenhavns Kommunes politikker
og verdigrundlag samt relevant lovgivning for det
undersogte retsomréide. For inspektioner gelder
endvidere, at Borgerridgiveren kan inddrage
humanitere og medmenneskelige betragtninger i

bedemmelsesgrundlaget.
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Borgerradgiverens reaktionsmidler er de samme som
Folketingets Ombudsmands reaktionsmidler.
Borgerridgiveren kan sledes udtale kritik og
komme med henstillinger til forvaltningen. Kritik er
udtryk for en faglig vurdering af, at regler og

retningslinjer mv. ikke er overholdt.

I forbindelse hermed udarbejdes ved hvert beret-
ningsdrs begyndelse en arsplan for undersegelser og
inspektioner. Forud for den endelige planlegning
heraf skal planen for si vidt angir de generelle
undersogelser droftes med Borgerridgiverudvalget.
Der koordineres lobende med Folketingets Om-
budsmand, Statsforvaltningen Hovedstaden,
embedslegen, Ankestyrelsen samt internt i kommu-
nen med Revisionsdirektoratet, de syv forvaltninger
og visse szrlige tilsynsenheder i forvaltningerne.
Formilet med koordinationen er at undgd utilsig-
tede og unedvendige overlap af ivarksatte underso-
gelser. Arsplanen for planlagte undersogelser og
inspektioner for 2008 fremgar nedenfor i afsnit 4.3.

3.2 Forskellige typer af egen driftundersggelser

3.2.1 Konkrete egen driftundersogelser

Borgerridgiveren har som navnt adgang til at tage
sager op af egen drift, nir der md formodes at
foreligge et principielt aspeket, eller sifremt der efter
de foreliggende oplysninger mé antages at vere tale
om grove eller vasentlige fejl.

Iverksaettelsen af konkrete egen driftundersogelser

er baseret pé aktuelle emner, problemstillinger og

tendenser inden for kommunens forvaltningsomra-
der. Iveerksazttelsen af en konkret egen drift-
undersogelse sker sedvanligvis ud fra oplysninger fra
borgerhenvendelser, presscomtale eller som led i
Borgerridgiverens sagsbehandling. Ogsd oplysninger
fra nuvarende eller tidligere medarbejdere i
kommunens forvaltninger, institutioner mv. kan
fore il iverksettelse af konkrete egen driftunderso-

gelser.

De konkrete egen driftundersegelser er normalt
mindre omfattende end generelle undersagelser og

inspektioner.

Som nzvnt har Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
etableret en procedure, der indeberer, at klager, der
sendes til plejehjem, hjemmeplejen, treeningscentre
og dagcentre samt ldrekontorer, P/O-kontorer og
de ovrige koncernenheder, indsamles i forvaltningen
kvartalsvis blandt andet med henblik p3, at klagerne
oversendes til Borgerrddgiveren med henblik pa
Borgerrddgiverens vurdering af, om der er grundlag
for at iverksatte egen driftundersogelser.

3.2.2 Generelle egen driftundersggelser

Borgerradgiveren kan gennemfore generelle
undersogelser af udvalgte forvaltningsomrader efter
samrdd med Borgerradgiverudvalget.

For denne gruppe undersogelser gzlder, at de kan,
men ikke skal vere udvalgt pd baggrund af konkrete
indikationer af behov for en egentlig undersogelse.
Det vil siledes ikke i denne sammenhang vare en
forudsztning, at der er tale om konkret mistanke
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om grove eller vaesentlige fejl, men Borgerradgiveren
legger ved udvalgelsen af undersogelsestemaer
naturligvis vegt pa, om der er tale om storre forvalt-
ningsomrider med vasentlige juridiske aspekter og
omridernes faktiske betydning for borgerne.

De generelle egen driftundersegelser ivarksettes
efter samrdd med Borgerradgiverudvalget. Borger-
radgiverudvalget kan desuden med hjemmel i
udvalgets kommissorium til enhver tid palegge
Borgerridgiveren at iverksette nermere underse-
gelse af udvalgte forvaltningsomrider.

De generelle egen driftundersegelser kan f.eks. besta
af storre undersegelser, der bredt afdekker relevante
forhold, og mindre undersogelser, der omfatter
ferre forhold, som blandt andet er udvalgt pa
baggrund af konkrete indikationer. Ressourcebe-
grensninger hos Borgerradgiveren kan vare
medbestemmende for undersogelsens omfang.

Generelle egen driftundersogelser er karakteriseret
ved at vare forholdsvis omfattende, for si vidt angdr
sdvel indsamling og gennemgang af fakcuelle
oplysninger som gennemgang af regelgrundlag,

analyse og afrapportering.

3.2.3 Inspektioner

Borgerridgiveren har adgang til som en stikprove-
kontrol at foretage inspektion af institutioner eller
virksomheder samt tjenestesteder, der hgrer under
Borgerreprasentationens virksomhed.

Inspektionerne bliver tilrettelagt og planlagt dels ud
fra generelle kriterier om institutionernes karakter
og betydning for borgerne, deres storrelse, beliggen-
hed og reprasentativitet mv., dels ud fra konkrete
indikationer pd utilfredsstillende forhold.

Inspektionerne gennemfores som en stikprevekon-
trol i en dybtgdende form med efterfolgende
udarbejdelse af en inspektionsrapport. Verdien af
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inspektionsvirksomheden ligger dels i en grundig
undersogelse af udvalgte institutioner og lign., dels i
opfelgningen og vejledningen konkret og generelt i
den efterfolgende inspektionsrapport.

Borgerradgiverens inspektionsvirksomhed retter sig
hovedsageligt mod plejecentre for @ldre og bosteder
for handicappede, men omfatter ogsa tilgenglighed

til kommunens ejendomme mv.

En inspektion af ldreboliger eller bosteder for
handicappede vil kunne omfatte en lang rekke
forhold, herunder bygningsmassige rammer,
verelsesstandard, standard for toiletter og feellesarea-
ler, handicaptilgengelighed, renggringsstandard,
forplejning, beskeftigelses- og fritidsakeiviteter
(samveer, arrangementer, beskeftigelse, ture ud af
huset mv.), adgang til toiletbesag, hjelpemidler
(kerestole mv.), beboer- og parsrendeindflydelse,
omgangsform, magtanvendelse, husorden, rygepoli-
tik, alkoholpolitik, sikkerhed ved opbevaring af
personoplysninger, adgang til legehjelp og lign.,
socialfaglig vejledning og bistand til beboere,
besogsforhold, vold, personaleforhold og udlevering
af ejendele til efterladte.

3.3 Oversigt over Borgerradgiverens egen
driftundersggelser i beretningsaret

3.3.1 Ivaerksatte konkrete egen driftundersggelser

P4 tidspunktet for redaktionens afslutning havde
Borgerridgiveren ivarksat folgende konkrete egen

drifcundersegelser:

= Handtering af underretning i 35 bernesager,

Socialforvaltningen (afsluttet, se afsnit 3.4.1)

= Opvervejelser om retssikkerhed mv. ved ivarkset-
telse af jobpatruljer, Beskaftigelses- og Integrati-

onsforvaltningen (afsluttet, se afsnit 3.4.1)
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| * Mulig forskelsbehandling af parkeringslicensin-
dehavere og ikke-parkeringslicensindehavere,
Teknik- og Miljeforvaltningen (afsluttet, se

! afsnit 3.4.1)

* Mulig racistisk adferd hos parkeringsvagter,
Teknik- og Miljeforvaltningen (afsluttet, se
omtale i kapitel 4, afsnit 4.4.1)

* Visitering af demente patienter til kommunale
plejehjem, Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
(afsluttet, se afsnit 3.4.1)

= Skiltning med nye parkeringsrestriktioner,
Teknik- og Miljeforvaltningen (afsluttet, se
! afsnit 3.4.1)

* Sagsbehandlingstider i Handicapcenter Syd,
Socialforvaltningen (afsluttet, se afsnit 3.4.1)

| = Oprettelse af register for utilpassede og krimi-
nelle born og unge, Socialforvaltnin-
gen (afsluttet, se afsnit 3.4.1)

| * Handicappet borgers mangeérige placering pa
venteliste til andet bosted, Socialforvaltningen
(afsluttet, se afsnit 3.4.1).

| 3.3.2 Ivaerksatte generelle egen driftundersogelser

P4 tidspunktet for redaktionens afslutning havde
Borgerridgiveren ivaerksat folgende generelle egen
driftundersegelser:

» Sikring af tilbagemeldingsgarantien, alle forvalt-
ninger (afsluttet, se afsnit 3.5.2)

| * Underretning efter persondatalovens kapitel 8,
Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen
(afsluttet, se afsnit 3.5.2)

| * Hindtering af sager om diskrimination, alle
forvaleninger (afsluttet, se afsnit 3.5.2)

= Sygedagpengesager, Beskeftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen (afsluttende rapport under

udarbejdelse)

* Kommunikation via e-mail, journalisering,
sikkerhed mv., alle forvaltninger (afventer

ministerielt udredningsarbejde)

= Sikring af partshering, Pensions- og Omsorgs-
kontor @sterbro, Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen (afsluctende rapport under udarbejdelse)

= Magtanvendelse, Socialforvaltningen og Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen (afsluttet, se
afsnit 3.5.2)

= Retningslinjer og praksis for tolkning, Beskeafti-
gelses- og Integrationsforvaltningen og Socialfor-
valtningen (afsluttende rapport under udarbej-

delse)

= Visitation til ldreboliger, ventelisten, Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen (afsluttende
rapport under udarbejdelse).

3.3.3 Iverksatte inspektioner

P4 tidspunkeet for redaktionens afslutning havde
Borgerrddgiveren iverksat folgende inspektioner:

= Inspektion af handicaptilgengelighed ved
Jobcenter Kgbenhavn, Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen (afsluttende rapport

under udarbejdelse)

= Inspektion af Plejecentret Keerbo, Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen (afsluttet, se afsnit 3.5.3)

= Sikring af fortrolighed og diskretion ved
personlige meder, Socialforvaltningen og
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
(afsluttende rapport under udarbejdelse)
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* Inspektion af Demenscentret Pilehuset, Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen (afsluttende
rapport under udarbejdelse)

= Inspektion af Bomi-parken, Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen (afsluttende rapport

under udarbejdelse)

* Inspektion af Verahus, Socialforvaltningen
(afsluttet, se afsnit 3.5.3)

= Inspektion af Plejecentret Solterrasserne,
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (afsluttende
rapport under udarbejdelse)

= Inspektion af Plejecentret Plejebo, Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen (afsluttet, se afsnit 3.5.3)

= Inspektion af Plejehjemmet Nybodergirden,
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (afsluttende
rapport under udarbejdelse)

= Inspektion af Bostedet Tokanten, Socialforvalt-
ningen (iverksat, men afventer indzil videre

Folketingets Ombudsmands undersogelse)

= Inspektion af Bostedet Jens Warmingsvej, Social-

forvaltningen (afsluttet, se afsnit 3.5.3)

* Inspektion af Bostedet Nordlys, Socialforvaltnin-
gen (afsluttet, se afsnit 3.5.3)

* Inspektion af Bostedet Lynghuset, Socialforvalt-
ningen (afsluttende rapport under udarbejdelse)

= Inspektion af Bo- og Dagtilbuddet Musvagevej,
Socialforvaltningen (afsluttende rapport under

udarbejdelse)

= Inspektion af Bostedet Sam-Bo, Socialforvaltnin-
gen (afsluttende rapport under udarbejdelse)
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= Inspektion af Bostedet Stubmollevej, Socialfor-
valtningen (afsluttende rapport under udarbej-

delse).

De seks sidstnavnte inspektioner, som er gennem-
fort i forste kvartal af 2008, er gennemfort pa
baggrund af de spargsmal, som i 2007 og 2008 er
blevet rejst i forbindelse med bosteder for udvik-
lingsheemmede under Socialforvaltningen. Forhol-
dene omfatter blandt andet ulovlig magtanvendelse,
manglende eller mangelfuld indberetning af
magtanvendelse til forvaltningens tilsynskontor samt
forhold vedrerende bostedets politik for og hindte-
ring af voldsepisoder. Inspektionerne blev i modsat-
ning til seedvanlig praksis gennemfort uvarslede, idet
institutionerne og forvaltningen forst pa inspekti-
onstidspunktet blev gjort bekendt med inspektionen
og dens formal. Inspektionerne angik alene forhold
vedrerende magtanvendelse og hindtering af
voldsepisoder pa bostederne.

3.4 Planlagte egen driftundersagelser for 2008

Borgerradgiverudvalget og Borgerridgiveren
dreftede den 7. marts 2008 en plan for udmentnin-
gen af egen driftkompetencen i 2008, for s vidt
angir ti generelle undersegelser og ti inspektioner.
Den plan for egen driftprojekter, som Borgerradgi-
veren forelagde udvalget, var holdt i overskrifter og
tidspunkter var angivet i maneder. Valg af nermere
undersogelsestemaer, undersogelsernes genstand og
den nermere tilretteleggelse er Borgerradgiverens
eget.

P4 baggrund af dreftelsen forventes det, at Borger-
ridgiveren iverksatter folgende inspektioner og
generelle egen driftundersegelser i 2008:

= Inspektion af syv bosteder

= Inspektion af fem plejecentre for @ldre
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= Inspektion af et medborgerhus for handicaptil-
gengelighed

= Generel undersogelse af sager om enkeltydelser,

Socialforvaltningen

= Generel undersogelse af overholdelse af horings-
regler, alle forvaltninger

* Generel undersogelse af diskriminationsindsats
pa skoleomridet, Barne- og Ungdomsforvaltnin-

gen

* Generel undersogelse af svartider i sager om
aktindsigt, Beskeftigelses- og Integrationsforvalt-

ningen

= Generel undersogelse af overholdelse af under-
retningspligten efter persondataloven, Socialfor-

valtningen.

3.5 Omtale af afsluttede egen

driftundersggelser

I det folgende omtales hovedkonklusionerne i de
egen driftundersogelser, som Borgerrddgiveren har
afsluttet i beretningsperioden. Omtalen er inddelt i
henholdsvis konkrete egen driftundersegelser,

generelle egen driftundersogelser og inspektioner.

3.5.1 Afsluttede konkrete egen driftundersggelser

Handtering af underretning i 35 bgrnesager

Borgerridgiveren ivarksatte den 2. januar 2007 pa
baggrund af omtale i dagspressen en konkret egen
driftundersegelse af Socialforvaltningens handtering

af 35 underretninger i bornesager.

I dagspressen kunne man lse om en folkeskolele-
rer, som over en arrekke i 35 tilfzlde havde
foretaget indberetninger til Kebenhavns Kommune,

Socialforvaltningen (og den tidligere Familie- og

Arbejdsmarkedsforvaltningen), om omsorgssvigt af
born, som er/var elever pa hans skole. Lereren
forklarede bl.a., at i langt de fleste sager skete der
ingenting. I bedste fald fik leereren en bekraftelse

efter to méneder, hvorefter sagen blev syltet.

Borgerridgiveren bad pd baggrund af presscomtalen
Socialforvaltningen om en kortfattet redeggrelse for
de 35 navnte underretninger, herunder tidspunktet
for Socialforvaltningens modtagelse af dem og
Socialforvaltningens videre sagsskridt i anledning af
underretningerne, herunder med hensyn til en
tilbagemelding til underretteren for modtagelsen
samt iverksatte undersogelser mv. Borgerridgiveren
henviste i den forbindelse til servicelovens §§ 32,

stk. 2, 36a og 38, stk. 7.

Borgerradgiveren bad desuden forvaltningen om at
oplyse, hvilke tiltag forvaltningen havde taget eller
patenkte at tage for at forbedre kommunens

handtering af underretninger i bernesager.

Socialforvaltningen svarede bl.a., at indgiende breve
i Socialforvaltningen eller i Kabenhavns Kommune
generelt ikke registreres i et egentligt journaliserings-
system. Det havde derfor ikke umiddelbart veret
muligt at identificere samtlige 35 underretninger,
men en gennemfort undersogelse iverksat af
Socialforvaltningen pé baggrund af presseomtalen
viste, at antallet af underretninger efter kontake til
den pagzldende skole snarere var 15-20 afsendte
underretninger, og at det havde veret muligt at
identificere 5 sager, der samlet omhandlede 10

underretninger.

Af Socialforvaltningens sammenfatning fremgik

blandt andet folgende:

"... at der ikke for lovendringen 1. januar 2006
konsekvent blev sendt kvitteringsskrivelser, nir
Socialforvaltningen modtog en underretning. Dette var

ikke i overensstemmelse med god forvaltningsskik. Det
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bemarkes, at det nu er et krav i henhold til servicelo-
ven, og Socialcentrene forventes ar overholde reglerne.
Gennemgangen af sagerne viser generelt et ringe niveau
for journalforing, siledes at modtagelse af underretnin-
gerne og sagsbehandlerens overvejelser i denne forbin-
delse ofie ikke er fort til journal. Det kan derfor i nogle
af sagerne vare vanskeligt at forstd og forklare den
meget lange periode, der gér fra, at Socialcentret
modtog underretningen til iverksettelsen af en § 38-

undersogelse.

1 de sager, hvor der er blevet ivarksat en § 38-
undersogelse, har én sag veret afslutter inden for
kommunens egen fastsatte tidsfrist pi 3 méneder, jf.
sektorplanen. En undersogelse har varet undervejs i
mere end to dr, hvilket findes at vare meget lang tid.
Socialcenter har dog i forbindelse med den tidligere

undersogelse erkendt, at denne sag ikke er blever
behandlet korrekt.

Socialforvaltningen finder siledes ikke, at sagsbehand-
lingen i anledningen af modtagelsen af underretnin-
gerne fra lerer (A) har varet i overensstemmelse med de
socialretlig- eller forvaltningsretlige regler, idet der
generelt ikke er blevet sendt kvitteringsskrivelser, det
ikke klart fremgir af journalerne, hvad forvaltmingen
har gjort i anledningen af modtagelsen af underretnin-
gerne, at undersogelserne for flertallet har varet lengere
end 3 méneder samt at undersogelserne ofte er
pabegyndt lenge efter modtagelsen af den forst

underretning.

Endvidere finder Socialforvaltningen det problematisk,
at Socialcentret sender originale breve retur uden, at de
bliver registreret i forvaltningen med henvisning til, at
personoplysningerne er mangelfulde ...”

Borgerridgiveren noterede sig Socialforvaltningens
udtalelse om, at der ikke for lovendringen 1. januar
2006 konsekvent blev sendt kvitteringsskrivelser,
nar Socialforvaltningen modtog en underretning.

Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at
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dette ikke var i overensstemmelse med god forvalt-
ningsskik, og Borgerridgiveren fandt den mang-
lende underretning beklagelig.

Borgerridgiveren noterede sig Socialforvaltningens
bemarkning om, at der nu er et krav om underret-
ning i henhold til serviceloven, og at socialcentrene
forventes at overholde reglerne.

Borgerradgiveren noterede sig forvaltningens
udralelse om, at gennemgangen af sagerne generelt

viste et ringe niveau for journalfering.

Pligten til at sikre en sag ordentlig journalisering
folger bl.a. af principperne om god forvaltningsskik.

Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at
det var beklageligt, at modtagelse af underretnin-
gerne og sagsbehandlerens overvejelser i denne
forbindelse ofte ikke var fort til journal i de omtalte

sager.

Borgerridgiveren noterede sig desuden Socialforvalt-
ningens udtalelse om, at undersogelserne for
flertallets vedkommende havde varet leengere end
kommunens egen davarende fastsatte frist pa tre
méneder, jf. sektorplanen, samt at undersggelserne
ofte var pabegyndt lenge efter modtagelsen af den

forste underretning.

Den daverende administrativt fastsatte frist for
afslutning af en § 38-undersogelse gav ikke borgeren
retskrav pd at fd undersegelsen afsluttet inden en
bestemt frist.

Imidlertid folger det af det ulovbestemte princip om
god forvaltningsskik, at kommunen ikke ma lade en
sag trekke unedigt ud. Dette ma serligt gelde i
sager om bern og unges trivsel.

Borgerridgiveren var derfor enig med forvaltningen
i, at sagsbehandlingen pd dette punke ikke var i
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overensstemmelse med principperne for god
forvaltningsskik.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at flertallet
af underspgelserne havde varet leengere end kommu-
nens egen daverende fastsatte frist pd tre mineder,
jf. sektorplanen, samt at undersogelserne ofte blev
pabegyndt lenge efter modtagelsen af den forste

underretning.

Borgerridgiveren var ligeledes enig med Socialfor-
valtningen i, at originale breve burde have veret
registreret i forvaltningen, inden de blev sendt retur
til underretteren med henvisning til, at personoplys-
ningerne var mangelfulde.

Borgerridgiveren noterede sig endvidere, at Social-
forvaltningen i et svar til det daveerende Socialmini-
sterium oplyste, at forvaltningen i 2007 ville folge
op p4, om de iverksatte tiltag havde den forventede

effekt pd handtering af underretningssager.

Retssikkerhed mv. ved ivarkszttelse af jobpatruljer

Ved brev af 8. februar 2007 ivarksatte Borger-
radgiveren pé baggrund af omtale i dagspressen en
konkret egen driftundersogelse af Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningens iverksettelse af sikaldte

jobpatruljer i serligt socialt belastede omrader i
Kgbenhavn.

Presseomtalen gav anledning til overvejelser om
forskellige forhold vedrerende borgernes retssikker-
hed og iagttagelse af god forvaltningsskik i forbin-
delse med sddanne hjemmebesag.

Borgerridgiveren bad bl.a. Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen om at oplyse om formal
og metode for patruljernes arbejde. Borgerridgive-
ren bad forvaltningen om at overveje risikoen for
brud pa tavshedspligten i forbindelse med selve
fremmedet (afsloring af eventuelle oplysninger

vedrerende borgerens private forhold) og sikring af
rammer for fortrolig samtale, sikring af retten til at
medbringe bisidder til mgder med det offentlige
samt retningslinjer for notat om indhentede oplys-
ninger, afdekning af forholdet til lov om forvaltnin-
gernes anvendelse af tvangsindgreb, oplysningspligt
ved konstatering af eventuelle ulovlige forhold og
endelig spergsmalet om behovet for tolkning ved
henvendelser til kontanthjelpsmodtagere, som ikke
kan kommunikere tilstrekkeligt sikkert pa dansk.

Af Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens
brev af 22. marts 2007 fremgik bl.a., at formalet
med jobpatruljerne var at styrke beskeftigelsesind-
satsen for serligt udsatte grupper i Kgbenhavns
Kommune, og at indsatsen skulle ses i sammenheng

med Kgbenhavns Kommunens integrationspolitik.

Det fremgik endvidere af forvaltningens besvarelse,
at de ledige borgere i malgruppen blev informeret
om jobpatruljernes virke og tilbud gennem breve og
brochurer. Det fremgik endvidere, at et hjemmebe-
sog i den forbindelse alene er et tilbud, der derfor
fordrer aktiv bekraftelse fra den ledige. Borgeren
kan saledes sikre sig, at der er en bisidder til stede,
safremt dette er enskeligt. Jobpatruljen vil vare
udstyret med legitimation og vere ledsaget af en
tolk om nedvendigt, som ogsd sikrer, at den ledige
far kendskab til jobpatruljens myndighedsrolle og
pligter i forhold til forvaltningsloven mv.

Det fremgik endvidere, at Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen har udarbejdet skriftlige
retningslinjer for gennemforelse af hjemmebesog, og
at der deri er taget stilling til anvendelse af lov om
forvaltningernes anvendelse af tvangsindgreb,

sporgsmilet om selvinkriminering og mistanke om

strafbare forhold.

Borgerrddgiveren konstaterede, at de retningslinjer,
som var omtalt i forvaltningens svar om gennemfo-
relse af hjemmebeseg, indeholder forskrifter
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vedrgrende en rekke forhold i forbindelse med

jobpatruljernes arbejde.

Borgerridgiveren gennemgik forvaltningens svar
med bilag og sammenholdt det blandt andet med
reglerne i forvaltningsloven, offentlighedsloven, lov
om forvaltningernes anvendelse af tvangsindgreb og
oplysningspligter, principperne for sagsoplysning
samt principperne for god forvaltningsskik.
Borgerridgiveren fandt pa denne baggrund ikke
anledning til at fremkomme med bemarkninger til
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen.
Borgerridgiveren foretog derfor ikke yderligere i
anledning af den rejste sag om jobpatruljernes
hjemmebesog pé det foreliggende grundlag.

Mulig forskelsbehandling af parkeringslicensindehavere

og ikke-parkeringslicensindehavere

Ved brev af 25. april 2007 iverksatte Borgerradgive-
ren pa baggrund af omtale pa Ekstra Bladets
hjemmeside en konkret egen driftundersegelse af
forskelsbehandling mellem parkeringslicenshavere
og ikke-parkeringslicenshavere.

Omtalen drejede sig om en blog pa Ekstra Bladets
hjemmeside, hvor det blandt andet var oplyst, at
indehavere af parkeringslicenser angiveligt fik
leengere snor af kommunens parkeringsvagter end
andre bilejere.

Borgerridgiveren bad om Parkering Kebenhavns
bemarkninger til det oplyste om, at der i praksis var
udarbejdet en sddan uskreven regel om, at licensha-
vere skulle have leengere snor i forhold til ikke-

licenshavere.

Parkering Kebenhavn svarede ved brev af 4. juni 2007.
Parkering Kobenhavn afviste, at parkeringskontrol-
len udviste serlige hensyn til licenshavere bortset fra

de tilfelde, hvor det havde saglig relevans (dvs. i
forhold til licensindhold).
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Da Borgerradgiveren ud over de navnte oplysninger
fra Ekstra Bladets hjemmeside — som hidrerer fra en
anonym kilde og var forholdsvis ukonkrete — ikke
havde modtaget andre oplysninger, som dokumen-
terede det modsatte, fandt Borgerradgiveren ikke
anledning til at fremkomme med bemarkninger i
anledning af den nevnte omtale pd Ekstra Bladets

blog.

Borgerradgiveren foretog ikke yderligere i anledning
af den rejste sag.

Visitering af demente patienter til kommunale

plejehjem

Borgerrddgiveren ivarksatte ved brev af 3. maj 2007
pa baggrund af en artikel i avisen 24timer den 27.
april 2007 en konkret egen driftundersegelse af
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens visitering af
demente patienter til kommunale plejehjem.

I artiklen blev det omtalt, at svert demente patien-
ter var nedsaget til at forblive p4 hospitalernes
psykiatriske afdelinger grundet manglende kapacitet
pa Kgbenhavn Kommunes plejehjem. Det fremgik
endvidere, at hospitalssektoren jevnligt rykkede
forvaltningen for plejehjemsvisitering, nir en patient
var ferdigbehandlet. Ydermere navnte artiklen, at
serlig demenspatienter uden varge ventede lenge pa
en plejehjemsplads.

Borgerrddgiveren bad Sundheds- og Omsorgsfor-
valtningen om at redeggre for det omtalte problems
omfang og for hvilke foranstaltninger, forvaltningen
havde taget til losning af problemet. Borgerridgive-
ren bad endvidere om, at forvaltningen forholdt sig
til behandlingen af demente borgere uden verge til
sammenligning med demente borgere med verge i
visitation til dementboligerne.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen oplyste, at
antallet af demensboliger pd daverende tidspunkt
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var 202 boliger malrettet svart demente borgere, og
at dette antal forventedes at stige til 306 i perioden
2007 til 2009. Forvaltningen oplyste endvidere, at
kommunen havde dbnet yderligere 18 pladser til
borgere med to serlige demenssygdomme som
supplement til de i forvejen 14 pladser til disse
serlige grupper af demente borgere.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen oplyste
endvidere, at den totale venteliste til demensboliger
var pd 34 borgere, hvoraf 5 opholdt sig pa hospita-
let, men at der var en vis usikkerhed omkring
ovennavnte venteliste, og at forvaltningen i lobet af
efteraret 2007 grundet bl.a. en revision af visitati-
onsordningen forventede at blive bedre i stand til at
danne et retvisende billede af det reelle antal
ventende. Omdannelsen af plejehjem til demenscen-
tre forventedes at forlgbe gradvist, og forvaltningen
var derfor ikke i stand til med det samme at

begrense ventelisten til demensboliger.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen forklarede, at
den lengere sagsbehandlingstid for personer uden
varge, som ikke er i stand til at give et informeret
samtykke eller modsatter sig flytning, skyldes, at
disse sager efter omstendighederne skal behandles i
Det Sociale Navn og kraver beskikkelse af en
advokat, hvorfor sagsbehandlingstiderne kan variere.

Borgerridgiveren konstaterede pa denne baggrund,
at der var en venteliste, dvs. ventetid for demente
borgere, som skulle pd plejehjem, og at nogle af
disse var hospitalsindlagt.

Borgerridgiveren noterede, at kommunens kapacitet
af demensboliger oges i perioden 2007 til 2009, og
at der i samme periode vil blive oprettet yderligere

demensboliger til serlige grupper af demente.

Borgerradgiveren noterede endvidere, at der var en
vis usikkerhed forbundet med ventelistens lengde,
men at denne usikkerhed forventedes snarligt

afklaret. Borgerrddgiveren noterede det oplyste om,
at det nuverende antal af ventende demente ikke
med det samme kunne begrenses. Borgerradgive-
ren noterede i den forbindelse, at Sundheds- og
Omsorgsforvaltningens visitationsordning var
under revision med henblik pd en optimering af
visitationsordningen.

Borgerradgiveren matte forstd Sundheds- og Om-
sorgsforvaltningens udtalelse siledes, at visitation af
demente borgere uden varge i nogle tilfzlde sker efter
afgorelse i Det Sociale Neavn, eventuelt efter beskik-
kelse af en advokat. Dette medferer, at sagsbehand-
lingstiden og derved ventetiden for gruppen af
demente borgere uden varge kan vere lengere i
forhold til demente borgere med varge, hvor vergen

pd vegne af borgeren kan samtykke til visitationen.

Borgerradgiveren métte i ovrigt i forlengelse af dette
forstd, at grundlaget for visitationen til en demens-
bolig alene er baseret pd en bedemmelse af den
demente borgers behov og ikke pa, om borgeren har
en varge eller ¢j.

Borgerridgiveren fandt pa denne baggrund ikke
anledning til at foretage yderligere i anledning af
den rejste sag om visitering af demente patienter til
kommunale plejehjem.

Skiltning med nye parkeringsrestriktioner

Borgerrddgiveren ivarksatte ved brev af 16. maj
2007 pa baggrund af et leeserbrev i Ekstra Bladet
den 10. maj 2007 en konkret egen driftundersogelse
af, hvorvidt Parkering Kobenhavns skiltning var
korrekt (aktuel) i omrdder med nye restriktioner.

Borgerradgiveren bad Parkering Kgbenhavn oplyse,
om skiltningen var bragt i orden, si den var

fyldestgorende og korrekt (aktuel) i det pagzldende
eller andre omrader, hvor nye restriktioner var tridc

i kraft.
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Séfremt dette ikke var tilfzldet, bad Borgerridgive-
ren Parkering Kebenhavn oplyse, hvornér skiltnin-
gen forventedes at stemme overens med parkerings-

reglerne.

Parkering Kgbenhavn svarede blandt andet, at de
@ndringer, der var foretaget i betalingsordningen i
relation til det omtalte forhold, alene var en
udvidelse af det tidsrum, hvor der skal betales, og at
udvidelsen havde varet bredt annonceret og trykt i
husstandsomdelt informationsmateriale, og at der
siledes i det aktuelle omrade ikke havde vaeret behov
for at ndre pa skiltningen. Parkering Kebenhavn
oplyste endvidere, at der i omridet havde vaeret
anvendt en zoneskiltning, og at betalingszonen
havde varet geldende i mere end 10 4r. Parkering
Kgbenhavn henviste endvidere til, at det fremgar af
billetautomaterne, hvornar der skal betales.

Det fremgik endvidere, at der for de omrader, hvor
der var sket en geografisk udvidelse af betalingszo-
nen, var foretaget 2ndringer i skiltningen. Disse
@ndringer var foretaget i takt med udrulningen og
opsatningen af billetautomater. Der havde forud for
disse udrulninger veret foretaget mélrettet informa-
tion og udsendt pressemeddelelser om disse
udvidelser og @ndringer.

Forud for iveerksattelsen af parkeringskontrol i de
nye betalingszoner, havde en vagtleder fra Parkering
Kgbenhavn i samarbejde med Center for Trafik
sikret sig, at skiltningen var etableret i overensstem-
melse med lovgrundlaget. Der blev siledes ikke
foretaget parkeringskontrol i omrader, hvor
skileningen ikke forud havde veret kontrolleret.

Borgerridgiveren métte pa baggrund af det oplyste
legge til grund, at skiltningen var korrekt, og at der
ikke i omradet var opkravet parkeringsafgifter pd
grundlag af en mangelfuld skiltning, medmindre der
var tale om en konkret fejl (som kunne korrigeres

ved en efterfolgende klagesag).
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Borgerridgiveren matte endvidere konstatere, at det
ikke var Parkering Kebenhavns opfattelse, at
@ndrede parkeringsregler alene skal oplyses pa
parkeringsautomaterne, sidan som leserbrevet i
Ekstra Bladet kunne give indtryk af.

Sagsbehandlingstider i Handicapcenter Syd

Borgerrddgiveren iverksatte 21. september 2007 en
undersogelse af sagsbehandlingstiderne i nogle

nermere angivne sagstyper i Handicapcenter Syd.

Sagen udsprang af handicapcentrets oplysninger i
forbindelse med en konkret klagesag. Handicapcen-
tret oplyste i den forbindelse, at handicapcentret
grundet en stor sagsmangde beklageligvis ikke
kunne overholde de politisk fastsatte sagsbehand-
lingstider. I tilfzldet drejede det sig om en udmeldt
sagsbehandlingstid pa op til otte maneder for en
ansegning, hvortil der politisk er fastsat en sagsbe-
handlingstid p& mellem fire til otte uger.

Borgerradgiveren bad Socialforvaltningen om at re-
degpre for baggrunden for de udmeldte sagsbe-
handlingstider i Handicapcenter Syd, herunder
leengden af handicapcentrets reelle sagsbehand-

lingstider.

Socialforvaltningens afgav en redegorelse af 16.
november 2007, hvori forvaltningen blandt andet
oplyste, at handicapcentrets udmelding om sagsbe-
handlingstider pa op til otte maneder kun gjaldt for
sagstypen tekniske hjelpemidler og ikke for centrets

ovrige sagstyper.

Den lange sagsbehandlingstid for sagstypen tekniske
hjelpemidler kunne ifelge forvaltningen ikke
tilskrives en enkeltstiende arsag, men derimod et
samspil af flere forskellige faktorer som f.eks. et
stigende antal ansegninger, borgernes storre indsigt
omkring rettigheder i forhold til hjelpemidler og

udviklingen af nye hjelpemidler samt storre krav til
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sagsbehandlerne omkring opdateret viden om

nyeste, billigste og bedst egnede hjelpemidler.

Forvaltningen oplyste desuden om forskellige tiltag,
som var foretaget for at nedbringe sagsbehandlings-
tiden for den pigzldende sagstype, herunder
vikarbistand og @ndrede procedurer (LEAN).

Socialforvaltningen fandt det beklageligt, at den
politisk vedtagne sagsbehandlingsfrist for sagstypen
tekniske hjelpemidler ikke aktuelt kunne overholdes
i Handicapcenter Syd.

Forvaltningen oplyste, at handicapcentret foretager
en forvisitation af sagerne ud fra en vurdering af, om
henvendelsen er livsvigtig, eller om sagerne kan

behandles i kronologisk rekkefolge.

Endvidere oplyste forvaltningen, at handicapcentret
informerer alle borgere, som ikke bliver behandlet
akut, om den aktuelle sagsbehandlingstid inden for
ti arbejdsdage.

Socialforvaltningen oplyste endelig, at de ville
overveje, om sagsbehandlingsfristen pa tekniske
hjelpemidler pa otte uger fremadrettet skal forlen-
ges for at leve op til kravet om en overholdelsespro-
cent pa 80. En eventuel @ndring i tidsfristen skal i

givet fald forelegges og godkendes i Socialudvalget.

Borgerridgiveren fandt det meget beklageligt, at de
fastsatte frister for sagsbehandlingstiden efter rets-
sikkerhedslovens § 3, stk. 2, for sagstypen tekniske
hjelpemidler ikke kunne og gennem lengere tid ikke
havde kunnet overholdes i Handicapcenter Syd.

Borgerridgiveren noterede sig det oplyste om
drsagerne til dette samt om forvaltningens bestrebel-
ser pa at nedbringe sagsbehandlingstiden for denne

type ydelser.

Borgerridgiveren noterede sig ogsa, at sagsgennem-

lobstiden pd nye sager var markant reduceret, og at
ansegninger vedrorende blandt andet toiletstole,
badestole, hindrtag, gribetang, nedkald, hjelpemid-
ler til tryksarsbehandling og livsvigtige hjelpemidler
holdt sig inden for sagsbehandlingsfristen pd otte

uger.

Register for utilpassede og kriminelle bern og unge

Ved brev af 7. november 2007 ivarksatte Borgerrad-
giveren en undersogelse i anledning af Borgerrepre-
sentationens beslutning den 25. oktober 2007 om
at etablere et register til en gruppe af Kebenhavns
utilpassede og kriminelle unge. I brevet anforte
Borgerradgiveren blandt andet folgende:

"I en artikel i Jyllandsposten den 29. oktober 2007
omtaltes, at en gruppe af Kobenhavns utilpassede og
kriminelle unge fremover kan blive registreret i et
kommunalt oprettet register. Registret, som den 25.
oktober 2007 blev vedraget af Kobenhavns Borgerre-
prasentation, er ifolge artiklen et redskab for kommu-
nens SSP-arbejde. Formalet er at styrke den kriminal-
praventive indsats ved, at kommunen tidligere kan
gribe ind overfor de kriminelle unge.

Beslutningen om oprettelse af et register for utilpassede
og kriminelle unge giver anledning til overvejelser om
registrets grundlag og anvendelse.

Jeg beder derfor Socialforvaltningen om en naermere
beskrivelse af registret, herunder dets formal, opbygning
og anvendelse herunder forvaltningens overvejelser

vedrorende registrets lovlighed.

Jeg beder endvidere Socialforvaltningen om at oplyse,
hvilke overvejelser Socialforvalmingen har gjort
vedrorende registrets overholdelse af persondatalovens
bestemmelser om behandling af personoplysninger, samt
sikringen af de registreredes rettigheder efter lovens
kapitel 8 vedrorende underretningen af den registre-

rede.
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Oprettelsen af registret giver endvidere anledning til

overvejelser om de registreredes retsstilling og retssikker-

hed.

Det fremgir af artiklen, ar Kobenhavns Kommune
patenker at inddele de unge i fire kategorier. Der
skonnes at vare de to sidste kategorier, som bestdr af de
grupper af unge der har begdet grovere og gentagne
tilfaelde af kriminalitet, som fremover kan blive
omfattet af registreret.

Jeg beder i den forbindelse Socialforvaltningen om at
redegore for de nermere kriterier for inddelingen,
herunder hvilket dokumentationsgrundlag og -krav,
der stilles for indplaceringen i de to kategorier med
henblik pé en egentlig registrering i registret. Jeg beder
endvidere om Socialforvalmingens overvejelser
vedrorende klageadgang og om kriterierne for registre-
ringen bliver offentlig tilgengelig.

Jeg beder endelig om en narmere redegorelse for, hvilke
overvejelser Socialforvaltningen har gjort vedrorende
lengden af en registrering, herunder om eventuelt
udarbejdede kriterier for registreringens ophor samt
meddelelse herom til den registrerede.

Jeg bemarker, at jeg som Borgerridgiver ikke er bemyn-
diget til at pése lovligheden eller hensigtsmassigheden af
Borgerreprasentationens beslutninger, hvorfor min
undersogelse alene angir Socialforvaltningens forbere-
delse af sagen og udmontning af registret.”

Borgerridgiveren modtog ved Socialforvaltningens
svar af 4. december 2007 en nzrmere beskrivelse af
registret, herunder dets formal, opbygning og
anvendelse, samt forvaltningens overvejelser

vedrerende registrets lovlighed.

Forvaltningens svar og det modtagne bilagsmateriale
indeholdt yderligere oplysninger om registrets
overholdelse af persondatalovens bestemmelser om

behandling af personoplysninger og sikringen af de
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registreredes rettigheder efter lovens kapitel 8
vedrorende underretningen af den registrerede.
Forvaltningen havde ogsa redegjort for den tids-

messige udstrekning af en registrering mv.

Datatilsynet havde pa tidspunktet for sagens afslut-
ning hos Borgerradgiveren behandlet anmeldelsen af
registret. Borgerrdgiveren havde ikke modtaget
underretning om Datatilsynets tilbagemelding og
Borgerradgiveren métte derfor gi ud fra, at Datatil-
synet ikke havde haft bemerkninger til anmeldelsen

og etableringen af det patenkte register.

Borgerradgiveren fandt pa baggrund af det oplyste
samt Datatilsynets behandling af anmeldelsen ikke
grundlag for at fremstte bemarkninger til regi-

strets overordnede formal, opbygning og lovlighed.

Det fremgik af forvaltningens svar, at registreringen
baserer sig pa oplysninger om, “hvor alvorlige
forhold der er tale om” efter den beskrevne gradu-
ering. Kun oplysninger om gentagen alvorlig
kriminalitet (niveau 3) og personfarlig kriminalitet
(niveau 4) kan give anledning til registrering.

Forvaltningen havde imidlertid ikke praciseret
kravet til dokumentationen for de nzvnte oplysnin-
ger, herunder om der i registreringen skal tages
eventuelle forbehold for oplysningernes validitet.
Med grundlaget for de nevnte oplysninger tenkes
for eksempel pa, om det kun er oplysninger om
idemt kriminalitet, der er tilstrekkelige, eller om
ogséd oplysninger om sigtelser, tiltale eller tiltalefra-
fald eller pastdet kriminalitet kan fore til registrering
og i sidstnzvnte fald, hvilke krav der stilles til
informationskilderne. F.eks. om oplysninger fra

anonyme kilder kunne fore til registrering.

Som kriterierne var beskrevet af forvaltningen over
for Borgerridgiveren, kunne enhver oplysning om
unges kriminalitet for s vidt fore til registrering,

uanset hvorfra oplysningen stammede.
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Borgerradgiveren kunne ikke udelukke, at et bredt
oplysningsgrundlag kan vere nedvendigt i det
kriminalitetsforbyggende og sociale arbejde med
unge, men det giver anledning til betenkeligheder i
forhold til hensynet til den unges retssikkerhed.

Séfremt ogsd oplysninger baseret pd andet end
retlige afgorelser om kriminalitet kan fore til
registrering, burde det efter Borgerrddgiverens
opfattelse i hvert fald fremg3 af retningslinjerne for
registret og af de konkrete registreringer, at der er
tale om uprevede oplysninger, og hvorfra de
stammer. | modsat fald vil oplysninger om péstaet

kriminalitet i registret kunne fremstd som sikre.

Borgerridgiveren henstillede derfor til Socialforvalt-
ningen om nzrmere at beskrive kravene til doku-
mentationsgrundlaget for registreringer i vejlednin-
gen om enkeltsagsbehandling samt i forbindelse
med de konkrete registreringer at notere, pa hvilket

grundlag oplysningerne hviler.

Borgerridgiveren bad om underretning om, hvad
henstillingen gav anledning til.

Socialforvaltningen havde ikke udtrykkeligt oplyst,
hvilke oplysninger de registrerede eller deres
foreldre modtager om adgangen til at ggre indsi-
gelse mod behandlingen af oplysningerne, samt om

de modtager oplysninger om klageadgangen.

Borgerridgiveren gik ud fra, at det er Socialforvalt-
ningens opfattelse, at der kan gores indsigelse eller
klages over registreringen i overensstemmelse med
reglerne i persondatalovens kapitel 10. Borgerradgi-
veren gik ud fra, at den registrerede/den registrere-
des foraldre vil blive underrettet herom i forbin-

delse med registreringen.

Forvaltningen havde alene oplyst, at vejledningen
om enkeltsagsbehandling i SSP Kebenhavn vil blive
suppleret med en generel beskrivelse/henvisning

vedrerende oplysningspligten og den registreredes
indsigtsret, hvilket forventes afsluttet inden 2008.

Borgerrddgiveren gik ud fra, at der i denne forbin-
delse ogsa vil indgd en beskrivelse af adgangen til at
gore indsigelse, klage mv., jf. persondatalovens kapitel
10, og at orienteringen af den registrerede/den
registreredes foreldre (jf. foreldrebrevet i vejlednin-
gens s. 12) vil blive suppleret med de oplysninger,
som kreeves efter persondatalovens kapitel 9 og 10.

Borgerrddgiveren modtog ikke oplysninger om
eventuel meddelelse af registreringens opher til den
registrerede/den registreredes foreldre. Borgerridgi-
veren gik ud fra, at forvaltningen vil overveje at
orientere herom i forbindelse med orienteringen af

den registrerede/den registreredes foraldre.

P4 ovenstiende baggrund foretog Borgerradgiveren
ikke yderligere i anledning af den rejste sag ud over
at afvente den navnte underretning om, hvad
henstillingen vedrorende dokumentationsgrundlaget
giver anledning til.
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Handicappet borgers mangearige placering pa venteliste
til andet bosted

Borgerridgiveren ivarksatte 28. januar 2008 en
undersogelse af ventetiden for en udviklingshemmet
beboer pa et bosted. Sagen udsprang af oplysninger
om en beboer pé et bosted, som efter bostedets
opfattelse var fejlanbragt, og som burde bo i et
andet og mere passende botilbud.

Beboeren blev beskrevet som meget vanskelig at
handtere pa grund af sit handicap, herunder
sammensatningen af hans fysiske og psykiske
handicaps. Bostedet anvendte efter det oplyste
mange ekstra ressourcer pd at give beboeren en
ordentlig behandling og p4 at forebygge konfronta-
tioner mellem ham og bostedets evrige beboere.
Bostedet mente ikke, at det aktuelle bosted var det
bedste tilbud for denne beboer.

Det blev under inspektionen oplyst, at beboeren
gennem fem-seks ar havde stiet pa venteliste til
revisitation med henblik p3, at han kunne tilbydes
plads i et botilbud, som passede bedre til hans
behov.

Det blev endvidere oplyst, at beboeren gennem
leengere tid havde staet gverst pa ventelisten, men at
han var blevet forbigdet, selv om der havde varet
tilbud, som passede bedre til ham.

Borgerridgiveren bad Socialforvaltningen om en
narmere redeggrelse for beboerens boligsituation,
herunder med en nermere beskrivelse af karakteren
af hans handicap samt hans behov for pleje og

omsorg.

Borgerridgiveren modtog Socialforvaltningens
udtalelse af 21. februar 2008.

Borgerridgiveren kan ikke tage stilling til socialpz-
dagogiske, sundhedsmassige eller lignende vurderin-

ger, som ligger til grund for visitationen til konkrete
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bosteder, og Borgerradgiveren matte derfor leegge

forvaltningens oplysninger herom til grund.

P4 baggrund af Socialforvaltningens oplysninger
mitte Borgerrddgiveren legge til grund, at beboeren
siden 1. januar 2001 havde veret noteret som
ventende pa et andet botilbud og fortsat var det,
men at der ikke var tale om, at han havde stdet som
nummer ét pa ventelisten til et bosted af den
pigzldende type og folgelig, at han ikke var blevet
forbiget, men dog at andre ved ledige pladser var
blevet vurderet at have storre behov pa det pagel-
dende tidspunke.

Borgerradgiveren noterede sig, at beboeren efter
Socialforvaltningens vurdering havde tilfredsstil-

lende forhold p det aktuelle bosted.

Borgerridgiveren métte endvidere forsta oplysnin-
gerne sdledes, at et nermere angivet alternativt
bosted eventuelt kunne udggre et mere passende
bosted for beboeren, og at det ved ledighed pa det
pigzldende bosted ville blive vurderet, om det pa
det tidspunkt er relevant for beboeren at flytte
dertil. I givet fald vil beboeren komme i betragtning
til den ledige bolig p4 lige fod med eventuelle andre

ansggere.

Borgerridgiveren foretog ikke yderligere i sagen pa

det foreliggende grundlag.

3.5.2 Afsluttede generelle egen

driftundersogelser

Sikring af tilbagemeldingsgarantien

Undersogelsen angik hvorledes Kebenhavns
Kommunes syv forvaltninger administrerer Keben-
havns Kommunens tilbagemeldingsgaranti,
herunder hvordan de syv forvaltninger sikrer sig, at

tilbagemeldingsgarantien efterleves.
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Borgerreprasentationen vedtog den 1. juni 2006 en

tilbagemeldingsgaranti som led i vedtagelsen af plan

for ”Abenhed pa Radhuset” (BR 337/06).

Garantien indeberer, at kommunen skal melde
tilbage pé alle skriftlige henvendelser maksimalt ti
arbejdsdage efter henvendelse til kommunen i sager,
hvor sagsbehandlingstiden overstiger ti dage.

Tilbagemeldingen skal indeholde oplysninger om
lovmessig sagsbehandlingstid for den pageldende
type sag, hvis en sidan er fastsat. Desuden skal det
tilstrebes, at tilbagemeldingen altid indeholder
navnet pd enten en konkret sagsbehandler eller
navnene pa sagsbehandlerne i det team, der har

ansvaret fOI‘ sagen.

Borgerreprasentationen vedtog, at forvaltningerne
hver iser skulle udarbejde forslag til et standardbrev
til tilbagemeldingsgarantien.

Grundlaget for undersogelsen var kommunens syv
forvaleningers egne beskrivelser af, hvordan forvalt-
ningerne sikrer sig, at tilbagemeldingsgarantien
efterleves, forvaltningernes kopier af standardbreve
og eventuelle generelle retningslinjer, som supplerer
eller praciserer tilbagemeldingsgarantien, samt fem
sager fra hver forvaltning, i alt 35 sager.

Socialforvaltningen og Beskeaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen er de to eneste forvaltninger, der
har fortaget en storre samlet indsats for at imple-
mentere tilbagemeldingsgarantien, hvortil der er
oprettet serlige retningslinjer, der direkte adresserer
tilbagemeldingsgarantien.

De ovrige procedurer, Borgerridgiveren modtog,
indeholdt forst og fremmest en beskrivelse af,
hvornar og hvordan der skal afsendes kvitterings-
breve, uden at de indeholdt en precisering og
henvisning til de indholdsmzssige krav til tilbage-
meldingen eller de udlgsende faktorer, der bevirker,

at der skal gives en tilbagemelding efter garantien.
Flere af de procedurer, Borgerradgiveren modtog,
sds endvidere at vere udarbejdet for tilbagemel-
dingsgarantien blev vedtaget.

Det er ikke et krav efter tilbagemeldingsgarantien, at
forvaltningerne udarbejder generelle retningslinjer,
der implementerer garantien. Borgerradgiveren er
dog af den opfattelse, at udarbejdelse og implemen-
tering af generelle retningslinjer generelt mé antages
at kunne vere med til at hojne overholdelsesgraden.

De fleste af de standardbreve, Borgerridgiveren
modtog, fremstod reelt som skabeloner til kvittering
for modtagelse af henvendelser uden at tage hojde
for garantiens indholdsmessige krav.

Gennemgangen af de 35 sager vedrerende henven-
delser til kommunens syv borgmestre viste, at
sagerne vedrorte i alt 52 henvendelser, hvoraf 34 var
omfattet af tilbagemeldingsgarantien. Af disse 34
henvendelser gav forvaltningerne rettidig og korreke
tilbagemelding i 11 tilfzelde. Omvendt undlod
forvaltningerne i 23 tilfelde at opfylde tilbagemel-
dingsgarantien, hvilket svarer til 68 % af tilfzldene.

Alle forvaltningerne havde i et eller flere tilfelde
undladt at opfylde tilbagemeldingsgarantien.

I en rekke tilfelde skyldes for sen tilbagemelding, at
videresendelsen tog for lang til, dvs. at den modta-
gende forvaltning var for lenge om at sende
henvendelsen videre til den forvaltning, som skulle
behandle sagen og melde tilbage inden fristen p4 ti
hverdage.

Samlet set fandt Borgerradgiveren det utilfredsstil-
lende, at borgmestersekretariaterne i si mange
tilfelde havde undladt at give tilbagemelding i
overensstemmelse med tilbagemeldingsgarantien
eller helt havde undladt at give tilbagemelding.

Henset til at sekretariaterne mé antages at vare
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blandt de nermeste i kommunen til at leve op til
Borgerreprasentationens vedtagelser, giver dette
grund til bekymring for, at tilbagemeldingsgarantien
heller ikke efterleves decentralt i forvaltningerne.

Underretning efter persondatalovens kapitel 8

Undersegelsen angik overholdelsen af persondatalo-
vens kapitel 8 i Beskaftigelses- og Integrationsfor-
valtningen, nzrmere bestemt Jobcenter Kobenhavn,
Musvagevej, Jobcenter Kobenhavn, Nyropsgade,
Jobcenter Kobenhavn, Skelbzkgade og Jobcenter
Kgbenhavn, Sygedagpenge, Baldersgade.

Undersggelsen tog udgangspunkt i bestemmelserne i
persondatalovens §§ 28 og 29 om, at kommunen
ved indsamling og elektronisk behandling af
personoplysninger er forpligtet til at underrette den
registrerede om den dataansvarliges (kommunens)
identitet, formalene med den behandling hvortil
oplysningerne er bestemt, kategorierne af modta-
gere, om det er obligatorisk eller frivilligt at besvare
stillede spergsmél samt mulige folger af ikke at
svare, hvilken type oplysninger det drejer sig om
samt reglerne om indsigt i og om berigtigelse af de

oplysninger, der vedrerer den registrerede.

Forvaltningen er forpligtet til at give disse oplysnin-
ger pa eget initiativ, medmindre den registrerede ma
antages allerede at veere bekendt med dem. Om

dette er tilfeldet, md vurderes konkret i hvert enkelt

tilfelde.

Forvaltningen oplyste, at der ikke i forvaltningen
var udarbejdet serlige retningslinjer eller lignende
om efterlevelse af underretningspligten efter
persondatalovens kapitel 8.

Til brug for undersegelsen blev der indhentet en
udtalelse fra Beskeftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen samt 25 sager udvalgt efter Borgerradgive-
rens kriterier.
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Gennemgangen af de 25 sager viste, at forvaltningen
via fortrykte oplysninger pa forskellige ansognings-
skemaer systematisk giver en rekke af de oplysnin-
ger, som forvaltningen efter persondataloven har
pligt til at give. Forvaltningen havde séledes til dels
overholdt sin underretningspligt.

Undersogelsen viste imidlertid, at forvaltningen i
ingen af de 25 sager fuldt ud havde givet den
underretning, som kreves af bestemmelserne, og det
havde heller ikke varet overvejet, om yderligere
underretning burde ske. I de 25 sager er der tale om
i alt mindst 32 personer, som kunne have haft krav
pa yderligere oplysninger efter persondatalovens §$
28-29.

Borgerridgiveren fandt dette kritisabelt.

Borgerridgiveren noterede sig, at forvaltningen
havde igangsat et arbejde med at udarbejde en pjece
eller lignende om borgerens rettigheder efter kapitel
8 i persondataloven og konkrete retningslinjer for
forvaltningens overholdelse af underretningspligten
efter kapitel 8 i persondataloven.

Handtering af sager om diskrimination

Formalet med undersagelsen var at fa belyst,
hvorvidt der i kommunens forvaltninger forefindes
egentlige retningslinjer for hindtering af klager over
diskrimination og/eller en fastere praksis, som kan

beskrives nermere.

Det var samtidig relevant at fa oplyst, hvor mange
klager vedrorende diskrimination forvaltningerne
modtager.

Undersogelsen viste, at kun Beskeftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen har en overordnet systematisk
tilgang til behandlingen af klager over diskrimination.
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har udarbejdet
generelle retninggslinjer for behandling af alle klage-
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sager, som gor det muligt for forvaltningen ogsa at
folge antallet af klager omhandlende diskrimination.
Ingen af forvaltningerne har en fastere praksis for
handtering/behandling af klager vedrerende
diskrimination.

Generelt synes det at vere forvaltningernes vurde-
ring, at der ikke er behov for serlige retningslinjer
vedrerende behandling af klager over diskrimina-
tion. Forklaringen herpa er, at der er registreret fa
sager vedrgrende diskrimination, og det er Borger-
radgiverens vurdering, at forvaltningerne pa denne
baggrund skenner, at sager vedrerende diskrimina-
tion i alt vaesentligt i praksis kan handteres pa

samme vis som andre sager.

Kun Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
foretager en serlig registrering af skriftlige afgarelser
i sager om diskrimination. I Sundheds- og Omsorg-
forvaltningen registreres alle klager centralt,
herunder ogsa klagesager vedrgrende diskrimina-
tion. Ogsd i Socialforvaltningen foregar en vis
registrering af klagesager generelt. I gvrigt registrerer
forvaleningerne klager vedrerende diskrimination

efter samme retningslinjer som andre sager.

Forvaltningerne synes ikke i almindelighed at havde
fundet anledning til at orientere fagudvalgene om de
sager vedrgrende diskrimination, der har veret. Kun
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
inddrager systematisk udvalget i skriftlige afgorelser
om diskrimination. Dette betyder efter Borgerradgi-
verens vurdering af oplysningsmaterialet ikke, at
forvaltningerne i det hele finder orientering af

fagudvalgene irrelevant.

Der blev i samtlige syv forvaltninger i 2006 kun
registreret seks sager vedrorende diskrimination pi
baggrund af race, etnicitet, handicap, ken, alder,
seksualitet og religion. Suppleret med Borgerridgi-
verens klagesager, som er behandlet hér, er tallet
ni.

De opgjorte ni sager i Kebenhavns Kommune i
2006 ligger sammenlignet med antallet af klager
over diskrimination pa landsplan ikke urealistisk

lavt.

De konkrete sagstal for diskriminationssager
indikerer ikke et generelt behov for retningslinjer og
en mere systematisk tilgang til hindtering, registre-

ring og indberetning af diskriminationssager.

Borgerridgiveren begransede sig derfor indtil videre
til at anbefale, at forvaltningerne sikrer, at sager om
diskrimination registreres pi en made, si de kan
fremseges af forvaltningernes it-systemer, samt at
forvaltningerne overvejer at folge udviklingen i
antallet af diskriminationssager, f.eks. gennem érlige
optellinger.

Borgerridgiveren fremkom desuden med en
henstilling til Beskaftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen vedrerende en bevisbyrderegel i forvaltnin-
gens retningslinjer for behandling af sager vedre-
rende diskrimination. Borgerridgiveren fandt, at
reglen var forbundet med principielle betenkelighe-
der. Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
tilkendegav allerede inden undersegelsens afslut-
ning, at den pigzldende bestemmelse var fjernet fra

retningslinjerne.

Magtanvendelse

Undersggelsen angik Socialforvaltningens og
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens administra-
tion af reglerne om magtanvendelse og andre

indgreb i selvbestemmelsesretten.

Borgerridgiveren behandler ikke sager om kommu-
nens afgorelser. I konsekvens heraf omfattede
undersogelsen ikke de afgprelser, som kommunen
treffer om magtanvendelse, men alene de procedu-
rer, som skal felges i forbindelse med magtanven-
delse. Det drejer sig i hovedtreek om bestemmelser
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om kommunens registrering, indberetning og tilsyn.
Borgerridgiveren kan altsd ikke tage stilling til,
hvorvidt magtanvendelserne har veret lovlige i de
konkrete tilfelde. Borgerradgiveren havde indsnav-
ret undersogelsen til hovedsageligt at angd magtan-
vendelse efter servicelovens § 126 om fastholdelse

eller foring.

Som konklusion pa undersegelsens generelle del
bemarkede Borgerridgiveren, at Socialforvaltnin-
gens og Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
udtalelser og det fremlagte materiale gav inderyk af,
at forvaltningerne generelt arbejder malrettet for, at
de berorte medarbejdere er bekendt med reglerne og
deres anvendelse samt har tilrettelagt rammer for
tilsynet og konkrete procedurer, der kan sikre, at der

folges op pa konkrete sager og generelle tendenser.

De vedtagne procedurer og overordnede rammer for
tilsynet med institutionernes magtanvendelse gav

siledes ikke anledning til bemarkninger.

Dette er ikke ensbetydende med, at institutionernes
praksis for magtanvendelse, registrering og indberet-
ning altid er i overensstemmelse med de geldende
regler pa omradet. Ej heller at forvaltningernes tilsyn
i alle dilfelde er effektivt og tilstraekkeligt.

Et tilsyn, som er baseret pi tillidsfuld dialog, vil
altid veere sirbart over for svigt fra enkeltpersoner
eller institutioner. Det forhold, at magtanvendelse
finder sted pa en lang reekke institutioner blandt et
stort antal medarbejdere med forskellige uddannel-
sesmeassige baggrunde, kan ogsa vanskeliggare en
stram styring af overholdelsen af de forholdsvis
komplicerede regler om magtanvendelse. Sagen om
Bostedet Tokanten illustrerer, at en forkert eller
ulovlig lokal praksis, som der ikke er &benhed om,
kan undergrave forvaltningernes bestrebelser for at
sikre reglernes overholdelse, og dette er bekymrende.
Det tilsiger en skerpet opmarksomhed mod

effektiviteten af forvaltningernes tilsyn.
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Borgerridgiveren bad i den endelige undersogelses-
rapport Socialforvaltningen og Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen om at redegpre nzrmere for,
hvilke midler forvaltningerne generelt anvender for
at afdekke eventuelle tilfelde af manglende
registrering og indberetning af magtanvendelse efter

servicelovens kapitel 24.

Borgerriddgiveren fandt det meget kritisabelt, at
Socialforvaltningen ikke i sin udtalelse til brug for
nerverende undersogelse havde fundet anledning til
at nzvne sagen om Bostedet Tokanten eller de
overvejelser, som sagen mé have givet anledning til.
Det var Borgerridgiverens opfattelse, at forvaltnin-
gen pa dette punkt havde undladt at opfylde den
oplysningspligt, som péhviler forvaltningerne i
kommunen i forbindelse med Borgerradgiverens

arbejde.

Borgerradgiveren bad i den endelige undersegelses-
rapport desuden om Socialforvaltningens bemark-
ninger til, at Socialudvalget (heller) ikke blev
informeret om sagen om Bostedet Tokanten,
ligesom Borgerradgiveren bad forvaltningen om at
redegore generelt for, hvornar kommunens politiske
niveau efter forvaltningens opfattelse skal orienteres
om serligt alvorlige sager pA magtanvendelsesomri-

det.

P4 baggrund af undersogelsens konkrete del
(gennemgang af 52 sager) kunne der konstateres en
rekke fejl og forsommelser i forbindelse med
registreringen og indberetningen af magtanvendelser
i bade Socialforvaltningen og Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen. Borgerradgiveren udtalte
kritik i en rekke tilfzlde i den sammenheng. Nogle
af de nevnte fejl var af underordnet karakeer, f.eks.
tilsidesettelse af regler, som hovedsageligt tjener
ordensmassige hensyn, mens andre var mere
betydningsfulde og kunne have indflydelse pa
forvaltningernes tilsyn med institutionerne i denne

henseende.
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Borgerridgiveren udtalte i forhold til begge
forvaleninger, at det modtagne materiale gav indtryk
af, at forvaltningerne ikke i alle tilfelde er fuldt ud
opmarksomme pa at sikre, at der benyttes korrekte

indberetningsskemaer, og at disse p alle punkter

udfyldes korrekt.

Samlet set var det pd baggrund af de gennemgiede
registreringer og indberetninger Borgerrddgiverens
opfattelse, at magtanvendelse pa forvaltningernes
institutioner fortsat (méske til stadighed) har behov
for stor opmarksomhed, og at personalet fortsat ber
have adgang til undervisning og faglig vejledning i
forvaleningerne.

Sarligt fandt Borgerridgiveren det meget beklage-
ligt, at Sundheds- og Omsorgsforvaltningen i strid
med bestemmelserne i magtanvendelsesbekendtge-
relsens § 10 stillede et alternativt (uautoriseret)
skema til rddighed for personalet. Borgerridgiveren
fandt det desuden uheldigt og egnet til at skabe
forvirring og fejlagtige indberetninger, at Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen anvendte sin egen

nummerering af skemaerne.

Borgerridgiveren henstillede pd en rekke omréider
til forvaltningerne om at forbedre deres praksis,
ligesom Borgerridgiveren bad forvaltningerne om
en rekke yderligere oplysninger. Rapporten vil
derfor blive fulgt af en opfolgningsrapport, hvori
forvaltningernes supplerende svar er indarbejdet.

3.5.3 Afsluttede inspektioner

Plejecentret Kaerbo

Borgerrddgiverens inspektion af Plejecentret Keerbo
gav anledning til bemaerkninger i relation til de
fysiske rammer, pleje og omsorg mv. samt medindfly-
delse og brugerinddragelse.

For si vidt angik de fysiske rammer fandt Borgerrad-
giveren det beklageligt, at der ikke pé Plejecentret

Kerbo var felleslokaler med kapacitet til at rumme
alle beboerne samtidig. Endvidere fandt Borgerridgi-
veren afskeermningen af nogle altaner med murverk
uheldig, idet udsigten herved reserveres til beboere,
der kan std op. Endelig fandt Borgerradgiveren pa
tidspunketet for inspektionen renggringsstandarden

beklagelig pa fellesarealerne og i en af plejeboligerne.

For sd vidt angar pleje og omsorg mv. fandt Borger-
radgiveren det uheldigt, at madordningen efter det
oplyste pé tidspunkeet for inspektionen var utilfreds-
stillende for en del beboere.

I forhold til medindflydelse og brugerinddragelse
fandt Borgerrddgiveren anledning til at udtale kritik
af, at de bygningsmassige rammer p4 plejecentret
ikke gav mulighed for at afholde valg til bruger- og

parorenderdd pa ét fellesmode.

Bostedet Verahus

Borgerrddgiverens inspektion af Bostedet Verahus gav
anledning til bemarkninger i relation til de fysiske
rammer, magtanvendelse, handleplaner, aktivitetsni-
veau, ledsagordning samt adgang til socialfaglig

vejledning og bistand.

Om de bygningsmassige rammer udtalte Borgerrad-
giveren, at nogle slidte og gulnede loftsplader pa 1. sal
skemmede lokalerne og gav et darligt indtryk.
Borgerridgiveren udtalte videre, at det ud fra
princippet om selvhjulpenhed var uheldigt, at nogle
trapper var udformet siledes, at korestolsbrugere
ikke kunne betjene sig selv i forhold til affaldsskak-
ten. Borgerradgiveren fremsatte desuden bemaerk-
ninger til en mindre sikkerhedsrisiko ved trappens

udformning.

Pa en rekke omrider fremsatte Borgerradgiveren
kritik af og bemarkninger til bostedets handicaptil-
genglighed. Det drejede sig om hejden pd nogle
skabe i beboernes lejligheder, adgangen til lejlighe-
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dernes altaner, dertrin og ramper, skiltning og eleva-

torforhold.

Borgerridgiveren bad desuden Socialforvaltningen
om sammen med bostedet at redeggre nzrmere for
intensiteten og omfanget af en oplyst personlig
skeermning af en beboer.

Borgerradgiveren fandt det meget beklageligt, at
der ikke var udarbejdet handleplaner for alle

beboerne.

Borgerrddgiveren fik under inspektionen det
inderyk, at flere aktiviteter internt i huset ville vere
til glede for beboerne. Bostedet manglende efter
Borgerridgiverens opfattelse et velegnet felleslokale
til sidanne aktiviteter.

Borgerridgiveren udtalte, at kaelderen, set i lyset af
dens anvendelse til aktiviteter mv., synes at vere

noget institutionsagtig og mork.

Borgerridgiveren udtalte videre, at det var indtryk-
ket, at forplejningen pé tidspunktet for inspektionen
fungerede til de fleste beboeres overvejende tilfreds-
hed, dog saledes at der var utilfredshed med maden
udefra (aftensmaden).

Inspektionen illustrerede, at bostedet i praksis ikke
selv fuldt ud kunne lofte opgaven med at tilbyde
vejledning og ridgivning efter retssikkerhedslovens
§ 5 til husets beboere, og at bostedet ogsa selv
savnede tilstrekkelig hjelp til afklaring af beboernes
muligheder for at f3 hjelp.

Endelig udtalte Borgerradgiveren, at det er utilfreds-
stillende, hvis beboerne ikke har adgang til den
samme hjaelp som andre borgere uden for kommu-
nens institutioner.

Da Borgerradgiveren i nogle tilfzlde bad bostedet
og/eller Socialforvaltningen om udtalelser og
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bemarkninger til forskellige forhold, vil rapporten
blive fulgt af en opfelgningsrapport.

Plejecentret Plejebo

Borgerradgiverens inspektion af Plejecentret Plejebo
gav anledning til bemarkninger i relation til de
fysiske rammer, pleje og omsorg mv. samt medind-

flydelse og brugerinddragelse.

Om de bygningsmessige rammer udtalte Borgerrad-
giveren generelt, at navnlig beboelsesafsnittene pa
1., 2. og 3. sal visse steder trengte til vedligeholdelse

for s vidt angik maling og gulve.

Borgerrddgiveren fandt endvidere anledning til at
fremkomme med bemarkninger til belysningen i
forummet/modtagelsesomradet, som kunne virke
ugestfri, handicaptilgengeligheden ved en elevator
(betjeningspanel) og ved trapper (kontrastfarver)
samt et mindre forhold vedrerende renggring.

Borgerridgiveren bad endvidere om uddybende
oplysninger vedrgrende det pejleudstyr, som er til
radighed for beboere, der er i risiko for at forlade
plejecentret uden at kunne finde tilbage.

Endelig viderebragte Borgerradgiveren nogle
synspunkter vedrerende kosten og kostudvalgets

indflydelse.

Om boligstandarden bemarkede Borgerradgiveren,
at plejecentrets plejehjemsboliger og degntranings-
boliger er forholdsvis sma og kun tillader begran-
sede udfoldelsesmuligheder med hensyn il indret-

ning og socialt samver.

Da Borgerradgiveren i nogle tilfzlde bad plejecen-
tret og/eller Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
om udtalelser og bemarkninger til forskellige
forhold, vil rapporten blive fulgt af en opfelgnings-
rapport.
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Bostedet Jens Warmingsvej

Rapporten indeholder Borgerradgiverens endelige
vurderinger og bedemmelser i anledning af Borger-
ridgiverens inspektion den 24. januar 2008 af
Bostedet Jens Warmingsvej under Socialforvaltnin-

gen.

Inspektionen blev gennemfort i overensstemmelse
med forudsetningerne for Borgerrddgiverens egen
driftkompetence som en stikprevekontrol i en
dybtgiende form med efterfolgende udarbejdelse af
en inspektionsrapport.

Den narmere baggrund for netop denne inspektion
skal herudover findes i de problemstillinger, som i
2007 og 2008 blev rejst i forbindelse med bosteder
under Socialforvaltningen omfattende blandt andet
ulovlig magtanvendelse, manglende eller mangelfuld
indberetning af magtanvendelse samt forhold
vedrerende bostedets politik for og hindtering af

voldsepisoder.

Om magtanvendelse pa Bostedet Jens Warmingsvej
udtalte Borgerridgiveren blandt andet folgende:

Gennem de seneste ca. fem ar har magtanvendelse
stort set kun fundet sted i omsorgssituationer (dvs.
fastholdelse i hygiejnesituationer) pa bostedet.
Bostedet havde to tilfelde af magtanvendelse i 2007.

Der sis at vaere overensstemmelse mellem det af
bostedet oplyste antal tilfeelde af magtanvendelse i 4.
kvartal 2007 og det antal indberetninger, som
Socialforvaltningen havde modtaget.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at bostedet
ikke havde udfyldt indberetningsskemaerne fuldt ud.

Borgerridgiveren fandt i forbindelse med sin inspek-
tion ikke serligt grundlag for at antage, at der
forekommer magtanvendelse pa bostedet, som ikke

registreres og indberettes korrekt.

Det var Borgerridgiverens vurdering, at ledelse og
medarbejdere syntes at vere tilstrekkeligt forberedt
p4, hvorledes de kan og skal agere i situationer, hvor
magtanvendelse kan komme pa tale.

Borgerradgiveren fandt ikke i forbindelse med sin
inspektion konkret grundlag for at konstatere, at der
er behov for at vere serlig opmarksom pé, om
magtanvendelse pd bostedet sker i overensstemmelse

med lovgivningen.

Borgerrddgiveren fremsatte dog nogle bemarkninger
vedrorende bostedets holdning til inddragelse af
parerende.

Om Bostedet Jens Warmingsvejs politik for og
handtering af voldsepisoder udtalte Borgerradgive-
ren blandt andet folgende:

Borgerrddgiveren konstaterede, at vold forekommer
pa bostedet, men at det ikke opleves som et dagligt
problem.

Borgerriddgiveren fandt ikke i forbindelse med sin
inspektion serligt grundlag for at antage, at
voldsepisoder handteres uhensigtsmassigt.
Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at bostedet
ikke har udarbejdet en voldspolitik.

Som et led i Borgerradgiverens undersegelse af
forholdene pa kommunens bosteder inspicerede
Borgerradgiveren desuden bostederne Musvaage-
vej, Lynghuset, Sam-Bo og Stubmollevej. Alle
under Socialforvaltningen. Inspektionerne blev
gennemfprt i perioden januar-marts 2008 og vil
blive offentliggjort, efterhdnden som rapporterne

foreligger.

Bostedet Nordlys

Rapporten indeholder Borgerradgiverens endelige

vurderinger og bedemmelser i anledning af Borger-
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radgiverens inspektion den 31. januar 2008 af
Bostedet Nordlys under Socialforvaltningen.

Inspektionen blev gennemfort i overensstemmelse
med forudsetningerne for Borgerridgiverens egen
driftkompetence som en stikprevekontrol i en
dybtgiende form med efterfolgende udarbejdelse af
en inspektionsrapport.

Den narmere baggrund for netop denne inspektion
skal herudover findes i de problemstillinger, som i
2007 og 2008 blev rejst i forbindelse med bosteder
under Socialforvaltningen omfattende blandt andet
ulovlig magtanvendelse, manglende eller mangelfuld
indberetning af magtanvendelse samt forhold
vedrerende bostedets politik for og hindtering af

voldsepisoder.

Om magtanvendelse pa bostedet Nordlys udtalte
Borgerridgiveren blandt andet folgende:

Baseret alene pa samtaler med ledelse og medarbej-
dere og pa gennemgangen af et mindre antal
indberetninger, var det Borgerradgiverens vurdering,
at der ikke er sarlig grundlag for at antage, at der
forekommer magtanvendelse pa bostedet, som ikke
registreres og indberettes korrekt.

Der var imidlertid forskel pd bostedets egne tal for
indberetninger og Socialforvaltningens tal herfor.

Inden der konkluderes endeligt pa dette sporgsmal,
afventer Borgerradgiveren Socialforvaltningens og
bostedets bemearkninger til forskellen mellem

bostedets og forvaltningens opgerelser.

Ledelse og medarbejdere synes at vare tilstrekkeligt
forberedte p4, hvorledes de kan og skal agere i
situationer, hvor magtanvendelse kan komme pi
tale, saledes at magtanvendelse undgis i videst
mulige omfang. Ledelse og medarbejdere synes ogsa

at have god forstdelse for kompetenceforholdene og
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reglerne om registrering og indberetning, jf. dog

ovenfor.

Derimod synes ledelse og medarbejdere ikke i alle
tilfeelde at veere tilstrekkeligt sikre pi rammerne for
lovlig og ulovlig magtanvendelse efter servicelovens

kapitel 24.

P4 det foreliggende grundlag var det siledes
Borgerradgiverens vurdering, at der er behov for at
vere serlig opmerksom pd, om magtanvendelse pd
bostedet sker i overensstemmelse med lovgivningen.

Borgerradgiveren foretog sin vurdering ud fra
oplysninger om, at bostedet i forbindelse med fysisk
magtanvendelse legger vegt p, om en beboer er til
gene for andre beboere, og at en “time-out”-ordning
i en vis udstrekning er blevet opfattet som et
redskab, der ogsd kunne anvendes pd tvangsmassigt
grundlag.

Om bostedet Nordlys’ politik for og hindtering af
voldsepisoder udtalte Borgerridgiveren blandt andet
folgende:

Der forekommer ofte voldsepisoder mellem beboere
og medarbejdere pd bostedet. Beboere udever ogsa
vold mod sig selv (selvskadende), men ikke mod
hinanden.

Ledelse og medarbejdere synes at vare rimeligt
forberedt pa, hvorledes de kan og skal agere i
situationer med vold.

Borgerridgiveren fandt ikke i forbindelse med sin
inspektion serligt grundlag for at antage, at
voldsepisoder i almindelighed hdndteres uhensigts-

massigt.

Borgerriddgiveren fandt det imidlertid beklageligt, at
bostedet Nordlys ikke har vedtaget procedurer for
anmeldelse af vold til politiet.
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Desuden fandt Borgerridgiveren det beklageligt, at
bostedet ikke altid registrerer voldsepisoder.

Borgerradgiveren undrede sig desuden over, at
bostedet ikke havde overvejet at indgive politian-
meldelse, heller ikke i en situation, som efter det
oplyste havde fundet sted, hvor en medarbejder
kom alvorligt til skade, fordi medarbejderen blev
sldet hirdt og trukket i haret. Borgerrddgiveren bad
om Socialforvaltningens bemzrkninger hertil.

Endelig henstillede Borgerrddgiveren til Socialfor-
valtningen om at oplyse bostedet om, hvortil i
forvaltningen voldsepisoder skal indberettes, ligesom
Borgerridgiveren bad om forvaltningens bemark-
ninger til, at Borgerridgiveren fra to bosteder har
faet oplyst, at ingen i forvaltningen kan oplyse,
hvortil indberetninger om vold skal indgives.

Som et led i Borgerradgiverens undersogelse af
forholdene pa kommunens bosteder, inspicerede
Borgerridgiveren desuden bostederne Musvaagevej,
Lynghuset, Sam-Bo og Stubmollevej. Alle under
Socialforvaltningen. Inspektionerne blev gennem-
fort i perioden januar-marts 2008 og vil blive offent-

liggjort, efterhinden som rapporterne foreligger.
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Kapitel 4

Borgerradgiverens diskriminationstilsyn

Dette kapitel beskriver Borgerradgiverens diskriminationstilsyn og skal ses i sammenhang

med Kgbenhavns Kommunes integrationspolitik og den styrkede indsats mod diskrimination i

kommunen.

Kapitlet indeholder farst en beskrivelse af rammerne for Borgerradgiverens diskriminationstil-

syn, dernaest folger Borgerradgiverens konkrete synliggarelsesaktiviteter i beretningsaret som

folge af den styrkede indsats mod diskrimination. Herefter fremstilles den generelle retlige

sammenhang, diskriminationstilsynet skal ses i, og afslutningsvist refereres de relevante egen

driftsundersggelser og konkrete sager vedrgrende diskrimination, som Borgerradgiveren har

behandlet i beretningsaret.

4.1 Rammerne for Borgerradgiverens

diskriminationstilsyn

Borgerridgiveren har siden sin etablering kunnet
behandle klager over diskrimination. Konkret i sager
om diskrimination har Borgerradgiveren tillige
mulighed for at mzgle mellem forvaltning og
borger.

Borgerridgiveren behandler klager over diskrimina-
tion i bred forstand, det vil sige, hvor en person
behandles ringere end andre personer i sammenlig-
nelige situationer, eller hvis en eller flere personer
stilles serligt ufordelagtigt pa grund af alder,
handicap, ken, national/social oprindelse, politisk
anskuelse, race/hudfarve/etnisk oprindelse, religion/
tro eller seksuel orientering.

Borgerridgiverens indsats vedrerer hovedsagelig
diskriminationsspergsmal, som har et retssikker-
hedsmessigt sigte, og tager ikke sit udgangspunke i
diskriminationsbekempelse som led i den generelle
integrationsindsats. Borgerradgiverens diskriminati-
onstilsyn skal dog naturligvis ses i sammenhang
med kommunens generelle indsats pa dette omrade.

Borgerridgiverens bemyndigelse angar alene
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forhold, som Kgbenhavns Kommune, dvs. kommu-
nens forvaltninger, borgmestre og udvalg, er
ansvarlig for.

4.2 Borgerradgiverens styrkede

diskriminationsindsats

4.2.1 Indhold

Kebenhavns Kommunes integrationspolitik blev
vedtaget i Borgerreprasentationen den 14. juni
2006 (BR 395/06), og det folger heraf, at der skal
tages initiativer til en styrket indsats mod diskrimi-

nation.

Den 13. juni 2007 besluttede Borgerreprasentatio-
nen at styrke diskriminationstilsynet hos Borgerrad-
giveren (BR 271/2007). Beslutningen indeberer en
reekke indsatser, som skal styrke det eksisterende

diskriminationstilsyn hos Borgerradgiveren.

Indsatserne omfatter:

»

a) Synliggorelse og profilering af Borgerridgive-
ren som Kgbenhavns Kommunes diskrimina-

KBH_Borgerra“dgiveren2007_indhol66 66

02/05/08 14:09:27




PDF Proof by Sconprint P Page: 1508_Beretning07_indhold.p67.pdf

tionstilsyn, herunder bl.a. oplysningsmeder
for borgerne.

b) Udvidelse af Borgerridgiverens normering
med et halvt arsvaerk og faglig opkvalificering
af relevante medarbejdere.

c) Oprettelse af vejviserfunktion pd Borgerradgi-
verens hjemmeside samt ny hjemmeside
(www.kk.dk/diskrimination) med guide til,
hvor man skal henvende sig, hvis man foler sig
diskrimineret. Vejviseren skal have en
sogefunktion og vere malrettet.

d) Igangsattelse af kampagne og udarbejdelse af
oplysningsmateriale om blandt andet rettighe-
der og klagemuligheder i relation til diskrimi-
nationsgrundene etnicitet, religion, seksuel
orientering, alder og handicap. Kampagnen
og oplysningsmaterialet vil blandt andet vare
malrettet borgere med anden etnisk baggrund
end dansk.

e) Oprettelse af selvstendigt afsnit om diskrimi-
nationstilsynets funktion og sager i Borgerrad-
giverens arsberetning

f) Borgerradgiveren igangsatter arligt i perioden
2007-2010 folgende undersogelser til belys-
ning af diskriminationsomfanget:

g) Rapport om det faktiske diskriminationsom-

fang i Kebenhavns Kommune, som kan |
konstateres gennem Borgerradgiverens sager.
h) Som led i Borgerrddgiverens egen driftsunder-
sogelser skal mindst én undersogelse drligt
omfatte diskriminationsspergsmal i kommu- |

nens forvaltninger.

»

Dette kapitel skal som navnt indledningsvist ses i |
lyset af denne styrkede indsats mod diskrimination,
og kapitlet indeholder den afrapportering, som
folger af punkt g) ovenfor.

4.2.2 Konkrete tiltag i 2007

Borgerrddgiveren iverksatte medio 2007 en generel
oplysningskampagne med plakater, foldere og |
indstik, der havde til formal at ggre Borgerradgive-
ren mere synlig for bdde borgere og ansatte i
Kgbenhavns Kommune. I den forbindelse blev der
informeret om Borgerridgiverens mulighed for at |
hjelpe borgere, der har oplevet diskrimination, med
at komme videre med en klage. Borgerradgiverens
folder blev i den forbindelse oversat til en rekke

andre sprog. |
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Borgerradgiverens diskriminationstilsyn

Arbejdet med specifike at synliggore og profilere
Borgerridgiveren som Kgbenhavns Kommunes
diskriminationstilsyn er endvidere sket ved opret-
telse af hjemmesiden kk.dk/diskrimination og
kampagnen "Det er ikke forbudt at kende sine
rettigheder”.

Hjemmesiden blev indviet den 19. oktober 2007.
Hjemmesiden indeholder en guide til, hvor man
kan henvende sig, hvis man fgler sig diskrimineret.
Her findes information om rettigheder og klagemu-
ligheder inden for omriderne alder, handicap, ken,
national/social oprindelse, politisk anskuelse, race/
hudfarve/etnisk oprindelse, religion/tro og seksuel
orientering. Inden for hver kategori informeres om
diskriminationsreglerne for henholdsvis det private

og det offentlige omride samt pa arbejdsmarkedet.

Borgerradgiveren sendte den 8. november 2007
plakater og postkort ud til en lang rekke organisa-
tioner og myndigheder og satte dermed kampagnen
"Det er ikke forbudt at kende sine rettigheder” i

gang.

Der blev sendt kampagnemateriale ud til ca. 350
aktgrer heriblandt foreninger, interesseorganisatio-
ner og offentlige myndigheder med direkte borger-
kontakt. Aktorerne blev valgt ud pd baggrund af
deres arbejdsfelt, som relaterer sig til de respektive
diskriminationsgrunde. I et folgebrev blev der gjort
opmearksom pa, at Borgerradgiveren gerne bidrager
med opleg i forbindelse med meder og arrangemen-
ter om diskrimination.

I forbindelse med at materialet blev sendt ud, var
kampagneplakaterne synlige i bybilledet pd Koben-

havns Kommunes plakatsgjler.

Borgerridgiveren planlegger i 2008 at atholde et
netvarksseminar i samarbejde med Integrationsser-
vice i Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Formalet med netverksseminaret er at informere en

68

serligt udvalgt mélgruppe om det retlige diskrimi-
nationsforbud og om Borgerridgiverens diskrimina-
tionstilsyn. Mélgruppen for netveerksseminaret er
personer og organisationer, som i forskellige
sammenhange har en radgivende funktion over for

mennesker med anden etnisk baggrund end dansk.

Som et led i Borgerradgiverens egen driftundersogel-
ser skal mindst én undersogelse arligt omfatte dis-
kriminationsspergsmal i kommunens forvaltninger.

Borgerrddgiveren gennemforte i 2007 med henvis-
ning til dette krav en egen driftsundersogelse af
retningslinjer og praksis for hindtering af diskrimi-
nationssager i forvaltningerne i Kebenhavns
Kommune. Undersogelsens resultater behandles

selvsteendigt nedenfor.

Derudover ivarksatte Borgerridgiveren pd baggrund
af oplysninger om racistisk adferd hos parke-
ringsvagter en konkret egen driftundersogelse af
Parkering Kobenhavn. Undersegelsen blev afsluttet
uden kritik (se omtale af sagen i afsnit 4.4.1).

Borgerridgiveren har desuden iveerksat en inspek-
tion af handicaptilgengelighed ved Jobcenter
Kobenhavn. Rapporten var ikke afsluttet pa
tidspunktet for udarbejdelsen af beretningen.

Flere af Borgerradgiverens gvrige egen driftunderse-
gelser vedrorer eller har bergring med diskriminati-
onssporgsmal, herunder en iverksat generel
undersogelse af retningslinjer og praksis for tolkning
i Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen. Rapporten var ikke afsluttet p&

tidspunktet for udarbejdelsen af beretningen.

Hos Borgerradgiveren har den styrkede indsats mod
diskrimination betydet, at der i samarbejde med
Institut for Menneskerettigheder har varet atholdt
et internt efteruddannelsesseminar om den retlige

regulering af diskriminationsforbuddet. Borgerrid-
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Borgerradgiverens diskriminationstilsyn

giveren udvidede tillige pr. 1. juni 2007 sin stab
som folge af opnormeringen.

En effeke af Borgerrddgiverens informations- og
synliggorelsesarbejde har ikke kunnet afleeses i
sagstilgangen for s vidt angdr henvendelser
vedrerende diskrimination.

4.3 De retlige rammer

Nedenfor folger en nermere introduktion til den
retlige regulering af diskriminationsspergsmalet,
herunder en kort presentation af de diskriminati-
onsgrunde, der er omfattet af lovgivningen. Derpa
folger en nermere pracisering af de retlige rammer
for Borgerrddgiverens diskriminationstilsyn.

4.3.1 Den retlige regulering af

diskriminationsomradet

Definitioner

Diskrimination er usaglig forskelsbehandling.
Usaglig forskelsbehandling betyder, at en person, af
grunde som ikke er saglige (dvs. negterne og
objektive), bliver behandlet anderledes end andre

personer i samme situation.

Beskyttelsen mod diskrimination findes i en rekke
forskellige danske love og retsgrundsetninger. Der
findes regler om diskrimination pd grund af alder,
handicap, ken, national/social oprindelse, politisk
anskuelse, race/hudfarve/etnisk oprindelse, religion/

tro og seksuel orientering.

Der findes ikke i dansk lovgivning et generelt
forbud mod diskrimination, som omfatter alle
diskriminationsgrunde og alle samfundsomrader.
For at finde ud af, om der eksisterer en retlig
beskyttelse mod diskrimination, er det derfor
centralt at vide, om den diskriminationsgrund, der

er tale om, er beskyttet af et forbud i lovgivningen.

Sifremt diskriminationsgrunden i den konkrete
situation ikke er beskyttet af et retligt forbud,
betyder det, at den oplevede diskrimination ikke
umiddelbart efter dansk lovgivning kan betegnes

som ulovlig forskelsbehandling.

Generelt er lovgivningen om diskriminationsforbud
indrettet p4 en made, sd det som udgangspunke er
ulovligt at forskelsbehandle ud fra en eller flere af
diskriminationsgrundene. Dog indeholder lovgiv-
ningen ogsé en rekke konkrete undragelser, hvor
det er muligt at forskelsbehandle. Ved disse
undtagelser er det et krav, at forskelsbehandlingen
har et sagligt formél og ikke gar videre end hojst
nedvendigt.

Forbuddet mod diskrimination er ogsa reguleret i
international lovgivning. Der findes f.eks. flere
menneskerettighedskonventioner, som Danmark
har tilerddt, og som danske myndigheder derfor er
bundet af. Det internationale forbud mod diskrimi-
nation er bredere i den forstand, at det omfatter alle
diskriminationsgrunde, og at det omfatter flere

samfundsomrader.

P4 grund af forskellen mellem den nationale og
internationale regulering af forbuddet mod diskri-
mination er det vigtigt at veere opmerksom pd, at
det over for danske myndigheder er muligt at

stotte sig til den internationale lovgivning. Nir man
i Danmark henviser direkte til den internationale
lovgivning, skal man dog vere opmerksom p3, at
den ikke altid i praksis giver den samme beskyttelse
som den danske lovgivning. Dette er fordi, der i
dansk retspraksis er tradition for at legge mere vagt
pa dansk lovgivning end pa international lovgiv-

ning.

Diskriminationsbegrebet og forbuddet mod
diskrimination retter sig mod usaglig/ulovlig
forskelsbehandling. Forbuddet mod diskrimination
sikrer dog ikke nedvendigvis, at alle grupper ogsa i
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Borgerradgiverens diskriminationstilsyn

praksis har adgang til samme rettigheder eller
muligheder. Forbuddet mod diskrimination kan

derfor pa et givent omride vare suppleret af et

lighedskrav.

Lighedskravet kan komme til udtryk gennem
iverksettelsen af positive foranstaltninger, som pa
sigt har til formil at fremme ligestilling i praksis. En
positiv foranstaltning er i snaver forstand udtryk for
en forskelsbehandling, men da forskelsbehandlingen
har et sagligt formdl, bliver der ikke tale om diskri-

mination.

En positiv foranstaltning kan eksempelvis vere en
lovregel, der opstiller en fortrinsret for personer
med fysiske eller psykiske funktionsnedsattelser til
visse offentlige regulerede beskaftigelser. Ligheds-
kravet er her rettet mod, at personer med fysiske
eller psykiske funktionsnedsattelser i praksis opnir
lettere adgang til arbejdsmarkedet og derved pa sigt

ligestilles med andre grupper i den henseende.

Forskellige former for diskrimination

Direkte diskrimination

Direkte diskrimination er, nir en person pi grund
af en eller flere af diskriminationsgrundene bliver
behandlet darligere, end en anden bliver, er blevet
eller ville blive behandlet i en tilsvarende situation.
F.eks. hvis en kvalificeret ansoger til en stilling bliver
afvist pd grund af handicap, race eller seksuel

orientering.

Indirekte diskrimination

Indirekte diskrimination er, nir en bestemmelse, et
kriterium eller en praksis, der tilsyneladende er
neutral, vil stille personer af f.eks. en bestemt race,
hudfarve, religion eller tro dirligere end andre i
tilsvarende situationer. Den indirekte forskelsbe-

handling kan dog vare lovlig, hvis den pagzldende
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bestemmelse, kriterium eller praksis er objektivt
begrundet i et sagligt formal — og midlerne til at
opfylde det er hensigtsmassige og nedvendige.

Lovlige formal kan f.eks. vare hygiejne- eller
sikkerhedskrav eller genkendelighed. Ulovlig
indirekte diskrimination kan f.eks. vere et bekled-
ningsreglement, der forbyder hovedbekladning og
derved indirekte forbyder religios hovedbekledning
sasom et hovedterklede, selvom der ikke i det
konkrete tilfelde findes en saglig og rimelig
begrundelse for et sidant forbud.

Chikane

Chikane er, hvor en person hénes, trues eller nedgores
alene pd grund af hendes eller hans ken, etniske
oprindelse, alder, handicap, religion eller seksuelle
orientering. Det kan f.eks. vere nedverdigende
vittigheder om en homoseksuel eller sexchikane.

Instruktion om at diskriminere

Instruktion om at diskriminere er, hvor en overord-
net vejleder sine medarbejdere i at udvise diskrimi-
nerende adferd over for bestemte grupper. Det kan
f.eks. vare en diskoteksejer, der beder sine ansatte
om at afvise besegende kunder af ’sydlandsk
udseende’.

Hadforbrydelser

Nir diskrimination sker ved strafbare handlinger,
kan der f.eks. vare tale om de sikaldte hadforbrydel-
ser. Ifolge straffelovens § 81, nr. 6, er det ved
straffens fastsettelse en skerpende omstendighed, at
forbrydelsen har baggrund i andres etniske oprin-
delse, tro, seksuelle orientering eller lignende. F.cks.
kan et voldeligt overfald, der er motiveret i andres
etniske oprindelse, betyde en hardere straf.
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De enkelte diskriminationsgrunde

Alder

Med alder menes bade unge og @ldre.

Et forbud mod forskelsbehandling pa grund af alder
findes kun i forskelsbehandlingsloven. Loven
indeholder i § 1, stk. 1, en beskyttelse mod forskels-
behandling, der betyder, at alle, uanset alder, er
beskyttet mod forskelsbehandling i forbindelse med
ansettelse, under anszttelse og i forbindelse med
afskedigelse. Loven giver i visse situationer i

begraenset omfang mulighed for at legge vagt pa
alder.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i
den danske forvaltningstradition en lighedsgrund-
stning, som forpligter offentlige myndigheder til at
behandle lige forhold lige for loven. Det betyder, at
hvis f.eks. alder i en konkret sag ikke er et sagligt
hensyn, si kan kommunen ikke i afggrelsen tage
hensyn til alder og derved stille f.eks. zldre perso-
ner darligere end andre i tilsvarende situationer.

Lighedsgrundseztningen er nermere omtalt neden-
for.

Forbud mod forskelsbehandling pa grund af alder

findes ogsa i international lovgivning.

Handicap

Med handicap menes en person med en fysisk,
psykisk eller intellektuel funktionsnedsettelse, som
giver et kompensationsbehov for, at den pageldende
kan fungere pa lige fod med andre borgere i en
tilsvarende situation.

Ved fastleggelsen af handicapbegrebet tager man i
dansk ret udgangspunke i FN’s standardregler om
lige muligheder for handicappede. I standardreg-
lerne bruger man begrebet funktionsnedsattelse.

Et forbud mod forskelsbehandling pa grund af
handicap findes i forskelsbehandlingsloven. Loven
indeholder i § 1, stk. 1, en beskyttelse mod forskels-
behandling, der betyder, at alle, uanset handicap, er
beskyttet mod forskelsbehandling i forbindelse med
ansettelse, under ansettelse og i forbindelse med

afskedigelse.

Ud over forskelsbehandlingsloven findes der love,
hvori de handicappolitiske grundprincipper er
indarbejdet. For eksempel fremmes funktions-
nedsatte personers erhvervsbeskeftigelsesmuligheder
gennem bestemmelser i kompensationsloven (lov
om kompensation til handicappede i erhverv) og

beskaftigelsesindsatsloven.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i
den danske forvaltningstradition en lighedsgrund-
setning, som forpligter offentlige myndigheder til
at behandle lige forhold lige for loven. Det
betyder, at hvis f.eks. handicap i en konkret sag
ikke er et sagligt hensyn, si kan kommunen ikke i
afgorelsen tage hensyn til et handicap og derved
stille f.eks. blinde darligere end andre i tilsvarende

situationer.

Lighedsgrundsetningen er nzermere omtalt neden-

for.

Forbud mod forskelsbehandling pa grund af

handicap findes ogsd i international lovgivning.

Kgn

Med kon menes mand og kvinder.

Lovgivningen i Danmark sikrer formelt kvinder og

mend lige muligheder.

Et forbud mod forskelsbehandling pa grund af ken
findes i ligestillingsloven, ligebehandlingsloven,
ligelonsloven, barselsloven og lov om ligebehandling
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af kvinder og mand inden for de erhvervstilknyttede

sikringsordninger.

Forbud mod forskelsbehandling p4 grund af ken
findes primert inden for beskaftigelses- og erhvervs-

uddannelsesomradet.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i den
danske forvaltningstradition en lighedsgrundsatning,
som forpligter offentlige myndigheder til at behandle
lige forhold lige for loven. Det betyder, at hvis f.eks.
ken i en konkret sag ikke er et sagligt hensyn, s kan
kommunen ikke i afggrelsen tage hensyn til en
persons kon og derved stille f.eks. kvinder darligere
end mend i tilsvarende situationer.

Lighedsgrundseztningen er nzrmere omtalt neden-
for.

Forbud mod forskelsbehandling p4 grund af ken

findes ogsa i international lovgivning.

National/social oprindelse

Diskriminationsgrunden national eller social
oprindelse er reelt en opsamling af to diskriminati-
onsgrunde.

Med national oprindelse menes en persons tilhers-
forhold til en gruppe, som er kendetegnet ved en
felles historie og andre sertrek som sprog, kultur og
geografl. Social oprindelse henviser til en persons

tilhorsforhold til en bestemt social klasse eller

gruppe.

Begge diskriminationsgrunde er omfattet af
forskelsbehandlingsloven, som beskytter mod

forskelsbehandling pa arbejdsmarkedet.

Mens der ikke findes yderligere regulering af
forskelsbehandling pa grund af social oprindelse, s er
forskelsbehandling pa grund af national oprindelse
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omfattet af lov om forbud mod forskelsbehandling
pga. race mv. og straffelovens § 266b. Det betyder, at
det i forhold til national oprindelse er strafbart at
fremsatte truende, forhinende og nedverdigende
udtalelser samt at forskelsbehandle ved betjening og
adgang til alle offentlige steder som f.cks. offentlig

transport, hoteller, restauranter, parker m.m.

Bortset fra disse regler findes der ikke uden for
arbejdsmarkedet serlige regler om beskyttelse mod
forskelsbehandling pa grund af national eller social
oprindelse. Dog kan det vere, at der indirekee er
tale om diskrimination pd grund af race mv., og
man kan i sddanne situationer benytte sig af de

klagemuligheder, der findes her.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i
den danske forvaltningstradition en lighedsgrund-
sztning, som forpligter offentlige myndigheder til at
behandle lige forhold lige for loven. Det betyder, at
hvis f.eks. national oprindelse i en konkret sag ikke
er et sagligt hensyn, si kan kommunen ikke i
afgorelsen tage hensyn til en persons nationalitet og
derved stille f.eks. udenlandske statsborgere dérligere
end andre i tilsvarende situationer.

Lighedsgrundsetningen er nzermere omtalt neden-

for.

Forbud mod forskelsbehandling pa grund af
national eller social oprindelse findes ogsa i interna-

tional lovgivning.

Politisk anskuelse

Med politisk anskuelse menes en persons tilknyt-
ning til partipolitik eller til en bredere ideologisk-
politisk opfattelse.

Et forbud mod forskelsbehandling pa grund af
politisk anskuelse folger ikke direkte af grundloven.
Men i grundlovens § 71, stk. 1, 2. pke., slds det fast,

KBH_Borgerra“dgiveren2007_indhol72 72

02/05/08 14:09:29




PDF Proof by sconprint P Page: 1508_Beretning07_indhold.p73.pdf

at politisk anskuelse er beskyttelsesveerdig, idet

politisk anskuelse ikke i sig selv kan danne grundlag
for en frihedsberavelse.

Et direkte forbud mod forskelsbehandling pa grund
af politisk anskuelse folger derimod af

forskelsbehandlingsloven. Loven indeholder i § 1, stk.

1, en beskyttelse mod forskelsbehandling, der
betyder, at alle, uanset politisk anskuelse, er beskyttet
mod forskelsbehandling i forbindelse med ansattelse,

under ansettelse og i forbindelse med afskedigelse.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i
den danske forvaltningstradition en lighedsgrund-
setning, som forpligter offentlige myndigheder til at
behandle lige forhold lige for loven. Det betyder, at
hvis f.eks. politisk anskuelse i en konkret sag ikke er
et sagligt hensyn, si kan kommunen ikke i afgprel-
sen tage hensyn til en persons politiske holdning og
derved stille f.eks. konservative darligere end andre i

tilsvarende situationer.

Lighedsgrundsetningen er nzrmere omtalt neden-
for.

Forbud mod forskelsbehandling pé grund af politisk

anskuelse findes ogsd i international lovgivning,.

Race/hudfarve eller etnisk oprindelse

Med race menes en persons tilknytning til en
gruppe, som er socialt defineret pd grund af en
rekke fysiske kriterier. Etnisk oprindelse henviser til
en persons tilhersforhold til en gruppe, som er
kendetegnet ved en felles historie og andre sertrak
som sprog, kultur og geografl.

Forbuddet mod forskelsbehandling pd grund af race,
national eller etnisk oprindelse findes i lov om
forbud mod forskelsbehandling pga. race mv.,
straffelovens § 266b, forskelsbehandlingsloven og

lov om etnisk ligebehandling.
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Ud over at beskytte mod forskelsbehandling pa
arbejdsmarkedet beskytter lovgivningen ogsd mod
forskelsbehandling pa andre omrider. Lov om
etnisk ligebehandling vedrorer al offentlig og privat
virksomhed inden for bl.a. sundhedspleje, sociale
goder, uddannelse, adgang til boliger og medlem-
skab af faglige organisationer.

Forbuddet mod forskelsbehandling pa grund af race
mv. er ogsd strafferetligt reguleret, siledes at det i
forhold til race mv. er strafbart at fremsztte truende,
forhinende og nedverdigende udtalelser samt at
forskelsbehandle ved betjening og adgang til alle
offentlige steder som f.cks. offentlig transport,

hoteller, restauranter, parker m.m.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i
den danske forvaltningstradition en lighedsgrund-
setning, som forpligter offentlige myndigheder til at
behandle lige forhold lige for loven. Det betyder, at
hvis f.eks. etnisk oprindelse i en konkret sag ikke er
et sagligt hensyn, si kan kommunen ikke i afgprel-
sen tage hensyn til en persons etniske oprindelse og
derved stille f.eks. en arabisk person darligere end
andre i tilsvarende situationer.

Lighedsgrundsatningen er nzermere omtalt neden-
for.

Forbud mod forskelsbehandling p& grund af race
mv. findes ogsd i international lovgivning.

Religion/tro

Med religion menes en persons bekendelse til en
anerkendt religion. Tro henviser til en nermere
defineret overbevisning eller trosretning, som raeekker
videre end de anerkendte religioner.

Et forbud mod forskelsbehandling pd grund af
religion eller tro folger ikke direkte af grundloven.
Dog beskytter grundlovens § 67 religionsfriheden,

74

sdledes at alle borgere i det danske samfund har ret
til gudsdyrkelse p& den made, der stemmer over-
ens med deres overbevisning. Et direkte forbud mod
forskelsbehandling pa grund af religion eller tro
folger derimod af lov om forbud mod forskelsbe-
handling pga. race mv., straffelovens § 266b og
forskelsbehandlingsloven.

Lovgivningen beskytter mod forskelsbehandling pa
arbejdsmarkedet, siledes at alle, uanset religion eller
tro, er beskyttet mod forskelsbehandling i forbin-
delse med ansattelse, under ansattelse og i forbin-

delse med afskedigelse.

Forbuddet mod forskelsbehandling pa grund af
religion eller tro er ogsa strafferetligt reguleret,
sdledes at det i forhold til religion eller tro er
strafbart at fremsette truende, forhinende og
nedverdigende udtalelser samt at forskelsbehandle
ved betjening og adgang til alle offentlige steder som
f.eks. offentlig transport, hoteller, restauranter,
parker m.m.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i den
danske forvaltningstradition en lighedsgrundsatning,
som forpligter offentlige myndigheder til at behandle
lige forhold lige for loven. Det betyder, at hvis f.eks.
religion i en konkret sag ikke er et sagligt hensyn, si
kan kommunen ikke i afggrelsen tage hensyn til en
persons religion og derved stille f.eks. muslimer
dérligere end andre i tilsvarende situationer.

Lighedsgrundsetningen er nzrmere omtalt neden-
for.

Forbud mod forskelsbehandling pd grund af religion

og tro findes ogsd i international lovgivning,.

Seksuel orientering

Med seksuel orientering menes en persons lovlige
seksuelle adferd og identitet.
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Forbuddet mod forskelsbehandling pa grund af
seksuel orientering findes i lov om forbud mod
forskelsbehandling pga. race mv., straffelovens §

266b og forskelsbehandlingsloven.

Lovgivningen beskytter mod forskelsbehandling pa
arbejdsmarkedet, siledes at alle, uanset seksuel
orientering, er beskyttet mod forskelsbehandling i
forbindelse med ansettelse, under ansattelse og i

forbindelse med afskedigelse.

Forbuddet mod forskelsbehandling pd grund af
seksuel orientering er ogsé strafferetligt reguleret,
sdledes at det i forhold til seksuel orientering er
strafbart at fremsatte truende, forhdnende og
nedvaerdigende udtalelser samt at forskelsbehandle

ved betjening og adgang til alle offentlige steder som

f.eks. offentlig transport, hoteller, restauranter,
parker m.m.

Ud over bestemmelser i lovgivningen findes der i
den danske forvaltningstradition en lighedsgrund-

setning, som forpligter offentlige myndigheder til at

behandle lige forhold lige for loven. Det betyder, at
hvis f.eks. seksuel orientering i en konkret sag ikke
er et sagligt hensyn, si kan kommunen ikke i
afgprelsen tage hensyn til en persons seksuelle

orientering og derved stille f.eks. homoseksuelle dar-

ligere end andre i tilsvarende situationer.

Lighedsgrundsatningen er nzermere omtalt neden-
for.

Forbud mod forskelsbehandling p& grund af seksuel
orientering findes ogsa i international lovgivning.

Den forvaltningsretlige lighedsgrundsaetning

I den danske forvaltningstradition findes en rekke
retsgrundsztninger, som stiller krav til myndighe-
dernes virksomhed.

I dansk ret gaelder en almindelig lighedsgrundseet-
ning, som gar ud pa, at vasentlige forhold skal
behandles lige i retlig henseende, eller med andre
ord at der ikke m3 ske usaglig forskelsbehandling,
eller at lige forhold skal behandles lige for loven.
Det henger sammen med kravet om, at forvaltnin-
gens skonsmessige afgorelser alene ma baseres pa
saglige hensyn. Det betyder, at hvis f.eks. alder i en
konkret sag ikke er et sagligt hensyn, s kan
kommunen ikke i afgprelsen inddrage alder som et
hensyn og derved stille f.eks. bestemte personer
ringere end andre i tilsvarende situationer pa grund

af alder.

Grundstningen har et vist sammenfald med
forbuddet mod magtfordrejning i offentlig forvalt-
ning, dvs. det forhold at forvaltningen ikke ma
varetage usaglige hensyn, dvs. legge vegt pd
uvedkommende interesser.

De oven for nevnte diskriminationsgrunde kan
siges at udgere specielle lighedsgrundsetninger. Den
almindelige lighedsgrundsetning kan udvide
omradet for diskriminationsbeskyttelsen for s3 vidt
angir offentlig forvaltning, siledes at offentlige
myndigheder heller ikke m4 foretage usaglig
forskelsbehandling af andre grunde end de, der er

omfattet af den ovennavnte lovgivning.

4.3.2 Den retlige ramme for Borgerradgiverens

diskriminationstilsyn

Borgerridgiverens diskriminationstilsyn udvider
ikke grundlaget for Borgerradgiverens almindelige
kompetence. Dette betyder eksempelvis, at Borger-
ridgiveren ikke kan behandle en klage, hvor
kommunen i sin afggrelse efter klagerens opfattelse
uretmeessigt har tillagt eksempelvis klagerens kon
betydning. Dette skyldes, at Borgerradgiveren ikke
kan behandle klager vedrorende kommunens
afgorelser. Derimod kan Borgerridgiveren behandle

en klage, safremt klagerens kon er blevet tillagt
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betydning for sagsbehandlingen eller personalets
optrzden, uden at dette er sagligt begrundet.

Som nevnt i afsnit 3.1 gelder de diskriminations-
forbud, der er omfattet af loven, bide for private og
offentlige myndigheder. Borgerradgiveren kan
behandle klager om diskrimination péd baggrund af
de ovennavnte diskriminationsgrunde, og ovenst3-
ende lovgivning og principper kan anvendes direkte
af Borgerradgiveren i det omfang, loven finder
anvendelse pd klageforholdet, men med undtagelse i
det tilfzlde hvor en klage skal rettes til en serlig

klageinstans.

Den retlige ramme for Borgerradgiverens diskrimi-
nationstilsyn suppleres som nevnt af de offentligret-
lige retsgrundsaztninger, der galder for offentlige
myndigheder. Lighedsgrundsetningen betyder, at
offentlige myndigheder ikke ma foretage usaglig
forskelsbehandling af andre grunde end de, der er
omfattet af den ovennevnte lovgivning. Ligheds-
grundsztningen betyder derfor, at Borgerradgive-
rens diskriminationstilsyn ikke er begranset til de
otte diskriminationsgrunde omfattet af lovgivnin-

gen.

Som et led i det styrkede diskriminationstilsyn hos
Borgerridgiveren og lanceringen af hjemmesiden
kk.dk/diskriminiation har Borgerradgiveren pitaget
sig en udvidet vejledningsforpligtelse. Borgerradgi-
veren vejleder sdledes om hjemmesidens indhold og
kan vejlede borgere og vise vej i klagesystemet i

forhold til diskriminationsspergsmal generelt.

4.4 Gennemfgrte undersggelser mv.

Nedenfor folger en nermere gennemgang af de
undersogelser, inspektioner og sager vedrerende
diskrimination, som Borgerridgiveren har gennem-
fort i beretningsaret.
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4.4.1 Generelle egen driftundersogelser

og inspektioner

Borgerridgiveren har i beretningsaret iveerksat og
afsluttet en generel og en konkret egen driftunderso-

gelse vedrgrende diskrimination.

Borgerridgiveren har desuden ivarksat yderligere en
generel egen driftundersogelse samt en inspektion.

I det folgende omtales undersogelsernes og inspek-
tionens nermere indhold:

Handtering af sager om diskrimination,

alle forvaltninger

Borgerridgiverens generelle undersggelse af hindte-
ring af sager om diskrimination omfattede alle
kommunens syv forvaltninger. Formélet med under-
sogelsen var at f4 belyst, hvorvidt der i kommunen
forefindes egentlige retningslinjer for handtering af
klager over diskrimination og/eller en fastere praksis,
som kunne beskrives nzrmere og eventuelt danne

grundlag for anbefalinger til kommunens forvaltnin-
ger.

Fra rapportens konklusioner kan serligt fremhzves,
at underspgelsen viser, at kun Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen har en overordnet
systematisk tilgang til behandlingen af klager over
diskrimination. Sundheds- og Omsorgsforvaltnin-
gen har udarbejdet generelle retningslinjer for
behandling af alle klagesager, som gor det muligt for
forvaltningen ogsi at folge antallet af klager
omhandlende diskrimination.

Ingen af forvaltningerne har en fastere praksis for
handtering/behandling af klager vedrgrende
diskrimination.

Generelt synes det at vere forvaltningernes vurde-
ring, at der ikke er behov for serlige retningslinjer
vedrorende behandling af klager over diskrimina-

tion. Forklaringen herpa er, at der er registreret fi
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sager vedrgrende diskrimination, og det er Borger-
radgiverens vurdering, at forvaltningerne pd denne
baggrund skenner, at sager vedrerende diskrimina-
tion i alt vesentligt i praksis kan handteres pd

samme vis som andre sager.

Kun Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
foretager en serlig registrering af skriftlige afggrelser
i sager om diskrimination. I Sundheds- og Omsorg-
forvaltningen registreres alle klager centralt,
herunder ogsa klagesager vedrorende diskrimina-
tion. Ogsd i Socialforvaltningen foregir en vis
registrering af klagesager generelt. I gvrigt registrerer
forvaleningerne klager vedrerende diskrimination

efter samme retningslinjer som andre sager.

Forvaltningerne synes ikke i almindelighed at have
fundet anledning til at orientere fagudvalgene om de
sager vedrerende diskrimination, der har veret. Kun
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
inddrager systematisk udvalget i skriftlige afgorelser
om diskrimination. Dette betyder efter Borgerradgi-
verens vurdering af oplysningsmaterialet ikke, at
forvaleningerne i det hele finder orientering af

fagudvalgene irrelevant.

Der er i samtlige syv forvaltninger i 2006 kun
registreret seks sager vedrgrende diskrimination pa
baggrund af race, etnicitet, handicap, ken, alder,
seksualitet og religion. Suppleret med Borgerradgi-
verens klagesager, som er behandlet i undersggelsen,
er tallet ni. De konkrete sagstal for diskriminations-
sager indikerer ikke et generelt behov for retnings-
linjer og en mere systematisk tilgang til handtering,
registrering og indberetning af diskriminationssager.

De opgjorte ni sager i Kebenhavns Kommune i
2006 ligger sammenlignet med antallet af klager
over diskrimination pa landsplan ikke urealistisk

lavt.

Indtil videre har Borgerradgiveren derfor begranset
sig til at anbefale, at forvaltningerne sikrer, at sager
om diskrimination registreres pa en méde, s& de kan
fremseges af forvaltningernes it-systemer, samt at
forvaltningerne overvejer at folge udviklingen i
antallet af diskriminationssager, f.cks. gennem érlige
optellinger.

Borgerradgiveren fremkom desuden med en henstil-
ling til Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
vedrerende en bevisbyrderegel i forvaltningens
retningslinjer for behandling af sager vedrerende
diskrimination. Borgerridgiveren fandt, at reglen var
forbundet med principielle beteenkeligheder.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen meddelte
pd baggrund af henstillingen og de anforte beteenke-
ligheder, at forvaltningen ophavede bestemmelsen.

Mulig racistisk adfeerd hos parkeringsvagter, Teknink-

og miljgforvaltningen

Borgerridgiveren har i beretningsaret behandlet en
konkret egen driftsag vedrerende mulig diskrimina-
tion i Parkering Kobenhavn. Borgerridgiveren
iverksatte i april 2007 den konkrete egen driftun-
dersogelse om mulig diskrimination pd baggrund af
en fremsat pistand om racistiske parkeringsvagter pa
Ekstra Bladets hjemmeside.

Sagen vedrerte en konkret episode, hvor en anonym
mand oplyste, at han under en diskussion med en
parkeringsvagt blandt andet var blevet mgdt med
udsagnet "Du har sikkert et bedeteppe, du skal
passe”. Manden anforte pd Ekstra Bladets blog, at
han ville politianmelde episoden.

Borgerradgiveren bad Parkering Kobenhavn om en
udtalelse i anledning af omtalen. Parkering Koben-
havn oplyste, at de ikke kendte til den pageldende
episode, og at de pa daverende tidspunkt ikke
kendete til en politianmeldelse.
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Borgerridgiveren konstaterede, at Parkering
Kgbenhavn havde udfoldet rimelige bestrabelser for
at tids- og stedfestne den omtalte heendelse og for at
identificere eventuelle medarbejdere, som kunne
have udvist den beskrevne adferd.

Disse bestrebelser havde ikke kastet nyt lys over
sagen, og Borgerradgiveren fandt pd denne bag-
grund ikke anledning til at fremkomme med

bemearkninger i anledning af sagen.

Borgerridgiveren noterede sig i gvrigt, at Parkering
Kgbenhavn legger stor vagt pa tolerance og en
ordentlig omgangstone, samt at Parkering Keben-
havn med udgangspunkt i Borgerradgiverens
henvendelse (p4 ny) ville fortzlle sine medarbejdere
om vigtigheden af, at de optrader korrekt.

@vrige inspektioner og undersogelser

Borgerridgiveren har desuden ivarksat en inspek-
tion af handicaptilgengelighed ved Jobcenter
Kgbenhavn. Rapporten var ikke afsluttet pd
tidspunktet for udarbejdelsen af beretningen.

Borgerridgiverens har ligeledes ivarksat en egen
driftundersagelse i relation til retningslinjer og
praksis for tolkning. Rapporten var ikke afsluttet

ved beretningsarets afslutning.

4.4.2 Konkrete klagesager

Borgerridgiveren har i beretningsaret oprettet og
afsluttet fem sager om diskrimination i Kebenhavns
Kommune, to af sagerne var fra samme borger og
vedrorte samme klageforhold.

Derudover har Borgerradgiveren afsluttet en
realitetsundersggelse vedrerende diskrimination,

som var iverksat i forrige beretningsar.

I det folgende omtales klagernes nermere indhold:
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En sag, 2007-1046-506, handlede om klageforhold
i forbindelse med en ansegning om fertidspension.
Manden, der henvendte sig til Borgerridgiveren,
havde flere klagepunkter, herunder at han oplevede,
at han var blevet udsat for aldersdiskrimination.
Manden var fodt i 1947.

Borgerrddgiveren oversendte mandens klage til
forvaltningens besvarelse. Forvaltningen gav ikke
manden medhold i sin klage. Manden fastholdt
klagen, og Borgerradgiveren iverksatte efterfolgende
en undersogelse i sagen, dog ikke vedrerende klagen
over aldersdiskrimination, idet klagen ikke var
konkret nok til at blive gjort til genstand for en
undersogelse. Manden trak efterfolgende sin klage
tilbage, idet han fik medhold i sagens realitet ved

forvaltningen.

En sag, 2007-1693-501, vedrorte en mand, som
oplevede sig diskrimineret pa grund af sin etniske
baggrund. Manden oplevede, at han ved kontake til
Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenge blev behandlet
darligere end andre borgere pa grund af sin etniske
baggrund, og at han felte sig diskrimineret. Klagen
tog udgangspunkt i en konkret episode, men
manden henviste til, at han generelt folte sig dérligt
behandlet i sin kontakt med jobcentret.

Jobcenter Kebenhavn, Sygedagpenge afviste i sit
svar til manden, at han skulle have varet udsat for
diskrimination. I svaret henviste jobcenteret bl.a. tl,
at den konkrete episode havde varet overvaret af
flere medarbejdere, og at de ikke havde opfattet
samtalen som diskriminerende, men at samtalen tog
konkret udgangspunkt i emnet. Manden har
efterfolgende ikke gnsket at fastholde klagen.

En sag, 2007-1839-503, vedrorte en klage over
bespisningspolitikken i Kebenhavns Kommunes
folkeskoler. Klagen vedrerte Kobenhavns Kommu-
nes hensyntagen til religiose minoriteter i kommu-
nens bespisningspolitik for de kommunale folkesko-
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ler. Det var klagerens opfattelse, at hensyntagen til
religigse minoriteter var udtryk for omvendt
diskrimination. Klagen havde tillige veret bragt som
et debatindleg i Jyllandsposten. Borgerradgiveren
afviste efter en konkret vurdering at behandle
klagen, idet den pageldende klager ikke fandtes at
have en individuel og vasentlig retlig interesse i

sagen.

En sag, 2007-2027-509, vedrerte en mand som
oplevede sig diskrimineret som felge af sin nationale
oprindelse. Der var tale om en litauisk borger, der
arbejdede og boede i Danmark med sin familie.
Borgeren gnskede at ansztte en privat bernepasser i
henhold til de muligheder, der er herfor i Koben-
havns Kommune. Manden havde imidlertid fiet
oplyst, at bernepasseren skulle kunne tale dansk
eller engelsk for at blive godkendt til ordningen.
Begrundelsen herfor var, at det var nedvendigt for
at kunne gennemfore lovpligtigt tilsyn. Manden
havde oplyst, at han kunne stille tolk til ridighed
under tilsynet, men dette var blevet afvist som en
mulighed. Manden rettede henvendelse til Borger-
radgiveren, som videresendte klagen til rette enhed i
kommunen.

Manden modtog efterfolgende en skriftlig afgprelse i
sagen, hvor kommunen fastholdt sin mundtlige
afgorelse. Med afgorelsen fulgte en klagevejledning
til Det Sociale Navn. Borgerridgiveren kan ikke
behandle klager over kommunens afggrelser, men
vejledte manden om at klage over afggrelsen til Det
Sociale Navn.

I en sag, 2006-1914-501, klagede en mand over, at
han havde veret udsat for urimelig behandling og
diskrimination pa sit barns skole. Manden henviste
til, at der havde varet lagt veegt pa hans hudfarve.
En henvendelse pa skolen vedrerende et aflyst made
i hjemmet blev af skolen opfattet som meget
voldsom, og manden blev opfattet som truende.
Mandens sen blev herefter flyttet til en anden klasse,

for at sennens klasselerer derved kunne undga
yderligere kontakt med manden. Endvidere blev
manden pélagt et delvist fremmeodeforbud pa
skolen, ligesom han blev oplyst om, at skolen ville

foretage en politianmeldelse af ham.

Sagen var omtalt i Borgerradgiverens beretning for
2006, men var pd daverende tidspunkt ikke
afsluttet hos Borgerrddgiveren. Borgerridgiveren
udtalte i sin afsluttende udtalelse kritik af skolens
handtering af visse dele af sagen, men fandr ikke
beleg for at der havde veret tale om diskrimination
i retlig forstand.
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Kapitel 5
. Omtale af principielle og illustrative sager

Dette kapitel indeholder resuméer af konkrete sager. Sagerne er afsluttet af Borgerradgiveren
i beretningsperioden den I.april 2007 - 31. marts 2008.

| Sagerne er udvalgt, fordi de enten er principielle eller er sarligt illustrative for en problemstill- |
ing, herunder problemstillinger som omtales i beretningens kapitel 6 om generelle problem-

stillinger og kapitel 7 om konklusioner, forslag og anbefalinger.

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

De anvendte regelgrundlag er beskrevet nermere bagest i beretningen.

Stikordsfortegnelsen bagest i beretningen indeholder de stikord, som er angivet gverst i de
enkelte resuméer. Det er pa denne made muligt at fremfinde resuméer ud fra disse stikord.
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Borgerradgiverens sag nr. 2005-1261-204
(opfelgning pa tidligere omtale)

Stikord

Klagevejledning — begrundelse

Regelgrundlag

Forvaltningslovens § 25
Fardselslovens §§ 92, 92c og 121

Resumé

Med henvisning til Justitsministeriets praksis pa
omradet fandt Borgerradgiveren, at Parkering
Kgbenhavn i forbindelse med et afslag pd parke-
ringsdispensation burde have givet klagevejledning i
overensstemmelse med ferdselslovens § 92c, stk. 2.

Borgerridgiveren henstillede til Parkering Keben-
havn, at der fremover generelt gives en sadan

klagevejledning i tilsvarende sager.

Parkering Kobenhavn var ikke enig med Borgerrid-
giveren og korresponderede derfor med Justitsmini-
steriet, som imidlertid fastholdt sin opfattelse,

hvorefter klagevejledning skal gives, idet rigspoliti-
chefen i gvrigt pr. 1. januar 2007 er rette klagein-
stans.

Parkering Kobenhavn har p4 den baggrund meddelt
Borgerrddgiveren, at der nu gives klagevejledning i

sddanne sager.

Sagsfremstilling

En advokat henvendte sig pd vegne af sin klient med
en klage over Parkering Kobenhavns afslag pa en

ansegt parkeringsdispensation.

Klagen omhandlede blandt andet spergsmélet om,
hvorvidt Parkering Kebenhavn skulle have givet
klagevejledning i forbindelse med meddelelse af
afslaget, dvs. om afggrelsen kunne péklages til anden
myndighed og til hvilken myndighed dette i givet
fald skulle ske.

Efter at have undersegt sagen udtalte Borgerridgive-
ren, at det fandtes serdeles beklageligt, at Parkering
Kebenhavn ikke i den konkrete sag havde givet en
sidan klagevejledning. Borgerradgiveren lagde
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herved vagt p4, at undladelsen heraf sis at bero pa

en generel fejlopfattelse af klageadgangen i denne
type sager.

Borgerridgiveren henstillede i sin udtalelse af 8.
marts 2006 til Parkering Kebenhavn, at der
fremover generelt gives en sidan klagevejledning i
tilsvarende sager.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren konstaterede, at spargsmélet om
pligten til at give klagevejledning skulle bedemmes i
henhold til forvaltningslovens § 25, stk. 1.

Borgerridgiveren konstaterede videre, at Parkering
Kgbenhavns afggrelser om dispensation treffes med
hjemmel i ferdselslovens § 92, der samtidig udger
en del af hjemmelsgrundlaget for at fastsette
feerdselsmeassige bestemmelser om parkering og
standsning.

Pa Borgerrddgiverens telefoniske forespergsel havde
Justitsministeriet oplyst, at det folger af Justitsmini-
steriets praksis pd omradet, at afslag pd dispensation
fra ferdselsmessige bestemmelser fastsat i medfer af
feerdselslovens § 92, stk. 1, kan péklages til Justits-
ministeriet for s vidt angir retlige forhold i medfer
af feerdselslovens § 92c, stk. 2.

Borgerridgiveren fandt pa den baggrund, at
Parkering Kobenhavn i forbindelse med det
oprindelige afslag p4 parkeringsdispensation
samtidig burde have givet advokatens klient en
klagevejledning i overensstemmelse med ferdselslo-
vens § 92c, stk. 2.

Borgerridgiveren udtalte, at det fandtes serdeles
beklageligt, at Parkering Kobenhavn ikke i den
konkrete sag har givet en sidan klagevejledning.
Borgerridgiveren lagde herved vagt p3, at undladel-
sen heraf sis at bero pd en generel fejlopfattelse af

klageadgangen i denne type sager.

82

Borgerridgiveren henstillede i sin udtalelse af 8.
marts 2006 til Parkering Kebenhavn, at der
fremover generelt gives en sidan klagevejledning i
tilsvarende sager.

Borgerradgiveren bemarkede, at der ikke herved var
taget stilling til, hvordan man skal forholde sig i
forhold til tidligere meddelte afggrelser om parke-
ringsdispensation, hvor ansegerne ikke har fiet

medhold.

Borgerrddgiveren bad Parkering Kobenhavn give
underretning om, hvad henstillingen métte give
anledning til.

Ved brev af 6. april 2006 meddelte Parkering
Kebenhavn, at der var rettet henvendelse til
Justitsministeriet med en rekke spergsmal i
fortsettelse af Borgerrddgiverens udtalelse, og at
Borgerriddgiveren lobende ville blive holdt underret-
tet om det videre forlgb. Af det vedlagte brev af
samme dato stilet til Justitsministeriet fremgik, at
Parkering Kebenhavn ikke kunne tilslutte sig
Borgerrddgiverens argumentation og konklusion i

forhold til den afgivne henstilling.

Borgerridgiveren afventede herefter den videre
underretning fra Parkering Kgbenhavn.

Ved brev af 25. maj 2007 fremsendte Borgerradgi-
veren en foresporgsel til Parkering Kobenhavn om
status i sagen med henvisning til, at der nu var
forlebet mere end et ar uden en tilbagemelding fra
Parkering Kobenhavn.

Parkering Kebenhavn kontaktede straks herefter
Borgerridgiveren telefonisk med en beklagelse af, at
der ikke var givet en tilbagemelding, idet korrespon-
dancen med ministeriet for leengst var afsluttet.
Borgerrddgiveren modtog herefter den 1. juni 2007
et brev fra Parkering Kebenhavn vedlagt en kopi af
Justitsministeriets svar af 16. august 2006, hvor
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Justitsministeriet fastholdt sin opfattelse, hvorefter
afgorelser om afslag pa dispensation fra bestemmel-
ser fastsat i medfor af ferdselslovens § 92, stk. 1,
kan paklages til Justitsministeriet for s vidt angdr
retlige sporgsmal, jf. § 92¢, stk. 2. Justitsministeriet
bemarkede i ovrigt, at rigspolitichefen med virkning
pr. 1. januar 2007 er rette klageinstans som folge af
politi- og domstolsreformen.

Til Borgerradgiverens orientering vedlagde Parkering
Kgbenhavn i gvrigt et eksempel pd den standardise-
rede klagevejledning, som man nu anvender i tilknyt-
ning til afslag pd ansegte dispensationer fra restriktio-
ner i form af standsnings- eller parkeringsforbud.

83 |
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Borgerradgiverens sag nr. 2006-1443-105

Stikord

Sagsbehandlingstid — kompetenceforhold —
klagevejledning — manglende stillingtagen til
klagepunkt

Regelgrundlag

Retssikkerhedslovens § 3, stk. 1, vedrerende
sagsbehandlingstid
Principperne for god forvaltningsskik

Resumé

Borgerridgiveren udtalte kritik af en sagsbehand-
lingstid p4 henimod 1% ar i forbindelse med en
ansegning om socialpedagogisk bistand efter

servicelovens § 73.

Borgerridgiveren udralte kritik af MR-Handicaps
klagevejledninger i to breve, der dels var indbyrdes
modstridende, dels forkerte i forhold til Socialfor-

valtningens oplysninger.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at MR-
Handicaps to breve ikke indeholdt stillingtagen til
sagens klagepunketer.

Borgerridgiveren udtalte endvidere kritik af
uklarheden i kompetenceforholdene med hensyn til,
hvem der skulle treffe afggrelse i ansegningen og de
forskellige udmeldinger, der havde veret herom.

Borgerridgiveren henstillede endeligt til Socialfor-
valtningen, at der fra forvaltningens side blev
foretaget en opfplgning pd, om den ansegte ydelse
reelt var blevet bevilget eller ej, da dette forsat

fremstod uklart for Borgerrddgiveren.

Sagsfremstilling

En kvinde rettede den 25. maj 2006 henvendelse til
Borgerridgiveren for at klage over sagsforlgbet i

forbindelse med en ansggning om socialpadagogisk

84

bistand efter servicelovens § 73 til kvindens bror,
der var bosiddende pa et bosted. Ansegningen
drejede sig om ledsagelse til svemning.

Kvinden oplyste, at bostedet alene havde givet et
mundtligt afslag og havde videresendt ansagningen
til handicapcentret til videre foranstaltning.
Handicapcentret havde imidlertid tilbagevisiteret
ansegningen til bostedet under henvisning til, at en
sidan ansegning skulle behandles inden for

bostedets egne rammer.

Kvinden oplyste, at da hun imidlertid fortsat ikke
modtog nogen skriftlig afgprelse fra bostedet, rettede
hun henvendelse til Det Sociale Nevn for at klage
over den manglende skriftlige afggrelse. Nevnet
tilbagesendte klagen herover til handicapcentret, der
imidlertid returnerede klagen til nevnet under

henvisning til, at afgprelsen var truffet af bostedet.

Det Sociale Navn fremsendte herefter remonstrati-
onsanmodning til bostedet ved brev af 26. august
2005.

I januar 2006 bad Det Sociale Neevn Kgbenhavns
Kommune om at tage stilling til sporgsmalet om,
hvorvidt kompetencen til at treeffe afgorelse efter
servicelovens § 73 kunne delegeres til bostedet.
Samtidig bad navnet kommunen om at sikre, at der
ville blive truffet en skriftlig afggrelse med klageve;j-
ledning,.

Ved brev af 17. maj 2006 fremsendte bostedet en
redegorelse herfor til Det Sociale Navn, uden at der

dog var truffet en skriftlig afggrelse.

MR-Handicap besvarede kvindens klage ved brev af
11. juli 2006. Af brevet fremgik, at MR-Handicap
havde truffet afggrelse i sagen og meddelt afslag pa
det ansegte. Af afggrelsens klagevejledning fremgik,
at kvinden skulle indgive sin klage til det center, der
havde truffet afggrelsen.
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Ved brev af 19. juli 2006 modtog Borgerradgiveren
kopi af MR-Handicaps preciseringsskrivelse, hvoraf
fremgik at klagen over afggrelsen rettelig skulle
indgives til bostedet.

Kvinden fastholdt klagen over for Borgerradgiveren.
Kvinden oplyste, at hun havde indgivet en klage
over afslaget, hvorefter MR-Handicap havde truffet
en afggrelse med afslag pa det ansegte, hvorimod
bostedet havde oplyst, at det anspgte var inden for
bostedets rammer.

Socialforvaltningen udtalte, at forvaltningen fandt
det meget uheldigt og beklageligt, at bostedet og
handicapcentret ikke havde kontaktet det ansvarlige
fagkontor, da det i februar 2005 stod dem klart, at
der var divergerende opfattelser af, hvem der skulle

treeffe afgprelse i sagen.

Socialforvaltningen fandt det meget beklageligt, at
fokus pd den gode borgerbetjening, herunder at
treeffe afgprelse i sagen, blev glemt som folge af den
manglende afklaring i forvaltningen af, hvem der
skulle treffe afggrelse i den pigeldende type sag.
Socialforvaltningen beklagede, at kvinden havde
haft en oplevelse af ikke at kunne forstd indholdet i
de fremsendte breve, herunder om den socialpzda-
gogiske bistand var bevilget eller ¢j. Forvaltningen
beklagede, at der i afggrelserne fra MR-Handicap
var anfort forkert klagevejledning og oplyste, at
MR-Handicaps klagevejledninger ville blive rettet
fremover. Det fremgik endvidere, at klagen efter
Socialforvaltningens vurdering burde indsendes til
handicapcentret.

Socialforvaltningen udtalte, at sagsforlgbet viste et
klart behov for, at der i forvaltningen skulle ske en
tydeliggarelse og pracisering af sagsgangen og
kompetenceforholdene i denne type sager, og at
MR-Handicap derfor tog initiativ til at sikre, at der
ikke fremover i forvaltningen ville herske tvivl om

sagsgangen og kompetenceforholdene i disse sager.

Socialforvaltningen understregede, at sagsforlgbet i
den konkrete sag ikke var udtryk for gengs praksis
pa omradet.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerradgiveren udtalte, at sagsbehandlingstiden i
ansggningen var kritisabel, og at Borgerrddgiveren var
enig med forvaltningen i, at det var uacceptabelt, at
kvinden — som konsekvens af den manglende afkla-
ring af kompetenceforholdene inden for forvaltningen

— forst fik svar pa anspgningen henimod 1Y% 4r senere.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at der havde
hersket forvirring og uklarhed med hensyn til, hvem
der skulle treffe afggrelse i sagen, og hvortil klagen
skulle sendes.

Borgerradgiveren henviste til, at de gengivne
klagevejledninger dels var indbyrdes modstridende,
dels forkerte ifglge forvaltningens oplysninger.
Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at MR-
Handicaps breve af 11. og 19. juli 2006 kun
indeholdt en egentlig afggrelse med afslag pd
socialpedagogisk bistand, mens MR-Handicaps
breve derimod ikke indeholdt en stillingtagen til
kvindens konkrete klagepunkter.

Borgerrddgiveren henviste til, at forvaltningen
saledes dels ikke tager stilling til borgernes klage,
som de har krav pa, dels afskerer sig fra at kunne
bruge klagen i den lgbende kvalitetsforbedring af
sagsbehandlingen.

Borgerradgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
Socialforvaltningens direktion ikke sis at have
forholdt sig til MR-Handicaps manglende besvarelse
af kvindens oprindelige klage.

Borgerradgiveren udtalte, at det efter forvaltningens
breve i sagen fortsat ikke stod klart for Borgerradgi-
veren, om MR-Handicap overhovedet burde have
truffet afggrelse om afslag, eller om MR-Handicap
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. alene burde have henvist til, at den ansggte ydelse

var en integreret del af bostedet.

Borgerridgiveren fandt denne uklarhed om
kompetenceforholdene og de forskellige udmeldin-
ger herom beklagelig.

Borgerridgiveren udralte, at det forsat stod uklart
for Borgerradgiveren, hvorvidt der rent faktisk var

blevet bevilget den ansegte ydelse.

Borgerridgiveren henstillede derfor til Socialforvalt-
ningen, at der fra forvaltningens side snarest muligt
blev foretaget en opfolgning p4, hvorvidt der rent
faktisk var blevet bevilget den ansegte ydelse.

Socialforvaltningen foretog efterfolgende den
navnte opfelgning. Socialforvaltningen vurderede,
at kvindens bror havde veret omfattet af malgrup-
pen for socialpedagogisk bistand efter servicelovens
daverende § 73, og at der efter det oplyste ikke var
grund til at betvivle, at kvindens bror burde have
haft bevilget ydelsen i 2005.
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\ Borgerradgiverens sag nr. 2006-1516-303

Stikord

Manglende opfolgning — journalisering — notatpligt

Regelgrundlag

Offentlighedslovens § 6, vedrerende notatpligt
! Retssikkerhedslovens § 5, vedrerende helhedsorien-
| teret indsats
Principperne for god forvaltningsskik

\ Resumé

| Borgerridgiveren udtalte kritik af et socialcenters
behandling af en kvindes sag. Borgerradgiveren
fandt det beklageligt, at der ikke var sket fyldestgo-
rende journalisering i sagen. Endvidere fandt
| Borgerridgiveren det beklageligt, at forvaltningen
ikke havde foretaget tilstreekkelig faglig opfolgning.
Borgerridgiveren udtalte, at sagsforlgbet var
beklageligt, da kvinden ikke var blevet indkaldt il
| samtale, som det var anfort i notatet af 9. januar
20006, at der var en hensigt om, og at der siledes
ikke i Socialforvaltningen skete den tilstrekkelige
opfelgning.

Sagsfremstilling

En mor klagede pd vegne af sin datter i en sag om
fortidspension ved brev den 20. juli 2006 til

| Socialcenter Amager. Kvinden klagede over i 12
méneder forgeves at have forsegt at fi en sag om
pension iverksat. Kvinden klagede endvidere over,
at vaere blevet citeret ukorrekt.

Socialcentret besvarede klagen den 17. august 2006.
Socialcentret beklagede den lange ekspeditionstid,
men fastslog samtidig at det som tidligere oplyst var
| Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen, der
havde kompetencen til at undersege mulighederne
for datterens arbejdsmarkedsrelaterede fremtid.
Herunder havde forvaltningen kompetencen til at

| treeffe eventuel beslutning om at indstille til

Socialforvaltningen om pibegyndelse af sag om

fortidspension og vejlede om mulighed for at ansoge
om fortidspension pé det foreliggende grundlag.

Kvinden og datteren henvendte sig ved brev af 21.
august 20006 til Borgerradgiveren med en klage over
Socialcenter Amagers behandling af datterens sag om
fortidspension. Kvinden og datteren klagede over
forkert og manglende journalforelse, og at der ikke

var sket lovpligtig opfelgning af sagsbehandlingen.

Ved brev den 7. september 2006 anmodede
Borgerrddgiveren Socialforvaltningen om en
udtalelse i anledning af kvindens og datterens klage.

Den 27. oktober 2006 modtog Borgerradgiveren en
udralelse fra Socialforvaltningen og fra Socialcenter

Amager.

Socialcenter Amager beklagede forst og fremmest, at
kvinden og datteren havde oplevet manglende
sagsbehandling samt mangelfuld journalisering fra

forvaltningens side.

Socialcenter Amager vurderede desuden, at den
tilsyneladende manglende journalisering i Jobcenter
Kebenhavn havde afggrende betydning for forst
arbejdsmarkedsteamets og siden Socialforvaltningens
manglende viden om, at der kunne eller burde have
veret kort en afklarende sag om tildeling af fortids-
pension. Sagen var blevet visiteret fra Jobcenter
Kobenhavn til lokalcentret med den begrundelse, at
datteren ikke var aktiveringsparat.

Sagsbehandlerne, der efterfolgende var involveret i
sagen, havde handlet ud fra en strategi om at afklare
datteren arbejdsmarkedsmessigt og i forhold til
relevante undervisnings- og behandlingstilbud.
Sagsbehandlerne havde saledes ikke handlet, som
man typisk gjorde, hvis det drejede sig om en
fortidspensionsansegning pd baggrund af sver grad af
lidelse. Derfor var det Socialcenter Amagers vurde-

ring, at der tilsyneladende var sket et journaliserings-
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svigt i Jobcenter Kebenhavn, der havde betydning for
sagens forelse i forste omgang. Alternativt kunne der
vare tale om, at jobcentret ikke havde forstdet, at
der var en mundtlig ansegning om fertidspension.

Dernast var der et ukorrekt notat i forbindelse med,
at kvinden henvendte sig til Socialforvaltningen den
9. januar 2006.

Socialcentret bemarkede derefter, at de ikke havde
mulighed for at kommentere konkret pa kvindens
klage over manglende eller ukorrekt journalisering.
Socialcentret konstaterede, at journalferingen i
socialcentret ikke havde veret tilfredsstillende. Det
beklagede socialcentret. Socialcentret ville i forlen-
gelse af denne konstatering sztte initiativer i gang,

der skaerper journaliseringen i sagerne.

I forbindelse med klagen over manglende lovpligtig
opfelgningssamtale anforte Socialcenter Amager, at
der ikke eksisterer noget lovpligtigt krav om opfolg-
ningssamtaler i Socialforvaltningen. Det er der
derimod i Beskeftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen. Socialcenter Amager bemerkede dog, at det
mitte anses for god forvaltningsskik, at borgere, der
havde behov for det, kunne komme i samtale med
deres sagsbehandler. Det var noteret i journalen af
den 9. januar 2006, at det var hensigten at indkalde
datteren til en samtale. Dette skete dog aldrig.
Socialcentret beklagede, at kvinden og datteren havde
oplevet det som vanskeligt at komme i kontake med
datterens sagsbehandler. Socialcenter Amager
medgav, at dret 20006 indtil videre primeart havde
handlet om at udfore administrative opgaver i
forbindelse med enkeltydelsesansogninger, hvorfor
der havde veret sparsom eller ingen tid til samraler og

andet typisk socialfagligt arbejde.
Socialforvaltningen beklagede sterke, at der ikke var

sket den tilstrekkelige opfelgning med hensyn til at
indkalde datteren til samtale.

88

Socialforvaltningen beklagede endvidere, at journalfe-

ringen syntes at have varet utilfredsstillende.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerradgiveren gjorde opmarksom pé offentlig-
hedslovens § 6, hvor det er bestemt, at i sager, hvor
en forvaltningsmyndighed skal treffe en afgorelse,
skal myndigheden ggre notat om de oplysninger,
forvaltningen modtager mundtligt vedrerende
sagens faktiske omstendigheder. Endvidere har
Folketingets Ombudsmand udzalt, at notatpligten i
offentlighedsloves § 6, stk. 1 suppleres af en almin-
delig retsgrundsetning om, at offentlige myndighe-
der har pligt il at tage notat af alle vasentlige ekspe-
ditioner i en sag, som ikke fremgar af sagens akter.

Borgerridgiveren forstod ud fra socialcentrets
udtalelse, at centret anerkendte, at kvindens
oplysninger om pension var blevet droftet eller
nevnt ved de pdgeldende lejligheder. Borgerradgi-
veren fandt derfor, at kvindens henvendelser pa
vegne af datteren om fortidspension var oplysninger,
der burde have veret noteret i sagen.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at der ikke

var sket en fyldestggrende journalisering i sagen.

Endvidere noterede Borgerridgiveren, at Socialcen-
ter Amager ville sztte initiativer i gang, der skerper

journaliseringen i sagerne.

Borgerrddgiveren anforte om klagen vedrorende
opfelgning, at Borgerridgiveren var enig med
Socialforvaltningen i, at det var beklageligt, at
forvaltningen ikke havde foretaget tilstrekkelig
faglig opfelgning.

Endvidere var Borgerradgiveren ogsa enig med
Socialforvaltningen i, at sagsforlobet var beklageligt
for s vidt angik, at kvinden og datteren ikke blev
indkaldt til opfelgningssamtale, hvilket ifolge

notatet var hensigten.
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\ Borgerradgiverens sag nr. 2006-1537-102

Stikord

Videregivelse af oplysninger — vejledning — frit
| lzegevalg — sagsbehandlingstid

Regelgrundlag

Forvaltningslovens § 7, om vejledning
| Retssikkerhedslovens § 5, om vejlednings- og
radgivningsforpligtelsen inden for det sociale
omride
Vejledning om retssikkerhed og administration pa
| det sociale omrade, pkt. 44, om vejlednings- og
radgivningsforpligtelsen
Persondatalovens § 5, stk. 4, og § 37, om berigti-
gelse, sletning eller blokering af urigtige eller
| vildledende oplysninger
Principperne for god forvaltningsskik

\ Resumé

| Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at videregi-
velse af oplysninger til en mands pensionsselskab

ikke var fuldt ud korreke og deekkende.

| Borgerridgiveren henstillede til Jobcenter Koben-
havn om at overveje, om de pageldende oplysninger
skulle slettes, berigtiges eller blokeres efter personda-
talovens bestemmelser herom, samt om der skulle

| ske underretning til pensionsselskabet.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at Beskefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen ikke havde gjort
| sig overvejelser om, hvorvidt manden i forbindelse
med ansegning om gkonomisk hjelp til fysioterapi
havde behov for yderligere behandling og hjelp,
uanset at kompetencen til at behandle ansegninger

| om ekonomisk hjelp til fysioterapi var henlagt til
Socialforvaltningen.

Borgerridgiveren fandt ikke grundlag for at udtale
| kritik af forvaltningen i anledning af en klage over

manglende mulighed for at veelge mellem flere leger

inden for samme speciale, men bemarkede at det
kan vere hensigtsmeassigt at orientere borgeren om
flere valgmuligheder, ogsé selvom der erfaringsmas-
sigt kan veere lengere ventetid hos nogle af de

mulige emner.

Sagsfremstilling
En mand klagede den 11. juli 2006 over Beskaftigel-

ses- og Integrationsforvaltningens sagsbehandling.

Manden oplyste, at hans sagsbehandler havde
meddelt hans pensionskasse, at han ikke ville
medvirke i en arbejdsprevning til trods for, at han
havde gjort opmarksom p4, at han meget gerne ville
deltage, men at han af helbredsmeassige arsager ikke
var i stand til dette.

Af sagen fremgik, at manden havde givet samtykke
til, at hans pensionskasse kunne indhente oplysnin-
ger af sdvel leegelig som af anden karakter, som
skonnedes nedvendige for hans ansegning om
helbredsbetingede ydelser fra pensionsselskabet.
Jobcenter Kebenhavn oplyste videre, at det dog ikke
af sagen kunne ses, at sagsbehandleren skulle have
meddelt pensionsselskabet, at manden ikke ville
medvirke ved arbejdsprevning.

Manden fastholdt den 5. september 2006 sin klage
og oplyste, at pensionsselskabet havde fiet oplysnin-
ger om, at han ikke ville medvirke ved arbejdsprov-
ningen, idet pensionsselskabet havde modtaget kopi
af akterne i hans sag, herunder journaludskrifter.

Manden klagede endvidere over, at han ved sine
personlige henvendelser i jobcentret ikke var blevet
vejledt om mulighederne for at soge skonomisk
hjelp il fysioterapi.

Endelig klagede manden over, at han af jobcentret
var blevet henvist til en navngiven lage i forbindelse
med indhentelse af speciallgeattest, hvilket
indikerede, at der ikke var frit legevalg.
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Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
ved brev af 19. juni 2007, at det ikke fremgik af
sagen, at manden havde sggt om gkonomisk hjelp
til betaling af udgifter til fysioterapi, og at det
bemarkedes, at ansegninger om hjelp til fysioterapi

indgar i Socialforvaltningens opgaveportefolje.

Forvaltningen udtalte videre — i forhold til klagen
over at henvisning til navngiven leege indikerede, at
der ikke var frit legevalg — at det af sagens journal-
notat fremgik, at det var aftalt med manden, at der
skulle indhentes en speciallegeattest fra en navngi-
ven reumatolog, som sagsbehandleren havde peget
pa efter konsultation med leegekonsulenten.
Muligheden for at give borgeren tilbud om at velge
mellem flere leeger inden for samme speciale havde
sdledes ikke veret droftet. Forvaltningen vurderede i
den forbindelse, at der ikke var noget i sagens
journalnotater, der tydede pd, at dette havde veret
problematisk for manden.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Det fremgik af sagsfremstillingen, at manden havde
givet samtykke til, at forvaltningen videregav
indhentede oplysninger af sivel legelig som af
anden karakter, som hans pensionsselskab skennede

nedvendige i forbindelse med sagens behandling
der.

Borgerridgiveren konstaterede, at mandens klage
over at forvaltningen videregav indhentede oplys-
ninger til pensionsselskabet ikke vedrarte selve
videregivelsen, som Borgerradgiveren konstaterede
var lovlig, da manden netop havde givet samtykke
til, at forvaltningen videregav indhentede oplysnin-
ger. Borgerrddgiveren konstaterede, at klagen derfor
mitte vedrere det forhold, at videregivelsen

omfattede de oplysninger i journalnotaterne, som

ikke var fuldt ud korrekte og deekkende.

Borgerridgiveren kunne pé denne baggrund ikke
udtale kritik af videregivelsen af oplysninger fra
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mandens sag til pensionsselskabet, men Borgerradgi-
veren fandt det beklageligt, at videregivelsen
omfattede oplysninger, som ikke var fuldt ud
korrekte og dekkende.

Borgerradgiveren bemarkede hertil — med henvis-
ning til persondatalovens § 37 — at forvaltningen
efter persondataloven kan vare forpligtet til at
berigtige, slette eller blokere oplysningerne, sifremt
borgeren begarer dette over for forvaltningen. Efter
omstendighederne kan forvaltningen ogsd vare
forpligtet til at korrigere oplysningerne over for

andre, som har modtaget dem.

Borgerridgiveren bemarkede endvidere, at forvalt-
ningen desuden af egen drift kan foretage berigti-
gelse mv. efter persondatalovens § 5, stk. 4,
hvorefter oplysninger, der viser sig urigtige eller
vildledende, snarest muligt skal slettes eller berigti-

ges.

Borgerradgiveren henstillede til Jobcenter Koben-
havn om at overveje, om de pagzldende oplysninger
skulle slettes, berigtiges eller blokeres efter de
nevnte bestemmelser, samt om der skulle ske
underretning til pensionsselskabet. Borgerradgiveren
bad om at blive underrettet om, hvad henstillingen

gav anledning til.

For sé vidt angik klagen vedrerende manglende
vejledning om mulighederne for hjelp til fysiote-
rapi, henviste Borgerrddgiveren til forvaltningslo-
vens § 7, hvorefter en myndighed har pligt til at
ridgive og vejlede om sporgsmal inden for sit eget
omrade og til at henvise til den rigtige myndighed.
Borgerrddgiveren henviste endvidere til, at vejled-
nings- og radgivningsforpligtelsen efter retssikker-
hedslovens § 5 er skerpet pd det sociale omride, og
at det efter vejledning om retssikkerhed og admini-
stration pi det sociale omride, pkt. 44, fremgar, at
det ikke er et krav, at myndighederne — og dermed
sagsbehandleren — selv skal kunne give rid om alle
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| typer af problemer, men sagsbehandleren skal vere
opmearksom pa andre ridgivningsmuligheder, som
borgeren kan henvises til. Dette ma navnlig gelde

sddanne ydelser, som henligger inden for kommu-

| nen, dvs. myndigheden selv.

Borgerridgiveren udralte, at Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen — uanset om kompetencen
| til at behandle ansegninger om okonomisk hjelp til
fysioterapi var henlagt til Socialforvaltningen — efter
omstendighederne kan vare forpligtet til at vejlede
om muligheden for at sege sidan hjelp. I dette

| tilfzelde ville en henvisning til Socialforvaltningen i

givet fald formentlig vare mest korrekt.

Borgerridgiveren mitte forstd forvaltningens

| udtalelse sidan, at forvaltningen ikke havde gjort sig
overvejelser om, hvorvidt manden havde behov for
yderligere behandling og hjelp, hvilket Borgerrddgi-
veren fandt beklageligt.

Det fremgik af sagsfremstillingen, at Jobcenter
Kgbenhavn henviste manden til en navngiven laege i
forbindelse med indhentelse af speciallegeattest.

Serligt i forhold til dette klagepunkt bad Borgerrid-
giveren i brev af 15. januar 2007 forvaltningen om
at redeggre for, om forvaltningen i forbindelse med

| henvisning til en navngiven specialleege havde givet
manden mulighed for at velge mellem flere leger.
Borgerridgiveren henviste i den forbindelse til
Socialministeriets brev af 21. marts 2003 til samtlige
| kommuner m.fl. hvoraf det fremgér, at hvis en
kommune beslutter at indhente flere oplysninger
om borgerens helbred, kan den — nér det er prakeisk
muligt — give borgeren mulighed for at valge

| mellem flere leger inden for samme speciale.

Jobcentret havde oplyst, at centret var opmarksomt
pa, at borgeren gives mulighed for at valge mellem

| flere leger inden for samme speciale, nér det er
praktisk muligt. Jobcentret havde henvist til, at lang

ventetid hos reumatologiske specialleeger kan have
varet en medvirkende faktor til, at manden ikke fik

flere valgmuligheder.

Borgerriddgiveren konstaterede, at forvaltningen var
opmarksom pa muligheden for at give borgeren
mulighed for at valge mellem flere leeger inden for

samme speciale.

Det var ikke klart, hvorfor manden ikke fik flere
valgmuligheder, men forvaltningen angav lang
ventetid som en blandt flere mulige faktorer.

Borgerradgiveren fandt ikke grundlag for at udtale
kritik af forvaltningen pa dette punkt, men bemer-
kede dog at det kan vare hensigtsmessigt at
orientere borgeren om flere valgmuligheder, ogsa
selvom der erfaringsmessigt kan vere lengere
ventetid hos nogle af de mulige emner. Borgeren og
forvaltningen ma i sddanne situationer i samrid
vurdere, hvilken lge det er mest optimalt at

benytte.

Borgerrddgiveren bad ved brev af 15. januar 2007
forvaltningen om en udtalelse og om udlin af sagens
akter. Efter gentagne rykkere modtog Borgerradgi-
veren henholdsvis den 22. juni 2007 og den 25. juni
2007 forvaltningens udtalelser og sagens akter.

Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen
beklagede det sene svar.

Borgerriddgiveren fandt det sterkt udilfredsstillende,
at forvaltningen var sd lenge om at svare, og at
Borgerridgiveren undervejs i forlobet var ngdsaget
til at rykke forvaltningen for svar.

91

KBH_Borgerra“dgiveren2007_indhol91 91

02/05/08 14:09:42




PDF Proof by Sconprint P Page: 1508_Beretning07_indhold.p92.pdf

Borgerradgiverens sag nr.2006-1539-312

Borgerradgiverens sag nr. 2006-1539-312

Stikord

Manglende orientering

Regelgrundlag

Retssikkerhedslovens § 4, om inddragelse af
borgeren i sagsbehandlingen
Retssikkerhedslovens § 5, om helhedsvurdering

Resumé

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at socialcen-
tret ikke havde imgdekommet en mands enske om
en generel droftelse af sin sag med en sagsbehandler,
da det var en forudsztning for medindflydelse pa
sagen, at manden fik lejlighed til at f4 sine sporgs-
mél vedrerende sin situation besvaret samt mulig-
hed for at fremkomme med bemerkninger til sin

sag.

Det var Borgerridgiverens opfattelse, at socialcentret
ikke opfyldte retssikkerhedslovens § 4 om inddra-
gelse af borgeren i sagsbehandlingen. Desuden
havde socialcentret herved gjort det vanskeligt at
foretage den helhedsvurdering, som centret var

forpligtet til i henhold til retssikkerhedslovens § 5.

Borgerridgiveren udralte kritik af Socialforvaltnin-
gen. Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at
Socialforvaltningen i sin udtalelse ikke forholdt sig
konkret til mandens gnske om en samtale med en
sagsbehandler i socialcentret med henblik pd en
samlet droftelse af sin sag, samt hans gnske om en
afklaring af hvorvidt det var muligt at knytte en
koordinerende sagsbehandler til sin sag.

Sagsfremstilling

En mand var pd grund af folger efter en tidlig
hjerneskade tilknyttet Socialcenter Bronshgj-
Husums Voksenteam. Manden modtog stotte i

form af en hjemmevejleder og var tilkendt fleksjob.

92

Manden havde som folge af sin sociale og erhvervs-
messige situation bade kontakt til Socialforvaltnin-

gen og Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Manden oplyste ved sin forste henvendelse til
Borgerradgiveren den 13. december 2005, at han
flere gange havde forsegt at fd en aftale i stand med
sin sagsbehandler i socialcentret for at f4 en generel
droftelse af sin situation. Manden oplyste, at han
fandt det underligt, at han ikke havde medt sin
sagsbehandler, da det var vigtigt med en "tovholder’
i hans sag.

Manden oplyste til Borgerridgiveren, at han havde
veeret til mede i socialcentret den 13. december
2005. En koordinator fra voksenteamet deltog i
medet, men hans sagsbehandler deltog ikke i modet.
Manden oplyste, at koordinatoren pa medet var
enig i, at manden burde have en samtale med sin
sagsbehandler, og koordinatoren henviste ham til pa
ny at forsege at aftale en tid hos sagsbehandleren.

Socialcentret meddelte i sit svar pd mandens klage af
13. december 2005, at opfolgning, pa hvordan det
gik manden i sit fleksjob, herunder samarbejdet med
hans arbejdsgiver om hans jobindhold, blev
varetaget af Center for Formidling af Job p4 Serlige
Vilkar. Socialcentret oplyste samtidig, at han ikke
havde en fast sagsbehandler i voksenteamet, men en
sagsbehandler i Center for Formidling af Job p
Serlige Vilkar i forhold til sit fleksjob, samt en
hjemmevejleder i voksenteamet med henblik pa at
stotte ham generelt i forhold til mange ting,
herunder omkring hans generelle situation samt
rette henvendelse til voksenteamet safremt det
vurderes, at der var behov for en gget eller yderligere
indsats. Socialcentret havde ikke fundet det

nedvendigt med endnu en sagsbehandler.

Socialcentret meddelte i sit svar af 21. august 2006,
at koordinatoren for hjemmevejlederne havde
indkaldt manden, hans mor og hans hjemmevejle-
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| der til to meder. Maderne havde haft til formal at
oplyse om og konkretisere hjemmevejlederstotten.
Der var ifelge socialcentret forskel pé, hvad manden
havde af onske til statte fra hjemmevejlederen, og pa
| hvad hans mor mente, der skulle stattes. Socialcen-
tret oplyste, at hjemmevejlederstotten beroede pa et
samarbejde mellem manden og hans hjemmevejle-
der. Det andet mode havde ogsa varet et forseg pa

| at impdekomme nogen af de ensker, hans mor
havde vedrgrende hjemmevejlederstotten.

Socialcentret henviste i sit svar af 21. august 2006

| desuden til Kebenhavns Kommunes strukturan-
dring pr. 1. januar 2006, hvorefter mandens
sagsbehandler var at finde pé det nyetablerede
jobcenter pd Musvégevej, eftersom manden modtog

| kontanthjalp og var i aktivering.

I forbindelse med mandens senere klage den 30.
august 2006 udtalte han et enske om en afklaring

| af, hvorvidt det var muligt at knytte en koordine-
rende socialridgiver til sin sag. Manden fandt, at der
var et stort behov for dette, efter at hans sag som
folge af kommunens @ndrede struktur var fordelt pa
| to forvaltninger, Beskaftigelses- og Integrationsfor-

valtningen og Socialforvaltningen.

Socialcentret oplyste i sin redegprelse af 3. oktober

| 2006, at Socialcenter Brgnshej-Husum havde
indfort en kontaktpersonordning, saledes at
socialcentrets brugere som hovedregel havde én
kontaktperson i forhold til Socialforvaltningen. For

| manden beted dette efter det oplyste, at hans
hjemmevejleder var hans kontaktperson til hele
Socialforvaltningen, og at denne samtidig havde
mulighed for at bistd manden i forhold til kontakten

| med Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Socialforvaltningen fandt, at der var foretaget en
helhedsorienteret indsats, idet denne indsats som
| udgangspunkt blev varetaget af mandens hjemme-

vejleder.

Socialforvaltningen beklagede i sin udtalelse, at
socialcentret meget sent havde taget stilling til hans
behov for en koordinerende indsats.

Socialforvaltningen var enig med manden og hans
mor i, at der var et stort behov for koordinering,
efter at mandens sag som folge af kommunens
@ndrede struktur var fordelt pa to forvaltninger,
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen og

Socialforvaltningen.

Socialforvaltningen fandt det endvidere beklageligt,
at manden var blevet fejlinformeret om, hvilken
sagsbehandler han havde i Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen.

Socialforvaltningen bemerkede, at opdelingen
mellem Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen rejste en rekke problemer
for de involverede borgere. Socialforvaltningen
bemarkede, at det siledes i den konkrete sag var
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen, der
skulle tage stilling til den videre udredning i forhold
til den beskeftigelsesrettede indsats, herunder
nedvendigheden af yderligere lzgeoplysninger i den
forbindelse.

Socialforvaltningen bemerkede, at der lebende
arbejdes med at forbedre koordineringen. Socialfor-
valtningen ville p baggrund af sagen undersage, om
der kunne foretages serlige tiltag, som sikrede en

sammenhangende indsats.

Socialforvaltningen bemearkede desuden, at de ville
sikre en bedre information til forvaltningens
medarbejdere om organiseringen i Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen samt afholde et mode
med socialcentret og drefte, hvordan koordinerin-

gen kunne forbedres.

Socialforvaltningen beklagede den manglende

koordinering af sagen.
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Socialforvaltningen forholdt sig i sin udtalelse ikke
konkret til mandens gnske om en samtale med en
sagsbehandler i socialcentret om sin samlede

situation.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Det folger af retssikkerhedslovens § 4, at borgeren
skal have mulighed for at medvirke ved behandlin-
gen af sin sag. Kommunen tilrettelegger behandlin-
gen af sagerne pé en sidan mdde, at borgeren kan
udnytte denne mulighed.

Det fremgar blandt andet af vejledning om retssik-
kerhed og administration pa det sociale omrade af 3.
oktober 2006, at inddragelse af borgeren forudsatter
en god dialog og en dben og gennemskuelig

beslutningsproces.

Det folger desuden af retssikkerhedslovens § 5, at
kommunen skal foretage en helhedsvurdering i
forbindelse med borgerens henvendelse om anseg-

ning eller spergsmal om hjelp.

Det fremgar af vejledningen, at baggrunden for § 5
er, at det har stor betydning, at hjelpen tilretteleg-
ges ud fra en samlet vurdering af borgerens situa-
tion.

Borgerridgiveren fandt det pa den baggrund
beklageligt, at socialcentret ikke havde imgdekom-
met mandens gnske om en generel droftelse af sin
sag med en sagsbehandler, da det var en forudsat-
ning for hans medindflydelse pa sagen, at han fik
lejlighed til at fa sine spergsmil vedrerende sin
situation besvaret samt mulighed for at fremkomme
med bemerkninger til sagen. Borgerrddgiveren
forstod pa sagens oplysninger, at mandens gnske
forste gang blev meddelt socialcentret skriftligt af
hans mor i november 2005.

Det var Borgerridgiverens opfattelse, at socialcentret

pa dette punkt ikke havde levet op til opfyldelsen af
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retssikkerhedslovens § 4 om inddragelse af borgeren
i sagsbehandlingen. Desuden havde socialcentret
herved gjort det vanskeligt at foretage den helheds-
vurdering, som de var forpligtet til i henhold il
retssikkerhedslovens § 5.

Borgerridgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
socialforvaltningen i sin udralelse ikke forholdt sig
konkret til mandens gnske om en samtale med en
sagsbehandler i socialcentret med henblik pé en
samlet droftelse af sin sag samt hans enske om en
afklaring af, hvorvidt det var muligt at knytte en

koordinerende sagsbehandler til sin sag.

Borgerridgiveren noterede, at Socialforvaltningen
pd baggrund af mandens sag ville undersoge, om der
kan foretages serlige tiltag, som sikrer en sammen-

hangende indsats.

Borgerrddgiveren henstillede til Socialcenter
Bronshej-Husum, at socialcentret snarest muligt
indkaldte manden til et mode i socialcentret med
henblik pa en generel droftelse af hans sag.
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\ Borgerradgiverens sag nr. 2006-1888-301

Stikord

Sagsbehandlingstid — manglende reaktion pa

| henvendelse fra Borgerradgiveren

Regelgrundlag

Principperne for god forvaltningsskik
| Justitsministeriets vejledning om forvaltningsloven
vedrerende besvarelse af rykkerskrivelser

\ Resumé

| Borgerridgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingen
i forbindelse med behandlingen af en mands

ansegning om fgrtidspension.

| Borgerridgiveren fandt det meget beklageligt, at
jobcentret var seks maneder om at besvare en mands

klage.

| Sagsfremstilling

En mand henvendete sig til Borgerradgiveren den 19.
juli 2006 vedrerende en klage over sagsbehandlings-
tiden i forbindelse med behandlingen af hans

| ansegning om fertidspension.

Det fremgik af Kobenhavns Retshjelps brev af 23.
marts 2006 til det daverende lokalcenter, at
| retshjelpen pa mandens vegne anmodede lokalcen-

tret om at pabegynde sag en om fortidspension.

Det fremgik af leegeattest af 24. maj 2006 til det

| daverende lokalcenters arbejdsmarkedsteam, at
lzegen anmodede om pension pé grund af mandens
dérlige hjerte. Laegen skrev afsluttende, at hun
forventede, at lokalcentret reagerede pd hendes

| skrivelse — uanset hvad centret kom frem til.

Kobenhavns Retshjelp bad i brev af 2. juni 2006
lokalcentret om at oplyse om status vedrerende
| behandlingen af mandens ansegning om fortidspen-

sion.

Ved mandens henvendelse til Borgerradgiveren den
19. juli 2006 oplyste han, at han intet havde hort
fra lokalcentret i anledning af sin ansegning om
fortidspension den 23. marts 2006.

Borgerradgiveren oversendte ved brev af 20. juli
2006 mandens klage til jobcentret.

Borgerridgiveren rykkede efterfolgende jobcentret
for svar pd mandens klage ved brev af 22. september
2006, mail af 5. oktober 2006, brev af 26. oktober
2006 og brev af 9. november 2006. Ved brev af 9.
november 2006 gjorde Borgerridgiveren opmaerk-
som pd, at safremt kopi af jobcentrets svar pd
mandens klage og oplysninger om baggrunden for
sagsbehandlingstiden ikke var Borgerrddgiveren i
hande inden den 16. november 2006, ville Borger-
ridgiveren overveje at iverksette en nermere

undersogelse af sagen.

Da Borgerradgiveren fortsat ikke havde modtaget
kopi af jobcentrets svar pA mandens klage, meddelte
Borgerridgiveren ved brev af 17. november 2006
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen, at
Borgerridgiveren havde besluttet at iverksette en

nzrmere undersogelse af sagen.

Borgerrddgiveren rykkede herefter Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen for udtalelse og sagens
akter ved brev af 5. januar 2007 og 26. januar 2007.

Den 31. januar 2007 modtog Borgerridgiveren
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens
udtalelse sammen med jobcentrets redeggrelse og
kopi af sagens akter.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
beklagede, at mandens anmodning om fortidspen-
sion fra den 23. marts 2006 forst var blevet realitets-
behandlet i september 2006.

Endvidere udtalte forvaltningen vedrerende den
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manglende besvarelse af rykkerbreve, at forvaltnin-

gen fandt passiviteten i mandens sag sterkt beklage-

lig.

Jobcentret beklagede den sene besvarelse af mandens

henvendelse.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Efter reglerne i fortidspensionsloven § 17 stk. 1, 3.
pke., og § 18, skal der trafles afggrelse senest tre
méneder efter tidspunktet for sagens overgang til
behandling. Dette tidspunke skal fremga af sagen og
meddeles den pageldende. Hvis fristen i serlige
tilfzelde ikke kan overholdes, skal den pagzldende
have en redeggrelse for, hvad der er arsag til den
forlengede sagsbehandlingstid, og besked om,

hvornar sagen forventes afgjort.

Som det fremgar, gelder tre-méineders fristen forst
fra sagens overgang til behandling efter reglerne om
fortidspension. Forud for dette gelder der ikke
nogen bestemte tidsfrister.

Imidlertid folger det af det ulovbestemte princip om
god forvaltningsskik, at kommunen ikke ma lade en
sag trekke unedigt ud.

Borgerradgiveren var pa denne baggrund enig med
forvaltningen i, at mandens sag om ansegning om
fortidspension samlet set havde trukket for lenge
ud. Borgerradgiveren fandt sagsbehandlingstiden
kritisabel. Borgerrddgiveren lagde herunder ogsa
vaegt pd, at henvendelserne fra Kebenhavns Rets-
hjelp og mandens leege om status i hans pensionssag
ikke var blevet besvaret.

Det folger ogsa af principperne for god forvaltnings-
skik, at myndighederne forventes at besvare
rykkerbreve. Endvidere folger det af vejledningen
om forvaltningsloven, at rykkerskrivelser fra den,
der er part i sagen, og som er rimeligt begrundet i
sagsbehandlingstiden, ber indeholde oplysninger
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om, hvorpa sagen beror og sa vidt muligt oplysning
om, hvornar myndigheden regner med, at afggrelsen
kan foreligge.

Borgerridgiveren var enig med forvaltningen i, at
det var beklageligt, at kommunen ikke havde
besvaret de nzvnte rykkerbreve. Det var desuden
Borgerrddgiverens opfattelse, at det ligeledes havde
veret bedst i overensstemmelse med god forvalt-
ningsskik, hvis det daverende lokalcenter havde
besvaret mandens leeges henvendelse af 24. maj
2006.

Borgerradgiveren fandt det meget beklageligt, at
jobcentret havde veret seks mineder om at besvare
mandens klage af 19. juli 2006, som var oversendt

af Borgerradgiveren.

Borgerridgiveren fandt desuden, i relation til det
forlgb besvarelsen af mandens klage havde haft i
jobcentret, at det var beklageligt, at Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen havde veret 2%4 maned
om at afgive en udtalelse til brug for Borgerradgive-
rens undersogelse.
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Stikord

Sagsbehandlingstid — manglende orientering

Regelgrundlag

Retssikkerhedslovens § 3 og § 5
Principperne for god forvaltningsskik

Resumé

Borgerridgiveren udralte kritik af sagsbehandlingsti-
den i Handicapcenter @st i en mands sag om
tilskud til bil. Borgerradgiveren lagde vagt pa, at
handicapcentret ikke foretog en indledende

bedemmelse af sagen.

Endvidere fandt Borgerrddgiveren det beklageligt, at
handicapcentret ikke fastsatte en erindringsdato for

indhentning af en statusattest.

Handicapcentret burde desuden pa et tidligere
tidspunkt af egen drift have vejledt manden om

midlertidige losninger pa hans problem.

Sagsfremstilling

En mand ansggte om gkonomisk tilskud til sin bil
den 23. januar 2006 i Handicapcenter Ost.
Handicapcentret kvitterede skriftligt for ansegnin-
gen i brev af 24. januar 2006. Af kvitteringsbrevet af
24. januar 2006 fremgik, at der til brug for vurde-
ringen af anspgningen ville blive indhentet leegelige
oplysninger samt andet relevant materiale. Det
fremgik ogsé af kvitteringsbrevet, at der méitte
paregnes en sagsbehandlingstid pa op til seks

maneder.

Manden rettede henvendelse til handicapcentret den
2. maj 2006 for at here, hvad han skulle stille op i
forhold til sin arbejdssegningssituation, indtil sagen
blev ferdigbehandlet. Manden oplyste, at han i den
forbindelse var meget athangig af en bil. Handicap-
centret henviste manden til at soge enkeltydelser til

taxaudgifter i Socialcenter Dsterbro. Manden var
utilfreds med dette lpsningsforslag, og han oriente-
rede i gvrigt handicapcentret om, at han ikke kunne

opna kontakt med socialcentret.

Manden oplyste, at han havde veret i telefonisk
kontakt med handicapcentret blandt andet den 9.
juni 2006, hvor han fik tilsagn om at blive kaldt til
samtale i juli 2006.

I brev af 4. juli 2006 meddelte handicapcentret, at
de ikke var i stand til at overholde den meddelte
seks-méneders sagsbehandlingsfrist. Det fremgik i
gvrigt af brevet af 4. juli 2006, at manden ville blive
kontaktet af en sagsbehandler i lobet af august 2006
med henblik pa en samtale.

Manden klagede til Borgerradgiveren den 10. juli
2006. Manden klagede over handicapcentrets lange
sagsbehandlingstid og over, at handicapcentret ikke
havde foretaget en indledende bedemmelse af hans
sag. Manden klagede endvidere over en manglende
helhedsorienteret tilgang til sin sag fra handicapcen-
trets side. Manden henviste i den forbindelse til sin
jobsegningssituation, hvor jobkonsulenten i Center
for Job pa Serlige Vilkar i Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen havde rykket for, at han
blev i stand til at sege job.

Handicapcenter @st svarede manden ved brev af 27.
juli 2006. I samme brev blev manden indkaldt til en
samtale i handicapcentret den 14. august 2006. P4
medet den 14. august 2006 blev det besluttet at
indhente en legeattest fra mandens leege. Handi-
capcentret orienterede manden om sagens gang,
herunder at handicapcentret ville afvente legeatte-

sten.

Manden ringede den 17. oktober 2006 for at hore
til sin sag. Handicapcentret oplyste manden om, at
legeattesten ikke var modtaget. Bidde manden og

handicapcentret rykkede derefter leegen for statusat-
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testen. Handicapcentret kontaktede telefonisk
leegens sekretar, der oplyste, at legeattesten ville
blive afsendt inden for fi dage. Handicapcentret
oplyste manden om dette samme dag. Den 12.
december 2006 var legeattesten fortsat ikke
modtaget i handicapcentret, og handicapcentret ryk-
kede samme dag pa ny legen.

Manden klagede derefter den 13. november 2006 til
Borgerridgiveren, idet han ville fastholde sin klage

af 10. juli 2006. Manden klagede endvidere over, at
handicapcentret ikke havde orienteret ham tilstrek-

keligt om sagens gang,.

Det fremgik af Socialforvaltningens udralelse af 22.
januar 2007, at Socialforvaltningen fandt det meget
beklageligt, at der i sagen gik seks-syv maneder, fra
ansegningen blev modtaget, til der blev indhentet
nodvendige oplysninger i form af en statusattest fra
leegen og indkaldt til en samtale med manden.

Det fremgik endvidere af Socialforvaltningens
udtalelse, at forvaltningen fandt det beklageligt, at
der ikke var fastsat en erindringsdato pa sagen, da
anmodningen om statusattesten blev sendt den 20.
juli 2006.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Kommunens fastszttelse af fristen efter retssikker-
hedslovens § 3, stk. 2, 1. pkt., er vejledende. Det vil
sige, at ansoger ikke har et retskrav pa at f behand-
let sin ansggning inden for den fastlagte frist. Det
folger endvidere af retssikkerhedslovens § 3, stk. 2,
2. pkt., at "Hvis denne frist ikke kan overholdes,
skal ansegeren skriftligt have besked om, hvorndr
ansegeren kan forvente en afggrelse”.

Det folger imidlertid af det ulovbestemte princip
om god forvaltningsskik, at kommunen ikke mé
lade en sag treekke unedigt ud.

Retssikkerhedslovens § 3, stk. 1, er et udtryk for det
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socialretlige hurtighedsprincip. Princippets formal
er at fi en hurtig afklaring af, hvilken hjelp der skal
ydes for bl.a. at sikre, at borgeren, der har brug for
hjelp, ikke piferes en urimelig belastning ved at

skulle vente lznge pé en afklaring.

Borgerrddgiveren var enig med Socialforvaltningen i,
at mandens sag havde trukket for lenge ud, og det
var Borgerradgiverens opfattelse, at handicapcentrets
sagsbehandlingstid var kritisabel. Borgerridgiveren
lagde vegt pa, at handicapcentret forst den 14. august
2006 under samtalen med manden tog nermere
stilling til, hvilken hjelp der kunne tilbydes manden.
Det var derfor Borgerradgiverens opfattelse, at handi-
capcentret havde handlet i strid med retssikkerhedslo-
vens § 3, stk. 1, ved at vare over seks maneder om at
foretage en indledende bedemmelse af mandens sag.
Det var i gvrigt Borgerradgiverens opfattelse, at den
manglende indledende bedemmelse af sagen var en

veesentlig drsag til den lange sagsbehandlingstid.

Borgerradgiveren var enig med Socialforvaltningen
i, at handicapcentrets manglende fastszttelse af
erindringsdato pd anmodningen om statusattesten
var beklagelig. Borgerradgiveren bemarkede hertil,
at principperne for god forvaltningsskik tilsiger, at
myndighederne anvender et erindrings/restancekon-

trolsystem.

Efter retssikkerhedslovens § 5 skal kommunen
behandle ansggninger og spergsmal om hjelp i
forhold til alle de muligheder, der findes, for at give
hjalp efter den sociale lovgivning, herunder ogsa rad
og vejledning. Desuden skal kommunen vere
opmarksom pa, om der kan sgges om hjelp hos en
anden myndighed eller efter anden lovgivning.

Kommunens overholdelse af retssikkerhedslovens §§
5 og 6 kan efter omsteendighederne fordre, at
forvaltningen i tilretteleggelsen af sagsbehandlingen
i forngdent omfang sikrer en koordinering med
andre forvaltningsmyndigheder eller enheder.
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Borgerridgiveren havde ikke pd baggrund af
handicapcentrets vejledning om ansegning om
taxakersel grundlag for at udtale kritik heraf i
forhold til retssikkerhedsloven § 5 og § 6 om en
helhedsorienteret tilgang til sagen. Det var dog
Borgerridgiverens vurdering, at det ville have veret
mere i overensstemmelse med principperne i
retssikkerhedslovens § 5 og § 6 samt med god
forvaltningsskik, safremt handicapcentret af egen
drift havde vejledt om muligheden herfor pa et
tidligere tidspunkt under hensyn til den lange
sagsbehandlingstid, som var forudset.

Det var Borgerrddgiverens opfattelse, at det pd
baggrund af handicapcentrets udmelding om op til
seks maneders sagsbehandlingstid, samt det
efterfolgende faktiske sagsbehandlingsforleb, ville
have varet hensigtsmessigt og i overensstemmelse
med principperne i retssikkerhedslovens § 5, at
handicapcentret og/eller jobcentret havde taget
initiativ til en koordinering af sagsbehandlingen
med henblik pa en afklaring af mandens beskefti-
gelsesmeassige situation og dennes betydning for
tilretteleeggelsen af centrenes sagsbehandling.

Borgerridgiveren var ikke pé det foreliggende
grundlag i stand til at vurdere, hvilket center der var
nermest til at tage dette initiativ, men Borgerradgi-
veren gik ud fra, at Socialforvaltningen og Beskefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen lobende drofter
og udvikler koordinationen mellem de to forvaltnin-

ger.

Borgerridgiveren var enig med handicapcentret i, at
det var beklageligt, at manden ikke i brevet af 4. juli
2006 i overensstemmelse med retssikkerhedslovens
§ 3, stk. 2, 2. pkt., samtidig blev orienteret om,
hvornar en afgprelse kunne forventes at blive truffet.
Det kan efter omstendighederne folge af god
forvaleningsskik, at forvaltningsmyndigheden pd
eget initiativ orienterer parten om sagens gang eller

status.

Borgerriddgiveren bemarkede, at handicapcentrets
lebende orientering af manden hovedsageligt var
sket pa baggrund af mandens henvendelser.

99

KBH_Borgerra“dgiveren2007_indhol99 99

02/05/08 14:09:43




PDF Proof by Sconprint P Page: 1508_Beretning07_indhold.p100.pdf

Borgerradgiverens sag nr.2006-1914-501

Borgerradgiverens sag nr. 2006-1914-501

Stikord

Partshering — klagevejledning — notatpligt —

Borgerridgiverens kompetence — forskelsbehandling

Regelgrundlag

Forvaltningslovens § 19, om partshering
Forvaltningslovens § 25, om klagevejledning
Forvaltningslovens § 7, om vejledning
Offentlighedslovens § 6, om notatpligt
Principperne for god forvaltningsskik

Resumé

I en sag om en skoleelev og hans far fandt Borger-
radgiveren det beklageligt, at der ikke var sket
partshering i overensstemmelse med forvaltningslo-
vens § 19 — hverken i forbindelse med en afggrelse
om en klasseflytning eller i forbindelse med en
afgorelse om et delvist fremmedeforbud.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at der ikke i
de givne situationer blev givet klagevejledning.

Borgerradgiveren fandt det kritisabelt, at skolen ikke
havde gjort notat om de to afggrelser.

Borgerridgiveren udralte endeligt, at der ikke ved
gennemgang af sagens akter, herunder under
inddragelse af mandens og forvaltningens oplysnin-
ger, blev fundet noget, der tydede pa, at skolens
handlinger havde varet udtryk for diskrimination.

Sagsfremstilling

En mand rettede henvendelse til Borgerridgiveren
for at klage over sagsforlgbet i forbindelse med en

episode pd sin sens skole.

Manden oplyste, at en samtale med en leerer pa
skolen havde udviklet sig uhensigtsmessigt. Manden
oplyste, at han pé baggrund heraf blev indkaldt til et
mede pé skolen, hvorunder det blev oplyst, at han
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var forment adgang til skolen fremover. Manden
oplyste, at det videre var blevet oplyst, at hans sen
som konsekvens af episoden var blevet overflyttet til
en anden klasse. Manden oplyste, at han oplevede
forlgbet og de efterfolgende konsekvenser som
udtryk for racisme fra skolens side.

Det fremgik af skolens svar til manden, at mandens
opfattelse af hendelsesforlobet afveg vasentligt fra

skolens beskrivelse af samme.

Borne- og Ungdomsforvaltningen udtalte, at
reglerne om partshering, begrundelse og klagevej-
ledning beklageligvis ikke havde varet overholdt i
forbindelse med afggrelsen om overflytning af
sonnen til en anden klasse, og at forvaltningen
derfor ville tage initiativ til, at beslutningen blev

revurderet.

Forvaltningen udtalte endvidere, at det pa baggrund
af beskrivelserne af hendelsesforlgbet ikke var
muligt for forvaltningen at fastsld, hvorvidt forel-
drene i et eller andet omfang kunne anses for at
vere blevet inddraget/hert ved det efterfolgende
mede pd skolen, som fandt sted umiddelbart for,
beslutningen blev truffet og meddelt.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerradgiveren kan
behandle klager over kommunens sagsbehandling,
personalets optreeden og udferelsen af de praktiske
opgaver, men at Borgerradgiveren ikke kan behand-

le klager over kommunens afggrelser.

Borgerridgiveren udtalte, at Borgerridgiveren ikke
kunne tage stilling til lovligheden af selve beslutnin-
gen om at overflytte mandens sen og beslutningen
om at give manden et delvist fremmeodeforbud, men
at Borgerridgiveren alene kan forholde sig til de
rettigheder, som manden efter de forvaltningsretlige

regler havde i forbindelse med afggrelserne.
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Borgerradgiveren konstaterede, at afggrelserne om
klasseflytning og delvist fremmgdeforbud udeluk-
kende blev truffet pa baggrund af skolens og medar-
bejdernes opfattelser af episoden p4 skolen. Borgerrid-
giveren henviste til forvaltningslovens § 19 om
partshering, der giver borgeren mulighed for at
korrigere, supplere eller pd anden vis fremkomme med
bemerkninger til visse faktiske oplysninger i sagen.

Borgerridgiveren udtalte, at det var vanskeligt ud fra
det foreliggende med sikkerhed at fastslé, hvorvide
manden i et eller andet omfang kunne anses for at
vere blevet inddraget og/eller hort ved det efterfol-
gende mede pd skolen, umiddelbart for beslutningen
blev truffet og meddelt.

Borgerradgiveren henviste til, at en partshering efter
forvaltningslovens § 19 som udgangspunkt godt kan
ske mundtligt. Bestemmelsen forudsatter imidlertid,
at parten i sagen far lejlighed til at fremkomme med
sine bemarkninger, herunder at forvaltningen gor
opmerksom p4, at en del af formélet med at give
oplysningerne er, at parten skal have lejlighed til at

kommentere dem.

Der var ikke fremkommet oplysninger, som tydede
p4, at skolen i forbindelse med medet den 25. oktober
2006 eller pa et andet tidspunke pa den ene eller den
anden made skulle have gjort manden opmarksom

p4, at der var tale om en partshering.

Borgerridgiveren udtalte, at det pa baggrund af
mandens og skolens redegorelser métte leegges til
grund, at der ikke var sket partshering i overensstem-
melse med forvaltningslovens § 19, hverken i
forbindelse med afggrelsen om klasseflytningen eller i
forbindelse med afggrelsen om delvist fremmedefor-

bud, hvilket Borgerridgiveren fandt beklageligt.

Borgerridgiveren henviste videre til forvaltningslovens
§ 25 om, at skriftlige afgorelser, som kan paklages til
anden forvaltningsmyndighed, skal vere ledsaget af en

vejledning om klageadgang med angivelse af klagein-
stans og oplysning om fremgangsmaden ved indgivelse
af klage, herunder om eventuel tidsfrist. Borgerradgi-
veren henviste til, at bestemmelsen kun gelder, hvor
der er tale om skriftlige afggrelser, men at det folger af
principperne for god forvaltningsskik og den alminde-
lige vejledningspligt efter forvaltningslovens § 7, stk.

1, at mundtligt meddelte afgorelser bor ledsages af en

klagevejledning, nar der skennes behov herfor.

Borgerradgiveren udtalte, at det var Borgerridgiverens
opfattelse, at skolen i den givne situation burde have
givet manden en klagevejledning, da behovet synes at
have varet abenbart, herunder fordi det ma have stiet
skolen klart, at manden ikke var tilfreds med skolens

dispositioner.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at dette ikke
var sket.

Borgerradgiveren henviste videre til offentlighedslo-
vens § 6 om notatpligt samt den supplerende
almindelig retsgrundsetning om, at offentlige
myndigheder har pligt til at tage notat om alle
vaesentlige ekspeditioner i en sag, som ikke fremgar af

sagens akter.

Borgerridgiveren konstaterede, at de modtagne
sagsakter ikke indeholdt notat om hverken afggrelsen
om klasseflytning eller afggrelsen om det delvise
fremmedeforbud, herunder begrundelserne for
afgorelserne.

Borgerradgiveren fandt det kritisabelt, at skolen ikke
havde gjort notat om de to afgprelser.

Borgerridgiveren udtalte endelig, at der ikke ved
gennemgang af sagens akter, herunder ved inddra-
gelse af mandens og forvaltningens oplysninger, blev
fundet noget, der tydede p4, at skolens handlinger

havde veret udtryk for diskrimination.

101

KBH_Borgerra“dgiveren2007_indhol101 101

02/05/08 14:09:43




PDF Proof by Sconprint P Page: 1508_Beretning07_indhold.p102.pdf

Borgerradgiverens sag nr.2006-2024-301

Borgerradgiverens sag nr. 2006-2024-301

Stikord

Sagsbehandlingstid — information til borgerne —

bortkommet ansggning

Regelgrundlag

Retssikkerhedslovens § 3, stk.1, om sagsbehand-
lingstid

Principperne for god forvaltningsskik
Kgbenhavns Kommunes verdigrundlag

Resumé

Borgerridgiveren udralte kritik af, at en sag
vedrerende en mands ansegning om fortidspension
sammenlagt havde ligget urert hen i 12 maneder.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at Beskefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen ikke havde
forholdt sig til mandens klage over, at en sagsbe-
handler havde revet en ansegning om fertidspension
i stykker med henvisning til, at sagsbehandlingsti-
den ikke kunne overholdes.

Borgerridgiveren henstillede til, at forvaltningen
foretog de forngdne undersogelser for at kunne tage
stilling til oplysningerne om, at sagsbehandleren rev
ansegningen i stykker.

Borgerridgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
forvaltningen pé et mgde i Jobcenter Kobenhavn
ikke informerede borgeren om begrundelsen for en

anmodning om en ny generel helbredsundersogelse.

Sagsfremstilling

En mand rettede den 3. november 2006 henvendelse
til Borgerradgiveren med en klage over sagsbehand-

lingstiden i en sag om ansegning om fertidspension.

Manden oplyste, at han den 10. august 2004 havde
underskrevet en fortidspensionsansegning i det
daverende Lokalcenter Bispebjerg. Manden oplyste
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endvidere, at hans tidligere sagsbehandler havde
revet hans fortidspensionsansegning i stykker og
smidt den i papirkurven med den begrundelse, at
sagsbehandlingsfristen pd tre mineder ikke kunne

overholdes.

Jobcenter Kobenhavn besvarede ved brev af 27.
november 2006 en klage fra manden og oplyste, at
han ville blive kontaktet af en af centrets medarbej-
dere med henblik pa en status pa den resterende

sagsbehandling.

Manden fastholdt den 3. december 2006 sin klage
over for Borgerridgiveren og oplyste, at han ved
telefonsamtalen med jobcentrets medarbejder fik
oplyst, at hans sag var blevet arkiveret, men at den
nu var blevet sendt til visitationsteamet.

Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen
beklagede, at den oprindelige ansegning om
fortidspension ikke foreld pa sagen, samt at sagsbe-
handlingstiden var blevet vasentligt foraget, fordi
ansegningen om fortidspension havde henligget
uekspederet fra august 2004 til ultimo maj 2005.

Det fremgik af sagens akter, at manden blev
partshert den 11. august 2006 med frist til at
komme med bemerkninger den 21. august 2006.
Det fremgik endvidere af sagens journalnotat af 24.
november 2006, at der ikke var modtaget bemeark-
ninger fra manden, og at sagen samme dag blev lagt

videre til visitationsteamet.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren fandt sagsbehandlingstiden
kritisabel, da ansegningen om fortidspension havde
ligget urert hen fra den 10. august 2004 til den 31.
maj 2005 og igen fra den 21. august 2006 til den
24. november 2006. Borgerridgiveren fandt, at
sagsbehandlingstiden var blevet vasentligt foreget
af, at sagen havde ligget urert hen i sammenlagt 12

maneder.
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| Borgerridgiveren henviste til retssikkerhedslovens

§ 3 om, at kommunen skal behandle spergsméil om
hjelp sa hurtigt som muligt samt til principperne
om god forvaltningsskik, hvorefter kommunen ikke
| m4 lade en sag trekke ungdigt ud. I vurderingen af,
hvornar sagsbehandlingstiden overstiger det
acceptable, indgir blandt andet hensyn til sagens
art, omfanget af undersogelser, som myndigheden

| skal foretage, den szdvanlige sagsbehandlingstid pd
omradet, og om der lobende er sket nedvendige
ekspeditioner i sagen i modsatning til tilfelde, hvor
sagen har ligget urert hen i lengere perioder.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at den
oprindelige ansegning om fortidspension ikke
fandtes pa sagen. Borgerrddgiveren fandt det i den
| forbindelse endvidere beklageligt, at forvaltningen
ikke havde forholdt sig til mandens klage over, at
sagsbehandleren havde revet ansogningen i stykker
med henvisning til, at sagsbehandlingstiden ikke

| kunne overholdes.

Borgerridgiveren henviste til, at forvaltningen
sdledes dels ikke tog stilling til mandens klage, som

| han havde krav pa, dels afskar sig fra at kunne bruge
klagen i den lgbende kvalitetsforbedring af sagsbe-
handlingen.

| Borgerridgiveren henstillede til forvaltningen om at
foretage de forngdne undersogelser for at kunne
tage stilling til mandens oplysninger om, at sagsbe-
handleren rev ansogningen i stykker med den

| anforte begrundelse. Borgerridgiveren bad forvalt-
ningen om at underrette borgeren om udfaldet af
disse undersogelser og bad om en kopi heraf.

| Borgerridgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
forvaltningen pé et mgde i Jobcenter Kobenhavn
ikke informerede borgeren om begrundelsen for en
anmodning om en ny generel helbredsundersogelse.

Det fremgik af sagens journalnotater, at manden pa

et mode i jobcentret undrede sig over, at han igen
skulle til en generel helbredsundersegelse, men at
begrundelse herfor ikke kunne gives, da den ikke

fremgik af journalen.

Borgerradgiveren lagde pd baggrund af sagens
oplysninger til grund, at der allerede pa dette
tidspunke 13 et handskrevet notat i sagen fra den
juridiske konsulent med en begrundelse for en ny

generel helbredsundersogelse.

Borgerrddgiveren henviste til Kebenhavns Kommu-
nes verdigrundlag, hvor det blandt andet fremgir,
at kommunen skal mede brugerne med dialog og
tillid. Endvidere henvistes til principperne for god
forvaltningsskik om, at forvaltningen skal vare si
dben som mulig og skabe tillid. En dben forvaltning
er kendetegnet ved viljen til aktivt at informere og
vejlede udadtil i forhold til borgerne.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen foretog
efterfolgende en nzrmere undersogelse af omsten-
dighederne i forbindelse med den omutalte episode,
hvor en medarbejder angiveligt rev ansggningen i
stykker. Episoden kunne ikke bekreftes pa grund af

den davaerende sagsbehandlers fratreeden.
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-0037-301

Stikord

Sagsbehandlingstid — placering i rette jobcenter

Regelgrundlag

Pensionslovens § 17, stk. 1, 2. og 3. pkt., og
§18

Forvaltningslovens § 7, vedrerende vejledning
Principperne for god forvaltningsskik

Resumé

Borgerridgiveren udtalte kritik af forvaltningens
sagsbehandlingstid i forbindelse med behandling af

en kvindes sag om fortidspension.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at kvinden
ikke var blevet vejledt om sine muligheder for at

soge om fortidspension.

Sagsfremstilling

Borgerridgiveren modtog den 23. november 2006
brev fra en kvinde vedrgrende klage over sagsbe-
handlingen i forbindelse med hendes ansegning om

fortidspension.

Det fremgik af kvindens henvendelse, at det pé et
mede midt i april 2006 — i afklaringsforlebet TRYK
PAA i samrid med kvindens sagsbehandler fra
daverende lokalcenter Bronshej-Husum — blev
vedtaget, at de skulle sage om en fortidspension til
hende. Kvinden oplyste i sin henvendelse til
Borgerridgiveren, at alle de fornedne helbredsoplys-
ninger var sagsbehandleren i hende pa nar en
generel helbredserklering fra hendes praktiserende
leege. Legebesoget for denne helbredserklering
fandt sted den 9. maj 2006.

Det fremgik af kvindens henvendelse, at hun i
medio juni 2006 kontaktede Kgbenhavns Kom-
mune for at sikre sig, at kommunen havde modtaget
hendes sag samt helbredserkleringen fra hendes
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lege. Kvinden oplyste endvidere, at hun herefter i
ca. to mineder blev "kastet” frem og tilbage mellem
jobcentrene pa henholdsvis @rnevej, Musvigevej og
Baldersgade, da ingen ville kendes ved hendes sag,
eftersom hun hverken modtog kontanthjelp eller
sygedagpenge. Kvinden horte saledes ikke til nogen
af stederne.

Det fremgik af kvindens henvendelse, at hun ca.
midt i august 2006 blev kontaktet af jobcentret i
Baldersgade, som oplyste, at helbredserkleringen fra
hendes lege var rekvireret. Kvinden oplyste, at
jobcentret i Baldersgade erkendte at vare ansvarlig
for hendes sagsbehandling og ville lade here fra sig
inden ca. 14 dage. Kvinden oplyste, at hun den 14.
oktober 2006 sendte et brev til centerlederen i
jobcentret for at fa oplysninger om, hvem hendes
sagsbehandler var, og hvad der skete i hendes sag. P4
tidspunktet for henvendelsen til Borgerrddgiveren
havde hun endnu ikke modtaget et svar pd denne
skriftlige henvendelse til jobcentret.

Det fremgik af kvindens henvendelse, at hun den
15. november 2006 mgdte personligt op pd
jobcentret pi Musvégevej for at tale med sin nye
sagsbehandler, men fik oplyst at hun endnu ikke var
tildelt en sagsbehandler. Ved opringning til
jobcentret den 20. november og 21. november 2006
fik hun oplyst, at hun endnu ikke var tildelt en
sagsbehandler.

Borgerrddgiveren iverksatte ved brev af 11. januar
2007 en undersogelse af sagen.

Borgerridgiveren modtog den 9. februar 2007
udralelser og kopi af akter fra Beskeftigelses- og

Integrationsforvaltningen.

Jobcenter Kebenhavn, Baldersgade afgav den 19.
januar 2007 en redegorelse for forlgbet. I sin
redegprelse oplyste jobcentret, at det fra jobcentret
mdtte konstateres, at der ikke var indgdet en konkret
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ansegning om fertidspension. Der forela hverken
underskrevet skriftlig ansagning eller mundtlig
ansegning herom. I jobcentrets journaloptegnelser
fandtes der ikke indikation p4, at kvinden skulle
have ytret onske om, at jobcentret udelukkende
skulle tage stilling til spergsmalet om tilkendelse af
fortidspension. Jobcentret oplyste, at der derfor ikke
var rejst sag om fertidspension efter reglerne i
fortidspensionslovens § 17, stk. 1, 2. og 3. pkt.

Jobcentret oplyste, at aftalen pA modet i TRYK PAA
den 21. april 2006 blev, at forvaltningen skulle
undersoge, hvorvidt kvinden var omfattet af
personkredsen berettiget til fortidspension.

Jobcentret oplyste endvidere, at jobcentret efterfol-
gende med baggrund i aftalen i projekt TRYK PAA
havde pibegyndt en undersggelse af, hvorvidt der
var grundlag for at indstille til Socialforvaltningen,
at kvinden blev tilkendt fortidspension. Behandlin-
gen af fortidspensionsspergsmalet skete saledes efter
reglerne i fortidspensionslovens § 17, stk. 1, 1. pkt.,
og § 18. I den forbindelse undersgges alle mulighe-
der efter den sociale lovgivning forud for stillingta-
gen til, hvorvidt der er grundlag for, at det kan
indstilles til Socialforvaltningen, at der rejses sag om
fortidspension.

Forvaltningen beklagede desuden, at der i forbin-
delse med omstruktureringen havde varet et antal
arbejdsopgaver, hvor der havde varet usikkerhed om

opgavevaretagelsen.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren fandt grundlag for at udtale kritik
af forvaltningens sagsbehandlingstid i forbindelse

med behandlingen af sag om fortidspension.

Borgerridgiveren fandt, at sagen, herunder jobcen-
trets undersogelse af hvorvidt der var grundlag for at
indstille til Socialforvaltningen, at der rejses sag om
fortidspension, havde trukket for lenge ud.

Borgerridgiveren fandt, at sagsbehandlingstiden
havde vaeret meget beklagelig.

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at kvinden
ikke var blevet vejledt om mulighederne for at sage |
om fortidspension pa det foreliggende grundlag efter
reglerne i fortidspensionslovens § 17, stk. 1, 2. og 3.
pkt.

Borgerradgiveren var desuden enig med Beskeftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen i, at jobcentrets
svartid i forbindelse med besvarelsen af kvindens
henvendelse af 12. oktober 2006 var beklagelig. |
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-0050-201

Stikord

Manglende svar p4 henvendelser — sprogbrug i brev
til borger

Regelgrundlag

Principperne for god forvaltningsskik
Kgbenhavns Kommunes vardigrundlag
Kgbenhavns Kommunes kommunikationspolitik

Resumé

Borgerridgiveren fandt i en sag om sygedagpenge
ikke anledning til at udtale kritik af Jobcenter
Kobenhavns sagsbehandling, hverken for s vidt
angik besvarelsen af en mands henvendelser eller ved
anvendelse af ordet sygeopfolgningsplan.

Sagsfremstilling

En mand henvendte sig den 28. november 2006 til
Borgerridgiveren med en klage over behandlingen

af sin sag i Jobcenter Kobenhavn, Musvigevej.

Manden udtrykte gnske om, at sagen fremover blev
behandlet i Jobcenter Kobenhavn, Nyropsgade og
klagede over, at han ikke havde faet svar pa skriftlige
henvendelser til forvaltningen, herunder en skriftlig
henvendelse fra juni 2006 til det daverende
Lokalcenter Bronshgj-Husum vedrerende betaling

af husleje.

Ved telefonisk henvendelse til Borgerradgiveren den
12. december 2006 klagede manden endvidere over,
at han havde modtaget et brev vedrgrende en
“sygeopfolgningsplan”. Manden oplyste, at han
fandt ordvalget stedende, fordi han ikke forstod det,
og fordi han var sygemeldt.

I besvarelsen af klagen anforte jobcentret, at
manden flere gange var blevet orienteret om
begrebet “sygeopfolgningssamtale”, og at man ikke
fandt grundlag for at overflytte hans sag til Jobcen-
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ter Kobenhavn, Nyropsgade, idet der ikke var
grundlag for at kritisere sagsbehandlingen.

Efter fornyet henvendelse fra manden bad Borger-
ridgiveren den 24. januar 2007 Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen samt Jobcenter Kgben-
havn om en udtalelse i sagen og om udlan af sagens
akeer.

Jobcenter Kobenhavn anforte i sin udtalelse til
Borgerrddgiveren, at sagsbehandlingen ikke havde
veret darlig. Tvertimod havde jobcentret udvist
tilmodighed og hensynsfuldhed i forhold til at f&
manden til at mode op til samtaler og foretage en
vurdering af, om der skulle udarbejdes en sygeop-
folgningsplan.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

For sé vidt angik klagen over manglende svar pa
skriftlige henvendelser bemarkede Borgerradgive-
ren, at det folger af principperne for god forvalt-
ningsskik, at en myndighed i almindelighed ber
besvare henvendelser fra borgerne. Dette udgangs-
punkt kan dog fraviges i en rekke tilfelde.

Borgerridgiveren forstod jobcentrets udtalelse
siledes, at alle henvendelser fra manden var blevet
besvaret.

Endvidere havde Borgerradgiveren ikke ved
gennemgang af sagsakterne kunnet konstatere
ubesvarede breve. Borgerradgiveren bemearkede, at
de modtagne sagsakter, som tidsmessigt strakte sig
tilbage til 2001, ikke sas at indeholde et brev fra juni
2006 med det af manden oplyste indhold.

Borgerradgiveren kunne pa den baggrund ikke
fastsla, at jobcentret skulle have forsemt at besvare

henvendelser fra manden.

For sé vidt angar klagen over stodende sprogbrug
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ved anvendelse af ordet "sygeopfelgningssamtale” i
et brev bemarkede Borgerradgiveren, at det folger af
principperne for god forvaltningsskik, at en myndig-
hed bor vise borgerne venlighed og hensynsfuldhed.
Det indeberer blandt andet, at breve til borgerne
skal vere til at forstd, og at nedszttende eller stoden-
de sprogbrug undlades, jf. den udtalelse der er
gengivet i Folketingets Ombudsmands beretning for
2000, s. 240 ff.

De anforte krav til formulering af breve til borgerne
folger for Kebenhavns Kommunes vedkommende
tillige af kommunens verdigrundlag, som er
vedtaget af Kgbenhavns Borgerreprasentation den
8. oktober 1998. Heraf fremgdr, at kommunen skal
mede borgeren med respekt, ligevardighed, dialog
og tillid.

Endvidere folger det af Kobenhavns Kommunes
kommunikationspolitik, at information til borgerne
skal formidles i et letforstaeligt sprog og i en venlig
tone. Kommunikationspolitikken er i sin nuverende
udformning vedtaget af Kobenhavns Borgerrepre-
sentation den 26. februar 2005.

Ordet "sygeopfolgningssamtale” anvendes blandt
andet som begreb i § 13, stk. 2, nr. 5, i lov om aktiv
socialpolitik (jf. lovbekendtgorelse nr. 1009 af 24.
oktober 2005, som @ndret ved lov nr. 239 af 27.
marts 2006 og senest ved lov nr. 523 af 6. juni
2007) om samtaler, der atholdes i en bestemt

situation.

P4 den baggrund gav Jobcenter Kgbenhavns
anvendelse af dette ord i breve til manden ikke i sig
selv anledning til kritik.

Borgerridgiveren fandt endvidere ikke grundlag for
at fastsla, at ordet skulle vere anvendt i en sammen-
heng, hvor det fremtridte stodende eller nedladen-
de, eller at brevene i ovrigt skulle vere formuleret i
strid med god forvaltningsskik, Kebenhavns

Kommunes verdigrundlag eller kommunikations-
politik.

Borgerrddgiveren foretog ikke videre i sagen.
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-0085-309

Stikord

Betjening af borgere — manglende koordineret
indsats

Regelgrundlag

Forvaltningslovens § 7, vedrerende vejledning og
bistand

Grundsztning om den kommunale enhedsforvalt-
ning

Retssikkerhedslovens § 5, vedrgrende rid og

vejledning

Resumé

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at Jobcenter
Kgbenhavn, Sygedagpenge ikke tidligere i forlgbet
vejledte en kvinde om at rette henvendelse til
Socialforvaltningen i forbindelse med hendes

henvendelse om en hjemmevejleder.

Borgerridgiveren fandt endvidere den manglende
kommunikation mellem Jobcenter Kobenhavn,
Sygedagpenge og Jobcenter Kgbenhavn, Skelbak-
gade beklagelig i forbindelse med forvaltningens
fastleggelse af den rigtige ydelse til kvinden.

Borgerridgiveren fandt det desuden beklageligt, at
Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenge forst sent
meddelte kvinden om en korrektion af hendes
tilgodehavende.

Sagsfremstilling

En kvinde blev den 14. marts 2005 sygemeldt fra sit
fleksjob. Den 30. april 2005 fratrddte kvinden
stillingen. Fra den 14. marts 2005 til den 6. oktober
2005 modtog kvinden sygedagpenge. Det davee-
rende lokalcenter traf den 7. oktober 2005 afgprelse
om opher af sygedagpenge med virkning fra den 6.
oktober 2005.

Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenge besluttede den
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20. april 2006 pé baggrund af henvendelse fra
kvindens psykiater at genoptage udbetalingen af
hendes sygedagpenge fra den 7. oktober 2005.
Kvinden blev den 2. maj 2006 orienteret om
genoptagelsen af udbetalingen af sygedagpenge.
Sagsbehandleren gjorde samtidig opmaerksom p4, at
det var usikkert, om kvindens sygedagpenge kunne
forlenges, og at kontanthjelp kunne komme pa
tale.

Den 23. maj 2006 havde kvinden en telefonisk
samtale med Jobcenter Kebenhavn, Sygedagpenge
vedrorende tilknytning af en hjemmevejleder.
Sagsbehandleren gjorde igen kvinden opmarksom
p4, at det var usandsynligt, at udbetalingen af
hendes sygedagpenge kunne forlenges.

Sagen blev dreftet internt i jobcentret den 23. maj
2006. P4 grund af en misforstaelse i jobcentret blev
forlengelsesmulighederne ikke vurderet i forbindelse
med jobcentrets beslutning af 20. april 2006 om
genoptagelsen af udbetaling af sygedagpenge, hvilket
ifelge jobcentret skulle have veret tilfeldet.

Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenge traf den 1.
juni 2006 afggrelse om ophor af sygedagpenge fra
den 31. marts 2006. Kvinden blev meddelt afggrel-
sen pr. telefon den 1. juni 2006. Sagsbehandleren
forklarede kvinden, at hun allerede den 2. maj 2006
skulle have veret informeret om den manglende
forlengelsesmulighed som folge af, at jobcentret pd
et tidligere tidspunkt skulle have cruffet afgorelse

om forlengelse af kvindens sygedagpenge.

Kvinden klagede i brev af 15. juni 2006 over
jobcentrets afggrelse med supplerende bemerknin-
ger i brev af 4. september 2006.

P4 baggrund af Jobcenter Kabenhavn, Sygedagpen-
ges afgprelse om opher af kvindens sygedagpenge
overgik hendes sag efterfolgende til Jobcenter
Kebenhavn, Skelbakgade, idet Jobcenter Koben-
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havn, Sygedagpenge havde henvist kvinden til at
ansege om kontanthjelp.

Den 3. juli 2006 rettede kvinden personlig henven-
delse til Jobcenter Kobenhavn, Skelbzkgade.
Jobcenter Kgbenhavn, Skelbzkgade var af den
opfattelse, at kvinden pé grund af sin fleksjobsvisita-
tion var berettiget til ledighedsydelse, og at det
derfor matte have beroet pd en fejl i Jobcenter
Kgbenhavn, Sygedagpenge, at kvinden blev henvist
til at sege om kontanthjelp ved ophgret af hendes

sygedagpenge.

Jobcentret traf derpd afgprelse om at iverksatte
udbetaling af ledighedsydelse med virkning fra den
1. juni 2006.

Den 6. september 2006 rettede kvinden igen
personlig henvendelse til Jobcenter Kobenhavn,
Skelbakgade, hvor hun gjorde opmerksom p3, at
hun ikke havde modtaget nogen ydelser.

Jobcenter Kgbenhavn, Skelbzkgade rettede
henvendelse til Ydelsesservice Kabenhavn med
henblik pé at iverksette udbetalingen af ledigheds-
ydelse med virkning fra den 1. juni 2006.

Den 7. november 2006 var kvinden til et mgde i
Jobcenter Kgbenhavn, Skelbazkgade vedrerende sin
fleksjobsag. Sagsbehandleren forklarede kvinden
proceduren for genvisiteringen til Center for Job pd
Sarlige Vilkar. Det blev aftalt, at kvinden skulle

arbejdsproves.

Kvinden klagede den 13. november 2006 til
Borgerridgiveren over sagsbehandlingen i Jobcenter

Kgbenhavn, Sygedagpenge og Jobcenter Koben-
havn, Skelbzkgade.

Kvinden klagede over sagsbehandlingstiden for
besvarelsen af sin klage af 15. juni 2006 med
bemearkninger af 4. september 2006 i forbindelse

med Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenges afgprelse
af 1. juni 2006. Kvinden klagede endvidere over, at
jobcentret i forlengelse af hendes samtale med
jobcentret den 23. maj 2006 ikke havde behandlet

en ansegning om hjemmevejleder.

Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenge og Jobcenter
Kgbenhavn, Skelbzkgade besvarede henholdsvis
den 15. december 2006 og 5. januar 2007 kvindens
klage af 13. november 2006.

Jobcenter Kebenhavn, Sygedagpenge beklagede i
brev af 15. december 2006 sagsbehandlingstiden for
besvarelsen af kvindens klage af 4. september 2006.
Det fremgik endvidere, at jobcentret traf en ny
afgorelse om kvindens sygedagpenge sdledes, at
hendes sygedagpenge blev forlenget fra den 1. april
2006 til den 30. juni 2006. Det fremgik endvidere,
at den udbetalte ledighedsydelse fra juni 2006 ville
blive modregnet i hendes tilgodehavende sygedag-
penge for samme méned, og at hun ville hore

nermere om dette.

Jobcenter Kebenhavn, Sygedagpenge beklagede
endvidere, at kvinden ikke var blevet vejledt om at
rette henvendelse til Socialforvaltningen i forbin-
delse med sin henvendelse til jobcentret om
tilknytningen af en hjemmevejleder.

Kvinden fastholdt den 12. januar 2007 sin klage af
13. november 2006 over jobcentrene. Kvinden
fastholdt klagen over Jobcenter Kgbenhavn,
Sygedagpenge for sé vidt angik behandling af hendes
henvendelse vedrerende en hjemmevejleder.
Kvinden gjorde endvidere opmarksom pa, at hun
ikke havde hert fra Jobcenter Kebenhavn, Sygedag-
penge i forbindelse med beregningen af hendes

tilgodehavende som omtalt i jobcentrets besvarelse
af 15. december 2006.

Borgerrddgiveren besluttede i brev af 8. februar

2007 at indlede en nermere undersogelse af sagen.
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Borgerridgiveren modtog den 20. april 2007
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens
udtalelse af 19. april 2007 i sagen.

Vedrerende klagen om en hjemmevejleder oplyste
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen, at det
folger af forvaltningslovens § 7, stk. 2, at en
myndighed, der modtager en skriftlig henvendelse,
der ikke vedrgrer myndighedens sagsomride, sé vidt
muligt skal videresende denne til rette myndighed.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen og
Socialforvaltningen er en og samme forvaltnings-
myndighed, jf. grundsztningen om den kommunale
enhedsforvaltning. Bestemmelsen i forvaltningslo-
vens § 7, stk. 2, finder derfor ikke direkte anven-
delse pa skriftlige henvendelser inden for en
myndighed.

Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenge oplyste, at
jobeentret ikke havde opfattet kvindens henvendelse
som en konkret ansggning om hjemmevejleder, der
skulle fremsendes til rette forvaltning. Vejledning
om at rette henvendelse til Socialforvaltningen blev
siledes forst givet ved brev af 12. december 2006.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen kunne
ikke foretage konkret vejledning om sagsomrader,
der 13 i en anden forvaltning, og det var derfor mest
korrekt, at der i stedet blev henvist til rette forvalt-
ning, nar der som i det konkrete tilfzlde blev rettet

mundtlig henvendelse.

Det forhold, at kvinden blev henvist til Socialfor-
valtningen, var ogsa bedst i overensstemmelse med
§ 5 i lov om retssikkerhed og administration pa det

sociale omride (retssikkerhedsloven).

Forvaltningen beklagede dog, at kvinden ikke
allerede ved den telefoniske henvendelse den 23.
maj 2006, men forst ved brev af 12. december
20006, var blevet henvist til Socialforvaltningen.

110

Vedrgrende manglende koordineret indsats mellem
jobcentrene omkring udbetaling af tilgodehavende
beklagede forvaltningen, at kvinden ikke tidligere
var blevet underrettet om, at hun ikke havde et

tilgodehavende.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse
Forvaltningsloven § 7, stk. 1, indeholder en vejled-
ningsforpligtelse. Det nzrmere indhold af vejled-
ningsforpligtelsen atheenger af myndighedens
sagsomrdde, henvendelsens indhold, borgerens
forhold samt sagens omstendigheder i gvrigt.

For behandlingen af henvendelser i sociale sager geelder
endvidere en forpligtelse for forvaltningen til at
foretage en helhedsorienteret ridgivning og vejledning
af borgeren i forhold til borgerens samlede sociale
situation. Retssikkerhedslovens § 5 supplerer og kan
efter sagens omstendigheder udvide myndighedens
vejledningsforpligtelse efter forvaltningslovens § 7.

Forvaltningslovens § 7 og retssikkerhedslovens § 5
indeholder dog ikke en forpligtelse for den enkelte
forvaltningsenhed til at iverksztte en sagsbehandling
eller yde nzermere rad og vejledning vedrerende en
ansegning, nar kompetencen til den nzrmere
behandling af ansegningen er tillagt en anden enhed i
forvaltningen.

Borgerradgiveren var enig med Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningens i, at en henvisning il
Socialforvaltningen i dette tilfzlde var mest korrekt,

da sagsomradet faldt under Socialforvaltningen.

Borgerridgiveren bemarkede dog, at kvinden forst
fik denne vejledning i brev af 12. december 2006 fra
Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenge.

Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenge havde i
udtalelsen af 8. marts 2007 og Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen havde i udtalelsen af 19.
april 2007 beklaget den sene vejledning.
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Borgerridgiveren var enig i, at det var beklageligt, at
kvinden ikke ved sin telefoniske henvendelse til
jobcentret den 23. maj 2006 fik denne vejledning,
og at det var beklageligt, at hun forst fik vejlednin-
gen i brev af 12. december 2006.

Borgerridgiveren foretog ikke yderligere vedrerende

dette forhold.

Vedrerende klagen over udbetaling af tilgodeha-
vende fandt Borgerrddgiveren, at den manglende
dialog mellem jobcentrene var beklagelig. Borger-
radgiveren var enig med Beskeftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen og Jobcenter Kebenhavn, Skel-
bakgade i, at den sene meddelelse om korrektionen

af kvindens tilgodehavende var beklagelig.
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-0160-301

Stikord

Sagsbehandlingstid — opfelgning — placering hos
| rette myndighed

Regelgrundlag

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé

Borgerridgiveren udralte kritik af sagsbehandlingsti-
den i en kvindes sag om fortidspension. Borgerrid-

| giveren lagde veegt pd, at jobcentret ikke havde
besvaret kvindens og zgtefellens telefoniske henven-
delser om status i fortidspensionssagen. Endvidere
lagde Borgerrddgiveren i sin kritik af sagen vegt p3,

| at sagen havde ligget stille i en lang periode, uden at

der var foretaget relevante sagsbehandlingsskridt.

\ Sagsfremstilling

| En kvinde havde ved en samtale pa det daverende
Lokalcenter Amagerbro den 29. august 2005
tilkendegivet, at hun gnskede at ansege om fortids-

pension.

Kvinden og hendes @gtefelle rykkede for status i
sagen den 27. februar 2006, 5. oktober 2006, 8.
| november 2006, 16. november 2006 og 17.

| november 2006.

Jobcenter Kgbenhavn, Musvégevej oplyste i sin
redegorelse, at det i forbindelse med kvindens

| ansegning om fertidspension var blevet aftalt, at der
skulle indhentes leegelige oplysninger, hvorefter der
ville blive taget stilling til eventuel arbejdsprevning.

| Jobcentret oplyste, at jobcentret den 19. september
2005 modtog statusattest fra kvindens lzege. Den 4.
maj 2006 var der blevet bestilt enkeltkgbsaftale hos
Revacentret med henblik p at fa klarlagt elementer

| til kvindens ressourceprofil.

\ 112

Jobcenter Kebenhavn, Musvégevej oplyste, at
jobcentret i forbindelse med besvarelsen af kvindens
klage den 9. januar 2007 konstaterede, at der ikke
var modtaget nogen form for tilbagemelding fra
Revacentret i forbindelse med enkeltkgbsaftalen.
Endvidere oplyste jobcentret, at sagsbehandleren
havde taget kontake til Revacentret.

Jobcentret oplyste desuden, at kvinden var blevet
indkaldt til samtale i jobcentret den 13. februar
2007. Pa dette mede var kvinden blevet orienteret
om, at ressourceprofilen skulle ferdiggores.

Ressourceprofilen var fortsat ikke udarbejdet den 8.
marts 2007.

Jobcentret udtalte, at der kunne udtrykkes kritik af
selve sagsbehandlingen.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
beklagede, at der stort set ikke var sket nogen
realitetsbehandling af kvindens foresporgsel om
fortidspension af 29. august 2005.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
bemarkede, at jobcentret derfor var anmodet om at
iverksatte en realitetsbehandling af fertidspensions-
sagen uden yderligere forsinkelse, hvilket ville blive
fulgt op fra forvaltningens side.

Jobcentret havde ved brev af 26. juni 2007 oriente-
ret Borgerrddgiveren om status i sagen. Det blev
oplyst, at der var forhold i sagen, der vanskelig-
gjorde, at jobcentret kunne lave en indstilling
vedrorende kvindens arbejdsevne. For det forste var
den fysiske sag bortkommet, hvilket jobcentret
beklagede. Dernast beroede sagens legelige
oplysninger, som folge af den bortkomne sagsmap-
pe, alene pd udtalelser fra kommunens legekonsu-
lent. Visitationsteamet fandt ikke, at det var
tilstrekkeligt at belyse kvindens helbredsmessige
problemer ud fra legekonsulentens udtalelser.
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Visitationsteamet havde derfor besluttet, at der

skulle indhentes en psykiatrisk speciallegeerklering.

Kvindens zgtefalle oplyste den 5. oktober 2007
telefonisk til Borgerrddgiveren, at kvinden havde
veret til psykiatrisk specialleegeleegeundersegelse den
16. august 2007, men at jobcentret havde oplyst, at
jobcentret endnu ikke havde modtaget en erklering

fra speciallegen.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren var enig med Beskzftigelses- og
Integrationsforvaltningen i, at kvindens sag havde
trukket for leenge ud. Borgerradgiveren fandt sagsbe-
handlingstiden kritisabel. Borgerridgiveren lagde
herunder vagt pa, at jobcentret ikke havde besvaret
kvindens og hendes ®gtefelles telefoniske henven-
delser til jobcentret om status i hendes fortidspensi-
onssag. Borgerradgiveren lagde desuden vagt pa, at
sagen havde ligget stille i en lang periode, uden at

der var foretaget relevante sagsbehandlingsskridt.

Borgerridgiveren noterede sig Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningens bemarkning om, at
forvaltningen ville folge op pa, at kvindens fortids-
pensionssag blev realitetsbehandlet uden yderligere
forsinkelse.

113 |
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-0212-202

Stikord

Sagsbehandlingstid — manglende afggrelse —
sprogbrug — retssikkerhed

Regelgrundlag

Servicelovens § 142, stk. 2, om godkendelse af
netvaerksfamilier

Forvaltningslovens § 23, om skriftlig begrundelse
ved mundtlig afggrelse

Forvaltningslovens § 22 og § 24, om begrundelse
Principperne for god forvaltningsskik

Resumé

Borgerridgiveren udralte kritik af Socialcenter
Bronshej-Husum/Vanleses sagsbehandling i forbin-
delse med en neves slegtsanbringelse hos en kvinde.

Borgerridgiveren fandt det meget kritisabelt, at
socialcentret ikke havde foranlediget, at der foreld en
godkendelse af kvinden som netverksplejefamilie.

Borgerridgiveren fandt, at socialcentret i et brev
havde overskredet grensen mellem professionel

indlevelse og personlig sympatitilkendegivelse.

Endvidere fandt Borgerrddgiveren det beklageligt, at
socialcentret ikke havde efterlevet retssikkerhedslo-
vens og forvaltningslovens krav om medinddragelse
af partsrepresentationen.

Sagsfremstilling

En kvinde henvendete sig til Borgerridgiveren den
20. oktober 2006 for at klage over sagsforlobet i
forbindelse med sagsbehandlingen i bernefamilie-

teamet i Socialcenter Bronshej-Husum/Vanlese.

Kvinden oplyste ved sin henvendelse, at hun havde
haft sin sosters son (hos sig) i familieanbringelse

siden 21. november 2005. Kvinden oplyste, at hun
endnu ikke havde modtaget en kontrake eller andet

114

skriftligt dokument vedrerende plejeanbringelsen

hos hende.

Videre henviste kvinden til, at bernefamilieteamet
havde oplyst, at plejeforholdet faldt ind under
reglerne for sleegtsanbringelse. Kvinden oplyste, at
hun stillede sig undrende heroverfor.

Kvinden gnskede desuden at klage over manglende
afklaring af sin ansegning om penge til atholdelse af
ferie.

Videre gnskede kvinden at klage over kommunika-
tionen med forvaltningen. Kvinden henviste i den
forbindelse til, at hun generelt oplevede kommuni-
kationen som mangelfuld. Kvinden henviste til, at
hun ved telefonisk samtale med forvaltningen den 5.
oktober 2006 fik to forskellige svar pé sine sporgs-
mél vedrerende penge til ferien, da hun talte med
henholdsvis sagsbehandleren og teamlederen.

Kvinden stillede sig undrende heroverfor.

Kvinden klagede i samme forbindelse over mang-
lende henvisning til lovhjemmel for forvaltningens
dispositioner. Kvinden havde séledes ikke kendskab
til det egentlige retsgrundlag for de foretagne
dispositioner, ligesom hun ikke modtog skriftlige
afggrelser fra forvaltningen.

Endelig henviste kvinden til, at hun den 5. oktober
2006 havde en telefonisk samtale med forvaltnin-
gen. Samtalen blev imidlertid afbrudt pa grund af
manglende strem pa kvindens mobiltelefon. Da
kvinden straks efter afbrydelsen kontaktede
forvaltningen, var det ikke lengere muligt at {4 fat i
sagsbehandleren. Kvinden oplyste, at forvaltningen
efterfolgende ikke havde fulgt op pd samtalen
hverken telefonisk eller skriftligt.

Kvinden var, i forbindelse med ansggning om
aflastning, blev oplyst af forvaltningen om, at det

ville vere nemmere at sege efter reglerne om
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| bernepasning i stedet for aflastning. Socialministe-
riet havde stillet sig undrende over for socialcentrets
vejledning herom.

| Borgerridgiveren besluttede den 8. marts 2007 at
iverksette en nermere undersogelse af sagen.
Borgerridgiveren rykkede ved breve af 15. maj og 5.
juli 2007 Socialforvaltningen for svar.

Borgerridgiveren modtog den 12. juli 2007
Socialforvaltningens udtalelse vedlagt Socialcenter
Brenshej-Husum/Vanlgses redeggrelse.

Det fremgik af socialcentrets besvarelse, at der ikke
oprettes kontrakt eller dokumentation i forbindelse
med aftale om slegtsanbringelse. Det fremgik

| videre, at et barn under 14 ar ikke ud over tre
méneder mé opholde sig i privat familiepleje uden
godkendelse fra den pigzldende kommune.

| Lokalcentret oplyste, at den tidligere sagsbehandler
ikke havde veret opmarksom pa de procedurer, der
er fastlagt i forbindelse med en netvarksanbringelse,
og at der derfor heller ikke p4 daverende tidspunkt
| var gennemfort relevant godkendelse af forholdene
samt relevant radgivning og vejledning. Det fremgik
dog af sagen, at der foreld en ansegning om
etablering af slegtsplejeforhold samt dekning af

| udgifter hertil. Det var derfor ikke korrekt, nar det
af socialcentrets besvarelse af 6. februar 2007
fremgik, at der ikke oprettes kontrake eller doku-
mentation i forbindelse med slegtsforhold. Social-

| centret oplyste, at de nu havde taget initiativ til at
bringe forholdene i orden.

Forvaltningen beklagede dog steerkt forlabet, sivel
| den manglende sagsbehandling som de forkerte

oplysninger.

Det fremgik af socialcentrets besvarelse, at bornefa-
| milieteamet havde besluttet at give 1000 kr. pr. barn
pr. ér til atholdelse af ferie.

Lokalcentret oplyste, at det var korreke, at kvinden
ikke havde modtaget en skriftlig afgorelse med
korrekt redegprelse for regelgrundlaget for afggrel-
sen om dekning af udgifter til ferie.

Forvaltningen beklagede, at afggrelsen ikke levede
op til forvaltningslovens regler.

Kvinden havde anfert, at socialcentret heller ikke sis
at have forholdt sig til hendes klagepunkt vedre-
rende samtale med henholdsvis sagsbehandler og
teamchef, hvor hun fik divergerende oplysninger om
reglerne for afholdelse af ferie. Det blev oplyst, at en
sidan divergens ikke fremgar af socialcentrets
journal.

Forvaltningen beklagede, at socialcentret i sin
besvarelse ikke havde forholdt sig relevant til flere af
kvindens klagepunkter.

Af socialcentrets besvarelse fremgik afslutningsvist:
Vi ved at du gor et stort stykke arbejde omkring
(A), og at du har brug for at samle krefter”.
Kvinden anferte, at hun fandt den navnte sprog-
brug krenkende og uden relevans for sagens indhold

og karakeer i gvrigt.

Forvaltningen beklagede derudover, at der i en
rekke situationer var anvendt misvisende ordvalg.
Socialcentret oplyste i sin redegprelse, at sztningen
udelukkende havde varet ment som ros fra den
daverende sagsbehandler, som kendte kvinden og
ville anerkende kvinden i det arbejde, det var, at

have neveen boende.

Bornefamilieteamet beklagede, at kvinden opfattede
dette anderledes.

Forvaltningen beklagede steerkt, at socialcentret ikke
havde efterlevet retssikkerhedslovens og forvalt-
ningslovens krav om medinddragelse og partsrepree-

sentation, samt at flere af socialcentrets afgprelser
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ikke levede op til forvaltningslovens krav om
skriftlighed og begrundelser og deres rigtighed.

Selv under hensyn til at socialcentret efterfolgende,
dog forst efter kvindens klage til Borgerradgiveren,
havde forsogt at athjelpe manglerne formelt og reelt,
fandt forvaltningen de nzvnte forhold kritisable.

Forvaltningen fandt det endvidere steerke kritisabelt,
at fejlene ikke blev athjulpet allerede efter kvindens
forste klage.

Forvaltningen orienterede socialcentret om sin
opfattelse. Forvaltningen orienterede endvidere
socialcentret om det hensigtsmassige i lobende at
orientere parterne, herunder foreldremyndighedens
indehaver, om journalnoteringer med henblik p4 at

forebygge fremtidige misforstaelser.

Forvaltningen ville derudover overveje, hvordan det
bedre kan sikres, at misforstielser rettes, nir der
modtages klager, s& det ikke sker sd sent i forlgbet
som i den foreliggende sag.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Vedrerende godkendelse af sleegtsanbringelse:
Anbringelsesreformen, der blev vedtaget ved lov nr.
1442 af 22. december 2004, tradte i kraft den 1.
januar 2006. I forbindelse hermed blev der indfort
bestemmelser om netvarksanbringelse af barnet eller
den unge, herunder regler om godkendelse af
netverksfamilien og deekning af omkostninger i

forbindelse med barnets eller den unges ophold.

Forud for denne lovendring fandtes der ikke i

serviceloven bestemmelser om netvaerksanbringelser.

Det fremgar af servicelovens § 142, stk. 2, at
netverksfamilier skal vare godkendt som konkret
egnede i forhold til et bestemt barn eller en bestemt
ung af kommunalbestyrelsen i den anbringende

kommune.
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Borgerriddgiveren fandt det meget kritisabelt, at
socialcentret ikke havde foranlediget, at der forela en
godkendelse af kvinden som netverksplejefamilie.
Borgerrddgiveren lagde vegt pa, at neveen havde
veret anbragt hos kvinden siden den 21. november
2005.

Borgerrddgiveren lagde desuden vegt pd, at det af
sagens akter var dokumenteret, at socialcentret i
hvert fald siden januar 2006 havde betragtet
nevgens anbringelse hos kvinden som en slegtsan-
bringelse.

Borgerradgiveren fandt det pa den baggrund sa
meget desto mere beklageligt, at denne opfattelse af
anbringelsesforholdet ikke var blevet meddelt

kvinden i form af en godkendelse af netvarkspleje-

forholdet.

Borgerrddgiveren henstillede pd den baggrund til
Socialforvaltningen, at forvaltningen foranledigede,
at Socialcenter Bronshgj-Husum/Vanlgse hurtigst
muligt fik bragt godkendelsen af anbringelsesforhol-
det i orden.

Vedrerende dzkning af udgifter til ferie:

Det fremgir af forvaltningslovens § 22, at en
afgorelse, nar den meddeles skriftligt, skal vere
ledsaget af en begrundelse, medmindre afggrelsen

fuldt ud giver den pagezldende part medhold.

Endvidere fremgér det af forvaltningslovens § 24, at
en begrundelse for en afggrelse skal indeholde en
henvisning til de retsregler, i henhold til hvilke
afgorelsen er truffet. I det omfang, afgprelsen efter
disse regler beror pd et administrativt sken, skal
begrundelsen tillige angive de hovedhensyn, der har
varet bestemmende for skensudevelsen.

Det var Borgerridgiverens opfattelse, at socialcen-
trets manglende skriftlige begrundelse af afgorelsen
meddelt ved e-mail den 15. marts 2006 var i strid
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| med principperne for god forvaltningsskik og
forvaltningslovens bestemmelser om begrundelse jf.,
lovens § 22 og § 24.

| Borgerridgiveren fandt dette beklageligt.

Borgerridgiveren lagde ved sin vurdering heraf vegt
p4, at kvinden pr. mail den 6. marts 2006 rykkede

| for svar, og at kvinden ved mail af 9. oktober 2006
bad socialcentret om en skriftlig begrundelse med
lovhjemmel vedrerende blandt andet denne
afgorelse, samt at kvinden i forbindelse med sin

| klage over sagsbehandlingen oversendt af Borgerrad-
giveren til socialcentret den 20. oktober 2006 pd ny
anmodede socialcentret om dette.

| Borgerridgiveren noterede, at kvinden i forbindelse
med partshering oplyste, at socialcentret i 2007
havde givet kvinden det lovpligtige tilskud til den
pageldende ferie fratrukket de 1000 kr., som

| socialcentret gav som tilskud i 2006.

Vedrerende formulering og sprogbrug:

Det folger af principperne for god forvaltningsskik,

| at forvaltningen skal vere venlig og hensynsfuld.
Dette gelder ogsé, nar forvaltningen skriver breve til
borgeren.

| Nir forvaltningen séledes skriver til borgerne, stilles
der krav om, at brevene er til at forstd, og at sproget
sd vidt muligt mélrettes efter den konkrete situation.

| Borgerridgiveren var enig med kvinden i, at den
navnte passage kunne virke stik imod hensigten set
i lyset af den sagsbehandling, der havde fundet sted
og den kontekst, som passagen optridte i.

Det folger af principperne for god forvaltningsskik, at
forvaltningen skal optraede hefligt og hensynsfuldt
over for borgerne. Dette gelder sivel i forbindelse

| med behandlingen af konkrete afggrelsessager som

ved udforelsen af faktisk forvaltningsvirksomhed.

Kravene til myndighedernes fremferd i forhold til
borgerne efter principperne for god forvaltningsskik
suppleres i Kebenhavns Kommune af kommunens
verdigrundlag. Det folger heraf, at kommunen skal
mede brugeren med respekt, ligeveerdighed, dialog
og tillid.

Inddragelse og opbygning af tillid indeberer ogsé et
vist mél af indlevelse. Hvor indlevelse (empati) er en
naturlig del af de sociale myndighedspersoners opga-
ver, kan sympatitilkendegivelser derimod efter
Borgerrddgiverens opfattelse medvirke til at slore
myndighedsrollen og den relation, som eksisterer
mellem borgeren pa den ene side og myndigheden
pd den anden. En del borgere opfatter sidanne
tilkendegivelser som ansvarsforflygtigelse fra

myndighedspersonen.

Der kan vare en uskarp grense mellem en profes-
sionelt formuleret indlevelse og en personlig
sympatitilkendegivelse, men det er Borgerridgive-
rens erfaring, at grensen for en del borgere gir der,
hvor myndighedspersoner giver mere personlige og
folelsesmessige skulderklap — navnlig i situationer
hvor borgerne ikke fir den hjalp, som de mener at

have behov for og krav pi.

Det var Borgerridgiverens opfattelse, at den nzvnte
passage i brevet pa en uhensigtsmassig méide
overskred grenserne mellem professionel indlevelse
og personlig sympatitilkendegivelse. Borgerridgive-
ren fandt dog ikke grundlag for at formulere dette

som en egentlig kritik.

Vedrarende retssikkerhed:

Borgerrddgiveren var enig med forvaltningen i, at
det var kritisabelt, at fejlene ikke var blevet athjulpet
allerede efter kvindens forste klage.

Borgerrddgiveren fandt desuden anledning til at
fremheve vigtigheden af overholdelse af notatplig-

ten.
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. Borgerridgiveren henviste i den forbindelse til
vejledning om serlig stotte til born og unge og deres
familier og om stotte til bern og unge med serlige

behov.

Det fremgar af vejledningen blandt andet, at der
generelt mé stilles store krav til sagsbehandlingen i
sager om stotte til bern og unge og deres familier,
da der er tale om meget folsomme sager. Det er
sager, der har stor indflydelse pa de involveredes liv,
og som ofte indeholder meget personlige og private
oplysninger. Desuden er der under visse betingelser
mulighed for at treffe afggrelser, som trods et
manglende samtykke kan gennemfores over for
foreldremyndighedens indehaver og den unge, der
er fylde 15 ar. Dette gor det serlig vigtigt, at
sagsbehandlingen lever op til lovgivningens krav, og
hvad der i gvrigt folger af god forvaltningsskik.

Det er eksempelvis vigtigt, at der i sagen fores en
dzkkende journal, bade for at notatpligten overhol-
des, men ogsa for at andre efterfolgende har
mulighed for at sztte sig ind i sagen. Det horer ogsa
med til god forvaltningsskik, at det fremgar, hvem
der har udferdiget noteringer i journalen eller har
udstedt erkleringer, udtalelser eller lignende til brug
for sagen.

Borgerridgiveren noterede forvaltningens bemaeerk-
ning om, at forvaltningen ville orientere socialcen-
tret om det hensigtsmassige i lobende at orientere

parterne, herunder foreldremyndighedens indeha-
ver, om journalnoteringer med henblik pé at

forebygge fremtidige misforstaelser.

Borgerradgiveren noterede desuden, at Kvalitets- og
Tilsynskontoret og det ansvarlige fagkontor ville
drefte sagsforlobet i socialcentret, samt at forvalt-
ningen derudover ville overveje, hvordan det bedst
kan sikres, at misforstdelser rettes, nir der modtages
klager, s det ikke sker sa sent i forlobet som i den

foreliggende sag.
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-0348-601

Stikord

Behandling af personoplysninger — klagevejledning

Regelgrundlag

Persondatalovens § 37, stk. 1, og § 5, stk. 4
Forvaltningslovens § 25

Resumé

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at et
socialcenter ikke selv havde taget initiativ til at slette
nogle oplysninger om en kvinde, straks efter det
blev konstateret, at de var forkerte og indfert ved en

fejl.

Endvidere fandt Borgerrddgiveren det beklageligt, at
socialcentret ikke gav kvinden en klagevejledning,
da socialcentret afviste at slette oplysningerne.

Sagsfremstilling

Sagen handlede om et notat af 27. februar 2006 i en
kvindes sagsjournal. Notatet oplyste blandt andet, at
kvinden tidligere havde haft et alkoholmisbrug.

Oplysningerne vedrerte imidlertid en anden person.

Kvinden gnskede, at oplysningerne blev slettet helt

fra journalen.

Socialcentret beklagede i breve af 25. april 2006 og
14. marts 2007 over for kvinden, at der var noteret
fejlagtige oplysninger i hendes journal. Den 14.
marts 2007 beklagede socialcentret desuden, at det
ikke var muligt at slette det forkerte notat i journa-
len.

Det fremgik af socialcentrets senere redegorelse, at
der den 24. april 2006 var gjort notat i journalen
om, at sagsnotatet af 27. februar 2006 indeholdt
fejlagtige oplysninger om alkoholmisbrug.

Socialforvaltningen tilkendegav, at det ville have
veret hensigtsmassigt, hvis socialcentret i brevet af
25. april 2006 samtidig med sin beklagelse havde
oplyst kvinden om, at der var indfgjet et notat i
kvindens journal om, at der skulle ses bort fra de
fejlagtige oplysninger i notatet af 27. februar 2006,
og desuden havde sendt kvinden en kopi af journa-

len.

Det var Socialforvaltningens vurdering, at en
fejlagtig notering i journalen om alkoholmisbrug var
af s3 personfelsom karakter, at der var grundlag for
at slette hele journalen og oprette en ny journal,
hvor de pagzldende noteringer var fjernet. Forvalt-
ningen skonnede i den konkrete sag, at det ikke var
tilstrekkeligt, at der var indfejet en notering senere i
journalen, der beskrev fejlen om alkoholmisbrug, og
anforte, at der skulle ses bort fra noteringen af 27.
februar 2006.

Da noteringen om alkoholmisbrug var indskrevet i
en journal, der nu var ’historisk’, var det ifolge
Socialforvaltningen korrekt som beskrevet af
socialcentret, at centret ikke selv kan slette journalen
og oprette en ny journal. En sidan sletning og
oprettelse af en ny journal vil kun kunne ske med
bistand fra den systemansvarlige i Socialforvaltnin-
gens it-kontor.

Socialforvaltningen foranstaltede derfor, at de
pigzldende journaler blev slettet i deres helhed. Der
blev i stedet oprettet en ny journal uden de fejlagtige

oplysninger.

De slettede journaler blev arkiveret uden adgang for
brugere med lese- og skriveadgang.
Resultat af Borgerradgiverens undersggelse

Persondataloven indeholder regler om myndighe-
ders og privates elektroniske behandling af person-

lysninger.
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Efter lovens § 37, stk. 1, skal den dataansvarlige pa
anmodning fra en registreret berigtige, slette eller

blokere oplysninger, der viser sig urigtige eller vild-
ledende eller p4 lignende made er behandlet i strid

med lov eller bestemmelser udstedt i medfer af lov.

Den dataansvarlige — i dette tilfzelde Kgbenhavns
Kommune — skal snarest muligt tage stilling til, om
begeringen kan imgdekommes, og i givet fald
foretage sletning, berigtigelse eller blokering af
oplysningerne.

Hvorvidt der skal ske berigtigelse, sletning eller
blokering beror pa, om der er tale om oplysninger,
der er urigtige eller vildledende eller pa lignende
méde er behandlet i strid med lovgivningen.

Kommunen har efter lovens § 5, stk. 4, pligt til
snarest muligt af egen drift at slette, berigtige eller

blokere oplysninger, der er urigtige eller vildledende.

Borgerridgiveren forstod sagen séledes, at det hele
tiden havde veret faktisk muligt at slette de forkerte
oplysninger, siledes at de ikke optrddte i kvindens
(aktuelle) journal, dog at det alene kunne ske ved

Socialforvaltningens it-kontors mellemkomst.

Borgerridgiveren forstod ogsd, at det var Socialfor-
valtningens opfattelse, at de fejlagtige oplysninger
burde have varet slettet pi denne made.

Borgerridgiveren fandt det pa denne baggrund
beklageligt, at socialcentret ikke tog initiativ til at
slette de pigzldende oplysninger, straks det blev
konstateret, at de var forkerte og indfort ved en fejl.

Efter persondatalovens § 37, stk. 1, har kommunen,

som navnt, pligt til at slette urigtige mv. oplysnin-

ger, hvis en registreret person fremsatter anmodning

herom. Myndighedens beslutning om at imgde-
komme eller afvise et krav om sletning er en

afgprelse i forvaltningslovens forstand.

120

Det folger af forvaltningslovens § 25, at afggrelser,
som kan pdklages til anden forvaltningsmyndighed,
skal vere ledsaget af en vejledning om klageadgang
med angivelse af klageinstans og oplysning om
fremgangsmaden ved indgivelse af klage, herunder
om eventuel tidsfrist. Det gelder dog ikke, hvis
afgorelsen fuldt ud giver den pagzldende part
medhold.

Efter lovens § 40 kan registrerede klage til Datatilsy-
net over behandling af personoplysninger vedro-
rende den registrerede selv.

Det var derfor Borgerradgiverens opfattelse, at
socialcentret burde have givet kvinden en klageve;j-
ledning, da centret ved brev af 14. marts 2007

afviste at slette oplysningerne.

Borgerridgiveren fandt det beklageligt, at dette ikke
skete.
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\ Borgerradgiverens sag nr. 2007-0396-301

Stikord

Lang sagsbehandlingstid — manglende koordination

Regelgrundlag

Principperne for god forvaltningsskik

Resumé

Borgerridgiveren udralte kritik af sagsbehandlingsti-
den i Jobcenter Kobenhavn, Musvagevej og
Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenge. Borgerradgi-

| veren fandt det beklageligt, at Jobcenter Koben-
havn, Sygedagpenge forst traf fornyet afggrelse mere
end 2% 4r efter Det Sociale Navns hjemvisning af
sagen. Borgerradgiveren fandt det endvidere

| beklageligt, at koordinationen af sagsbehandlingen i
fortidspensionssagen mellem de nzvnte jobcentre
ikke havde fungeret tilfredsstillende.

| Sagsfremstilling

En kvinde henvendte sig den 27. marts 2007 til
Borgerridgiveren med en klage over behandlingen af
sin gtefelles sag i Jobcenter Kebenhavn, Musvige-

| vej. Kvinden klagede over lang sagsbehandlingstid i
forbindelse med agtefellens ansegning om fertids-
pension samt manglende oplysning om status i sagen.

| Borgerridgiveren videresendte den 28. marts 2007
klagen til besvarelse i Jobcenter Kgbenhavn,
Musvégevej med anmodning om at fa kopi af svaret
til kvinden.

Borgerridgiveren rykkede for svar ved breve af 9.
maj 2007, 25. maj 2007 og 27. juni 2007.

| Da Borgerradgiveren ikke havde modtaget svar, bad
Borgerridgiveren ved brev af 11. juli 2007 Beskeefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen og Jobcenter
Kgbenhavn, Musvigevej om en udtalelse om klagen
| og om baggrunden for jobcentrets sagsbehandlings-
tid i forbindelse med klagen.

Jobcenter Kebenhavn, Musvégevej anforte i sin
udtalelse, at jobcentret den 2. oktober 2006 havde
besvaret en tidligere klage fra borgeren til Borger-
ridgiveren over lang sagsbehandlingstid i 2gtefel-
lens sag om fortidspension. Jobcentret konstaterede
den 17. august 2006, at en tidligere hjemvisning af
29. oktober 2004 fra Det Sociale Navn af en
afgorelse om opher af sygedagpenge ikke var
behandlet. Den 2. oktober 2006 sendte jobcentret
en anmodning om genoptagelse af sygedagpengesa-
gen til Jobcenter Kobenhavn, Sygedagpenge pa
baggrund af hjemvisningen.

Jobcenter Kebenhavn, Musvégevej anmodede den
28. november 2006 om en generel statusattest fra
egtefellens lege. Attesten blev modtaget den 19.
marts 2007 og herefter videresendt til Jobcenter
Kebenhavn, Sygedagpenge. Jobcenter Kgbenhavn,
Musvagevej beklagede, at man ikke havde orienteret
borgeren om sagens overgang til Jobcenter Keben-
havn, Sygedagpenge. Det blev oplyst, at borgeren pé
et mgde havde modtaget en redegorelse for sagen og
havde erkleret sig tilfreds hermed, dog ikke med
sagsbehandlingstiden.

Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen anforte
i sin udralelse, at borgeren den 29. april 2007
underskrev en ansegning om fertidspension pd det
foreliggende grundlag, og at jobcentret den 3. maj
2007 traf afggrelse om genoptagelse af udbetalingen
af sygedagpenge med tilbagevirkende kraft fra 7. juli
2003 pa baggrund af afgprelsen fra Det Sociale
Navn. Den 18. juli 2007 rekvirerede Jobcenter
Kgbenhavn, Sygedagpenge de legelige akter fra
Jobcenter Kgbenhavn, Musvégevej.

Foranlediget af henvendelse fra Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen havde Jobcenter Koben-
havn, Sygedagpenge den 15. august 2007 anmodet
Socialforvaltningen om at pabegynde sag om
fortidspension pa det foreliggende grundlag.
Fortidspensionssagen forventedes feerdiggjort i
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september 2007. Beskeftigelses- og Integrationsfor-
valtningen udtalte, at koordinationen af sagsbe-
handlingen i fortidspensionssagen mellem de
navnte jobcentre efter forvaltningens opfattelse ikke
havde fungeret tilfredsstillende og beklagede den
lange sagsbehandlingstid. Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen beklagede endvidere, at
Jobcenter Kebenhavn, Musvagevej ikke havde
besvaret Borgerridgiverens henvendelser, hvilket var

patalt over for jobcentrets ledelse.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren noterede sig, at borgeren efter det
oplyste havde erkleret sig tilfreds med jobcentrets
redegprelse for sagen péd et mode.

Borgerridgiveren noterede sig endvidere Beskafti-
gelses- og Integrationsforvaltningens beklagelse og
patale af, at Jobcenter Kebenhavn, Musvégevej ikke
havde besvaret Borgerridgiverens henvendelser.

Borgerridgiveren noterede sig endelig, at Jobcenter
Kgbenhavn, Musvégevej beklagede, at de ikke havde
orienteret borgeren om sagens overgang til Jobcen-
ter Kgbenhavn, Sygedagpenge.

Borgerridgiveren erklerede sig enig med Beskeefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen i, at koordina-
tionen af sagsbehandlingen i fortidspensionssagen
mellem de nevnte jobcentre efter deres opfattelse
ikke havde fungeret tilfredsstillende og fandt dette
beklageligt, idet det efter Borgerridgiverens
vurdering havde medvirket til den lange sagsbe-

handlingstid.

Borgerridgiveren udralte, at det folger af de
ulovbestemte principper for god forvaltningsskik, at
kommunen ikke mé lade en sag trekke unedigt ud,
og at Borgerridgiveren ud fra det oplyste var enig
med Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen i,
at den lange sagsbehandlingstid i fortidspensionssa-

gen var meget beklagelig, og at det var meget
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beklageligt, at jobcentret forst den 15. august 2007
fremsendte en anmodning om pibegyndelse af sag
om fortidspension til Socialforvaltningen.

Borgerridgiveren udtalte endvidere, at den lange
sagsbehandlingstid i sygedagpengesagen var meget
kritisabel. Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenge traf
— efter det oplyste — forst den 3. maj 2007 afgorelse
om at genoptage udbetalingen af sygedagpenge med
tilbagevirkende kraft fra den 7. juli 2003. Det vil
sige, at beslutningen forst blev truffet mere end 2V4
ar efter Det Sociale Nevns hjemvisning den 29.
oktober 2004, og otte maneder efter at den mang-
lende opfelgning — efter det oplyste — blev konstate-
ret af Jobcenter Kebenhavn, Sygedagpenge den 17.
august 2006.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at Beskeefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen ikke havde
forholdt sig til den lange sagsbehandlingstid i
sygedagpengesagen, idet forvaltningen pi den made
dels ikke reelt tog stilling til klagen og dels afskar sig
fra at kunne bruge klagen i den lobende kvalitetsfor-
bedring af sagsbehandlingen og betjeningen af

borgerne generelt.

Borgerridgiveren noterede sig afslutningsvis
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens
oplysning om, at forvaltningen havde anmodet
Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenge om at
ferdiggore borgerens ansegning om fortidspension
uden unedig forsinkelse, hvilket Beskaftigelses- og

Integrationsforvaltningen ville folge op pa.
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Stikord

Sagsbehandlingstid — opfelgning — besvarelse af
| rykkere — bortkommet sag

Regelgrundlag

Principperne for god forvaltningsskik
| Vejledning til retssikkerhedsloven, pkt. 528, om
besvarelse af rykkerbreve
Kgbenhavns Kommunes tilbagemeldingsgaranti

Resumé

Borgerridgiveren udralte kritik af sagsbehandlingsti-
den i en kvindes ansogning om fertidspension.
Borgerridgiveren fandt det endvidere beklageligt, at
| sagsbehandlingen ikke blev fremskyndet som oplyst
i Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningens
udtalelse i forbindelse med kvindens klage til
Borgerradgiveren.

Borgerridgiveren udralte kritik af, at kvindens sag

var bortkommet.

| Borgerridgiveren udtalte kritik af, at Jobcenter
Kgbenhavn ikke havde besvaret kvindens rykker-
breve, og at jobcentret ikke i den forbindelse havde
oplyst kvinden om, at hendes sag var bortkommet.

Borgerridgiveren udtalte kritik af opfelgningen i
forbindelse med revurdering af berettigelsen til

! fleksjob.

Sagsfremstilling

En kvinde klagede den 26. januar 2007 til Borger-
radgiveren over sagsbehandlingstiden i sin anseg-

| ning om fertidspension. Kvinden oplyste, at hun
den 31. januar 2006 personligt havde afleveret en
skriftlig ansegning i det davaerende Lokalcenter
Valby. Kvinden oplyste, at hendes fleksjobssag

| samme dag var blevet tilbagevisiteret fra Center for
Job pé Serlige Vilkar til det daveerende Lokalcenter

Valby med henblik pa en revurdering af, om hun
stadig var berettiget til fleksjob.

Kvinden oplyste, at hun i juli 2006 skriftligt havde
rettet henvendelse til Jobcenter Kgbenhavn for at

rykke for status i sin fertidspensionsansegning.

Kvinden oplyste, at hun i januar 2007 telefonisk
havde kontaktet jobcentret og spurgt, om hendes
sag var blevet vak, hvortil sagsbehandleren havde
svaret bekreftende.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte,
at der beklageligvis ikke var foretaget sagsbehandling
i perioden fra den 31. januar 2006 til den 14.
november 2006 i ansegningen om fertidspension,
og at dette beklageligvis havde medfort en forlen-
gelse af sagsbehandlingstiden. Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen oplyste endvidere, at
forvaltningen ville anmode jobcentret om at
fremskynde sagsbehandlingen pé grund af omsten-

dighederne.

Forvaltningen beklagede, at der ikke var foretaget
sagsbehandling i samme periode med henblik pa
revurderingen af berettigelse til fleksjob.

Forvaltningen beklagede endvidere, at kvindens
rykkerbrev fra juli 2006 ikke var blevet besvaret, og
at sagen havde veret bortkommet.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren fandt sagsbehandlingstiden i
kvindens ansegning om fgrtidspension kritisabel,
idet den havde ligget urert hen i 9 méneder.

Borgerridgiveren henviste til principperne for god
forvaltningsskik, hvorefter kommunen ikke ma lade
en sag trekke ungdigt ud. I vurderingen, af hvornar
sagsbehandlingstiden overstiger det acceptable,
indgér blandt andet hensyn til sagens art, omfanget

af undersogelser som myndigheden skal foretage,
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den szdvanlige sagsbehandlingstid pi omradet, og
om der lpbende er sket ngdvendige ekspeditioner i
sagen i modsetning til tilfelde, hvor sagen har ligget
urert hen i lengere perioder.

Kvinden rettede telefonisk henvendelse til Borger-
radgiveren i november 2007 og oplyste, at der ikke
var truffet afggrelse i sagen, og at hun af sagsbe-
handleren i jobcentret havde faet oplyst, at alle
oplysninger var indhentet, og at sagen nu kun
manglede foreleggelse for visitationsteamet, men at
hun ikke kunne f3 oplyst, hvornar hun kunne
forvente, at sagen forventedes forelagt visitationste-

maet.

Borgerridgiveren fandt dette beklageligt henset til

forvaltningens udtalelse om sagens fremskyndelse.

Borgerridgiveren var enig med Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen i, at det var beklageligt, at
jobcentret ikke havde besvaret kvindens rykkerbrev.

Borgerridgiveren henviste til Kebenhavns Kommu-
nes tilbagemeldingsgaranti og til vejledning til
retssikkerhedsloven, pkt. 528, hvoraf det fremgar, at
rykkere fra borgere om svar ber besvares med det
samme med oplysning om, hvad der er sket i sagen
og s& vidt muligt med oplysning om, hvornar svaret

forventes at foreligge.

Borgerridgiveren var enig med Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen i, at det var beklageligt, at

sagen var bortkommet.

Borgerridgiveren konstaterede, at fordi kvindens
rykkerbrev af 18. juli 2006 ikke var blevet besvaret,
var kvinden heller ikke blevet oplyst om, at sagen
var bortkommet, hvilket Borgerridgiveren fandt

beklageligt.

Borgerridgiveren henviste her til principperne for
god forvaltningsskik, hvoraf det fremgar, at hvis

124

sagen er blevet vak, og parten rykker, bor myndig-
heden oplyse, at sagen er vak.

Borgerrddgiveren fandt det endelig kritisabelt, at
revurderingen af, om kvinden fortsat var berettiget
til fleksjob, havde ligget urert hen i samme periode

som ansggningen om ﬁartidspension.
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Stikord

Sagsbehandlingstid — opfelgning — manglende
inddragelse i sagsbehandlingen

Regelgrundlag

Sygedagpengelovens § 24, vedrerende opfelgning
Retssikkerhedslovens § 4, om borgermedyvirken i

sagsbehandlingen

Resumé

Borgerridgiveren udtalte kritik af Jobcenter
Kgbenhavn, Sygedagpenges behandling af en
kvindes sag. Borgerradgiveren fandt, at Jobcenter
Kgbenhavn, Sygedagpenges sagsbehandling i en
periode fra november 2005 til august 2006 ikke
havde opfyldt sygedagpengelovens § 24.

Sagsfremstilling

En kvinde blev den 7. november 2005 sygemeldt fra
sit arbejde. Det daverende lokalcenter modtog den
17. og 24. november 2005 henholdsvis dagpenge-
og oplysningsskemaet i kvindens sag.

Den 22. august 2006 rettede kvinden telefonisk
henvendelse til Jobcenter Kobenhavn, Sygedagpenge
og anmodede om en tid hos en sagsbehandler. Den
23. august 2006 blev et mode aftalt til den 6.
september 2006. P4 meadet i jobcentret, der udgjorde
den forste opfelgningssamtale, oplyste kvinden bl.a.,
at hun siden januar 2006 havde forsegt at fi en

samtale med en sagsbehandler, men uden resultat.

Den 9. oktober 2006 rettede kvinden igen telefo-
nisk henvendelse til jobcentret med henblik pa at
aftale en tid til samtale vedrorende udarbejdelsen af

en ressourceprofil.

Kvinden medte den 2. november 2006 i Jobcenter
Kgbenhavn, Sygedagpenge til opfelgningssamtalen.
Det fremgik bl.a. af jobcentrets journalnotat af 3.

november 2006, at statusattesten fra kvindens leege
var modtaget den 20. september 2006. Det fremgik
endvidere, at kvinden oplyste, at udarbejdelsen af en
ressourceprofil var blevet pibegyndt. Jobcentret traf
afgorelse om at forleenge kvindens sygedagpenge til
30. november 2006, hvilket blev meddelt kvinden i
brev af 6. november 2006.

Den 30. januar 2007 medte kvinden til opfolg-
ningssamtale i jobcentret. Der blev foranstaltet et
atklaringsforlgb i Plan og Handling med henblik pé
en iverksettelse af en senere arbejdsprevning.
Jobcentret traf samtidig afgerelse om forlengelse af
kvindens sygedagpenge til 1. marts 2007.

Den 14. februar 2007 rettede kvinden henvendelse
til jobcentret med henblik pé at pabegynde et
arbejdsprovningsforlgb gennem Plan og Handling
fra den 26. februar 2007 som socialrddgiver i
distrikts-psykiatrien. Arbejdsprevningen blev

derefter ivaerksat.

Kvindens arbejdsprevningsforleb gik ikke godt, og
kvinden blev derfor nedt til at afbryde forlobet. Det
fremgik af jobcentrets journalnotat af 1. marts
2007, at jobcentret havde veret i kontakt med
kvinden samt kontaktet Plan og Handling. Det
fremgik videre, at Plan og Handling havde taget
kontake til et behandlingssted med henblik pa
etableringen af et nyt arbejdsprevningsforlgb, og at
jobcentret informerede kvinden om, at planen var
en kort arbejdsprovning, som eventuelt kunne
efterfolges af et revalideringsforlob. Jobcentret
forlengede samtidig kvindens sygedagpenge frem til
31. maj 2007.

Den 27. marts 2007 henvendte kvinden sig til
jobcentret og rykkede for stillingtagen til en ny
arbejdsprovning. I den forbindelse oplyste kvinden
jobcentret om, at hun selv havde fundet et varested
for psykisk syge, hvor hun gerne ville i arbejdsprov-

ning.
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Kvinden rettede den 12. april 2007 telefonisk
henvendelse til jobcentret for at rykke for, at der
skete noget i hendes sag. Det fremgik videre, at hun
gentog sit enske om at pabegynde et nyt arbejds-
provningsforlgb pé verestedet.

Den 12. april 2007 gennemgik jobcentret kvindens
sag. P4 baggrund af arbejdsprevningsforlgbet
vurderede jobcentret, at det ikke var hensigtsmaes-
sigt, at kvinden blev arbejdsprovet pa et varested for
psykisk syge. Jobcentret vurderede endvidere, at
kvindens ressourceprofil skulle ferdigggres, inden
der blev taget stilling til en eventuel ny arbejdsprov-
ning, og at kvindens sag skulle dreftes i et team i
jobcentret.

Kvinden rettede den 18. april 2007 henvendelse til
Borgerridgiveren. Hun klagede over sagsbehandlin-
gen i Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenge. Hun
klagede over, at jobcentret gennem 10 méneder ikke
havde afholdt opfelgningssamtaler med hende. Hun
klagede videre over sagsbehandlingstiden i jobcen-
tret med henblik pa iverksettelsen af et nyt
arbejdsprovningsforleb. Hun klagede over mang-
lende radgivning, manglende vejledning og mang-
lende orientering under forlgbet og over, at hun
ikke havde en fast sagsbehandler tilknyttet sin sag.
Kvinden klagede endvidere over, at der ikke var en
dialog mellem hende og jobcentret i forbindelse
med jobcentrets beslutning af 12. april 2007 om
ikke at iverksatte et nyt arbejdsprevningsforlab.

Borgerridgiveren videresendte i brev af 20. april
2007 kvindens klage til jobcentret.

Jobcentret besvarede i brev af 9. maj 2007 kvindens
klage. Det fremgik bl.a. af besvarelsen, at jobcentret
vurderede, at kvinden havde veret til opfelgnings-
samtaler, samt at der havde varet telefonisk kontakt
med kvinden inden for de sidste 10 maneder. Det
fremgik endvidere, at jobcentrets beslutning om

stop for yderligere arbejdsprovninger var begrundet
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i en vurdering af kvindens psykiske tilstand, og at
jobcentret afventede en ny progressionsrapport fra
Plan og Handling.

Kvinden rettede den 21. maj 2007 henvendelse il
Borgerradgiveren. Hun fastholdt sin klage over
jobcentret for si vidt angik den manglende opfoelg-
ning pa hendes sygedagpengesag og den manglende
inddragelse af hende i forbindelse med jobcentrets

beslutning om arbejdsprevningen.

For sé vidt angik klagen over jobcentrets manglende
opfelgning pé sagen, tilfpjede kvinden, at jobcentret
i besvarelsen kun havde forholdt sig til en tidspe-
riode pd de seneste 10 mineder af hendes sygedag-
pengeperiode og ikke de forste 10 maneder af

perioden.

Borgerridgiveren iverksatte den 31. maj 2007 en
nermere undersogelse af sagen.

Borgerradgiveren modtog den 6. juli 2007 Beskeefti-
gelses- og Integrationsforvaltningens udtalelse.
Borgerradgiveren modtog samtidig Jobcenter
Kebenhavn, Sygedagpenges udtalelse af 20. juni
20006 i sagen.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen fandt
det serdeles beklageligt, at lokalcentret og efterfol-
gende Jobcenter Kebenhavn, Sygedagpenge ikke
havde formdet at efterleve reglerne i sygedagpengelo-
vens § 24.

Derimod var det forvaltningens opfattelse, at
kvinden generelt havde varet inddraget i behandlin-
gen af sin sag. Forvaltningen udtalte endvidere, at
det var korrekt, at kvinden ikke havde haft lejlighed
til at kommentere jobcentrets beslutning om at
ferdiggore ressourceprofilen, inden der skulle treffes
beslutning om evt. yderligere arbejdsprovning.
Imidlertid mente forvaltningen ikke, nar der henses
til resultatet af den tidligere arbejdsprevning,
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herunder kvindens helbredsmassige tilstand, at
Jobcentret havde tilsidesat retssikkerhedslovens § 4
ved ikke at inddrage kvinden i forbindelse med
centrets beslutning om stop for ivarksettelse af
yderligere arbejdsprevninger forend en ny progres-

sionsrapport foreld.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Vedrerende klagen over manglende opfolgning af
sygedagpenge var Borgerradgiveren enig

i Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningens
opfattelse af, at Jobcenter Kebenhavn, Sygedagpen-
ges sagsbehandling i den omhandlende periode ikke
opfyldte bekendtgprelse af lov om dagpenge ved
sygdom eller fodsel § 24. Borgerridgiveren fandt
den manglende opfelgning i perioden beklagelig.

Vedrerende klagen over manglende inddragelse i
sagsbehandlingen i forbindelse med jobcentrets
beslutning om at stoppe for iverksattelsen af
yderligere arbejdsprevninger var det Borgerradgive-
rens opfattelse, at jobcentret i forbindelse med
beslutningen af 12. april 2007 ikke forinden havde
fort en tilstrekkelig dialog med kvinden, hvor hun
havde haft lejlighed til at komme med sine syns-
punkter og vurdering af sagsforlebet. Borgerridgive-
ren fandt dette beklageligt.

Borgerridgiveren lagde i den forbindelse vagt pa, at
behovet for dialog er skerpet i det tilfelde, hvor
myndigheden og borgeren vurderer forholdene
forskelligt. Borgerrddgiveren bemarkede hertil, at en
dialog ikke betyder, at forvaltningen er forpligtet til
at folge borgerens ensker, idet afgprelseskompeten-
cen ligger hos forvaltningen.

Borgerridgiveren lagde endvidere vagt pd, at
kvinden den 1. marts 2007 i forbindelse med
afbrydelsen af arbejdsprevningsforlobet fik oplyst af
jobcentret, at planen nu var, at hun igen skulle i en
kort arbejdsprevning, og at jobcentret derfor ved
beslutningen af 12. april 2007 2ndrede opfattelse af,

hvad der skulle ske i det senere sagsforlgb i forhold
til den tidligere udmelding fra jobcentret.

Borgerrddgiveren fandt ikke grundlag for at udtale
kritik efter retssikkerhedslovens § 4 af hele sagsbe-
handlingsforlgbet. Borgerradgiveren var dermed
enig med Jobcenter Kgbenhavn, Sygedagpenges
vurdering af, at kvinden generelt havde varet
inddraget i sagsforlobet.
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-0838-301

Stikord

Sagsbehandlingstid — bortkommet sag — inddragelse

| — vejledning

Regelgrundlag

Pensionslovens § 21, vedrerende sagsbehandlingstid
| Principperne for god forvaltningsskik

Resumé

Borgerridgiveren udralte kritik af den samlede

| sagsbehandlingstid i en kvindes sag om ansegning
om fortidspension, da der ikke siden Borgerridgive-
rens forste undersogelse af sagen i august 2006, som
forte til kritik af sagsbehandlingstiden, havde veret

| den forngdne og forventede sagsstyring, hvilket
havde fort til yderligere forlengelse af sagsbehand-
lingstiden.

| Borgerridgiveren udtalte kritik af, at sagen om

ansegning om fgrtidspension var bortkommet.

Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at Beskaftigel-
| ses- og Integrationsforvaltningen ikke havde forholdt
sig til en klage over Jobcenter Ksbenhavns manglende
hensyntagen dl kvindens gnske om sygehusvalg ved
leegeundersagelse i forbindelse med behandlingen af

| hendes ansegning om fertidspension.

Borgerridgiveren fandt det endvidere utilfredsstil-
lende, at Jobcenter Kobenhavn ikke havde vejledt
| kvinden om muligheden for at velge mellem flere

lzeger inden for samme speciale.

\ Sagsfremstilling

| En kvinde klagede i december 2006 til Borgerradgi-
veren over sagsbehandlingstiden i sin ansegning om
fortidspension.

| Kvinden havde tidligere, i juni 2005, klaget til
Borgerridgiveren over sagsbehandlingstiden i sin

| 128

fortidspensionssag. Borgerradgiveren udtalte i den
forbindelse kritik af det daverende lokalcenters
sagsbehandlingstid i sagen. Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen anmodede i forbindelse
med Borgerridgiverens undersegelse af klagen den
pigzldende centerchef om at sikre, at fortidspensi-
onssagen herefter blev ekspederet uden unedig
forsinkelse.

Det fremgik af kvindens klage fra december 2006,
at fortidspensionssagen endnu ikke var feerdigbe-
handlet. Kvinden klagede endvidere over, at akterne
fra hendes sag var forsvundet, og at jobcentret ikke
tog hensyn til hendes gnske om sygehusvalg ved
leegeundersagelse i forbindelse med fortidspensions-

sagen.

Kvinden oplyste, at hun, i forbindelse med jobcen-
trets beslutning om at indkalde hende til en
speciallegeundersogelse, bad jobcentret om at blive
henvist til undersogelse pi Hvidovre Hospital eller
Frederiksberg Hospital, da disse hospitaler 12 teettest
pa hendes bopel, og da hun var meget dérligt
giende, men undersegelsen fandt sted pd Rigshospi-
talet.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen udtalte
i anledning af klagen, at det var forvaltningens
opfattelse, at sagsbehandlingstiden i fortidspensions-
sagen havde varet helt urimeligt lang, hvilket man
meget beklagede.

Det fremgik endvidere af Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningens udtalelse, at det var
forvaltningens opfattelse, at der, siden realitetsbe-
handlingen af fortidspensionssagen blev indledt i
juli 2006, lpbende var foretaget relevant sagsbe-
handling i fertidspensionssagen.

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren udtalte, at der ikke siden Borger-

radgiverens forste undersegelse af sagen i august
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2006, som forte til kritik af sagsbehandlingstiden,
havde varet den forngdne og forventede sagsstyring.
Borgerridgiveren konstaterede, at dette havde fort
til yderligere forlengelse af sagsbehandlingstiden.

Det fremgik af sagen, at det havde veret nedvendigt
i efteraret 2006 at udferdige en ny ressourceprofil
samt anmode kvinden om at udfylde en ny anseg-

ning om fertidspension.

Det fremgik ogsa, at kvindens sag havde veret
forelagt visitationsteamet tre gange. Det fremgik af
jobcentrets redegprelse samt sagens journaludskrift,
at sagen blev endelig afgjort pa visitationsteammede
den 27. juni 2007, hvor det blev indstillet il
Socialforvaltningen, at der pabegyndtes sag om
fortidspension i medfor af pensionslovens § 18, jf. §
17, stk. 1, 1. pkt. Det fremgik endvidere af sagens
akter, at kommunen den 3. juli 2007 pibegyndte
kvindens fertidspensionssag.

Det fremgar af pensionslovens § 21, at kommunal-
bestyrelsen skal treffe afgprelse senest 3 maneder
efter tidspunktet for sagens overgang til behandling
efter reglerne om fortidspension, jf. § 17, stk. 1, 3.
pke., og § 18. Dette tidspunkt skal fremgi af sagen
og meddeles den pigzldende. Hyvis fristen i serlige
tilfzelde ikke kan overholdes, skal pagzldende have
en redegprelse for, hvad der er drsag til den forlen-
gede sagsbehandlingstid, og besked om, hvornr
sagen forventes afgjort.

Tre-maneders-fristen finder anvendelse fra det
tidspunkt, hvor sagen er overgdet til behandling
efter pensionslovens regler. Det betad i kvindens
sag, at denne frist lgb fra den 3. juli 2007. Det
fremgér imidlertid af det ulovbestemte princip om
god forvaltningsskik, at kommunen ikke ma lade en

sag trekke unedigt ud.

Borgerridgiveren fandt derfor den samlede sagsbe-

handlingstid i kvindens sag om ansegning om

fortidspension kritisabel. Borgerradgiveren lagde
herved vagt p4, at kvinden segte om fortidspension
den 11. november 2003, og at Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen ved brev af 27. juni 2006
over for Borgerradgiveren oplyste, at centerchefen
var anmodet om at sikre sagen ekspederet uden une-
dig forsinkelse, hvilket forvaltningen ville folge op

pa.

Borgerradgiveren métte, pa baggrund af sagens akter
og Beskeftigelses- og Integrations-forvaltningens
redegorelse for sagsforlgbet siden afslutningen af
Borgerridgiverens forste undersogelse af kvindens
sag i august 2006, konstatere, at kvindens sag pa ny
var bortkommet.

Borgerridgiveren fandt det kritisabelt, at kvindens
sag om ansegning om fortidspension var bortkom-
met. Borgerrddgiveren lagde herved ogsi vagt pa, at
kvindens sag tidligere havde veret forlagt, og at
dette var blevet patalt over for den ansvarlige leder

af forvaltningen.

Borgerrddgiveren fandt det beklageligt, at Beskefti-
gelses- og Integrationsforvaleningen ikke havde
forholdt sig til, at kvinden havde klaget over
jobcentrets manglende hensyntagen til hendes gnske
om sygehusvalg ved legeundersogelse i forbindelse
med behandlingen af hendes ansggning om
fortidspension.

Borgerrddgiveren udtalte, at det efter Borgerradgive-
rens opfattelse ville have varet bedst i overensstem-
melse med principperne for god forvaltningsskik,
hvis Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
havde forholdt sig konkret til denne klage. Forvalt-
ningen afskar sig herved fra umiddelbart at kunne
bruge dette klagepunkt i den lgbende kvalitetsfor-
bedring af sagsbehandlingen og betjeningen af
borgerne ogsd i andre sager.
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. Borgerridgiveren henviste til, at det daveerende
Socialministerium i brev af 21. marts 2003 til
samtlige kommuner m.fl. havde gjort kommunerne
opmearksom p4, at hvis en kommune beslutter at
indhente flere oplysninger om borgerens helbred, i
s fald — nar det er praktisk muligt — kan give
borgeren mulighed for at velge mellem flere leger

inden for samme speciale.

Da Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen ikke
havde forholdt sig til kvindens klagepunkt vedre-
rende sygehusvalg, kunne Borgerradgiveren ikke
vurdere, om forvaltningen var opmerksom pa
muligheden for at give borgeren tilbud om at velge
mellem flere leeger inden for samme speciale.

Borgerridgiveren fandt det dog utilfredsstillende, at
jobcentret ikke havde vejledt kvinden om mulighe-
den for at velge mellem flere leger i forbindelse
med indkaldelse til speciallegeundersagelse.
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-0914-307

Stikord

Sagsbehandlingstid — manglende orientering om
forventet sagsbehandlingstid

Regelgrundlag

Principperne for god forvaltningsskik
Kgbenhavns Kommunes vardigrundlag
Pensionslovens § 21

Resumé

Borgerridgiveren udtalte kritik af sagsbehandlingsti-
den i en mands sag om fertidspension. Borgerradgi-
veren fandt det beklageligt, at sagen 13 urert i en
leengere periode fra januar 2007 ¢l juli 2007.
Endvidere fandt Borgerrddgiveren det beklageligt, at
jobcentret ikke orienterede manden om, at hans sag
trak ud, samt hvad sagen beroede pa.

Sagsfremstilling

En mand henvendte sig til Borgerradgiveren den 16.
april 2007 vedrorende en klage over Jobcenter
Kgbenhavns sagsbehandling i sin sag om ansegning

om fortidspension.

Manden underskrev ved mode i Jobcenter Kgben-
havn den 4. oktober 2006 en ansegning om
fortidspension efter § 17, stk. 1, 1. pkt., og § 18 i

lov om social pension.

Jobcentret indhentede efterfolgende diverse legelige
oplysninger til brug for hans sag. Det fremgik af
sagens oplysninger, at hans sag havde varet forelagt
en legekonsulent. Jobcentret havde noteret lege-
konsulentens udtalelse i sagens journaludskrift den
4. januar 2007.

Manden oplyste ved sin henvendelse til Borgerradgi-
veren, at han flere gange havde henvendt sig til sin
sagsbehandler med henblik pa at fi oplyst status i
sin sag om ansegning om fortidspension. Manden

havde blandt andet henvendt sig i servicebutikken,
som efterfolgende informerede hans sagsbehandler i
jobcentret om hans henvendelser og baggrunden for
disse. Derudover havde han ved brev af 22. februar
2007 bedt om et mode med sin sagsbehandler.
Denne henvendelse havde sagsbehandleren ikke
besvaret. Manden klagede over manglende oriente-
ring om status i sin sag om ansegning om fertids-
pension, samt over at hans sagsbehandler ikke besva-
rede hans henvendelser, herunder hans enske om at
f3 et mode. Manden gav ved sin henvendelse hos
Borgerrddgiveren udtryk for, at han gerne ville have
en anden sagsbehandler, da han ikke leengere havde
tillid il sin nuverende sagsbehandler.

Borgerradgiveren oversendte sagen til besvarelse i
Jobcenter Kebenhavn ved brev af 27. april 2007.

Borgerradgiveren rykkede Jobcenter Kobenhavn for
svar ved brev af 30. maj 2007.

Borgerradgiveren modtog den 20. juni 2007 kopi af
jobcentrets svar til manden. Jobcentret havde i sit
svar pd baggrund af sagens oplysninger beskrevet
forlebet i mandens sag samt beklaget, at sagsbe-
handlingstiden i hans sag havde veret rimelig
langvarig. Det fremgik desuden af besvarelsen, at
manden snarest vil blive indkaldt til samtale hos sin

sagsbehandler.

Manden meddelte den 22. juni 2007, at han
gnskede at fastholde sin klage. Han oplyste, at han
fortsat manglede et svar pa, hvornar hans sag om
ansegning om fortidspension forventedes afsluttet.
Desuden efterlyste han et svar pa sin klage over, at
hans sagsbehandler ikke havde besvaret hans
henvendelser.

Borgerradgiveren ivaerksatte den 28. juni 2007 en
nermere undersogelse af sagen.
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Manden oplyste til Borgerradgiveren den 6. juli
2007, at han havde veret til et mede med sin
sagsbehandler i jobcentret den 5. juli 2007. Det
fremgik af sagens oplysninger, at det var forste gang
siden den 4. januar 2007, at han havde hort om
status i sin fortidspensionssag, som ellers havde ligget
urort hen.

Manden oplyste den 29. oktober 2007, at han ikke
havde hort fra sin sagsbehandler siden samtalen den
5. juli 2007. Manden oplyste endvidere, at hans lege
den 20. august 2007 udferdigede en statusattest til
brug for hans fertidspensionssag. Samme dag, den
29. oktober 2007, henvendte manden sig i jobcentret
for at hore til sin sag og bad om at blive kontakeet af
sin sagsbehandler. Receptionisten i jobcentret ringede
til mandens sagsbehandler, som lovede at skrive ham
op til en samtale. Den 13. november 2007 havde
mandens sagsbehandler fortsat ikke kontaktet ham.
Manden oplyste derfor Borgerradgiveren om, at han
havde mistet dilliden til sin sagsbehandler, og manden
gentog i den forbindelse, at han gnskede at fi en
anden sagsbehandler.

Jobcentret anferte i sin redegorelse af 16. august 2007
til forvaltningen, at sagsbehandleren ikke erindrede,
at han havde modtaget meddelelse om, at han skulle
kontakte manden uden at have besvaret henvendel-
sen. Endvidere anforte jobcentret, at jobcentret dog
selvfolgelig ikke kunne afvise, at mandens oplysning
om manglende besvarelse fra jobcentrets side var
korrekt og beklagede meget, hvis dette var tilfeldet.

Forvaltningen bemearkede, at den sene besvarelse

beklagedes.

Resultat af borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren fandt sagsbehandlingstiden i
fortidspensionssagen meget beklagelig. Borgerridgi-
veren lagde vegt pd, at mandens sag havde ligget
urert i en lengere periode fra januar 2007 til juli
2007.
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Endvidere fandt Borgerridgiveren det meget
beklageligt, at jobcentret ikke havde orienteret
manden om, at hans sag trak ud, samt hvad sagen

beroede pa.

Borgerradgiveren udtalte desuden, at jobcentrets
manglende besvarelse af mandens henvendelser,
herunder hans gnske om en samtale med sin
sagsbehandler, var i strid med principperne for god
forvaltningsskik og Kebenhavns Kommunes
verdigrundlag. Borgerridgiveren fandt jobcentrets
manglende besvarelser af mandens henvendelser

meget beklageligt.

Borgerridgiveren henstillede til jobcentret om pa ny
at orientere manden om status i sin fortidspensions-
sag samt om s vidt muligt at oplyse ham om,
hvornar jobcentret regnede med, at afggrelsen i hans
sag kunne foreligge.

Borgerridgiveren henstillede i den forbindelse til, at
jobcentret fremover er opmerksom p4 at overholde
principperne for god forvaltningsskik og kommu-
nens verdigrundlag i forhold til besvarelse af

borgeres henvendelser til jobcentret.
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Borgerradgiverens sag nr. 2007-1882-301

Borgerradgiverens sag nr. 2007-1882-301

Stikord

Sagsbehandlingstid — tilbagemelding

Regelgrundlag

Principperne for god forvaltningsskik
Kgbenhavns Kommunes tilbagemeldingsgaranti

Resumé

Borgerridgiveren udralte kritik af, ac Valby Skole
ikke havde besvaret henvendelser fra en kvinde
inden for ti dage i overensstemmelse med Kgben-

havns Kommunes tilbagemeldingsgaranti.

Sagsfremstilling

En kvinde klagede ved brev af 9. august 2007 over
blandt andet over lang ventetid pa besvarelse af

henvendelser til Valby Skole.

Borgerridgiveren videresendte ved brev af 29.
august 2007 henvendelsen til besvarelse i Valby
Skole med anmodning om at modtage en kopi af
svaret til kvinden.

Valby Skole besvarede henvendelsen ved brev af 18.

september 2007, og kvinden henvendte sig efterfol-
gende til Borgerradgiveren og fastholdt klagen.

Borgerridgiveren ivarksatte ved brev af 19. novem-
ber 2007 en undersagelse af sagen.

Den 23. januar 2008 fremsendte Borne- og
Ungdomsforvaltningen en udtalelse og kopi af
sagsakterne.

Efter at have partshert kvinden over forvaltningens
udtalelse, afgav Borgerridgiverne den 26. marts
2008 en udtalelse i anledning af klagen.
Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse

Borgerridgiveren udtalte, at der ikke er generelle

lovregler om sagsbehandlingstid og besvarelse af
henvendelser. Det folger imidlertid af de ulovbe-
stemte principper for god forvaltningsskik, at
kommunen ikke mi lade en sag trekke unedigt ud.

Borgerradgiveren udtalte, at de nzvnte principper i
Kgbenhavns Kommune suppleres af tilbagemel-
dingsgarantien, som Borgerrepresentationen den 1.
juni 2006 traf beslutning om at indfere som en del
af planen om “Abenhed pa Radhuset”. Tilbagemel-
dingsgarantien indeberer, at alle skriftlige henven-
delser, herunder e-mails, i sager, hvor sagsbehand-
lingstiden overstiger ti arbejdsdage, skal besvares af

forvaltningen senest ti dage fra modtagelsen.

Borgerrddgiveren udtalte, at tilbagemeldingen skal
indeholde oplysninger om en lovmassig sagsbe-
handlingstid, hvis en sidan er fastsat for den
pigzldende type sag. Endvidere skal enten navnet
pd en sagsbehandler eller sagsbehandlerne i det
team, der har ansvaret for sagen, si vidt muligt
oplyses. Tilbagemeldingsgarantien gzlder bide i nye

sager og igangverende sager.

Ud fra det oplyste lagde Borgerradgiveren til grund,
at ikke alle henvendelser fra kvinden var blevet
besvaret af Valby Skole inden for ti dage i overens-
stemmelse med Kgbenhavns Kommunes tilbagemel-

dingsgaranti.
Dette fandt Borgerrddgiveren beklageligt.

P4 baggrund af Berne- og Ungdomsforvaltningens
oplysning om, at forvaltningen ville sikre, at skolen
var opmearksom pd retningslinjerne for tilbagemel-
dingsgarantien, fandt Borgerrddgiveren ikke

grundlag for at foretage videre i anledning af klagen.
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Kapitel 6

Generelle problemstillinger

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

tjening, som Borgerradgiveren i denne beretning har fundet anledning til at fremhaeve. Problem-

stillingerne dokumenteres dels ved den statistiske beskrivelse af klagerne i beretningsperioden,

jf. kapitel 2, dels ved henvisning til konkrete sager, herunder sager som er omtalt i kapitel 5. En

raekke af de omtalte problemstillinger tager endvidere udgangspunkt i almindelige iagttagelser

baseret pa indblikket i sagerne og den lgsbende dialog med borgere og forvaltninger.

Kapitel 6 er opdelt i fire underafsnit. | afsnit 6.1 beskrives en raekke fellestrak. Afsnit 6.2 om-

handler de generelle problemstillinger, som er konstateret og dokumenteret i forbindelse med

Borgerradgiverens behandling af konkrete sager. Afsnit 6.3 omhandler de problemstillinger, som

Borgerradgiveren i gvrigt er blevet opmarksom pa i forbindelse med sin virksomhed. Borgerrad-

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

at rette opmarksomhed imod. Afsnit 6.4 indeholder nogle problemstillinger fra Borgerradgive-

rens egen driftvirksomhed.

Borgerradgiverens konklusioner samt forslag og anbefalinger til kommunens forvaltninger er

beskrevet i kapitel 7.

6.1 Fzllestrak

I det folgende omtales en rekke problemstillinger,
som overordnet har det fellestrek, at de vedrerer

borgernes retssikkerhed.

Herved tager Borgerradgiveren trdden op fra beret-
ningen for 2006, idet Borgerridgiveren pd baggrund
af de sager, der er behandlet i indevarende beret-
ningsar, finder anledning til at uddybe de bemark-
ninger, som Borgerridgiveren dér fremkom med.

Retssikkerhed indebzrer en beskyttelse af borgerne
mod forvaltningsmassige fejl. Det er et centralt krav
til en retsstat, at borgernes retssikkerhed tilgodeses.

Borgernes retssikkerhed er blandt andet sikret i
grundlovens bestemmelser i kapitel VIII om de
sakaldte frihedsrettigheder, der fastlegger graenser
for myndighedernes indgreb over for borgerne.
Ogsi i den omfattende regelvirksomhed, som

udgves af Folketinget samt overordnede statslige
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myndigheder, tillegges hensynet til borgernes
retssikkerhed en afggrende betydning, hvilket blandt
andet kan konstateres i reglerne i forvaltningsloven,
lov om offentlighed i forvaltningen, lov om
behandling af personoplysninger samt reglerne i den
nedenfor nzrmere omtalte lov om retssikkerhed og
administration p4 det sociale omrdde med tilho-
rende bekendtggrelse.

Begrebsmeassigt kan der skelnes mellem formel og
materiel retssikkerhed. Formel (eller processuel)
retssikkerhed vedrarer overholdelsen af de fastsatte
regler om fremgangsmaden for den offentlige
sagsbehandling, mens materiel retssikkerhed
vedrorer, om borgerne fir de rettigheder eller
ydelser, de ifelge loven har krav p4, og ikke palegges
pligter, der ikke er lovhjemmel til.

Savel den formelle som den materielle retssikkerhed

bidrager til det samlede retssikkerhedsniveau.
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Borgerridgiverens virksomhed er navnlig rettet mod
den formelle retssikkerhed — at Kobenhavns
Kommunes forvaltninger overholder de krav, der i
lovgivningen er fastsat til fremgangsmaden for den

kommunale sagsbehandling.

Borgerridgiveren har igen i ar konstateret, at disse
krav indimellem tilsidesettes, hvilket udger et
retssikkerhedsmessigt problem.

I den forbindelse finder Borgerridgiveren det
vasentligt at fremhave, at manglende overholdelse
af de formelle regler om sagsbehandlingen kan have
den folgevirkning, at borgerne rent faktisk ikke far
de rettigheder eller ydelser, de ifolge loven har krav
pa, eller palegges pligter, der ikke er lovhjemmel til.

Dette forhold — at tilsidesttelse af de formelle
regler i mange tilfelde ikke alene er et retssikker-
hedsmssigt problem i sig selv, men ogsa kan have

konsekvenser for borgernes rettigheder efter den

materielle lovgivning — vil blive belyst i de folgende
afsnit om de generelle problemstillinger i sagsbe-
handlingen og borgerbetjeningen.

6.2 Generelle problemstillinger i kommunens
sagsbehandling og betjening af borgerne

6.2.1 Sagstyperne

Henvendelserne til Borgerradgiveren fordeler sig for
manges vedkommende inden for det sociale omride.

Dette er naturligt henset til, at der her er stor
borgerkontake, og der her ofte treffes meget
indgribende afggrelser for den enkelte borgers liv.

Séledes vedrerer 63 % af de modtagne henvendelser
forhold inden for Beskaftigelses- og Integrationsfor-
valtningens omride og 22 % forhold inden for

Socialforvaltningens omrade.
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‘ Generelle problemstillinger

| Det drejer sig iseer om henvendelser vedrerende
sager om sygedagpenge, revalidering, fleksjob og
fortidspension.

| Imidlertid mé det understreges, at de anforte
problemstillinger har aktualitet pd tvaers af kommu-

nens forvaltninger.

| 6.2.2 Sagsbehandlingstid og manglende svar og

orientering om sagens gang og status

\ Problemstilling

| Lang sagsbehandlingstid har i beretningsiret 2007
veret den langt hyppigste klagearsag, ofte ledsaget af
en klage over at borgeren ikke er blevet orienteret
om sagens gang eller status. Dette har ogsa veret

| tilfzeldet i de tidligere beretningsar.

Der er i lovgivningen navnlig pd det sociale omride

fastsat regler for sagsbehandlingstiden.
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AfS 3, stk. 2, i lov om retssikkerhed og administra- \
tion pé det sociale omride folger, at kommunen skal
fastseette en frist for, hvor lang tid der mé g4, inden
der skal vare truffet en afgorelse i en sag inden for
det sociale omride. Hvis denne frist ikke kan |
overholdes, skal ansogeren skriftligt have besked om,
hvornir en afgprelse kan forventes.

Dette henger sammen med lovens § 3, stk. 1, hvor \
det er fastsliet, at kommunen skal behandle
sporgsmél om hjelp s3 hurtigt som muligt med
henblik pé at afgere, om der er ret til hjelp ogisa
fald hvilken. |

De frister, som kommunen fastsetter i medfer af §
3, stk. 2, er alene vejledende og giver saledes ikke
borgerne et retskrav pa at fi sagerne behandlet inden |
fristens udleb.
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Generelle problemstillinger

| Der er i kapitel 3 i bekendtgprelse om retssikkerhed
og administration pa det sociale omréde fastsat

regler om genvurdering af afggrelser.

| Det folger af § 10, stk. 1, at kommunen skal
genvurdere en afggrelse, der klages over. Derfor skal
klagen indgives til den myndighed, der har truffet
afgorelsen. Myndigheden skal i afgorelsen oplyse,

| hvor klagen skal sendes til.

Af bekendtgprelsens § 12, stk. 1, folger, at kommu-
nen skal genvurdere afggrelsen inden fire uger efter,
| at klagen er modtaget. Hvis myndigheden ikke kan
ferdiggere sin genvurdering inden for fristen pa fire
uger, fordi der skal skaffes yderligere oplysninger,
vurderinger eller lignende, skal klageren have besked
| herom, og om hvornir sagen kan forventes afsluttet,
i § 12, stk. 2.

| Ifolge bekendtgorelsens § 13, stk. 1, skal der, hvis
| myndigheden efter genvurderingen giver klageren

q fulde ud eller delvist medhold, sendes en ny

Af§ 13, stk. 2, fremgdr, at hvis myndigheden kun
'\ delvist kan give klageren medhold, skal klageren

inden fire uger meddele, om klagen fastholdes. Hvis
klageren fastholder klagen, sendes denne inden 14
dage efter modtagelsen til ankeinstansen med

begrundelse for afggrelsen. Hvis myndigheden
vurderer, at afggrelsen ikke skal 2ndres, sendes
genvurderingen med begrundelse til ankeinstansen
inden fire uger efter, at klagen er modtaget.
Myndigheden sender samtidig genvurderingen til
klageren, jf. § 13, stk. 3.

Endelig fremgér det af § 14, at hvis en klage efter en
konkret vurdering ma anses for hastende, skal
myndigheden straks genvurdere sagen og give
klageren meddelelse om resultatet. Hvis myndighe-
den vurderer, at afggrelsen ikke skal 2ndres, sendes

sagen straks til ankeinstansen.

afgorelse inden fire uger efter, at klagen er modtaget.

Som eksempel péd en mere specialiseret fristbestem-
melse kan nevnes § 21 i lov om social pension, hvor
det er fastsat, at kommunalbestyrelsen skal treffe
afgorelse senest 3 méineder efter tidspunkeet for
sagens overgang til behandling efter reglerne om
fortidspension. Dette tidspunkt skal fremga af sagen
og meddeles den pagzldende. Hvis fristen i serlige
tilfzelde ikke kan overholdes, skal pigzldende have
en redegprelse for, hvad der er drsag til den forlen-
gede sagsbehandlingstid, og besked om, hvornér
sagen forventes afgjort.

I Kebenhavns Kommune suppleres disse og andre
specielle fristbestemmelser af tilbagemeldingsgaran-
tien, som er fastsat af Borgerreprasentationen.
Garantien indeberer, at kommunen inden for 10
arbejdsdage skal melde tilbage pé skriftlige henven-
delser fra borgerne med besked om, hvordan sagen
handteres, eventuelle lovmessigt fastsatte frister, jf.
ovenfor, samt tilstrebe altid at oplyse navn pd
sagsbehandleren (eller sagsbehandlerne i det team,

der har ansvaret for sagen).

I sager, hvor der ikke er lovbestemte frister, finder
de ulovbestemte principper for god forvaltningsskik
anvendelse. Principperne fungerer desuden som
supplement i de tilfelde, hvor der i lovgivningen er
fastsat frister for sagsbehandlingen.

Principperne for god forvaltningsskik indeberer, at
en myndighed ikke ma lade en sag trekke unedigt
ud.

Disse principper er navnlig udviklet i Folketingets
Ombudsmands praksis og beskrevet i den juridiske
litteratur.

I den forbindelse henvises til den udtalelse, der er
gengivet i Folketingets Ombudsmands beretning for
aret 2006, s. 233 ff., hvor ombudsmanden blandt
andet udtalte folgende:
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Generelle problemstillinger

”... Der er ikke i forvaltningsloven fastsar generelle
regler om myndighedernes sagsbehandlingstid.
Sporgsmalet om pa hvilket tidspunikt en myndigheds
sagsbehandlingstid overskrider det acceptable, kan ikke
besvares generelt, men bygger pd en konkret vurdering.
Ved vurderingen af en myndigheds sagsbehandlingstid
md man, ud over den absolutte sagsbehandlingstid,
tage andpre forhold i betragtning. Her tankes f.cks. pi
sagens kompleksitet, bide for si vidt angir det faktiske
og det retlige grundlag, og partens interesse i at der
traffes en afgorelse inden for kort tid i forhold il
parterne i myndighedens ovrige sager sammenholdt
med de ressourcer som myndigheden har til ridighed,
den sadvanlige sagsbehandlingstid samt de lpbende
ekspeditioner i sagen. Andre forhold — som f-cks. at en
sag giver anledning til principielle overvejelser — vil
endvidere kunne bevirke at sagen trakker ud ...”

Der kan endvidere henvises til Hans Gammeltoft-
Hansen m.fl. Forvaltningsret, 2. udgave, 2002, s.
622 ff.

Borgerradgiverens konstateringer

Borgerridgiveren har i beretningsaret behandlet 701
klager vedrerende lang sagsbehandlingstid eller
manglende orientering om sagens gang eller status.
Af de 407 tilfelde, hvor Borgerridgiveren modtog
underretning om forvaltningernes svar til borgerne i
sddanne sager, medgav forvaltningen i 302 tilfelde,
at sagsbehandlingstiden havde varet for lang, eller at
der ikke var givet behorig orientering om status. Det
svarer til 74 % af tilfzldene inden for denne
kategori og udger et fald i forhold til forrige

beretningsir.

Som beskrevet i Borgerradgiverens Beretning 2006
kan der veere mange arsager til, at en sag trekker ud.
Blandt andet stiller lovgivningen inden for det
sociale omride store krav til sagernes oplysning,
inddragelse af borgerne mv. Sagerne har ofte et
forholdsvis kompliceret og langstrakt forlgb.

Konsekvenserne for borgerne, af at sagerne traekker
ud, er selvsagt forskellige — blandt andet athengig af
sagens karakter. I nogle sager er konsekvenserne
ganske alvorlige.

Mange af de henvendelser, Borgerradgiveren har
modtaget i drets lob, har vedrert sager, hvor
borgeren har afventet en afggrelse om sygedagpenge,

revalidering, fleksjob eller fortidspension.

I den forbindelse er det kendetegnende, at borgerne
oplever det som bide et folelsesmassigt og et
praktisk problem, at de ikke fir en afklaring pa deres
gkonomiske og beskaftigelsesmassige situation.

Endvidere er det Borgerradgiverens erfaring, at lang
sagsbehandlingstid svaekker borgernes tillid til

forvaltningens sagsbehandling og afggrelser.

P4 det sociale omrade er der ud fra et retssikkerheds-
hensyn etableret et klagesystem, hvor kommunernes
afggrelser i medfor af den sociale lovgivning og
beskeftigelseslovgivningen kan piklages til henholds-
vis de sociale nevn og beskeftigelsesankenavnene.

I den forbindelse er der blandt andet fastsat regler
om klagefrister for borgerne samt om genvurde-
ringsfrister for myndighederne, jf. ovenfor.

Klagesystemet har til formal at sikre, at kommunens
afgorelser treeffes i overensstemmelse med lovgivnin-
gen, sdledes at borgerne far de rettigheder eller
ydelser, de ifelge loven har krav p4, og ikke palegges
pligter, der ikke er lovhjemmel til. Klageinstanserne
kan endvidere i et vist omfang tage stilling til over-
holdelsen af de fastsatte regler om fremgangsmaden
for den kommunale sagsbehandling samt eventuelle

konsekvenser af en tilsidesattelse af disse regler.

Klagesystemet skal saledes sikre borgernes materielle

retssikkerhed og i et vist omfang ogsa den formelle

retssikkerhed.
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Generelle problemstillinger

En forudsetning for, at klagesystemet rent faktisk
fungerer og kommer borgerne til gode, er imidler-
tid, at kommunens sager fremmes tilstrekkeligt
hurtigt.

Dette gelder bide i perioden frem til kommunens
afgorelse i forste instans og i forbindelse med
revurdering af trufne afggrelser efter klage fra
borgeren samt efter en eventuel hjemvisning fra
klageinstansen til fornyet behandling i kommunen.

Nir behandlingen af en sag i kommunen eller en
revurdering efter klage fra en borger treekker ud,
indebarer det siledes ikke blot et praktisk problem
for borgeren. Lang sagsbehandlingstid indeberer i
disse sager ogsa et problem i forhold til borgerens
retssikkerhed, idet borgeren i ventetiden afskares fra
at fa efterprovet deres sag hos klageinstansen og
eventuelt fa tilkendt den ydelse, vedkommende har

segt om.

I sager, som klageinstanserne har hjemvist til fornyet
behandling, treder de retssikkerhedsmeessige
problemer ved lang sagsbehandlingstid frem med en
serlig tydelighed i de tilfelde, hvor ankeinstansen
har underkendt kommunens afggrelse.

At klageinstansen har ophevet kommunens
afgorelse og hjemvist sagen til fornyet behandling
hjelper ikke meget, hvis kommunen ikke inden for
rimelig tid folger op pé sagen og treffer en ny og
lovlig afgerelse.

I den forbindelse henvises til sag nr. 2006-0396-
301, som er refereret nedenfor.

I nogle sager har Borgerradgiveren konstateret, at
lang sagsbehandlingstid ligefrem har haft som
konsekvens, at borgeren er blevet stillet i en ringere
beskeftigelsesmeassig situation.

Det har blandt andet drejet sig om revalideringssa-
ger, som ikke er blevet behandlet tilstrekkeligt
hurtigt l, at borgeren har kunnet pabegynde den
gnskede uddannelse samt fleksjobsager, hvor lang
ventetid pd godkendelse eller forlengelse af fleksjob
har nedvendiggjort yderligere sagsoplysningsskridt —
f.eks. arbejdsprovninger — og dermed yderligere
sagsbehandlingstid eller i enkelte sager, at arbejdsgi-
verne har trukket jobtilsagn tilbage.

Se til illustration den nedenfor refererede sag nr.
2007-1055-301.

Som en del af Borgerradgiverens generelle egen
drifcundersegelse af forvaltningernes overholdelse af
kommunens tilbagemeldingsgaranti, gennemgik
Borgerridgiveren 52 henvendelser til kommunens
syv forvaltninger. 34 af henvendelserne var omfattet
af tilbagemeldingsgarantien. Af disse 34 henvendel-
ser gav forvaltningerne rettidig og korrekt tilbage-
melding i 11 tilfzlde. Omvendt undlod forvaltnin-
gerne i 23 tilfelde at opfylde tilbagemeldings-
garantien, hvilket svarer til 68 % af tilfzldene.

Konkrete eksempler

I en sag, 2006-0396-301, klagede en kvinde over
lang sagsbehandlingstid i forbindelse med en
ansggning om fertidspension. Borgerradgiveren
oversendte klagen til jobcentret og bad om kopi af
svaret. Da Borgerriddgiveren trods flere skriftlige
rykkere kunne konstatere, at kvinden ikke modtog
et svar, bad Borgerrddgiveren Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen og jobcentret om en
udtalelse om klagen og om baggrunden for
jobeentrets sagsbehandlingstid i forbindelse med
klagen. Forvaltningen beklagede i sin udtalelse den
lange sagsbehandlingstid i fortidspensionssagen og
i forhold til besvarelsen af klagen. Borgerradgive-
ren udtalte kritik af sagsbehandlingstiden, herun-
der af at der forst mere end 2%2 4r efter Det Sociale
Neavns hjemvisning af sagen blev truffet fornyet

afgorelse.
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I en sag, 2007-1055-301, klagede en kvinde over
sagsbehandlingstiden i forbindelse med behandlin-
gen af en ansggning om fleksjob. Kvinden klagede
desuden over, at den lange sagsbehandlingstid havde
faet den konsekvens, at hendes arbejdsprovning var
blevet foraldet, og at hun skulle ud i ny arbejds-
provning. Borgerrddgiveren oversendte klagen til
jobcentret og bad om kopi af svaret. I svaret til
kvinden beklagede jobcentret sagsforlgbet og
oplyste, at det ved en samtale i jobcentret ville blive
afklaret, hvad der videre skulle ske i sagen, herunder
om der skulle gennemfgres en ny arbejdsprevning.
Kvinden henvendte sig ikke efterfolgende til
Borgerridgiveren.

6.2.3 Betjening af borgerne

Problemstilling

Betjening af borgerne har varet et gennemgdende
tema i Borgerrddgiverens hidtidige drsberetninger og
har ogsa i denne beretningsperiode vearet et hyppigt
forekommende klagepunke.

Dertil kommer, at det er erfaringen ved samtaler
med borgerne, at den betjening og kontakt, der har
veret mellem borger og myndighed, nasten altid
udger et element i klagen eller i hvert fald en
vasentlig del af borgerens oplevelse af medet med
kommunen, selv om det ikke forer til oprettelse af et

egentligt klagepunkt.

Betjening af borgerne dekker over flere forhold i
kontakten mellem borger og sagsbehandler.
Grundlaggende drejer det sig om savel den mundt-
lige som skriftlige kontakt mellem borger og
sagsbehandler/forvaltning.

Hyvis dialogen mellem en sagsbehandler og en borger
er uhensigtsmessig, hvis der har veret mange
sagsbehandlerskift, hvis breve sendt til forvaltningen
er blevet vk, eller hvis de breve, der sendes af

forvaltningen, har mange fejl og uklarheder — sa er

140

det narliggende for borgeren at gé ud fra, at
sagsbehandlingen generelt er darlig.

Omradet er reguleret ved de ulovbestemte princip-
per for god forvaltningsskik, Kebenhavns Kommu-
nes verdigrundlag og andre vedtagne mal for
serviceniveauet og for de sociale sagers vedkom-
mende retssikkerhedslovens § 4 om borgernes
medvirken.

Principperne for god forvaltningsskik indebarer
blandt andet, at forvaltningen ber vise borgerne

venlighed og hensynsfuldhed og skabe tillid.

Kgbenhavns Kommunes verdigrundlag legger vegt
p4, at kommunen skal vere en offentlig servicevirk-
somhed, som meder borgerne med respekt,

ligevardighed, dialog og tillid.

Retssikkerhedsloven gelder i forhold til behandling
af sociale sager og lovfester dialogprincippet — det
vil sige, at borgeren, som skal have hjlp, skal have
mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin

sag.

Det kunne vere fristende at henfore betjeningen til
de mere ‘blede’ og uforpligtende omrader af
forvaltningsretten — manglende overholdelse vil
sjzldent medfere, at en afggrelse bliver ugyldig.

Det er dog Borgerridgiverens opfattelse, at mang-
lende opmearksomhed over for denne del af
kommunens service har en effekt pa sagsbehandlin-
gen generelt. Det er en generel iagttagelse i sagerne,
at den betjening og behandling, borgerne oplever i
deres kontakt med kommunen, ofte er afggrende for
tilliden til forvaltningen. Derfor behandles emnet

igen i denne beretning,.

Borgerradgiverens konstateringer

I denne beretningsperiode blev der oprettet 416
sager, hvor klager over betjening af borgerne indgik
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som et element (dvs. klager over selve betjeningen
eller serviceniveauet, personalets optreeden, mang-

lende dbenhed og tillid mv.)

Skriftlig kommunikation

En del af de klager, som Borgerridgiveren modta-
ger, handler om den skriftlige kommunikation med
forvaleningen. Klagerne angar blandt andet selve
indholdet og formen pa brevene, men ogsa post-
handteringen i forvaltningen indgar blandt klage-

punkterne.

For sa vidt angir indholdet af brevene og formen, er
det et tilbagevendende tema, at brevene er vanske-
lige at forstd, at der mangler afsenderoplysninger, og
at formen i det hele taget fremstér sjusket. Hertil
kommer, at Borgerradgiveren ser et stort antal
afgorelser og breve, som ikke er forsynet med
underskrift, eller hvor det pa anden méde er vanske-
ligt at identificere afsenderen.

Dette blev nermere beskrevet i kapitlet om generelle
problemstillinger i arsberetningen for 2006.

Teknik- og Miljeforvaltningen har gennem Projekt
Bedre Breve haft serligt fokus pa problemstillingen
og er kommet med konkrete forslag til forbedringer
af den skriftlige kommunikation. Der arbejdes
fortsat med Projekt Bedre Breve i forvaltningen,
ligesom forvaltningen planlegger en opfelgende
konsulentundersogelse i lobet af 2008.

Borgerridgiveren udsatte i efteriret 2007 en varslet
egen driftundersogelse om sprogpolitik, kommuni-
kationspolitik og designguide i Teknik- og Miljafor-
valtningen under henvisning til blandt andet den

nazvnte undersogelse.

Borgerridgiveren har konstateret, at der pa tvers af
kommunens forvaltninger henvises til Projekt Bedre
Breve og til de konkrete anbefalinger, der findes pa
kommunens intranet (KK-net). Borgerridgiveren

finder det positivt, at forvaltningerne i denne
henseende treekker pa hinandens vaerktgjer, viden og

erfaringer.

De klager, som relaterer sig til handteringen af post,
handler for en stor dels vedkommende om mang-
lende registrering og fordeling af indgiende post, og
om at sager og dokumenter er bortkommet eller
bliver vak i perioder. Dette har vasentlig betydning
for opfyldelse af kravene til journalisering og
sagsdannelse.

Borgerne oplyser for eksempel, at de har afleveret et
brev til en forvaltningsenhed, men at dette ikke er
blevet registreret. Borgeren palagges i disse tilfelde i
vidt omfang at dokumentere, at de har henvendt sig,

og at brevet er indget til enheden.

Borgerridgiveren kan naturligvis ikke afgore,
hvorvidt breve er sendt eller ¢j, men er opmarksom
pa de bevismassige problemstillinger. Alligevel
bemarkes, at en stor del af disse klager omhandler
bortkomne sagsakter, og at forvaltningerne ofte
beklager forlobene. Dette indikerer anerkendelse af
et problemfelt.

Hyvis en sags akter eller dele heraf er eller har varet
bortkommet, er der en starre risiko for, at vasent-
lige oplysninger til brug for sagens eventuelle
afgorelse kan gd tabt. Det udger et retssikkerheds-
messigt problem, og hvis sagen ikke er oplyst
korrekt, kan det resultere i en forkert afggrelse.

Folketingets Ombudsmand har den 12. marts 2008
i en sag vedrerende Arbejdsskadestyrelsen udtalt (j.
nr. 2004-3889-009/NA5/VL5), at det er hans
opfattelse, at “retssikkerhedsmassige, bevismaessige
og ordensmassige hensyn indebarer at en forvalt-
ningsmyndigheds udgiende breve i en afgprelsessag,
herunder selve afggrelsen, underskrives og opbevares

i autentisk kopi.”
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| Helt overordnet svaekker det tilliden til forvaltningen,
hvis der opleves problemer med den skriftlige
kommunikation. Hvis brevet ikke giver mening, hvis
formen er sjusket, eller hvis breve i sagen er blevet

| vk, er det Borgerradgiverens erfaring, at det svakker
borgernes tillid til den endelige afgorelse.

\ Konkrete eksempler

| I en sag, 2007-0588-311, klagede en kvinde over, at
Ydelsesservice Kobenhavn havde oplyst, at man ikke
havde modtaget hendes dagpengeskemaer vedrerende
hendes sygemelding, hvorfor der ikke blev udbetalt

| dagpengerefusion til arbejdsgiver. Af svaret fra forvalt-
ningen fremgik, at de pigeldende skemaer nu var
kommet for en dag, og at der blev iverksat udbeta-
ling af refusion. Det bemerkes, at forholdet ikke blev
| beklaget af forvaltningen over for borgeren, til trods
for at der var tale om dokumenter, der havde varet
bortkommet i over et halvt ar.

| I en sag, 2007-0928-311, klagede en kvinde blandt
andet over, at hun flere gange havde fremsendt breve
til sit daverende lokalcenter og nu jobcenter, som
ikke var modtaget, og at hendes sag i jobcentret var

| bortkommet. Jobcentret anerkendte sagsbeskrivelsen

og beklagede disse forhold.

! I en sag, 2007-1541-311, klagede en kvinde blandt

| andet over, at det ikke fremgik direkte af journalnota-
terne, at nogle sagsakter fra for maj 2003 var
bortkommet. De afgorelser og dreftelser, der havde
veret for denne tid, indgik saledes ikke i forvaltnin-

| gens beslutningsgrundlag pa trods af, at der var
uenighed om dem. Forvaltningen tog ikke direkte

stilling til problemstillingen i sin besvarelse.

| Telefonbetjening

Borgerridgiveren har i sine hidtidige beretninger
behandlet spergsmaélet om telefonbetjening.

| Henset til at Borgerrddgiveren ogsa i denne beret-

ningsperiode har modtaget mange klager over

| 142

telefonbetjeningen, vil emnet igen blive berort.
Klagerne fordeler sig fortsat hovedsagelig inden for
Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningens enheder.

Borgerrddgiveren understreger, at Socialforvaltningen
og Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
lobende har iverksat tiltag for at forbedre den
telefoniske betjening af borgerne, og i konklusionen
for 2006-beretningen blev det fremhevet, at disse
tiltag synes at have forbedret den telefoniske betje-
ning af borgerne.

Det blev dog tillige fremhzavet, at det fortsat var
vanskeligt at komme igennem til en relevant medar-
bejder, ligesom borgerne oplevede at blive sendt

rundt i systemet, uden at nogen syntes at tage ansvar

for opkaldet.

Serligt i fordret 2007 registrerede Borgerradgiveren,
at der var problemer med telefonbetjeningen hos
Ydelsesservice Kobenhavn. Problemet synes dog at

veere reduceret noget ved oprettelsen af et call-center.

Mange klager handler fortsat om, at borgerne ikke
kan komme i kontakt med en sagsbehandler, eller at
der ikke ringes tilbage, nir der bliver lagt en besked
med enske om opringning. Herudover opleves det
som et problem, at det ikke fremgér af sagsakterne,
hvis en borger har ringet og givet en besked —
herunder med oplysninger il sagen.

Det kan synes vanskeligt for forvaltningen at leve op
til retssikkerhedslovens § 4 om inddragelse, hvis det

ikke er muligt for borgerne at komme i kontakt med
forvaltningen for at informere om veasentlige

oplysninger i sagen.

Ud over det utilfredsstillende ved mangelfuld
telefonbetjening kan det medfore tab af rettigheder
for borgerne, hvis de ikke umiddelbart kan kontakte

sagsbehandlerne.

I st WY
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| Hovis et afbud til en opfelgningssamtale i forhold til
cksempelvis kontanthjelp ikke bliver registreret,
eller man ikke pa anden vis kan komme i kontakt

med forvaltningen, kan det reelt betyde, at borgerne

| mister retten til kontanthjalp pa et forkert grundlag.

Forhold som ikke alle borgere kan formodes at have
overskud til at f rettet op pé ved eksempelvis et

partheringssvar eller en klage over afggrelsen.

Konkrete eksempler

I en sag, 2007-1508-313, henvendte en kvinde sig
til Borgerridgiveren som folge af lang sagsbehand-
| lingstid i sin sag om fortidspension. Et af klagens
elementer var, at kvinden flere gange havde forsogt
at ringe til forvaltningen, men at dette ikke var
registreret pa sagen, hvorfor det fremstod som om,
| hun selv havde ansvaret for sagsbehandlingstiden.
Forvaltningen synes ikke at have forholdt sig
specifikt til problemstillingen i svaret, men sagen

blev dog genopraget.

I en sag, 2007-0934-309, klagede en kvinde over, at
det ikke var muligt for hende at komme i kontake
med Ydelsesservice Kebenhavn, og at hun dels ad
flere omgange havde siddet i langvarig telefonke,
hvorefter hun blev "smidt af linien”, og dels at hun,
da det lykkedes at komme til at tale med en
medarbejder, var blevet oplyst om, at vedkommende
ikke kunne hjelpe hende. Problemet var, at kvinden
gnskede at raskmelde sig, da hun uberettiget
modtog sygedagpenge, som si efterfolgende skulle
refunderes med deraf folgende besver mv. Ydelses-

service beklagede efterfolgende sagsbehandlingen.

I en sag, 2007-1896-204, blev der klaget over, at det
ikke var blevet noteret pd sagen, at der var blevet
meldt afbud til en opfelgningssamrale og i ovrigt
tillige sendt brev. Dette medforte stop for udbeta-
ling af kontanthjelp og dermed manglende indtegt
for borgeren, der var enlig forserger for fire mindre-
drige bern, indtil forholdet blev bragt i orden.
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6.2.4 Vejledning

Problemstilling

Borgerridgiveren har i sine tidligere beretninger
behandlet spergsmaélet om vejledning og forpligtel-
sen hertil. Udgangspunktet for vejledningsforpligtel-
sen er forvaltningslovens § 7.

Ifolge § 7, stk. 1, skal en forvaltningsmyndighed i
forngdent omfang yde vejledning og bistand til
personer, der retter henvendelse inden for forvalt-

ningens omrade.

Det folger af § 7, stk. 2, at en myndighed, der
modtager en skriftlig henvendelse, som ikke
vedrerer dens sagsomréde, sd vidt muligt skal

videresende henvendelsen til rette myndighed.

Som et supplement til forvaltningslovens § 7 gelder
der et ulovbestemt princip om pligt for forvaltnin-
gen til pd eget initiativ at vejlede borgeren om hans
eller hendes rettigheder. Pligten foreligger, nar det
er abenbart for forvaltningen, at borgeren kan have
behov for rid eller vejledning.

Det bemerkes, at der i vejledningsforpligtelsen ogsa
ligger, at forvaltningen er forpligtet til at stille
tolkebistand til ridighed for udlendinge, hvis der

viser sig behov herfor.

Nir det fremgér af forvaltningsloven, at der skal
ydes vejledning inden for forvaltningens omrade,
har det en umiddelbart vidtgiende betydning i den

kommunale enhedsforvaltning.

Det er saledes en almindelig kommunalretlig
grundsztning, at den kommunale forvaltning
antages at vere én samlet forvaltning, benzevnt
enhedsforvaltningen. Dette indebarer, at kommu-
nale organer og enheder, der er institueret i kommu-
nestyrelsesloven, og som afleder deres kompetence

fra kommunalbestyrelsen, udger én og samme

144

forvaltningsmyndighed, jf. Hans Gammeltoft-
Hansen m.fl. Forvaltninggsret, 2. udgave, 2002, s.
124.

I Kobenhavns Kommune medforer dette, at
vejledningsforpligtelsen er geldende pd tvars af
kommunens syv forvaltninger.

Dette betyder ikke, at hver medarbejder skal have et
udvidet kendskab til alle kommunens sagsomrader,
men et bredt kendskab til kommunens indretning
mi forventes, si der som minimum vil kunne

henvises til rette enhed inden for kommunen.

Vejledningspligten suppleres pa det sociale omride
tillige af retssikkerhedslovens § 5, hvorefter en
kommune skal behandle ansegning og spergsmal
om hjelp i forhold til alle de muligheder, der findes
for at give hjelp efter den sociale lovgivning,
herunder ogsa radgivning og vejledning.

Retssikkerhedslovens § 5 i samspil med den
almindelige vejledningsforpligtelse har serlig stor
betydning i forhold til den gensidige vejledning,
koordination og samarbejde mellem jobcentre og

socialcentre.

Borgerrddgiveren er klar over, at den lovfestede
opdeling mellem beskeaftigelsesindsatsen og andre
sociale forhold har gjort op med muligheden for at
have en samlet sag i samme enhed og eventuelt
samme sagsbehandler.

Det skal dog understreges, at det forhold, at en
borgers sag behandles i to administrativt adskilte
enheder, ingen betydning har for kravet om, at der
anlegges en helhedsvurdering i borgerens sag efter
retssikkerhedslovens § 5, og heller ikke betyder, at
der ikke skal ydes vejledning om socialretlige
sporgsmil i en sag pd beskftigelsesomridet og
omvendt.
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Samtidig er feltet mellem vejledning og afgerelser
nogle gange snevert. Gives der i den konkrete sag
vejledning af generel karakeer, eller treeffes der reelt
en mundtlig afgerelse?

Séfremt sidstnavnte er tilfeldet finder forvaltnings-
lovens regler anvendelse. Det vil blandt andet sige
gyldighedsbestemmelserne om partshering, begrun-

delse, klagevejledning mv.

Det er afgprende, at borgeren er klar over det, hvis
der kun er tale om vejledning, idet borgeren derefter
fortsat har mulighed for at indgive en formel
ansegning. Borgerridgiveren herer ofte fra borgere,
som har opfattet en mundtlig besked som definitiv
og derfor ikke tror, at de har adgang til at ansege
formelt.

Er der derimod tale om en mundtlig afggrelse, skal
borgeren naturligvis ogsi have besked herom for at
kunne gpre brug af sine klagemuligheder, hvilket
blandt andet indeberer, at borgeren gores bekendt
med eventuelle klagefrister mv.

Det er derfor vasendligt, at sagsbehandlerne er
bevidste om forskellen pa vejledning og mundtlig
afgorelse og er opmerksomme pé, hvordan borgerne
opfatter informationen. Der kan med fordel tages
notat om vejledningen, s det senere kan dokumen-

teres, hvad borgeren nzrmere er oplyst om.

Er der tale om en mundtlig afgerelse skal det

naturligvis noteres pé sagen.

Det bemrkes, at det kan medfere erstatningsansvar
for kommunen, hvis en borger har lidt et tab pa
grund af forkert vejledning.

Borgerradgiverens konstateringer

Borgerridgiveren har i beretningsperioden behand-
let 120 sager vedrorende vejledning. En del af disse
sager vedrorer vejledning om regelgrundlaget inden

for beskaftigelsesomradet. Borgerne oplyser, at de
har fiet forskelligartet rddgivning. Borgerne moder
derfor op hos Borgerridgiveren og er usikre pa
regelgrundlaget og pa hvilke rettigheder og pligter,
de reelt har.

Borgerridgiveren er bevidst om, at regelgrundlaget
inden for beskeftigelsesomradet er kompliceret og
under stadig forandring, og at der dermed stilles
store krav til medarbejderne.

Det @ndrer dog ikke ved, at det er problematisk,
hvis retsopfattelsen i forhold til at vaere berettiget til
cksempelvis fleksjob ikke er ensartet, og borgeren
derfor gennem et sagsforlob modtager modsatrettet
information eller fir andre berettigede forventninger
til afggrelsen end det, der folger af den endelige
afgorelse.

Borgerrddgiveren har set flere eksempler pd mangel-
fuld vejledning i forhold til reglerne for revalidering,
hvor enkelte borgere indledningsvist er blevet moadt
med meget kategoriske afvisninger i forhold til
forslag til uddannelser, hvorefter borgeren af egen
drift har undersogt forholdet, og det har vist sig, at
det ikke har veret en korrekt udmelding fra
forvaltningen. Mindre ressourcesterke borgere
kunne reelt have lidt tab ved at indrette sig i tillid «il

vejledningen.

I forhold til revalideringssager bliver snitfladen
mellem vejledning og afgerelse nemlig serlig
relevant. Hvis en borger ikke anseger om en konkret
uddannelse, fordi uddannelsen er blevet afvist af
sagsbehandleren som led i en vejledning, hindres
borgeren reelt i at udnytte sin lovmessige rettighed,
ligesom der ikke (formelt) treeffes en afggrelse, som

efterfolgende kan proves hos en klageinstans.

Serligt krydsfeltet mellem Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen

synes ogsd at gd igen ved borgerens henvendelser.
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Det kan synes vanskeligt at skille en borgers
beskaftigelsesmessige problemstillinger fra de mere
sociale. Borgerne har i visse sager oplyst, at de
oplever, at de falder mellem to stole.

Konkrete eksempler

I en sag, 2007-1637-301, klagede en mand blandt
andet over den vejledning, han havde modtager i
relation til muligheden for at blive ansat i fleksjob
pa sin daverende arbejdsplads. Manden oplyste, at
han havde fiet at vide, at dette var en mulighed, og
man fra jobcentrets side ogsd havde dette som mal.
Manden blev forst efter et halvt &r vejledt om, at
reglerne om fleksjob ikke umiddelbart gav mulighed
for at ansettelse pa samme arbejdsplads, og at hans
arbejdsevne generelt skulle afproves. Manden
oplyste i gvrigt, at det var hans oplevelse, at der var
stor usikkerhed om regelgrundlaget hos de forskel-
lige sagsbehandlere, han havde talt med under
forlgbet. Borgerridgiveren fandt ikke, at der var
grundlag for at iverksatte en egentlig undersogelse

pa grund af bevisets stilling i denne type sager.

En sag, 2007-1896-204, handlede om en klage,
hvor man i et jobcenter ikke havde vejledt en enlig
mor — reelt hendes mindrearige son som optradte
som partsreprasentant — om mulighederne for at
kontakte Socialforvaltningen for bistand. Sagen
omhandlede stop for kontanthjalp som felge af
manglende fremmgde. Afgprelsen blev efterfolgende
annulleret, da det kunne dokumenteres, at kvinden
havde meldt afbud pa grund af sygdom. Kvinden
var alene med fire mindredrige bern, og der var
tilsyneladende ikke i forbindelse med varslingen om
stop for kontanthjelp taget hgjde for denne
situation, ligesom familien ikke pa anden vis blev

henvist til at kontakte Socialforvaltningen.

6.3 Andre problemstillinger

I dette afsnit vil nogle af de problemstillinger, som

Borgerridgiveren i ovrigt er blevet opmerksom pd i
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forbindelse med sin virksomhed, blive behandlet.
Det drejer sig om problemstillinger i relation til
samarbejdet mellem Borgerradgiveren og forvaltnin-
gerne, manglende stillingtagen til klager samt
forhold i forbindelse med aktindsigt, partshering og
begrundelse.

6.3.1 Samarbejdet mellem Borgerradgiveren

og forvaltningerne

Borgerradgiverens radgivende funktioner

Borgerrddgiveren er uathengig og samtidig en del af
Kebenhavns Kommune. Borgerridgiverens verdi og
nytte for kommunens forvaltninger er athengig af
en gensidig respekt for hinandens roller og arbejds-

omrader.

Det szregne er blandt andet, at Borgerradgiveren er
tet pd borgerne og forvaltningerne og fungerer som
bindeled mellem de to parter.

Borgerradgiverens opgaver er flerstrengede og
indeholder ud over klagesagsbehandling og vejled-
ning i forhold til borgerne tillige opgaven med at
ridgive og undervise forvaltningerne og medarbej-
derne (den interne konsulentfunktion).

Borgerrddgiveren har siden sin etablering i 2004 lagt
vaegt pd og opndet et godt samarbejde og en god
dialog med savel forvaltningernes direktioner som
de enkelte forvaltningsenheder. En lgbende dialog
og udveksling af erfaringer i relation til konkrete
sager er en hjernesten for et velfungerende tilbage-
meldingssystem til forvaltningerne og dermed for
realiseringen af den interne konsulentfunktion.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at det er en god
investering for forvaltningerne at have fokus pa at
indfere sagsgange og -systemer, der tager hgjde for
og inddrager de forvaltningsretlige sagsbehandlings-

regler.
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En systematisk forstaelse for og overholdelse af
sagsbehandlingsreglerne i de enkelte dele af forvalt-
ningsprocessen medvirker til et korrekt afggrelses-
grundlag og medferer en lettere og i mange tilfelde
hurtigere sagsgang.

En forbedring af sagsbehandlingen vil efter Borger-
radgiverens bedste vurdering kunne males i sagernes
lobende behandling og i kvaliteten af afggrelserne.

Man kan sige, at det positive modstykke til klager
over darlig sagsbehandling og den afsmittende
virkning, det kan have pa afggrelserne, er inddra-
gelse af de formelle regler som et styringsredskab,
der sigter mod mere tilfredse borgere og et bedre
oplyst afgerelsesgrundlag.

Heri ligger en opgave for forvaltningerne — en
opgave som Borgerradgiveren gerne bidrager til.

Svartider

Borgerridgiveren har i denne beretningsperiode
registeret, at forvaltningernes svartider er blevet

leengere. Dette gelder bade ved oversendelser af
klager pa borgernes vegne og ved de heringssvar,

Borgerridgiveren beder forvaltningerne om.

For sa vidt angdr oversendelser af klager fra bor-
gerne, erindres forvaltningerne om svar. Borgerrad-
giveren beder om at f& oplyst, hvornar svaret
foreligger og eventuelt baggrunden for sagsbehand-
lingstiden.

I realitetssager, hvor Borgerridgiveren beder om et
horingssvar, har Borgerradgiveren aftalt faste
sagsbehandlingstider med forvaltningerne, den aftalte
frist er typisk tre til fire uger.

Det har vist sig, at det har veret vanskeligt for forvalt-
ningerne at leve op til disse mélsetninger og aftaler
om svarfrister, herunder at give en tilbagemelding om
at fristen ikke kan overholdes og baggrunden herfor.

Sagsbehandlingstiderne er efter Borgerradgiverens
opfattelse med til at svakke tilliden til sivel kom-

munens syv forvaltninger som til Borgerradgiveren.

Sagsbehandlingstid, manglende svar og orientering
om sagens gang er, som det fremgar indledningsvist
i kapitlet, generelt de hyppigste klagepunkter hos
Borgerradgiveren.

Det forhold, at forvaltningen ikke svarer pa en
klage, som Borgerrddgiveren har oversendt og bedt
om kopi af svar i, eller pd anden made fremkommer
med en forklaring pa det manglende svar, har i
konkrete sager medfort, at Borgerrddgiveren har
mittet ivarksette en egentlig realitetssag som folge
af det manglende svar. En situation som Borgerrad-

giveren finder utilfredsstillende.

Borgerradgiverens adgang til sagsakter mv.

— principperne om enhedsforvaltningen

Som det fremgar under afsnittet om vejledning, er
Kobenhavns Kommune omfattet af den kommunale
enhedsforvaltning. Enhedsforvaltningen som begreb
har ogs relevans i forhold til de forvaltningsretlige
regler om videregivelse af oplysninger. Organer
omfattet af enhedsforvaltningen betragtes nemlig
som samme myndighed med deraf folgende lettere
adgang til at udveksle oplysninger.

Borgerradgiveren er en del af den kommunale
enhedsforvaltning, jf. styrelsesvedtegtens § 24.
Denne konstatering har blandt andet betydning, nar
Borgerridgiveren anmoder om at f tilsendt kopi af

akter til vurdering af en sag.

Anmodningen skal i disse sager sledes vurderes i
henhold til persondatalovens, retssikkerhedslovens
og forvaltningslovens bestemmelser om videregivelse
af oplysninger inden for samme myndighed.
Borgerrddgiveren har pd baggrund heraf som
altovervejende hovedregel en berettiget interesse i og
dermed mulighed for at f4 tilsendt sagens akter.
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Borgerridgiverens adgang til sagsoplysninger er
afgorende for Borgerridgiverens muligheder for at
lofte opgaven med at bistd Borgerreprasentationen
med forsamlingens tilsyns- og kontrolopgaver i
forhold til forvaltningene og er forudsat i den
bemyndigelse, som Borgerrddgiveren har faet af Bor-
gerrepresentationen.

Nir Borgerridgiveren beder om sagsakeer, er det
derfor ikke det samme som, at der bedes om
aktindsigt efter forvaltningsloven eller offentligheds-
loven. Borgerradgiveren er ikke partsreprasentant.

Borgerridgiveren indestér for, at borgeren ikke
modtager oplysninger gennem Borgerridgiveren,
som borgeren ikke skulle have direkte af den
forvaltningsenhed, som i gvrigt behandler sagen.
Dette sker blandt andet ved, at Borgerridgiveren
forhgrer sig hos den forvaltningsenhed, Borgerrddgi-

L
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veren har indhentet oplysningerne hos, inden |

eventuel udlevering af oplysninger til borgeren.

Til illustration kan navnes en sag, 2007-1508-301, !
hvor Borgerradgiveren indledningsvist anmodede |
om kopi af sagens akter til vurdering af den
fremsatte klage. Det pdgeldende jobcenter besva-
rede anmodningen med et svar pd en aktindsigtsan-
sogning. Det blev i ovrigt oplyst, at der matte |
paregnes en ekspeditionstid pd ca. 30 dage. Borger-
radgiveren kontaktede pa baggrund heraf jobcentret
og fik afklaret misforstdelsen om Borgerridgiverens
adkomst til sagsakter. |

Jobcentret oplyste, at centret i den pigzldende sag
havde anset Borgerrddgiverens anmodning om at f3
tilsendt kopi af sagens akter som en aktindsigtsbe- |
gering, og at man ikke havde veret opmerksom pd
Borgerridgiverens adkomst. Borgerrddgiveren
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modtog akterne umiddelbart efter, at sagen var
blevet dreftet.

6.3.2 Manglende stillingtagen/lering i relation til

klagesager

Borgerridgiveren har noteret sig, at der serligt
blandt svar pd de klager, som oversendes til direkte
besvarelse i forvaltningerne, i nogle sammenhenge
har udviklet sig en praksis med at give noget, der
kan betegnes som et ’ikke-svar’. Med det menes, at
besvarelsen til borgerne ikke synes at indeholde en
reel stillingtagen til klagepunkeet eller klagepunk-
terne.

Som eksempel kan navnes en borger, som har klaget
over manglende opfelgning i en sag, og hvor klagen
besvares med, at det beklages, at borgeren har “folt”
eller “oplevet”, at hans sag ikke er blevet fulgt op.
Undertiden kombineres sidanne svar med, at
borgeren nu indkaldes til et mode.

Indkaldelse til et mode for at fi dialogen tilbage pa
sporet kan naturligvis vere helt korrekt og hensigts-
messigt. Problemet er dog, at der i de nevnte
eksempler ikke tages stilling til klagens berettigelse,
og i eksemplet med manglende opfolgning kan der
vere tale om et materielt retstab for borgeren, som
ved svaret ikke bliver synliggjort.

Borgerne opfatter i gvrigt ofte disse "ikke-svar’ som
arrogante. Dette er sarligt tilfzeldet i sager, hvor
forvaleningen beklager, hvad borgeren métte have

folt.

Det er ogsd Borgerrddgiverens opfattelse, at nir der
ikke tages stilling til klagepunkterne, s afskerer
forvaltningen sig fra at kunne bruge de konkrete
klager i den lgbende kvalitetsforbedring af sagsbe-
handlingen og betjeningen af borgerne ogsé i andre
sager. Leringen udebliver i strid med intentionerne i

kommunen.

Et svar pa en klage md som mindstemal forholde sig
konkret til klagen. Hvis klagen er uklar, ma det
soges opklaret, hvad borgeren mener. Hvis de
forhold, der er klaget over, ikke kan klarlegges og
bekreftes, mé forvaltningen oplyse, at man trods
bestrebelser herpé ikke har kunnet bekrefte
klagerens oplysninger eller beskrivelse af sagsforlo-
bet. Hvis klagen er uberettiget, ma forvaltningen
konstatere det.

6.3.3 Aktindsigt, partshgring og begrundelse

En del af retssikkerhedsgarantierne i forvaltningsret-
ten ligger i abenhed i forvaltningen. I forhold til
borgerens retssikkerhed er det i denne sammenhzng
afggrende, at borgeren — i det omfang andre og ster-
kere hensyn ikke taler imod det — har adgang til at

’kigge forvaltningen i kortene’.

Desuden skal borgeren som udgangspunkt have
adgang til at kommentere grundlaget for forvaltnin-
gens afggrelser, for de treefles, og forvaltningens
afgorelser skal udformes pd en méde, sa det klart
fremgar, hvorfor myndigheden er naet frem til det

pageldende resultat.

De omtalte krav har ud over det retssikkerhedsmas-
sige aspekt i forhold til borgeren den virkning, at
tilliden til forvaltningen styrkes.

Kravene folger af reglerne om aktindsigt, partshe-
ring og begrundelse i forvaltningsloven, lov om
offentlighed i forvaltningen og til dels persondatalo-

ven.

Aktindsigt

Der findes regler om adgang til aktindsigt og
indsigtsret i forvaltningsloven, lov om offentlighed i

forvaltningen samt i persondataloven.

Reglerne sikrer borgerne mulighed for at fa indblik i
forvaltningens virksomhed gennem adgang til at
gore sig bekendt med dokumenter i forvaltningen.
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Forvaltningsloven giver borgere adgang til aktindsigt
i de sager, de er parter i, mens lov om offentlighed i
forvaltningen regulerer adgangen til aktindsigt for
andre end parter.

Lov om behandling af personoplysninger sikrer
borgerne adgang til indsigt i personoplysninger, der

behandles elektronisk.

[ alle tre love er der fastsat regler om fremgangsma-
den ved myndighedernes behandling af indsigtsan-

modninger.

I forvaltningsloven og lov om offentlighed i
forvaltningen findes reglerne i lovenes kapitel 4,
mens de i persondataloven findes i kapitel 9.

Det fremgar af forvaltningslovens § 16, stk. 2, at en
myndighed, der modtager en begering om aktind-
sigt, snarest afger, om begeringen skal imgdekom-
mes. Er begeringen ikke imgdekommet eller afslaet
inden 10 dage efter, at begzringen er modtaget af
myndigheden, skal denne underrette parten om
grunden dertil, samt om hvorndr afggrelsen kan

forventes at foreligge.

Ifolge forvaltningslovens § 16, stk. 4, kan afgorelser
om akrtindsigtsspergsmal piklages serskilt til den
myndighed, som er klageinstans i forhold til
afgorelsen af den sag, begeringen om aktindsigt
vedrorer.

Lov om offentlighed i forvaltningen indeholder i §
15, stk. 2, og § 16, stk. 1 og 2, bestemmelser
svarende til forvaltningslovens § 16, stk. 2 og 4.

Bestemmelserne er udtryk for et generelt princip
om, at aktindsigtsbegeringer skal behandles med en

serlig hurtighed.

Det fremgar, at besvarelse af begzringer om

aktindsigt sker i form af afggrelser, som folgelig — i
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det omfang de meddeles skriftligt og ikke giver
parten fuldt ud medhold — skal ledsages af en
begrundelse, jf. forvaltningslovens § 22, og en
klagevejledning, jf. forvaltningslovens § 25, stk. 1.

Persondataloven fastsztter i § 31, stk. 2, at den
dataansvarlige snarest muligt skal besvare begeringer
om indsigtsret efter loven ved meddelelse af en
rekke nzrmere angivne oplysninger. Er begzringen
ikke besvaret inden fire uger efter modtagelsen, skal
den dataansvarlige underrette den pagzldende om
grunden hertil, samt om hvornir afggrelsen kan

forventes at foreligge.

Borgerradgiveren har i en rekke sager konstateret, at
fristerne for besvarelse af begzringer om aktindsigt
ikke overholdes i praksis.

Dette er i sig selv et retssikkerhedsmeassigt problem.

I sager, hvor borgeren tillige har haft svart ved at
komme i kontakt med sagsbehandleren eller ikke er
blevet inddraget i sagsbehandlingen, medforer
tilsidesettelsen af disse regler ligefrem, at borgeren
reelt fratages muligheden for at folge med i og
pavirke behandlingen af sin sag.

I den forbindelse henviser Borgerridgiveren til sag
nr. 2007-0481-311. Her klagede en mand blandt
andet over lang sagsbehandlingstid i forbindelse
med en anmodning om aktindsigt, samt over at en
anmodning om aktindsigt var blevet vek. Jobcentret
svarede manden, at centret ud fra sagen kunne se, at
han den 20. september 2006 personligt havde
afleveret anmodning om aktindsigt, men at sagen
ikke havde kunnet findes. Den 9. oktober 2006
havde manden pa ny ensket aktindsigt, men da
sagen fortsat ikke kunne findes, blev den efterlyst i
forvaltningens arkiv. Den 18. december 2006
spurgte manden pé ny til anmodningen om
aktindsigt, hvilket han modtog ved brev af 4. januar
2007. Jobcentret beklagede forlgbet.
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Partshgring

Forvaltningslovens § 19, stk. 1, fastslar en generel
partsheringspligt for en myndighed, der skal treffe
afgorelse i en sag.

Bestemmelsen har folgende ordlyd:

”§ 19. Kan en part i en sag ikke antages at vare
bekendt med, at myndigheden er i besiddelse af
bestemte oplysninger vedrerende sagens faktiske
omstendigheder, md der ikke treffes afggrelse, for
myndigheden har gjort parten bekendt med
oplysningerne og givet denne lejlighed til at
fremkomme med en udtalelse. Det gelder dog kun,
hvis oplysningerne er til ugunst for den pageldende
part og er af veesentlig betydning for sagens afge-
relse. Myndigheden kan fastsatte en frist for
afgivelsen af den nzvnte udralelse.”

Formilet med partshering er blandt andet, at parten
far lejlighed til at kommentere myndighedens
beslutningsgrundlag, inden afggrelsen treffes. I den
forbindelse kan parten pipege eventuelle fejl,
mangler og tvivlsomme punkter i beslutningsgrund-
laget samt i gvrigt fremkomme med sine synspunk-
ter i forhold hertil. Endvidere har partsheringsreglen
til formal at styrke borgerens tillid til den afgprelse,
myndigheden skal treffe.

Borgerridgiveren har i sagerne konstateret, at
partsheringsreglerne ikke altid efterleves i forvalt-
ningerne, hvilket er et problem i forhold til borger-

nes retssikkerhed, jf. ovenfor.

Til illustration kan navnes sag nr. 2007-1243-301.
I denne sag klagede en kvinde til Borgerridgiveren
over lang sagsbehandlingstid i et jobcenter vedre-
rende en anspgning om revalidering. Kvinden
modtog efter henvendelsen til Borgerrddgiveren et
afslag p ansegningen om revalidering, som hun
indbragte for Beskaftigelsesankenzvnet. Kvinden

fastholdt sin klage til Borgerradgiveren over

sagsbehandlingstiden. I svaret til kvinden beklagede
jobcentret, at der i over ét r ikke var sket sagsbe-
handlingsmeassige tiltag vedrorende ansegningen om
revalidering, hvilket jobcentret oplyste skyldtes
sygdom og vakancer i den afdeling, der behandler
revalideringssager. Jobcentret oplyste endvidere, at
man ved en gennemgang af sagen havde kunnet
konstatere, at afggrelsen beroede pa en ikke
opdateret ressourceprofil samt en speciallegeerkle-
ring, som kvinden ikke havde haft mulighed for at
udrale sig om forud for jobcentrets afggrelse. P4 den
baggrund annullerede jobcentret afggrelsen.

Begrundelse

Forvaltningsloven indeholder i §§ 22-24 regler om
begrundelse af forvaltningsafgprelser.

Aflovens § 22 fremgdr, at en afggrelse, nir den
meddeles skriftligt, skal vare ledsaget af en begrun-
delse, medmindre afggrelsen fuldt ud giver den

pigeldende part medhold.

1§ 23 er der fastsat regler om efterfolgende skriftlig
begrundelse af mundtligt meddelte afgorelser, mens
§ 24 fastlegger en rekke krav til indholdet af en
begrundelse.

En begrundelse skal sdledes ifolge § 24, stk. 1,
indeholde en henvisning til de retsregler, i henhold
til hvilke afggrelsen er truffet. I det omfang,
afgorelsen efter disse regler beror pa et administra-
tivt sken, skal begrundelsen tillige angive de
hovedhensyn, der har veret bestemmende for
skonsudevelsen. Af stk. 2 fremgdr, at begrundelsen
endvidere om forngdent skal indeholde en kort
redegprelse for de oplysninger vedrerende sagens
faktiske omstendigheder, som er tillagt vasentlig

betydning for afggrelsen.

I dette beretningsar er Borgerradgiveren stodt pa
flere sager med mangelfuld eller manglende

begrundelse af forvaltningernes afggrelser.
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Til illustration kan nzvnes Borgerradgiverens sag
nr. 2007-1341-105. Her henvendte en mand sig til
Borgerridgiveren i anledning af, at Ydelsesservice
Kgbenhavn uden varsel havde bragt hans kontant-
hjelp til opher. Manden gnskede at klage over, at
han ikke forinden havde modtaget en skriftlig
afgorelse med begrundelse og klagevejledning.
Borgerridgiveren videresendte klagen til besvarelse i
Ydelsesservice Kebenhavn og bad om at fa kopi af
svaret til manden. Ydelsesservice oplyste i svaret til
manden, at afggrelsen om midlertidig standsning af
kontanthjelp ikke var meddelt skriftligt, og at
manden ikke havde modtaget en begrundelse og

klagevejledning, hvilket Ydelsesservice beklagede.

Sidstnavnte sag illustrerer den vanskelige situation,
borgeren kan befinde sig i, nir sagsbehandlingsreg-
lerne tilsidesettes. Nar ydelser stoppes uden
partshering, begrundelse og klagevejledning,
fratages borgeren reelt sine handlemuligheder i
relation til afggrelsen, som i det nzvnte tilfelde
omfattede borgerens forsorgelsesgrundlag. Dette er
et sdvel formelt som materielt retssikkerhedsmessigt

problem.

6.4 Problemstillinger vedrgrende egen

driftundersggelser

De forudgéende afsnit i dette kapitel har hovedsage-
ligt taget udgangspunkt i de konkrete klagesager,
som Borgerrddgiveren har behandlet i det forgangne

beretningsar.

I dette afsnit fremheves nogle generelle betragtnin-
ger med udgangspunke i nogle af Borgerrddgiverens
vasentligste undersggelser som led i egen driftkom-

petencen.

6.4.1 Inspektioner generelt

Borgerridgiveren har i beretningsaret gennemfort
16 inspektioner af blandt andet @ldreboliger og
bosteder for mentalt og fysisk udviklingsheemmede.
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Dertil kommer en inspektion af handicaptilgenge-
ligheden i kommunens jobcentre og en inspektion
af modtagelsesafsnit i Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen og i Socialforvaltningen. De af
inspektionerne, som er afrapporteret ved endelige

rapporter, er gennemgdet nzrmere i kapitel 3.

Under inspektionerne af ldreboliger under
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen og bosteder
under Socialforvaltningen har Borgerradgiveren
medt et stort antal engagerede og dedikerede
medarbejdere og ledere, som forsager at skabe gode
rammer for beboerne. Beboerne har generelt udtrykt
tilfredshed med deres forhold — ogsé selv om der har
varet konkrete forhold, som de ikke har varet
tilfredse med.

Borgerradgiveren har konstateret konkrete fejl og
problemstillinger vedrerende f.eks. handicaptilgen-
gelighed, rygepolitik og lignende, som héndteres
konkret i forhold til de enkelte institutioner og/eller
den pagzldende forvaltning.

Borgerrddgiverens inspektionsvirksomhed har ikke
karakeer af et egentligt tilsyn og skal virke som et
supplement til det eksisterende lovpligtige kommu-
nale tilsyn og til de statslige tilsyn fra blandt andet
embedslagen, arbejdstilsynet m.fl.

Det er hensigten, at Borgerradgiverens rapporter fra
de enkelte institutioner skal anvendes som generel
vejledning, saledes at ogsd andre end de institutio-
ner, der har haft besog af Borgerradgiveren, skal
kunne drage lere af de behandlede forhold.

Der synes ikke at vare problemstillinger, som
generelt gir igen i alle institutionerne, men flere
institutioner vil formentlig kunne blive klogere pa
rammerne for egen praksis ved gennemgang af
inspektionsrapporter fra tilsvarende enheder.

Det eneste punkt, som synes at ga igen, er, at der
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| inden for Socialforvaltningens institutioner synes at
kunne vere en uhensigtsmessig oplevelse af afstand
fra medarbejdere og ledere lokalt til forvaltningens
faglige ressourcer. Kun i mindre grad synes dette at
| gore sig geldende pa Sundheds- og Omsorgsforvale-

ningens omrade.

Afstanden kommer til udtryk i de lokale lederes og
| medarbejderes tvivl og usikkerhed om faglige —
herunder juridiske — sporgsmal, som burde kunne
afklares relative hurtigt af fagligt kompetente
medarbejdere i centralforvaltningerne.
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‘ Generelle problemstillinger

| Uanset arsagen er det uhensigtsmessigt, hvis ledere
og medarbejdere lokalt reelt ikke har adgang til faglig
vejledning og bistand og derfor oplever at skulle finde
alle lesninger selv. Derved gir kommunen glip af de

| fordele, der burde ligge i kommunens storrelse og den
koncentration af faglig viden og erfaring, som
nedvendigvis ma ophobes her. Det giver aget risiko
for ungdvendige fejl og misforstelser.

6.4.2 Magtanvendelse

Borgerridgiverens hovedkonklusioner i anledning af
den generelle egen driftundersogelse vedrorende

| magtanvendelse i Socialforvaltningen og Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen er nzrmere omtalt i

kapitel 3.

| Undersogelsen gav ikke anledning til bemearkninger
til de vedtagne procedurer og overordnede rammer
for Socialforvaltningens og Sundheds- og Omsorgs-
forvaleningens tilsyn med magtanvendelse pa

| bosteder, plejecentre mv.

Som det ogsd fremgir, er dette ikke ensbetydende
med, at institutionernes praksis for magtanvendelse,
| registrering og indberetning altid er i overensstem-
melse med de geldende regler pi omradet. Ej heller
at forvaltningernes tilsyn i alle tilfzelde er effektivt og
tilscrekkeligt.

De meget medieomtalte sager om bosteder for
udviklingshemmede illustrerer, at en forkert eller
ulovlig lokal praksis, som der ikke er 4benhed om,

| kan undergrave forvaltningernes bestrabelser for at
sikre reglernes overholdelse, og dette er bekymrende.
Dette tilsiger en skerpet opmarksomhed mod
effektiviteten af forvaltningernes tilsyn, men ogsd en
| overvejelse om forventningerne til tilsynets effektivi-
tet.

Socialudvalget har truffet beslutning om, at tilsynet
| ogséd pa Socialforvaltningens omrade i fremtiden skal
vere eksternt, dvs. adskilt fra forvaltningen.
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Socialforvaltningen etablerede i 2007 en hotline for
ansatte, beboere og pirorende, der ensker at klage
over forhold pad kommunens bosteder for udvik-
lingshemmede og psykisk syge. Hotlinen skal ses i
forbindelse med de problemstillinger, som i 2007 og
2008 blev rejst i forbindelse med afdekningen af
forholdene pa bosteder under Socialforvaltningen.

Borgerradgiveren overtog pr. 1. februar 2008
hotlinefunktionen som en naturlig forleengelse af Bor-
gerrddgiverens hidtdige funktion som klageorgan.

De samme problemstillinger gav anledning til, at
Borgerradgiveren besluttede at ivarksette en serlig
indsats over for bosteder. Indsatsen bestod i
inspektioner af seks bosteder for udviklingshem-
mede under Socialforvaltningen. Der var pa
tidspunktet for redaktionens afslutning udarbejdet
rapporter vedrorende to af disse. Hovedkonklusio-
nerne kan lases i kapitel 3.

Inspektionerne af de seks bosteder foregik uvarslet
og blev gennemfgrt udelukkende med henblik pé at
afdekke, om der forekommer magtanvendelse og i
hvilket omfang, om der er overensstemmelse mellem
antallet af magtanvendelser i 4. kvartal 2007 og
antallet af indberetninger, om der er grund til at
vere serlig opmarksom pa, om magtanvendelse pd
bostedet registreres og indberettes i overensstem-
melse med lovgivningen, om ledelse og medarbej-
dere synes at vere velforberedt pa, hvorledes de kan/
skal agere i situationer, hvor magtanvendelse kan
komme pi tale, om der er grund til at veere serlig
opmarksom pa, om magtanvendelse pa bostedet
sker i overensstemmelse med lovgivningen, samt om
der forekommer vold pa institutionen og i hvilket
omfang, om ledelse og medarbejdere synes at vare
velforberedt p4, hvorledes de kan/skal agere i
situationer med vold, og endelig om der er grund til
at vere serlig opmarksom pa, om reaktioner pd
vold sker i overensstemmelse med lovgivningen og

kommunens retningslinjer.

KBH_Borgerra’dgiveren2007_indhol154 154

02/05/08 14:10:14




PDF Proof by Sconprint P Page: 1508_Beretning07_indhold.p155.pdf

Generelle problemstillinger

Konklusionerne vedrgrende to af inspektionerne
kan leses i kapitel 3. Som det fremgr, har Borger-
radgiveren i hovedsagen konstateret forhold, som
indikerer, at magtanvendelse og voldsepisoder
handteres hensigtsmassigt og korrekt, men ogsa
forhold som indikerer en vis risiko for en uhensigts-
massig og forkert praksis navnlig pd grund af
usikkerhed om lovgivningens rammer for magtan-

vendelse blandt ledelse og medarbejdere.

6.4.3 Persondataloven

Borgerridgiverens generelle egen driftundersagelse
af jobcentrenes overholdelse af kapitel 8 i personda-
taloven viste, at lovens bestemmelser om underret-
ning til registrerede generelt ikke blev overholdt.
Det er Borgerradgiverens indtryk, at tilsvarende
konstateringer kan ggres mange andre steder i

kommunen.

Det er Borgerradgiverens antagelse, at implemente-
ring af persondataloven sker langsomt overalt og
ikke kun i Kgbenhavns Kommune. Dette bor
imidlertid ikke blive en sovepude for nogen. Loven
har veret i kraft siden 1. juli 2000.

Derfor er det tilfredsstillende at konstatere, at
Borgerreprasentationens sekretariat gennem kredsen
af it-sikkerhedsledere har taget initiativ til pa tvers
af forvaltningerne at arbejde for en bedre implemen-
tering af disse veesentlige bestemmelser i persondata-
loven. Reglerne er ens for alle forvaltninger og kan
med fordel implementeres under ét.

Sagen har ogsa fort til en konkret egen driftunderse-
gelse i Borne- og Ungdomsforvaltningen, som er
rejst pa baggrund af oplysninger fra en medarbejder
dér.

6.4.4 Tilbagemeldingsgarantien

Af Borgerradgiverens undersogelse af forvaltninger-
nes overholdelse af kommunens tilbagemeldingsga-
ranti, som er nermere omtalt i kapitel 3, kan

konstateres, at forvaltningerne endnu ikke ses at
vere helt pa plads med at formulere standardbreve
til brug for tilbagemeldinger efter garantien, og at
ingen af de syv borgmestersekretariater i de 25 sager,
som var omfattet af undersegelsen, sis fuldt ud at

leve op til garantiens forpligtelser.

Samlet set er dette resultat ikke tilfredsstillende.
Henset til at borgmestersekretariaterne mé antages
at vere blandt de nzrmeste i forvaltningerne til at
folge op pa Borgerrepraesentationens vedtagelser,
giver undersogelsen en begrundet bekymring for, at
garantien heller ikke efterleves generelt pd decentralt

niveau i forvaltningerne.

Det er Borgerradgiverens forhabning, at undersagel-
sen og redegorelsen for reglerne i tilbagemeldingsga-
rantien og deres overholdelse vil blive brugt akeivt til

sikring af, at garantien overholdes overalt.
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Kapitel 7
Konklusioner, forslag og anbefalinger

Dette kapitel indeholder Borgerradgiverens overordnede konklusioner samt forslag og anbe-
falinger til kommunens forvaltninger. En enkelt anbefaling er ny i forhold til Borgerradgiverens
Beretning 2005 og 2006. Borgerradgiverens katalog over forslag og anbefalinger er begranset
pa grund af det igangvarende arbejde med at falge op pa forslag og anbefalinger fra Borger-

radgiverens Beretning 2005 og 2006.

7.1 Overordnede konklusioner vedrgrende

beretningsaret 2007

7.1.1 Generelle bemzrkninger om antallet af klager

Borgerridgiveren har i beretningsperioden 1. april
2007 — 31. marts 2008 modtaget i alt 1.773
henvendelser. Heraf forte 981 til oprettelse af
skriftlige sager. De 981 skriftlige sager omfattede i
alt 1.829 klagepunkter.

Samlet er der tale om en betydelig stigning i antallet
af henvendelser, som forer til skriftlig sagsbehand-
ling, herunder brevveksling med kommunens syv
forvaltninger. Stigningen er pd mere end 31 % i
forhold til beretningsiret 2006, hvor Borgerrddgive-
ren modtog 745 henvendelser, der gav anledning til
skriftlig sagsbehandling omfattende i alt 1.276
forhold/klagepunketer.

Arsagen til stigningen i sagstallet skal, efter Borger-
radgiverens vurdering, findes dels i, at flere af
henvendelserne har krevet skriftlig opfolgning fra
Borgerridgiverens side, dels i at kendskabet til
Borgerridgiverens eksistens og funktion m3 antages
at vare pget blandt kebenhavnerne. Vurderingen
baserer sig dels p& en sammenligning med sagstallet
og henvendelsesmenstret fra i fjor og dels pd en
antagelse om, at Borgerradgiverens synliggarelsesar-
bejde har eget kendskabet til institutionen blandt
borgere og medarbejdere.
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7.1.2 Overordnede konklusioner vedrgrende

beretningsaret 2007

Flere henvendelser til Borgerradgiveren har i denne
beretningsperiode fort til skriftlig brevveksling
mellem Borgerradgiveren og forvaltningerne, end
det var tilfeldet i det forgangne beretningsir.

Borgerrddgiveren har ikke konkret grundlag for at
antage, at stigningen skyldes en forringelse af
kvaliteten af forvaltningernes sagsbehandling og
service i forhold til det seneste beretningsdr, men
dog at borgerne ikke har kunnet opni en tilfredsstil-
lende dialog med forvaltningerne uden Borgerradgi-

verens hjelp.

P4 den anden side er ferre af borgerne vendt tilbage
til Borgerradgiveren for at klage over de svar, som de
via Borgerrddgiverens medvirken har fiet. Dette
indikerer, at borgerne generelt har veret mere
tilfredse med forvaltningernes svar, efter at Borger-

radgiveren er giet ind i sagerne.

Det er omvendt Borgerradgiverens egen erfaring, at
enkelte forvaltningsenheder faktisk generelt set har
veret mere overfladiske i deres undersogelser og svar
pa borgernes klager, hvilket Borgerradgiveren, savel
konkret i sagerne som generelt i tilbagemeldinger til
forvaltningerne og de pigeldende enheder, har givet
udtryk for.
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Mere end otte ud af ti klager til Borgerradgiveren
vedrorer fortsat de omrader, som varetages af
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen og
Socialforvaltningen.

Forvaltningernes egne besvarelser viser, at borgernes
klager i 65 % af tlfzldene var berettigede, altsé at
forvaltningerne gav medhold i ca. 2/3 af sagerne.
Sidste ar var tallet knapt 73 %. Dette tyder samlet
set pa en forbedring af sagsbehandlingen, forudsat at
forvaltningerne erkender faktisk konstaterede fejl i

samme omfang som i ﬁOl‘.

Borgerridgiverens sagstal viser, at borgerne i vid
udstrekning klager over de samme forhold, og at
Borgerridgiveren finder de samme typer af fejl og

mangler i sagsbehandlingen mv. som sidste ar.

Den overordnede konklusion ma derfor vere, at
problemomriderne fortsat er de samme, og at der
endnu er meget at gore med forbedring af kommu-
nens sagsbehandling og service. Der er derfor fortsat
behov for at fokusere pa, at borgerne far svar pd
deres sporgsmil og klager, og at kommunen lerer af
sine fejl og misforstaelser og forbedrer sig pa de
omrader, hvor borgerne giver udtryk for utilfreds-
hed, og hvor forvaltningerne og Borgerridgiveren
finder fejl og misforstaelser.

De emner, som er serligt tematiseret i dette drs
beretning, er blandt andet sagsbehandlingstid og
manglende svar, betjening af borgere, orientering
om sagens gang og status, vejledning, manglende
stillingtagen til klager, manglende lering, aktindsigt,
partshering og begrundelse. Der er tale om kendte
problemstillinger, som ogsd har veret omtalt de
tidligere ar. I &r har Borgerradgiveren, som det
fremgar af kapitel 6, valgt at belyse de rettighedstab,
som en dérlig sagsbehandling kan have for borgerne.
Det er Borgerradgiverens budskab, at sagsbehand-
lingsfejl ikke kun drejer sig om tilsidesettelse af
formelle spilleregler, men kan have skonomiske eller

andre reelle omkostninger for borgerne.

7.1.3 Egen driftopgaven

Borgerridgiveren tog i beretningsaret 2007 fat pa
opgaven med at gennemfgre egen driftundersogel-
ser.

P4 inspektionssiden gennemforte Borgerradgiveren
16 inspektioner pa tjenestesteder i kommunen. Det
drejer sig om seks inspektioner pd 2ldreomradet, syv
inspektioner af bosteder for handicappede, en
inspektion af handicaptilgengeligheden i Jobcenter
Kgbenhavn samt en inspektion af hvordan de
fysiske rammer i udvalgte enheder i Socialforvalt-
ningen og Beskaftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen sikrer fortrolighed og diskretion ved personlige
henvendelser og meder.
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Dget fokusering pa bosteder under Socialforvaltnin-
gen gav anledning til en rekke mindre inspektioner
af bosteder — szrligt med magtanvendelse og
voldshindtering for oje. De ovrige inspektioner
havde et bredt sigte med at afdekke forholdene for
forskellige grupper af svage borgere, herunder
navnlig 2ldre og handicappede.

Fem af inspektionerne er afsluttet med endelige
rapporter, mens resten er under udarbejdelse.
Inspektionerne har ikke afslgret sd alvorlige forhold,
som fremkom i forbindelse med plejehjemmet
Felledgarden og Bostedet Tokanten, men inspektio-
nerne har alle i forskelligt omfang afdakket forhold,
som er uklare, uhensigtsmessige eller i strid med
lovgivningen eller kommunens standarder samt

forhold, som er utilfredsstillende for beboerne.

Inspektionerne er som udgangspunkt rettet imod en
konkret institution, f.eks. et plejecenter, men der
rejser sig ofte spergsmal, som vedrerer forvaltninger-
nes opgavevaretagelse i forbindelsen med driften af de
enkelte institutioner. Disse spergsmal vil ofte have
generel karakter, og afdekningen af problemstillinger
af denne type vil derfor veere af betydning for samtlige
institutioner af den pigzldende type, og de losninger,
som findes, vil derfor kunne have betydning for

samtlige institutioner af den pagzldende type.

Der henvises til kapitel 3 for en nzrmere beskrivelse
af inspektionsvirksomheden.

Ud over de ovennavnte inspektioner har Borgerrid-
giveren ivarksat en rekke generelle egen driftunder-
sogelser. Det drejer sig om undersogelser vedrgrende
tilbagemeldingsgarantien, underretning efter
persondatalovens kapitel 8, hindtering af sager om
diskrimination, sygedagpengesager, kommunikation
via e-mail, journalisering, sikkerhed mv., sikring af
partshering, magtanvendelse, retningslinjer og
praksis for tolkning samt visitation til venteliste til
eldreboliger.
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Undersogelserne af tilbagemeldingsgarantien,
underretning efter persondatalovens kapitel 8,
handtering af sager om diskrimination samt
magtanvendelse er alle afsluttet og er nermere
gennemgdet i kapitel 3. De resterende undersogelser
er under udarbejdelse.

Ud over de konkret konstaterede fejl og mangler,
som er konstateret ved undersggelserne, og som
Borgerradgiveren folger op pd gennem kritik og
henstillinger, er det ogsa hensigten, at den generelle
vejledning, som undersogelserne indeholder, skal
kunne anvendes af andre end dem, som undersegel-

serne angar.

Borgerrddgiveren har da ogsd erfaret, at f.eks.
undersogelsen om persondatalovens overholdelse
har givet anledning til, at andre end de direkte
omfattede har anvendt undersogelsen med henblik

pd at rette op pd mangler i sagsbehandlingen.

Det er imidlertid Borgerradgiverens hab, at endnu
flere vil anvende underspgelserne som lakmusprove
for egen praksis og med udgangspunkt i den
vejledning, som undersogelserne indeholder,
forbedre administrationen dér, hvor der mitte vaere

behov.

Adgangen til at tage konkrete sager op af egen drift
har i beretningsaret resulteret i 11 sager, som er rejst
over for forvaltningerne — blandt andet p4 baggrund
af medieomtale. De fleste har ikke resulteret i kritik,
men Borgerrddgiveren er bekendt med, at de
alligevel har givet anledning til refleksion i forvalt-
ningerne. Enkelte sager har resulteret i kritik.
Sagerne er nzrmere omtalt i kapitel 3.

Alle afsluttede egen driftundersggelser offentliggares
pa Borgerridgiverens hjemmeside www.borgerraad-

giver.kk.dk.
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7.1.4 Diskrimination

Borgerridgiveren har i beretningsaret gennemfort en
mélrettet indsats med information om rettigheder
og pligter pd diskriminationsomradet, herunder
synliggorelse af Borgerridgiverens muligheder for at
hjelpe forurettede i s& henseende med vejledning og
hjelp il at komme videre med klager. Borgerrddgi-
veren kan ogsd i et vist omfang behandle klager over
diskrimination foretaget af Kebenhavns Kommune.
Borgerridgiverens diskriminationstilsyn er nermere
omtalt i kapitel 4.

Den ggede synlighed har ikke resulteret i flere
henvendelser til Borgerradgiveren vedrerende
diskrimination. At sagstallet hos Borgerradgiveren
ikke er steget som folge af den yderligere fokusering
pa diskriminationsrettigheder indikerer, at abenlys
og direkte diskrimination ikke spiller nogen
afgorende rolle i Kebenhavns Kommunes forvalt-
ninger. Dermed ikke sagt at diskrimination ikke
forekommer, og synliggerelsen af Borgerrddgiverens
indsats pa dette omride fortsetter, ligesom Borger-
ridgiveren ogsa fremover vil have opmarksomheden
rettet mod eventuelle diskriminerende forhold,
herunder adgangen til tolkning og den fysiske

tilgeengelighed til kommunen.

7.2 Borgerradgiverens Beretning 2005 og 2006
samt opfolgning herpa

I Borgerridgiverens beretninger for 2005 og 2006
fremkom Borgerrddgiveren med en rekke forslag og
anbefalinger vedrgrende effektive journal-, sagssty-
rings- og erindringssystemer, felles retningslinjer for
journalisering, notatforing mv., uddannelsesplaner,
tvergiende projekt med en analyse af uensartethe-
den mellem forvaltningerne, mélinger eller anden
form for kontrol med overholdelse af sagsbehand-
lingsfrister, frister for behandlingen af hjemviste
sager, direkte og aktiv formidling af frister til
borgerne, hgjere informationsberedskab samt sikker
handtering af e-mails.

Endelig anbefalede Borgerridgiveren i 2006
Socialforvaltningen og Beskeaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen at etablere en almenkendt
funktion, der her og nu kan hjelpe med at svare pd
de sveere sporgsmail om ansvarsfordelingen, som den
menige medarbejder i forvaltningernes decentrale

enheder mé give op overfor.

Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen har pa denne baggrund besluttet,
at der udstationeres en medarbejder fra Socialfor-
valtningen i Beskeftigelses- og Integrationsforvalt-
ningens call-center. I Socialforvaltningen er det
desuden aftalt, at der udpeges medarbejdere fra
forvaltningen til at fungere som centrale kontaktper-
soner bade indadtil og udadtil.

Socialforvaltningen har oplyst, at disse tiltag
supplerer tidligere tiltag, som er taget i og imellem
de to forvaltninger, herunder netverkssamarbejde,
serlige procedurer for behandling af fortidspensi-
onssager, BIE-SOF portalen pd intranettet, call-
centret i Beskaftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen samt arbejdet med en funktion, der skal sikre en
sammenhangende indsats for handicappede, der

fylder 18 ir.

BIF-SOF portalen pd intranettet indeholder
oplysninger til medarbejdere om problemstillinger

vedrorende snitflader mellem de to forvaltninger.

Bade Borgerrddgiverens beretning for 2005 og for
2006 blev taget til efterretning i Borgerreprasenta-

tionen.

For sé vidt angar beretningen for 2005 tilsluttede
Borgerreprasentationen sig pé sit mgde den 14. juni
2006, at @konomiudvalget pilagde kommunens
forvaltninger under ledelse af @konomiforvaltnin-

gen at:
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”Gennemgd kritikpunkter og anbefalinger i
Borgerridgiverens beretning 2005, herunder
sporgsmélet om uensartet sagsbehandlingspraksis og
retssikkerhed med henblik pa, at der udarbejdes en
samlet handlingsplan indeholdende dels forslag til
konkret opfelgning pa beretningen, dels beskrivelse
af initiativer, som allerede mitte vare ivarksat i
denne anledning. Handlingsplanen skal forelegges
Okonomiudvalget senest den 1. november 2006
med henblik pa efterfolgende horing af de stiende
udvalg over handlingsplanen inden udgangen af
2006, herunder hvad dreftelsen af Borgerradgive-
rens Beretning 2005 i gvrigt matte give anledning
til. P4 baggrund af de indkomne horingssvar
udarbejder @konomiforvaltningen indstilling til
@konomiudvalget og Borgerreprasentationen med
henblik pé endelig behandling af handlingsplanen
primo 2007.” (BR 391/2006).

Okonomiforvaltningen ivarksatte i forlengelse heraf
— i skemaform — en hering af samtlige forvaltninger
i september 2006. Resultatet har veret forelagt
Dkonomiudvalget til orientering.

For sa vidt angir beretningen for 2006 vedtog
Borgerreprasentationen pa sit mede den 13. juni
2007 blandt andet at palegge de stiende udvalg at
drefte beretningen i efterdret 2007, samt at der i de
enkelte forvaltninger tages initiativ til gennemforelse
af de nedvendige forbedringer af de administrative
forhold, herunder af forvaltningernes borgerbetje-

ning.

Borgerridgiverens beretninger for 2005 og 2006 har
varet droftet i de stdende udvalg, hvor forvaltnin-
gerne pa forskellig vis har fremlagt planer for opfolg-

ning pa Borgerridgiverens forslag og anbefalinger.

I august 2007 blev det desuden besluttet, at der
nedszttes en tvergiende koordinationsgruppe med
én reprasentant fra hver af de syv forvaltninger med
henblik pé dels — under henvisning til Borgerradgi-
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verens bemerkninger i beretningen for 2005 — at
undersoge behovet og mulighederne for at gore
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening
mere ensartet, dels at koordinere handlingsplanerne
for de enkelte forvaltninger for opfelgning pa
Borgerradgiverens forslag og anbefalinger i beretnin-
gerne for 2005 og 2006. Som led i den samme
gvelse blev hver forvaltning bedt om at udarbejde
forslag til en handlingsplan for opfelgning pa
forslagene og anbefalingerne i beretningerne for
2005 og 2006. Forslagene skal forelegges de
respektive udvalg og herefter forelegges samlet for
Okonomiudvalget og Borgerreprasentationen. 1.
november 2007 var sidste frist for fremsendelse af de
stdende udvalgs tiltradte handlingsplaner il
Qkonomiforvaltningen med henblik pa foreleggelse
for @konomiudvalget. Borgerrddgiveren har i
beretningsiret 2007 deltaget i et mgde med

koordinationsgruppen.

Arbejdet i koordinationsgruppen er endnu ikke
tilendebragt, men Borgerreprasentationens sekreta-
riat har oplyst, at arbejdet intensiveres med henblik
pd afslutning inden sommerferien 2008.

Det er uhensigtsmassigt og utilfredsstillende, at der
pa tidspunktet for afgivelse af denne beretning
endnu ikke er foretaget en endelig opfolgning pa
Borgerridgiverens beretninger for 2005 og 2006.

7.3 Forslag og anbefalinger

Henset til Borgerradgiverens konstateringer for
beretningsdret 2007 samt til opfelgningsarbejdet i
forvaltningerne vedrerende Borgerridgiverens
tidligere fremsatte forslag og anbefalinger, som er
beskrevet ovenfor, finder Borgerrddgiveren ikke
anledning til at fremkomme med yderligere et
katalog af forslag og anbefalinger i dette 4rs beret-

ning.
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Hertil kommer, at Borgerradgiveren gennem sine
generelle egen driftundersogelser har fiet en konkret
platform for forslag og anbefalinger, der er rettet til
forvaleningerne. Et eksempel herp er fra rapporten
om héndtering af sager vedrerende diskrimination,
hvor Borgerradgiveren har anbefalet, at forvaltnin-
gerne sikrer, at sager om diskrimination registreres
pa en méde, s de sikkert kan fremseges af forvalt-
ningernes it-systemer, samt at forvaltningerne
overvejer at folge udviklingen i antallet af diskrimi-

nationssager.

Borgerridgiveren vil pa denne baggrund alene frem-

komme med to generelle anbefalinger nedenfor.

Bedre fagligt samarbejde mellem forvaltningerne

Borgerridgiveren fir igennem sit lobende samar-
bejde med forvaltningerne et vist indblik i arbejdet
dér med at forbedre administrationen. Det er
Borgerridgiverens oplevelse, at der i forvaltningerne
arbejdes malrettet med at sikre en lovlig og korrekt
sagsbehandling, og at borgernes fir den bedst
mulige service. Det er dog et klart indtryk, at langt
storsteparten af arbejdet sker forvaltningsvist, og at
de tilstedevarende kompetencer og ressourcer derfor
ikke udnyttes bedst muligt pa tvers af forvaltnin-
gerne, og at der (blandt andet derfor) kan vare
forskelle pa kvalitetsniveauet forvaltningerne
imellem.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen og
Socialforvaltningen har et vist udvidet samarbejde,
blandt andet fordi snitfladerne mellem disse to
forvaleninger gor det serligt pikraevet at koordinere
indsatsen pd en reekke omrader.

Det er Borgerradgiverens generelle opfattelse, at et
styrket fagligt samarbejde mellem alle forvaltnin-
gerne (og mellem Borgerrddgiveren og forvaltnin-
gerne) vil kunne forbedre kommunens samlede

indsats for en forbedret sagsbehandling og service.

Det er siledes Borgerradgiverens opfattelse, at der er
brug for en bedre deling af erfaringer og viden,
herunder udbredelse af information om Borgerrad-

giverens undersegelser, konstateringer og erfaringer.

I Borgerridgiverens Beretning 2006 var blandt
andet anfort, at Alle forvaltninger, som Borgerradd-
giveren modtager klager over, har det formelle
ansvar for prastationsniveauet inden for hver deres
opgaveportefolje. Men det er et felles anliggende at
lofte kommunen op til det niveau, som politikere og

borgere eftersporger.”

Borgerradgiveren har i forbindelse med budget 2009
og pa baggrund af de ovennzvnte konstateringer
stillet forslag om et styrket fagligt samarbejde og
leering pa tveers af forvaltningerne. Borgerradgive-
rens forslag angdr mere konkret en permanent
retssikkerheds- og servicekonference med deltagelse
af de syv forvaltninger og Borgerradgiveren. Dette er
udtryk for et mere formaliseret samarbejde, men
samarbejdet kan ogsd med fordel suppleres af andre
formelle eller uformelle fora med deltagelse af

medarbejdere fra forvaltningerne.

Det er Borgerradgiverens anbefaling, at forvaltnin-
gerne styrker samarbejdet mellem forvaltningerne og
arbejder for bedre at udnytte de ressourcer og

erfaringer, som forvaltningerne rader over.

Sikring af juridisk kompetence internt i forvaltningerne

Overholdelse af forvaltningsretlige krav til sagsbe-
handling mv. vil efter Borgerradgiverens opfattelse
generelt styrkes af bedre adgang til juridisk fagkund-
skab.

I Borgerridgiverens Beretning 2005 anforte
Borgerradgiveren, at de konstaterede problemstillin-
ger talte for fortsat at have opmarksomheden rettet
mod medarbejdernes uddannelse og det eventuelle
efteruddannelsesbehov. P4 den baggrund anbefalede

Borgerradgiveren, at alle forvaltninger fastlegger
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nermere uddannelsesplaner med henblik pa at sikre,
at relevante medarbejdere har tilstreekkeligt kend-
skab til borgernes grundleggende retssikkerhedsga-
rantier, herunder adgangen til aktindsigt. Anbefalin-
gen blev gentaget i beretningen for 2006 og er ogsd

navnt ovenfor, da den fortsat er relevant.

Det er stadig Borgerrddgiverens opfattelse, at der er
behov for at sikre forneden faglig kompetence i
forbindelse med lgsningen af kommunens opgaver,
navnlig for s vidt angdr myndighedsopgaverne,
hvor borgernes retssikkerhedsgarantier spiller en

betydelig rolle.

I forbindelse med Borgerradgiverens lgbende
samarbejde med kommunens forvaltninger kan det
konstateres, at der er omrader, hvor rekrutteringen
af medarbejdere med den rette baggrund er vanske-
lig. Hertil kommer, at forvaltningerne pa nogle
omrader ikke synes at prioritere juridisk sagkund-
skab, som der ellers kunne vare behov for. Navnlig
kan juridisk sagkundskab vere tiltrengt som stotte
og kompensation pa omréder, hvor der er mange
sagsbehandlere uden de fornedne juridiske kundska-
ber.

Det er Borgerradgiverens generelle erfaring, at
vejledning og tilrettevisning vedrerende borgernes
retssikkerhed bedst slar igennem dér, hvor der er
juridisk fagkundskab reprasenteret. Med andre ord
synes milsztningen om en kommune, som leverer
hej kvalitet i sagsbehandlingen og et hejt retssikker-
hedsniveau, i nogen grad at veere athangig af lokalt
forankret juridisk viden.

Det er derfor Borgerrddgiverens anbefaling, at
forvaltningerne lobende overvejer, om juridisk
fagkundskab er tilstreekkeligt reprasenteret der, hvor
der er behov for den.
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Appendiks

\ Aktivloven

! Lovbekendtgprelse nr. 1460 af 12. december 2007

| om aktiv social politik

Barselsloven

Lov nr. 566 af 9. juni 2006 (med senere &ndringer)

| om ret til orlov og dagpenge ved barsel

Beskaeftigelsesindsatsloven

| Lovbekendtgprelse nr. 1074 af 7. september 2007
| (med senere 2ndringer) om en aktiv beskeftigelses-
indsats

\ Etnisk ligebehandlingslov

| Lov nr. 374 af 28. maj 2003 (med senere 2ndring)
om etnisk ligebehandling

\ Forskelsbehandlingsloven

| Lovbekendtggrelse nr. 31 af 12. januar 2005 (med
senere @ndringer) om forbud mod forskelsbehand-

ling p arbejdsmarkedet mv.
| Forvaltningsloven
Lovbekendtgprelse nr. 511 af 19. december 1985
(med senere 2ndringer) af forvaltningsloven
Fzerdselsloven
Lovbekendtgprelse nr. 1276 af 24. oktober 2007 af
ferdselsloven

| Kommunestyrelsesloven

Lovbekendtgprelse nr. 1060 af 24. oktober 2006
(med senere 2ndring) om kommunernes styrelse

| Kompensationsloven

Lovbekendtggrelse nr. 71 af 8. februar 2008 om
kompensation til handicappede i erhverv

| 164

Ligebehandlingsloven

Lovbekendtgorelse nr. 734 af 28. juni 2006 om
ligebehandling af mand og kvinder med hensyn til
beskaftigelse mv.

Ligelgnsloven

Lovbekendtgorelse nr. 556 af 9. juni 2006 (med
senere @ndringer) om ret til orlov og dagpenge ved
barsel

Ligestillingsloven

Lovbekendtggrelse nr. 1095 af 19. september 2007
om ligestilling af kvinder og mend

Lov om ligebehandling af kvinder og
maend inden for de erhvervstilknyttede

sikringsordninger

Lovbekendtgorelse nr. 775 af 29. august 2001 (med
senere @ndring) om ligebehandling af kvinder og
mend inden for de erhvervstilknyttede ordninger

Magtanvendelsesbekendtggrelsen

Bekendtggrelse nr. 789 af 6. juli 2006 om magtan-
vendelse og andre indgreb i selvbestemmelsesretten
over for voksne samt om serlige sikkerhedsforan-
staltninger for voksne og modtagepligt i boformer
efter serviceloven

Offentlighedsloven
Lov nr. 572 af 19. december 1985 (med senere

@ndringer) om offentlighed i forvaltningen

Pensionsloven, socialpensionsloven,

fortidspensionsloven

Lovbekendtggrelse nr. 489 af 29. maj 2007 (med

senere @ndringer) om social pension

Persondataloven

Lov nr. 429 af 31. maj 2005 (med senere 2ndrin-
ger) om behandling af personoplysninger
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Racediskriminationsloven,
antidiskriminationsloven

Lovbekendtgprelse nr. 626 af 29. september 1987
(med senere 2ndring) om forbud mod forskelsbe-

handling pga. race mv.

Retssikkerhedsbekendtggrelsen

Bekendtggrelse nr. 768 af 27. juni 2007 (med
senere @ndringer) om retssikkerhed og administra-
tion pa det sociale omréde

Retssikkerhedsloven

Lovbekendtgprelse nr. 1047 af 27. august 2007 (med
senere &ndringer) om retssikkerhed og administra-

tion pa det sociale omride

Retssikkerhedsvejledningen

Socialministeriets vejledning nr. 73 af 3. oktober
2006 om retssikkerhed og administration pa det

sociale omrade

Serviceloven

Lovbekendtgprelse nr. 117 af 26. september 2007

(med senere 2ndringer) om social service

Straffeloven

Lovbekendtggrelse nr. 1260 af 23. oktober 2007 af

straffeloven

Sygedagpengeloven

Lovbekendtgprelse nr. 1047 af 28. oktober 2004
(med senere 2ndringer) om dagpenge ved sygdom

og fodsel

Tvangsindgrebsloven

Lov nr. 442 af 9. juni 2004 (med senere @ndringer)
om retssikkerhed ved forvaltningens anvendelse af

tvangsindgreb og oplysningspligter

Vejledning til forvaltningsloven

Justitsministeriets vejledning af 4. december 1986

om forvaltningsloven
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