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1. Indledning

Efter 8 18 i ombudsmandsloven kan ombudsmanden undersgge enhver institution
eller virksomhed og ethvert tjenestested der hgrer under ombudsmandens virksom-
hed.

Som led i denne inspektionsvirksomhed har jeg den 4. marts 1998, den 5. september
2000, den 9. oktober 2002 og den 2. og 3. november 2004 foretaget inspektioner i
henholdsvis Vejen Kommune, Kgge Kommune, Kerteminde Kommune og Bornholms
Regionskommune.

Den 9., 14. og 27. november 2006 foretog jeg sammen med direktagr Jens Mgller og
fem af embedets gvrige medarbejdere inspektion af visse dele af Kgbenhavns Kom-
mune. Inspektionen af Kgbenhavns Kommune matte — grundet kommunens starrelse
— tilretteleegges pa en anden made end de tidligere inspektioner af kommuner. Min
inspektion af Kgbenhavns Kommune koncentrerede sig derfor om kontorer og institu-
tioner med tilknytning til Vanlgse Bydel. Jeg havde endvidere besluttet at det kun var
en del af kommunens sagsomrade jeg ville koncentrere mig om, og jeg mgdtes derfor
ikke med den samlede gverste administrative ledelse af Kgbenhavns Kommune, men
kun med ledelsen for de fire af Kgbenhavns Kommunes syv forvaltninger.

Formalet med en inspektion af en kommune er dels at jeg selv og mine medarbejdere
kan fa et indtryk af hvordan den kommunale forvaltning arbejder i det daglige, dels at
undersgge behandlingen af nogle konkrete sager. Malet med min undersggelse er at
belyse sagsbehandlingsrutiner og -mader pa forskellige fagomrader i kommunerne.

Inspektionen den 9. november 2006 bestod af et mgde med overborgmester Ritt Bjer-
regaard, beskaeftigelses- og integrationsborgmester Jacob Hougaard, socialborgme-
ster Mikkel Warming, sundheds- og omsorgsborgmester Mogens Lgnborg, administre-
rende direktgr Claus Juul, gkonomiforvaltningen, administrerende direktgr Morten
Binder, beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen, administrerende direktar Grethe
Munk, socialforvaltningen, administrerende direktar Jesper Fisker, sundheds- og om-
sorgsforvaltningen, chefjurist Vibeke Iversen, en kontorchef fra hver af de fire forvalt-
ninger og et medlem af hovedsamarbejdsudvalget for hvert forvaltningsomrade.

Inspektionen den 14. november 2006 foregik ved besigtigelse af fem af Kgbenhavns
Kommunes kontorer og institutioner: socialcenter Vanlgse, ydelsesservice Kgben-
havn, plejehjemmet Damsggaard, Borgerservicecentret Vanlgse og Bgrnehjemmet
Solliden. Jeg og tre af embedets gvrige medarbejdere foretog inspektionen af social-
centret, ydelsesservice og plejehjemmet, mens direktar Jens Mgller og to af embedets
gvrige medarbejdere foretog inspektionen af borgerservicecentret og bgrnehjemmet.

Inspektionen den 27. november 2006 bestod af et mgde med de fire borgmestre, de
fire administrerende direktarer, chefjuristen og de fire kontorchefer.

Forud for inspektionen havde jeg bedt om at lane akterne i 40 sager inden for det so-
ciale omrade og 10 sager vedrgrende aktindsigt efter offentlighedsloven i personale-
sager. Jeg modtog 38 af de 40 sociale sager inden mgdet den 27. november 2006.
Jeg har efterfalgende modtaget de resterende to sager. Jeg modtog endvidere 12 sa-
ger om aktindsigt i personalesager. Nar jeg modtog to sager mere end jeg havde bedt
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om, skyldes det at flere af sagerne udsprang af samme anmodning om aktindsigt og
pa den made hang sammen.

Jeg har i forbindelse med inspektionen endvidere modtaget et omfattende informati-
onsmateriale fra kommunen. Dette materiale har, sammen med mine iagttagelser, de
ovennavnte mgder og de modtagne konkrete sager, dannet grundlag for udarbejdel-
sen af denne rapport.

Under punkt 2 har jeg beskrevet mine iagttagelser fra mgderne og besggene i de fem
lokaliteter. Punkt 3 indeholder de bemaerkninger som mine iagttagelser har givet an-
ledning til. Under punkt 4 har jeg omtalt og kommenteret de sager som jeg har hatft til
udlan.

Denne rapport har i en forelgbig udgave veeret sendt til Kebenhavns Kommune sa
kommunen kunne fa lejlighed til at komme med de eventuelle bemaerkninger som
rapporten matte give anledning til. Kgbenhavns Kommune er i brev af 7. oktober 2008
med bilag kommet med en udtalelse til nogle faktiske forhold som er omtalt i den fore-
Igbige rapport. Kommunens svar af 7. oktober 2008 er givet af forvaltningerne og om-
fatter ogsa svar pa de spargsmal som jeg har stillet i den forelgbige rapport (afsnittene
med kursiv), og kommunens stillingtagen til mine henstillinger mv.

Pa baggrund af kommunens svar af 7. oktober 2008 sendte jeg den 30. maj 2009 en
endelig rapport til kommunen hvor jeg ogsa forholdt mig til kommunens svar pa mine
spgrgsmal og henstillinger. Kommunen har ved brev af 6. november 2009 med bilag
svaret pa& min endelige rapport af 30. maj 2009. Denne rapport indeholder derfor ogsa
kommunens svar af 6. november 2009 og min stillingtagen hertil (afsnittene med kur-
siv). Jeg har — for at lette laesningen af rapporten — markeret de aendringer der er fore-
taget i denne rapport i forhold til min rapport af 30. maj 2009 (med lodret streg i ven-
stre margin).

2. Kgbenhavns Kommune

Kabenhavns Kommune havde fgr kommunalreformen status som bade primaerkom-
mune og amtskommune. En del af de amtskommunale opgaver blev dog varetaget af
seerlige myndigheder i hovedstadsomradet. Kommunalreformen, som tradte i kraft i
2007, medfarte at mange kommuner indgik i kommunesammenlgegninger, og at man-
ge arbejdsopgaver blev flyttet fra én myndighed til en anden. Kgbenhavns Kommune,
der har godt en halv million indbyggere, indgik ikke i en kommunesammenlaagning,
men kommunen blev naturligvis bergrt af opgaveomlgegningerne. Nye regler i lovgiv-
ningen medfgrte desuden at den tidligere familie- og arbejdsmarkedsforvaltning matte
a&ndres. Kgbenhavns Kommune indfgrte i 2006 en aendret forvaltningsstruktur hvor
familie- og arbejdsmarkedsforvaltningen blev nedlagt, og der blev oprettet bl.a. en so-
cialforvaltning og en beskaeftigelses- og integrationsforvaltning.

Disse aendringer i fordelingen af arbejdsopgaver har ogsa betydet eendringer i perso-
nalesammensaetningen i Kgbenhavns Kommunes forvaltninger. P4 mgdet den 9. no-
vember 2006 modtog jeg oplysninger om at selv om medarbejderne havde ydet en
stor indsats, var det ikke lykkedes at gennemfare omstruktureringerne uden at det
havde medfart gget sagsbehandlingstid.
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Kgbenhavns Kommune er inddelt i syv forvaltninger (beskeeftigelses- og integrations-
forvaltningen, bgrne- og ungdomsforvaltningen, kultur- og fritidsforvaltningen, social-
forvaltningen, sundheds- og omsorgsforvaltningen, teknik- og miljgforvaltningen og
gkonomiforvaltningen) der i 2005 tilsammen beskeeftigede mere end 42.000 personer
(beregnet pé fuld tid, jf. Kebenhavns Statistiske Arbog 2005).

Kgbenhavns Kommunes styreform er det sakaldte mellemformstyre med delt admini-
strativ ledelse. Det betyder at den administrative ledelse deles af overborgmesteren
og borgmestrene for de seks fagforvaltninger.

| forbindelse med oprettelsen af borgerservicecentrene har det veeret ngdvendigt at
modificere dette udgangspunkt. Borgerservicecentrene hgrer organisatorisk til i gko-
nomiforvaltningen der ledes af overborgmesteren. Ideen med borgerservicecentrene
er imidlertid at de skal veere borgernes indgang til kommunen pé tvaers af de seks fag-
forvaltningers omrade. Indenrigs- og Sundhedsministeriet har efter ansagning fra Kg-
benhavns Kommune meddelt dispensation fra styrelsesloven til denne ordning.

Indenrigs- og Sundhedsministeriet har endvidere efter ansggning fra Kgbenhavns
Kommune meddelt dispensation fra styrelsesloven s& Kabenhavns Kommune har
kunnet oprette en funktion som borgerradgiver med direkte reference til Borgerrepree-
sentationen. Under mgdet den 9. november 2006 oplyste overborgmesteren at etable-
ringen af borgerradgiveren havde veeret en succes, og at kommunen derfor fra naeste
ar (2007) ville udvide borgerradgiverens kompetence til ogsa at omfatte muligheden
for at indlede en undersggelse pa eget initiativ og til at foretage inspektioner.

Borgerrepraesentationen er Kgbenhavns Kommunes gverste organ og veelger ved
samlet forholdstalsvalg pa det konstituerende mgde efter hvert kommunalvalg borg-
mestrene for de syv forvaltninger.

2.1. @konomiforvaltningen

@konomiforvaltningens opgaver bestar hovedsagelig i at understatte fagforvaltninger-
ne. Opgaverne er sdledes i deres udgangspunkt af intern karakter uden megen bor-
gerkontakt. @konomiforvaltningens understgttende opgavevaretagelse inden for gko-
nomi, personale og it er naturligvis af afggrende betydning for borgerbetjeningen i hele
Kgbenhavns Kommune.

Med borgerservicecentrenes placering i gkonomiforvaltningen har denne forvaltning
ogsa i vidt omfang faet direkte borgerkontakt. Borgerservicecentrene er en vaesentlig
del af Kgbenhavns Kommunes strategi om kontakten mellem borgerne og kommunen
— der betegnes kanalstrategien. | kanalstrategien indgar ud over borgerservicecentre-
ne ogsa internet og telefonbetjening. Som naevnt omfattede min inspektion et besgg
hos Kgbenhavns Kommunes Borgerservice, Vanlgse.

Et af fokuspunkterne for min inspektion var netop telefonbetjeningen. Jeg havde mod-
taget en del henvendelser fra borgere der var utilfredse med kommunens telefonbe-
tjening, og mine medarbejdere — der i arbejdsmaessig sammenhaeng har skullet ringe
til kommunen — har oplevet problemer med at komme igennem til en sagsbehandler.
Der har seerligt veeret problemer pa det omrade der i dag deekkes af socialforvaltnin-
gen og beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen. Som det fremgar af afsnittene
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nedenfor vedrgrende disse forvaltninger, har der veeret igangsat forskellige initiativer
til at afhjeelpe problemerne.

Den telefonlgsning der arbejdes med i gkonomiforvaltningens regi som en del af ka-
nalstrategien, er at der skal veere ét telefonnummer, om muligt et trecifret nummer, der
er indgang til Kebenhavns Kommune. Telefonopkald til dette nummer vil ga til et kon-
taktcenter som telefonisk skal kunne klare de mest simple forespgrgsler. | det omfang
kontaktcentret ikke kan lgse borgerens problem, skal borgeren henvises til et borger-
servicecenter der kan klare opgaven. Kun hvis sagen er for kompliceret til at blive lgst
et af disse to steder, skal sagen lgses af den relevante fagforvaltning.

2.1.1. Kgbhenhavns Kommunes Borgerservice, Vanlgse

Direktar Jens Mgller og to af mine andre medarbejdere besggte Kgbenhavns Kom-
munes Borgerservice, Vanlgse. Besgget bestod dels i en rundgang i centrets lokaler,
dels et mgde med centerchef Kurt Petersen og to medarbejdere fra Kgbenhavns
Kommunes Borgerservice, Vanlgse, direktgr Bjarne Winge, gkonomiforvaltningen,
chefjurist Vibeke Iversen, gkonomiforvaltningen, og centerchef Flemming Otto fra
Borgerservicecentret Indre By.

2.1.1.1. Magde

Bjarne Winge indledte mgdet med den historiske baggrund for oprettelsen af borger-
servicecentre i Kgbenhavns Kommune. Borgerrepreesentationen besluttede i 2003 at
der skulle oprettes fire borgerservicecentre. Borgerrepraesentationens ide med beslut-
ningen var at der skulle veere én indgang til Kgbenhavns Kommune.

| de farste to ar med borgerservicecentre var centrenes opgaver delt op sadan at hver
borgmester havde ansvaret for lgsningen af opgaver der hgrte under vedkommendes
ressort. Dette blev — som naevnt i indledningen — aendret med virkning fra sommeren
2006 hvor styrelsesvedteegten for Kgbenhavns Kommune blev zendret sddan at an-
svaret for lgsningen af borgerservicecentrenes opgaver kun ligger i gkonomiforvalt-
ningen. Alle medarbejdere i borgerservicecentrene er nu ansat i gkonomiforvaltnin-
gen, og der er én ledelse. Disse forhold giver gget fleksibilitet og bedre mulighed for
udnyttelse af borgerservicecentrenes ressourcer.

| 2005 havde de fire borgerservicecentre modtaget 135.000 henvendelser og i 2006
(januar — primo november) 150.000 henvendelser. Der var ved disse henvendelser
lzst henholdsvis 150.000 og 172.000 opgaver. Det fremgar af borgerservice’ arsrap-
port for 2005 at de tilsvarende tal for januar — oktober 2005 udgjorde 105.000 henven-
delser omfattende 117.000 opgaver. | perioden januar — oktober 2006 har der saledes
veeret en stigning pa naesten 50 pct. i antallet af henvendelser og lgste opgaver.

Det blev under mgdet oplyst at borgere der havde faet lgst problemer i et borgerser-
vicecenter, var tilbgijelige til at benytte denne vej igen. En brugertilfredshedsundersga-
gelse havde vist naesten 100 pct. tilfredshed.

Som naevnt indgar borgerservicecentrene som et led i kanalstrategien sammen med
bl.a. kontaktcentret. Kontaktcentret forventes at skulle have 50-70 medarbejdere og
skal varetage to opgaver: Den ene er at give det endelige svar pa ukomplicerede hen-
vendelser, og den anden er i mere komplicerede tilfeelde at viderestille henvendelsen
til en medarbejder der kan hjeelpe borgeren — det kunne eventuelt veere en medarbej-
der i et borgerservicecenter. Kommunen har gennemfgrt nogle undersggelser der vi-



ENDELIG RAPPORT

ser at generelt set vil et sddant kontaktcenter kunne give endeligt svar til borgerne i
40-50 pct. af tilfeeldene, dog ikke pa det sociale omrade hvor svarprocenten vil veere
noget mindre. Kommunen er i gang med planleegningsfasen, og malet er at centret
skal veere klar i lgbet af 2008.

Bjarne Winge oplyste videre at kommunen vil dbne flere borgerservicecentre i andre
bydele. Det er planen at de andre borgerservicecentre fysisk skal ligge samme sted
som andre kommunale centre; socialcentre og pensions- og omsorgskontorer. Pa
grund af lovkravet om adskillelse af ydelses- og beskaeftigelsesindsatsen kan de
kommunale jobcentre dog ikke ligge samme sted som socialcentrene. Fgrste sted
hvor centrene bliver samlet, bliver Valby bydel hvor planlaegningen er i gang. Borger-
servicecentret skal indrettes med frontbetjening og bagvedliggende fagcenter. Det er
tanken at de lettere folkeregisteropgaver skal flyttes til frontbetjening i borgerservice-
centret, og fra den 1. januar 2007 skal borgerservicecentret ogsa varetage opgaven
med kagrekort og pas. Det er en statslig opgave der med seerlig lovhjemmel og virkning
fra den 1. januar 2007 er delegeret til kommunerne.

Kurt Petersen oplyste at brugerundersggelser viste at brugerne af borgerservicecent-
rene hovedsageligt er lokale beboere. Centret i Indre By havde dog ogsa en del eks-
peditioner af borgere fra andre bydele der anvendte borgerservicecentret i forbindelse
med andre eerinder i Indre By.

Kurt Petersen fortalte herefter om visionen for borgerservicecentrene og centrenes
opgaver. Hele grundideen med borgerservicecentrene var at borgerne skulle have én
indgang til kommunen, og at indgangen skulle veere teet pa borgeren — bade geogra-
fisk og "mentalt’. Meningen var altsa at borgerservicecentrene skulle made borgerne i
gjenhgjde” og tage udgangspunkt i det enkelte menneskes situation. Alt i alt skulle
dette gerne medfare at borgerne oplever at afstanden mellem dem og deres kommu-
ne bliver mindre, og at kommunen séledes bliver mere tilgaengelig.

| bestraebelserne pa at na dette mal havde kommunen ngje overvejet indretningen og
driften af centrene. Der var ingen tidsbestilling, og ventetiden fra borgeren henvendte
sig, til han eller hun blev ekspederet, var gennemsnitligt under to minutter. Centrene
har lange abningstider (mandag til fredag kl. 10-18 og lardag kl. 10-14). Alle fire bor-
gerservicecentre er indrettet ens. Det er gjort bevidst for at borgeren, uanset hvilket af
de fire centre vedkommende henvender sig i, skal have samme oplevelse af borger-
servicecentret: Det skal vaere genkendeligt. Centrene er indrettet som &bne kontor-
landskaber med henblik pa at virke venlige, imgdekommende, tilgaengelige og gen-
nemskuelige. Malet er at distancere sig fra en opfattelse af at vaere bureaukratisk og
skrankeagtig.

Det er Kurt Petersens opfattelse at borgernes reaktion pa den imgdekommenhed de
bliver mgdt med af centrets medarbejdere, er at de mgder kommunen med et positivt
udgangspunkt. Det ggr samarbejdet mellem borger og kommune mere gnidningslgast.

Kurt Petersen var selv ikke helt tilfreds med den udendgrs skiltning og adgangsve;.
Det er ikke umiddelbart muligt fra Vanlgse Torv at se hvor indgangen til borgerservice
er. Der var overvejelser om at borgerservicecentret, i forbindelse med at centret over-
tager 2. sal af bygningen, kan f& mulighed for at forbedre skiltningen ud mod torvet.
Det kan eventuelt ske i forbindelse med etablering af solafskeermning.
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De opgaver som borgerservice varetager, er opgaver der er afgivet fra fagforvaltnin-
gerne. De opgaver der laegges ud til borgerservicecentrene, skal have en indbyrdes
sammenhaeng for borgerne. Der skal veere mange henvendelser vedrgrende opga-
ven, og opgavelgsningen skal veere it-understgttet, kunne klares inden for kort tid og
ma ikke veere for kompliceret eller anga sken. Dernaest er det et krav at de opgaver
der bliver tilbage i fagforvaltningen, udgar en sammenhzeng. Pa nuveerende tidspunkt
har borgerservice opgaver vedrgrende bgrneydelser, daginstitution, dagpenge, ud-
dannelse, ldreydelser, folkeregister, sygesikring, boligstatte, skat, miljg og teknik og
visse andre forhold, eksempelvis legater og lokaleudlan.

Ved personlig henvendelse i centret tildeles borgeren et nummer til en af fire kaer:
generel kg til alle opgaver, kg til skat og folkeregister, kg til sociale sager og seerkg til
pas, brevstemmer og lignende. Opdelingen er foretaget for at sikre at opgaverne bliver
lgst af medarbejdere med de rette kompetencer.

Alle opgaver og henvendelser bliver registreret, og der bliver lavet statistikker over
ventetider, hvor lang tid en opgave tager at Igse, osv.

Kurt Petersen oplyste at etableringen af borgerservicecentrene har kostet mange res-
sourcer i form af mgder, oplaering, teambuilding mv. Kulturerne i kommunens forskel-
lige forvaltninger — hvor medarbejderne kommer fra — er meget forskellige. Der |& der-
for en del arbejde i at skabe en feelles kultur.

Flemming Otto oplyste at det var fagforvaltningerne der fastsatte greenserne for hvor
langt borgerservice matte ga med lgsningen af de enkelte opgaver. De afgerelser som
borgerservice tager sig af, er det man kan betegne som tabelafggrelser. Klager be-
handles altid af fagforvaltningen.

Vibeke Iversen oplyste at borgerservice er under konstant udvikling, og at flere opga-
ver vil blive lagt over til borgerservice. Det naeste er pas- og kagrekortsagerne. Borger-
serviceideen med én indgang til det offentlige med hurtige ekspeditioner af mindre
sager er en trend i udviklingen af hele den offentlige sektor.

De to medarbejdere i Kgbenhavns Kommunes Borgerservice, Vanlgse, gennemgik
herefter en case hvor medarbejderne illustrerede hvordan borgerservice sgger at af-
daekke borgernes behov for vejledning og hjeelp inden for kommunens omrader, s&
mange af borgerens problemer enten bliver lgst eller henvist til den relevante fagfor-
valtning pa én gang.

Kurt Petersen oplyste at borgerservicecentret ikke har de tungere klienter, og at der
ikke var problemer med vold over for personalet. Der havde veeret 2-4 tilfselde hvor en
borger havde rabt hgijt, men det var ogsa det hele. Af hensyn til de ansattes sikkerhed
var det endvidere besluttet ikke at modtage eller udbetale kontanter i borgerservice-
centret, og alle gebyrer (vedragrende sygesikring og fremover ogsa pas og karekort)
betales med dankort eller via girokort. Centret har 10 medarbejdere, men det udvides
fra 1. januar 2007 til 21 medarbejdere. Centret i Indre By havde pa tidspunktet for in-
spektionen 29 medarbejdere.
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2.1.1.2. Borgerservicecentrets fysiske rammer

Borgerservicecentret ligger i en hvid treetagers bygning fra 2004 pa Vanlgse Torv.
Bygningen ligger lige uden for Vanlgse Station der er S-togs-, Metro- og busstation.
Der ses ikke at veere nogen parkeringspladser — ej heller til handicappede — ved ind-
gangen til borgerservicecentret, men der er tidsbegraenset parkering pa de neerliggen-
de veje. Der er endvidere busstoppesteder ved torvet.

Indgangen til borgerservicecentret sker gennem en dobbeltdgr til trappe- og elevator-
rummet. Dgren ligger i en niche i den del af bygningen der ligger lsengst veek fra Van-
lzse Station. Bygningen indeholder i stueetagen en restaurant, pa 1. sal ligger borger-
servicecentret, og pa 2. sal ligger et privat firma. Borgerservicecentret overtager i for-
bindelse med opgaveudvidelsen den 1. januar 2007 2. sal.

Selve borgerservicecentret bestar af et stort rektanguleert lokale pa 1. sal. | hver ende
er der dog fragaet et hjarne, dels til kundetoilet, dels til et adskilt lokale. Lokalet, der er
malet hvidt, er inddelt i forskellige borger- og arbejdsomrader. Vaeggen i hgjre side af
lokalet ud mod Vanlgse Torv er i glas fra gulv og stort set til loft — heri er indsat enkel-
te vinduer der kan abnes. Der er enkelte grgnne planter i lokalet, og fra loftet haenger
enkelte rum-opdelere i lette og delvist gennemsigtige lyse stoffer. Gulvet er deekket af
veeg-til-veeg-teeppe. Bagerst er indrettet et lokale der er adskilt fra hovedlokalet af
vaegge som er holdt helt i glas med lamelgardiner.

Ved indgangen til venstre er der et kundetoilet. Et par meter — lidt til hgjre — inde i lo-
kalet er der en receptionsdisk med to computerskeerme og dankortterminal. Bagved
star fire arbejdsborde — to og to. Her sidder de medarbejdere der betjener borgere
som henvender sig personligt. Afstandene fra indgangsdar til reception og fra recepti-
on til arbejdsbord er nogenlunde sadan at den medarbejder der rejser sig nar en bor-
ger kommer ind, vil n& receptionsdisken samtidig med borgeren. Over for receptions-
disken til venstre i lokalet er der et venteomrade, delt i et barneomrade og et voksen-
omrade. Barneomradet er indrettet med farverige b@rnemgbler og en gyngehest. Den
ene vaeg i barneomradet er en reolveeg med brochurer. Voksenomradet er indrettet
med to cafeborde og fem stole. Der er en disk med kaffe og te til de borgere der ma
vente, ligesom borgerne har adgang til en selvbetjeningscomputer. Venteomradet bli-
ver ogsa brugt til samtaler nar der ikke opholder sig ventende borgere.

Laengere fremme i lokalet er der to arbejdsger og yderligere to arbejdsborde. Den ene
arbejdsg med tre arbejdspladser er placeret umiddelbart efter de forreste arbejdsbor-
de. Denne arbejdsg bliver anvendt af medarbejdere der efterbehandler henvendelser.
Mellem denne arbejdsg og det adskilte glaslokale star der to arbejdsborde. | det ba-
gerste venstre hjgrne er der en arbejdsg med tre arbejdspladser hvor de medarbejde-
re der tager sig af de telefoniske henvendelser, er placeret.

Enkelte dele af it-systemet blev demonstreret, herunder en "kogebog” til Igsning af de
opgaver der er lagt ud til borgerservice. Kogebogen var meget omfattende. Det blev
oplyst at det var et problem med opdateringer. De skulle foretages af fagforvaltningen
der ikke altid tog sig af det tilstraekkeligt hurtigt. Overgangen til KMDCivis skulle lgse
dette problem. Det blev endvidere oplyst at grundet "kogebogens” omfang blev den
sjeeldent laest fra ende til anden, hvilket kan give problemer i forbindelse med opdate-
ringer. Seerligt i de situationer hvor der sidder en borger og venter pa den anden side
af skrivebordet, vil medarbejderen have en tendens til kun at skimme kogebogen
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igennem, da den tid det tager at lsese "kogebogen” i disse situationer, fgles lang af
medarbejderen. It-systemet har endvidere en funktion som ggr det muligt at se om en
anden medarbejder i et borgerservicecenter er tilgeengelig, sa der ikke stilles om til en
medarbejder der ikke er klar til at betjene borgeren. Der er altid mindst to og helst tre
medarbejdere til stede ad gangen.

Borgerservicecentret rader endvidere over et kopi- og printerrum, to personaletoiletter
og et personalekgkken.

2.2. Socialforvaltningen

2.2.1. Bgrnehjemmet Solliden

Direktar Jens Mgller og to af mine andre medarbejdere besggte Barnehjemmet Solli-
den. Solliden ejes og drives af Kgbenhavns Kommune. Besgget bestod dels i en be-
sigtigelse af Sollidens fysiske rammer, samtaler med nogle af bgrnene, en samtale
med en bedsteforaelder til et af bgrnene og et mgde med forstander Bente Nielsen og
stedfortreeder/afdelingsleder Birgitte Bo Ngrregaard. | mgdet deltog endvidere fra Kg-
benhavns Kommunes centralforvaltning vicedirektgr Carsten Steehr, vicedirektgr Sven
Bjerre, kontorchef Karen Elmegaard og kontorchef Steiner Eggen.

2.2.1.1. Mgde

Bente Nielsen fortalte om Solliden som er den mindste dggninstitution i Kgbenhavns
Kommune. Der er plads til 12 bern i alderen 4-14 &r. Under inspektionen var alle plad-
ser besat, heraf tre med tvangsfjernede bgrn. Bygningen som Solliden ligger i, blev
bygget i 1939 som barnehjem pa privat initiativ. | 1951 blev bygningen overtaget af
Kgbenhavns Kommune, og i 1961 blev bygningen udvidet til den stgrrelse den har i
dag.

De 12 bgrn er delt i to grupper — en gruppe med de mindre bgrn og en gruppe med de
st@rre barn. Der er seks bgrn i hver gruppe. Gruppen med de seks mindre barn bor pa
veerelserne pa 1. sal. Pa tidspunktet for inspektionen var bgrnene i denne gruppe mel-
lem seks og 10 ar.

Gruppen med de starre barn bor i en tiloygning. Bgrnene i storegruppen var pa tids-
punktet for inspektionen mellem 10 og 17 &r.

Solliden er et hjem for bgrn og har derfor valgt at beholde betegnelsen bgrnehjem.
Det var vigtigt for Solliden i s hgj grad som muligt at fremsta som et hjem og ikke en
institution. Arsagerne til at barnene er pa Solliden, er vidt forskellige, men det er i alle
tilfeelde fordi deres foreeldre ikke har kunnet give dem den forngdne omsorg. Det kan
skyldes at foraeldrene har psykiske problemer, misbrugsproblemer eller er i feengsel,
eller at bgrnene ikke har nogen forzelder. Den oprindelige arsag til at et barn anbrin-
ges pa Solliden, er altsa ikke hos barnet, men bgrnene baerer naturligvis praeg af det
svigt de har oplevet. Sollidens mal er derfor at bgrnene sa vidt muligt bliver almindeli-
ge bgrn med en almindelig opvaekst fra et almindeligt hjem. Da mine medarbejdere
besggte hjemmet, havde de davaerende beboere i gennemsnit haft Solliden som hjem
i 2v ar, og det barn (af de daveerende bgrn) der havde boet leengst pa Solliden, havde
boet der i 6 ar.
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Barnene gar i almindelig folkeskole — det er sjaeldent at nogen gar i heldagsskole.
Hvis der er grundlag for at bygge videre pa bgrnenes hidtidige skoleforlgb, fortseetter
barnene i deres oprindelige skoler, men i nogle tilfeelde har de omsorgssvigt som bgr-
nene har vaeret ude for, influeret s& meget pa bgrnenes skolegang at det ikke er mu-
ligt at bygge videre pa det oprindelige skoleforlgb. Solliden lzegger vaegt pa at felge de
mindre bgrn til og fra daginstitution, hvorimod skolebgrnene selv tager af sted. | de
tilfeelde hvor skolen ligger langt fra Solliden, foregar transporten med taxi.

Birgitte Bo Ngrregaard oplyste at hverdagen forlgber sa teet pa en almindelig dansk
familie-hverdag som det er muligt. Dagen starter naturligt med at bagrnene bliver vaek-
ket sd de kan na at spise morgenmad sammen i deres gruppe inden de skal af sted til
institution eller skole. Om eftermiddagen kommer bgrnene hjem, og for de store bgrn
er der fast lektietid mellem 17.00 og 17.30. | dette tidsrum skal alle bgrnene — dog ikke
de mindre bgrn der ikke laver lektier — veere pa deres veerelser sa der er ro i og om-
kring huset. Hvis der er behov for lektiehjaelp ud over dette tidsrum, er der ogsa mu-
lighed for det.

Bente Nielsen oplyste at meget af personalets resterende tid gar med at sgrge for at
de basale ting er i orden: tgj, skoletasker, madpakker osv. Bgrnene har faste sengeti-
der der varierer alt efter barnets alder og sgvnbehov.

For s& vidt angar forholdet til barnenes foraeldre, blev det oplyst at Solliden hvert halve
ar udsender et nyhedsbrev til foreeldrene.

Birgitte Bo Ngrregaard supplerede med at oplyse at Solliden havde forsggt — pa man-
ge mader — at etablere et foraeldrerad, men at det indtil nu havde vist sig umuligt. Det
spillede nok en rolle at der var tale om en lille institution med et begraenset antal for-
eeldre. Til gengeeld kommer foraeldrene tit pa besgg i hjemmet, og der holdes fire arli-
ge foraeldremgder.

Solliden havde ikke oplevet problemer med euforiserende stoffer eller alkohol. Der er
totalt alkoholforbud — det geelder beboere, personale og besggende. Institutionen an-
vender heller ikke magt i nsevneveerdigt omfang. | ferste halvar af 2006 havde der vee-
ret tre tilfeelde af magtanvendelse. Solliden har heller ikke problemer med vold over for
personalet og har kun haft en enkelt episode med egentlige slagsmal mellem bgrne-
ne.

Bernene deltager i det huslige arbejde — alt efter alder og evner. Barnene rydder sale-
des selv op pa deres vaerelser, og de store bgarn star for borddeekning, afrydning og
opvask. Barnene far lommepenge til personlige forngjelser. Udgifter til daglige fornga-
denheder betaler Solliden.

Barnene kommer — hvis deres sagsbehandler beslutter det — pa ferie og holder jul
med deres biologiske familier. Solliden presser pa for at barnene senest 1. december
ved hvor de skal holde jul. Solliden tager selv pa to arlige ferier med bgrnene: en
sommerferie og en vinterferie. Sommerferien holdes i Danmark i sommerhus eller p&
campingplads, vinterferien er en skiferie der altid gar til samme sted i @strig.
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Solliden sgger at skabe nogle rammer for bagrnene der giver tryghed og naerveer, og
har en bevidst udviklingsplan for det enkelte barn om hvornar det skal kunne binde
sngreband, cykle osv.

Sollidens paedagogiske personale bestar af 10 fastansatte og et antal vikarer — der sa
vidt muligt er de samme fra gang til gang; "faste vikarer”. Herudover er der ansat tek-
nisk personale i form af medarbejdere der star for arbejdet med madlavning, rengg-
ring, vask, vedligeholdelse af hus og have og kontorhjeelp. Det prioriteres at Solliden
fremstar som et paent hjem, og der sker ikke mange skader pa ejendommen. Skulle et
af bgrnene komme til at forvolde skade pa ejendommen — eksempelvis ved at tegne
pa veeggen — vil det pageeldende barn selv skulle tage del i at udbedre skaden. For at
sikre at de ansatte ogsa kan have et familieliv, er vagtplanerne tilrettelagt sddan at en
ansat kun er pa arbejde hver tredje weekend. Det blev oplyst at der om natten er en
vagt der sover pa 1. sal, og yderligere en vagt pa standby der sover pa et kontor i de
store bgrns afdeling.

Solliden prioriterer ogsa at bgrnene har et normalt socialt liv med deres kammerater
fra skole og institution, og det prioriteres derfor at der laves legeaftaler, og at der hol-
des fgdselsdag for kammerater.

Nar et barn skal flytte fra Solliden, sker det med en udslusningsperiode pa tre til seks
maneder. Efter et barn er flyttet fra Solliden, er der ikke nogen formaliseret kontakt
med barnet, men der er bagrn som tidligere har veeret anbragt, som kommer pa besgag.

Kommunens centrale forvaltning oplyste at den foretager en arlig inspektion af Solli-
den, og at socialforvaltningen udarbejder en handlingsplan for det enkelte barn, mens
Solliden udarbejder en udviklingsplan. De konflikter der er pa stedet, opstar typisk
mellem bgrnene, foraeldrene og Solliden, og det er hovedsagelig i tvangsfjernelsessa-
ger at problemerne findes.

2.2.1.2. Sollidens fysiske rammer

Solliden ligger i en stor hvid funkisvilla i et villakvarter i Valby. Bygningen fremtraeder
udefra paen og velholdt og er omgivet af en stor have der indeholder fodboldbane med
to juniorfodboldmal i gedigen kvalitet, en legeplads med klatrevaeg, rutsjebane, vippe
mv., en sveevebane, basketkurv og en trampolin. Rundt i haven er der anlagt en asfal-
teret bane med sving og mindre bakker — hvor de mindre bgrn kan laere at cykle. Stien
bruges ogsa til at kare med mooncar og andre kgrende legeredskaber der star i et
stort redskabsskur bag ejendommen. Der er endvidere cykelskure; et til de store barn,
et til de sma barn og et til personalet. Der er endelig en carport hvor Sollidens minibus
er parkeret. Det blev oplyst at lgrdag er kulturdag — hvor Solliden forsgger at tage
bernene pa tur. Det kan veere i skoven eller pa et museum.

Hovedbygningen bestar af tre plan: hgj keelder, stueplan og 1. sal. Tiloygningen ligger
forskudt i forhold til hovedbygningen og bestar af to plan: Et stueplan der ligger mel-
lem hovedbygningens hgje keelder og stueetage, og en 1. sal. Begge planer er over
jordniveau. Fra hovedindgangen kommer man ind i et lille vindfang med gaestetoilet og
garderobe. Efter det lille vindfang treeder man ind i en stor hall med trappe til 1. sal og
kaelder. Halvt pa vej ned i keelderen er adgangen til nybygningen. | keelderen er der,
lige ndr man kommer ned, et rum lidt mindre end hallen i stueetagen. Fra denne kael-
derhall er der adgang til et badeveerelse med brus og et hobbyrum med en mindre
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indendgrs fodboldbane. Inde bag hobbyrummet er der et puderum. Fra kaelderhallen
farer endvidere en gang til vaskerummet og bryggerset. Vaskerummet er |ast, og det
er kun de stgrste bgrn der selv vasker tgj. Bagerst i gangen ligger et veerksteds- og
fyrrum der anvendes af den medarbejder der star for vedligeholdelsesarbejdet.

Fra hallen i stueetagen er der endvidere adgang til de store bgrns opholdsstue og til
kaokkenet. Opholdsstuen er stor og mgbleret med en reolveeg med fjernsyn og et ste-
reoanlaeg. Herudover rummer reolen bgrnenes fotobgger: Hvert barn har en fotobog
med fotografier fra sin hverdag pa Solliden. Opholdsstuen har endvidere en stor hjar-
nesofa og et stort sofabord, et spisebord med seks stole og et lille sofabord med to
stole. Fra opholdsstuen er der udgang til en lukket altan og til de stores spisestue. Fra
hallen er der endvidere adgang til det otte ar gamle kagkken. Det er et stort kakken der
delvist er delt af en mur, og der er et mindre spisebord med fire stole hvor bgrnene
kan sidde. Fra kekkenet er der ogsa adgang til de store barns spise- og hobbystue. |
spisestuen star et spisebord med ca. 10 stole, et bordfodboldbord og en computer.
Veaeggene i hele stueetagen er holdt i hvidt.

Pa 1. salen er der en fordelingsgang, tre veerelser der hver bebos af to af Sollidens
mindre bgrn, personaleveerelse hvor nattevagten sover, to badevaerelser med toilet,
en spisestue, en opholdsstue og et legeveerelse. Veerelserne er udstyret med en kgje-
seng og en reol til hvert barn samt et kleedeskab. | opholdsstuen er der fiernsyn,
playstation, sofagruppe og et spisebord med seks stole. Opholdsstuen er dekoreret
med malerier som bgrnene selv har lavet. Fra opholdsstuen er der udgang til en lukket
altan. | spisestuen er der et spisebord med stole. Det blev oplyst at ved nogle maltider
blev de seks bgrn i gruppen delt i to for at skabe en mere familiger stemning under
maltidet hvor alle barnene kan komme til orde. Begge badeveerelser er indrettet med
karbad, og det ene har ogsa brus. | legerummet har en af de voksne dekoreret veeg-
gene med bl.a. en tegnet hval og andre motiver fra havet. Der er puder og et legetarn.
Veeggene i hele fgrstesalen er holdt i hvidt.

| tilbygningen er der veerelser til Sollidens store barn og kontorer. Stueetagen indehol-
der to veerelser, to kontorer, et personaletoilet og et beboertoilet i hvidt og blat med
brus som de to beboere — dengang begge piger — skal deles om. Veerelserne, der er
rektanguleere, er ca. 10 kvadratmeter og mgbleret med seng, bord og stol og et klee-
deskab. | det ene kontor star en seng hvor en af de ansatte overnatter som standby
for nattevagten. Fgrstesalen i tilbygningen har fire vaerelser. Det blev oplyst at det ene
havde eget bad, men ellers er der et badevaerelse som i stueetagen, dog holdt i hvidt
og cyklamen. Det blev oplyst at der for tiden boede to drenge og to piger pa de fire
veerelser, og at den aeldste pige havde veerelset med eget bad, hvorimod den anden
pige mé dele badevaerelset med de to drenge eller bruge badet i keelderen i hoved-
bygningen. Det blev oplyst at det ikke gav problemer, og at bgrnene var gode til at
holde orden pa badeveerelserne. Feellesarealerne er holdt i hvidt, men pa veerelserne
er der forskellige farver pa veeggene.

2.2.1.3. Samtale med en bedsteforaelder
Den pageeldende er morfar til et 8-arigt barn der har boet pa Solliden i et ar. Han oply-
ste at han og hans barnebarn havde fet en meget fin modtagelse.

Han havde aldrig hgrt en negativ kommentar om Solliden fra sit barnebarn, og barne-
barnet var altid glad for at komme hjem pa Solliden efter besgg hos ham.
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For sit eget vedkommende havde morfaren altid en fglelse af at veere velkommen.
Solliden respekterede at bgrnene der bor der, ogsa har et andet netvaerk der skal ple-
jes.

Morfaren oplever at personalet godt kan lide bgrnene, og at Solliden er et herligt sted
der tager sig godt af bagrnene.

2.2.2. Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse (Linde All€)

Tre af mine medarbejdere og jeg besggte Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse
(Linde Allé). Besgget bestod i dels en rundgang i centrets lokaler, dels et mgde med
centerchef Knud Andersen, vicedirektar Sven Bjerre, teamchef for voksenteamet
Rasmus Rude, HK-tillidsrepraesentant og controller Anne Kaspersen, juridisk konsu-
lent Grethe Daa Svarrer, kontorchef for Kontoret for Tilsyn, Kvalitet og Service i En-
keltsager Karen Elmegaard og vicedirektgr Carsten Staehr Nielsen.

2.2.2.1. Mgde

Centerchef Knud Andersen praesenterede Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse.
Socialudvalget i Kgbenhavns Kommune vedtog i foraret 2006 en overordnet mission
for Kgbenhavns Kommunes Socialforvaltning: "At bidrage til at borgere i kontakt med
socialforvaltningen far mulighed for at udvikle og udnytte egne ressourcer til at realise-
re et godt liv og bidrage til samfundet”. Missionen skal signalere at det er de svageste
borgere i Kgbenhavns Kommune som er typiske brugere af socialcentrene.

Socialcentrets malgrupper er bl.a. bgrn, unge og familier med szerlige behov, borgere
med behov for sociale ydelser, psykisk syge, husvilde/hjemlgse, misbrugere, andre
socialt udsatte og borgere med andre sociale problemer.

| Kgbenhavns Kommune er der oprettet 8 socialcentre som betjener 10 bydele. Lige-
som Socialcenter Amager betjener Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse 2 bydele.
Der er 160 ansatte, hvoraf ca. 65 arbejder i Vanlgse (Linde Allé) og den resterende
del i Brgnshgj-Husum-afdelingen (Brgnshgjvej). Der er i alt ca. 75.000 indbyggere i
centrets omrade. Socialcentret har et samlet budget pa ca. en halv milliard kroner.
Centret har organiseret sig i forskellige teams: bagrnefamilieteam, modtagelses- og
serviceteam, voksenteam og en administration.

Centret har desuden en del tilknyttede enheder som omfatter bl.a. ungeradgivninger
der tilbyder anonym radgivning til unge og deres foreeldre, en servicebutik der bl.a.
kan benyttes til forskelligt frivilligt socialt arbejde, to vaeresteder for psykisk syge der
bl.a. tilbyder psykisk syge anonym radgivning, bofeellesskaber/szerlige boliger og hyb-
ler til unge.

45 pct. af medarbejderne i socialcentret er socialfaglige sagsbehandlere, 15 pct. ar-
bejder med administration og ledelse, og ca. 40 pct. er udgdende medarbejdere. So-
cialcentret er ansvarligt for hiemmeplejen til borgere som er under 65 ar (og derfor
ikke hgrer under sundheds- og omsorgsforvaltningen), og som ikke er handicappede
(og derfor ikke hgrer under handicapcentrene).

Socialcentrets borgerbetjening foregar bade ved personligt fremmgade, skriftlige hen-
vendelser, telefonisk kontakt og den mere opsggende kontakt med borgerne i eget
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hjem eller i lokalomradet. For s& vidt angar personligt fremmgde, laver centret frem-
mgdestatistikker. Jeg har modtaget et eksemplar af en sadan statistik.

For sa vidt angér skriftlige henvendelser, laver centret sagstidsmalinger. Jeg har mod-
taget resultaterne af sagstidsmalingen for centret for 2006. Jeg henviser til pkt. 3.5 og
pkt. 4.

Telefonbetjening

Centerchef Knud Andersen oplyste at der efter struktureendringerne i 2006 pa inspek-
tionstidspunktet endnu ikke var udfart malinger vedrgrende centrets telefonbetjening.
Den seneste maling blev udfart tilbage i oktober 2005. Her blev der malt en besvarel-
sesprocent pa 75. Besvarelsesprocenten kan godt males i det nuveerende telefonma-
lingssystem — ogsa for hele socialforvaltningen. Man kan male bl.a. om telefonen bli-

ver taget, og om der er ubesvarede opkald. Dette er dog meget ressourcekreevende.

Knud Andersen oplyste at socialcentret havde etableret telefonkeeder saddan at en te-
lefon "ringede videre i systemet” hvis den ikke blev taget. Han erkendte at disse tele-
fonkaeder kunne veere noget lange. Centrets telefonpolitik er at borgeren skal have
lige sa god en betjening ved telefoniske henvendelser som ved den personlige betje-
ning.

Han bekreeftede ogsa at han harte fra borgere at der var problemer med at komme i
kontakt med sagsbehandleren. Efter hans opfattelse ville struktureendringerne des-
veerre medfgre darligere telefonbetjening i en omleegningsperiode. | de tidligere lokal-
centre var der ogsa pabegyndt en fokuseret indsats for at forbedre telefonbetjeningen,
bl.a. ved mgder med medarbejdere og mere fokus pa selve betjeningen. Hans erfaring
var at det havde lgftet betjeningen, sa besvarelsesprocenten stabilt havde ligget pa
75.

Vicedirektar Carsten Steehr Nielsen bemeerkede at den centrale telefonbetjening hav-
de en noget hgjere besvarelsesprocent end de 75 pct. Han mente derfor ikke at pro-
blemet 14 sd meget ved den centrale telefonbetjening. Han var dog enig i at der skulle
ske en opstramning af socialcentrenes telefonbetjening.

Vicedirektgr Sven Bjerre supplerede med at oplyse at der var planer om at foretage en
ny maling. Han oplyste at kommunen havde planer om at s&endre den made den cen-
trale telefonindgang i kommunen var organiseret pa. Han beskrev overvejelserne om
ét feelles nummer og et centralt call-center som skulle veere oprettet fra omkring den 1.
januar 2007. Se i gvrigt under pkt. 2.1.

Jeg har efterfglgende modtaget underretning om den telefonmaling der er foretaget fra
den 6. til den 10. november 2006.

Socialcentret havde etableret telefonkseder. Som hovedregel var der ikke som sidste
led i keeden et sekretariat eller en telefonvagt. Centret havde ogsa etableret en tele-
fonambassadgar som havde til opgave at bista teams i centeret med tekniske telefon-
Igsninger, herunder kontakt til det firma der varetog den tekniske del af ordningen —
Telepunkt. Det var teamchefen som var ansvarlig for at de aftalte ordninger med tele-
fonkaeder mv. fungerede i teamet.
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Sagsstyring

Socialcentret behandler et stort antal sager hvert ar. Bl.a. behandler centret — ud over
radgivning og vejledning — 3.000 fartidspensionssager, 8.000 sager om enkeltydelser
0g 9.500 bgrneydelsessager.

Til brug for styring og opfalgning benytter socialcentret bl.a. malinger af f.eks. sagsbe-
handlingstider, isaer overholdelse af lovbestemte frister. Typisk foregar en maling over
en 4-ugers-periode og vedrgrer alle former for afggrelser. Herudover anvendes til sty-
ring f.eks. ogsa stikpravegennemgange af sager, forretningsgangsbeskrivelser og
brugerundersggelser. Carsten Staehr Nielsen supplerede med at oplyse at det fra cen-
tral side i kommunen var besluttet at benytte brugerundersggelser mere systematisk.

Medarbejderne

Vedrgrende arbejdsmiljget for medarbejderne i socialcentret gennemfgrer ledelsen
arlige trivselsundersggelser, medarbejderudviklingssamtaler og kompetenceudvik-
lingsplaner for medarbejderne. Der er ogsa formuleret lokale personalepolitikker. Le-
delsen har desuden igangsat et projekt om konflikthandtering med indretning af lokaler
og kursusforlgb. Centret har et forholdsvis hgijt sygefraveer, hvilket er en ledelses-
maessig udfordring. Hovedsamarbejdsudvalget har vedtaget en ny sygefraveerspolitik.

Den overstaede strukturaendring har fyldt meget bade i socialforvaltningen og i be-
skeeftigelses- og integrationsforvaltningen, isger fordi kontanthjeelpsomradet er over-
gaet til den nye beskeaeftigelses- og integrationsforvaltning. Det har i starten veeret for-
virrende for borgerne at skulle henvende sig flere forskellige steder for at modtage en
ydelse.

2.2.2.2. Rundgang pa socialcentret (Linde Allé)

Socialcentret ligger pa Linde Allé 40-44 i en tidligere fabriksbygning. Bygning og loka-
ler bar preeg af at det er en gammel bygning. Lokalerne fremtradte dog i @vrigt lyse og
venlige.

Ved indkgrslen og indgangen til centret ude ved gaden var der ikke noget skilt der
viste socialcentrets placering. Vi fik oplyst under madet at en lastbil havde torpederet
skiltet, og at centret normalt havde et skilt stdende. Socialcentret har efterfalgende
sendt et billede af hvordan skiltningen normalt s& ud — og snart ville komme til at se ud
igen.

Iseer kontorerne i bgrnefamilieteamet var ret sma. Ved mader brugte centret derfor
typisk samtalerummene. Der var ogsa — i relation til medarbejdernes sikkerhed — den
fordel at rddhusbetjentene sad i naerheden. | stueplan var der voksen/serviceteam og
pa 1. sal den lokale bgrne- og ungdomsforvaltning, som ikke er en del af socialforvalt-
ningen. | mellemhuset 14 modtagelsen og samtalerummet.

Centrets dbningstider var mandag til onsdag kl. 9-15, torsdag kl. 13-18 og fredag kl. 9-
13.

Modtagelsen

Modtagelsen bestod af et rum med en lang skranke og en bla diskretionslinje. Ugent-
ligt m@der ca. 100-130 borgere frem — dvs. ca. 20-30 borgere om dagen. Skranken er
bemandet med 1-2 medarbejdere. Typisk har en fremmgdt borger en fast aftale som
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medarbejderne ved skranken videreformidler til sagsbehandleren. Sagsbehandleren
henter borgeren ind pa kontoret hvis han eller hun ikke kan modtage borgerens do-
kumenter ved skranken. Det var umiddelbart ikke muligt at se personoplysninger som
14 fremme pé skranken eller i neerheden af omraderne hvor der var offentlig adgang.

| umiddelbar forleengelse af modtagelsen var der i begge sider et mindre venterum.
Ingen af de to venterum var store, men der var plads til et bord og et par stole. | vente-
rummene og i modtagelsen var der haengt opslagstavler op med forskellige informati-
oner, og der var bladhylder med mange forskellige informationsbrochurer. Pa opslags-
tavlen i det ene venterum hang der bl.a. en plakat med vejledning om borgerradgive-
ren.

Radhusbetjentenes kontor I med aben der lige ud til skranken i modtagelsen. Knud
Andersen oplyste at der sjeeldent var episoder i modtagelsen hvor det var ngdvendigt
at tilkalde politi eller radhusbetjente. Socialcentrets afdeling i Branshgj havde lidt flere
episoder og endda en lidt stigende tendens til voldsomme episoder. Sagsbehandlerne
havde et tilkaldesystem til rAdhusbetjentene. Der var altid mindst én radhusbetjent til
stede i centret — enten i kontoret ved modtagelsen eller et andet sted i huset. Pa tids-
punktet for inspektionen i modtagelsen var der ingen radhusbetjent i kontoret.

Socialforvaltningen har i brev af 7. oktober 2008 suppleret med bl.a. fglgende:

"Radhusbetjenten kan tilkaldes ved hjeelp af alarmknap. Desuden aftales det
konkret, at radhusbetjenten er stand by i forbindelse med 'risikosamtaler’ med
borgere.”

Inspektionen fortsatte ned ad den gang hvor voksenteamets sagsbehandlerkontorer
I&. Vi fik vist et mgderum og et samtalerum som centrets psykologer brugte til samta-
ler med familier med bgrn og til legeterapi. | rummet var der bade en mindre sofa og to
blgde stole. Der var ogsa en reol med masser af sma legetgjsfigurer.

Bagrnefamilieteamet og administrationen

Venterummet til bgrnefamilieteamet var lidt starre end de gvrige to venterum. | vente-
rummet var der tre sma borde med stole og et lille bgrnebord med legetgj. Fra vente-
rummet og ind til selve gangen med bgrnefamilieteamets kontorer var der af sikker-
hedshensyn en skydedgr som kunne lases. Socialcentret matte erkende at lokalefor-
holdene ikke var s& godt egnede til iseer barnefamiliesamtaler, der kunne udvikle sig
voldsomt. Det var ofte i denne forbindelse man brugte de samtalerum som i gvrigt
fandtes i huset, herunder det mgdelokale hvor inspektionen blev indledt.

2.2.2.3. Sagshandtering

Jeg besggte en sagsbehandlers kontor. Hun oplyste at hun behandlede sager pa bo-
ligydelsesomradet. Hun redegjorde for sagsgangen, og i den forbindelse oplyste hun
at proceduren for modtagelse af henvendelser var nogenlunde den samme pa alle
sagsomrader der blev daekket af socialcentret.

Nar hun modtager et ansggningsskema fra en borger, tjekker hun om alle oplysninger
er til stede, og at alle formalia i gvrigt er opfyldt. Hun demonstrerede det elektroniske
sagsbehandlingssystem for mine medarbejdere og mig. Systemet er stort, og hun vi-
ste hvordan man ved et opslag pa cpr-nummer kunne se hvilke sager den pagaelden-
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de borger havde registreret i systemet i hele kommunen, herunder socialforvaltningen
og beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen. Dette system kaldes KSR-systemet
(Kommunens Sagsregister). Systemet registrerer for hele kommunen og er saledes
totalt deekkende. Normalt modtager hun personlige henvendelser i ekspeditionen, men
skal der en starre forklaring til, tager hun borgeren med pa kontoret. Ved modtagelse
af ansggninger far ansggningen/henvendelsen et modtagestempel af en radhusbe-
tjent eller i modtagelsen. Herefter gar sagen til sagsbehandleren, der selv opretter
sagen i sagsbehandlersystemet og i den forbindelse angiver sagstypen. Boligstattesy-
stemet er et beregningsprogram som kgrer sidelgbende med det almindelige KSR-
system.

Efter oprettelsen af sagen i systemet er sagshehandleren alene ansvarlig for sagen.
Hun bruger ikke noget elektronisk erindringssystem. Hun husker sagerne der skal fal-
ges op pa, ved at leegge dem pa sin hylde eller i sin skuffe pa kontoret. Det er normalt
at ggre sadan.

Controller Anne Kaspersen oplyste supplerende at der i edb-systemet fandtes et elek-
tronisk erindringskort som sagsbehandleren selv kunne aktivere og oprette. Det star
dog den enkelte sagsbehandler fuldsteendig frit om der bruges et sadant elektronisk
erindringskort. Bruger man et sddant kort, vil der dukke en lille rude med en pamindel-
se op pa skeermen. Dette sker kun pa sagsbehandlerens egen computer.

Sagsbehandleren viste ogsa hvordan det generelle S&A-system (sags- og advis-
system) fungerede. Ved opslag er det muligt at se adresse, sagstype, og hvilke ydel-
ser den konkrete borger er registreret til. | dette system er det ogsd muligt at se alle
andre sager i kommunen. | den forbindelse kan man se koder for om sagen er aktiv,
passiv og evt. pa arkiv (f.eks. kode A98 — lagt pa arkiv i 1998). Socialcenter Vanlgses
registreringskode er 023, sa alle sager med denne kode er socialcentrets. Under in-
spektionen sa det umiddelbart ud som om den tilfeeldige person som sggningen ved-
rgrte, havde en del aktive sager. Arsagen til dette blev ikke naermere oplyst.

Hver gang der bliver eendret i stamoplysningerne i S&A-journalen (ogsa i andre dele af
kommunen), skrives der et nyt (fysisk) sagskort ud, som hver gang skal kontrolleres af
sagsbehandleren og seettes ind i den fysiske sagsmappe. Mappen befinder sig pa den
ansvarlige sagsbehandlers kontor. Det er vigtigt for sagsbehandlerne at foretage den-
ne gennemgang og underskrive kortet. Disse oplysninger — f.eks. aendrede skatteop-
lysninger — kan nemlig have betydning for den ydelse som borgeren har ret til, fra so-
cialcentret. Nar der er intern revision i socialcentret, er det bl.a. dette der bliver priori-
teret hgijt.

| princippet er det muligt for sagsbehandleren at ga ind og leese i sagens journal fra en
anden forvaltning, f.eks. beskaeftigelses- og integrationsforvaltningen. Der er saledes
ingen decideret speerring p& sagsbehandlerens adgang. Nar hun taler med en borger i
telefonen, vil hun normalt — ndr hun er ngdt til at ga ind og se oplysninger i borgerens
andre sager i forvaltningen — i telefonen bede borgeren om samtykke til at lsese andre
steder. Hun sgrger sa for at notere samtykket i journalen.

Jeg har modtaget kopi af "Retningslinier for sagers farelse i Beskaeftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen og Socialforvaltningen” af 25. juli 2006.
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Klagesagsbehandling

Nar der modtages en klage i en sag, er det sagsbehandleren alene der har det fulde
ansvar for sagen. Der er saledes ingen teamleder med i processen medmindre sags-
behandleren selv vaelger at gennemga sagen sammen med eller radfare sig med sin
teamleder. Sagsbehandleren er ogsa den der varetager sagen og videresender den til
klageinstansen. Nar sagen kommer tilbage fra klagemyndigheden, er det igen sags-
behandleren der star for den videre ekspedition. Teamchefen inddrages kun i en sag
hvis den drejer sig om en klage over sagsbehandlingen. Hvis ankeinstansen kommer
med kritik i sin afggrelse, vil den socialfaglige koordinator notere sagen. Socialcentret
har manedlige mgder med sagsbehandlerne med en gennemgang af disse sager og
lignende fagrelevante oplysninger. Derudover bliver afggrelserne fra klageinstanserne
sendt i cirkulation i kontoret.

Socialforvaltningen har i brev af 7. oktober 2008 kommenteret og korrigeret det jeg har
anfgrt ovenfor. Disse kommentarer har jeg gengivet nedenfor under punkt 3.6.2.Anne
Kaspersen oplyste at man herudover bruger erfaringsdeling ved hjeelp af NIS-
systemet, som er et informationssystem til sggning. Ogsa FAKIR bliver anvendt (elek-
tronisk regeloversigt pa hvert enkelt sagsomrade).

Jeg har modtaget kopi af "Forretningsgang vedrgrende klagesagsregistrering” med
virkning fra 1. september 2006. Det fremgar heraf at en modtagen klage registreres af
et TA-team (teknisk-administrativt team) der opretter et saerligt omslag med klagesa-
gen som bl.a. indeholder en seerlig klagesagsoversigt. Denne klagesagsoversigt inde-
holder en raekke af de spgrgsmal som forvaltningen bgr forholde sig til i forbindelse
med klagesagsbehandlingen. Herefter overgar sagen til sagsbehandleren der behand-
ler klagen, herunder videresender til ankemyndigheden mv. TA-teamet far klagesags-
omslaget tilbage efter behandlingen af klagesagen.

| retningslinjerne for klagesagsregistrering i socialcentret fremgar det bl.a. at der sker
automatisk elektronisk advisering af TA-team og teamchef hvis der ikke er sendt kvit-
teringsskrivelse inden 14 dage, og hvis klagen ikke er feerdigbehandlet inden 4 uger.
Ifglge retningslinjerne er det kun de personer der er registreret som "fgrste modtager”
og "backup-modtager” i systemet, der bliver adviseret.

Jeg har ogsa modtaget et eksemplar af socialcentrets "Udviklingsplan 2006”. Af udvik-
lingsplanen fremgar det bl.a. at TA-teamet er et teknisk-administrativt team der pri-
meert fungerer som stgttefunktion for ledelsen, de centrale kontorer og de brugerrette-
de teams i centret. Ifglge udviklingsplanen er teamets kerneydelser bl.a. kontrol af
uddata/kvalitetssikring, afregning og bogfaring, intern service, radgivning og vejled-
ning i konfliktsituationer, udarbejdelse af ledelsesinformation, visitation af hjemmepleje
og generelle strategiske udviklingsopgaver.

2.3. Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen

2.3.1. Ydelsesservice Kgbenhavn

Ydelsesservice Kgbenhavn er en del af Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen i
Kgbenhavns Kommune. Den del af Ydelsesservice Kgbenhavn som inspektionen be-
sagte, ligger pa @rnevej 55, 3. sal. Der var skiltning bade uden for bygningen og lige
inden for hovedindgangen. Pa 1. og 2. sal ligger Socialcenter Bispebjerg og barne- og
ungdomsforvaltningen.
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2.3.1.1. Mgde

Mine tre medarbejdere og jeg mgdte vicedirektar i beskaeftigelses- og integrationsfor-
valtningen Torben Braggger, teamchef og daglig leder for Ydelsesservice Kgbenhavn,
@rnevej, Ole Mikkelsen, medarbejderrepraesentant Thomas Krogh, kontorchef i det
centrale arbejdsmarkedsbetjeningskontor Jan Rix Rasmussen og konstitueret team-
chef Mark Jensen.

Ole Mikkelsen fortalte bl.a. at ydelsesservice blev oprettet formelt den 1. januar 2006,
men farst blev fysisk samlet pa @rnevej den 22. juni 2006 og derfor var en forholdsvis
nyetableret enhed i kommunen. Ydelsesservice er organisatorisk adskilt fra jobcentret
selv om Jobcenter Musvagevej ligger i samme bygning.

Ydelsesservice er opdelt i en modtagelsesenhed og en opfglgningsenhed. Modtagel-
sesenheden tager sig af alle nye henvendelser i receptionen, mens opfglgningsenhe-
den foretager den egentlige sagsbehandling. Normalt er det jobcentret der sgrger for
at borgeren retter henvendelse til ydelsesservice, fordi ydelsesservice er der hvor ad-
ministrationen af den gkonomiske ydelse til borgeren finder sted. Jobcentret varetager
den beskeeftigelsesmaessige del af indsatsen.

| ydelsesservice har ledelsen i etableringsfasen lagt vaegt pa at borgeren modtages pa
en aben, venlig og imgdekommende made. @nsket er at signalere at ydelsesservice
er en venlig servicevirksomhed hvor borgeren har mulighed for at f& adgang til alle
relevante ydelser. Ydelsesservice tilstraeber at behandle alle borgere ligeveerdigt.
Ydelsesservice har hidtil haft gode erfaringer med den nye mission om at veere aben,
venlig og imgdekommende og behandle borgeren med respekt.

Ved oprettelsen gnskede ydelsesservice at bryde med af sikkerhedshensyn at "mure
sig inde” i forhold til borgeren. Ydelsesservice bestraeber sig pa at &bne mere op, hvil-
ket har betydet at der har veeret feerre episoder hvor det har veeret ngdvendigt at til-
kalde politi. Det var en ledelsesmaessig udfordring at f& medarbejderne med pé tanke-
gangen om at &bne op i forhold til borgerbetjeningen, men medarbejderne har efter-
folgende veeret enige i at der er sket en positiv udvikling i forhold til tidligere, hvor der
typisk var lukkede og laste dgre ind til sagsbehandlernes kontorer.

VISIO

Ydelsesservice anvender et system kaldet VISIO, som er 150 arbejdsgangsbeskrivel-
ser der blev udarbejdet i forbindelse med oprettelsen af ydelsesservice. Alle er enige
om at arbejdsgangsbeskrivelserne har veeret en stor gevinst i opbygningsfasen fordi
problemer er blevet synlige og lettere identificerbare i forbindelse med etableringen.
Medarbejderne har haft en preecis opgavebeskrivelse, og derved har man i udstrakt
grad undgaet diskussioner om hvordan man "plejer at gagre” de steder medarbejderne
kom fra. Arbejdsgangsbeskrivelserne indeholder ikke umiddelbart indholdsmaessige
beskrivelser af sagsbehandlingen, men der er dog i visse tilfaelde sma bemaeerkninger
og kommentarer til realitetsbehandlingen af en sag. Der forestar nu et arbejde med at
vedligeholde VISIO-systemet ved forbedring af uhensigtsmaessige arbejdsgange.

Jeg har efterfglgende modtaget en cd-rom med eksempler pa arbejdsgangsbeskrivel-
serne i VISIO.
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Medarbejdersikkerhed

Som anfart ovenfor, gnskede ledelsen ved oprettelsen af den nye enhed at bryde med
af sikkerhedshensyn at "mure sig inde” i forhold til borgeren. Ydelsesservice bestrae-
ber sig pa at mgde borgeren med &benhed og imgdekommenhed. Det har reelt bety-
det at der har veeret feerre episoder hvor det har veeret ngdvendigt at tilkalde politi.
Tidligere var der las pa dgren ind til den kontorgang hvor sagsbehandlerne sidder,
hvilket medarbejderne fglte sig trygge ved. Medarbejderrepraesentanten oplyste pa
mgdet at medarbejderne nu har konstateret at den nye linje med dbenhed ud mod
borgeren virker godt. Det tager ofte brodden af tilspidsede situationer.

Hver medarbejder har en overfaldsalarm med opkald direkte til en rddhusbetjent. Der
er ikke nogen rade lamper eller klokker der ringer, og som pa den made far situatio-
nen til at eskalere. Selv om alle medarbejdere er opmaerksomme pé situationer som
kan eskalere, accepterer og anerkender man samtidig at borgere i situationen kan
veere hidsige og frustrerede. Dette respekteres sa leenge det ikke gar ud over kommu-
nikationen.

| ydelsesservice er det besluttet at registrere alle former for trusler detaljeret, herunder
telefonisk fremsatte trusler. Ledelsen laegger stor vaegt pa at registreringen finder sted
— iszer registreringen af "telefonvold og trusler” — sadan at det er muligt at danne sig et
billede af trusselstypen, og sa det er muligt at reagere hensigtsmaessigt. Medarbejde-
re ma ikke blive for "tykhudede” sa det i sidste ende betyder et stgrre stressniveau for
den enkelte medarbejder. Ledelsen gnsker at signalere at ligeveerdigheden gaelder
begge veje, bade i forholdet til borgeren og i borgerens forhold til og opfarsel over for
medarbejderen.

Ved trusler vil teamchefen altid medvirke i den naeste samtale som borgeren er ind-
kaldt til. Denne medvirken er ogsa en form for mediation, hvor handlingsforlgbet gen-
nemgas sadan at bade borger og sagsbehandler har mulighed for at reflektere over
forlgbet. Det er ydelsesservice’ erfaring at borgeren ofte accepterer signalet om at der
er forstaelse for at man kan veere ophidset, men at det ikke er acceptabelt at true. Det
er i hgj grad lykkedes at skille den personlige ageren og den almindelige sagsbehand-
ling pa denne made.

Telefonbetjeningen
Ole Mikkelsen oplyste at man var meget opmaerksom pa telefonbetjeningen i ydelses-
service.

Vicedirektar Torben Brggger oplyste at beskaeftigelses- og integrationsforvaltningen
havde kabt et nyt telefonmalesystem som skulle male bl.a. belastningen af telefoniske
henvendelser. Farste maling fandt sted pr. 1. november 2006. Man havde i malesy-
stemet bl.a. malt generelt hvor mange telefoniske henvendelser forvaltningen fik, og
hvor mange der blev besvaret. Han oplyste at en ekstern konsulent skulle analysere
disse malinger bl.a. med henblik pa en vurdering af om teknikken og medarbejdernes
betjening var god nok.

Telefonbetjeningen er organiseret ved hjeelp af telefonkaeder. Ydelsesservice matte
erkende at forvaltningen pé det tidspunkt havde nogle meget lange telefonkseder som
gjorde at et opkald kunne blive sendt videre i lang tid uden at nogen besvarede det.
Grupperne i teamet havde selv ansvaret for at telefonkaeden var effektiv. Problemet er
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ogsa et spgrgsmal om teknikken i telefonerne og om medarbejderne er tilstraekkeligt
opleert i at bruge denne teknik — f.eks. gruppekald. Desuden er det afggrende for tele-
fonbetjeningen at medarbejderne fgler et ansvar for at telefonerne besvares. Det er en
ledelsesmaessig udfordring at skabe en god telefonkultur.

Forholdet til kommunens andre forvaltningsenheder

Ole Mikkelsen oplyste at der i relation til ressortomleegninger af sager fra socialforvalt-
ningen havde veeret visse problemer i starten med fordeling af opgaver og sager, men
at de nu havde et glimrende samarbejde med socialforvaltningen.

Medarbejderne i ydelsesservice ggr meget ud af kun at vejlede borgeren og ikke vur-
dere borgerens muligheder efter den sociale lovgivning. Ole Mikkelsen var opmeerk-
som pa retssikkerhedslovens bestemmelser om at ydelsesservice i stort omfang skulle
hjeelpe en borger videre i systemet. Det har ydelsesservice en del fokus p3, selv om
man nu i beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen prioriterer en stgrre specialise-
ring af medarbejderne sé borgeren far en mere kvalificeret hjeelp inden for et mere
begraenset felt, i modsaetning til medarbejdernes tidligere bredere overblik.

Forvaltningen har i udstrakt grad forsggt at etablere forskellige former for samarbejde
med socialforvaltningen. Bl.a. har man forsggt at udfeerdige en feelles samtykkeerklee-
ring.

Jeg har modtaget et eksemplar af denne samtykkeerklgering.

Diskretion

En anden udfordring i modtagelsesenheden har veeret balancen mellem at sikre den
ngdvendige abenhed samtidig med at sikre den ngdvendige diskretion i forhold til bor-
geren. Ydelsesservice gnsker at behandle borgeren ligeveerdigt og respektfuldt. Det
har veeret en udfordring fordi ydelsesservice’ opgave i nogen grad er praeget af kontrol
af borgeren.

| relation til medarbejderne har ydelsesservice arbejdet med sprogbrug og omgangs-
tone — ogsa over for abenbart urimelige borgere. Ydelsesservice tilstraeber at medar-
bejdernes reaktion over for urimelige borgere skal baere praeg af professionalitet.

Modtagelsen er delt op i en kvikskranke til almindelige rutineafleveringer, f.eks. lgn-
sedler eller attestationer. Af diskretionshensyn forsgger medarbejderne at sige "Vil du
skrive dit cpr-nummer her pa papiret?”, i stedet for "Ma jeg fa dit cpr-nummer?”. Den
anden del af modtagelsen foregar i den del af lokalet der ligger lige bag ved skranken
eller lige til hgjre for. Man har i indretningen forsggt at fokusere en del pa sikkerheden
for medarbejderne, bl.a. i form af glas ind til nogle af rummene og flugtdgre i de gvrige
samtalerum.

2.3.1.2. Fysiske rammer

Modtagelseslokalet fremtreeder nyt og har et meget stort lysindfald fra de store vindu-
er. Tidligere var der veegge ind til det store venteareal. Nar borgerne mgdte op, iseer i
spidsbelastningsperioder, stimlede de sammen ved skranken uden naturligt at traekke
ind i venteveerelset. Det var meget stressende, og der var meget lidt diskretion for de
borgere som blev betjent. | spidsbelastningsperioder kunne der godt veere op til 100
mennesker ad gangen. Nu hvor vaeggene ind mod venteveerelset er veek, sker der et
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mere naturligt "indtraek” til selve ventearealet, hvilket har betydet meget for medarbej-
dernes arbejde og for diskretionshensynene.

Pa tidspunktet for inspektionen blev en borger ekspederet ved skranken. Borgeren
udtrykte umiddelbart utilfredshed med manglende diskretion ved skranken.

| det store ventelokale var der syv borde med stole. Farverne var neutrale og imgde-
kommende, og der var grenne planter pa forskellige steder i omradet. Ved indgangen
var der et elektronisk nummersystem. Da inspektionen fandt sted, blev nummer 123
trukket, og nummer 121 blev betjent. Betjeningen foregik ved en stor skranke hvorpa
der stod to pc-arbejdspladser. Der var luft mellem veeggen og skranken, og bag ved
skranken var der et starre omrade med tre samtaleger, som var afskaermet fra hinan-
den og ud mod skranken ved hjeelp af gra skeerme. Derudover var der to helt aflukke-
de samtalerum med glasruder ud mod arbejdsomradet for de gvrige medarbejdere i
modtagelsen. Ved siden af skranken nede ad gangen 1a der endnu tre samtalerum,
som var mere traditionelle, lukkede kontorlokaler.

Kontorlokalerne var store og havde plads til bade skrivebord med stole og et egentligt,
rundt mgdebord. Der var levende lys i et af lokalerne. De tre samtalerum virkede
umiddelbart venlige, imgdekommende og tryghedsskabende. Der medvirker ofte tolke
til samtalerne. Desuden er der ofte bisiddere, og tit er der ogsa barn.

Betjentenes kontor 1a lige ud til modtagelsesomradet.

| spidsbelastningsperioder kunne modtagelsesenheden godt bruge mere plads. | lgbet
af december 2006 ville der derfor blive igangsat en mindre ombygning sadan at de tre
store samtalerum blev nogenlunde halveret, og sddan at gangen blev noget bredere
med plads til flere samtaleger.

Derudover ville man etablere en lidt hgjere afskeermning mellem alle gerne. Akustik-
ken var ikke den bedste, men man arbejdede — ogsa af diskretionshensyn — pa at fin-
de loftpladeophaengninger der kunne reducere lydene.

2.3.1.3. Sagshandtering
For s& vidt angar modtagelsesenheden, blev sagsgangen beskrevet sddan:

Nar en borger henvender sig i ydelsesservice, mangler der typisk nogle ngdvendige
oplysninger, f.eks. lgnsedler og anden dokumentation. Disse oplysninger bliver typisk
afleveret senere. | modtagelsen straksbehandles alle sager, hvilket vil sige at ansgg-
ninger med tilstraekkelig dokumentation kommer i haenderne pa sagsbehandleren med
det samme. Det tilstraebes at alle sager gennemgas i modtagelsesenheden hver dag,
og der er saledes ikke nogen sagsbehandlingsfrister der bliver overskredet. | de fa
tilfeelde hvor sagen ikke bliver ekspederet straks, er det fordi sagen venter pa noget.
Sagsbehandlingen foregar manuelt i modtagelsesafdelingen.

Sagen bliver registreret og oprettet i KMD-Aktiv-systemet af sagsbehandleren i mod-
tagelsen. Modtagelsesenheden har i gennemsnit ca. 3.100 fremmgdte borgere om
maneden og ca. 50-100 telefoniske henvendelser om dagen, og der er 26 medarbej-
dere. Siden den 20. juni 2006 var der registreret 11 klager over modtagelsesenheden.
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Udfordringen i forbindelse med etableringen af modtagelsesenheden har veeret at sik-
re et ensartet kompetenceniveau hos medarbejderne. Medarbejderne i enheden er
kommet fra 13 forskellige geografiske steder i kommunen og har tidligere varetaget 8-
10 forskellige opgavetyper. Det er meningen at alle medarbejdere skal kunne det
samme. Siden oprettelsen var 2 medarbejdere holdt op, men dette var sket som led i
at de var tradt ind i opfalgningsgruppen.

Medarbejderrepraesentant Thomas Krogh oplyste at medarbejderne havde opfattelsen
af et godt samarbejde med ledelsen. Medarbejderne var enige i at de nye arbejdsgan-
ge havde heaevet alles kompetenceniveau, selv om det matte erkendes at medarbej-
derne havde haft en hard start, isaer pga. de fysiske rammer som fra starten ikke hav-
de veeret optimale.

For sa vidt angar opfglgningsenheden, foregar sagsgangen saledes:

Enheden har 33 medarbejdere. Sagsgangen er mere systematiseret fordi det er her
den egentlige sagsbehandling finder sted. Derfor er det ngdvendigt med et overblik
over hvad der kommer ind og ud af sager. Opfglgningsenheden har ikke samme bor-
gerkontakt som modtagelsen. Borgerkontakten bestar hgjst af telefoniske henvendel-
ser.

Ved modtagelsen af sager, enten fra jobcentret eller fra modtagelsen, bliver sagerne
kodet ind i det elektroniske system og fordelt til de relevante grupper i enheden. Der
bliver sat kontaktperson pa sa hurtigt som muligt, og sagen bliver registreret i advise-
ringssystemet med henblik pa den videre opfalgning i sagen. Der bliver fart lister for
hver aendring der sker i sagen, sddan at den enkelte medarbejder kan felge med i alle
g&ndringer der foretages, f.eks. andringer i skattekort. Det er et stort arbejde at tjekke
alle oplysninger til adviseringssystemet, men det er et veerktgj som kan bruges hvis
alle oplysninger er opdaterede.

Ud over selve gennemgangen af oplysningerne til adviseringssystemet foregar sags-
behandlingen elektronisk i computersystemet. Langt de fleste henvendelser kommer
fra jobcentret via et feelles mailsystem. Det er jobcentret der "kleeder ydelsesservice
pa” med oplysninger. Hver medarbejder gar ind i postkassen for det feelles mailsy-
stem, mens det er lederen der fglger med i antallet af sager i postkassen og hvor
gamle de er. Det er altsa lederen der felger sagsgangen.

Normalt kommer der 2-10 telefonopkald om dagen pr. medarbejder fra borgerne. Op-
kaldene ligger typisk omkring den 1. i maneden, som er udbetalingstidspunktet for
ydelser.

Jeg har modtaget kopi af de feelles "Retningslinier for sagers farelse i Beskeeftigelses-
og Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen”.

Klagesagsbehandling

Opfalgningsenheden havde umiddelbart ikke noget overblik over klagesagsgange og
klagesagsomgagrelsesprocent fordi sagerne og enhederne stadig var s& nye at de kun
havde modtaget fa sager retur. Pa tidspunktet for inspektionen havde de cirka 40 kla-
ger noteret.
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Jeg har modtaget 15 konkrete klagesager fra ydelsesservice som er omtalt nedenfor i
pkt. 4.

2.4. Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

2.4.1. Plejehjemmet Damsggaard
Jeg foretog efter frokost en inspektion af Plejehjemmet Damsggaard, Hanstholmvej i
Vanlgse, sammen med to af mine medarbejdere.

2.4.1.1. Mgde

Inspektionen blev indledt med et mgde med deltagelse af forstander pa plejehjemmet
Eva Andersen, daveerende vicedirektar med ansvar for udfarervirksomheden i social-
og sundhedsforvaltningen, nu administrerende direktar, Lene Sillasen, aldrechef for
Vanlgse bydel Lone Jgrgensen og kontorchef Lisbeth Juhl Lassen.

Jeg ridsede rammerne for min kommuneinspektionsvirksomhed op. | relation til institu-
tionshesgget uddybede jeg at jeg typisk ville fokusere pa spargsmal i forbindelse med
handteringen af senildemente.

Lene Sillasen preesenterede herefter sundheds- og omsorgsforvaltningen. Kagben-
havns Kommunes Sundheds- og Omsorgsforvaltning har ansvaret for ca. 10 pct. af
Danmarks eeldrepleje. Den koncernlignende organisation har ca. 12.000 ansatte. For-
valtningen har en lang raekke tilbud til borgerne i kommunen. Sundheds- og omsorgs-
forvaltningens omrade er i forhold til resten af forvaltningen afgraenset pa baggrund af
alder. Alle borgere i kommunen som er 65 ar eller derover, bliver betjent af sundheds-
og omsorgsforvaltningen. | gennemsnit ydes der f.eks. hjemmepleje til 15.000 borge-
re, hvilket svarer til ca. 80-90.000 serviceydelser om dagen.

Til forskel fra resten af landet falder antallet af seldre markant i Kgbenhavns Kommu-
ne. De demografiske tal viser at der i 2006 var 20.000 borgere som var over 85 ar,
mens det forventede antal eeldre i 2015 er 15.000. Faldet medfarer at forvaltningen i
de naeste 10 ar ma foretage en kapacitetstilpasning og samtidig tilpasse typerne af
ydelser efter de borgere der findes.

Arsagen til det markante fald i antallet af seldre skal hovedsageligt findes i at den ge-
neration som nu er brugere af plejehjem, er den generation som ogsa i sin tid flyttede
ud til forsteederne.

Udviklingen i demografien er grundvilkaret for forvaltningens budgetstyring og admini-
stration, hvilket medfgrer at sundheds- og omsorgsforvaltningens budget mindskes
med ca. 60 millioner kroner om aret. Det betyder bl.a. at der i 2006 lukkes 147 ud af
ca. 3-4.000 pladser for eeldre. Derudover kgber kommunen ca. 1.000 andre pladser i
andre kommuner. Der er ogsa truffet beslutning om helt at lukke tre plejehjem i 2006.
To ud af tre plejehjem i Kgbenhavns Kommune er selvejende institutioner, og kom-
munen har et samarbejde med cirka 60 forskellige institutioner. Nedlseggelserne kan
eventuelt ogsa ske ved at opsige driftsoverenskomsten med de selvejende institutio-
ner.

Kommunen rédede pé tidspunktet for inspektionen over 42 institutioner som var opret-
tet efter reglerne i den tidligere servicelovs § 140 (institutionsplejehjem), og 12 institu-
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tioner som allerede var ombygget. Nar den planlagte modernisering og ombygning af
alle boligerne er feerdig, vil alle boliger veere omfattet af lov om almene boliger.

Forvaltningen har besluttet at den kommende lavere kapacitet skal kombineres med
en modernisering af de eksisterende plejeboliger og plejehjem. Forvaltningen vil i ud-
strakt grad forsgge at nedleegge utidssvarende etrumsboliger (ca. 1.600 pladser) og
konvertere dem til moderne torumsboliger med bad (ca. 900 pladser). De boliger som
gnskes udfaset, er de traditionelle seldreboliger/beskyttede boliger. Denne aldrebolig-
form er typisk ikke tidssvarende, for enten er hjemmeplejeydelsen i borgerens eget
hjem tilstreekkelig, eller ogsa vil borgeren veere sa darlig at en aeldrebolig/beskyttet
bolig under alle omstaendigheder ikke vil vaere aktuel.

Forvaltningens styringsprincipper

Sundheds- og omsorgsforvaltningen anvender generelt "bestiller-udfgrer-modtager-
modellen” ("BUM”) som er et resultat af fritvalgsordningen mellem private og offentlige
tilbud. Det er et generelt organisationsprincip som fungerer sadan at alle borgere star-
ter med en henvendelse og et visitatorbes@g. Visitatoren "bestiller” herefter en konkret
opgavelydelse, f.eks. et genoptraeningsophold pa en institution, som "udfarer” den i
forhold til borgeren, der er "modtager”.

Forvaltningen leegger ogsa veegt pa at drive aeldreplejen i lokale, naere enheder.
Kommunen har 7 lokalomrader, herunder forvaltningen i Vanlgse, som betjener
90.000 borgere. Dette er et af de starste lokalomrader i kommunen.

Forvaltningen gnsker ogsa en ambitigs digitaliseringsproces. Det digitale system kal-
des KOS (Kgbenhavns Omsorgssystem) og er baseret pa at viden og oplysninger om
borgerens pleje er tilgeengelig for medarbejderne i alle relevante enheder, f.eks. gen-
optraeningsenhederne. Registreringen i it-systemet sikrer dokumentationen for den
enkelte medarbejder i relation til den konkrete borger og er samtidig vigtig vidensud-
veksling. F.eks. har hver hjemmeplejer en handholdt computer (PDA). Hiemmepleje-
ren kan ude hos den enkelte borger med det samme se hvad der skal leveres af ydel-
se, og kan efterfglgende registrere og dokumentere at denne ydelse ogsa er leveret.

Registreringen i it-systemet opfattes som en stor retssikkerhed for borgeren fordi der
er klarhed over hvilken type ydelse der er bevilget. Den enkelte borger har mulighed
for at se hvad der star i den handholdte PDA i forbindelse med hjemmebesggene,
men oplysningerne er ikke tilgeengelige pa nettet. PDA’en er dog fortsat primeert et
internt arbejdsredskab.

Sundhedsoplysninger og sociale oplysninger er delt op i to forskellige informationssy-
stemer.

Ydelsestyper

Sundheds- og omsorgsforvaltningen kan umiddelbart tilbyde forskellige pladser til bor-
geren. De bestar hovedsageligt af almindelige plejeboliger, hvor kommunen garante-
rer en plads senest 4 uger efter godkendelse til et tilbud. Men kommunen har bl.a.
ogsa pladser som er indrettet til helt saerlige forhold, f.eks. seerlige boliger til blinde, til
respirationspatienter eller seerlige typer (tunge) demente; daghjemspladser til dem der
kan klare sig i eget hjem, men har brug for pleje om dagen; midlertidige pladser, f.eks.
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til brug ved rehabilitering eller dagtraening og hospicelignende pladser, hvor visitator
Igbende vurderer borgerens videre konkrete behov.

Alle borgere bliver visiteret til at modtage en startpakke og en grundpakke, hvorefter
visitator som et led i myndighedsudgvelsen beslutter om borgeren skal have gvrige
behovspakker tildelt i form af f.eks. personlig pleje, maltider og erneering, psykisk pleje
mv. Pa den méade bygger man ydelserne til den enkelte op via et pakkekoncept.

For de borgere der hidtil havde staet pa venteliste til de allerede udfasede boliger,
bekraeftede Lene Sillasen at der skete en revisitation.

Forvaltningen har igangsat projekter om brugerundersggelser og paragrendepolitikker.
Endvidere udarbejdes en decideret profil for hvert plejehjem pa internettet.

Medarbejderne i sundheds- og omsorgsforvaltningen

Den faglige strategi for fremtiden er at der skal ske en systematisk kompetenceudvik-
ling. Det er der bevilget ekstra midler til. Det er sveert at rekruttere og fastholde perso-
nale, hvilket dels kan skyldes et lavt uddannelsesniveau, dels et hgjt sygefraveer.

Klagesager
Forvaltningen arbejder med at sikre en hurtig intern handtering af klager og give en
ordentlig klagevejledning bade til pararende og til brugere.

2.4.1.2. Rundgang
Vi foretog herefter en rundgang p4 Damsggaard hvor mine medarbejdere og jeg fik
lejlighed til at se lokalerne og hilse pa nogle af beboerne og medarbejderne.

Plejehjemmet Damsg@gaard ligger i en bygning fra 1974. Bygningen fremstar velholdt i
regde mursten. Plejehjemmet ligger i et stille beboelseskvarter omgivet af en del dagin-
stitutioner og i naerheden af Damhusengen.

Jeg havde inden inspektionen modtaget en kopi af den dagaeldende driftsoverens-
komst mellem den selvejende institution Damsggaard og Kgbenhavns Kommune og
vedtaegterne for institutionen.

Den daglige leder, Eva Andersen, oplyste bl.a. at Plejehjemmet Damsggaard er en
selvejende institution med tilknytning til Vanlgse Kirkes menighedspleje. Vanlgse Kir-
kes menighedsrad seetter bestyrelsen. Plejehjemmet blev oprettet i 1974 ved hjeelp af
indsamling blandt menigheden og et tilskud fra kommunen. Plejehjemmet har 36 be-
boere og et aktivt daghjem, hvor borgere i lokalomradet mgder op til daglige aktivite-
ter. Beleegningsprocenten var pa tidspunktet for inspektionen ca. 98,4 pct., hvilket er
helt normalt. Der var ikke nogen beboere med seerlig tung senildemens, men der var
dog almindeligt demente pa plejehjemmet.

Plejehjemmet havde pa tidspunktet for inspektionen 50 fastansatte som alle var ud-
dannede, og der var umiddelbart ingen ledige stillinger. Plejehjemmet har et godt ry i
lokalomradet og er geografisk placeret i neerheden af institutioner mv. Derfor var der
ingen problemer med rekruttering af personale pa tidspunktet for inspektionen.
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Stueetagen var holdt i rade og brune, braendte farver og fremstod meget hyggelig. Der
var et feelles opholdsrum hvor en del beboere sad i sofaer og leenestole og sé en
dansk film i fiernsynet. Beboerne fik kaffe og kage. | stueetagen er der 15 plejeboliger,
kontorer, fodterapi og frisgr. Den fzelles spisesal findes ogsa i stueetagen.

En beboer bad mig indenfor i sin bolig. Boligen var p& 26 m?, bestaende af et veerelse
med en lille forgang og et stort bad og toilet. Badevaerelset var ikke hensigtsmeessigt i
relation til medarbejdernes arbejdssituation med mange lgft. Denne bolig er en af dem
der typisk vil blive sammenlagt med et veerelse ved siden af, sddan at boligen bygges
om til ca. 46-50 m?. Boligen var indrettet med en lille karnap-lignende vinkel og ud-
gang til en terrasse. Pa 1. sal havde veerelserne en fransk altan. Der var seng og al-
mindeligt indbo med bl.a. kaleskab.

Nar demente bor i stueetagen, har plejehjemmet en anordning der kan lukke dgren ud
til haven, sa beboeren ikke uden opsyn kan ga den vej ud. De fa gange hvor beboere
er "vandret af sted”, er det altid lykkedes plejehjemmets medarbejdere at fa fat i dem
relativt hurtigt.

Til plejehjemmet hgrte ogsa en have som var afgraenset med planter, og som var delt
ind i sma, hyggelige "rum” med gangstier. Der var bade borde og baenke.

Pa 1. sal var der ogsa et opholdsrum, holdt i mere kalige, bla og gra farver. Ogsa her
var beboerne i gang med kaffe og kage. P& 1. sal fandtes et traeningslokale til bade
individuel treening og feelles gymnastik. Her var varmelamper, handcykler, cykler til
halvsidelammede og massagestole.

| terapirummet er der forskellige former for handarbejdsaktiviteter. Plejehjemmet har
ogsa en del gruppeaktiviteter, f.eks. erindringsveaerksted, gudstjenester, klassisk musik
og lignende. Rummet er abent mellem kl. 9.00 og 15.30 hver dag, og der er normalt —
inklusive daghjemsgaester — 20-25 personer i gang.

Derudover er der ferierejser og sommerhusophold for beboerne. Plejehjemmet rader
ogsa over eget kakken, hvilket alle er meget glade for. Det giver god mulighed for dia-
log om og respons pa maden og dens kvalitet n&r maden er hjemmelavet.

Jeg fik ogsa lejlighed til at tale med medarbejdernes tillidsrepreesentant. Hun oplyste
at medarbejderne var tilfredse med plejehjemmet. Hun erklaerede at plejehjemmet var
et sted hvor hun gerne selv ville have sine forzeldre til at bo nar de blev gamle.

Jeg fik udleveret en kopi af den seneste tilsynsrapport fra det anmeldte tilsyn den 26.
oktober 2006. Jeg har tillige modtaget en kopi af rapporten fra det uanmeldte tilsyn pa
Damsggaard den 18. april 2006.

3. Ombudsmandens bemaerkninger

3.1. Generelt

Jeg og mine medarbejdere blev under inspektionen mgdt med stor imgdekommenhed
og venlighed af nogle meget velforberedte og engagerede medarbejdere. Det var me-
get tydeligt for mig og mine medarbejdere at Kabenhavns Kommune havde gjort et
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stort stykke arbejde for at min inspektion kunne afvikles pa en god og kvalificeret ma-
de — hvilket til fulde lykkedes.

Det er min opfattelse at Kgbenhavns Kommune g@r sig mange overvejelser om hvor-
dan borgerne bedst hjeelpes med at finde rundt i kommunens forvaltning. Kommunen
er i den forbindelse villig til at g& foran med nye lgsninger — som eksempelvis borger-
service- og kontaktcenter.

Indtrykkene fra besgget i Kgabenhavns Kommunes Borgerservice, Vanlgse, var at der
var tale om et venligt og lyst lokale der signalerer abenhed og imgdekommenhed over
for borgeren. Ventearealerne og de faciliteter der stilles til radighed for borgere der ma
vente pa ekspedition, er gode. Dette positive indtryk af de fysiske rammer underbyg-
gedes af at medarbejderne i centret straks rettede opmaerksomhed mod de fa borgere
der henvendte sig under mit besgg.

Seerligt vedrgrende Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse (Linde Allé), socialforvalt-
ningen, var det mit indtryk at socialcentret havde en stor, konkret daglig kontakt til
borgerne. Jeg fik ogsa et indblik i socialforvaltningens handtering af konkrete sager,
herunder en introduktion til forvaltningens it-tekniske hjselpemidler. Desuden fik jeg en
naermere beskrivelse af retningslinjerne for telefonbetjeningen i forvaltningen.

Inspektionen hos Ydelsesservice Kgbenhavn, Beskeeftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen, kom i nogen grad til at fa et andet fokus end forventet fordi mine medarbejde-
re og jeg blev praesenteret for de meget interessante tiltag omkring "mgdet med bor-

geren” i relation til principper om ligevaerdighed og konflikthandtering.

3.2. Diskretionshensyn myv.

Efter straffelovens 8§ 152, jf. forvaltningslovens 8§ 27, har offentligt ansatte tavsheds-
pligt med hensyn til fortrolige oplysninger om borgerne. Efter de almindelige principper
om god forvaltningsskik skal forvaltningens ansatte optreede hgfligt og hensynsfuldt
over for borgerne.

Det falger af disse regler at en borger der henvender sig til forvaltningen, har krav pa
at samtaler om personlige og andre fortrolige forhold kan finde sted uden at andre —
savel ansatte som borgere — har mulighed for at overhgre samtalen.

3.2.1. Kghenhavns Kommunes Borgerservice, Vanlgse

De borde hvor borgerne bliver betjent, star parvist meget teet pa hinanden, og langt
hovedparten af kundeomradet er et stort lokale. Der er dog et enkelt adskilt lokale ba-
gerst i lokalet — lokalet er i glas, men der er mulighed for at afskeerme det ved lamel-
gardiner. Det blev imidlertid oplyst under besgget at der var overvejelser om at ned-
leegge dette adskilte lokale.

Selv om der er tale om et stort lokale, er det muligt at fgre en samtale ved bordene
uden at det kan hgres i hele lokalet. Det forekommer mig imidlertid vanskeligt at fare
en samtale der ikke kan hgres ved nabobordet — da bordene star parvis. Jeg mener
derfor at det af diskretionshensyn er vigtigt at borgerservicecentrene rader over et af-
skaermet lokale til borgerbetjening, og at medarbejderne er opmaerksomme p& om
nogle borgere har behov for at kunne tale i enrum med medarbejderen.
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| statusrapport Il fra april 2006 for Kgbenhavns Borgerservice er det (s. 39) anfart at
en eller flere borgere har ment at der burde veere mere afskaermning for at ikke alle
skulle kunne hgre kunderne.

Jeg beder derfor om at modtage naermere oplysninger om hvilke overvejelser Kgben-
havns Kommune har gjort sig om hensynet til de borgere der har behov for en mere
fortrolig samtale med medarbejderne i borgerservicecentrene.

Kommunens gkonomiforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober 2008 oplyst fglgende:

"l borgerservicekonceptet er der en balance mellem det forhold at kunne betjene
sa mange mennesker som muligt contra forholdet at kunne fare fortrolige samta-
ler. Safremt der er tale om forhold med behov for iagttagelse af saerlige diskreti-
onshensyn, har Borgerservice mulighed for at tage borgeren med ind i et separat
lokale, men oftest vil der i givet fald veere tale om sager, der vil blive henvist til
behandling i fagforvaltningens lokale centre.”

Jeg forstdr kommunens svar sadan at overvejelserne om at nedlaegge det afskeerme-
de lokale der var adskilt fra det bne borgerservicelokale, er endt med en beslutning
om at bevare lokalet eller etablere et andet afskeermet lokale adskilt fra det abne bor-
gerservicelokale. Jeg forstar endvidere at medarbejderne i borgerservicecentrene er
opmaerksomme pa om borgere der henvender sig, har behov for diskretion, og i s
fald flytter samtalen til det afskeermede lokale. P& den baggrund foretager jeg mig ikke
mere vedrgrende dette forhold.

3.2.2. Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse

Ved min rundgang i socialcentret fik jeg indtryk af at sagsbehandlernes kontorer l1a
tilbagetrukket pa gangene i forhold til de omréder hvor den umiddelbare borgerkontakt
fandt sted i modtagelsen. Mgder foregik, som jeg forstod det, dels pa sagsbehandle-
rens kontor, dels i de indrettede samtalerum i nserheden af modtagelsen.

Jeg har i relation til hensynet til diskretion ingen bemaerkninger til socialcentrets mod-
tagelse. Jeg har herved lagt veegt pa at det pa inspektionstidspunktet ikke umiddelbart
var muligt at se sagsdokumenter med personoplysninger der |& fremme i neerheden af
omradet med offentlig adgang. Jeg leegger ogsa veegt pa at socialcentret ved at have
etableret en bla diskretionslinje har tilkendegivet over for borgerne at man bgar udvise
hensyn.

For sa vidt angar borgernes deltagelse i mgder pa sagsbehandlerens kontor, har jeg
heller ingen bemaerkninger. Jeg gar dog ud fra at sagsbehandleren inden mgdet i for-
ngdent omfang fjerner/tildaekker sager med personoplysninger som ikke relaterer sig
til den konkrete borgers sag.

3.2.3. Ydelsesservice Kgbenhavn
Ved besgget redegjorde Ydelsesservice for overvejelserne om skismaet mellem
abenhed og imgdekommenhed over for borgeren og diskretionshensynene.

Jeg kunne under besgget konstatere at en del af borgerhenvendelserne blev ekspe-
deret ved en aben skranke ud mod det stgrre venteomrade. Andre borgersamtaler
foregik i samme lokale bag afskaermninger.
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Efter min opfattelse vil der i visse tilfeelde kunne veere tale om problemer med diskreti-
on i modtagelsen i ydelsesservice. Under min inspektion udtrykte en borger saledes
utilfredshed med manglende diskretion.

Jeg har dog med tilfredshed noteret mig at ydelsesservice er opmaerksom pa proble-
merne, og at der Igbende tages nye initiativer og indfares forbedringer. F.eks. kunne
jeg forstd at ydelsesservice pa tidspunktet for inspektionen arbejdede pa at etablere
stgjdeempende lofter og flere egentlige samtalekontorer.

Jeg beder om at ydelsesservice underretter mig om hvilke initiativer og forbedringer
der er etableret siden inspektionstidspunktet i november 2006.

Kgbenhavns Kommunes Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltning har i brev af 7.
oktober 2008 bemeerket fglgende:

"De oplysninger, der modtages fra en borger eller udveksles med en borger, kan i
starre eller mindre omfang veere fortrolige. Afhaengig af oplysningernes fortrolig-
hed fgres en samtale ved:

— Skranken
— Afskeermede skriveborde
— Kontor eller mgdelokale

Det skal bemaerkes, at borgerbetjening sker via et nummersystem, saledes at
borgerne treekker et nummer og herefter venter i et saerligt venteareal veek fra
skranken.

Borgeren kommer dermed farst frem til skranken, nar den pagaeldendes nummer
kaldes op.

Den situation, som ombudsmanden oplevede ved sin inspektion, er derfor aty-
pisk, idet ombudsmanden ved rundvisningen kom til at sta teet ved en borger, der
blev betjent ved skranken.

Forvaltningens centre har et antal mgderum, hvorfor samtaler ogsa afholdes pa
medarbejderens kontor. Samtaler om fglsomme private — og fortrolige — forhold
bar dog altid holdes i et separat mgderum. Der tages hgjde herfor i forbindelse

med planlaegningen af mgderummenes anvendelse.

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen vil indskaerpe overfor centrene, at
der skal vaere stor opmaerksomhed pa diskretionshensyn, sdledes at samtaler om
fortrolige forhold altid fgres, hvor en samtale ikke kan overhgres af uvedkom-
mende. Tilsvarende vil det blive indskaerpet, at borgeren opfordres til at skrive
personnummer ned ved skranken frem for mundtligt at oplyse personnummer.”

Jeg har noteret mig det anfgrte og foretager mig ikke mere.
3.3. Personalesikkerhed

Det er efter min opfattelse vigtigt at sikre at det personale der i det daglige arbejde kan
komme i kontakt med borgere der kan veere opfarende, truende eller voldelige, fysisk
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placeres i kontorer og kontorlandskaber sédan at der er mulighed for at komme vaek
uden at skulle passere en eventuel aggressiv borger. Der bgr endvidere veere mulig-
hed for at tilkalde umiddelbar hjzelp i tilspidsede situationer, ogsa uden at borgeren
direkte observerer tilkaldelsen.

3.3.1. Borgerservice

Under mit besgg i borgerservicecentret blev det oplyst at der ikke havde veeret nogen
voldelige eller truende kunder. Det blev endvidere oplyst at der altid var mindst to
medarbejdere pa arbejde.

Pa baggrund af min besigtigelse af borgerservicecentrets kundeomrade der er abent,
og oplysningerne om at der altid er mindst to medarbejdere pa arbejde, og at borger-
service ikke oplever problemer med voldelige kunder, giver forholdene mig ikke grund-
lag for bemaerkninger.

3.3.2. Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse
Socialcentrets lokaler var sma og ifglge ledelsen ikke helt velegnede i relation til opti-
mal sikkerhed for medarbejderne.

Jeg konstaterede under min besigtigelse at samtalerum og mgdelokale I& nzer modta-
gelsen, som radhusbetjentenes kontor vendte ud mod. Jeg fik oplyst at der altid var
mindst én betjent til stede. Derudover fik jeg oplyst at der var etableret en skydedgr
med |&s mellem modtagelsesomradet og sagsbehandlerne fra barne- og familietea-
mets kontorer. Socialcentret har igangsat et projekt om konflikthandtering med indret-
ning af lokaler og kursusforlgb.

Pa baggrund af min besigtigelse af socialcentrets lokaleforhold er jeg enig i at lokaler-
ne ikke umiddelbart var velegnede til samtaler og mgder der kunne udvikle sig vold-
somt. Ikke desto mindre kan jeg konstatere at socialcentret har forsggt at afhjeelpe
problemerne ved at holde mgder mv. i mgdelokaler der ligger &bent og i naerheden af
mulighederne for at fa hjeelp. Forholdene giver mig derfor ikke grundlag for at foretage
mig mere.

3.3.3. Ydelsesservice Kgbenhavn

Under mit besgg hos Ydelsesservice Kgbenhavn fik jeg, som ovenfor beskrevet, op-
lyst at der blev arbejdet aktivt med principper om abenhed og imgdekommenhed, bl.a.
med friere adgang mellem modtagelsen og sagsbehandlerkontorerne. Jeg fik oplyst at
det havde betydet feerre episoder hvor det var ngdvendigt at tilkalde politi. Der er over-
faldsalarmer til medarbejderne med kontakt til radhusbetjentene i bygningen.

Jeg fik et indtryk af at ydelsesservice malrettet arbejdede med registrering af og op-
felgning pa trusler — bade i relation til medarbejderne og i relation til borgeren der har
optradt truende. Jeg forstod at ledelsen aktivt tog del i et efterfalgende mediationslig-
nende mgde mellem borgeren og den involverede medarbejder.

P& baggrund af de oplysninger jeg har faet om handtering af tilspidsede situationer,
muligheden for at tilkalde hjeelp og erfaringerne med et fald i antallet af voldsomme
episoder giver forholdene mig ikke anledning til bemaerkninger. Jeg ma konstatere at
ydelsesservice i hgj grad anerkender behovet for tryghed og ligeveerdighed ved mgdet
mellem medarbejder og borger.
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De principper om tryghed og ligeveerdighed ved mgdet mellem medarbejderen og
borgeren som ydelsesservice redegjorde for, har jeg teenkt mig at lade indga i de lg-
bende overvejelser om mg@det mellem borgerne og medarbejderne i ombudsmandsin-
stitutionen.

3.4. Abningstider mv.

Lovgivningen indeholder ikke bestemmelser om hvornar offentlige ekspeditionskonto-
rer skal have abent for borgerhenvendelser. Det er saledes op til kommunerne selv at
fastseette abningstiderne.

Kommunerne bgr fastseette abningstiderne sadan at alle borgere i lgbet af en normal
arbejdsuge har mulighed for at henvende sig personligt og telefonisk pa et tidspunkt
hvor det passer ind i borgerens gvrige ggremal.

3.4.1. Borgerservice
Som naevnt har borgerservice dbent mandag til fredag kl. 10-18 og lgrdag kl. 10-14.

Disse abningstider giver borgere der gnsker at benytte borgerservice, gode mulighe-
der for at henvende sig pa et tidspunkt der passer dem.

Det fremgar af statusrapport Ill af april 2006 at antallet af personlige og telefoniske
henvendelser pr. abningstime om lgrdagen kun udggr ca. 1/5 af antallet af henvendel-
ser pr. dbningstime i hverdagen. Det er derfor foreslaet i rapporten at overveje at aen-
dre dbningstiderne.

Jeg beder Kgbenhavns Kommune om at oplyse om kommunen har gjort sig overve-

jelser om hvorvidt den relativt lille anvendelse af borgerservice om lgrdagen skyldes

manglende kendskab til at det er muligt at rette henvendelse til kommunen om lgrda-
gen.

Kommunens gkonomiforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober 2008 oplyst fglgende:

”| forbindelse med abningen af Kgbenhavns Kommunes Borgerservice i 2004 re-
klamerede Kgbenhavns Kommune offensivt for lardagsabningen. Efterfglgende
har Kgbenhavns Kommune truffet beslutning om lgrdagslukning pa grund af den
forholdsvis darlige udnyttelse af ressourcerne pa lgrdage i forhold til hverdage.

Kgbenhavns Kommune mener ikke, at der er sammenhgeng mellem det mang-
lende kendskab til muligheden for lgrdagsbetjening og det manglende fremmg-
de.”

Jeg har taget det oplyste til efterretning og foretager mig ikke mere vedrgrende dette
punkt, idet en abningstid mandag til fredag kl. 10-18 fortsat giver borgerne mulighed
for at henvende sig pa et tidspunkt der passer dem.

3.5. Sagsbehandlingstider mv.

Forvaltningsloven indeholder ikke regler om myndighedernes sagsbehandlingstid. Der
har heller ikke i ombudsmandens praksis udviklet sig faste tidsmaessige normer for
sagsbehandlingstiden. Ombudsmanden tager imidlertid ofte stilling til imeligheden af
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sagsbehandlingstiden i konkrete sager. De retningslinjer der kan udledes heraf, er
bl.a. gengivet i Justitsministeriets vejledning om forvaltningsloven (1986).

Vejledningens pkt. 205-208 angéende svarfrister mv. har denne ordlyd:

"205. Forvaltningsloven indeholder ikke generelle regler om sagsbehandlingsti-
den. Baggrunden herfor er bl.a., at de opgaver, der udfgres af den offentlige for-
valtning, er af s& forskellig karakter og omfang, at det ikke vil vaere muligt i en lov,
der skal geelde for hele den offentlige forvaltning, at fastsaette bestemte regler for
sagsbehandlingstiden, som med rimelighed vil kunne handheaeves ved domstole-
ne.

Derimod kan der p& baggrund af Folketingets Ombudsmands udtalelser om, hvad
der med hensyn til sagsbehandlingstiden ma antages at felge af almindelig god
forvaltningsskik, gives nogle vejledende regler om sagsbehandlingens tilrette-
leeggelse, herunder om underretning til den, der er part i en sag, om den forven-
tede sagsbehandlingstid.

Ombudsmanden har i nogle afgarelser ogsa peget pa, at myndighederne med
henblik pa at sikre, at sager ikke henligger i laengere tid, inden afggrelse treeffes,
0g at sager ikke bliver glemt og derfor ikke afgjort, bar oprette tilstraekkeligt effek-
tive erindringssystemer.

206. Hvis en forvaltningsmyndighed som fglge af sagens karakter eller den al-
mindelige sagsbehandlingstid for den pageeldende myndighed ikke kan treeffe af-
garelse inden kortere tid efter sagens modtagelse, bgr myndigheden give den,
der er part i sagen, underretning om, hvorpa sagen beror og sa vidt muligt oplys-
ning om, hvornar myndigheden regner med, at afggrelsen kan foreligge.

207. Myndigheden bgr endvidere give den, der er part i sagen, underretning, nar
behandlingen af den konkrete sag pa grund af szerlige omstaendigheder vil tage
lzengere tid end saedvanligt.

208. Rykkerskrivelser fra den, der er part i sagen, og som er rimeligt begrundet i
sagsbehandlingstiden, bgr i almindelighed besvares med det samme. Besvarel-
sen bar indeholde oplysning om, hvorpa sagen beror og sa vidt muligt oplysning
om, hvornar myndigheden regner med, at afgerelsen kan foreligge.”

| brev af 4. juni 1997 henstillede Indenrigsministeriet til samtlige kommunalbestyrelser
og amtsrad at der blev opstillet malsaetninger for hvor hurtigt man vil tilstreebe at be-
handle sager hvor forvaltningen skal treeffe afgerelser i forhold til borgerne. Malsaet-
ningerne skal veere forsvarlige og realistiske, og de bar veere offentligt tilgeengelige.

Det bar kontrolleres om malsaetningerne overholdes. Borgerne bgr under alle om-

steendigheder have et svar inden en maned efter at myndigheden har modtaget sa-
gen. Kan der ikke treeffes afgerelse inden en maned, bagr kommunen bekraefte modta-

gelsen og oplyse hvad sagen venter pa, og sa vidt muligt hvornar en afggrelse kan
forventes at foreligge.

| tilknytning hertil bemaerker jeg at det i retssikkerhedslovens (lov nr. 453 af 10. juni
1997 om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade som senest bekendt-
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gjort ved lovbekendtggrelse nr. 56 af 18. januar 2007 med senere andringer) § 3, stk.
2, er bestemt at kommunen skal fastsaette en frist for hvor lang tid der ma ga inden
der skal vaere truffet en afggrelse inden for de enkelte sagstyper pa det sociale omra-
de. Hvis fristen ikke kan overholdes, skal ansggeren i den konkrete sag skriftligt have
besked om hvorndr han eller hun kan forvente en afgarelse.

Under mgdet den 9. november 2006 oplyste socialborgmester Mikkel Warming at
kommunen den 1. september 2006 havde indfart en tilbagemeldingsgaranti. Tilbage-
meldingsgarantien betyder at borgerne senest 10 dage efter en sag er startet, vil hagre
fra kommunen, enten i form af et endeligt svar eller i form af en bekraeftelse. Det blev
endvidere oplyst at tilbagemeldingsgarantien skulle evalueres af socialudvalget. Jeg
beder om at modtage oplysning om hvorvidt der er foretaget evaluering, og jeg beder i
givet fald om underretning herom.

Kommunens gkonomiforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober 2008 oplyst fglgende:

"Borgerrepraesentationen vedtog den 1. juni 2006 en tilbagemeldingsgaranti som
led i vedtagelsen af plan for 'Abenhed p& Radhuset’ (BR 337/06). Garantien in-
debaerer, at kommunen skal melde tilbage pa alle skriftlige henvendelser maksi-
malt 10 arbejdsdage efter henvendelse til kommunen i sager, hvor sagsbehand-
lingstiden overstiger 10 arbejdsdage. Tilbagemeldingen skal indeholde oplysnin-
ger om lovmaessig sagsbehandlingstid for den pageeldende type sag, hvis en sa-
dan er fastsat. Desuden skal det tilstreebes, at tilbagemeldingen altid indeholder
navnet pa enten en konkret sagsbehandler eller navnene pa sagsbehandlerne i
det team, der har ansvaret for sagen.

Kegbenhavns Kommunes Borgerradgiver har i en rapport afgivet den 13. maj 2008
afsluttet en egen driftsundersggelse af sikringen af tilbagemeldingsgarantien.
Rapporten vedleegges. Undersggelsen er tillige omtalt i Borgerradgiverens beret-
ning 2007, side 56 ff.

Borgerradgiveren har gennemgaet 35 konkrete sager — 5 fra hver forvaltning —
omfattende 52 henvendelser til borgmestrene, hvoraf 34 var omfattet af tilbage-
meldingsgarantien. Forvaltningerne havde givet rettidig tilbagemelding i 11 tilfeel-
de, mens tilbagemeldingsgarantien ikke blev opfyldt i 23 af sagerne.

Borgerradgiveren anfgrer i rapporten, at han gar ud fra, at forvaltningerne vil tage
de ngdvendige skridt for at sikre sig, at tilbagemeldingsgarantiens indhold og
konklusionerne af hans undersggelse ggres bekendt blandt de relevante medar-
bejdere.

Borgerrepraesentationen tog i sit mgde den 11. juni 2008 Borgerradgiverens be-
retning til efterretning og palagde samtidig @konomiudvalget og de staende ud-
valg blandt andet 'at foretage en samlet indsats for at sikre overholdelse af tilba-
gemeldingsgarantien. Indsatsen skal blandt andet besta i seerlige retningslinier,
der direkte adresserer tilbagemeldingsgarantien’. Borgerrepraesentationen beslut-
tede, at forsamlingen skal have forelagt en indstilling om status blandt andet pa
denne indsats inden udgangen af november 2008.”
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Kommunens sundheds- og omsorgsforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober 2008 an-
fort fglgende:

”| forleengelse af Borgerradgiverens egen driftsundersggelse af kommunens brug
af tilbagemeldingsgarantien har forvaltningen ivaerksat en raekke tiltag med hen-
blik p4 gget sikring af, at garantien efterleves. | dette arbejde indgar ogsa fokus
pa praksis for god forvaltningsskik i relation til sagsbehandlingstider og herunder
underretning til borgeren om sagens status.”

Kommunens socialforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober 2008 anfart fglgende:

"Socialudvalget har ikke efterfglgende evalueret tilbagemeldingsgarantien, da
den, som naevnt ovenfor, beror pa en beslutning i Borgerrepraesentationen. Bor-
gerrepraesentationen besluttede i den forbindelse, at garantien skulle evalueres
af Borgerradgiveren, jf. ovenfor.

Forvaltningens direktion har i november maned 2007 godkendt en ny model for
kontrol og opfalgning pa overholdelse af tilbagemeldingsgarantien pa baggrund
af malinger i januar — juni 2007, der har vist en stigning i overholdelsesprocenten
fra 70 til 90 pct. Direktionen har godkendt, at der fra 2008 gennemferes 2 arlige
malinger af 1 dags varighed, henholdsvis en i 1. halvar og en i 2. halvar af kalen-
deraret. Det fastsatte mal i forvaltningen om en overholdelsesprocent pa 80-90
pct. er fortsat geeldende.”

Kommunens beskaeftigelses- og integrationsforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober
2008 anfgrt falgende:

"Tilbagemeldingsgarantien.
Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen har udarbejdet seerlige retningslini-
er, der direkte adresserer den af Borgerrepraesentationen vedtagne tilbagemel-

dingsgaranti, jf. ovenfor.

| tilknytning til retningslinierne er der udarbejdet fire standard kvitteringsskrivelser:

Skriftlige ansggninger

Skriftlige klager

Skriftlige begaeringer om indsigt efter persondataloven
Andre skriftlige henvendelser

Der er ikke udarbejdet en standard kvitteringsskrivelse specifikt til skriftlige hen-
vendelser om aktindsigt efter offentlighedsloven eller forvaltningsloven, da lovgiv-
ningens krav om afggrelse om aktindsigt er kortere end tilbagemeldingsgaranti-
ens frist pa 10 arbejdsdage.”

Jeg tager det oplyste om tilbagemeldingsgarantien til efterretning og har noteret mig at
Borgerrepraesentationen har bedt borgerradgiveren om at evaluere den tilbagemel-
dingsgaranti som Borgerrepraesentationen har vedtaget, og at borgerradgiveren i sin
evaluering har udtalt kritik af forvaltningernes efterlevelse af tilbagemeldingsgarantien.
Jeg foretager mig herefter ikke mere vedrgrende tilbagemeldingsgarantien.
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Herudover kan der i anden lovgivning veere fastsat svarfrister, f.eks. er der i offentlig-
hedsloven og persondataloven fastsat frister for henholdsvis besvarelse af anmodnin-
ger om aktindsigt og underretning af den registrerede.

Det fremgar ikke af det materiale som jeg har modtaget fra Kgbenhavns Kommune,
hvad kommunen har gjort med hensyn til de forhold der er omtalt i Indenrigsministeri-
ets brev af 4. juni 1997, og jeg kan heller ikke umiddelbart af kommunens hjemmeside
se at der er fastsat offentligt tilgeengelige mal for sagsbehandlingstiden for afgarelses-
sager der ikke er omfattet af § 3, stk. 2, i lov om retssikkerhed og administration pa det
sociale omrade. Jeg beder Kgbenhavns Kommune om at oplyse mig om hvad kom-
munen har gjort med hensyn til forholdene.

For sa vidt angar angivelse af frister efter § 3, stk. 2, i lov om retssikkerhed og admini-
stration pa det sociale omrade, har jeg modtaget en oversigt af 23. januar 2006 over
sagsbehandlingsfrister i socialforvaltningen og beskaeftigelses- og integrationsforvalt-
ningen. Jeg har endvidere noteret mig at Kgbenhavns Kommune har offentliggjort fri-
sterne pa sin hjemmeside (http://www3.kk.dk/Service/Sociale%20tilbud/Raad-
givning/Sagsbehandlingsfrister.aspx).

Jeg har ogsd modtaget en oversigt over resultaterne af sagstidsmalingen for 2006 for
Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse. Det fremgar af oversigten at overholdelses-
procenten (i forhold til de fastsatte sagsbehandlingsfrister) i gennemsnit er 90,36 pct.
ved sammenhold af ansggningstidspunkt og afggrelsestidspunkt over en 4-ugers-
periode.

Jeg har pa det foreliggende grundlag ingen bemaerkninger til de fastsatte frister og fil
den maling kommunen har foretaget.

Kommunens gkonomiforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober 2008 oplyst fglgende:

"P& Kgbenhavns Kommunes hjemmeside (www.kk.dk) kan man under overskrif-
ten Politik og Indflydelse finde oplysninger om retten til aktindsigt og om retten til
indsigt efter persondataloven, herunder om sagsbehandlingsfrister. Endvidere
kan borgeren p& hjiemmesiden www.kk.dk/klage finde kommunens klageportal
med samlede oplysninger om mulighederne for at klage over kommunens afgg-
relser mv.

Pa kommunens hjemmeside er der oplysning om sagsbehandlingsfrister under
overskriften 'Sociale tilbud’ og ’Sociale Tilbud, Radgivning, Sagsbehandlingsfri-
ster’. Kommunen har pr. 1. september 2008 faet ny hiemmeside. Det overvejes i
forbindelse med det videre arbejde med implementeringen heraf at leegge oplys-
ninger om sagsbehandlingsfrister pa opstartsiden.”

Kommunens sundheds- og omsorgsforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober 2008 op-
lyst fglgende:

”Inden for Sundheds- og Omsorgsforvaltningens omrade er hovedparten af de
afgarelsessager, der behandles, omfattet af retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, eller
anden lovgivning, hvor der specifikt er fastsat regler om svarfrister.”
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Kommunens socialforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober 2008 oplyst fglgende:
"Indenrigsministeriets brev af 4. juni 1997 vedrgrer mundtlige og skriftlige hen-
vendelser i sager, hvor der skal treeffes en afggarelse.

Socialforvaltningen informerer i pjecen 'Hvornar far jeg svar?’ om sagsbehand-
lingsfrister i afggrelsessager iht. retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, og om under-
retning til borgeren, hvis en sadan frist ikke overholdes. Heraf fremgar det ogsa,
at der er fastsat en sagsbehandlingsfrist pa 4 uger for hjemviste sager fra Det
Sociale Naevn, jf. nedenfor. Bade nar borgeren henvender sig skriftligt og mundt-
ligt i sddanne sager, orienteres de pageeldende om de naevnte frister.

Som naevnt ovenfor under KK (GKF)'s [Kgbenhavns Kommunes gkonomiforvalt-
ning; min tilfajelse] bemaerkninger er der pad kommunens hjemmeside oplysning

om sagsbehandlingsfrister under overskriften ’Sociale tilbud’ og 'Sociale Tilbud,

Radgivning, Sagsbehandlingsfrister’.

Der er endvidere i Socialforvaltningen fastsat en sagsbehandlingsfrist for hjemvi-
ste sager fra Det Sociale Naevn, men herudover er der ikke generelt udmeldt
sagsbehandlingsfrister for afgarelsessager, der ligger udenfor retssikkerhedslo-
vens 8 3, stk. 2, eller gvrige lovbestemte sagsbehandlingsfrister. | det omfang,
der er tale om skriftlige henvendelser, kvitteres der skriftligt for modtagelsen m.v.
efter forvaltningens retningslinier om tilbagemeldingsgarantien. Antallet af mundt-
lige henvendelser i denne type afggrelsessager vurderes at veere af begreenset
omfang.’

Kommunens beskeaeftigelses- og integrationsforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober
2008 anfgrt falgende:

"Sagsbehandlingsfrister efter § 3, stk. 2 i lov om retssikkerhed og administration
pa det sociale omrade

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen har fastsat sagsbehandlingsfrister
for, hvor lang tid der ma ga, inden der skal veere truffet en afgerelse.

Liste over sagsbehandlingsfrister er indlagt i Serviceguiden, der udleveres ved
farstegangshenvendelse pa et jobcenter, ligesom der vejledes om konkret sags-
behandlingsfrist i forbindelse med ansggninger.

Kan en sagsbehandlingsfrist ikke overholdes, fremgar det af lovens § 3, stk. 2 in
fine, at borgeren skriftligt skal underrettes om, hvornar ansggeren kan forvente
en afgarelse.

KMD har oplyst, at der omkring julen 2008 forventes lanceret ny IT-understgttelse
i forbindelse med opgavestyring, herunder med understgttelse af kommunale
sagshehandlingsfrister.

Realitetsklager

Der er i retssikkerhedsbekendtgarelsen fastsat frister for forvaltningsmyndighe-
ders behandling af realitetsklager.
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| lzbet af efterdret 2008 forventer Beskeaeftigelses- og Integrationsforvaltningen
fuldt ud at have implementeret et IT-system, Erindringssystemets Klagesagsmo-
dul, hvori alle klagesager skal registreres.

Klagesagsmodulet understgtter herefter alle lovmaessige og interne frister i for-
bindelse med klagesagsbehandling.

Formalitetsklager

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen har fastsat en frist pa 4 uger til be-
handling af formalitetsklager.

Med hensyn til IT-understattelse henvises til ovenfor om Erindringssystemets
Klagesagsmodul.

Hjemviste sager

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen har fastsat en frist p& 4 uger til be-
handling af sager, der hjemvises fra Beskaeftigelsesankenaevnet eller Det Sociale
Neevn.

Indenrigsministeriets brev af 4. juni 1997

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen har ikke herudover fastsat offentligt
tilgeengelige frister for sagsbehandlingstiden for afggrelsessager, der ikke er om-
fattet af § 3, stk. 2, i lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omra-
de.’

P& baggrund af ovenstaende ma jeg forsta at hverken sundheds- og omsorgsforvalt-
ningen, socialforvaltningen eller beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen i nsevne-
veerdigt omfang treeffer afgarelse i sager der ikke er omfattet af retssikkerhedslovens
8§ 3, stk. 2. Jeg modtog som naevnt i forbindelse med inspektionen en oversigt over
frister fastsat efter retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, som ikke gav mig anledning til
bemaerkninger.

For sa vidt angar gkonomiforvaltningens borgerservicecentre, forstod jeg det under
min inspektion sddan at de afgarelser som borgerservice treeffer, treeffes mens borge-
ren venter, og at sager der ikke kan afggres mens borgeren venter, henvises til fag-
forvaltningen, jf. nedenfor. For den type sager giver det mig ikke grundlag for kritik at
der ikke er opstillet og offentliggjort mal for sagsbehandlingstiden i borgerservicecent-
rene.

Jeg beder imidlertid om at f& oplyst om det offentliggares pad kommunens hjemmeside
hvis der opstar sagsbehandlingstid for udstedelse af pas og karekort.

| gvrigt foretager jeg mig ikke mere vedragrende spargsmalet om opstilling og offentlig-
garelse af mal for sagsbehandlingstiden.
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Kommunen har i svar af 6. november 2009 anfart falgende:

"Udstedelse af pas og karekort pabegyndes i forbindelse med borgerens person-
lige fremmgde. Produktionstiden for pas (max. 10 hverdage) fra personligt frem-
mgde til levering af feerdigproduceret pas er reguleret i en aftale mellem Rigspoli-
tiet og pasproducenten. Der er derfor ikke tale om en egentlig sagsbehandlings-
tid. Det vurderes, at teet pa samtlige pasudstedelser sker inden for denne tids-
ramme, hvorfor det ikke har veeret relevant med saerskilt information pa kommu-
nens hjemmeside. Det samme gar sig geeldende indenfor kerekortomradet, hvor
evt. sagsbehandlingstid udover produktionstiden skyldes, at sagen skal forelaeg-
ges embedslaegen til udtalelse.

Pa kommunens hjemmeside er det oplyst, hvor lang tid den seedvanlige produkti-
onstid for pas er.”

Jeg foretager mig ikke mere vedrgrende dette spgrgsmal.

For sa vidt angar selve sagsbehandlingstiden i de 52 konkrete sager som jeg har
modtaget fra kommunen, henviser jeg til pkt. 4.

3.5.1. Borgerservice

Det ligger i borgerserviceideen at der ikke bgr veere sagsbehandlingstid af betydning.
De opgaver der er henlagt til borgerservice, er for en stor dels vedkommende opgaver
der kan lgses mens borgeren venter. Varetagelsen af opgaver der kraever en lsengere
sagsbehandlingstid, vil som udgangspunkt skulle videregives til den relevante fagfor-
valtning. Som udgangspunkt bgr borgeren heller ikke opleve ventetid af naevneveerdig
betydning ved henvendelse i borgerservice. Disse to forhold er omtalt i statusrapport
[l af april 2006 om effekt- og procesevaluering af Kgbenhavns Borgerservice. Rappor-
ten der omfatter alle borgerservicecentre, indeholder bl.a. fglgende:

"Borgerservice har en malsaetning om kort sagsbehandlingstid. Registreringerne i
sagsstatistikken viser, at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for opgaver i
2005 er pa under 5 minutter for 55% (56% ved sidste statusrapportering) af op-
gaverne og 5-15 minutter for 36% (33% ved sidste statusrapportering) af opga-
verne. For s vidt angaende laengere ventetider pa henholdsvis over 15 minutter
og over 30 minutter udgar disse to kategorier henholdsvis 6% og 3% af det sam-
lede antal henvendelser i Kgbenhavns Borgerservice i 2005.

For sa vidt angar mindst 95% af de personlige henvendelser i Kgbenhavns Bor-
gerservice skal ekspeditionen veere pabegyndt inden for 10 minutter. Her er der
et opmaerksomhedspunkt for Borgerservice, idet den positive udvikling i antallet
af henvendelser har medfgrt en leengere ventetid.”

Sa vidt jeg kan se, indeholder statusrapporten ingen opgarelser over den faktiske ven-
tetid. Der er imidlertid omtalt en brugerundersggelse der viser at af de 910 personer
der har svaret pa et spgrgsmal om ventetiden, har 95 pct. svaret at ventetiden har
veeret under 10 minutter. 14 personer — svarende til 2 pct. — har oplevet en ventetid pa
over 20 minutter.
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Sagsbehandlingstiden og ventetiden i borgerservicecentrene giver mig ikke anledning
til bemaerkninger. Jeg beder oplyst om Kgbenhavns Kommune har en opggarelse over
den faktiske ventetid.

Kommunens gkonomiforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober 2008 oplyst fglgende:

"Kgbenhavns Kommune har oplysninger om den gennemsnitlige ventetid p& Bor-
gerservice Indre By pa Jarmers Plads. Den gennemsnitlige ventetid her er pa 8
min. og 17 sek.

Ventetiden er baseret pa i alt 34.962 ekspeditioner og er pa tveers af de forskelli-
ge kaer (skat, pas, kgrekort mv.). Ventetiden for Folkeregisteropgaven er laengst
idet den er pa 13 min. og 9 sek. Alle tal er beregnet fra 1. januar 2008 til 11. au-
gust 2008.

Tal for de enkelte kger er fglgende:

1 Skat 9.291 — 00:09:38

2 Social 2.530 — 00:03:31

3 @vrige (Folkeregister) 5.991 — 00:13:09
4 Peak (Bryllup) 2.031 — 00:08:09

5—

6 Pas 10.196 — 00:07:05

7 Kagrekort 4.906 -00:07:43

Det skal bemaerkes, at gennemsnittet daekker over store variationer — fra under %2
min. til over 1 time. Iseer pas- og folkeregisteropgaven er meget ssesonbetonet.’

De gennemsnitlige ventetider giver mig ikke grundlag for bemaerkninger. For sa vidt
angar den faktiske ventetid, er kommunens svar ikke seerlig preecist — over en time
kan som bekendt veere alt fra 1 time og 1 minut til flere timers ventetid.

Efter min opfattelse er en ventetid i spidsbelastningssituationer pa op til en time uhel-
dig, men det ma formentlig accepteres at der i enkelte perioder i lgbet af et ar vil opsta
ventetider pa omkring en time.

Jeg beder kommunen om at meddele mig om kommunen har oplysninger om i hvor
mange tilfeelde ventetiden i 2006, 2007 og 2008 har veeret en time eller mere. | det

omfang ventetiden har oversteget en time, beder jeg kommunen om — i det omfang
det er muligt — at oplyse i hvor mange tilfeelde ventetiden oversteg henholdsvis 1%

time og 2 timer.

| sit svar af 6. november 2009 har kommunen oplyst falgende:

"Set over hele Kgbenhavn vurderes det, at ventetiden i 2006, 2007 og 2008 kun i
ganske fa tilfeelde har veeret oppe pa 1 time. Det har dog forekommet pa enkelte
dage i f.eks. pas i hgjsaesonen eller ved nedbrud/fejl i IT-under-stgttelsen. Der er
ikke vores vurdering, at ventetid over 1% time er forekommet.”
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Med baggrund i kommunens oplysning om at kommunen vurderer at der i 2006-2008
ikke har veeret ventetider pd over 1% time, og at ventetider pa 1 time kun forekommer
undtagelsesvist, foretager jeg mig ikke mere vedrgrende dette forhold.

3.5.2. 0g 3.5.3. Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse og

Ydelsesservice Kgbenhavn

I mit &bningsbrev af 22. juni 2006 oplyste jeg at min hensigt med at lane et antal kon-
krete sager fra kommunens socialforvaltning og beskaeftigelses- og integrationsfor-
valtning var at undersgge kommunens sagsbehandlingstid i forbindelse med remon-
strationsbehandlingen efter § 66 i lov om retssikkerhed og administration pa det socia-
le omrade i sager hvor borgeren havde klaget til Det Sociale Neevn for Kgbenhavns og
Frederiksberg Kommuner.

Jeg henviser derfor til mine bemaerkninger, seerligt om sagsbehandlingstiden ved
kommunens remonstration, under rapportens pkt. 4.

3.6. Sagshandtering

Jeg har i denne rapport valgt at koncentrere mig om forvaltningens interne forhold —
spgrgsmalet om sager der bliver "glemt” i forvaltningen (manglende erindringssystem),
og spargsmalet om kommunens handtering af konkrete sager hvor borgeren har kla-
get over en afggrelse truffet af kommunen (herunder sagsbehandlingstiden — se pkt.
4.2).

3.6.1. Generelt

Offentlige myndigheders behandling af den enkelte borgers sag bar ske pa en made
som skaber tillid, og samtidig saledes at sagsbehandlingen bliver tilstraekkelig grundig
og effektiv.

Der er i dag ikke angivet konkrete bestemmelser i lovgivningen om hvordan en offent-
lig myndighed skal handtere en sag. Retningslinjer for dette bar dog leve op til krave-
ne om "god forvaltningsskik”.

God forvaltningsskik er en betegnelse som anvendes for et saet standarder for offent-
lige myndigheders behandling af borgerne, og som gradvist er udviklet, navnlig i om-
budsmandens praksis. Disse standarder har ikke et meget preecist indhold, men kan
sammenfattes i nogle overordnede kategorier som bl.a. omfatter et krav om at forvalt-
ningen skal vise borgerne venlighed og hensynsfuldhed, et krav om at forvaltningen
skal veere s& dben som muligt, et krav om at forvaltningen skaber tillid, og et krav om
at sagsbehandlingen foregar under ordnede forhold og under anvendelse af effektive
arbejdsgange.

God forvaltningsskik retter sig ikke kun mod forvaltningens direkte forhold til borgeren.
Der er ogsa forventninger til forvaltningens interne forhold, og gode sagsbehandlings-
rutiner hjeelper f.eks. med til at opfylde de krav der falger af retsgrundsaetningen om at
sagerne skal oplyses tilstraekkeligt far der treeffes afgarelse, jf. Jens Olsen mfl., For-
valtningsret, 2. udgave, s. 644 ff.

Myndigheder bgr ogsa have en egentlig restancekontrol, dvs. at ledelsen lgbende
kontrollerer at henvendelser til kommunen bliver besvaret. | Folketingets Ombuds-
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mands beretning for 2000, s. 504 ff, er refereret en undersggelse af sagsbehandlings-
tiden pd de kgbenhavnske socialcentre som jeg iveerksatte af egen drift. | udtalelsen
anfgrte jeg bl.a.:

"Sagsstyring, herunder restancekontrol

Som svar oplyste borgmester Winnie Larsen-Jensen at der i det nuveerende elek-
troniske sagsbehandlingssystem er etableret en restancekontrol. Som jeg forstar
hendes brev, kan der via systemet bestilles lister over bade aktive (verserende)
sager og passive (afsluttede) sager til brug for restancekontrol. Der er ingen ge-
nerel restancekontrol pa centrene. Nogle centre anvender systemets muligheder
for restancekontrol mens andre lgbende falger og overvager produktionen af
ydelser i det enkelte team.

Som jeg forstar udtalelsen, er det restancesystem som nogle af kommunens so-
cialcentre benytter sig af, knyttet til journalsystemet. Under forudseetning af at
enhver henvendelse indjournaliseres i forbindelse med at socialcentrene modta-
ger den, kunne et sadant system indebaere en mulighed for at identificere even-
tuelle ubesvarede henvendelser uden at man behgver at veere i besiddelse af
den konkrete sag. Dette kan hjaelpe den enkelte medarbejder/det enkelte kon-
tor/afdeling med uafhaengig af selve den fysiske sag at kontrollere om der er sa-
ger/henvendelser der henligger uekspederet.

Det fremgar af borgmesterens brev af 3. maj 2000 at familie- og arbejdsmarkeds-
forvaltningen har iveerksat udbudet af et elektronisk sagsbehandlings- og doku-
menthandteringssystem som skal give en hurtigere og mere sikker og effektiv
sagsbehandling. Det fremgar ikke af det hun skriver hvilke fordele der vil veere
forbundet med det nye system, herunder om der er forbundet en restancekontrol
med systemet, hvorledes systemet ajourfgres i forhold til indfagring af nye hen-
vendelser i systemet, og om det vil blive en pligt for de enkelte socialcentre at go-
re brug af systemets eventuelle faciliteter med hensyn til restancekontrol.

| den forbindelse bemaerker jeg at det ikke star mig klart hvorledes en organisati-
on der modtager et arligt antal henvendelser i stgrrelsesordenen 800.000-
1.000.000, kan holde styr pa om den sagsbehandling som den enkelte henven-
delse matte affade, ogsa reelt bliver udfert, uden at organisationen stetter sig til
et restancesystem. Dette geelder ogsa selv om ikke alle henvendelser, herunder
telefoniske og personlige, altid behgver at give anledning til journalisering.”

| en undersggelse vedrgrende aktindsigt i en sag om DSB'’s leje af to faerger som jeg
har omtalt i Folketingets Ombudsmands beretning for 1993, s. 294 ff, anfarte jeg bl.a.
folgende vedrgrende journalisering af indkomne dokumenter:

"Der er ikke fastsat regler, der pabyder, at myndighederne i almindelighed skall
journalisere indkommen post, da hjemmelen hertil i § 6, stk. 1, i bekendtggrelsen
om offentlige arkivalier og om offentlige arkivers virksomhed ikke er udnyttet.
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Safremt en myndighed undlader at foretage journalisering af indkommen (og ud-
géet) post og fordeler dokumenter, der angar samme sag, til forskellige enheder
inden for myndigheden, - saledes som tilfeeldet var i den foreliggende sag - er der
risiko for, at en anmodning om aktindsigt i en sag ikke bliver imgdekommet fuldt
ud, fordi der ikke er tilstreekkeligt overblik over, hvor sagens dokumenter befinder
sig. For at imgdega denne risiko tvinges en borger, der under disse omstsendig-
heder sgger aktindsigt, til at foretage en veesentligt mere detaljeret identifikation
af sagen eller de gnskede dokumenter, end forudsat i offentlighedslovens § 4,
stk. 3. Det forhold, at en myndighed undlader at foretage en samlet registrering af
de dokumenter, der harer til en sag, kan saledes indebzaere en ikke uvaesentlig
forringelse af borgernes retsstilling efter offentlighedsloven, bl.a. i tidsmaessig
henseende. Hertil kommer, at der under forhold, hvor der ikke er overblik over,
hvor sagens dokumenter befinder sig, ogsa i andre henseender kan veere risiko
for, at myndighedens arbejde ikke bliver udfgrt pa fuldt betryggende made. P&
den baggrund er det min opfattelse, at god forvaltningsskik tilsiger, at en myndig-
hed i almindelighed bgr foretage systematisk journalisering af indkommen og ud-
géet post, og at dette i saerlig grad ma gaelde, hvor undladelse vil stride mod hen-
synet til borgernes adgang til aktindsigt, (det vil sige isaer, hvor der er tale om
starre sager med mange dokumenter fordelt pa forskellige administrative enhe-
der).”

Som anfert under pkt. 3.5 fremgar det ogsa af Justitsministeriets vejledning om for-
valtningsloven, pkt. 205, 3. afsnit, at en myndighed bgr oprette tilstraekkeligt effektive
erindringssystemer.

Kgbenhavns Kommunes Borgerradgiver, Johan Busse, har ligeledes omtalt spargs-
malet om journalisering og effektive erindringssystemer i relation til forvaltningerne i
Kgbenhavns Kommune. Borgerradgiverens beretninger fra 2004, 2005 og 2006 inde-
holder séledes alle anbefalinger om at der i kommunens davaerende familie- og ar-
bejdsmarkedsforvaltning — nu bl.a. socialforvaltningen og beskeeftigelses- og integrati-
onsforvaltningen — blev arbejdet med at indfgre effektive journal-, sagsstyrings- og
erindringssystemer. Anbefalingerne er baseret pa borgerradgiverens erfaringer fra
konkrete henvendelser fra borgere i kommunen.

3.6.2. Socialforvaltningen

Ved inspektionen i Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse (Linde Allé i Vanlgse) fik vi
lejlighed til at se neermere pa den made sagerne blev handteret internt i socialforvalt-
ningen. Vi kunne konstatere at kommunen anvendte en form for (elektronisk) journali-
sering.

Nogle af de ting som vi dog seerlig heeftede os ved, var at en modtagen sag eller ind-
komne breve blev oprettet og registreret i kommunens (elektroniske) sagsregister
(KSR-systemet) af sagsbehandleren selv og opbevaret pa den enkelte sagsbehand-
lers kontor. Det var altsd den enkelte sagsbehandler som tilsyneladende alene var
ansvarlig for sagen, og som skulle vaere opmaerksom p& og have overblik over sags-
beholdningen. Det var ogsa den enkelte sagsbehandler der var ansvarlig for opdate-
ringen og ajourfgringen af det fysiske stamkort pa den fysiske sag.
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Vi fik oplyst at det var frivilligt for medarbejderne at bruge det elektroniske erindrings-
system der ifglge socialcentret allerede eksisterede. Erindringskortet var i gvrigt kun
knyttet til den ansvarlige sagsbehandlers computer og ikke til et centralt erindringssy-
stem.

Jeg ma konstatere at der pa inspektionstidspunktet ikke var noget centralt elektronisk
erindringssystem i socialcentret — og heller ikke nogen central enhed — der kunne fgl-
ge sagen. Der var saledes ikke nogen ledelseskontrol med eventuelle restancer.

Jeg ma konstatere at sagens behandling — herunder overholdelse af eventuelle frister
— som jeg ser det, udelukkende kommer til at bero pa den enkelte sagsbehandlers
sagsbehandlingsrutiner. Jeg mener at det er uhensigtsmaessigt og uheldigt at det er
den enkelte sagsbehandler alene der er ansvarlig for den konkrete sag. Dette er i saer-
lig grad et problem i forbindelse med sagsbehandlerens sygdom eller sagsbehandler-
skift. Dels indebaerer systemet en risiko for at henvendelser/sager ikke registreres |g-
bende ved modtagelsen — isaer i perioder med travihed eller hvis den ansvarlige sags-
behandler er fravaerende — dels indebaerer det manglende centrale erindringssystem
en stor risiko for at sager bliver glemt, og at sagsbehandlingstiden bliver ungdigt lang.

Jeg har saledes stor forstaelse for borgerradgiverens anbefalinger om at der arbejdes
med at indfgre effektive journal-, sagsstyrings- og erindringssystemer.

Jeg vil ogsa opfordre til at socialforvaltningen — herunder Socialcenter Bragnshgj-
Husum-Vanlgse — overvejer at etablere et effektivt erindringssystem. Jeg henviser i
den forbindelse til de synspunkter som jeg gav udtryk for i Folketingets Ombudsmands
beretning for 2000, s. 504 ff. Jeg har citeret uddrag af udtalelsen ovenfor i pkt. 3.6.1.

Kgbenhavns Kommunes @konomiforvaltning har i brev af 7. oktober 2008 bl.a. be-
meerket fglgende:

"Som naevnt ovenfor behandlede Borgerrepraesentationen i sit mgde den 11. juni
2008 Borgerradgiverens beretning 2007. Borgerrepraesentationen tog beretnin-
gen til efterretning og palagde samtidig @konomiudvalget og de stdende udvalg
at udarbejde handlingsplaner med henblik p& implementering af beretningens
generelle anbefalinger, samt afslutte udvalgenes opfglgning pa Borgerradgive-
rens beretninger for 2005 og 2006.

| den forbindelse vil der blive foretaget opfelgning pa Borgerradgiverens anbefa-
linger om, at der arbejdes med at indfgre effektive journal-, sagsstyrings- og erin-
dringssystemer, jf. fglgende svar fra SOF.”

Kommunens socialforvaltning har anfart fglgende:

"Forbedret procesunderstgttelse og systemsammenhaeng i Socialforvaltningen.
Socialforvaltningen er i gjeblikket i gang med at undersgge, hvilke muligheder der
er for at skabe en bedre systemunderstgttelse af sagsbehandlernes arbejdspro-
cesser. Desuden undersgges det, hvordan der kan skabes en god systemsam-
menhaeng mellem fagsystemerne i forvaltningen og et ESDH-system. Hensigten
med en forbedret systemsammenhaeng og procesunderstgattelse er bl.a. at give
mulighed for en mere effektiv, sikker og veldokumenteret sagsbehandling af bor-
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gersager, herunder en mere effektiv handtering af erindringer og forbedret mulig-
hed for at sikre overholdelse af sagsbehandlingsfrister.

Analyse af arbejdsgange og IT-systemer i Socialforvaltningen og erfaringer fra
andre kommuner.

| analysearbejdet indgar analyse af den nuveerende procesunderstgttelse af
sagsbehandlernes arbejdsgange og overvejelser omkring mulighederne for for-
bedring af denne. Desuden indgar analyse af den eksisterende systemportefalje i
Socialforvaltningen og overvejelser omkring mulighederne for integration mellem
KMDs fagsystemer og et ESDH-system.

Endelig undersgges, hvilke IT-lgsninger andre kommuner anvender i lyset af be-
hovene i Socialforvaltningen. De undersggte kommuner er udvalgt saledes, at de
repraesenterer systemlgsninger fra de markedsfgrende leverandgrer pa omradet.
Seerlig opmaerksomhed bliver rettet pd KMDs produkter, fordi KMD i forvejen le-
verer de fagsystemer, der anvendes i Socialforvaltningen. | den forbindelse er der
kontakt til Kalundborg Kommune, der gennem 1% ar har anvendt KMD-EDH i
sagsbehandlingen af borgersager i hele kommunen, og dels til Aalborg og Arhus
Kommuner, der i samarbejde med KMD udvikler en fremtidig l@sning. Der er ogsa
stor fokus p& eDoc fra Fuijitsu, der allerede bruges i kommunens forvaltning. | den
forbindelse er der kontakt til bl.a. Kage Kommune, der anvender eDoc i borger-
sager i hele kommunen.

Erindringssystem, fagsystemer og ESDH-system

Socialforvaltningen anvender i dag et stand alone erindringssystem til styring af
klagesager og sagstidsmaling, da KMDs advis(erindrings)system ikke har kunnet
opfylde Socialforvaltningens behov. Forvaltningen er i gang med at undersgge
om KMD er ved at udvikle de ngdvendige funktioner i de produkter de har under-
vejs. Der er afholdt en workshop herom med KMD i august 2008. Det er vigtigt for
Socialforvaltningen, at der over tid kommer en sammenhang mellem det system,
der skal varetage klagesager, og de gvrige systemer, der bruges af sagsbehand-
lerne i forvaltningen.

Supplerende om sagsbehandlingen i Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse

P& de sagsomrader, der er indgdet i Ombudsmandens undersggelse, er sagsbe-
handlerne i Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse kendetegnet ved mangearig
anciennitet og hgj grad af professionel ansvarlighed, hvilket ogsa afspejler sig i
arbejdstilrettelaeggelsen. Der afholdes ugentlige sagsbehandlermgder, hvor aktu-
elle sager og eventuelle problemer med sagsophobning bliver gennemgaet. Ar-
bejdet er organiseret, sa der er mindre grupper af medarbejdere, der har feelles
arbejdsomrader og dermed ogsa feelles ansvarlighed for opgavernes lgsning. Of-
te inddrages teamchefen i aftaler om opgavetilretteleeggelsen. Dette sikrer i prak-
sis, at en sagsbehandlers sagsstamme ikke forsgmmes i lsengere perioder i for-
bindelse med sygdom eller andet fraveer.”

Jeg har noteret mig det som kommunens forvaltninger har anfert. Jeg har seerligt be-
meerket at der i det enkelte team hver uge finder sagsbehandlermgder sted, hvor an-
tallet af sager drgftes, og hvor teamchefen inddrages i den daglige opgavetilrettelaeg-
gelse.
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Jeg har ogsa noteret mig at Borgerrepraesentationens beslutning om at implementere
borgerradgiverens anbefalinger har fert til at socialforvaltningen undersgger mulighe-
der af iseer mere it-teknisk karakter for understattelse af sagshandteringen, herunder
indfgrelse af et effektivt erindringssystem.

Jeg beder om underretning om hvilke konkrete tiltag de naevnte undersggelser har fart
til.

Kgbenhavns Kommune har i brev af 6. november 2009 svaret fglgende:

"Det daveerende Sags & Advissystem (S&A) er blevet udskiftet med det moderne
KMD Sag og en reekke af KMD’s andre fagsystemer er ligeledes blevet udskiftet
med mere tidssvarende systemer, som alle er windowsbaseret og mere bruger-
venlige. Desuden er integrationen mellem systemerne blevet bedre.

| forbindelse med udskiftningen af systemerne har forvaltningen analyseret sags-
behandlingen og arbejdsgangene, og nye it-understgttende arbejdsgange er ble-
vet udarbejdet.

Integrationen mellem KMD-systemerne er forbedret markant, f.eks. er journalen
nu en integreret del af KMD Sag, og fagsystemerne stempler nu automatisk ned i
journalen, hvilket ikke tidligere var muligt. Det sikrer bedre og mere ensartet jour-
nalfgring.

Indfgrslen af KMD Sag har betydet, at al advisering nu foregar elektronisk, og
teamcheferne har ansvar for, at det enkelte teams advis’er bliver behandlet.
Teamchefen har blandt andet adgang til at se ubehandlede adviser og som falge
heraf sikre, at de bliver behandlet til tiden, ogsé i de tilfaelde, hvor den primaere
sagsbehandler er fraveerende.

Journalen er gjort betydeligt mere overskuelig og er nu blandt andet sggbar og
inddelt i notater, saledes at den er nemmere at overskue.

Ved overgangen til de nye systemer er der arbejdet pa at sikre mere ensrettede
arbejdsgange for blandt andet sagsoprettelser og journalfgring. Herved er sager-
ne nemmere at seette sig ind i og mere overskuelige, idet der er strammere ret-
ningslinier for journalfgringen. Alle arbejdsgange og retningslinier er tilgeengelig
via forvaltningens intranet (KKnet).

Forvaltningen er p.t. i gang med en starre organisatorisk omstrukturering, som
blandt andet har som mal at understatte en mere ensartet sagsfering, og der ar-
bejdes i den forbindelse fortsat med forbedringer og kvalitetssikring af sagsbe-
handlingsomradet.

KMD’s systemer understgtter endnu ikke behandling af klagesager eller konkrete
sagstidsmalinger. Der anvendes derfor til disse formal Erindringssystemet’ som
centralt system til registrering, sagsbehandling og sagstidsmaling i forbindelse
med klagesager. Til den enkelte klagesag er det muligt at tilkknytte en sagsbe-
handler og en mailadresse, hvortil der automatisk foretages forudgéende advise-
ring ved fristoverskridelser pa de enkelte klagesager. Det er muligt at skifte sags-
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behandler pa klagesagerne saledes, at der ved fraveer fortsat kan falges op pa
om sagerne behandles til rette tid.

Fremtidige forbedringer vedrgrende IT-understgttelse af sagsbehandlingen

Forvaltningen har indledt forhandlinger med Fujitsu om implementering af eDoc
v4 som ESDH-system til borgersager. Implementeringen er planlagt til at starte
med et pilotprojekt for et enkelt team indenfor bgrneomradet, forventeligt i slut-
ningen af 2009, hvorefter processen og Igsningen evalueres, inden implemente-
ring sker pa hele borgersagsomradet i Socialforvaltningen.

De parametre, der er veegtet hgjest ved valg af ESDH-system i borgersager er
funktionalitet og brugervenlighed, samt mulighed for integration til de fagsyste-
mer, der anvendes i Socialforvaltningen.

Ved at implementere eDoc 4.0, som ESDH-system i borgersager er det en mal-
seetning, at lgsningen skal gge kvaliteten og effektiviseringen i sagsbehandlin-
gen, og samtidig understgtte den borgerrettede teamorganisering blandt andet
ved:

- At alle sager altid er tilgeengelige for alle, hvorfor der ikke laengere skal bruges
tid til at rundsende og finde papirsager

- At flere kan arbejde samtidig i en sag, da den forefindes elektronisk, sledes
at muligheden for hurtig og helhedsorienteret sagsbehandling overfor borger-
ne styrkes

- At understgtte overholdelse af tidsfrister, idet systemet kan saettes op til au-
tomatisk at kunne fglge op pa, at savel politiske som lovgivningsbestemte
sagsbehandlingsfrister overholdes

- At der kan indlaegges faste og effektive sagsgange i systemet, sa spildtid
undgas, og hermed understatte det LEAN-arbejde, der pagar i Socialforvalt-
ningen.

- At give overblik for den enkelte, da det enkelte team/fagomrade kan designe
deres egen ’forside’ med de oplysninger, der er relevant for dem, herunder
abonnere pa relevante informationer vedr. sagsbehandlingen, fx nye sager og
nye dokumenter.

- At give mulighed for, at nogle typer af sagsgange kan automatiseres

- At handtere elektroniske blanketter, fra indtastning af borgeren til de bliver al-
lokeret det ansvarlige team

- Atunderstgtte behovet for ledelses- og styringsinformation.

- At systemet ogsa pa laengere sigt kan bidrage til aben forvaltning, hvor bor-
gerne direkte far adgang til egne sagsakter”

Jeg har noteret mig at Socialforvaltningen dels er i gang med endnu en stgrre om-
strukturering, dels foretager en udskiftning af store dele af det edb-system som kom-
munen benyttede sig af pa tidspunktet for inspektionen. Jeg forstar at det nye it-
system vil muligggre en raekke nye funktioner i relation til sagsbehandlingen i Social-
forvaltningen. Jeg foretager mig ikke videre.

Jeg vil dog i forbindelse med kommunens videre arbejde med implementering af nye
elektroniske systemer henlede kommunens opmaerksomhed pa det notat som ligger
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pa min hjemmeside under punktet Publikationer: "Forvaltningsretlige krav til det offent-
liges it-lgsninger”. Jeg vedlaegger en kopi af notatet.

Klagesagshandtering

Nar en klage modtages i socialcentret, er det ud fra de oplysninger som jeg modtog
under inspektionen, ligeledes sagsbehandleren alene der er ansvarlig for at genvurde-
re den trufne afggrelse og sgrge for afsendelse af svar til borger og eventuelt til anke-
instansen, medmindre sagsbehandleren selv veelger at inddrage teamlederen. Jeg ma
ogsa laegge til grund — i kraft af oplysningerne om at der ikke er noget centralt erin-
dringssystem — at det er sagsbehandleren alene der er ansvarlig for at ekspedere sa-
gen inden for fristen i § 66 i lov om retssikkerhed og administration p& det sociale om-
rade.

Ogsa ved modtagelsen af sagen efter behandlingen hos ankeinstansen er det sags-
behandleren alene der er ansvarlig for den videre ekspedition i sagen.

Jeg har modtaget kopi af socialcentrets interne retningslinjer af 1. september 2006 for
behandling af klagesager. Jeg henviser til pkt. 2.2.2.3. ovenfor. Det fremgar bl.a. at en
klage registreres af et TA-team (teknisk-administrativt team) som ogsa efterfglgende
orienteres om klagesagens afgarelse. Af retningslinjerne fremgar det ogsa at der sker
automatisk elektronisk advisering af TA-team og teamchef hvis visse frister ikke er
overholdt. Advisering sker ifglge retningslinjerne kun til de personer der er registreret
som "fgrste modtager” og "backup-modtager” i systemet.

Jeg har ogsa modtaget socialcentrets "Udviklingsplan 2006”, som ligeledes er naevnt
ovenfor i pkt. 2.2.2.3., sidste afsnit. | udviklingsplanen er arbejdsfunktionerne for TA-
teamet naermere beskrevet. Jeg forstar beskrivelsen af TA-teamets funktioner i udvik-
lingsplanen s&dan at teamet primaert fungerer som et teknisk og administrativt funde-
ret team der er stgttefunktion for ledelsen, de centrale kontorer og de brugerrettede
teams i centret. Kerneydelserne er, som jeg forstar det, mere generelle administrative
opgaver, herunder bl.a. kontrol af data og kvalitetssikring, intern service, udarbejdelse
af ledelsesinformation og generelle strategiske udviklingsopgaver.

Jeg har i forbindelse med gennemgangen af de konkrete sager som jeg har modtaget
fra socialforvaltningen, konstateret at der i hver sag var indlagt et omslag som jeg ma
opfatte som en szerlig klagesag med et oversigtsskema. Af dette skema fremgar en
reekke af de spargsmal som en myndighed bar forholde sig til i forbindelse med re-
monstrationsbehandlingen. | visse af disse skemaer er anfgrt en "fgrste modtager” og
en "backup-modtager”.

Jeg har sammenholdt oplysningerne som jeg fik under inspektionen, med de beskri-
velser der fremgar af de interne retningslinjer og udviklingsplanen, af dels TA-teamets
funktioner, dels oprettelsen i den konkrete sag af en advisering (erindringsfunktion) til
en "fgrste modtager” og en "backup-modtager”. Jeg er pa denne baggrund i tvivl om i
hvilket omfang TA-teamet indgar i arbejdet med at ekspedere klagesagen, herunder
overvager at frister mv. ikke bliver glemt.

Mit umiddelbare indtryk er at TA-teamets opgave i relation til klagesagsbehandlingen
alene er af en mere generel kvalitetsudviklende karakter, sddan at det fortsat er sags-
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behandleren der er ansvarlig for behandlingen af den konkrete klagesag, herunder
overholdelse af remonstrationsfristen pa 4 uger.

Ud fra sagsbehandlerens og de gvrige medarbejderes beskrivelse under inspektionen
fik jeg ikke indtryk af at medarbejderne var bekendte med klagesagsproceduren som
beskrevet i retningslinjerne. Jeg er dog i den forbindelse opmaerksom pé at retnings-
linjerne er udstedt kun godt 2 maneder inden inspektionen.

Jeg beder socialcentret redegare naermere for i hvilket omfang der finder overvagning
og ansvarsdeling sted i forbindelse med behandling af sager hvor borgere har klaget. |
den forbindelse beder jeg socialcentret redeggre neermere for funktionerne "farste
modtager” og "backup-modtager” i lyset af at jeg fik oplyst at den elektroniske erin-
dringsfunktion alene registrerede og adviserede om sagen pd den enkelte sagsbe-
handlers computer, og at det var frivilligt om denne erindringsfunktion blev anvendt.

| forbindelse med min beskrivelse af mine iagttagelser pa inspektionen under punkt
2.2.2.3. Sagshandtering, Klagesagshandtering, har socialforvaltningen anfert falgende
i brev af 7. oktober 2008:

"Det bemaerkes, jf. de efterfglgende afsnit i rapporten, at klagesager oprettes i Er-
indringssystemet af Administrationsenheden (AE), som kvitterer for modtagelsen
til klageren og videresender klagen til det relevante team, som behandler klagen.
Det er teamchefen, som modtager klagen og videregiver den til den relevante
sagsbehandler. Teamchefen er efter behov inddraget i behandlingen af klagen og
har i sidste ende ansvaret for behandlingen af klagen. Erindringssystemet giver
teamchefen mulighed for at falge op pa sagerne i forbindelse med fristoverskri-
delser.”

Senere i brevet af 7. oktober 2008 har socialforvaltningen anfgrt fglgende vedrgrende
det teknisk-administrative team, som jeg i @vrigt forstar nu hedder administrationsen-
heden:

"Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse har oplyst, at klagesager registreres af
Administrationsenheden (AE) i Erindringssystemet. AE er sdledes 'fgrste modta-
ger'. AE fremsender kvitteringsskrivelse til klageren og videregiver klagen til det
relevante team via teamchefen, der er 'backup-modtager’. Hvis tidsfristerne i for-
bindelse med klagesagsbehandlingen overskrides, sker der en automatisk, elek-
tronisk advisering af farste modtager (AE) og backup-modtager (teamchef). | for-
bindelse med klagesagsbehandlingen anvendes der saledes en form for elektro-
nisk sagsstyring, som giver den ansvarlige teamchef mulighed for at fglge op pa
sagsbehandlingen.

Erindringssystemet benyttes ogsa til den arlige sagstidsmaling, men anvendes
ikke lgbende af sagsbehandlerne til sagsstyring.”

Det er stadig mit indtryk at det i relation til klagesagsbehandlingen fortsat er sagsbe-
handleren der er ansvarlig for behandlingen af den konkrete klagesag. Jeg har dog
noteret mig kommunens beskrivelse af "fgrste modtager” og "backup-modtager”. Jeg
kan saledes forsta at der i forbindelse med behandlingen af klagesager finder en elek-
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tronisk varsling sted af den ansvarlige teamchef, der derfor har mulighed for at udgve
den ngdvendige kontrol af overholdelse af remonstrationsfristen.

Jeg foretager mig pa den baggrund ikke mere vedrgrende dette spargsmal.

3.6.3. Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen

Ved inspektionen hos Ydelsesservice Kgbenhavn fik jeg beskrevet hvordan sagsbe-
handlingen var delt i to enheder: Modtagelsesenheden straksbehandlede sagen
umiddelbart, herunder undersggte oplysningsgrundlaget i sagen, mens den egentlige
sagsbehandling og sagsoprettelse mv. — som jeg forstod det — fandt sted i opfalg-
ningsenheden. Jeg fik indtryk af at der i opfglgningsenheden foregik en central regi-
strering og fordeling af indkomne sager. Sagen blev handteret elektronisk. Jeg fik op-
lyst at ledelsen i opfaglgningsenheden Igbende fulgte sagsantal og en sags alder i den
feelles elektroniske postkasse.

Jeg har efterfglgende modtaget eksempler p& arbejdsgangsbeskrivelser fra kommu-
nens interne VISIO-system.

P& det foreliggende grundlag giver Ydelsesservice Kgbenhavns handtering af sager
mig ikke grundlag for yderligere bemeerkninger.

Jeg har ikke forholdt mig naermere til de VISIO-arbejdsgangsbeskrivelser som jeg har
faet tilsendt.

3.7. Telefonbetjening

3.7.1. Generelt om god telefonbetjening

Ogsa spargsmalet om en myndigheds behandling af den enkelte borger ved telefoni-
ske henvendelser bgr ses i lyset af principperne om god forvaltningsskik, herunder
princippet om dbenhed og imgdekommenhed.

Jeg mener ikke der er tvivli om at det er den almindelige opfattelse i befolkningen at
adgangen til at komme i telefonisk forbindelse med en offentlig myndighed er af vee-
sentlig betydning og en selvfglge. Omfanget af denne adgang afhsenger naturligvis af
hvilket sagsomrade den konkrete del af forvaltningen beskeeftiger sig med.

Som jeg har anfart ovenfor under pkt. 3.4 om abningstider, ber alle borgere i lgbet af
en normal arbejdsuge have mulighed for at henvende sig personligt eller telefonisk pa
et tidspunkt hvor det passer ind i borgerens gvrige ggremal.

Landets kommuner varetager en lang raekke opgaver der har direkte tilknytning til
borgernes eksistensgrundlag — bade i relation til bevilling af gkonomiske ydelser og i
relation til den mere radgivende funktion. Herudover varetager socialcentrene den
direkte kontakt til familier med bgrn der behgver seerlig statte.

Disse hensyn understreger vigtigheden af at kommunens telefonbetjening fungerer
tilfredsstillende. Det ma saledes veere i overensstemmelse med god forvaltningsskik at
borgere er i stand til hurtigt at fa telefonisk kontakt til kommunen. Dette geelder ikke
mindst pa de omrader der hgrer under socialforvaltningen og beskeeftigelses- og inte-
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grationsforvaltningen. Derfor mener jeg at telefonopkald som udgangspunkt skal be-
svares.

Kgbenhavns Kommunes @konomiforvaltning har den 7. oktober 2008 bl.a. oplyst fal-
gende:

"Kgbenhavns Kommune har med virkning fra 1. april 2008 etableret et feelles kon-
taktcenter, der fungerer som samlet omstillingscentral til kommunens enheder og
personale. Kontaktcentret har som malsaetning at besvare 90 procent af alle hen-
vendelser, og have en gennemsnitlig ventetid, der er kortere end 25 sekunder.
Kontaktcentret er en forbedring af servicen i forhold til borgerne, idet kontakt-
centret har laenge abent, nemlig pa alle hverdage fra kl. 8-18. Kontaktcentret er
med til at sikre, at borgerne ikke ringer forgaeves til kommunen. Kontaktcentret
kan i mange tilfeelde tage imod besked og formidle oplysninger videre til andre
enheder og personale, hvor disse bagvedliggende enheder ikke er tilgeengelige
telefonisk. Det bemaerkes endvidere, at kontaktcentret skal sgge at straksafklare
flest mulige henvendelser, hvor behovet er information og vejledning, saledes at
borgerne undgar at skulle viderestilles til andre enheder for at fa kontakt til en
sagsbehandler, der kan handtere deres henvendelse.

Kontaktcentret fgrer lgbende statistik over borgernes telefoniske henvendelser,
og disse viser at 91,9 % af alle henvendelser er besvaret i juni maned, og at ven-
tetiden i gennemsnit var 28,9 sekunder. 56 % af de besvarede opkald blev vide-
restillet til andre numre.”

Jeg har noteret mig at kommunen har etableret et faelles kontaktcenter der varetager
den umiddelbare telefoniske kontakt til flere af kommunens forvaltninger og enheder,
herunder socialforvaltningen.

Jeg vil falge op pa spgrgsmalet om Kgbenhavns Kommunes telefonbetjening — her-
under det etablerede kontaktcenter — i forbindelse med min selvsteendige undersggel-
se af dette spgrgsmal. Jeg henviser til min sag herom (mit j.nr. 2008-1549-009).

3.7.2. Konkret om telefoner i socialforvaltningen

Det fremgar af de telefonmalinger som jeg har modtaget fra socialforvaltningen, og af
udkast til borgerservicestrategi for Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse at forvalt-
ningen (og hermed ogsé socialcentret) som overordnet mal tilstreeber at besvare mi-
nimum 75 pct. af indgdende telefonopkald.

Socialcentrets geografiske omrade deekker et stort antal borgere (75.000). Ifglge den
seneste telefonmaling (fra november 2006) pa inspektionstidspunktet er der i en 5-
dages-periode registreret 3.524 opkald til Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse. Et
generelt mal pa minimum 75 pct. for besvarelse af telefonopkald vil betyde at op mod
25 pct. af opkaldene pa forhand ikke forventes besvaret — svarende til 881 telefonop-
kald over 5 dage eller 176 opkald om dagen. En malopfyldelsesprocent pa minimum
75 kan derfor ogsa forstas sadan at socialcentret pa forhand ikke prioriterer op mod
25 pct. af opkaldene.

Jeg har ikke den tilstreekkelige statistiske fagkundskab til at vurdere ud fra disse op-
lysninger i hvilket omfang en borger risikerer i lsengere tid ikke at veere i stand til at
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opna telefonisk forbindelse med socialcentret. Imidlertid forekommer en generel mal-
seetning pa minimum 75 pct. mig at veere for lav.

Socialforvaltningen har i brev af 7. oktober 2008 bl.a. anfart fglgende:

"Forvaltningens delmalsaetning om en besvarelsesprocent pa 75

For at forbedre telefonbetjeningen i forvaltningen er der fastsat et servicemal pa
75 % for telefonbesvarelser i de lokale centre. Dette méal skal dog ses som led i
en starre og leengerevarende indsats for forbedring af besvarelsesprocenten. De
75 % er saledes udtryk for et delmal og ikke for forvaltningens endelige mélsaet-
ning.

Pa baggrund af de ugentlige telefonstatistikker for perioden marts 2007 — juni
2008 ligger den gennemsnitlige ugentlige besvarelsesprocent for hele forvaltnin-
gen pa 75,2 %. Samlet set er den nuveerende malsaetning opfyldt, men som det
fremgar af statistikkerne rummer tallet lokale udsving, hvorfor der fortsat fremover
arbejdes videre pa forbedringer og vil veere fokus pa telefonbetjeningen og tele-
fonstatistikkerne.”

Jeg er fortsat af den opfattelse at en overordnet malsaetning pa minimum 75 pct. be-
svarede opkald forekommer at veere for lav. Jeg har dog noteret mig at det er et del-
mal som jeg ma ga ud fra senere bliver revideret i opadgaende retning.

Jeg vil fglge op pa spegrgsmalet i forbindelse med min selvsteendige undersggelse af
Kgbenhavns Kommunes telefonbetjening (mit j.nr. 2008-1549-009).

Felgende fremgar bl.a. af malingerne for Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse i pe-
rioden 6.-10. november 2006:

Opkald
Besvarede Ubesvarede Optaget Opgivet i alt

Antal % Antal % Antal |% | Antal (% Antal

Socialcenter
Bronshgj-
Husum-Vanlgse 1.764 50 690 20 |11.003 |28 67| 2 3.524

Socialcentrene i 10.745 60 | 4.203 23 |12.688 |15 372| 2 18.008
alt

Procenten for besvarede opkald i alle socialcentrene ligger som anfgrt i gennemsnit
pa 60. Det socialcenter der besvarer flest opkald (Valby), har en besvarelsesprocent
pa 70, mens Socialcenter Brgnshgj-Husum-Vanlgse med en besvarelsesprocent pa
50 ligger lavest.

En besvarelsesprocent pa 50 pct. af opkaldene til socialcentret er ikke tilfredsstillende.

Jeg beder om underretning om de overvejelser som jeg gar ud fra at socialcentret har
gjort sig ud fra den foretagne maling.
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Socialcentret har oplyst at telefonbetjeningen pa tidspunktet for inspektionen var or-
ganiseret i "telefonkeeder”, sadan at et ubesvaret opkald til en telefon automatisk blev
viderestillet til naeste telefon i keeden. Der var ikke nogen telefonvagt eller omstilling
der efter et vist antal viderestillinger besvarede opkaldet. Den foretagne maling viser
at 20 pct. af de telefoniske henvendelser til socialcentret er ubesvarede.

Det er ikke tilfredsstillende at 20 pct. af opkaldene aldrig bliver besvaret. De beskrev-
ne telefonkaeder forekommer lange og mindre hensigtsmaessige. Efter min opfattelse
er det meget uheldigt at en borger kan risikere at telefonen aldrig bliver taget, séddan at
det ikke engang er muligt at laeegge en besked.

Jeg har efterfglgende modtaget et notat af 13. december 2006 fra socialforvaltningen.
Det fremgar af notatet at socialforvaltningen primo 2007 ville etablere fast telefonvagt i
alle socialcentrene med det formal at sikre at telefoner bliver besvaret nar den centra-
le omstilling viderestiller henvendelser.

Jeg beder om underretning om hvorvidt telefonvagtordningen er etableret i Socialcen-
ter Brenshgj-Husum-Vanlgse, sadan at telefonopkald som udgangspunkt altid vil blive
besvaret.

Socialforvaltningen har hertil bl.a. anfart i brevet af 7. oktober 2008:

"Opfalgning pé& forvaltningens telefonbesvarelse

Der foretages hver uge telefonstatistik pa forvaltningsniveau og for de centrale
kontorer samt lokale centre. Statistikkerne, der sendes til Direktionen samt til det
enkelte kontor og lokale center, danner grundlag for et vedvarende fokus pa be-
svarelsesprocenten og dermed pé& hvilke omréder, hvor der er brug for forbedring.

Telefonstatistikkerne drgftes jaevnligt pa socialcenterchefmgderne. Endvidere
indgér telefonbetjeningen i socialcenterchefernes resultatkontrakter, hvor der sker
en konkret opfelgning pa centrenes resultatmal i forhold til telefonbesvarelser.

Det kan oplyses, at det med det nuveerende telefonsystem neeppe vil vaere muligt
at sikre, at alle telefonopkald besvares. Der er tale om et telefonanleeg af seldre
dato, som bl.a. har de mangler, at man i forbindelse med opkald ikke kan hgre,
om nummeret er optaget eller om der ikke svares. Der er heller ikke et kgsystem,
som kan oplyse om, hvor mange opkald, der venter foran i kaen.

Det m& i gvrigt antages, at mange af de ikke-besvarede opkald er forgeeves op-
kald fra borgere, der kommer igennem ved efterfglgende opkald.

Kgbenhavns Kommune har — som ngevnt ovenfor — pr. april 2008 oprettet et nyt
kontaktcenter, som fremover besvarer opkald pd kommunens hovednummer. |
kontaktcentret kan telefonen viderestilles til lokalnumre i forvaltningerne. Opkald
over hovednummeret skal derfor i farste omgang altid kunne besvares i Kontakt-
centret.

En stor del af de eksterne opkald gar direkte til lokalnumre i Socialcenter Brgns-
hgj-Husum-Vanlgse.
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Socialcentret har iveerksat forskellige initiativer for at sikre en hgjere besvarel-
sesprocent. For det farste er telefonkeederne blevet justeret, sa det er sikret, at
lokalnumrene er 'knyttet sammen’ i relevante grupper. For det andet er mange
medarbejdere blevet udstyret med en mobiltelefon, som fastnet-telefonen kan vi-
derestilles til. Det giver en mere fleksibel telefonbetjening, fordi medarbejderne
har mulighed for at tage telefonen med, nar de ikke befinder sig ved deres ar-
bejdsplads, hvilket er meget relevant, da mange af medarbejderne har 'udgaen-
de’ opgaver. For det tredje er der arbejdet i teamene med at forbedre 'tele-
fonkulturen’, s& der er mere fokus pé at besvare telefonopkald. Endelig er der i
nogle team indfart en vagtordning, hvor medarbejderne pa skift passer telefonen.
Det er dog ikke indfgrt som en generel ordning, da centret vurderer, at det ikke er
muligt og relevant i alle team at ggre dette, bl.a. fordi mange medarbejdere som
naevnt har udegaende opgaver.

Det kan desuden naevnes at mindst 75 % besvarelse af opkald indgar som et
krav i Socialcentrenes resultatkontrakter i 2008, hvilket er udtryk for at omradet
har hgj ledelsesmaessig bevagenhed.

De naevnte tiltag har betydet en forbedret telefonbesvarelse. Nedenstdende over-
sigt viser den gennemsnitlige besvarelsesprocent for Socialcenter Branshgj-
Husum-Vanlgse som helhed i de seneste 10 uger, hvor der foreligger maleresul-
tater (uge 18 — 27/2008). | denne periode er kravet om 75 %’s bevarelse stort set

opfyldt.

Telefonstatistik uge 18-27 | alt opkald Opkald i gennemsnit pr. uge
Antal opkald i uge 18-27 29.137 2914

Antal besvarede opkald 21.562 2.156

uge 18-27

Besvarelsesprocent 65-78 % 74 %

Jeg mener fortsat at en besvarelsesprocent pa 50 pa tidspunktet for inspektionen ikke
er tilfredsstillende. Det er ligeledes ikke tilfredsstillende at 20 pct. af opkaldene pa
tidspunktet for inspektionen aldrig blev besvaret.

Jeg har noteret mig at telefonstatistikkerne nu danner grundlag for et gget fokus fra
bade socialforvaltningens direktions side og fra socialcenterchefernes side. Spargs-
malet om telefonbetjening af borgerne har séledes ifalge kommunen hgj ledelses-
maessig bevagenhed.

Socialforvaltningen har ogsa den 7. oktober 2008 svaret pa min haring i forbindelse
med den ovenfor naevnte selvstaendige undersggelse af Kgabenhavns Kommunes tele-
fonbetjening. Socialforvaltningen har sendt udskrifter af telefonstatistikken siden min
inspektion i november 2006. Jeg kan ud fra disse tal konstatere at Socialcenter
Brgnshgj-Husum-Vanlgse et ar senere pa stort set samme tidspunkt som inspektio-
nen i november 2006 (5. november 2007 — 9. november 2007) havde en besvarelses-
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procent p& 65. Den gennemsnitlige procent for alle besvarede opkald i alle socialcent-
rene var i denne periode 71.

Jeg kan sdledes konstatere at selvom Socialcenter Branshgj-Husum-Vanlgses besva-
relsesprocent er steget, 1a den — i den uge der |4 et ar efter inspektionen — fortsat vee-
sentligt under det gennemsnitlige. En besvarelsesprocent pa 65 er heller ikke tilfreds-
stillende. Jeg har dog noteret mig socialcentrets oplysninger om en stigende besvarel-
sesprocent i Igbet af 2008.

Socialcentret har oplyst i brevet af 7. oktober 2008 at telefonbetjeningen fortsat i et
vist omfang er organiseret ved hjeelp af telefonkeeder. Jeg har noteret mig socialcent-
rets oplysninger om hvilke overvejelser og initiativer der er foretaget siden tidspunktet
for inspektionen. | den forbindelse er telefonkaederne justeret, medarbejdere med ud-
gaende opgaver har faet en mobiltelefon, og der er i visse teams etableret en egentlig
telefonvagtordning. Socialcentret har dog oplyst at det pa grund af arbejdsopgavernes
karakter ikke har veeret muligt at etablere telefonvagter i alle de teams der befinder sig
i socialcentret.

Jeg mener fortsat at telefonkeederne — som de sé ud pa tidspunktet for inspektionen —
forekommer lange og mindre hensigtsmaessige.

P& trods af indfgrelsen af socialcentrets tiltag forekommer det mig fortsat tvivisomt,
om den enkelte borger kan opna kontakt med socialcentret og f& mulighed for at laeg-
ge besked.

Det bygger jeg ogsa pa en af mine medarbejderes egne erfaringer i en konkret sag
hvor min medarbejder gnskede telefonisk kontakt med sagsbehandleren — eller mulig-
hed for at lsegge en besked til vedkommende. Fgrst efter i 24 minutter at have veeret
gennem 6 omstillinger fra kontaktcentret til socialcentret fik min medarbejder kontakt til
en medarbejder i socialcentret som kunne oplyse et mobilnummer pa sagsbehandle-
ren. Denne sag har jeg behandlet i min udtalelse af dags dato, som jeg henviser til
(mit j.nr. 2008-3266-009).

Efter min opfattelse er det fortsat meget uheldigt at en borger kan risikere at telefonen
aldrig bliver taget. Det er i den situation ikke engang muligt at leegge en besked.

Jeg vil som neevnt ovenfor falge op pa Kebenhavns Kommunes telefonbetjening i for-
bindelse med min selvstaendige undersggelse af dette spgrgsmal (mit j.nr. 2008-1549-
009).

3.7.3. Konkret om telefoner i Ydelsesservice Kgbenhavn

Ogsa i Ydelsesservice Kgbenhavn er telefonbetjeningen organiseret i form af telefon-
keeder uden at der er en egentlig telefonvagt eller omstilling der kan tage imod be-
sked.

Jeg henviser til mine bemaerkninger om denne ordning i afsnittet ovenfor.

Jeg fik under inspektionen oplyst at et eksternt konsulentfirma skulle analysere tele-
fonbetjeningen i beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen fra november 2006. Jeg
har efterfglgende modtaget en kopi af Deloittes rapport af 1. december 2006. Det
fremgar af rapporten at telefonafpregvningen er foretaget pa basis af 55 opkald fordelt
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vilkarligt over flere dage i perioden 9.-11. oktober 2006 og over flere tidspunkter pa
dagen til de i alt 7 centre i forvaltningen. Derudover har konsulentfirmaet gennemfart
interviews med bl.a. ydelsesservice. Det fremgar af resultatet af telefonafprgvningen
at 29 af de 55 opkald (hvoraf 11 var til ydelsesservice), svarende til 53 pct., ikke blev
afklaret, mens 26 opkald, svarende til 47 pct., blev afklaret.

Det fremgar seerligt for ydelsesservice at 27 pct. af henvendelserne ikke blev afklaret
(s. 55, fig. 6.4., i rapporten). Fglgende er bl.a. anfgrt i analysen (s. 55 f):

"Uafklarede henvendelser

Ud af de 29 uafklarede opkald, var de 22 saledes opkald, hvor det ikke var muligt
at komme igennem til personlig betjening, svarende til 81 % (...). Dette skyldtes i
starstedelen af haendelserne, at telefonen ikke blev svaret som fglge af vedva-
rende ringetone, optagettone, telefonsvarer med besked om at ringe senere eller
besked om lukning pa grund af fx made samt afvisning af opkaldet ved hyletone.
Séledes skyldes 38 % af de uafklarede opkald, at opkaldet afvises med en opta-
gettone. Hertil kommer den forholdsvis store andel af opkald, 28 %, hvor en tele-
fonsvarer oplyser om, at alle linjer er optaget eller at det af diverse andre arsager
ikke er muligt at fa telefonisk betjening.

De resterende uafklarede opkald skyldtes, at den rette sagsbehandler eller sags-
behandlergruppe ikke var at treeffe samt at henvendelsen blev henvist til et andet
sted.”

Rapporten angiver endvidere en reekke forbedringsforslag, herunder f.eks. bedre be-
mandingsplanlaegning, team-organisering saledes at betjening af den konkrete borger
ikke er knyttet op pa én sagsbehandler, men at flere kan deekke hinanden ind, forbed-
ret brug af kalender og telefonsvarer og bedre tekniske muligheder.

Jeg ma leegge til grund at ydelsesservice, som oplyst pd mgdet, er opmaerksom pa
vigtigheden af at borgeren har mulighed for at kontakte ydelsesservice telefonisk — og
opna kontakt med myndigheden. Jeg har noteret mig konsulentfirmaets malinger og
konklusioner.

Jeg beder ydelsesservice om underretning om de overvejelser som jeg gar ud fra
konsulentfirmaets konklusioner og anbefalinger om den interne organisering har givet
anledning til.

Beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen har i brevet af 7. oktober 2008 oplyst
falgende:

"Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen har i forleengelse af konsulentfir-
maets (Deloitte) malinger og konklusioner den 1. marts 2007 forelagt Beskaefti-
gelses- og Integrationsudvalget en redeggrelse om 'Telefonpolitik for Beskaefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen’.
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Det fremgar bl.a. af telefonpolitikken, at telefonopgaven skal fungere som en in-
tegreret del af sagsbehandlingen, og at det er den enkelte leders ansvar, at tele-
fonbetjeningen — savel som andre borgerrettede aktiviteter — fungerer effektivt, og
at der er kvalitet i opgavelgsningen og et hgijt serviceniveau i betjeningen af bor-
gerne over telefonen iht. de faste servicemal i telefonpolitikken.

Det er endvidere enhver medarbejders ansvar at prioritere telefonbetjeningen pa
linie med andre borgerrettede opgaver, herunder at overholde bedste traeffetid og
den gvrige bemandningsplanlaegning i telefonbetjeningen.

Borgerne vil have hyppig kontakt med jobcentrene og i et vist omfang ogséd med
Ydelsesservice. Pa denne baggrund har Beskeeftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen etableret Kgbenhavns Jobcentres Callcenter samt en callcenter lignende
funktion i Ydelsesservice.

Kabenhavns Jobcentres Callcenter er etableret den 7. juni 2007 og har som mal-
seetning at besvare 90 procent af alle henvendelser og have en gennemsnitlig
ventetid, der er kortere end 85 sekunder. | indeveerende ar har den gennemsnitli-
ge ventetid vaeret 70 sekunder.

Callcentret kan i mange tilfeelde tage imod besked og formidle oplysninger videre
til andre enheder og personale, hvor disse bagvedliggende enheder ikke er til-
gaengelige telefonisk. Det bemaerkes endvidere, at kontaktcentret skal sgge at
straksafklare mere end 60 pct. af henvendelser, hvor behovet er information og
vejledning, saledes at borgerne undgar at skulle viderestilles til andre enheder,
for at fa kontakt til en sagsbehandler der kan h&ndtere deres henvendelse.

P.t. straksafklarer Callcentret 68 pct. af alle henvendelser.

Callcentret har abent mandag til torsdag fra kl. 8.30-16 og fredag fra kl. 8.30 til
15.

For sa vidt angar beskeeftigelsescentrene bemaerkes indledningsvis, at der ikke
er adgang for borgeren til at visitere sig selv til et center, og telefonisk kontakt vil
normalt veere i forbindelse med et afbud. Der er p& denne baggrund ikke fundet
behov for i forbindelse med beskeaeftigelsescentrene at etablere et callcenter.”

Jeg kan konstatere at beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen, herunder Ydel-
sesservice, har fokus pa spargsmalet om telefonbetjening. Jeg har seerligt noteret mig
at forvaltningen har etableret sit eget call-center for Jobcenter Kgbenhavn og en call-
center-lignende funktion i Ydelsesservice.

| det brev som jeg i dag har sendt til Kgbenhavns Kommune vedrgrende min selv-
steendige undersggelse af telefonbetjeningen i kommunen, konstaterer jeg at bade
call-centret og Ydelsesservice i perioden maj-juli 2008 tilsyneladende opfyldte mal-
saetningen om en besvarelsesprocent pa 90.

For sd vidt angar disse enheder, har jeg p& den baggrund besluttet ikke at foretage
mig mere.
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3.7.4. Samlet om telefonbetjeningen i Kgbenhavns Kommune

Kgbenhavns Kommunes Borgerradgiver, Johan Busse, har i sine beretninger for
2004, 2005 og 2006 som et centralt spgrgsmal omtalt telefonbetjeningen i iseer kom-
munens davaerende familie- og arbejdsmarkedsforvaltning — nu bl.a. socialforvaltnin-
gen og beskaeftigelses- og integrationsforvaltningen.

Omtalen er baseret pa borgerradgiverens erfaringer fra konkrete henvendelser fra
borgere i kommunen. Borgerrddgiveren har i beretningen for 2006 under "Generelle
problemstillinger”, kapitel 4, s. 110 ff, bl.a. beskrevet situationen — i 2006 — sadan:

"Informationsniveau og kontaktmulighed

Langt den stgrste undergruppe angik borgere, som ikke kunne opna telefonisk
kontakt med en relevant medarbejder i kommunen. Det kunne veere, fordi de ikke
kunne komme igennem pa telefonen i det hele taget, eller fordi de blev viderestil-
let til en medarbejder, som ikke hjalp dem videre. Situationer, hvor borgerne blev
sendt videre fra den ene til den anden i adskillige tilfaelde, var ogsa en hyppigt fo-
rekommende arsag til henvendelserne. | en del tilfselde fortalte borgerne ogsa
om, at der ikke blev ringet tilbage fra centre, teams eller sagsbehandlere pa trods
af lgfter om det.

Om situationen, hvor borgerne ikke kunne komme igennem pa telefonen, skal
bemaerkes, at ud over de naevnte skriftlige sager modtog Borgerradgiveren i et
overordentligt stort antal tilfeelde personlige henvendelser eller opringninger fra
frustrerede borgere, som havde haft denne oplevelse. (...) Borgerradgiverens
muligheder for at hjeelpe i sddanne tilfeelde er ofte begraenset af de samme kom-
munikationsbarrierer, som borgerne har oplevet. (...)"

Som beskrevet ovenfor i pkt. 3.7.1, mener jeg i lyset af principperne om god forvalt-
ningsskik at det er uhyre vigtigt at borgerne har mulighed for at komme i telefonisk
kontakt med kommunen, herunder isger de dele af forvaltningen der har direkte bor-
gerrettede funktioner. | de forudgdende afsnit om Socialcenter Brgnshgj-Husum-
Vanlgse og Ydelsesservice Kgbenhavn, @rnevej, fremgar det ogsa at det er min op-
fattelse at telefonbetjeningen ikke fungerer tilfredsstillende.

Jeg har under inspektionen faet oplyst at spgrgsmalet om socialforvaltningens tele-
fonbetjening i gjeblikket indgar i mere generelle overvejelser om Kgbenhavns Kom-
munes fremtidige telefonpolitik. Som jeg forstar det, planleegger kommunen at etable-
re et centralt call-center.

Jeg har den 27. marts 2007 modtaget den vedtagne telefonpolitik for beskaeftigelses-
og integrationsforvaltningen. Det fremgar af telefonpolitikken at den skal evalueres
labende — farste gang i august 2007.

Pa baggrund af de oplysninger om organiseringen af telefonbetjeningen jeg har faet
under inspektionen, og de konkrete malinger af Kabenhavns Kommunes telefonbetje-
ning som jeg har haft lejlighed til at se, mener jeg at spgrgsmalet om generel forbed-
ring af telefonbetjeningen i kommunen bgr saettes i fokus.
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Jeg har derfor valgt at udskille spgrgsmalet til en selvsteendig undersggelse om den
generelle telefonbetjening i Kgbenhavns Kommune. Jeg har teenkt mig seerligt at fo-
kusere pa telefonbetjeningen i socialforvaltningen og beskeeftigelses- og integrations-
forvaltningen.

Jeg vil rette saerskilt henvendelse til kommunen om dette spgrgsmal. Jeg henviser til
mit j.nr. 2008-1549-009.

Som neevnt falger jeg op pa sagen om kommunens telefonbetjening i min selvsteendi-
ge sag med j.nr. 2008-1549-009, som jeg fortsat henviser til.

3.8. Andre forhold

3.8.1. Handicap

Det er en fast del af min inspektion af en kommune at se pa forholdene for handicap-
pede. Jeg har om dette spargsmal udarbejdet en rapport af 25. juni 2007 som jeg
henviser til.

3.8.2. Borgerservice

Som neevnt ligger indgangen til Kgbenhavns Kommunes Borgerservice, Vanlgse, i en
niche i den ende af bygningen der vender vaek fra stationsbygningen. Hverken fra sta-
tionen eller fra torvet er der nogen seerlig skiltning der viser hen til indgangen. Jeg for-
stod at lederen af borgerservicecentret var af den opfattelse at der matte gares noget
for at forbedre vejvisningen til indgangen.

Jeg er enig med lederen af borgerservicecentret i at skiltningen der viser hen til bor-
gerservicecentrets indgang, ikke er god nok, og jeg beder om at f& oplyst hvad kom-
munen har foretaget sig eller planleegger at foretage sig for at forbedre forholdet.

Kommunens gkonomiforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober 2008 anfgrt falgende:

"Generelt har samtlige borgerservicecentre i foraret 2008 gennemgaet en bran-
ding, hvor synligheden af Borgerservice overfor borgerne er sat i fokus. Dette be-
tyder, at bannere er opsat flere steder i Borgerservicecentrenes vinduer, som
med tydelighed signalerer Borgerservices tilstedeveerelse.

Konkret er der i Vanlgse Borgerservicecenter sat en pil op pa bygningen, som
vender ud mod stationen. Desuden er skiltningen i vindfanget ved indgangsdgren
blevet forbedret, ligesom indgangsdgren til selve Borgerservice er blevet malet i
en kraftig grogn farve.”

Jeg foretager mig herefter ikke mere vedrgrende dette forhold.

3.8.3. Udveksling af personoplysninger

Jeg har inden inspektionen modtaget et eksempel p& samtykkeerkleeringer som efter
det oplyste er udarbejdet i samarbejde mellem socialforvaltningen og beskeeftigelses-
og integrationsforvaltningen.
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Jeg har ikke ud fra mine oplysninger fra inspektionen ment at der var anledning til at
jeg forholder mig naermere til erklaeringernes udformning. Jeg har derfor ikke under-
sggt udformningen og formuleringen af samtykkeerkleeringerne naermere.

| forbindelse med min gennemgang af de konkrete sager som jeg har lant, har jeg
konstateret at der i en del af sagerne ligger samtykkeerklaeringer som virker kortfatte-
de, upreecise og ikke opdaterede.

Jeg gar dog ud fra at det for fremtiden er de indsendte samtykkeerkleeringer som an-
vendes i de konkrete sager.

Kgbenhavns Kommunes Social- og Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltning har i
brev af 7. oktober 2008 bekreeftet at det er de indsendte samtykkeerkleeringer der an-
vendes i forvaltningen.

Jeg foretager mig ikke mere.
3.9. Besggene pa Damsggaard og Solliden

3.9.1. Damsggaard

Pa Plejehjemmet Damsggaard, sundheds- og omsorgsforvaltningen, fik vi indtryk af et
hyggeligt og velholdt plejehjem. Vi fik et interessant indblik i udfordringerne for sund-
heds- og omsorgsforvaltningens fremtidige arbejde i lyset af den demografiske udvik-
ling. Vi fik ogsa skitseret hvilke planer der var for modernisering af kommunens pleje-
hjemspladser. Mit besgg gav ikke anledning til seerlige overvejelser om senildementes
forhold pa Damsggaard.

3.9.2. Solliden

Solliden er en dggninstitution for bgrn og unge omfattet af § 67, stk. 1, i lov om social
service (lovbekendtggrelse nr. 58 af 18. januar 2007). Jeg har flere gange tidligere
inspiceret dggninstitutioner for bgrn og unge. Mine tidligere inspektioner har imidlertid
typisk angaet institutioner omfattet af § 67, stk. 3, i lov om social service: Institutioner
med en anden malgruppe. Disse andre inspektioner har veeret tilrettelagt pa en anden
made og med et andet formal end mit besag pa Solliden. De tidligere inspektioner har
saledes veeret selvstaendige inspektioner med et kontrolformal, mens mit besgg pa
Solliden indgik som en mindre del af min inspektion af Kgbenhavns Kommune og sha-
rere havde til formal at jeg og mine medarbejdere ogsa kunne danne os et indtryk af
denne del af en kommunes arbejde. Det ligger heri at min gennemgang af besgget pa
Solliden derfor mest har beskrivende og ikke kontrollerende karakter.

Det er mit indtryk af Solliden at kommunens intention om at institutionen skal fremsta
som et hjem for bgrnene mere end en institution, i hgj grad er lykkedes. Solliden frem-
treeder i al vaesentlighed som et lyst og venligt hjem der er paent holdt og lever op til
nutidens standard. Det er endvidere min opfattelse at de udfoldelsesmuligheder Solli-
dens fysiske rammer giver bgrnene, er gode og som minimum lever op til de udfoldel-
sesmuligheder som et gennemsnitligt dansk barn har i sit hjem.

Idet det over for mig blev oplyst at det ikke havde givet nogen problemer at piger og
drenge ogsa i gruppen med de eeldre bgrn ma dele toilet- og badefaciliteter, giver det-
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te forhold mig ikke grundlag for bemaerkninger. Jeg gar imidlertid ud fra at Solliden er
opmeerksom pa om forholdet pa et tidspunkt giver anledning til problemer.

Jeg har endvidere noteret mig at Solliden, i lighed med Kgbenhavns Kommunes gvri-
ge dggninstitutioner for barn og unge, regelmaessigt bliver aflagt tilsynsbesgg, og der
bliver udarbejdet en rapport om besggene. Inden mit besgg af Solliden havde instituti-
onen sdledes haft tilsynsbesgg den 4. september 2006. Jeg beder om at modtage
rapporter fra de tilsyn der matte veere aflagt efter min inspektion.

Kommunens socialforvaltning her i udtalelsen af 7. oktober 2008 anfart fglgende:

"Solliden har oplyst, at de ikke anser det som et generelt problem, at piger og
drenge deler toilet- og badefaciliteter. For de aeldre bagrn geelder det, at 3 bgrn
deler to 2 toilet- og baderum, 2 bgrn deler 2 toilet- og baderum og 1 barn/ung har
eget bad og toilet. Det er saledes ikke ngdvendigt eller intentionen, at barnene
skal opholde sig sammen i baderummene pa samme tid.

| de to st@rre baderum er det muligt at opholde sig flere pa en gang og adskilt ba-
de, veere pa toilettet og barste teender m.m. De problemer det eventuelt kan give,
er Solliden opmaerksom pa.

Med de mange baderum Solliden har, er det muligt at dele baderummene yderli-
gere mellem de forskellige bgrn. Dette er i perioder sket i praksis — primaert af fo-
rebyggende arsager.

Tilsynsrapporter for tilsynsbesgg pa Solliden, der ligger tidsmaessigt efter om-
budsmandens inspektion i november 2006, vedlaegges.”

Jeg tager til efterretning at Solliden er opmaerksom pa om deling af toilet- og badefaci-
liteter kan give anledning til problemer, og i givet fald skrider forebyggende ind.

Jeg foretager mig ikke mere vedrgrende dette forhold.

Jeg har modtaget rapporten fra forvaltningens tilsyn den 23. april 2007. Det der er an-
fart i rapporten, giver mig ikke grundlag for at foretage mig mere i forhold til Solliden,
idet jeg gar ud fra at der ved det arlige tilsyn i 2008 (som jeg leegger til grund er gen-
nemfert) er blevet fulgt op pa de problemer der er omtalt i rapporten fra tilsynet den
23. april 2007.

4. Gennemgang af udlante sager

4.1. 12 sager om aktindsigt i personalesager efter offentlighedsloven

| forbindelse med inspektionen bad jeg om at modtage 10 sager om aktindsigt i perso-
nalesager der var afgjort efter § 2, stk. 2 og 3, i offentlighedsloven (lov nr. 572 af 19.
december 1985 om offentlighed i forvaltningen med senere aendringer). Jeg modtog
som naevnt 12 sager, heraf 5 sager fra sundheds- og omsorgsforvaltningen, 3 sager
fra socialforvaltningen og 4 sager fra beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen.
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| det fglgende gives en oversigt over de relevante regler vedrgrende aktindsigt i per-
sonalesager.

4.1.1. Offentlighedslovens regler om aktindsigt i personalesager
Offentlighedsloven indeholder bl.a. folgende bestemmelser om aktindsigt:

"§2. ...

Stk. 2. Bortset fra bestemmelsen i § 6 geelder loven endvidere ikke for sager om
anseettelse eller forfremmelse i det offentliges tjeneste. Det samme geelder for
andre sager om enkeltpersoners anseettelsesforhold i det offentliges tjeneste, jf.
dog stk. 3 og 8§ 4, stk. 2.

Stk. 3. | sager som neevnt i stk. 2, 2. pkt., geelder loven for oplysninger om den
ansattes navn, stilling, uddannelse, arbejdsopgaver, lanmaessige forhold og tje-
nesterejser. For sa vidt angar ansatte i chefstillinger, geelder loven endvidere for
oplysninger om disciplinaere reaktioner af advarsel eller derover. Det geelder dog
kun for et tidsrum af to ar efter, at den endelige afggrelse herom er truffet.

Stk. 4. (...)

§ 4. Enhver kan med de undtagelser, der er naevnt i 88 7-14, forlange at blive
gjort bekendt med dokumenter, der er indgéet til eller oprettet af en forvaltnings-
myndighed som led i administrativ sagsbehandling i forbindelse med dens virk-
somhed. En forvaltningsmyndighed kan give aktindsigt i videre omfang, medmin-
dre andet falger af regler om tavshedspligt m.v.

Stk. 2. Den, hvis personlige forhold er omtalt i et dokument, kan med de undta-
gelser, der er neevnt i 88 7-11 og § 14, forlange at blive gjort bekendt med oplys-
ningerne herom. Det gaelder dog ikke i det omfang de hensyn, der er neevnt i §
13, eller hensynet til den pageeldende selv eller andre med afgarende veegt taler
imod.

Stk. 3. (...)

§ 12. Retten til aktindsigt omfatter ikke oplysninger om
1) enkeltpersoners private, herunder gkonomiske, forhold,

2)(...)

§ 13. Retten til aktindsigt kan begreenses i det omfang, det er ngdvendigt til be-
skyttelse af vaesentlige hensyn til

6) private og offentlige interesser, hvor hemmeligholdelse efter forholdets seerlige
karakter er pakraevet.

§15.(...)
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Stk. 2. Afgarelser om aktindsigtsspagrgsmal kan paklages saerskilt til den myndig-
hed, som er klageinstans i forhold til afggrelsen eller behandlingen i gvrigt af den
sag, begaeringen om aktindsigt vedrgrer.

Stk. 3. (...)

§16.(...)

Stk. 2. Er en begaering om aktindsigt ikke imgdekommet eller afsldet inden 10
dage efter, at den er modtaget af vedkommende myndighed, skal myndigheden
underrette den begeerende om grunden hertil samt om, hvornar en afggrelse kan
forventes at foreligge.

Stk. 3. Fremseettes der begaering om aktindsigt i sager som naevnt i § 2, stk. 2, 2.
pkt., underretter myndigheden snarest den ansatte herom med angivelse af,
hvem der har fremsat begaeringen. Nar der er truffet afggrelse om aktindsigt, un-
derretter myndigheden den ansatte om, hvilke oplysninger i sagen der er udleve-
ret.

Stk. 4. (...)"

Bestemmelserne i § 2, stk. 2, 2. pkt., og § 2, stk. 3, blev indsat i offentlighedsloven ved
lov nr. 276 af 13. maj 1998. Tidligere havde personalesager veeret undergivet aktindsigt
efter offentlighedslovens almindelige regler hvorefter enhver som udgangspunkt har ret til
aktindsigt med de undtagelser der i gvrigt geelder efter lovens 8§ 7-14, jf. lovens § 4, stk.

1. Bestemmelsen i lovens § 2, stk. 2, 2. pkt., indebaerer at offentlighedsloven, med de

undtagelser der fglger af bestemmelsen i § 2, stk. 3, generelt ikke gaelder for sager om
enkeltpersoners anseettelsesforhold i det offentliges tjieneste. Sager af denne karakter er
séledes som hovedregel ikke undergivet aktindsigt. Det falger af bemaerkningerne til det
lovforslag der dannede grundlag for loven (Folketingstidende 1997-98, 2. samling, tillaeg
A, s. 889 ff) samt den tilhgrende betaenkning (beteenkning om aktindsigt i personalesager
nr. 1349/1997) at loveendringen navnlig var begrundet i hensynet til de offentligt ansatte.

Offentlighedslovens § 6 om notatpligt geelder fortsat for personalesager. Det samme
gar bestemmelsen om den ansattes adgang til indsigt i oplysninger om sine personli-
ge forhold i medfar af offentlighedslovens § 4, stk. 2, og reglerne om partsaktindsigt

efter forvaltningsloven.

4.1.2. Hovedregel og anvendelsesomrade

| medfgr af § 2, stk. 2, 2. pkt., geelder offentlighedsloven ikke for "andre sager om en-
keltpersoners ansaettelsesforhold i det offentliges tjeneste”. Derfor er konkrete perso-

nalesager generelt undtaget fra aktindsigt. | bemaerkningerne til lovforslaget er det

anfgrt at "[blestemmelsens typiske anvendelsesomrade vil veere 'almindelige persona-
lesager’, dvs. sager, der normalt oprettes ved en medarbejders tiltreeden, og hvor der
Ilgbende laegges oplysninger om medarbejderen vedrgrende f.eks. grundlgn, merar-
bejdsvederlag og andre tilleeg, ferieoversigter, sygelister, erklaeringer om tavsheds-
pligt, personalebedgmmelser, referater af udviklingssamtaler, oplysninger om intern
rokering, oplysninger om tjenesterejser mv. Ogsa sager vedragrende seerlige forhold
f.eks. suspension, afskedigelse eller disciplingerforfglgning af den ansatte er omfattet

af bestemmelsen.”

Det er uden betydning hvilke dokumenter og oplysninger sagerne indeholder. Samtli-
ge dokumenter og oplysninger i sagerne er omfattet af bestemmelsen og derfor som
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udgangspunkt undtaget fra aktindsigt. Med undtagelse af oplysninger om disciplineere
reaktioner er det ogsa uden betydning hvor gamle oplysningerne er.

Uden for bestemmelsen falder personalesager af mere generel karakter hvor sagen
ikke angar en konkret medarbejder, men generelle personalemaessige spgrgsmal sa-
som generelle undersggelser af arbejdsforhold, konsulentrapporter om strukturaen-
dringer, effektivitet og kollektive lgnforhandlinger. Disse generelle personalesager er
underlagt offentlighedslovens almindelige regler om aktindsigt. Det kan forekomme at
dokumenter fra konkrete personalesager eller oplysninger om den enkelte ansattes
forhold indgar i generelle personalesager. Hele den generelle sag vil ikke som falge
heraf veere undtaget fra aktindsigt under henvisning til 8 2, stk. 2, 2. pkt. | hvert enkelt
tilfeelde afhaenger det af en konkret vurdering om de pagaeldende dokumenter eller
oplysninger fra den konkrete sag vil kunne undtages efter en af offentlighedslovens
undtagelsesbestemmelser. Det samme geelder i de tilfeelde hvor generelle personale-
sager indeholder oplysninger om enkelte ansattes forhold som ikke stammer fra kon-
krete personalesager. Det er i bemeerkningerne til bestemmelsen anfart at oplysninger
om enkelte ansatte i generelle personalesager normalt "— pa grundlag af de hensyn,
der ligger bag bestemmelsen —” vil kunne undtages efter offentlighedslovens § 13, stk.
1, nr. 6.

4.1.3. Undtagelser

Visse oplysninger er ikke omfattet af den generelle undtagelse i § 2, stk. 2, 2. pkt. |
medfar af 8§ 2, stk. 3, 1. pkt., geelder offentlighedslovens almindelige adgang til aktind-
sigt fortsat for "oplysninger om den ansattes navn, stilling, uddannelse, arbejdsopga-
ver, lanmaessige forhold og tjenesterejser”. Hertil kommer visse oplysninger om disci-
plingere reaktioner over for ansatte i chefstillinger. De naevnte oplysninger vil som fgl-
ge heraf som udgangspunkt veere undergivet aktindsigt efter lovens § 4, stk. 1. De
@vrige undtagelsesbestemmelser i offentlighedsloven, navnlig 88 12 og 13, finder dog
fortsat anvendelse. | bemaerkningerne til lovforslaget er det eksempelvis naevnt at op-
lysninger vil kunne undtages efter lovens § 13, stk. 1, nr. 3, hvis der er en konkret for-
modning for at oplysningerne vil blive anvendt til at udseette medarbejderen for re-
pressalier, forulempelser eller lignende.

Er en personalesag omfattet af hovedreglen i § 2, stk. 2, 2. pkt., vil samtlige dokumen-
ter pa sagen veere undtaget fra aktindsigt. Som felge heraf ma oplysninger som er
undergivet aktindsigt i medfer af stk. 3, i vidt omfang udleveres ved ekstrahering sale-
des at de oplysninger som ikke kan undtages fra aktindsigt, uddrages og udleveres.

Stilling og arbejdsopgaver

Det fremgar af bemaerkningerne til lovforslaget at der med oplysninger om stilling og
arbejdsopgaver navnlig sigtes til tidligere og nuveerende stillinger og arbejdsopgaver i
den offentlige myndighed som begeeringen om aktindsigt fremsaettes over for. | det
omfang personalesagen indeholder oplysninger om stillinger og arbejdsopgaver hos
tidligere offentlige eller private arbejdsgivere, er disse oplysninger ogsa omfattet af
loven. Derimod er oplysninger om hvilke arbejdsopgaver den ansatte fremover skal
varetage, ikke omfattet.

| sammenhaeng hermed skal det naevnes at anseettelsesbreve og oplysninger om an-
saettelsesgrundlag der indgar i konkrete personalesager, som falge af § 2, stk. 2, 2.
pkt., er undtaget fra loven medmindre de indeholder oplysninger som neevnt i stk. 3, 1.
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pkt. Jeg henviser til justitsministerens svar pa spgrgsmal 34. Spgrgsmalet er optrykt
som bilag til Retsudvalgets beteenkning af 30. april 1998 over forslag til lov om aen-
dring af lov om offentlighed i forvaltningen (L 33, Folketingstidende 1997-98, 2. sam-

ling).

Uddannelse

Adgangen til aktindsigt i oplysninger om uddannelse omfatter uddannelse far ansaet-
telsen og eventuel efteruddannelse, herunder deltagelse i kurser. Oplysninger om ek-
samenskarakterer mv. er ifglge bemeaerkningerne til lovforslaget ikke omfattet af be-
grebet "uddannelse”. Der er saledes ikke pligt til at udlevere oplysninger herom efter
lovens § 2, stk. 3.

Lgnmeessige forhold

Endvidere er oplysninger om Ilgnmaessige forhold omfattet af offentlighedsloven og
dermed som hovedregel undergivet aktindsigt. "L@nmaessige forhold” skal forstas som
et bredt begreb og omfatter ikke kun angivelse af grundlgn, men ogsa oplysninger om
for eksempel merarbejdsvederlag, kvalifikations- og funktionstilleeg, seerlige tilleeg,
fratreedelsesgodtggrelser og pension med videre. Adgangen til aktindsigt omfatter
alene lgnnens starrelse og art. Oplysninger om de neermere omsteendigheder i forbin-
delse med for eksempel tildelingen af tillaeg eller indgaelse af aftaler om fratreedelses-
godtgarelse og lignende er derimod ikke omfattet af bestemmelsen.

Tjenesterejser

Oplysninger om tjenesterejser, herunder rejsens karakter, tid, sted og formal og rejse-
regnskaber, er omfattet af bestemmelsen i § 2, stk. 3, 1. pkt., og dermed som ud-
gangspunkt undergivet aktindsigt. Der kan dog i seerlige tilfeelde veere behov for at
undtage sadanne oplysninger under henvisning til for eksempel rigets sikkerhed, efter-
forskningsinteresser og kildebeskyttelse, jf. offentlighedslovens § 13, stk. 1, nr. 2, 3 og
6.

Disciplineere reaktioner

Ud over de oplysninger om enkeltpersoners anseaettelsesforhold som er naevnti § 2,
stk. 3, 1. pkt., er ogsa oplysninger om "disciplinaere reaktioner af advarsel eller der-
over” rettet mod "ansatte i chefstillinger” omfattet af lovens almindelige regler om akt-
indsigt, jf. lovens § 2, stk. 3, 2. pkt. Dog er der fastsat en tidsgreense pa to ar efter at
den endelige afggrelse om den disciplingere reaktion er truffet. Efter dette tidspunkt er
afggrelsen ikke laengere omfattet af loven.

For sa vidt angéar ansatte i den almindelige statslige og kommunale forvaltning, omfat-
ter begrebet "chefstillinger” kontorchefgruppen og hgjere stillinger. | andre tilfeelde skal
afgraensningen ifglge bemaerkningerne til lovforslaget foretages ud fra en konkret be-

dgmmelse hvor der navnlig leegges vaegt pa ledelsesbefgijelser, lanforhold og stilling i

det administrative hierarki osv. Jeg har tidligere udtalt at en skoleinspektar var omfat-

tet af chefbegrebet. Udtalelsen er gengivet i min beretning for 2001, s. 549 ff.

Udtrykket "disciplinaere reaktioner” skal, som ovenfor anfart, forstds som en advarsel
eller derover. | bemaerkningerne til lovforslaget skelnes der mellem disciplinaere reak-
tioner over for tienestemaend og over for andre ansatte. For tienestemaends vedkom-
mende er disciplinaere reaktioner som er omfattet af tjenestemandslovens § 24, omfat-
tet af adgangen til aktindsigt. Det drejer sig om disciplineere reaktioner i form af advar-
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sel, iretteseettelse, bade, overfarsel til andet arbejde, andet arbejdssted, anden stilling,
degradation eller afsked. For andre ansatte kan der for eksempel veere tale om aen-
dring af arbejdsopgaver, afskedigelse eller bortvisning af disciplinaere grunde. Oplys-
ninger om reaktioner under det anfgrte niveau er ikke omfattet af loven uanset hvilken
ansat det drejer sig om. Desuden er kun selve den disciplinaere foranstaltning, dvs.
selve afggrelsen, omfattet af bestemmelsen.

Grundlaget for tildelingen af den disciplinaere reaktion er saledes ikke omfattet af ad-
gangen til aktindsigt. Derfor er eventuelle tidligere disciplinaere reaktioner der har ind-
gaet ved vurderingen af en ny disciplinaersanktion, ikke omfattet, medmindre den tidli-
gere disciplingere sanktion selvsteendigt opfylder betingelserne, dvs. har karakter af
advarsel eller derover og er meddelt inden for de seneste to ar.

4.1.4. Meroffentlighed

Efter princippet om meroffentlighed i lovens § 4, stk. 1, 2. pkt., kan der gives aktindsigt
i oplysninger fra sager om enkeltpersoners ansaettelsesforhold i videre omfang end de
oplysninger som er naevnt i § 2, stk. 3, og i oplysninger der i gvrigt vil kunne undtages
efter de almindelige bestemmelser i 8§ 7-14, medmindre reglerne om tavshedspligt er
til hinder for det. Der ma i den forbindelse foretages en afvejning af pa den ene side
hensynet til de beskyttelsesinteresser der ligger bag stk. 2, 2. pkt., og pa den anden
side hensynet til de interesser der ligger bag begeaeringen om aktindsigt. For sa vidt
angar begaeeringer om aktindsigt fra journalister til brug for f.eks. research-projekter
vedrgrende den offentlige sektor, er det forudsat at der tages seerlige hensyn til medi-
ernes mulighed for at kunne belyse spgrgsmal som har almen interesse.

4.1.5. Sagsbehandlingsregler

Aktindsigtssager er afggrelsessager, jf. forvaltningslovens 8 2, stk. 1. Det indebaerer at
de almindelige sagsbehandlingsregler i forvaltningsloven ogséa geelder i aktindsigtssa-
ger. Derfor geelder reglerne om inhabilitet (88 3-6), vejledningspligt (§ 7), partsreprae-
sentation (& 8), partshgring (8 19), begrundelse (8 24) og klagevejledning (8§ 25).

Det antages at kun den der sgger aktindsigt i en personalesag, er part i den pagzel-
dende sag om aktindsigt. Forvaltningslovens sagsbehandlingsregler skal saledes iagt-
tages over for den begaerende i forbindelse med behandlingen af aktindsigtssagen.
Derimod betragtes den ansatte hvis personalesag der begeeres aktindsigt i, ikke som
part i forvaltningsretlig forstand i selve aktindsigtssagen. Forvaltningslovens bestem-
melser om bl.a. partshgring og begrundelse finder altsa ikke anvendelse over for den
ansatte i disse sager.

Begrundelsespligten i § 24 far betydning i sager om aktindsigt i personalesager hvis
den begeerende ikke far fuldt ud medhold, dvs. hvis han eller hun far helt eller delvist
afslag pa aktindsigt. | forbindelse med skriftligt meddelte afggrelser geelder bestem-
melsen i forvaltningslovens § 22 om samtidig begrundelse. Kravene til en begrundel-
ses indhold findes i forvaltningslovens § 24. Efter forvaltningsloven skal der i begrun-
delsen henvises til de retsregler der danner grundlag for afggrelsen. Henvisningen
skal veere praecis. For sd vidt angar skensmaessige afggrelser, kraeves det at de be-
stemmende hovedhensyn — dvs. de vaesentlige kriterier der har fort til afggrelsen —
skal angives. Begrundelsen skal endvidere "om forngdent indeholde en kort redegg-
relse” for sagens faktum.
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Efter offentlighedslovens 8 16, stk. 1, skal afggrelser i aktindsigtssager treeffes "sna-
rest”. Afggrelsen skal altsa treeffes sa hurtigt som det er muligt.

Hvis den pagaeldende myndighed ikke har truffet afgerelse inden 10 dage efter at be-
geeringen er modtaget, skal myndigheden underrette den begaerende om arsagen og
om hvornar en afggrelse kan forventes at foreligge (offentlighedslovens § 16, stk. 2).

Selv om den ansatte ikke betragtes som part i aktindsigtssagen, skal han eller hun
alligevel inddrages i behandlingen af sagen (offentlighedslovens § 16, stk. 3).

Myndigheden er forpligtet til snarest efter modtagelsen af aktindsigtsbegaeringen at
underrette den ansatte herom og oplyse hvem der har fremsat begaeringen. Der er
ikke pligt for myndigheden til, i forbindelse med underretningen, at forelaegge de do-
kumenter som myndigheden agter at udlevere, for den ansatte. Det fglger af bemaerk-
ningerne til lovforslaget at formalet med underretningen bl.a. er at give den ansatte
mulighed for at komme med eventuelle bemaerkninger til sagen inden myndigheden
treeffer afgarelse. Det forudsaettes at den ansatte far en forholdsvis kort frist til at
komme med sine bemeaerkninger, s& myndigheden kan traeffe afggrelse i aktindsigts-
sagen hurtigt.

Nar afggrelsen om aktindsigt er truffet, skal myndigheden underrette den ansatte om
hvilke oplysninger i personalesagen der er udleveret. Er der givet fuldsteendigt afslag,
underrettes den ansatte ogs& om det. Der er ikke fastsat regler om underretningens
form og naermere indhold. Det m& antages at det er tilstreekkeligt at myndigheden op-
lyser at der er udleveret oplysninger om den ansattes navn, stilling, uddannelse, ar-
bejdsopgaver, Isnmeessige forhold og tjenesterejser uden en naermere konkretisering
af oplysningernes indhold. Underretningen kan efter min opfattelse imidlertid ofte mest
hensigtsmeessigt ske ved at den ansatte modtager en kopi af myndighedens afggrelse
med eventuelle bilag i sagen.

4.1.6. Gennemgang af de enkelte sager
Jeg har ved min vurdering af sagerne alene inddraget reglerne i offentlighedsloven.

Som naevnt har jeg modtaget 12 enkeltsager om aktindsigt i personalesager. 5 af sa-
gerne vedrgrer ansatte i sundheds- og omsorgsforvaltningen, 3 vedrgrer ansatte i so-
cialforvaltningen og 4 vedrgrer ansatte i beskaeftigelses- og integrationsforvaltningen.

Sagerne fra sundheds- og omsorgsforvaltningen vil jeg i det falgende referere til som
sag 1, 2, 3,4 0g 5.

Sagerne fra socialforvaltningen vil jeg i det fglgende referere til som sag 6, 7 og 8.

Sagerne fra beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen vil jeg i det falgende referere
til som sag 9, 10, 11 og 12.

Ud over at sagerne vedrgrer ansatte fra forskellige forvaltninger, er der ogsa forskel
pa sagerne med hensyn til de ansattes anciennitet i kommunen. Denne forskel giver
sig udslag i at omfanget af det materiale (personalesagens akter) der er omfattet af
begeeringen om aktindsigt, er meget forskelligt fra sag til sag. Spredningen gér fra
anmodning om aktindsigt i personalesagen for en ansat der endnu ikke var tiltradt
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(sag 1), til en ansat der pa tidspunktet for aktindsigten havde veeret ansat i mere end
30 ar (sag 7).

De 12 ansatte der er tale om, kan deles op i tre kategorier. Den fagrste kategori er per-
soner der har vaeret ansat i mindre end fem ar. Den naeste kategori er ansatte med
mellem 5 og 15 ars anciennitet i Kgbenhavns Kommune og den tredje gruppe ansatte
med en laengere anciennitet. Sag 1, 2, 4 og 6 hgrer til farste kategori, sag 3, 5 og 11 til
anden kategori og sag 7, 8, 9,10 og 12 til tredje kategori.

Gennemgangen har givet mig anledning til fglgende bemeerkninger:

4.1.6.1. 10-dages-fristen

| sag 7 bad A om aktindsigt i en personalesag hos familie- og arbejdsmarkedsforvalt-
ningen (nu socialforvaltningen). Begeeringen blev fremsat den 2. september 2004
hvorefter forvaltningen imgdekom begeeringen med brev af 14. september 2004. Det
fremgar ikke af det udleverede materiale hvornar forvaltningen modtog begaeringen.
Hvis forvaltningen modtog aktindsigtsanmodningen dagen efter afsendelsen, forelig-
ger der en overskridelse af 10-dages-fristen med en enkelt dag.

En eventuel fristoverskridelse med denne leengde giver mig ikke anledning til be-
maerkninger.

Samtlige gvrige sager er endeligt afgjort inden for 10-dages-fristen.

4.1.6.2. Underretning og inddragelse af den ansatte

| sag 1 og 2 bad A sundheds- og omsorgsforvaltningen om aktindsigt i lenniveauet for
to ansatte. Det fremgar ikke af det materiale som jeg har faet udleveret, at forvaltnin-
gen underrettede de to ansatte om aktindsigtssagen og om hvilke oplysninger der blev
udleveret.

I sag 6, 7, 9, 10, 11 og 12 modtog den ansatte fgrst underretning om aktindsigtsbegee-
ringen samme dag som myndigheden traf afggrelse i aktindsigtssagen. | disse sager
har kommunen saledes ikke givet den ansatte mulighed for at fremsaette eventuelle
bemeerkninger til sagen fgr den endelige afggrelse om aktindsigt blev truffet.

I'sag 7, 9, 10, 11 og 12 oplyste kommunen i forbindelse med underretningen den an-
satte om hvilken type af oplysninger (navn, stilling, uddannelse, arbejdsopgaver, lgn-
maessige forhold og tjenesterejser) der var blevet udleveret til den begeerende. | sag 6
oplyste kommunen den ansatte om at der var udleveret oplysninger om den ansatte i
henhold til reglerne om aktindsigt i offentlighedsloven. Oplysningernes naermere ka-
rakter blev ikke neevnt. Sdledes har kommunen i sag 6 ikke fulgt den efterfglgende
underretningspligt efter lovens § 16, stk. 3, 2. pkt.

| sag 3, 4, 5 og 8 underrettede forvaltningen den ansatte om modtagelsen af aktind-
sigtsbegeeringen saledes at den ansatte havde mulighed for at fremsaette eventuelle
bemaerkninger. | sag 3, 4 og 5 meddelte forvaltningen i samme forbindelse den ansat-
te hvilke oplysninger den agtede at give aktindsigt i.

| sag 3, 4 og 5 er det anfart i afggrelsen at de ansatte er underrettet om hvilke oplys-
ninger der er udleveret, men det fremgér ikke af de akter som jeg har modtaget, at det
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faktisk er sket. | sag 8 modtog den ansatte kopi af afgagrelsen med bilag og modtog
séledes fuld underretning om hvilke oplysninger der var udleveret.

Jeg mener at det er beklageligt at bestemmelsen i offentlighedslovens § 16, stk. 3, 8
ud af 12 sager ikke er blevet fulgt. Jeg gar ud fra at forvaltningerne fremover vil sgrge
for at fglge reglerne. Jeg beder om oplysning om kommunens tiltag i den forbindelse.

Kommunens svar er gengivet under pkt. 4.1.6.6 som jeg henviser til.

4.1.6.3. Afggrelsens indhold

| alle de modtagne sager har forvaltningen givet den begaerende aktindsigt i persona-
lesagerne med henvisning til offentlighedslovens § 2, stk. 3. Efter min gennemgang af
sagerne kan jeg imidlertid konstatere at kommunen ikke har udleveret alle de oplys-
ninger om den ansatte som kommunen som udgangspunkt har pligt til i medfer af lo-
vens § 2, stk. 3.

Navn
| samtlige sager er den ansattes navn angivet i anmodningen om aktindsigt, og udle-
vering af denne oplysningstype har derfor ikke haft betydning i de konkrete sager.

Stilling og arbejdsopgaver

Vedrgrende sag 3 og 4 kan jeg konstatere at der ikke er givet aktindsigt i oplysninger

om den ansattes tidligere stillinger inden for kommunen. Derudover ligger der pa per-

sonalesagerne i sag 3, 4, 5, 6, 7, 9 og 10 ikke-udleverede oplysninger om den ansat-

tes tidligere stillinger uden for kommunen. Endvidere har kommunen i sag 5, 9, 10, 11
og 12 undladt at give aktindsigt i oplysninger om den ansattes arbejdsopgaver. Oplys-
ninger om den ansattes tidligere stillinger og arbejdsopgaver hos offentlige eller priva-
te arbejdsgivere er som udgangspunkt undergivet aktindsigt hvis oplysningerne ligger
pa den almindelige personalesag.

Uddannelse

| en del af sagerne har kommunen ikke udleveret alle oplysninger om den ansattes
uddannelse. Der er adgang til aktindsigt i oplysninger om den ansattes uddannelse far
anseettelse og efter- og videreuddannelse, herunder diverse kurser. | sag 3, 4, 5, 6, 7
og 9 har kommunen ikke udleveret oplysninger om den ansattes uddannelse far an-
saettelse. I sag 3, 5, 6, 7, 9, 11 og 12 er der ikke pa fyldestgarende vis givet aktindsigt
i oplysninger om den ansattes deltagelse i diverse kurser.

Lgnmaessige forhold

| sag 2 — hvor A bad om aktindsigt i lgnniveauet — fremgar det ikke om kommunen har
undersggt om den pageeldende medarbejder havde oppebaret vederlag ud over den
faste manedslan.

Pa personalesagerne i sag 5, 6, 7, 9, 10, 11 og 12 er der oplysninger som har karakter
af oplysninger om lgnmaessige forhold som ikke er udleveret i forbindelse med aktind-
sigtssagen. | sag 6, 7, 9, 10, 11 og 12 relaterer oplysningerne sig til den stilling som
den ansatte besad pa tidspunktet for aktindsigtsbegeeringen. | alle 6 sager drejer det
sig om yderligere oplysninger om de pagaeldende medarbejderes grundlgn og tildeling
af forskellige lgntillaeg, sdsom funktions- og kvalifikationstilleeg, konstitutionstilleeg og
engangsvederlag. Derudover ligger der pa sag 9 og 10 ikke-udleverede pensionsop-
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lysninger. | sag 9, 10 og 12 relaterer Ignoplysningerne sig desuden til stillinger som
den ansatte tidligere besad. | sag 9 og 10 drejer det sig om tidligere lgntrin og lgntil-
leeg, og i sag 12 er der tale om oplysninger om kvalifikationstilleeg og merarbejdsve-
derlag.

Tjenesterejser

Oplysninger om tjenesterejser er ligeledes undergivet aktindsigt i medfer af § 2, stk. 3.
Det fremgar af sag 12 at den ansatte har veeret pa en tienesterejse. Denne oplysning
er ikke givet videre til den begaerende i aktindsigtssagen.

Disciplineere reaktioner
Ingen af de 12 personalesager indeholder oplysninger om disciplinaere reaktioner over
for de pageeldende medarbejdere.

Offentlighedslovens gvrige undtagelsesbestemmelser

Som det fremgar af ovenstdende, er der i naesten samtlige sager oplysninger der som
udgangspunkt er undergivet aktindsigt, men som ikke er udleveret. Det fremgar ikke at
denne beslutning er truffet pa grundlag af en konkret vurdering af om oplysningerne
var omfattet af offentlighedslovens gvrige undtagelsesbestemmelser i 8§ 7-14. Jeg
leegger séledes til grund at kommunen ikke har undladt udlevering af oplysningerne pa
grund af oplysningernes karakter.

Det er min opfattelse at det er beklageligt at afgarelserne i 10 ud af 12 sager er forker-
te fordi kommunen ikke har udleveret alle de oplysninger om den ansatte som den
skulle.

Jeg henstiller til Kgbenhavns Kommune at behandle sager om aktindsigt i personale-
sager med stagrre omhyggelighed sdledes at den begzerende far adgang til de oplys-
ninger om den ansatte som den begaerende har ret til i medfer af lovens § 2, stk. 2 og
3. Jeg beder om oplysning om kommunens tiltag i den forbindelse.

Kommunens svar er gengivet under pkt. 4.1.6.6 som jeg henviser til.

4.1.6.4. Begrundelse

Forvaltningen har pligt til at begrunde sine skriftlige afgarelser nar afgerelserne ikke
giver den pageeldende part fuldt ud medhold, jf. forvaltningslovens § 22. Begrundelsen
skal gives sammen med afggarelsen.

| alle sagerne, undtagen i sag 1 og 2, er der fremsat en generelt formuleret anmodning
om aktindsigt i en bestemt medarbejders personalesag. | ingen af de 10 sager har
kommunen givet aktindsigt i samtlige akter pa personalesagen. Afggrelserne har sa-
ledes karakter af delvise afslag pa aktindsigt, og de skal begrundes i medfgr af for-
valtningslovens 88 22 og 24.

Efter forvaltningslovens § 24 skal en begrundelse, som naevnt under punkt 4.1.5, bl.a.
indeholde en henvisning til de retsregler som forvaltningen har brugt som grundlag for
sin afgarelse.

| sag 3, 4 og 5 har kommunen anfgrt at der er givet aktindsigt i de akter der er omfattet
af adgangen til aktindsigt efter offentlighedslovens § 2. Det er derimod ikke anfart at
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personalesagerne indeholder oplysninger der ikke er omfattet af adgangen til aktind-
sigt efter offentlighedslovens § 2, stk. 3. Det samme ggr sig gaeldende i sag 6 hvor der
samtidig henvises til et forkert retsgrundlag: forvaltningslovens § 2 og ikke offentlig-
hedslovens § 2. Jeg antager imidlertid at det er en skrivefejl, og har ikke yderligere
bemaerkninger hertil.

I sag 9, 10, 11 og 12 er der ikke redegjort for regelgrundlaget. Det er der derimod i sag
7 og 8.

Det er min opfattelse at det er beklageligt at der i 8 ud af 10 sager hvor anmodningen
om aktindsigt bliver delvist afslaet, ikke meddeles en fyldestggrende begrundelse i
overensstemmelse med forvaltningslovens § 24.

Kommunens svar er gengivet under pkt. 4.1.6.6 som jeg henviser til.

4.1.6.5. Meroffentlighedsprincippet

Som beskrevet ovenfor, er der efter en konkret afvejning af de modstaende hensyn
mulighed for at give aktindsigt i oplysninger fra sager om enkeltpersoners ansaettel-
sesforhold i videre omfang end de i § 2, stk. 3, naevnte oplysninger efter princippet om
meroffentlighed, jf. lovens § 4, stk. 1, 2. pkt.

| alle de modtagne sager, undtagen sag 1, 2 og 6, har kommunen anvendt den frem-
gangsmade at kommunen har taget en kopi af de dokumenter som indeholdt de op-
lysninger der er neevnt i 8 2, stk. 3, og udleveret kopierne til den begeerende. De udle-
verede dokumenter indeholder imidlertid ogsé en del andre oplysninger om den ansat-
te, og kommunen har derfor i alle disse tilfeelde udleveret flere oplysninger om den
ansatte end kommunen var forpligtet til i medfar af § 2, stk. 3. Jeg gar ud fra at det er
et udtryk for administrativ nemhed, og det er sdledes min opfattelse at det ikke har
veeret en bevidst handling fra kommunens side at give meraktindsigt.

Det er min opfattelse at det er beklageligt at kommunen har givet meraktindsigt uden
at have foretaget en afvejning af de modstaende hensyn.

Kommunens svar er gengivet under pkt. 4.1.6.6 som jeg henviser til.

| sag 6 har den ansatte faet oplyst personnummeret pa den der bad om aktindsigt.

| sag 7 har kommunen ved en fejl ikke slettet den ansattes personnummer i to doku-
menter (brev af 29. november 1996 og karakterudskrift af 20. februar 2001) som er
sendt til den der bad om aktindsigt. Personnummeret er derimod udeladt i flere andre

dokumenter.

Efter cpr-lovens § 54 skal offentlige myndigheder sgrge for at personnumre ikke
kommer uvedkommende i haende.

Det er min opfattelse at det er kritisabelt at kommunen ikke sikrede sig at person-
nummeret var udeladt i samtlige akter der blev sendt til henholdsvis den ansatte og

borgeren der havde bedt om aktindsigt.

Kommunens svar er gengivet under pkt. 4.1.6.6 som jeg henviser til.
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4.1.6.6. Konklusion

Som det fremgar af ovenstaende, er det iszer i sager vedragrende personer der har
veeret ansat i en lang arreekke (sag 7, 9, 10 og 12) eller i en mellemlang arreekke (sag
3 0g 5), at der er oplysninger som er omfattet af adgangen til aktindsigt, men som ikke
er udleveret. Jeg gar ud fra at det har sammenhaeng med at disse sager ogsa er de
mest omfangsrige og indeholder flest oplysninger. Det er ogsa kendetegnende at en
del af de oplysninger der fejlagtigt ikke er udleveret, vedrgrer forhold der ligger tilbage
i tiden.

En undtagelse herfra er sag 6 og 8. Pa trods af at den ansatte i sag 6 kun havde vae-
ret beskeeftiget ved Kgbenhavns Kommune i ca. halvandet ar da der blev begzaeret
aktindsigt, har jeg kunnet konstatere at ikke alle oplysninger vedrgrende stilling og
arbejdsopgaver, uddannelse og lsnmaessige forhold er blevet udleveret. | sag 8 der-
imod, der vedrgrer en ansat med mere end 25 ars anseettelse i Kgbenhavns Kommu-
ne, har jeg kunnet konstatere at samtlige de oplysninger der skulle udleveres efter
reglerne, er blevet udleveret.

Jeg kan samtidig konstatere at der i alle sager er udleveret oplysninger af den karak-
ter som er omfattet af retten til aktindsigt, og at samtlige sager praktisk set er afgjort
inden for 10-dages-fristen — ogsa de mere omfangsrige sager.

Det er imidlertid min opfattelse at det er kritisabelt at der i 10 ud af 12 sager er truffet
afgarelser som ikke er fuldt ud korrekte. Jeg henstiller pa den baggrund til kommunen
at behandle anmodninger om aktindsigt i personalesager med stgrre omhu. Jeg hen-
stiller ogsa til kommunen — i de tilfeelde hvor det ikke er muligt at gennemgéa sagen
med den forngdne omhu inden for 10-dages-fristen — at anvende den forngdne tid.
Kommunen ma sa underrette den der har begeeret aktindsigt, i overensstemmelse
med offentlighedslovens § 16, stk. 2.

Det er endvidere min opfattelse at det er beklageligt at bestemmelserne i offentlig-
hedslovens § 16, stk. 3, om inddragelse af den ansatte i 8 ud af 12 sager ikke er ble-
vet fulgt.

Endelig er det min opfattelse at det er beklageligt at de afgarelser der blev meddelt til
de begaerende, ikke fuldt ud levede op til kravene til en begrundelse i forvaltningslo-
vens § 24.

Samlet set er det min opfattelse at behandlingen af de 11 sager om aktindsigt i perso-
nalesager har veeret kritisabel. Jeg henstiller til kommunen fremover at behandle disse
sager med stgrre omhu, og jeg beder om underretning om hvilke tiltag kommunen
seetter i veerk for at hgjne niveauet af sagsbehandlingen pa omradet.

Kommunens gkonomiforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober 2008 anfgrt falgende:

"I forbindelse med et tvaergdende arbejde i kommunen om opfalgning pa Borger-
radgiverens beretninger er der blandt andet taget initiativ til, at der udarbejdes en
kortfattet vejledning om god sagsbehandling i kommunen. Vejledningen forventes
feerdig i lgbet af efteraret 2008. Endvidere vil der blive udarbejdet handlingsplaner
med henblik p& at implementere Borgerradgiverens generelle anbefalinger i be-
retningen for 2007 om at sikre den juridiske kompetence internt i forvaltningerne.”
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Kommunens sundheds- og omsorgsforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober 2008 an-
fort falgende:

"Sundhedsforvaltningen beklager de péatalte sagsbehandlingsfejl og tager om-
budsmandens kritik til efterretning. | den forbindelse og for at hgjne niveauet ved
behandlingen af sager om aktindsigt i personalesager, vil forvaltningen gennem-
ga procedure og regler i forvaltnings- og offentlighedsloven og udarbejde en vej-
ledning, som skal sikre, at reglerne fremadrettet fglges og overholdes.”

Kommunens socialforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober 2008 anfart fglgende:

”Socialforvaltningen beklager de patalte sagsbehandlingsfejl og tager ombuds-
mandens kritik til efterretning. Forvaltningen vil naturligvis falge reglerne. Der an-
vendes nu, og har siden 2006 veaeret anvendt en udarbejdet skabelon/koncept til
brug i sager om begaering af aktindsigt (sdledes om anvendt i den til ombuds-
manden udlante sag 8). Socialforvaltningen vil sgrge for, at denne skabe-
lon/koncept udsendes til personalemedarbejderne i Socialforvaltningen og vil
samtidig hermed preecisere hele proceduren i forbindelse med, at en begeering
om aktindsigt i personalesager modtages, herunder bl.a. vigtigheden af § 16, stk.
3 i offentlighedsloven.

Socialforvaltningen vil i forbindelse med ovennaevnte udsendelse af skabe-
lon/koncept og orientering om procedure ved begeering om aktindsigt i persona-
lesager ligeledes over for personalemedarbejderne i Socialforvaltningen praecise-
re vigtigheden af grundig og ngjagtig vurdering af samtlige akter pa en persona-
lesag, herunder bl.a. overvejelsen om meraktindsigt samt overvejelse af, hvorvidt
oplysninger bedst gives ved ekstrahering eller kopiering, saledes at muligheden
for at udlevere for fa eller for mange (forkerte) oplysninger minimeres mest mu-
ligt, jf. offentlighedslovens 88 4, stk. 1, 2.pkt. og 2, stk. 3.

Socialforvaltningen er desuden enig i, at udlevering af personnumre ikke ma ske,
og vil i forbindelse med den ovennaevnte udsendelse af skabelon/koncept og ori-
entering om procedure henstille til alle personalemedarbejdere, at der udvises
starste omhu i forbindelse med, at der gives aktindsigt (seerligt i form af kopie-

ring).

Det tages endvidere til efterretning, at ombudsmanden henstiller, i de tilfaelde
hvor det ikke er muligt at gennemga sagen med den forngdne omhu inden for 10-
dages-fristen, at anvende den forngdne tid, og underrette den begeerende herom,
jf. offentlighedslovens § 16, stk. 2. Dette vil ligeledes blive meddelt personale-
medarbejderne.”

Kommunens beskeeftigelses- og integrationsforvaltning har i udtalelsen af 7. oktober
2008 anfgrt folgende:

"Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen tager ombudsmandens kritik til ef-
terretning.

For god ordens skyld skal det dog oplyses, at forvaltningen ikke har kunnet verifi-
cere, at der i nogle sager alene skulle have veeret givet oplysninger om lgn, der



ENDELIG RAPPORT

relaterer sig til stillinger, som de ansatte tidligere besad. Det er saledes forvalt-
ningens opfattelse, at de udleverede lgnskemaer har veeret de geeldende pa tids-
punktet for aktindsigten.

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen vil for at hgjne niveauet ved be-
handlingen af sager om aktindsigt i personalesager gennemga procedure og reg-
ler i forvaltnings- og offentlighedsloven og udarbejde retningslinier for behandling
af sager om aktindsigt i personalesager, som skal sikre, at reglerne fremadrettet
falges og overholdes. | forleengelse heraf vil forvaltningen gennem kompetence-
udvikling sikre, at relevante medarbejdere fremadrettet anleegger en korrekt prak-
sis.”

Jeg tager til efterretning at de tre forvaltninger der har behandlet de sager som er ind-
gaet i min undersggelse, har taget min kritik til efterretning, dog ikke beskeeftigelses-
og integrationsforvaltningen for sa vidt angar spgrgsmalet om udlevering af lgn-
oplysninger, jf. nedenfor. Jeg tager endvidere til efterretning at samtlige fire forvaltnin-
ger der bidrog til min inspektion, har oplyst om initiativer til at hgjne kvaliteten af sags-
behandligen. Jeg beder om at modtage kopi af de vejledninger og retningslinjer som
gkonomiforvaltningen, sundheds- og omsorgsforvaltningen og beskeeftigelses- og in-
tegrationsforvaltningen i udtalelsen af 7. oktober 2008 har omtalt var under udarbej-
delse. Jeg beder endvidere socialforvaltningen om en kopi af udsendelsen af det kon-
cept som er anvendt i sag 8, og som socialforvaltningen har omtalt i udtalelsen af 7.
oktober 2008.

Behandlingen af sag 8 gav mig, som det fremgar ovenfor, ikke anledning til bemaerk-
ninger. Hvis sundheds- og omsorgsforvaltningen og beskaeftigelses- og integrations-
forvaltningen har brug for inspiration til et forbedret koncept, kan de overveje at bede
socialforvaltningen om et eksemplar af det koncept forvaltningen har omtalt, med hen-
blik pa at overveje om konceptet kan anvendes i de to forvaltninger.

Kommunen har i sit svar af 6. november 2009 anfgrt falgende:

"@konomiforvaltningens svar:

Ved udtalelse af 7. oktober 2008 til Folketingets Ombudsmand oplyste @konomi-
forvaltningen bl.a. om en raekke tvaergdende initiativer, der var eller ville blive
ivaerksat med henblik pa at hgjne niveauet for sagsbehandlingen i kommunen.

| forhold til udarbejdelsen af en generel vejledning om god sagsbehandling kan
@konomiforvaltningen oplyse, at arbejdet hermed har vist, at en sadan vejledning
ikke vil veere hensigtsmeessig at udarbejde. Dette skal ses i lyset af at forvaltnin-
gerne lgser meget forskellige opgaver og som fglge heraf ogsa har forskellige
behov i relation til vejledningens udformning, safremt denne skal ggres operatio-
nel. Som alternativ hertil vil de forvaltningsspecifikke vejledninger, som bl.a. i re-
lation til aktindsigt i personalesager er eller vil blive udarbejdet, blive lagt ind pa
kommunens nye sagsbehandlerportal, som p.t. er under udarbejdelse. Det er
hensigten, at portalen Igbende vil blive suppleret med materiale, som er relevant
for sagsbehandlingen i kommunen.

| relation til sikring af den juridiske kompetence internt i forvaltningerne kan @ko-
nomiforvaltningen oplyse fglgende:

76/88



ENDELIG RAPPORT 77/88

Der er nedsat en tvaergdende juridisk koordinationsgruppe som bl.a. har koordi-
neret de respektive udvalgs handlingsplaner inden for dette omrade. Handlings-
planerne er beskrevet i notatet 'Den tvaergdende juridiske koordinationsgruppes
opfalgning pa Borgerradgiverens beretning for 2007 - juridisk ekspertise og tveer-
gaende samarbejde’, som vedleegges som bilag 6-1. Af notatet fremgar det bl.a.,
at det er koordinationsgruppens opfattelse, at forvaltningerne og udvalgene i for-
bindelse med opfelgningen pa Borgerradgiverens beretning for 2007 har taget
skridt til at sikre en god udnyttelse af den juridiske kompetence i de enkelte for-
valtninger.

@konomiforvaltningen kan i gvrigt oplyse, at der p.t. er igangsat et arbejde i
kommunen med henblik pa at fa formuleret en raekke synlige og forpligtende mal
for sagsbehandlingen og for ydelse af service til borgerne. Arbejdet er forankret i
den tvaergaende juridiske koordinationsgruppe og ledes af @konomiforvaltningen.
| forbindelse med malfastsaettelsen vil @konomiforvaltningen tage initiativ til at in-
tegrere opgaven med at hgjne sagsbehandlingen i relation til aktindsigt i persona-
lesager i dette arbejde, saledes at der fastsaettes konkrete mal herfor.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningens svar:

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har efter ombudsmandens kritik i forbindel-
se med forvaltningens anvendelse af offentlighedslovens aktindsigtsregler, taget
denne kritik til efterretning og efterfglgende anvendt ombudsmandens detaljerede
rapport fra 2008 som fremgangsmade for behandling af aktindsigtsbegeeringer ef-
ter offentlighedsloven.

Da Sundheds- og Omsorgsforvaltningen ofte oplever at modtage aktindsigtsbe-
geeringer efter forvaltningsloven og for at sikre, at forvaltningens ledere er gjort
bekendt med reglerne pa omradet, har Personaleafdelingen udarbejdet et saet
retningslinjer, som er blevet udsendt til samtlige ledere i forvaltningen og med
seerlig veegt p& forvaltningslovens aktindsigtsregler. (Bilag 6-2)

Personaleafdelingen star endvidere altid til radighed med yderligere hjeelp og vej-
ledning til forvaltningens ledere.

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningens svar:
Som svar pd Ombudsmandens anmodning om kopi af retningslinjer og vejlednin-
ger i forbindelse med behandling af aktindsigt i personalesager vedlsegges:

e Vejledning af 27. juli 2009 vedrgrende aktindsigt i personalesager efter
offentlighedsloven med Tjekliste ved begeering om aktindsigt i personale-
sager (bilag 6-3)

Socialforvaltningens svar:

Der vedlaegges hermed kopi af lignende skabelon som i sag nr. 8 (personfgl-
somme oplysninger er overstreget) samt materiale vedrgrende aktindsigt i perso-
nalesager og brevkoncepter udsendt til forvaltningens medarbejdere (Bilag 6-4).

Materialet vil Igbende blive revideret, ligesom materialet vil blive lagt pa Social-
forvaltningens intranet (kknet) under HR Administration.”
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Jeg har gennemgaet bilag 6-1 og bilagene 6-2, 6-3 og 6-4 for sa vidt angar det der er
anfart om aktindsigt i personalesager efter offentlighedsloven, og har konstateret at
Kgbenhavns Kommune har ivaerksat en reekke foranstaltninger for at hgjne kvaliteten
af kommunens behandling af sager om aktindsigt i personalesager. P& den baggrund
foretager jeg mig ikke mere vedrgrende disse forhold.

| Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningens notat (bilag 6-3) er det anfart at der
kan gives meraktindsigt i oplysninger der ikke er omfattet af tavshedspligtsreglerne.
Blandt de eksempler pa oplysninger der kan gives aktindsigt i, er naevnt oplysninger
om fraveer, suspension og afskedigelse. Jeg gar ud fra at Kgbenhavns Kommune er
enig i at oplysninger om fraveer der skyldes helbredsforhold, er omfattet af tavsheds-
pligten, ligesom oplysninger om private forhold der har pavirket den pagaeldendes ud-
farelse af sit arbejde saledes at dette har medfart suspension eller afskedigelse, er
omfattet af tavshedspligten. Jeg vil foresld Kgbenhavns Kommune at udbygge denne
del af vejledningen saledes at det klart angives hvilke typer af tavshedsbelagte oplys-
ninger en personalesag kan indeholde.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningens retningslinjer til brug for handtering af aktind-
sigtsbegaeringer og Socialforvaltningens vejledning vedrgrende aktindsigt i personale-
sager indeholder ogsa en omtale af handteringen af de situationer hvor en ansat be-
der om aktindsigt i sin egen sag. Denne situation er ikke omfattet af min undersggel-
se, og jeg har derfor ikke forholdt mig til denne del af retningslinjerne og vejledningen.

Med hensyn til beskeeftigelses- og integrationsforvaltningens indsigelse vedrgrende
Ilgnoplysninger, bemeerker jeg at det jeg anfgrte om udlevering af lgnoplysninger ved-
rarende den stilling som den ansatte besad pa tidspunktet for aktindsigt, var at der var
"yderligere” oplysninger som burde have veeret udleveret. Med "yderligere” har jeg
forudsat at nogle, men ikke alle (eksempelvis om Igntillaeg), oplysninger om lgn der
var ydet i den pagaeldende stilling, var udleveret. Jeg mener saledes ikke at der er en
uoverensstemmelse mellem min konstatering heraf og det forhold at forvaltningen ikke
har kunnet verificere at der kun skulle veere udleveret oplysninger om lgn i tidligere
stillinger.

Hvis beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen er af den opfattelse at samtlige op-
lysninger om samtlige lgndele som den ansatte havde modtaget i den stilling som den
ansatte bestred pa tidspunktet for aktindsigten, blev udleveret i forbindelse med akt-
indsigten, beder jeg forvaltningen om at meddele mig det og vedlaegge personale-
sagsakter og aktindsigtssagsakter i de relevante sager.

Kommunen har i sit svar af 6. november 2009 anfgrt fglgende hertil:

"Med henvisning til Folketingets Ombudsmands supplerende uddybning af, hvad
der skal forstas ved 'yderligere’, tager Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen Folketingets Ombudsmands kritik af behandling af aktindsigt i personalesa-
ger til efterretning.”

Jeg foretager mig herefter ikke mere vedrgrende Kgbenhavns Kommunes behandling
af sager om aktindsigt i personalesager.
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4.2. Sagsbehandlingstid ved remonstration

4.2.1. Generelt

I mit &bningsbrev af 22. juni 2006 oplyste jeg at min hensigt med at l&ne et antal kon-
krete sager fra kommunens socialforvaltning og beskeaeftigelses- og integrationsfor-
valtning var at undersgge kommunens sagsbehandlingstid i forbindelse med remon-
strationsbehandlingen efter § 66 i lov om retssikkerhed og administration pa det socia-
le omrade i sager hvor borgeren har klaget til Det Sociale Neaevn for Kgbenhavns og
Frederiksberg Kommuner.

Jeg har efter min inspektion modtaget 25 sager fra Kgbenhavns Kommunes Socialfor-
valtning og 15 sager fra Kgbenhavns Kommunes Beskeeftigelses- og Integrationsfor-
valtning. Af sagerne fra beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen vedrgrer 8 sager
afgarelser om tildeling og udbetaling af kontanthjeelp (sag 1-8), og 7 sager vedrgrer
afggrelser om tilbagebetaling af kontanthjeelp efter kapitel 12 i lov om aktiv socialpoli-
tik (sag 9-15). Af sagerne fra socialforvaltningen vedrgrer 5 sager forhgjelse af tilkendt
pension efter lov om hgjeste, mellemste, forhgjet almindelig og almindelig fartidspen-
sion mv. (sag 16-20), 10 sager vedrgrer bevilling af hjeelpemidler til borgere med lette
handicap (sag 21-30), og 10 sager vedrgrer tilkendelse af fartidspension efter lov om
social pension (sag 31-40).

4.2.2. Seerligt om 8 sager om kontanthjeelp

Jeg er i forbindelse med min undersggelse af de udlante sager blevet opmaerksom pa
at de 8 sager vedrgrende afggrelser om tildeling og udbetaling af kontanthjeelp (sag 1-
8) som jeg har modtaget fra beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen, kan give
anledning til overvejelser om kommunens praksis for partshgring og meddelelse af
afgarelser.

Derfor har jeg i medfgr af ombudsmandslovens § 17, stk. 1, besluttet at undersgge
disse sager lidt ngjere. Jeg har udskilt disse spgrgsmal til en selvstaendig undersagel-
se. Jeg henviser til min forelgbige redeggrelse af dags dato om partshgring og med-
delelse af afggrelser i 8 sager om kontanthjeelp (mit j.nr. 2007-4281-004).

Jeg har efterfglgende sendt en endelig redegarelse til kommunen om spgrgsmalet.
Jeg henviser til min endelige redeggrelse af 3. marts 2009 i sagen.

4.2.3. Generelt om remonstrationstid

Der er som udgangspunkt ikke i forvaltningsloven eller i anden lovgivning fastsat ge-
nerelle bestemmelser om myndighedernes sagsbehandlingstid. Spgrgsmalet om
hvornar en myndigheds sagsbehandlingstid overskrider det acceptable, kan derfor
normalt ikke besvares generelt, men bygger pa en konkret vurdering hvor der bl.a.
indgér — ud over den absolutte sagsbehandlingstid — andre forhold som f.eks. sagens
karakter, ssedvanlig sagsbehandlingstid, partens interesse i at der treeffes en hurtig
afgarelse, og de ressourcer som en myndighed har til radighed.

| lov om retssikkerhed og administration p& det sociale omrade (retssikkerhedsloven)
er der fastsat en pligt for myndighederne til at genvurdere (remonstrere) en afgarelse
som borgeren klager over. Samtidig er det i bekendtggrelse om retssikkerhed og ad-
ministration pa det sociale omrade (retssikkerhedsbekendtgerelsen) bestemt at klager



ENDELIG RAPPORT 80/88

til en rekursinstans skal indsendes via den myndighed der er klaget over. | den forbin-
delse er der fastsat frister for den tid myndigheden ma anvende i forbindelse med
genvurderingen.

4.2.4. Retsgrundlaget

| kapitel 10 i lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade (lovbe-
kendtgarelse nr. 858 af 8. august 2006 med senere sendringer, som var gaeldende pa
tidspunktet for inspektionen) var der fastsat fglgende regler om genvurdering af sager:

"Kapitel 10
Almindelige klageregler
Klageadgang

§ 60. De afggrelser, som kommunen og amtskommunen traeffer efter den sociale
lovgivning, kan indbringes for det sociale naevn. Det er kun den person, som af-
garelsen vedrgrer, der kan klage over afggrelsen.

Stk. 2. Afggrelser om det generelle serviceniveau, herunder hvilke tilbud og plad-
ser der skal veere til rAdighed i kommunen og amtskommunen og takster for til-
budene, kan ikke indbringes for anden administrativ klagemyndighed.

§ 63. Det sociale neevns afggrelser kan ikke indbringes for anden administrativ
myndighed. Den Sociale Ankestyrelse kan dog optage en sag til behandling, nar
Ankestyrelsen skgnner, at sagen har principiel eller generel betydning. Det er den
person, som afggrelsen vedrgrer, kommunen eller amtskommunen, der kan an-
mode Ankestyrelsen om at optage sagen til behandling.

Pligt til at genvurdere sagen

§ 66. Inden en klage behandles, skal den myndighed, som har truffet afggrelsen,
vurdere, om der er grundlag for at give klageren helt eller delvist medhold. Derfor
skal en klage farst afleveres til den myndighed, som har truffet afggrelsen.

Stk. 2. Kan myndigheden ikke give klageren medhold, sendes klagen med be-
grundelse for afggrelsen og genvurderingen videre til klageinstansen.

Bemyndigelser

§ 74. Socialministeren fastsaetter regler for behandling af klagesager, herunder
ogsa regler om tidsfrister for indsendelse og videresendelse af klager m.v.”

Af den dagaeldende bekendtggrelse nr. 1127 af 25. november 2005 om retssikkerhed
og administration p& det sociale omrade med senere aendringer fremgar bl.a. falgen-
de:
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"Kapitel 2

Feelles regler for behandlingen af klagesager

Indsendelse af klager og genvurdering

§ 5. Kommunalbestyrelsen, amtsradet, det sociale neevn og Den Sociale Sik-
ringsstyrelse skal genvurdere en afggrelse, jf. dog 8§ 4, stk. 4, som der klages
over. Derfor skal klagen indgives til den myndighed, der har truffet afgarelsen.
Myndigheden skal i afgarelsen oplyse, hvor klagen skal sendes til.

Stk. 2. Hvis klageren sender sin klage direkte til neevnet eller Ankestyrelsen, sen-
des klagen straks videre til 1. instansen med anmodning om genvurdering, med
mindre klagefristen ikke er overholdt.

Stk. 3. Hvis en klage ikke er indgivet inden for fristen, skal myndigheden straks
sende klagen til ankeinstansen med angivelse af, at klagefristen ikke er over-
holdt.

§ 7. Hvis myndigheden efter genvurderingen fuldt ud giver klageren medhold,
sendes der en ny afggrelse inden 4 uger efter, at klagen er modtaget.

Stk. 2. Hvis myndigheden kun delvist kan give klageren medhold, skal klageren
inden 4 uger meddele, om klagen fastholdes. Hvis klageren fastholder klagen,
sendes denne inden 14 dage til ankeinstansen med begrundelse for afggrelsen.
Stk. 3. Hvis myndigheden ikke kan feerdiggere sin genvurdering inden for fristen
pa 4 uger pa grund af, at der skal skaffes yderligere oplysninger, vurderinger og
lignende, skal klageren have besked herom, og om hvornar genvurderingen kan
forventes afsluttet.

§ 8. Hvis myndigheden vurderer, at afggrelsen ikke skal eendres, sendes genvur-
deringen med begrundelse til ankeinstansen inden 4 uger efter, at klagen er mod-
taget.

§ 9. Hvis en klage efter en konkret vurdering ma anses for hastende, skal myn-
digheden straks genvurdere sagen og give klageren meddelelse om resultatet.
Hvis myndigheden vurderer, at afggrelsen ikke skal eendres, sendes sagen straks
til ankeinstansen.

Stk. 2. Hvis klagen handler om, hvorvidt et aktiveringstilbud er rimeligt eller en
anden beskeaeftigelsesfremmende foranstaltning efter § 13, stk. 3, i lov om aktiv
socialpolitik er rimelig, skal myndigheden straks genvurdere afggrelsen og sende
den med begrundelse for afggrelsen til formanden for naevnet, jf. § 18, stk. 2.”

Bekendtggrelsen er senere aflgst af bekendtggrelse nr. 768 af 27. juni 2007 som i
kapitel 3 ogsé indeholder feelles regler for behandlingen af klagesager.

Pa tidspunktet for inspektionen var Ankestyrelsens vejledning nr. 53 af 10. februar
2000 om klageregler pa det sociale omrade geeldende. (Denne vejledning blev med
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virkning fra den 1. januar 2007 aflgst af vejledning nr. 73 af 3. oktober 2006 om rets-
sikkerhed og administration pa det sociale omrade). Af Ankestyrelsens vejledning om
klagereglerne fremgar bl.a. falgende:

"Kapitel 14

Om sagens behandling hos den myndighed, der har truffet den paklagede afgg-
relse

14.3. Om pligten til at genvurdere sagen
Generelt for de sociale love

73. Kommunen, amtskommunen, det sociale neevn og Den Sociale Sikringssty-
relse skal genvurdere en afggrelse, som der klages over. Derfor skal en klage
farst indgives til den myndighed, som har truffet afgarelsen.

Dette fremgar af retssikkerhedslovens § 66, stk. 1, og Socialministeriets bekendt-
gerelse om retssikkerhed og administration p& det sociale omrade.

| bekendtgarelsen om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade er
der i 88 4-7 fastsat neermere regler om sagsbehandlingen i forbindelse med gen-
vurderingen. Det falgende er i et vist omfang en gengivelse af disse regler.

Nar klagen er modtaget, bar klageren hurtigst muligt underrettes om, at klagen er
modtaget.

Hvis en klage ikke er indgivet inden for ankefristen, skal myndigheden straks
sende klagen til ankeinstansen med angivelse af, at klagefristen ikke er over-
holdt.

Hvis klageinstansen dispenserer fra ankefristen, skal sagen sendes til genvurde-
ring hos underinstansen.

Forvaltningslovens regler, herunder reglerne om partshgring, geelder ogsa ved
sagens genvurdering. Der henvises til forvaltningslovens kapitel 5 om partshga-
ring.

Hvis der er grundlag for fuldt ud at give klageren medhold i klagen, sendes en ny
afggrelse til klageren inden 4 uger efter, at klagen er modtaget, jf. § 5, stk. 1, i
bekendtgarelse om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade.

Hvis myndigheden kun delvist kan give klageren medhold, skal klageren have
besked herom inden 4 uger efter, at klagen er modtaget. Klageren far samtidig en
frist p& 4 uger til at meddele, om klagen fastholdes. Hvis klageren fastholder kla-
gen, sendes denne inden 14 dage til ankeinstansen med begrundelse for afgg-
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relsen, jf. bekendtggrelsens § 5, stk. 2.

Hvis myndigheden ikke kan faerdiggare sin genvurdering inden for fristen pa 4
uger pa grund af, at der skal skaffes yderligere oplysninger, vurderinger o.lign.,
skal klageren have besked herom, og om hvornar genvurderingen kan forventes
afsluttet, jf. bekendtgarelsens § 5, stk. 3.

Hvis myndigheden vurderer, at afggrelsen ikke skal eendres, sendes genvurde-
ringen med begrundelse sammen med alle relevante sagsakter til ankeinstansen
inden 4 uger efter, at klagen er modtaget, jf. bekendtggrelsens § 6.

74. Hvis en klage efter en konkret vurdering ma anses for hastende, fx pa grund
af alvorlig sygdom, skal myndigheden straks genvurdere sagen og give klageren
meddelelse om resultatet. Hvis myndigheden vurderer, at afggrelsen ikke skal

&ndres, sendes sagen straks til ankeinstansen, jf. bekendtgarelsens § 7, stk. 1.

75. Hvis klagen handler om, hvorvidt et aktiveringstilbud eller en anden beskeefti-
gelsesfremmende foranstaltning efter § 13, stk. 2, i lov om aktiv socialpolitik er
rimeligt, skal myndigheden straks genvurdere afggrelsen og sende den med be-
grundelse for afggrelsen til formanden for naevnet, jf. 8 16, stk. 2, i bekendtggrel-
sen om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade (forelgbig for-
mandsafggrelse).

Hensigten med bestemmelsen er at sikre en hurtig behandling. Det har ikke vee-
ret hensigten med formuleringen af 8 16, stk. 2, i bekendtggrelsen at afskeere en-
delig formandsafggrelse efter bekendtggrelsens § 14, stk. 1, hvis betingelserne
herfor er opfyldt.

76. Hvis en afgarelse, der er truffet uden forelaeggelse i et mgde, antages til be-
handling af Ankestyrelsen, skal sagen forelaegges i et mgde i naevnet, der kan
fastholde den afggrelse, der er tidligere er truffet eller treeffe en ny afggrelse.”

Som det fremgar af bekendtgarelse om retssikkerhed og administration pa det sociale
omrade — og den tilhgrende vejledning — er udgangspunktet at en genvurdering efter
disse bestemmelser skal finde sted inden for 4 uger efter at kommunen har modtaget
klagen over en afggrelse som kommunen har truffet. En sadan relativt kort sagsbe-
handlingstid skal ses i sammenhaeng med at myndigheden forudsaettes at have tilve-
jebragt alle ngdvendige oplysninger i forbindelse med sin afggrelse og derfor hurtigt
ma kunne vurdere om der er angivet forhold i klagen som ggr at klageren ma gives
medhold, eller om afggrelsen skal fastholdes.

4.2.4.1. Underretning

Der er ogsa et almindeligt krav til myndigheden om at underrette klageren hvis gen-
vurderingen traekker ud, og at besvare rykkere, jf. den nugeeldende bekendtgarelses §
12, stk. 2. Justitsministeriets vejledning om forvaltningsloven (vejledning nr. 11740 af
4. december 1986) indeholder i pkt. 206-208 ogsa regler om god forvaltningsskik ved-
rgrende orienteringer til borgeren. Se under pkt. 3.5.
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Jeg henviser ogsa til § 7, stk. 3, i den tidligere bekendtggrelse og til pkt. 73 i Ankesty-
relsens vejledning om klageregler pa det sociale omrade (begge citeret ovenfor).

4.2.5. Konkrete sager

Som naevnt har jeg ved de 40 konkrete sager jeg har lant, valgt kun at koncentrere
mig om den tid kommunen har anvendt til at genvurdere sagen fra modtagelsen af en
klage til videresendelsen til Det Sociale Neevn for Kgbenhavns og Frederiksberg
Kommuner. Jeg har af samme grund valgt ikke at referere den enkelte sags faktum.

Jeg har ved beregningen af sagsbehandlingstiden medtaget den tid som jeg pa det
foreliggende grundlag kan konstatere er gaet fra modtagelsen af klagen til kommunen
har videresendt sagen. Jeg har i den udstraekning det har veeret muligt for mig, vurde-
ret om sagen ikke ventede pd kommunen (f.eks. tilfeelde hvor kommunen afventede
yderligere (klage)bemeerkninger fra borgeren eller yderligere oplysninger), og jeg har
forsggt at traekke disse perioder fra i beregningen.

4.2.5.1. Sager vedrgrende afggrelser om tildeling og udbetaling

af kontanthjeelp (sag 1-8):

Samlet ma jeg konstatere at fristen pa 4 uger for remonstration ikke er overholdt i 5 ud
af 8 sager (sag 2, 4, 5, 7 og 8). | gennemsnit var sagsbehandlingstiden for alle 8 sager
ca. 5 uger, hvor den korteste sagsbehandlingstid var 5 dage (sag 6 — se dog mine
bemaerkninger nedenfor), og den laengste sagsbehandlingstid var 10 uger og 1 dag
(sag 4).

| de 5 sager hvor fristen pa& 4 uger ikke er overholdt, blev borgeren i 3 tilfeelde (sag 2,
4 og 5) ikke orienteret om at fristen ikke kunne overholdes, jf. den nugeseldende be-
kendtgarelses § 12, stk. 2.

Det sociale naevn har i 2 af sagerne (sag 4 og 8) bemaerket at fristen ikke er overholdt.

Der geelder ingen seerlige formkrav til en klage. Seerlig for sa vidt angar sag 6, far jeg
det indtryk at borgeren ud over at sende en skriftlig klage, der blev behandlet inden for
5 dage, tidligere havde henvendt sig telefonisk og personligt for at klage over afgarel-
sen. Jeg kan umiddelbart ikke konstatere at der er journalnotater om disse henvendel-
ser, og jeg har derfor i denne undersggelse lagt til grund at 4-ugers-fristen ma regnes
fra modtagelsen af den skriftlige klage.

Sag 8 giver mig anledning til at bemaerke at ydelsesservice 1 uge efter at sagen var
overgaet til Ydelsesservice Kgbenhavn, sendte et brev til borgeren med anerkendelse
af modtagelsen af klagen. Imidlertid fremgar det af sagen at klagen var modtaget i
kommunen ca. 4 uger tidligere.

Ved beregning af 4-ugers-fristen skal fristen regnes fra modtagelsen i kommunen og
ikke fra modtagelsen hos den rette enhed i forvaltningen.

Jeg har dog noteret mig at Det Sociale Neevn for Kgbenhavns og Frederiksberg
Kommuner i sag 8 har kritiseret at 4-ugers-fristen ikke er overholdt.
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4.2.5.2. Sager vedrgrende afggrelser om tilbagebetaling af kontanthjeelp

efter kapitel 12 i lov om aktiv socialpolitik (sag 9-15):

| 4 ud af 7 sager (sag 9, 10, 11 og 15) var sagsbehandlingstiden ved genvurderingen
over 4 uger (dog i sag 9 kun 2 dage over). Den gennemsnitlige remonstrationstid var 4
uger og knap 6 dage, hvor den korteste sagsbehandlingstid var 1 uge og 1 dag (sag
13) og den leengste var 9 uger og 2 dage (sag 15).

I ingen af de sager hvor 4-ugers-fristen blev overskredet, blev klager underrettet om at
fristen ville blive overskredet, og hvornar genvurderingen kunne forventes afsluttet.

4.2.5.3. Sager om forhgijelse af tilkendt pension efter lov om hgjeste,

mellemste, forhgjet almindelig og almindelig fartidspension mv. (sag 16-20)

| 3 ud af 5 sager (sag 16, 18 og 19) trak sagsbehandlingen ud over de 4 uger. (I sag
19 blev klagen modtaget den 23. december 2005 og videresendt den 27. januar 2006.
Juledagene indgar derfor i beregningen). | gennemsnit var sagsbehandlingstiden 5
uger, hvor den hurtigste genvurdering tog 5 dage (sag 20), mens den leengste gen-
vurdering tog 9 uger (sag 16). | sag 16 har Det Sociale Neevn for Kgbenhavns og Fre-
deriksberg Kommuner kritiseret sagsbehandlingstiden ved genvurderingen.

4.2.5.4. Sager om bevilling af hjeelpemidler til borgere med lette
handicap (sag 21-30)
4-ugers-fristen for remonstration ser ud til at vaere overholdt i alle sagerne.

Dette giver ikke anledning til yderligere bemaerkninger.

4.2.5.5. Sager om tilkendelse af fgrtidspension efter lov om social

pension (sag 31-40)

| 6 ud af 10 sager (sag 31, 32, 34, 37, 38 og 40) var sagshehandlingstiden i forbindel-
se med remonstration af den tidligere afggrelse over 4 uger. Sagsbehandlingstiden
var i gennemsnit ca. 6 uger og 4 dage, hvor den leengste sagsbehandlingstid var 15
uger og 4 dage (sag 34) og den korteste sagshehandlingstid 1 uge og 2 dage (sag
35).

| de sager hvor sagsbehandlingstiden var over 4 uger (sag 31, 32, 34, 37, 38 og 40)
sendte forvaltningen med undtagelse af én sag (sag 32) underretning til borgeren om
at fristen pa 4 uger ikke kunne overholdes, under henvisning dels til den store maeng-
de sager, men ogsa til at kommunen afventede indhentelse af yderligere oplysninger.
(Som neevnt indledningsvis er den tid sagen har afventet andre end kommunen, ikke
medregnet i sagsbehandlingstiden i forbindelse med kommunens remonstration).

4.2.5.6. Konklusion

Efter min gennemgang af de konkrete sager ma jeg konstatere at i 18 ud af 40 sager
er fristen pa 4 uger til at genvurdere en sag i § 7 i den dagaeldende retssikkerhedsbe-
kendtggrelse ikke overholdt. Det svarer til 45 pct. af sagerne. Jeg kan konstatere at
overskridelsen i gennemsnit drejer sig om lidt over 1 uge.

| sagerne der er behandlet af socialforvaltningen, er fristen ikke overholdt i 9 ud af 25
sager, hvilket svarer til 36 pct.
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| sagerne der er behandlet af beskaeftigelses- og integrationsforvaltningen, er fristen
ikke overholdt i 9 ud af 15 sager, svarende til 60 pct.

Det er min forelgbige opfattelse at det er uheldigt at kommunens forvaltninger ikke har
overholdt den angivne frist for remonstration.

Samtidig ma jeg konstatere at der i en del af sagerne ikke er givet besked til borgeren
om overskridelsen af fristen, jf. 8§ 7, stk. 3, i den dageeldende retssikkerhedsbekendt-
garelse.

Det er min forelgbige opfattelse at det er kritisabelt at kommunen ikke har givet be-
sked til borgeren om overskridelsen af fristen og om hvornar genvurderingen kunne
forventes afsluttet.

Kgbenhavns Kommunes Socialforvaltning har i brev af 7. oktober 2008 bl.a. bemaer-
ket fglgende:

"Socialforvaltningen har gennemgaet sagerne, og Socialforvaltningen beklager, at
fristen for remonstration i de konkrete sager ikke er overholdt.

Generelt leegger Socialforvaltningen vaegt pa at overholde retssikkerhedslovens
regler om sagsbehandling. Der kan imidlertid peges pa en raekke forhold, der kan
have veeret medvirkende til, at reglerne ikke er blevet overholdt i de konkrete sa-
ger.

Overordnet vurderes det, at kommunens omstrukturering som fglge af kommu-
nalreformen kan have haft indflydelse pa sagsbehandlingen generelt umiddelbart
far Ombudsmandens inspektion. Inspektionen fandt sted i det ar, hvor Socialfor-
valtningen og Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen blev udskilt fra den
tidligere Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltning. Begge forvaltninger har del i va-
retagelsen og behandlingen af pensionssager, og der var pa det tidspunkt mang-
lende rutine i de dengang nye sagsgange.

| lokalcentrene er arbejdsbyrden for den enkelte sagsbehandler endvidere steget
betydeligt de seneste ar. Det har bl.a. sammenhaeng med, at borgerne i stigende
grad veelger at klage, nar de har faet afslag. Stigningen i klagesager skyldes ikke
ngdvendigvis, at sagerne er materielt forkerte, men at borgere i stgrre grad gor
brug af deres ret til at klage.

Folketingets Ombudsmand naevner i den forelgbige rapport, at det er kritisabelt,
at kommunen ikke har givet besked til borgeren om overskridelsen af fristen, og
om hvornar genvurderingen kunne forventes afsluttet.

Det skal i den anledning bemaerkes, at der i de fleste sager, hvor borgeren far af-
slag pa fartidspension samt forhgjelse heraf oftest er en lgbende telefonisk dialog
mellem Socialforvaltningen og borgeren. Der kan saledes i en raekke af de kon-
krete sager have vaeret kontakt mellem Socialforvaltningen og borgeren, saledes
at borgeren har veeret orienteret om sagens status. Disse telefoniske kontakter
bliver ikke altid registreret.
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Socialforvaltningen vil overfor lokalcentrene indskaerpe reglerne om remonstrati-
on, og betydningen heraf vil blive yderligere understreget.

Samarbejdet mellem Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen og Socialfor-
valtningen er siden januar 2006 blevet udbygget. Der er etableret et teet samar-
bejde, der er reguleret i en feelles forretningsgang. Det er derfor Socialforvaltnin-
gens opfattelse, at der med udgangspunkt i denne forretningsgang er sket en for-
bedring i alle faser af fgrtidspensionssagernes forlgb.”

Beskeeftigelses- og integrationsforvaltningen har anfart fglgende:

"Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen beklager de patalte sagsbehand-
lingsfejl og tager kritikken til efterretning.

| forlaengelse heraf skal dog for god ordens skyld oplyses, at de gennemgaede
sager for de flestes vedkommende er afgjort lige omkring kommunalreformens
implementering, herunder aendringen i kommunens udvalgs- og forvaltningsstruk-
tur, og inden snitfladerne til jobcentrene var kommet endeligt pa plads, jf. be-
maerkninger fra SOF ovenfor.

Herudover skal det oplyses, at Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen efter-
falgende har etableret en arbejdsgangsportal, som bl.a. indeholder en beskrivel-
se af arbejdsgange/processen i forvaltningens sagsbehandling. Som en gennem-
géende linje i alle udarbejdede standardbreve er i dag indarbejdet partshgaring.

Arbejdsgange med standardbreve bliver til i arbejdsgrupper og drgftes og imple-
menteres herefter via forvaltningens feelles arbejdsgruppe vedrgrende arbejds-
gange.

| efteraret 2008 forventer forvaltningen, at Erindringssystemets Klagesagsmodul
er fuldt implementeret. Der vil herefter veere fuld IT-understattelse i form af elek-
troniske adviseringer af lovmaessige frister ved klagesagsbehandling. Tilsvarende
vil geelde for frister fastsat af kommunen, f.eks. tilbagemeldingsgaranti, og af for-
valtningen selv, f.eks. frist for behandling af formalitetsklager.

Beskeaeftigelses- og Integrationsforvaltningen har endvidere som en del af det
samlede kursustilbud til bade nyansatte og @vrige medarbejdere, iveerksat lgben-
de kursustilbud, herunder pa det forvaltningsretlige omrade og kontanthjeelpsom-
radet.

Der gennemfares saledes kurser om borgerens retsgarantier, herunder om de
grundleeggende forvaltningsretlige regler og kurser om sagers farelse, herunder
om de krav, der fglger af lovgivningen — f.eks. refusionsbekendtggrelsen og no-
tatpligten — og af interne retningslinjer. Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gen har endvidere udarbejdet seerlige retningslinjer om sagers farelse.

P& kontanthjeelps- og beskeeftigelsesomradet afholdes lgbende socialfaglige kur-
ser for forvaltningens medarbejdere.
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Seerligt i forhold til radigheds- og sanktionsomradet kan det fremhaeves, at for-
valtningen i november 2007 med konsulentbistand gennemfgrte i alt 4 forlagb for
jobcentre, beskeeftigelsescentre og Ydelsesservice med henblik pa at sikre at
medarbejderne har en opdateret faglighed pa dette omrade.

Tilsvarende forlgb planleegges gennemfgart pa baggrund af regeringens forslag til
forenkling af sanktionsomradet, der forventes udmgntet i lovforslag med ikraft-
treeden tidligst januar/februar 2009.”

Pa baggrund af kommunens udtalelse fastholder jeg at i 18 ud af 40 sager er fristen
pa 4 uger til at genvurdere en sag i § 7 i den dageeldende retssikkerhedsbekendtge-
relse ikke overholdt. Det svarer til 45 pct. af sagerne. Overskridelsen drejer sig i gen-
nemsnit om lidt over 1 uge.

| sagerne der er behandlet af socialforvaltningen, er fristen ikke overholdt i 9 ud af 25
sager, hvilket svarer til 36 pct.

| sagerne der er behandlet af beskaeftigelses- og integrationsforvaltningen, er fristen
ikke overholdt i 9 ud af 15 sager, svarende til 60 pct.

Jeg har noteret mig at socialforvaltningen og beskaeftigelses- og integrationsforvalt-
ningen beklager de papegede fejl.

Det er fortsat min opfattelse at det er uheldigt at kommunens forvaltninger ikke har
overholdt den angivne frist for remonstration.

| en del af sagerne er der ikke givet besked til borgeren om overskridelsen af fristen, jf.
§ 7, stk. 3, i den dageeldende retssikkerhedsbekendtgarelse.

Det er fortsat min opfattelse at det er kritisabelt at kommunen ikke har givet besked til
borgeren om overskridelsen af fristen og om hvornar genvurderingen kunne forventes
afsluttet.

Jeg har noteret mig de tiltag som socialforvaltningen og beskeeftigelses- og integrati-
onsforvaltningen har gjort med henblik pa at sikre at remonstrationsfristen fremover
overholdes. Jeg foretager mig herefter ikke mere vedrgrende dette spgrgsmal.

5. Underretning

Denne rapport sendes til Kgbenhavns Kommune, Borgerradgiveren i Kgbenhavns
Kommune, Statsforvaltningen Hovedstaden, Indenrigs- og Sundhedsministeriet (tidli-
gere: Indenrigs- og Socialministeriet og Velfeerdsministeriet) og Folketingets Retsud-
valg.

Hans Gammeltoft-Hansen
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