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Forord
Dette er min farste arsberetning til Kommunalbestyrelsen.
Beretningen daekker perioden 1. oktober 2014 — 30. september 2015 (beretningsaret 2014/2015).

Det faglger af vedtaegten for min funktion, at jeg i arsberetningen skal redeggre for min virksomhed
og papege eventuelle forhold, som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling og
betjening. Beskrivelsen af sadanne forhold skal ledsages af konkrete anbefalinger fra min side.

Forud for denne arsberetning har jeg aflagt en midtvejsstatus, hvor jeg ansa det for positivt, at der
helt generelt havde veeret et faerre antal sager ved funktionen i det farste halvar end forventet.

Prognosen for hele beretningsaret lad pa cirka 134 sager, og dette har vist sig at holde stik, idet
der ved beretningsperiodens afslutning er oprettet i alt 124 sager ved borgerradgiverfunktionen.

Antallet skal ses i forhold til forventet 180 sager/ar - og i forhold til kommunens samlede portefglje,
hvor forvaltningen pa arsbasis handterer titusindvis af sager, henvendelser, indsatser og tilbud.

Erfaringsmaessigt kan mange forskellige forhold indvirke pa antallet af sager ved borgerradgiveren,
herunder kendskabsgraden til funktionen. Alt andet lige sa er det forholdsvist lave antal sager dog
positivt og et vidnesbyrd om, at kommunens dialog med borgerne oftest er god og konstruktiv.

Nar det er sagt, sa er det samtidig vigtigt at papege, dels at der er behov for vejledning i
klagesystemet og vejvisning i organisationen, dels at der er behov for hjeelp til formulering og
formidling af konkrete klagesager eller styrket borgerkontakt i et ikke ubetydeligt antal tilfaelde.

Og sa har bofzaellesskabsomradet i £ldre- og Handicapafdelingen veeret under luppen hele aret.

Jeg har fundet grundlag for at iveerkszette naermere undersggelse af 4 sager pa dette omrade, hvor
jeg har konstateret en raekke utilfredsstillende forhold i kommunens sagsbehandling og betjening.

Disse forhold har jeg patalt med bade kritik og henstillinger til falge. Pa denne made har de, som
har klaget i de pagaeldende sager, i vid udstraekning faet medhold pa en raekke vigtige punkter.

Mange af temaerne i disse sager udspringer af konkrete tvister og giver ikke beleseg for at antage,
at der generelt set er utilfredsstillende forhold i ZAldre- og Handicapafdelingens regi. Der er faktisk
modtaget meget fa klager indenfor afdelingens gvrige ressort henset til bade opgaver og volumen.

Det er dog samtidig abenbart, at nogle af de omhandlede forhold pa bofeellesskabsomradet, hvor
der er udtrykt alvorlig kritik fra min side, kan veere relevante i et laeringsperspektiv.

Derfor er det ogsa oplgftende at konstatere, at ZLldre- og Handicapafdelingen har anvendt mine
udtalelser aktivt i bestreebelserne pa at udvikle kvaliteten i arbejdet. Afdelingen har i gvrigt arbejdet
med mange andre udviklingstiltag, herunder tvaergaende Vvisitation, efteruddannelse af
medarbejdere, udarbejdelse af strategi og styrkelse af myndighedsarbejdet.

Disse initiativer - og den politiske retning som i gvrigt ses udstukket - er alt sammen solide
indikationer pa, at udviklingen nu ma formodes at ga den rigtige vej pa dette omrade.



Det eendrer selvsagt ikke pa, at der fortsat kan opsta tvister pa bofzellesskabsomradet, men med
det massive fokus pa udvikling — og i lyset af det leeringsperspektiv som er udstukket via mine
udtalelser i de 4 undersggte sager — anses anbefalinger pa dette omrade for overflagdige.

Mine gvrige iagttagelser i beretningséaret har fart til en konkret anbefaling vedrgrende opdatering
og vedligeholdelse af oversigten over sagsbehandlingstider pA kommunens hjemmeside.

Jeg har ogsa givet en konkret anbefaling om, at praksis gennemgas med henblik pa at sikre, at der
sa vidt muligt anvendes Digital Post frem for ukrypterede e-mails, nar der afsendes fortrolige og
personfglsomme oplysninger "ud af huset”.

Ud over ovenstaende konkrete anbefalinger, s& vurderer jeg i gvrigt, at de udvalgte klagetemaer,
som er gennemgaet i kapitel 5, kan veere relevante opmaerksomhedspunkter i den daglige drift for
flere af afdelingerne. De bergrte afdelinger opfordres derfor til at orientere sig i stoffet.

Endelig er det veerd at bemaerke, at en raekke problemstillinger anses for lgst allerede gennem min
lzbende sparring og radgivning til afdelingschefer og direktion, jf. eksempler pa dette i afsnit 4.3.2.

Den samlede konklusion og mine anbefalinger pa baggrund af beretningsaret kan findes i kapitel 6.

Der begas fejl i alle organisationer. Kunsten er at leere af sine fejl. | den optik er organisationens
anerkendende kultur og vaerdier — dialog, abenhed og engagement — et godt fundament at sta pa.

Tilgangen synes saledes at flugte fint med det kodeks for kommunerne, som Bo Smith-udvalget
har anbefalet i rapporten af 21. september 2015, og hvori det netop omkring fejlhandtering anferes:

’[...] Abenhed om feijl
Ledelsen skal sikre en kultur, hvor fejl bliver handteret hurtigst muligt, og hvor man leerer af
fejl.

Det er ledelsens ansvar at sikre en kultur i kommunen, hvor alle ledere og medarbejdere
abent kan ga til deres overordnede, hvis der er begaet en fejl. Den overordnede ma herefter
tage stilling til fejlens karakter, og hvorledes den skal handteres.

Embedsmaend skal gare sig stor umage med at undga fejl. Men fejl kan ikke helt undgas.
Kommunen skal have en kultur, hvor man tager hand om de fejl, der bliver begaet, s& man
far rettet op og leerer heraf. Hvis man har begaet fejl, ma det ikke benaegtes, og man ma ikke
prove at deekke over fejlen.

Forpligtelsen betyder f.eks.:

» En medarbejder, som opdager, at der i organisationen er sket en ikke uvaesentlig fejl, skal
umiddelbart ga til sin leder med problemet, sa der bliver taget stilling til fejlen.

» Medarbejderen ma ikke daekke over en sadan fejl i forhold til den overordnede og i sidste
instans i forhold til den politiske ledelse.”

Hvidovre, oktober 2015

e Y,

Thomas Teekker, borgerradgiver



1. Regelgrundlag, organisatorisk indplacering og opgaver

Borgerradgiverens virke er tilrettelagt i overensstemmelse med den vedtsegt for funktionen, som
Kommunalbestyrelsen godkendte pa madet den 28. oktober 2014. Vedtsegten er udarbejdet i
medfer af rammebestemmelserne i styrelseslovens § 65e og § 18 i kommunens styrelsesvedtaegt.

Borgerradgiveren er uafhaengig af kommunens forvaltning og borgmesterens gverste daglige
ledelse af samme. Borgerradgiveren refererer saledes direkte til Kommunalbestyrelsen.

Formalet med borgerradgiverfunktionen er ifglge vedtaegten at bidrage til at forbedre kommunens
dialog med borgerne og sagsgangene i forbindelse med klager. Hovedopgaven er fgrst og
fremmest dialog med borgerne i konkrete sager - en mediatorrolle, hvor det handler om at:

a) sikre, at der er en konstruktiv dialog mellem kommunens afdelinger og borgerne,

b) hjeelpe borgerne med at finde vej i systemet, fx med at forsta et brev eller en afgarelse og
med at finde vej i den kommunale organisation,

c) give vejledning i forbindelse med klager og hjeelpe med at formulere klagen,

d) behandle klager over kommunens sagsbehandling, personalets optreeden og
medarbejdernes betjening af borgerne, herunder ogsa klager over den praktiske
opgavelgsning samt klager over diskrimination.

Ud over kommunens borgere kan ogsa brugere og erhvervsdrivende anses for klageberettigede.

Borgerradgiveren tager ikke sager op af egen drift og gar ikke ind i sager, som er over 1 ar gamle,
medmindre der klages over aktuelle, konkrete forhold begaet indenfor det seneste ar.

Borgerradgiveren kan ikke:

a) Treeffe afgarelser eller &endre afggrelser.

b) Behandle klager over forhold, der falder udenfor kommunens virksomhed.

c) Behandle klager over forhold, der kan indbringes for lovhjemlede klageorganer, fx
Ankestyrelsen.

d) Behandle klager over forhold indbragt for det kommunale tilsyn, ombudsmanden eller
domstolene.

e) Behandle klager over politiske beslutninger (fx serviceniveau) eller over forhold, som har
veeret bedgmt af de staende udvalg, @konomiudvalget eller Kommunalbestyrelsen.

f) Behandle klager over anseettelsesforhold i kommunen.

Borgerradgiveren er uvildig og kan ikke fungere som bisidder eller partsrepraesentant, herunder
bista borgere med sagers fgrelse ved hgjere instanser.

Borgerradgiveren kan heller ikke bista forvaltningen i konkrete sager, men bistar dog forvaltningen
ved generelle forespgrgsler indenfor funktionens kompetence og opgaver.

Det er forudsat, at borgerradgiveren skal afrapportere 2 gange arligt tii Kommunalbestyrelsen,
hvoraf den ene afrapportering har form af en arsberetning. Forud herfor gives en midtvejsstatus.

| forhold til afdelingschefer og direktion skal borgerradgiveren lgbende yde sparring og radgivning.
Dette finder sted konkret alt efter behov og der holdes i gvrigt statusmgder med jeevne mellemrum.

Der er endvidere etableret et fast samarbejde med juridisk team i Borgmesterkontoret, hvor der
lzbende kan udveksles generelle erfaringer og falges op pa tvaergadende problemstillinger.



2. Henvendelsernes art og handtering

Ved modtagelsen af nye henvendelser tages altid farst stilling til, om henvendelsen falder indenfor
borgerradgiverens almindelige opgaveportefalje, som denne er beskrevet i funktionens vedtaegt.

Blandt de typer af henvendelser, som borgerradgiveren handterer, sondres overordnet mellem:

a) Konkrete klagesager vedrgrende Hvidovre Kommune, dvs. henvendelser indeholdende
aktuelle og konkrete kritikpunkter fra borgeren som enten skal videreformidles til den
relevante afdeling med henblik p& besvarelse eller eventuelt — nar dialogen er udtgmt — kan
undersgges af borgerrddgiveren med henblik pa afgivelse af en skriftlig udtalelse i sagen.

b) @vrige henvendelser, dvs. henvendelser, hvor der ikke for indeveerende klages, men fx blot
efterspgrges generel vejledning i klagesystemet eller sgges en form for vejvisning.

Borgerradgiverens handtering af de naeevnte typer af henvendelser er ngje beskrevet i
midtvejsstatus, hvor der ogsa er givet illustrative eksempler pa konkrete sager i begge kategorier.

| det fglgende er kort opsummeret, hvordan de naevnte typer af henvendelser handteres i praksis.

2.1 Konkrete klagesager

Nar borgerradgiveren modtager en klage, er det fgrst og fremmest vigtigt at fa afklaret, om den
afdeling i kommunen, som borgeren klager over, faktisk har haft mulighed for at svare pa klagen.

Hvis det ikke er tilfaeldet, sa hjeelper borgerradgiveren gerne med at formulere og formidle klagen
til den rette afdeling, sa borgeren kan fa et svar. Borgerradgiveren videresender saledes klagen.
Frem for at videresende klagen kan afdelingen kontaktes uformelt, hvis det vurderes tilstraekkeligt.

Udgangspunktet er altsa, at uoverensstemmelser mellem en borger og en afdeling i kommunen
skal sgges lgst direkte mellem parterne, inden borgerradgiveren eventuelt kan tage stilling i sagen.

Denne procedure kalder borgerradgiveren for “dialogprincippet”.

Hvis borgeren efter at have faet svar fra kommunen vender tilbage til borgerradgiveren og
fastholder sin klage helt eller delvist, s& vurderer borgerradgiveren, om der er grundlag for en
neermere undersggelse af sagen. Formalet med en sadan undersggelse fra borgerradgiverens
side er i sidste ende at kunne tage stilling til uoverensstemmelsen mellem borgeren og kommunen.

En undersggelse munder saledes ud i en skriftlig udtalelse fra borgerradgiveren til sagens parter.
Denne procedure kalder borgerradgiveren for “undersagelsesprincippet”.

I midtvejsstatus blev redegjort for en raekke tilfaelde, hvor paklagede forhold formelt set falder
indenfor borgerradgiverens kompetence, men hvor forholdene i praksis ikke altid kan vurderes af
borgerradgiveren, hvis der iveerksaettes en undersggelse.

Situationen opstar typisk ved bevistvivli samt i forbindelse med klager over forhold, som f.eks.

kreever en seerlig social- eller leegefaglig ekspertise. Situationen optraeder ogsa ved klager over
sadanne forhold i sagsbehandlingen, som er nzert knyttet til afgarelsers gyldighed og udfald.



Alle borgere orienteres indgaende om muligheder og begraensninger i borgerradgiverens
kompetence, nar de henvender sig for at klage over forskellige forhold i kommunens regi, herunder
ogsa de naevnte situationer, hvor borgerradgiveren kan veere afskaret. Der er saledes en
forventningsafstemning for at sikre, at borgerne fra farste feerd er bekendt med, hvad
borgerradgiveren eventuelt kan undersgge naermere — og hvad der ikke kan undersgges.

| relation til klager over egentlige afgerelser (som borgerradgiveren gerne videreformidler til den
relevante afdeling, men aldrig selv behandler), s& vil spgrgsmal, som kraever social- eller
laegefaglig indsigt, normalt indga i den efterfglgende pravelse som fx Ankestyrelsen kan foretage.

Tilsvarende geelder forhold i sagsbehandlingen som knytter sig til afggrelsens gyldighed og udfald.
Efterfglgende provelse sker i de tilfeelde, hvor kommunen efter en genvurdering beslutter at

fastholde den afggrelse, som der er klaget over, og derfor typisk efter lovgivningen vil veere
forpligtet til at videresende sagen til endelig vurdering i en hgjere administrativ klageinstans.

2.2. Vejledningssager

Vejledningssager angar typisk spgrgsmal om det kommunale klagesystems indretning bade internt
i kommunens eget regi og eksternt i forhold til diverse klageinstanser pa fagomraderne.

Vejledningssager kan dog ogsa omhandle en borgers forelgbige overvejelser om indgivelse af en
konkret klage, hvor borgerradgiveren kan vejlede om mulighederne i den henseende - og herunder
foresla, at der etableres en dialog med den relevante afdeling, inden der eventuelt klages formelt.

Endelig kan vejledningssager anga de situationer, hvor borgerradgiveren hjaelper en borger med at
forsta et brev eller en afggrelse fra en afdeling.

Vejledningssager handteres typisk af borgerradgiveren uden involvering eller orientering af de
afdelinger, som henvendelserne relaterer sig til.

2.3. Vejvisningssager

Vejvisningssager angar typisk henvendelser om forhold, som naturligt harer under afdelingerne,
hvorfor disse henvendelser skal Igses i afdelingerne frem for ved borgerradgiveren.

Vejvisningssager kan fx anga spgrgsmal om fortolkningen af speciallovgivningen. De kan ogsa
anga ansggninger som forudsaetter sagsbehandling og afggrelse i én af kommunens afdelinger.

Disse henvendelser klares som regel ved, at borgerradgiveren henviser borgeren til selv at rette
henvendelse til den relevante afdeling. Alt afheengig af situationen kan borgerradgiveren eventuelt
ogsa tilbyde at videreformidle borgerens henvendelse til afdelingen.

Vejvisningssager kan ogsa anga situationer som ikke vedrgrer kommunen, fx henvendelser
omkring privatretlige spgrgsmal, eller henvendelser som rettelig hgrer under andre myndigheder.

| disse tilfeelde giver borgerradgiveren kontaktoplysninger til — og eventuelt ogsa uddybende
information om — hvor man i stedet kan henvende sig (fx relevante ministerium eller styrelse,
uvildige tvistenaevn, advokat, retshjeelp, geeldsradgivning, ombudsmand, tilsyn eller domstole).



3. Statistik

3.1 Det samlede antal sager

| perioden fra 1. oktober 2014 til og med 30. september 2015 har borgerradgiveren oprettet 124
sager fordelt pa 58 konkrete klagesager og 66 vejlednings- og vejvisningssager:

Tabel 1 — Oversigt over typer af oprettede sager fordelt pa afdelingerne

Arbejdsmarkedsafdelingen® 12 17 29
Borgerservice- og Ydelsescentret 5 11 16
Familie- og Dagtilbudsafdelingen 8 5 13
Plan- og Miljgafdelingen 3 3 6
Skole- og Klubafdelingen 1 2 3
Sundheds- og Treeningsafdelingen 6 4 10
/Eldre- og Handicapafdelingen 21 9 30
Flere afdelinger 2 6 8
Ikke Hvidovre Kommune - 9 9
Sum 58 66 124

De 124 sager vedrgrer i alt 100 borgeres forhold. Nogle borgeres henvendelser har saledes
afstedkommet oprettelsen af flere sager ved borgerradgiveren grundet “enkeltsagsprincippet™.

De 58 konkrete klagesagers procentuelle fordeling mellem afdelingerne kan illustreres saledes:

Procentuel fordeling af konkrete klagesager

3%

21%

B Arbejdsmarkedsafdelingen
H Borgerservice- og Ydelsescentret
B Familie- og Dagtilbudsafdelingen
B Plan- og Miljgafdelingen

9%
m Skole- og Klubafdelingen
m Sundheds- og Traeningsafdelingen

14% /Zldre- og Handicapafdelingen

Flere afdelinger
10% 2% 59

! Tallene for Arbejdsmarkedsafdelingen indeholder ogsa et antal sager vedrgrende Ydelsescentret frem til 1. marts.
% midtvejsstatus findes en mere detaljeret forklaring pa, hvorfor der i visse tilfaelde oprettes flere sager pr. borger.



3.2 De konkrete klagesager

De 58 konkrete klagesager, jf. afsnit 3.1, er handteret af borgerrddgiveren pa forskellig vis:

| 30 tilfeelde har borgerradgiveren hjulpet borgeren med at formulere og videreformidle
klagen skriftligt til den relevante afdeling, sa der kan gives et formelt svar pa klagen.

e | 14 tilfeelde er sagen sggt lgst ved sakaldt styrket borgerkontakt, hvor borgerradgiveren
frem for skriftlig sagsbehandling handterer sagen ved at aftale med den relevante afdeling,
at der straks skal falges op pa en given henvendelse - fx ved en opringning eller et mgde.

o | 8 tilfeelde er der blot tale om, at en borger som led i sin egen indgivelse af en klage til den
relevante afdeling ogsa samtidig har orienteret borgerradgiveren om klagens eksistens.

e | 4 tilfeelde har borgerradgiveren — efter dialogen mellem borger og forvaltning er udtgmt —
besluttet at iveerkseette en nsermere undersggelse for at kunne udtale sig i sagen.

e |2 tilfzelde har borgerr&dgiveren afvist sagen som veerende udsigtslgs, jf. vedtaegten®.
Den naevnte handtering af klagesager fordelt ud pa afdelingerne fremgar af falgende tabel:

Tabel 2 - Handteringen af konkrete klagesager fordelt pa afdelingerne

Handtering Borger-

ol Arbeids- | (oo, | Familiel | o g | Skolel | Sundhed/ | Aldre/ | Flere| o
klagesager marked | 0 ce | Dagtilbud Klub Treening | Handicap | afd.
Videresendt 7 3 7 2 - 1 8 2 30
Styrket kontakt 1 2 1 1 1 3 5 - 14
Orienteret 2 - - - - 2 4 - 8
Undersggt 3 - - - - - 4 -
Afvist 2 - - - - - - -
Sum 12 5 8 3 1 6 21 2 58

De 4 konkrete klagesager i Zldre- og Handicapafdelingens regi, hvor borgerradgiveren har
ivaerksat en naermere undersggelse, omhandler i alt 14 paklagede forhold.

Disse sager er mere indgaende beskrevet i afsnit 4.2, og der findes i gvrigt resuméer af sagerne i
bilag A og bilag B.

Hvis der forelgbig bortses fra disse 4 undersggelsessager, sd angar de resterende 54 konkrete
klagesager i alt 112 paklagede forhold* som fordeler sig pa falgende made afdelingerne imellem:

3 Ifglge vedtaegtens § 14 afviser borgerradgiveren udsigtslgse sager, fx klagesager, hvor iveerksaettelsen af en naermere
undersggelse ikke forventes at kunne fgre til et styrket medhold for borgeren, og hvor alle gvrige foreliggende
muligheder for at kunne hjelpe i gvrigt ma anses for udtgmt.

ol borgerradgiverens registreringssystem findes flere mulige typer af “paklagede forhold” end de i tabel 3 oplistede,
men disse gvrige typer har endnu ikke har vaeret rejst i de afsluttede klagesager og er derfor ikke med hér.



Tabel 3 — Paklagede forhold fordelt pa afdelingerne (undersggelsessager undtaget — se tabel 4)

Paklagede forhold i konkrete klagesager [A{lSI[efE Borger sl | P | Sz sumilied) - At Flere
(undersggelsessager undtaget) marked SERED & & « &. &. afd Ui
& Ydelse | Dagtilbud | Miljg | Klub | Traening | Handicap ’

Afgarelse og vilkar 5 1 4 - - 2 2 - 14
Andre materielle spgrgsmal (kriterier mv.) 1 3 - 1 - - - - 5
Begrundelse 1 - 1 - - - 1 - 3
Behandling af personoplysninger - 1 - - - - - - 1
Besvarelse af rykkerbreve o.lign. - - - - - - 1 - 1
Betjening af borgere 1 1 1 - - - - 2 5
Enkelhed og effektivitet - - - - - - 1 - 1
Generelle serviceniveau - - - - - 1 - - 1
Inddragelse - - 1 - - - 1 - 2
Indhentelse af oplysninger - - 1 - - - - - 1
Institutionsforhold ) ) i ) ) ) 1 i 1
- de fysiske rammer
Institutionsforhold . . ) . . . 1 ) 1
- medindflydelse og brugerinddragelse
Institutionsforhold

- - - - - - 2 - 2
- personaleforhold
Institutionsforhold ) ) i ) ) ) 3 i 3
- pleje og omsorg mv.
Institutionsforhold

- - - - - - 1 - 1
- andet
Klagevejledning - - - - - - 1 - 1
Konkret serviceniveau - - 1 - - - 2 - 3
Koordineret indsats 1 - 1 - - - - 1 3
Meddelelse - - 1 - - - - - 1
Notatpligt - - 2 - - - - - 2
Opfalgning 2 - - - - - - - 2
Orientering om sagens gang eller status 1 - - - - - 1 - 2
Partsharing 1 - - 1 - - 1 - 3
Repraesentation - - - - - - 1 - 1
Sagsbehandlingstid og manglende svar 7 1 2 - 1 3 6 - 20
Sagsoplysning og oplysningsskridt 2 - 4 - - - 2 - 8
Sprogbrug, klarhed, praecision mv. 2 - 2 - - - 4 - 8
Tavshedspligt - - - - - - 2 - 2
Vejledning 2 1 1 1 - 1 - - 6
Venlig og hensynsfuld optreeden 2 - 2 1 - - 2 - 7
Klagepunkter udenfor gvrige kategorier - - - - - - 1 - 1
Sum 28 8 24 4 1 7 37 3 112
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Kerneomradet for borgerradgiverens virke er formalitetsklager, dvs. typisk utilfredshed med
kommunens sagsbehandling og betjening i forskellige henseender. Det er da ogsa denne type
forhold, som der hyppigst klages over til borgerradgiveren, idet disse tilsammen udger 93 af de i alt
112 paklagede forhold svarende til 83 % (markeret med gult i tabel 3).

Borgerradgiveren behandler ikke klager over afgarelser og andre sakaldte materielle spgrgsmal

(f.eks. kriterier, pengekrav og erstatningskrav)®. Denne type forhold udger tilsammen 19 af de i alt
112 paklagede forhold svarende til 17 % (markeret med pink i tabel 3).

3.3 Medholdsandel ved afdelingernes besvarelse af videresendte klager

De 30 af de i alt 58 klagesager, hvor borgerradgiveren har hjulpet borgere med at formulere og
formidle deres klage med henblik pa en afdelings besvarelse — de sdkaldte videresendte klager, jf.
tabel 2 — omfatter tilsammen 71 ud af de i alt 112 paklagede forhold, som er oplistet i tabel 3.

| disse sager beder borgerradgiveren altid om at fa en kopi af afdelingens besvarelse til borgeren.

Borgerradgiveren har modtaget en kopi af svaret til borgeren i alle disse sager. Samlet set har
afdelingerne i relation til de 71 paklagede forhold givet helt eller delvist medhold i 23 tilfaelde, mens
der i 48 tilfeelde ikke er givet medhold. Det svarer til en gennemsnitlig medholdsandel pa 32 %.

Det bemeerkes, at medholdsandelen er meget varierende alt afhaengig af, hvad der klages over. Fx
er der i relation til klager over afggrelser efter afdelingernes genvurdering kun givet helt eller delvist
medhold i 11 % af tilfeeldene. Hvad angar klager over sagsbehandlingstid og manglende svar er
der til sammenligning givet helt eller delvist medhold i 50 % af tilfeeldene.

3.4 Sagsbehandlingstid ved afdelingernes besvarelse af videresendte klager

Afdelingernes gennemsnitlige sagsbehandlingstid i de 30 sager, hvor borgerradgiveren har
videresendt en klage til besvarelse, jf. afsnit 3.3, er 26 kalenderdage.

Der er bade sager, som besvares af afdelingerne indenfor fa dage, og sager, hvor afdelingernes
svar farst foreligger efter et antal uger eller — i sjeeldne tilfeelde — maneder.

Oftest er der saglige grunde til det, nar undersggelsen og besvarelsen af klager treekker ud, men
borgerradgiveren har dog i ét tilfeelde i indevaerende beretningsar kritiseret sagsbehandlingstiden i
forbindelse med en afdelings besvarelse af en videresendt klage (se neermere i afsnit 5.1).

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid afspejler i gvrigt, at der blandt de videresendte klager
ogsa er en lang raekke tilfeelde, hvor der klages over en afgarelse, som skal genvurderes.

| sddanne sager geelder ofte en sagsbehandlingsfrist p& 4 uger far genvurderingen skal foreligge®.

> langt de fleste tilfelde kan borgerradgiveren dog tilbyde at videreformidle klager over afggrelser og andre
materielle spgrgsmal til den relevante afdeling. | forhold til rettidigt paklagede afggrelser sker dette med henblik pa
afdelingens genvurdering - og efterfglgende afdelingens eventuelle oversendelse til rette instans, hvis afggrelsen
fastholdes, men kan efterprgves fx i Ankestyrelsen. Se i gvrigt naeermere om afgraensning af disse sager i afsnit 2.1.

® Jf. §§ 12-13 i bekendtggrelse om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade (bkg. nr. 1128 af
24/09/2015) sammenholdt med Hvidovre Kommunes egne fastsatte sagsbehandlingsfrister for ”Ankesager” pa
www.hvidovre.dk.
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4 Konstateringer i beretningsaret

Formalet med borgerradgiverfunktionen er ifglge vedtaegten at bidrage til at forbedre kommunens
dialog med borgerne og sagsgangene i forbindelse med klager - der er tale om en mediatorrolle.
Mediatorrollen og de opgaver, som er beskrevet i vedteegten, jf. kapitel 1, er meget bredt funderet.

| praksis indebaerer arbejdet en formidlingsfunktion, en tilsynsfunktion og en konsulentfunktion:

For det fgrste skal borgerradgiveren sikre, at der er en konstruktiv dialog mellem kommunens
afdelinger og borgerne. Borgerradgiveren skal ogsa hjeelpe borgerne med vejvisning og vejledning.

Dette handler primeert om formidling, hvor borgerrddgiveren kan anvende dialogprincippet i
konkrete klagesager, vise vej i kommunens organisation og yde vejledning omkring klagesystemet.

For det andet skal borgerradgiveren behandle klager over kommunens sagsbehandling mv.

Dette handler primzert om tilsyn, hvor borgerradgiveren kan anvende undersggelsesprincippet i
konkrete klagesager, nar dialogen er udtgmt, for at tage formelt stilling til uoverensstemmelser.

For det tredje skal borgerradgiveren yde lgbende sparring og radgivning til afdelingschefer og
direktion samt fremkomme med konkrete anbefalinger i arsberetningen til Kommunalbestyrelsen.

Dette handler primeert om konsulentbistand, hvor borgerradgiveren har mulighed for — bade
uformelt og formelt — at bidrage aktivt til udviklingen af kommunens sagsbehandling og betjening.

Formalet med arsberetningen er, at borgerradgiveren skal redeggare for sin virksomhed og papege
eventuelle forhold, som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling og betjening.
Beskrivelsen af sddanne forhold ledsages af konkrete anbefalinger fra borgerradgiveren.

For at kunne papege eventuelle forhold som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling
og betjening er en sammenstykning af de iagttagelser som ggres i kraft af formidlingsfunktionen,
tilsynsfunktionen og konsulentfunktionen vaesentlige pa hver sin made.

Borgerradgiverens konstateringer i beretningsaret er saledes baseret pa denne vifte af funktioner,
og i de fglgende afsnit gennemgas disse hver for sig.

4.1 Formidlingsfunktionen

Borgerradgiverens formidlingsfunktion handler om at sikre en konstruktiv dialog med borgerne.

Nar borgerradgiveren modtager klager, er udgangspunktet, at forvaltningen gives mulighed for at
handtere og besvare disse ud fra det sakaldte dialogprincip i alle tilfeelde, hvor dette giver mening.

Borgerradgiveren har i sddanne tilfeelde farst og fremmest en formidlingsfunktion, hvor fokus ikke
er pa at vurdere tvisten i farste omgang — altsa tage stilling til uoverensstemmelsen — men derimod
pa at hjeelpe borgeren med at fa lgst op for utilfredsheden gennem en dialog med forvaltningen.

Det sker enten ved at bistd med formulering og videreformidling af klagen til den relevante
afdelings besvarelse (i mere komplekse sager) eller ved simpelthen at styrke borgerkontakten (i
mere simple sager), sa borgeren kan fa en opringning eller en mgdeinvitation fra afdelingen. Og i
enkelte sager er borgerradgiveren blot sidelabende orienteret om en borgers klage til en afdeling.
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Formidlingsfunktionen omfatter ogsd de mange henvendelser, hvor der ikke er tale om en klage,
men fx blot eftersparges generel vejledning i klagesystemet eller sgges en form for vejvisning.
4.1.1 Formidlingsfunktionens omfang

Som det fremgar af afsnit 3.1, s& er 66 ud af de i alt 124 sager handteret af borgerradgiveren ved
en eller anden form for vejledning eller vejvisning, dvs. typisk helt uden involvering af afdelingerne.

| forhold til de resterende 58 ud af de i alt 124 sager, dvs. de konkrete klagesager, sa er 52 af
disse sager handteret som beskrevet ovenfor via en eller anden for formidling, jf. afsnit 3.2.

Dette indebeerer altsa, at borgerradgiveren i samlet set 118 ud af de i alt 124 sager har
understgttet sagernes fremme og parternes indbyrdes dialog frem for selv at tage stilling i sagerne.

Kun i relation til de 4 undersggte’ sager og de 2 afviste® sager har der veeret en eller anden form
for realitetsbehandling og vurdering fra borgerradgiverens side set i forhold til sagernes substans.

Formidlingsfunktionen har saledes fundet anvendelse i 95 % af de 124 sager i dette beretningsar.

4.1.2 Konstateringer i kraft af formidlingsfunktionen

Formidlingsfunktionen giver et vist indblik i, hvad der rgrer sig, og hvor der kan veere udfordringer,
men en opsummering af sager handteret af den vej ma ngdvendigvis begraenses til iagttagelser.

En overordnet iagttagelse - baseret pa formidlingsfunktionens omfang, jf. ovenfor i afsnit 4.1.1 - er,

- at der er behov for vejledning i klagesystemet og vejvisning i organisationen, idet mere end
halvdelen af samtlige sager ved borgerradgiveren i beretningsaret er sager af denne art.

- at der er behov for hjeelp til formulering og formidling af konkrete klagesager samt andre
handholdte indsatser — i form af styrket borgerkontakt — i et ikke ubetydeligt antal tilfzelde.

En anden iagttagelse er, at der klages hyppigere over nogle typer af forhold end andre, jf. tabel 3.

Tallene er ikke alarmerende, men fordi der kan veere tale om relevante opmeerksomhedspunkter i
den daglige drift for de bergrte afdelinger, s gennemgas udvalgte af disse klagetemaer i kapitel 5.

Ved laesning af tallene i tabel 3 er det i gvrigt veerd at veere opmaerksom pa, at samtlige paklagede
forhold er registreret af borgerradgiveren med udgangspunkt i den forvaltningsretlige terminologi.

Oversigten i tabel 3 anskueligger dermed farst og fremmest hvilke forvaltningsretlige hovedtemaer
der klages over set i forhold til hver enkelt afdeling i kommunen — og anvendelsen af ensartede
betegnelser som "Vejledning”, "Notatpligt” mv. muligger sammenligning pa tveers af afdelingerne.
Hverken tabel 3 eller de gvrige tabeller siger til gengaeld noget mere specifikt om de enkelte sager,
som klagerne udspringer af, og flere iagttagelser kraever derfor et dybere spadestik ned i sagerne:

7 Se afsnit 4.2 vedrgrende tilsynsfunktionen for en naermere gennemgang af de 4 undersggte sager.
® Der henvises til midtvejsstatus for et konkret eksempel pa en afvist sag, jf. princippet “udsigtslgs” i vedtaegtens § 14.
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4.1.2.1 Bofzellesskabsomrddet

En granskning af de 17 ud af de i alt 21 konkrete klagesager i Aldre- og Handicapafdelingens regi,
som ikke er undersggelsessager, jf. tabel 2, viser, at 13 af disse angar bofaellesskabsomradet i
forskellige afskygninger. Der er sdledes tale om henvendelser vedrarende en afgreenset gruppe
pargrendes og beboeres forhold, hvor der er rejst kritik af bade myndighed og udfgrer pd omradet.

De underliggende problemstillinger i sagerne har kredset om hjeelp, omsorg og stette til beboere,
herunder udarbejdelse af handleplaner, samt generelle "institutionsforhold” i bofeellesskaberne.

Disse 13 sager rummer 30 ud af de 37 paklagede forhold, som afdelingen tegner sig for i tabel 3.

Netop iagttagelsen af dette mgnster farte allerede i midtvejsstatus til en konstatering af, at
borgerradgiveren frem mod &arsberetningen ville falge udviklingen pa bofeellesskabsomradet i
/ldre- og Handicapafdelingens ngje. Dertil kom, at de modtagne klager ogsa var ganske alvorlige.

4.1.2.2 Boliganvisning
Hvis der gas bagom tallene i vejlednings- og vejvisningssagerne kan det konstateres, at disse
indenfor Borgerservice- og Ydelsescentrets omrade afspejler et allerede kendt strukturelt problem.

Ved gennemgang af sagerne viser det sig saledes, at hele 4 ud af de i alt 11 sager af denne art
har omhandlet henvendelser, hvor der er ydet vejledning omkring kommunens tildelingskriterier for
bolig samt de begreensede klagemuligheder i denne henseende. | sagerne er om forngdent ogsa
henvist til Borgerservice- og Ydelsescentret for uddybende vejledning, indgivelse af ansggning mv.

Spargsmalet om kriterier for boliganvisning indgar desuden som et klagetema i 3 af de i alt 5
konkrete klagesager, som borgerradgiveren har videreformidlet til afdelingen i beretningsperioden.

Hvidovre Kommunes boliganvisning og kriterierne herfor fylder altsa en del i borgerradgiverens tal.

Denne iagttagelse synligger en staende udfordring, som ikke angar utilfredsstillende forhold i
kommunens sagsbehandling og betjening, men derimod en generel efterspgrgselsproblematik®.

4.1.2.3 Afgorelser

En granskning af tallene for konkrete klagesager viser, at der pa Arbejdsmarkedsafdelingens samt
Familie- og Dagtilbudsafdelingens omrader er klaget over afgarelser i henholdsvis 5 og 4 tilfeelde,
jf. tabel 3. Dette skal ses i forhold til, at der pa farstneevnte afdelings omrade har veeret 12
klagesager, mens der pa sidstneevnte afdelings omrade har veeret 8 klagesager, jf. tabel 1.

| cirka hver anden klagesag, som borgerradgiveren modtager pa disse omrader, indgar altsa gnske
om at fa genvurderet en afggrelse (ud over de eventuelle gvrige klagepunkter som er registreret).

| disse sager oplever borgerradgiveren, at borgerne anerkender funktionens manglende
kompetence i forhold til netop afgerelser, men samtidig udtrykker behov for juridisk assistance til at
overskue sagen, disponere klagen og fa praktisk hjeelp til formulering og formidling indenfor fristen.

Denne iagttagelse synliggar den kompleksitet, som borgerne oplever i livssituationer, hvor der er
meget pa spil, og hvor nogle ikke har overskud til at strukturere og skrive en klage til kommunen.

Det faktum, at borgerradgiveren i en del sager yder praktisk bistand til borgere, som vil klage over
kommunens afggrelser, siger ikke i sig selv noget omkring rigtigheden af disse afggrelser™.

° se fx afdelingschefens indlaeg i Hvidovre Avis den 28. april 2015 tillige med pkt. 8 pa dagsordenen for

@konomiudvalgets mgde den 17. august 2015, hvor efterspgrgselsproblematikken er mere fyldestggrende beskrevet.
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Eksemplet er udelukkende med hér for at illustrere behovet for praktisk og juridisk hjeelp i sagerne.

| afsnit 4.3 om konsulentfunktionen indgar yderligere eksempler pa nogle iagttagelser gjort i medfar
af formidlingsfunktionen, hvor borgerraddgiveren henover aret har fundet det relevant at falge op.

4.2 Tilsynsfunktionen

Borgerradgiverens tilsynsfunktion treeder farst i kraft, nar dialogen mellem borger og forvaltning i
konkrete klagesager er udtgmt.

Og der iveerkseettes kun undersggelse i tilfeelde, hvor der enten er udsigt til et styrket medhold for
borgeren, eller hvor en undersggelse i gvrigt skannes at kunne bidrage til en generel styrkelse
eller kvalitetsudvikling af kommunens sagsbehandling og betjening.

4.2.1 Tilsynsfunktionens omfang

Som led i borgerradgiverens tilsynsfunktion er der i beretningsperioden gennemfert i alt 4
undersggelser af konkrete sager i Aldre- og Handicapafdelingens regi. Samtlige undersggelser
udspringer af henvendelser, hvor der er rejst kritik af forskellige forhold pa bofzellesskabsomradet.

| midtvejsstatus indgik resumé af de 2 undersggelsessager, som var afsluttet pa daveerende
tidspunkt. Disse er genoptrykt i bilag B. | bilag A er resuméer af de sidste 2 undersggelsessager.

De 4 undersggelsessager omfatter i alt 14 forhold, heraf farst og fremmest en raekke forhold, som
oprindeligt er videresendt til besvarelse i afdelingen efter dialogprincippet!, og hvor
borgerradgiveren dernaest har anvendt undersggelsesprincippet med henblik pa at udtale sig.

Det primeere bedgmmelsesgrundlag for borgerradgiveren i sadanne sager er den centrale
forvaltningsretlige lovgivning, god forvaltningsskik og kommunens retningslinjer og politikker*.

Tilsynsfunktionen udgar kun en brgkdel ud af det samlede antal sager ved borgerradgiveren (4 ud

af 124 sager svarende til 3 %), men netop disse sager er ogsa de mest tidskreevende, da der
fordres en grundig undersagelse som afsluttes med en fyldig "ombudsmandslignende” udtalelse.

4.2.2 Konstateringer i kraft af tilsynsfunktionen

Det overordnede resultat af borgerradgiverens udtalelser for sa vidt angar de 14 forhold, som
samlet set indgar i de 4 undersggelsessager, jf. afsnit 4.2.1, kan illustreres pa falgende made:

% Som det fremgar af afsnit 3.3, sa har afdelingerne kun givet medhold i fa af de tilfaelde, hvor borgerradgiveren har
formidlet en klage med henblik pa genvurdering. | et stgrre perspektiv viser Ankestyrelsens statistik for 1. halvar 2015,
at den gennemsnitlige omggrelsesprocent pa social- og beskaeftigelsesomradet for Hvidovre Kommune udggr 27 %.

" Jf. tabel 3 som omfatter paklagede forhold i de konkrete klagesager som i 1. omgang ikke er undersggelsessager.

12 ¢ § 12, stk. 2, i vedtaegten for funktionen.
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Tabel 4 — Resultat af undersggelsessager

Ingen - Kritik o
Behandlingssikkerhed - - 1 1
Besvarelse af rykkerbreve o.lign. - 1 - 1
Konkret serviceniveau 1 - - 1
Partshgring - 1 - 1
Repraesentation - 1 - 1
Sagsbehandlingstid og manglende svar - 2 - 2
Sprogbrug, klarhed, praecision mv. - 2 - 2
Tavshedspligt - 1 1 2
Venlig og hensynsfuld optreeden 1 1 - 2
Videregivelse af oplysninger - - 1 1
Sum 2 9 3 14

De konkrete vurderinger i de enkelte sager, herunder den neermere graduering af kritikken,
fremgar af resuméerne i bilag A og B, hvor borgerradgiveren har anvendt fglgende kritikskala:

Uheldigt Laveste kritikniveau
Fejl

Beklageligt

Meget beklageligt

Kritisabelt

Meget kritisabelt

Steerkt kritisabelt Hgjeste kritikniveau

Kritikskalaen spaender fra konstatering af forhold, der ikke er, som de bgr vaere, uden at nogen
konkret bebrejdes herfor (uheldigt), over kritik af forhold, der er mere eller mindre almindeligt
forekommende i offentlig forvaltning, men ikke bgr forekomme, og sa til kritik af helt utilstedelige og
uacceptable forhold (steerkt kritisabelt).

Mange af de temaer, som er rejst i undersggelsessagerne, udspringer af helt konkrete tvister.
Sagerne er saledes ikke udtryk for, at der generelt set er utilfredsstillende forhold i afdelingen.

Det er dog samtidig &benbart, at nogle af de omhandlede forhold, hvor der er udtrykt alvorlig kritik
fra borgerradgiverens side, kan vaere relevante i et fremadrettet lzeringsperspektiv, sa lignende fejl
undgas fremover. Dette geelder farst og fremmest i den bergrte afdeling, men nogle af temaerne
kan maske ogsa have interesse for andre afdelinger i forhold til den lgbende kvalitetssikring.

Samlet set seettes der med de 4 undersggelsessager fokus pa temaer som god forvaltningsskik,
tavshedspligt og behandlingssikkerhed. God forvaltningsskik er et vidt begreb, men i de naevnte 4
undersggelsessager har denne malestok blandt andet veeret taget i anvendelse vedrgrende
spgrgsmal om sagsbehandlingstid, haflighed og hensynsfuldhed samt klar kommunikation.

Udvalgte eksempler fra undersggelsessagerne i denne henseende er fremdraget i kapitel 5, hvor
der findes en mere overordnet gennemgang af nogle af de hyppigst forekommende klagetemaer.

Af seerlig vigtighed fra undersggelsessagerne skal her fremhseves de resterende temaer, dvs.
tavshedspligt og behandlingssikkerhed, da disse er fundamentale i forhold til retssikkerheden.
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4.2.2.1 Tavshedspligt
Begge de 2 undersggelsessager, som er gengivet i bilag B, angik blandt andet tavshedspligt.

| det ene tilfeelde ansas tavshedspligten i forhold til en pararende for veerende brudt i forbindelse
med offentligggrelse af mgdemateriale til et stdende udvalg.

Borgerradgiveren fandt dette meget kritisabelt og henstillede samtidig til, at forvaltningen foretog
retouchering af en neermere angiven passage i et bilag til sagen, sa dette kunne genpubliceres i en
form som overholdt tavshedspligten.

| det andet tilfeelde ansas tavshedspligten brudt i forhold til en beboer, idet ansatte pa et
beboermgde — uden samtykke — havde videregivet oplysninger om beboerens private forhold.
Borgerradgiveren fandt det passerede meget beklageligt.

| forbindelse med begge de naevnte sager skitserede borgerradgiveren bedegmmelsesgrundlaget:

Den centrale bestemmelse i forhold til tavshedspligt er forvaltningslovens § 27, hvori
der henvises til en reekke neermere bestemmelser i straffeloven.

En oplysning er fortrolig, nar den ved lov eller anden gyldig bestemmelse er betegnet
som sadan, eller nar det i gvrigt er nadvendigt at hemmeligholde den for at varetage
vaesentlige hensyn til offentlige eller private interesser.

Offentligt ansattes tavshedspligt omkring enkeltpersoners private forhold falger
udtrykkeligt af ordlyden af forvaltningslovens § 27, stk. 1, nr. 1.

"§ 27. Den, der virker inden for den offentlige forvaltning, har tavshedspligt, |f.
straffelovens § 152 og 88 152 c-152 f, med hensyn til oplysninger om
1) enkeltpersoners private, herunder gskonomiske, forhold [...]”

Tavshedspligten i den henseende omfatter oplysninger af den karakter, som er naevnt i
persondatalovens 8§88 7-8 om enkeltpersoners rent private forhold.

Der vil som fglge heraf blandt andet veere tavshedspligt omkring oplysninger om
vaesentlige sociale problemer, helbredsforhold, seksuelle forhold, strafbare forhold,
politiske forhold, misbrugsforhold eller lignende.

Disse forhold er altsa utvivisomt omfattet af tavshedspligten, men ogsa mindre
falsomme forhold end dem, der er omfattet af persondatalovens 88 7-8, vil efter
omstaendighederne veere omfattet af tavshedspligten.

Om en oplysning i gvrigt skal anses fortrolig efter bestemmelsen i forvaltningslovens §
27, stk. 1, nr. 1, beror dels pa en vurdering af oplysningens karakter, dels den
sammenhaeng, hvori oplysningen indgar.

Afgerende for, om en oplysning anses fortrolig, ma veere en vurdering af, om
oplysningen er af en sadan karakter, at den efter den almindelige opfattelse i
samfundet bagr kunne forlanges unddraget offentlighedens kendskab.
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Hvad angar oplysninger om enkeltpersoners forhold er det karakteristisk for
forvaltningslovens bestemmelser, at den person, som oplysningerne vedrgrer, normalt
selv skal kunne afgare om oplysninger om rent private forhold ma videregives.
Bestemmelserne er af retssikkerhedsmeaessig betydning, og formalet er at bevare
tillidsforholdet mellem borgeren og forvaltningen.

Oplysninger om enkeltpersoners rent private forhold ma som udgangspunkt ikke
videregives uden forudgaende indhentet samtykke fra den pageeldende. Der er dog i
visse situationer pligt for offentlige myndigheder til at videregive oplysninger. Og
videregivelse kan ogsa ske, hvis der fx handles i berettiget varetagelse af abenbar
almeninteresse eller varetagelse af andres tarv.

Sidstnaevnte beror pa et sken ud fra en almindelig "berettighedsvurdering”.

Der er ikke — baseret pa borgerradgiverens gvrige iagttagelser i beretningsaret — noget grundlag
for at antage, at der generelt er problemer med tavshedspligtens overholdelse i kommunen.

Dette eendrer dog ikke p& emnets vigtighed set i forhold til retssikkerheden i al almindelighed.

En veesentlig pointe, som i hvert fald kan uddrages af disse undersggelsessager, er det faktum, at
ogsa mindre fglsomme forhold end dem, som typisk oplistes (se boksen ovenfor), kan blive anset
for fortrolige alt afheengig af oplysningens karakter og den sammenhaeng, hvori denne indgar.

4.2.2.2 Behandlingssikkerhed

En af de 2 undersggelsessager, som er gengivet i bilag A, angik blandt andet behandlings-
sikkerhed, hvor det blev understreget, at forvaltningens e-mails "ud af huset”, som indeholder
falsomme eller fortrolige oplysninger, skal beskyttes.

Borgerradgiveren fandt det sdledes meget beklageligt, at forvaltningen ikke i mailkorrespondancen
med en partsrepraesentant omkring en beboers sag havde veeret tilstreekkeligt opmaerksom pa de
geeldende sikkerhedsforskrifter i den henseende.

Borgerradgiveren henstillede til forvaltningen i videst muligt omfang fremover at anvende Digital
Post-lgsningen i kommunikationen med partsrepreesentanten, nar der udveksles fortrolige og
personfglsomme oplysninger, som kraever sikker forbindelse.

| forbindelse med den naevnte sag skitserede borgerradgiveren bedgmmelsesgrundlaget:

| persondatalovens § 41, stk. 3, er omkring behandlingssikkerhed angivet:

"Stk. 3. Den dataansvarlige skal treeffe de forngdne tekniske og organisatoriske
sikkerhedsforanstaltninger mod, at oplysninger haendeligt eller ulovligt tilintetggres,
fortabes eller forringes, samt mod, at de kommer til uvedkommendes kendskab,
misbruges eller i @gvrigt behandles i strid med loven. Tilsvarende geelder for
databehandlere.”
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Sikkerhedskravene for offentlige myndigheder er neermere uddybet i
sikkerhedsbekendtggrelsen samt Datatilsynets sikkerhedsvejledning®®, og der er kort
sagt 3 elementer i forbindelse med sikker digital kommunikation:

Autencitet, der giver modtageren af en meddelelse garanti for, at den kommer fra den
person, som pastar at have sendt den.

Integritet, der giver sikkerhed for, at en modtaget meddelelse er identisk med den
meddelelse, som afsenderen sendte.

Fortrolighed, der giver sikkerhed for, at uvedkommende ikke kan fa kendskab til
meddelelsens indhold.

Datatilsynet har i flere konkrete sager med henvisning til bestemmelserne kritiseret
kommuner for at sende ukrypterede e-mails til borgere indeholdende fortrolige og
personfalsomme oplysninger.

En oplysning er fortrolig, nar den ved lov eller anden gyldig bestemmelse er betegnet
som sadan, eller nar det i gvrigt er nadvendigt at hemmeligholde den for at varetage
vaesentlige hensyn til offentlige eller private interesser.

Offentligt ansattes tavshedspligt om enkeltpersoners private forhold falger fx
udtrykkeligt af forvaltningslovens § 27, stk. 1, nr. 1.

Tavshedspligten omfatter utvivisomt oplysninger af den karakter, som er naevnt i
persondatalovens 88 7-8. Der er som fglge heraf blandt andet tavshedspligt omkring
oplysninger om veesentlige sociale problemer, helbredsforhold, seksuelle forhold,
strafbare forhold, politiske forhold, misbrugsforhold eller lignende. Ogsa mindre
falsomme forhold end dem, der er omfattet af persondatalovens 88 7-8, vil efter
omstaendighederne veere omfattet af tavshedspligten.

Af Hvidovre Kommunes "E-mail- og internetpolitik” — som er udarbejdet i medfar af den
overordnede informationssikkerhedspolitik vedtaget af kommunalbestyrelsen den 18.
december 2012 — fremgar:

"Du ma ikke sende emails, som indeholder fortrolige oplysninger eller falsomme
personoplysninger, herunder CPR-numre, medmindre emailen krypteres, uanset om
modtageren er en person, en offentlig myndighed eller andet.

[...]

Ved interne emails, som sendes til kolleger pa kommunens administrative email-
system, er det tilladt at sende falsomme og fortrolige data, hvis du er sikker p3, at
modtageren ma fa kendskab til sadanne data. Disse emails er beskyttet af de
sikringsmekanismer, som findes i kommunens administrative datasystemer. Ved
eksterne emails, er disse ikke beskyttet, da det usikre Internet benyttes som
transportvej.

Hvis indholdet i emailen indeholder falsomme eller fortrolige oplysninger, skal
forsendelsen beskyttes ved kryptering, hvis den sendes ud af kommunens email-
system. Dette sker ved at anvende digital signatur.”

B Jf. Justitsministeriets bekendtggrelse nr. 528 af 15. juni 2000 om sikkerhedsforanstaltninger til beskyttelse af
personoplysninger, som behandles for den offentlige forvaltning, med dertil hgrende Vejledning nr. 37 af 2. april 2001.
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Fra 1. november 2014 skal alle borgere fra 15 ar som udgangspunkt kunne modtage
Digital Post fra det offentlige™, og der er i Hvidovre Kommune etableret tekniske
Igsninger som enkelt og sikkert understgtter dette.

Det er en forudseetning for at kunne anvende Digital Post til en borger, at kommunen er
bekendt med vedkommendes cpr-nummer. Manglende kendskab til cpr-nummeret
forhindrer anvendelsen af Digital Post.

P& en forespargsel fra Digitaliseringsstyrelsen har Datatilsynet tilkendegivet™:

"Det er ikke i strid med persondataloven, at personnummeret anvendes, og herunder
om ngdvendigt indhentes fra CPR, nar man skal afklare, om en person er oprettet som
bruger af Digital Post. Datatilsynet lsegger herved vaegt pa, at Digital Post lgsningen er
baseret pa personnummeret som identifikation af de tilsluttede brugere.”

Spargsmalet om behandlingssikkerhed, som blev rejst i den hér naevnte undersggelsessag,
skannes relevant for flere afdelinger at have fokus pa.

| korrespondancer med afdelingerne som borgere fremviser for borgerradgiveren i forbindelse med
sager handteret via formidlingsfunktionen, jf. afsnit 4.1, findes sdaledes ofte eksempler pa
ukrypterede e-mails indeholdende fortrolige og personfalsomme oplysninger.

Borgerradgiveren har forelgbig bragt problemstillingen op via konsulentfunktionen, jf. afsnit 4.3,
men der skannes at vaere behov for at nd endnu laengere ud i organisationen.

| kapitel 6 er derfor givet en anbefaling fra borgerradgiveren vedrarende gennemgang af praksis.

4.3 Konsulentfunktionen

Borgerradgiverens konsulentfunktion giver mulighed for at bidrage aktivt tii kommunens udvikling.
Konsulentfunktionen, som er hjemlet i vedtsegten, har flere former og sker pa forskellige niveauer.

1) For det farste skal borgerradgiveren bistd forvaltningen ved generelle forespgrgsler
indenfor funktionens kompetence og opgaver.

2) For det andet skal borgerradgiveren yde lgbende sparring og radgivning til afdelingschefer
og direktion.

3) For det tredje skal borgerradgiveren give en afrapportering 2 gange arligt til
Kommunalbestyrelsen.
4.3.1 Generelle forespgrgsler

| forhold til den del af konsulentfunktionen som angéar generelle forespgrgsler beror dette pa
eventuelle henvendelser fra forvaltningen, dvs. at denne del af funktionen er efterspgrgselsstyret.

4 Jf. § 3, stk. 1, i Lov om Offentlig Digital Post (lov nr. 528 af 11. juni 2012).
Bt Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside: "Er det lovligt at sla et cpr-nummer op?” i en rubrik af 15. oktober 2013.
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Som konkret eksempel kan naevnes, at borgerradgiveren har bistdet Skole- og Klubafdelingen med
at gennemga reglerne vedrgrende skoleledernes kompetencer forud for en udvalgsorientering®®.
4.3.2 Lgbende sparring og radgivning

| forhold til den del af konsulentfunktionen som angar lgbende sparring og radgivning i forhold til
afdelingschefer og direktion sker dette alt efter behov. Farst og fremmest pa lgbende statusmader,

men ogsa pa borgerradgiverens foranledning, eller hvis fx en afdelingschef retter henvendelse.

Der er i gvrigt etableret et fast samarbejde med juridisk team i Borgmesterkontoret, hvor der
lzbende kan udveksles generelle erfaringer samt fglges op pa tveergaende problemstillinger.

Nedenfor gives en reekke eksempler pa, hvordan den lgbende sparring og radgivning er udmgntet:
Forbedret kommunikation af sagsbehandlingstider

Som konkret eksempel pa sparring og radgivning kan naevnes, at borgerradgiveren — via sin
formidlingsfunktion — pé et tidspunkt blev opmaerksom pa, at flere borgere henvendte sig for at fa
vejledning om kommunens sagsbehandlingstider. Borgerradgiveren erfarede selv, at det faktisk var
vanskeligt at finde frem til den eksisterende oversigt over sagsbehandlingstider pa hjemmesiden.
Efter draftelser mellem borgerradgiveren og Borgmesterkontoret sgrgede Udvikling, Erhverv og
Kommunikation for, at den pageeldende side med kommunens sagsbehandlingstider blev placeret
mere tilgeengeligt som menupunkt pa www.hvidovre.dk — "Hvidovre” — "Sagsbehandlingstider”.

| kapitel 6 er en anbefaling fra borgerradgiveren om opdatering og vedligeholdelse af oversigten.
Eftersyn af procedure for besvarelser til det kommunale tilsyn

Ogsa kommunens procedure for besvarelser til det kommunale tilsyn ved Statsforvaltningen har
borgerradgiveren fundet anledning til at vende med Borgmesterkontoret efter at have konstateret
fejl i denne henseende i én af de afsluttede undersggelsessager i beretningsperioden (se bilag A).
Borgmesterkontoret kunne bekraefte, at sagen ikke afspejler kommunens procedure og almindelige
praksis, idet sddanne sager altid foreleegges Kommunalbestyrelsen - men sagen var en oplagt
anledning til at gennemga den eksisterende procedure og geeldende forskrifter i denne henseende.
Havde borgerradgiveren vurderet, at der var tale om et generelt problem, sa ville udtalelsen i den
konkrete sag have indeholdt en generel henstilling til forvaltningen — men netop fordi der helt
abenbart var tale om en enkeltstaende haendelse, sa valgte borgerradgiveren at falge uformelt op.
Det ma forventes, at tilsvarende procedurefeijl ikke gentager sig, da opmeaerksomheden er skeerpet.

Sikring af retvisende klagevejledninger

Borgerradgiveren har ogsa i et par tilfeelde papeget fejl i klagevejledninger ved konkrete afggrelser.

1 Forvaltningen har gennemgaet reglerne for Bgrne- og Undervisningsudvalget pa udvalgsmgdet 8. juni 2015 (pkt. 2).
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Det handler om fejl opfanget i forbindelse med borgerradgiverens formidlingsfunktion. Helt konkret
var der tale om tilfaelde, hvor borgerradgiveren i forbindelse med videreformidling af klager over
afgarelser, som skulle genvurderes i afdelingerne, samtidig gjorde de respektive afdelingschefer
opmeerksom p4, at der var angivet forkert rekursinstans i de vedhzaeftede klagevejledninger.

| begge tilfaelde burde det af klagevejledningerne rettelig fremga, at Ankestyrelsen er rekursinstans
frem for Det Sociale Neevn som ikke laengere eksisterer efter sendret klagestruktur pr. 1. juli 2013.

Det ma forventes, at de bergrte afdelinger fremadrettet sikrer, at sddanne formfejl ikke gentages.
@get fokus pa behandlingssikkerhed

Som naevnt i afsnit 4.2.2.2, sa stegder borgerradgiveren via formidlingsfunktionen ofte pa
ukrypterede e-mails indeholdende fortrolige og personfglsomme oplysninger som rettelig skulle
veere afsendt sikkert fra afdelingerne til borgerne.

Borgerradgiveren har lejlighedsvis bragt emnet behandlingssikkerhed op i sin lgbende dialog med
udvalgte afdelingschefer for at skabe gget fokus pa problemstillingen, men der skgnnes at vaere

behov for at na endnu laengere ud i organisationen.

| kapitel 6 er en anbefaling fra borgerradgiveren vedrgrende gennemgang af kommunens praksis.

4.3.3 Afrapportering

| forhold til den del af konsulentfunktionen som angar afrapportering er det forudsat, at
borgerradgiveren 2 gange arligt giver tilbagemelding til Kommunalbestyrelsen.

Den ene afrapportering har form af en arsberetning og forud herfor gives en midtvejs-status.
Borgerrddgiveren har aflagt midtvejsstatus for perioden 1. oktober 2014 - 31. marts 2015*'.
Naerveerende arsberetning omfatter hele perioden fra 1. oktober 2014 — 30. september 2015.

Det fglger af vedteegten, at borgerradgiveren i arsberetningen skal redeggare for sin virksomhed og
papege eventuelle forhold, som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling og betjening.

Beskrivelsen af sddanne forhold skal ledsages af konkrete anbefalinger fra borgerradgiveren.

Borgerradgiverens konklusion og anbefalinger i indeveerende beretningsperiode findes i kapitel 6.

YOt pkt. 17 pa dagsordenen for Kommunalbestyrelsens mgde den 28. april 2015.
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5 Udvalgte klagetemaer fra beretningsaret

| dette kapitel gennemgas nogle af de hyppigst forekommende klagetemaer i beretningsperioden,
jf. tabel 3.

Klagetemaerne er udvalgt med henblik pa at skitsere en reekke relevante opmaerksomhedspunkter
for de bergrte afdelinger.

5.1 Klager over sagsbehandlingstid og manglende svar

I midtvejsstatussen blev det konstateret, at klager over "Sagsbehandlingstid og manglende svar”
pa davaerende tidspunkt fyldte mest i borgerradgiverens statistik over paklagede forhold.

Ved afgivelsen af denne arsberetning optraeder dette klagetema fortsat som det hyppigste, nemlig i
20 tilfaelde ud af de i alt 112 paklagede forhold i tabel 3 svarende til en andel pa 18 %.

Sagsbehandlingstid bedgmmes ud fra god forvaltningsskik suppleret med kommunens egen frist
for besvarelse af henvendelser i alle de tilfeelde, hvor der enten ikke er fastsat seerlige frister i
medfgr af loven eller i gvrigt udmeldt vejledende frister af kommunen pa det enkelte sagsomréde®®.

I Hvidovre Kommune er det generelt besluttet, at breve besvares hurtigst muligt. Kan det ikke ske
inden 14 dage, sa skal der sendes et brev med besked om, at sagen er under behandling, samt
hvornar der kan traeffes en afgarelse, hvorefter svar vil foreligge hurtigst muligt. E-mails skal
kvitteres samme dag og sa vidt muligt besvares med det samme. Hvis ikke, skal der inden 14 dage
— pa samme made som ved breve — foreligge oplysning om, hvornar der kan treeffes en afggrelse.

| de tilfeelde, hvor borgerradgiveren modtager en klage fra en borger og videreformidler denne til
den relevante afdeling i kommunen med henblik pa besvarelse, s& har borgerradgiveren dermed
kvitteret for modtagelsen af henvendelsen pa kommunens vegne og skitseret sagens videre forlgb.

Det er dernzest op til afdelingen at vurdere, om der i forhold til borgeren opstar behov for yderligere
information om forventet sagsbehandlingstid, fx hvis sagens besvarelse traekker ud.

Hvis der i gvrigt ikke geelder seerlige frister for sagen, s ma den sagsbehandlingstid, som medgar
til afdelingens undersggelse og besvarelse af klagen, herefter som udgangspunkt bedgmmes ud
fra almindelig god forvaltningsskik sadan som denne er fastlagt af Folketingets Ombudsmand:

[...] Om sagsbehandlingstiden er for lang, afhaenger af forskellige omstaendigheder,
farst og fremmest sagens karakter. Normalt er der derfor ikke bestemte frister for hvor
lang tid behandlingen af en sag ma vare. Men principperne om god forvaltningsskik
indeholder andre former for generelle anvisninger om sagsbehandlingstiden. En sag
bar saledes ikke henligge urgrt i lang tid uden nogen form for ekspeditioner. Hvis
sagens behandling treekker ud, skal borgeren have besked om det og om grunden
samt sa vidt muligt om hvornar sagen kan veere feerdig. Rykkere fra borgeren skal
besvares.[...]™°

'8 Jf. § 3, stk. 2, i lov om retssikkerhed og administration p& det sociale omrade (lovbkg. nr. 1052 af 8. juni 2015),
hvorefter kommunen pa de enkelte sagsomrader skal fastsaette frister for, hvor lang tid der ma ga fra modtagelsen af
en ansggning, til afggrelsen skal veaere truffet. Fristerne skal offentligggres. Hvis fristen ikke kan overholdes, skal
ansggeren skriftligt have besked om, hvornar ansggeren kan forvente en afggrelse.

¥ Citat fra Folketingets Ombudsmands generelle artikel om ”God forvaltningsskik” i dennes beretning fra 2010.
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EKSEMPEL FRA PRAKSIS:

| én af de 2 undersggelsessager, som er gengivet i bilag B, indgik blandt andet klagetemaet
*Sagsbehandlingstid og manglende svar”, hvor borgerradgiveren med henvisning til god
forvaltningsskik udtalte kritik af sagsbehandlingstiden i et tilfeelde, hvor det tog knap 6 uger at
besvare en klage, som borgerradgiveren havde videresendt til den pagaeldende afdeling.

5.2 Klager over optraeden, betjening og kommunikation

Klager over optraeden, betjening og kommunikation handler alle om indtrykket af kommunen, men
de rubriceres under hver sin samlebetegnelse i borgerradgiverens statistik i form af henholdsvis

"Venlig og hensynsfuld optraeden”, "Betjening af borgere” samt "Sprogbrug, klarhed og praecision”.
Klagetemaerne optreeder hver iseer med fglgende hyppighed i beretningsperioden, jf. tabel 3:

e "Venlig og hensynsfuld optraeden” - 7 tilfaelde.
e "Betjening af borgere” - 5 tilfeelde.
e "Sprogbrug, klarhed og praecision” - 8 tilfaelde.

Disse klagetemaer, som altsa tilsammen udger 20 ud af de 112 paklagede forhold svarende til en
andel pa 18 %, kredser alle om god forvaltningsskik. Klagetemaerne er beslaegtede, men de kan i
praksis veere sveere at skelne fra hinanden, hvorfor de fortjener en samlet gennemgang hér.

Ofte udspringer klager over personalets optreeden af en forudgaende dialog mellem borger og
sagsbehandler, som borgeren for sit vedkommende ikke har fundet hensigtsmaessig eller rimelig.

Der vil typisk veere tale om en nsermere beskreven situation eller et faktisk haendelsesforlgb som
borgeren ikke har oplevet som vaerende udtryk for passende venlighed og hensynsfuldhed. Der
kan ogsa veere tale om handlinger eller undladelser som har ledt til misforstaelser hos borgeren.

Klager over betjeningen handler derimod typisk om den made, hvorpa organisationen er indrettet.
Det kan fx handle om problemer med at fa kontakt eller en oplevelse af, at man bliver sendt rundt.

Sondringen mellem "Venlig og hensynsfuld optreeden” og "Betjening af borgere” er saledes, at
fgrstnaevnte handler om oplevet adfeerd, mens sidstneevnte handler om mere strukturelle forhold.

Klager over kommunikation angar ferst og fremmest oplevelsen af, hvordan budskaber formidles.
Det kan fx dreje sig om, at modtageren oplever upassende sprogbrug eller sveert forstaelige breve.

Kort fortalt sa er det almindelig god forvaltningsskik at vise borgerne venlighed og hensynsfuldhed.
Dette indebeerer blandt andet, at man altid skal forsgge at seette sig i borgerens sted og overveje,
hvordan forvaltningens skridt kan opleves af borgeren. Man har som myndighed ogsa et ansvar
for, at der ikke sker misforstaelser i kommunikationen.

Dertil kommer, at man — alt afhaengig af omfanget og arten af borgerbetjeningen — skal indrette sig
fornuftigt. Der skal saledes veere den forngdne tilgeengelighed og hensigtsmeessig information
samt diskretion, hvor dette er pakrsevet.

Hvidovre Kommunes kommunikationspolitik og kanalstrategi understgtter mange af disse hensyn.
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| kommunikationspolitikken er det fx forudsat, at der kommunikeres malrettet, dvs. at
”...kommunikationen tager udgangspunkt i de mennesker, vi henvender os til”, og at man som
ansat i kommunen skal ”..teenke over, at forskellige malgrupper har brug for information pa
forskellige mader afhaengigt af livssituation, uddannelse, alder, handicap, etnisk baggrund m.m.”

Det er endvidere forudsat, at alle, der personligt eller telefonisk kontakter Hvidovre Kommune, skal
have god service og venlig betjening. Dette indebaerer, at man som ansat i kommunen skal:

veere imgdekommende, hjeelpsom og venlig

udtrykke sig klart og tydeligt

undga fagsprog

henvise til en relevant kollega, hvis man ikke selv kan svare pa spgrgsmalet

Kommunikationspolitikken suppleres af telefonpolitik, skrivepolitik samt e-mail og internetpolitik.

| kanalstrategien er en vision med afseet i kommunens borgerservicepolitik og anerkendende
kultur. Blandt de anviste handleveje er "Fokus pé at lette kommunens sprog og kommunikation”
bl.a. ved ”...mindre tilbagelab og faerre misforstaelser nar kommunen kontaktes og kommunikerer”.

Kommunikationspolitikken og de supplerende politikker er sammen med kanalstrategien dermed et
godt udgangspunkt for at sikre iagttagelsen af veesentlige dele af almindelig god forvaltningsskik®.

EKSEMPLER FRA PRAKSIS:

| én af de 2 undersggelsessager, som er gengivet i bilag B, indgar blandt andet klagetemaet
"Venlig og hensynsfuld optreeden”. | denne sag kunne borgerradgiveren ikke udelukke, at der
kunne have veeret anvendt en mere hgflig og hensynsfuld henvendelsesform overfor en pargrende
i forbindelse med forvaltningens gnske om et mgde. Fx ved at ledelsen inden fremsendelsen af
formel mgdeindkaldelse havde taget en mere uformel kontakt til den pargrende. Dette forhold
kunne borgerradgiveren dog - efter omstaendighederne - hgjst betegne som veerende uheldigt.

| én af de 2 undersggelsessager, som er gengivet i bilag A, indgar blandt andet klagetemaet
*Sprogbrug, klarhed og praecision”. | denne sag fandt borgerradgiveren ikke, at kommunikationen
ved forvaltningens fremsendelse af et handleplans-skema havde veeret optimal. Dette illustreredes
dels af de spargsmal, som partsrepreesentanten rejste i forbindelse med skemaets modtagelse,
dels af forvaltningens supplerende redegerelse som var ngdvendig for at fa klarhed over skemaets
formelle status samt diverse teknikaliteter i skemaet. Borgerradgiveren fandt det beklageligt, at
forvaltningen ikke havde kommunikeret sa tilpas tydeligt, at misforstaelser kunne undgas.

| begge de naevnte eksempler anvendte borgerradgiveren god forvaltningsskik ved bedgmmelsen.

5.3 Klager over manglende eller mangelfuld vejledning

Klager over manglende eller mangelfuld vejledning indgar under samlebetegnelsen "Vejledning” i
borgerradgiverens statistik.

Klagetemaet optreeder i 6 tilfaelde ud af de i alt 112 paklagede forhold i tabel 3 svarende til en
andel pa 5 %.

*° God forvaltningsskik er dog mere vidtraekkende og omfatter ogsa andre dimensioner sdsom sagsbehandlingstid mv.
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Kort fortalt sa er kommunens ansatte forpligtet til at yde vejledning, nar en borger mundtligt eller
skriftligt stiller konkrete spgrgsmal inden for et givent sagsomrade.

Vejledningspligten falger direkte af forvaltningslovens 8§ 7, stk. 1:

"En forvaltningsmyndighed skal i forngdent omfang yde vejledning og bistand til
personer, der retter henvendelse om spargsmal inden for myndighedens sagsomréade.”

En videregaende pligt til at vejlede kan i gvrigt falge af almindelige retsgrundsaetninger og god
forvaltningsskik.

Ved at give den ngdvendige vejledning sikres, at borgeren har mulighed for at forstd sine
rettigheder og pligter og samtidig kan ggre sin indflydelse geeldende under sagens behandling.

At yde vejledning indgar som en naturlig del af en god betjening, og korrekt vejledning kan
medvirke til at fremme og styrke dialogen.

Vejledning skal ydes efter behov - bade ved ferstegangshenvendelser, men ogsa i de lgbende
sagsforlgb. Dette stiller krav til den enkelte medarbejder i forhold til at kunne vurdere, hvornar
vejledning skgnnes relevant i borgerbetjeningen i alle de tilfeelde, hvor vejledning ikke udtrykkeligt
er efterspurgt, men dog ikke desto mindre kan veere relevant for borgeren.

Vejledningsforpligtelsen geelder bade ved skriftlige, telefoniske og personlige henvendelser. Og
den er i gvrigt ikke afgreenset til afggrelsessager og den sagsbehandling, som knytter sig til
sadanne sager — vejledningspligten kan saledes ogsa veere relevant i tilknytning til den praktiske
opgaveudfgrelse, som kommunen varetager i relation til en borger.

Det er veerd at bemazerke, at pligten til at vejlede ikke angar rent hypotetiske situationer - vejledning
er farst og fremmest aktuelt, nar en borger har et relevant og konkret behov for at f& kendskab til
egne rettigheder og pligter.

Det er vigtigt at sikre, at vejledning givet i tilkknytning til en konkret sagsbehandling noteres ned i
sagen, sa efterlevelsen af vejledningsforpligtelsen efterfalgende kan dokumenteres.

Og sa er det i gvrigt vaesentligt at veere opmeaerksom pa, at vejledning i sin form ikke bgr have
karakter af en mundtlig afgerelse.

Egentlige afgarelser bgr saledes altid treeffes under hensyntagen til forvaltningsrettens almindelige
regler omkring partshgring, begrundelse og klagevejledning.

EKSEMPEL FRA PRAKSIS:

| én af de 2 undersggelsessager, som er gengivet i bilag A, indgik et spgrgsmal om raekkevidden
af en fuldmagt. | vurderingen af forholdet henviste borgerradgiveren blandt andet til den ovenfor
neevnte videregdende vejledningspligt, som indebeerer, at spagrgsmal vedrgrende en borgers
retsstilling i forhold til forvaltningen ma besvares. Borgerradgiveren fandt det sadledes meget
beklageligt, at forvaltningen slet ikke havde forholdt sig til en partsrepreesentants henvendelse
omkring reekkevidden af en foreliggende fuldmagt.

26




6. Borgerradgiverens konklusion og konkrete anbefalinger
Dette kapitel indeholder borgerradgiverens konklusion og konkrete anbefalinger for beretningsaret.

6.1 Konklusion

Budskabet i midtvejsstatus var, at der helt generelt havde veeret et feerre antal sager ved
borgerradgiverfunktionen i det farste halvar end forventet, hvilket blev anset for positivt.

Den forelgbige konklusion var, at kommunens dialog med borgerne oftest er god og konstruktiv.

Prognosen for hele beretningsaret lgd pa cirka 134 sager, og dette har vist sig at holde stik, idet
der ved beretningsperiodens afslutning er oprettet i alt 124 sager ved borgerradgiverfunktionen.

Antallet skal ses i forhold til forventet cirka 180 sager/ar* og i forhold til det faktum, at forvaltningen
ifalge en nylig opgerelse® samlet handterer titusindvis af sager, henvendelser, indsatser og tilbud.

Erfaringsmaessigt kan mange forskellige forhold indvirke pa antallet af sager ved borgerradgiveren,
herunder kendskabsgraden til funktionen. Alt andet lige sa er det forholdsvist lave antal sager dog
positivt og et vidnesbyrd om, at kommunens dialog med borgerne oftest er god og konstruktiv.

Nar det er sagt, sa er det samtidig vigtigt at papege, dels at der er behov for vejledning i
klagesystemet og vejvisning i organisationen, dels at der er behov for hjeelp til formulering og
formidling af konkrete klagesager eller styrket borgerkontakt i et ikke ubetydeligt antal tilfaelde.

Og sa har bofeellesskabsomradet i £ldre- og Handicapafdelingen veeret under luppen hele aret.

I midtvejsstatus blev det sdledes konstateret, at der i ZAldre- og Handicapafdelingens regi var
efterdgnninger i kalvandet pa indsatsen omkring bofeellesskaberne. Borgerradgiveren havde
modtaget ganske alvorlige klager, og udviklingen ville blive fulgt ngje frem mod arsberetningen.

Pa tidspunktet for afgivelsen af midtvejsstatus havde borgerradgiveren ivaerksat 4 undersggelser
pa omradet. Samtlige 4 undersggelser er nu afsluttet, jf. bilag A og B, og der har ikke siden vaeret
grundlag for at iveerkseette yderligere undersggelser hverken pa dette omrade eller andre omrader.
De undersggte sager illustrerer en raekke forhold i sagsbehandlingen og betjeningen indenfor savel
myndighed som udfagrer pa bofeellesskabsomradet som ikke har veeret tilfredsstillende i den
forgangne beretningsperiode - herunder ogsa forhold af stor betydning for retssikkerheden.

Disse forhold er undersggt og patalt af borgerradgiveren med bade kritik og henstillinger til falge.

Pa den made har de, som har klaget, i vid udstraekning faet medhold pa en reekke vigtige punkter.

Mange af temaerne i disse undersggelsessager udspringer af konkrete tvister, og sagerne giver
som sadan ikke beleeg for at antage, at der generelt set er utilfredsstillende forhold i afdelingen.

Det er i denne forbindelse veerd at heefte sig ved, at der indenfor afdelingens gvrige ressort rent
faktisk er modtaget meget fa klager set i forhold til den samlede opgaveportefglje og volumen.

21 midtvejsstatus er redegjort for dette skgn som baserer sig pa borgerradgiverens erfaringer fra Glostrup Kommune.
2 midtvejsstatus var forvaltningens aktuelle tal vedrgrende den samlede borgervendte opgaveportefglje gengivet.
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Det er dog samtidig abenbart, at nogle af de omhandlede forhold pa bofeellesskabsomradet, hvor
der er udtrykt alvorlig kritik fra borgerradgiverens side, kan veere relevante i et laeringsperspektiv.

P& den baggrund er det oplgftende at konstatere, at ZAldre- og Handicapafdelingen har anvendt
borgerradgiverens udtalelser aktivt i bestreebelserne pa at udvikle kvaliteten i arbejdet.

Helt konkret har dette udmeantet sig i, at borgerradgiveren far sommerferien blev inviteret til at
holde et oplaeg i afdelingen om god forvaltningsskik, tavshedspligt og behandlingssikkerhed.

Afdelingen har i gvrigt arbejdet med mange andre udviklingstiltag, herunder tveergaende visitation,
efteruddannelse af medarbejdere, udarbejdelse af strategi og styrkelse af myndighedsarbejdet.

Disse initiativer - og den politiske retning som er udstukket med handleplan for bofeellesskaberne®,
kvalitetsstandard for socialpaedagogisk stgtte** samt pargrendepolitik®® - er alt sammen solide
indikationer pa, at udviklingen nu ma formodes at ga den rigtige vej pa dette omrade.

Det aendrer selvsagt ikke pa, at der formentlig fortsat vil opsta tvister pa bofaellesskabsomradet,
men med det massive fokus pa udvikling — og i lyset af det laeringsperspektiv, som allerede er
udstukket af borgerradgiveren via udtalelserne i de 4 sager — anses anbefalinger for overfladige.

Borgerradgiveren vil fortsat fglge med i udviklingen pa omradet, men det ma ogsa erkendes, at
nogle tvister har udspring i dybereliggende konflikter og en mistillid rodfeestet i historiske forhold.

Langt fra alle uoverensstemmelser har saledes kunnet lgses ved borgerradgiverfunktionen,
ligesom et konfliktmaeglingsforlgb med pargrende i forvaltningens eget regi nu er bragt til ophgr.

Det ma veere op til forvaltningen at overveje, om andre metoder og paradigmer kan anvendes, men
borgerradgiveren star naturligvis — som led i konsulentfunktionen — til radighed for sparring mv.

Laftes blikket fra bofaellesskabsomradet til organisationen som helhed, sa er der beleeg for et par
konkrete anbefalinger fra borgerradgiverens side. Disse er kort motiveret og fremhaevet i afsnit 6.2.

6.2 Konkrete anbefalinger

Som neevnt i afsnit 4.3.2, sa er oversigten over kommunens sagsbehandlingstider nu placeret
mere tilgeengeligt, dvs. som et egentligt menupunkt pa hjemmesiden. Dette er sket pa
borgerradgiverens foranledning efter flere borgerhenvendelser.

For at sikre korrekt information til borgerne skal oplysningerne fremsta bade valide og aktuelle.

Pa denne baggrund anbefales,

at oversigten over sagsbehandlingstider pA kommunens hjemmeside gennemgas for at afdaekke
eventuelt manglende, foraeldede eller misvisende oplysninger, sa alt fremstar ajour.
at oversigten over sagsbehandlingstider pd kommunens hjemmeside Igbende vedligeholdes.

* »Status i forhold til arbejdet med handleplanen for bofzllesskaberne” som blev taget til efterretning af Social- og

Sundhedsudvalget pa mgdet den 7. april 2015 (pkt. 9)

*4 »Kvalitetsstandard for socialpadagogisk stptte til borgere i eget hjem, herunder bofallesskaberne - Lov om Social
Service § 85” som blev godkendt af Kommunalbestyrelsen pa mgdet 29. april 2014 (pkt. 20).

2> »p3rgrendepolitik for Hvidovre Kommune” som blev godkendt af Kommunalbestyrelsen pa mgdet den 24. juni 2015
(pkt. 20).
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Som ogsa naevnt i afsnit 4.3.2, sa vurderes behandlingssikkerhed relevant for flere afdelinger at
have fokus pa i sagsbehandlingen. Som led i formidlingsfunktionen stader borgerradgiveren
saledes ofte pa ukrypterede e-mails indeholdende fortrolige og personfalsomme oplysninger.

Borgerradgiveren har forelgbig bragt problemstillingen op overfor udvalgte afdelingschefer via
konsulentfunktionen, men der sk@nnes at veere behov for at nd endnu leengere ud i organisationen.

Pa denne baggrund anbefales,

at praksis i kommunen gennemgas for at sikre, at der sa vidt muligt anvendes Digital Post frem for
ukrypterede e-mails, nar der afsendes fortrolige og personfalsomme oplysninger "ud af huset”.

Ansvaret for opfalgning pa borgerradgiverens anbefalinger ligger formelt set hos Direktionen.

Ud over ovenstaende konkrete anbefalinger sa vurderer borgerradgiveren i gvrigt, at de udvalgte
klagetemaer, som er gennemgaet i kapitel 5, kan vaere relevante opmaerksomhedspunkter i den
daglige drift for flere af afdelingerne. De bergrte afdelinger opfordres blot til at orientere sig i stoffet.

6.3 Afrunding

Overordnet set er formalet med borgerradgiverfunktionen ifalge vedteegtens ordlyd ”...at bidrage til
at forbedre kommunens dialog med borgerne og sagsgangene i forbindelse med klager’.

Far borgerradgiverfunktionens etablering ville henvendelser af den art, som er afspejlet i arets 124
sager, formentlig veere tilgaet forvaltningen i en eller anden form via direkte borgerhenvendelser.
Nu handteres en del af kommunens opgaver vedrgrende vejledning i det kommunale klagesystem
samt vejvisning i kommunens organisation af borgerrddgiveren. Og som en nyskabelse kan
borgerne fa praktisk og juridisk hjeelp til formulering og formidling af konkrete klagesager indenfor
kommunens eget regi. Desuden er der med funktionen abnet mulighed for at f& en uvildig og
uafhaengig vurdering af kommunens sagsbehandling og betjening, nar betingelserne er opfyldt.

Kommunalbestyrelsen skal evaluere® borgerrddgiverfunktionen ved &rsskiftet med henblik p& at
vurdere, om rammerne og opgaveafgraensningen er hensigtsmaessig, eller om der skal justeres?.

Det bemaerkes forelgbig, at borgerradgiveren efter midtvejsstatussen har udbredt kendskabet til
funktionen yderligere gennem en gget kommunikationsindsats. Dette er sket via gentagen
annoncering i lokalavisen og via en flise pa forsiden af kommunens hjemmeside i en maneds tid.
@get annoncering samt fremhaevelse af funktionen giver en maerkbar stigning i henvendelserne.

| det kommende beretningsar vil det veere relevant at gge kendskabsgraden yderligere, ligesom
borgerradgiverens lgbende sparring og radgivning til forvaltningen ogsa forventes intensiveret.

Som led i forpligtelsen til at bidrage til kommunens forbedring af sagsgange i forbindelse med
klager anses det i gvrigt for opgaven at have fingeren pa pulsen, sa inspirationskilder (fx Roskilde
Kommunes projekt "Klagedrevet innovation”) og muligheder (fx Ankestyrelsens og Socialstyrelsens
generelle tilbud om "Task Force”) lgbende kan bringes i spil til forvaltningens videre overvejelse.

26 Kommunalbestyrelsen har pa sit mgde den 28. april 2015 (pkt. 18) godkendt, at evalueringen sker pa baggrund af
borgerradgiverens to afrapporteringer i 2015, en spgrgeskemaundersggelse blandt brugerne af funktionen samt
interviews med afdelingschefer, direktion og borgmester.

%7 Der kan ske begraensninger eller udvidelser i befgjelserne (eksempelvis kan tillaegges “egen drift”-kompetence mv.)
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BILAG A - Nye resuméer af undersggelsessager i beretningsaret

| midtvejsstatus var indeholdt resuméer af 2 undersggelsessager, som pa davaerende tidspunkt
allerede var afsluttet med en udtalelse. Det blev samtidig tilkendegivet, at resuméer af 2
igangveerende undersggelsessager, som endnu ikke var afsluttet, ville indga i arsberetningen.

De 2 resterende resuméer — ud af i alt 4 undersggelsessager i beretningsaret — falger nedenfor.

| vedteegten er det forudsat, at "alle udtalelser indgér i arsberetningen til Kommunalbestyrelsen i
kort, anonymiseret form”. Derfor er de 2 resuméer fra midtvejsstatussen blevet genoptrykt i bilag B.

Resumé af sag nr. 40 i beretningsaret 2014/2015 (ikke tidligere afrapporteret til KB):

En partsrepreesentant for en beboer i kommunens bofeellesskaber havde oprindeligt henvendt sig
til det kommunale tilsyn ved Statsforvaltningen. Partsrepreesentanten havde anmodet tilsynet om
at undersgge, hvorvidt Kommunalbestyrelsen i Hvidovre Kommune overholdt servicelovens
bestemmelser om udarbejdelse af handleplaner og anden gaeldende lovgivning.

Partsrepraesentanten havde overfor Statsforvaltningen henvist dels til sin egen dialog med
kommunen omkring manglende udarbejdelse af handleplan efter servicelovens & 141 for
beboeren, dels til BDO-analysens generelle konklusioner omkring handleplaner.

Pa baggrund af henvendelsen anmodede Statsforvaltningen Kommunalbestyrelsen i Hvidovre
Kommune om at afgive en udtalelse til sagen.

/ldre- og Handicapafdelingen besvarede henvendelsen pa kommunens vegne og tilkendegav,

at der i forhold til beboeren var afholdt handleplansmader pa 4 neermere angivne tidspunkter, og at
der var udarbejdet handleplanspunkter svarende til servicelovens § 141, men at disse formelt ikke
var overfgrt til et handleplansskema med beboerens underskrift.

at Hvidovre Kommune var fuldt opmaerksom pa sine forpligtelser i forhold til, hvilke persongrupper
der skal tilbydes udarbejdelse af handleplaner efter servicelovens § 141 og dermed ogsd, at
kommunen ikke tidligere fuldt ud har levet op til disse.

Statsforvaltningen meddelte pa den baggrund, at man havde besluttet ikke at rejse en tilsynssag.

Seerligt i forhold til beboerens konkrete sag meddelte Statsforvaltningen, at der ikke fgres tilsyn i
det omfang saerlige klage- eller tilsynsmyndigheder kan tage stilling til den pagaeldende sag.

Statsforvaltningen henviste til servicelovens 8§ 166, hvorefter kommunens manglende overholdelse
af servicelovens § 141 kan paklages til Ankestyrelsen.

| en efterfglgende korrespondance med Zldre- og Handicapafdelingen bad partsrepreesentanten
om en redeggarelse for svaret til Statsforvaltningen for sa vidt angik de neevnte handleplansmgader.

Partsrepraesentanten undrede sig over, at det tog sa lang tid at skrive, f& godkendt og
implementeret en handleplan. Partsrepraesentanten bad samtidig om at fa de udarbejdede
handleplanspunkter, som Zldre- og Handicapafdelingen omtalte i sit svar til Statsforvaltningen.
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Da partsrepreesentanten ikke fik noget svar fra /Zldre- og Handicapafdelingen, rettede
partsrepraesentanten henvendelse til borgerradgiveren.

Partsrepraesentanten klagede over, at der ikke var svaret pa henvendelsen. Partsrepraesentanten
kunne i gvrigt ikke genkende, at der var afholdt handleplansmader sadan som beskrevet i ZAldre-
og Handicapafdelingens besvarelse til Statsforvaltningen. Partsrepreesentanten sad med en
oplevelse af, at spgrgsmalet om en handleplan for beboeren blev trukket i langdrag.

Endelig var partsrepraesentanten uforstaende overfor, at Aldre- og Handicapafdelingen flere
gange havde rejst tvivl om raekkevidden af beboerens generalfuldmagt til partsrepreesentanten.

Borgerradgiveren videresendte klagen til £ldre- og Handicapafdelingen, jf. dialogprincippet.
/Eldre- og Handicapafdelingen besvarede klagen og bekraeftede overfor partsrepreesentanten, at
kun det sidste af de i alt 4 mgder, som var oplistet i besvarelsen til Statsforvaltningen, var et
egentligt 8§ 141-handleplansmg@de, mens de gvrige mgder var paedagogiske mader.

| svaret tilkendegav afdelingen, at den manglende afholdelse af § 141-handleplansmgder og tilbud
om handleplaner ikke var ensbetydende med, at der ikke havde vaeret opstillet og arbejdet pa
relevante og hensigtsmaessige indsatsmal.

Afdelingens svar pa klagen var fremsendt til partsrepraesentanten via ukrypteret e-mail.

Partsrepreesentanten var ikke tilfreds med svaret og rettede derfor pa ny henvendelse til
borgerradgiveren.

Borgerradgiveren besluttede at iveerkseaette en nsermere undersggelse af sagen med henblik pa
stillingtagen til uoverensstemmelsen.

Borgerradgiverens undersggelse angik falgende temaer:

TEMA 1: Havde forvaltningen i forbindelse med svaret til kommunaltilsynet afgivet urigtige
oplysninger og burde forholdet i givet fald berigtiges overfor Statsforvaltningen?

TEMA 2: Hvad havde manglende afholdelse af 8§ 141-handleplansmgder og tilbud om
handleplaner reelt betydet? Og havde sagsbehandlingstiden for voksenudredning og udfaerdigelse
af handleplan veeret rimelig?

TEMA 3: Havde forvaltningen besvaret den oprindelige klage i sagen, som blev videresendt fra
borgerradgiveren, fyldestgarende?

TEMA 4: Havde forvaltningen ved fremsendelse af besvarelsen pa den oprindelige klage — og
anden mere eller mindre fglsom korrespondance i sagen — iagttaget den forngdne sikkerhed?

Som led i belysning af sagen bad borgerradgiveren om udvalgte sagsakter, og der blev samtidig
stillet en reekke opklarende spgrgsmal til forvaltningen.

Forvaltningen redegjorde i sin besvarelse nsermere for sagen, og partsrepraesentanten blev
derngest hgrt over besvarelsen.

Borgerradgiveren afgav herefter sin udtalelse i sagen.

31




| forhold til tema 1 (afgivelse af oplysninger og berigtigelse) var det borgerradgiverens opfattelse,
at forvaltningens svar til Statsforvaltningen ikke pa behgrig vis opfyldte de strenge krav som i
medfar af sandhedspligten stilles til kommuners besvarelser til tilsynet.

Borgerradgiveren lagde vaegt pa, at forvaltningen overfor Statsforvaltningen ikke udtrykkeligt havde
skelnet mellem paedagogiske mgder og egentlige § 141-handleplansmgder, men anvendt
samlebetegnelsen handleplansmgader.

Uden at ga naermere ind i spgrgsmalet om rigtighed eller ej, var det borgerradgiverens vurdering,
at den made, hvorpa de afgivne oplysninger var formidlet til Statsforvaltningen, matte sidestilles
med en fortielse som kunne have vildledt tilsynet i forhold til sagens faktiske omstaendigheder.

Dette ansa borgerradgiveren for lige sa alvorligt som afgivelse af urigtige oplysninger, og uanset
om det var sket bevidst eller uagtsomt, fandt borgerradgiveren forholdet kritisabelt.

Det blev anset for en skeerpende omstaendighed, at forvaltningens svar til Statsforvaltningen var
afgivet uden forudgaende foreleeggelse for Kommunalbestyrelsen.

Borgerradgiveren noterede dog samtidig, at Statsforvaltningen stiltiende havde accepteret, at
besvarelsen fra kommunen var modtaget via forvaltningen og ikke fra Kommunalbestyrelsen.

Det blev i gvrigt anset for en formildende omstaendighed, at Statsforvaltningen med henvisning til
sin kompetenceafgraensning ikke havde fundet grundlag for at realitetsbehandle beboerens sag.

For sa vidt angik spgrgsmalet om berigtigelse henstillede borgerradgiveren til forvaltningen snarest
belejligt at underrette Statsforvaltningen om, at kun det sidstneevnte af de i alt 4 mgder, som var
oplistet i forvaltningens oprindelige besvarelse, havde veeret et egentligt § 141-handleplansmade,
mens der for de gvrige mgders vedkommende havde veeret tale om paedagogiske mgder.

| forhold til tema 2 (handleplansmgder, tilbud om handleplan og sagsbehandlingstid) var det efter
borgerradgiverens opfattelse uomtvistet, at der i en arreekke regnet fra beboerens indflytning og
fremefter ikke havde foreligget en formel handleplan efter servicelovens § 141.

Borgerradgiveren matte henvise hovedparten af tvisten til Ankestyrelsen som rette instans, men
anerkendte dog, at fraveeret af en formel handleplan kunne have haft betydning for beboeren,
herunder i forhold til udbyttet af indsatser bevilget over arene.

Under den verserende sag ved borgerradgiveren havde forvaltningen i gvrigt fremsendt et skema
til partsrepraesentanten som angiveligt var en § 141-handleplan for beboeren.

Partsrepraesentanten stillede spgrgsmal vedrarende skemaets beskaffenhed, og borgerradgiveren
fandt det ngdvendigt at indhente supplerende redeggrelse fra forvaltningen.

Borgerradgiveren fandt ikke, at forvaltningens kommunikation med partsrepreesentanten i
forbindelse med fremsendelse af skemaet havde veeret optimal. Dette illustreredes dels af de
spgrgsmal, som partsrepraesentanten rejste i forbindelse med skemaets modtagelse, dels af
forvaltningens supplerende redegerelse som - efter borgerradgiverens vurdering - var ngdvendig
for at fa klarhed over skemaets formelle status samt diverse teknikaliteter i skemaet.

Det henharte under Ankestyrelsen at vurdere, om skemaet opfyldte de formelle krav til en sadan
handleplan, men borgerradgiveren fandt det beklageligt, at forvaltningen ved fremsendelsen af
skemaet ikke havde kommunikeret sa tilpas tydeligt, at misforstaelser kunne undgas.
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Borgerradgiveren henviste til god forvaltningsskik, som indebzerer, at forvaltningen skal forsgge at
seette sig i borgerens sted og herunder overveje, hvordan skridt kan opleves af borgeren, ligesom
forvaltningen ogsa har et ansvar for, at der ikke sker misforstaelser.

Hvad angik spgrgsmalet om, hvorvidt sagsbehandlingstiden for voksenudredning og udfzerdigelse
af handleplan har veeret rimelig, udtalte borgerradgiveren sig udelukkende 1 ar bagud regnet fra
partsrepraesentantens fgrste henvendelse.

Selv om der undervejs i denne periode havde veeret forhold, som ikke kunne lastes forvaltningen,
sa var det sammenfattende vurderingen, at sagen kunne vaere fremmet bedre af forvaltningen
forud for klagerne til Statsforvaltningen og til borgerradgiveren.

Borgerradgiveren fandt dette meget beklageligt.

| forhold til tema 3 (fyldestgarende besvarelse af den oprindelige klage) fandt borgerradgiveren det
meget beklageligt, at forvaltningen ikke selv havde taget initiativ til at besvare
partsrepraesentantens egen henvendelse efter sagen i Statsforvaltningen.

Borgerradgiveren fandt det desuden beklageligt, at forvaltningen ikke i sin efterfglgende
besvarelse af partsrepreesentantens klage - som borgerradgiveren havde videresendt til
forvaltningen, og hvor netop denne undladelse indgik som et klagepunkt - forholdt sig til dette.

Borgerradgiveren henviste til god forvaltningsskik, hvorefter forvaltningen i rimeligt omfang skal
besvare spgrgsmal som efter sit indhold er en kritik af forvaltningen.

Endelig fandt borgerradgiveren det meget beklageligt, at forvaltningen i sin oprindelige besvarelse
af den klage fra partsrepraesentanten, som borgerradgiveren havde videresendt til forvaltningen,
slet ikke havde forholdt sig til problemstillingen om generalfuldmagten.

Borgerradgiveren henviste til vejledningspligten, hvorefter spargsmal vedrgrende en borgers
retsstilling i forhold til forvaltningen naturligvis ma besvares.

Borgerradgiveren gik i gvrigt ud fra, at det matte bero pa en uheldig fejl eller en misforstaelse fra
forvaltningens side, nar man slet ikke havde svaret pa borgerrddgiverens spgrgsmal i denne
henseende i forbindelse med undersggelsen af sagen.

Endelig fandt borgerradgiveren det meget beklageligt, hvis forvaltningen flere gange havde rejst
tvivi om reekkevidden af generalfuldmagten. En sadan eventuel udmelding harmonerede hverken
med forvaltningens egen tidligere registrering af generalfuldmagten som veerende korrekt udfyldt
eller borgerradgiverens juridiske vurdering af den pagaeldende generalfuldmagts raekkevidde.

| forhold til tema 4 (sikkerhed) anerkendte borgerradgiveren parternes behov for en let og hurtig
kommunikation indbyrdes, men pointerede samtidig, at forvaltningen for sit vedkommende har en
staende forpligtelse til at overholde alle de sikkerhedskrav som stilles til offentlige myndigheder.

Det forhold, at partsrepraesentanten i praksis havde indvilget i at kommunikere med forvaltningen
via ukrypteret e-mail, fritog ikke forvaltningen for at iagttage sikkerheden. E-mails "ud af huset”,
som indeholder falsomme eller fortrolige oplysninger, skal saledes beskyttes.

Borgerradgiveren fastslog, at bade forvaltningens besvarelse af den klage, som borgerradgiveren
havde videresendt fra partsrepraesentanten, samt visse dele af den gvrige korrespondance i
sagen, indeholdt fortrolige og falsomme oplysninger vedrgrende beboerens forhold.
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Borgerradgiveren fandt det herefter meget beklageligt, at forvaltningen ikke i mailkorrespondancen
med partsrepreesentanten omkring beboerens sag havde veeret tilstreekkeligt opmeerksom pa de
geeldende sikkerhedsforskrifter.

Borgerradgiveren henstillede til forvaltningen i videst muligt omfang fremover at anvende Digital
Post-lgsningen i kommunikationen med partsrepreesentanten, nar der udveksles fortrolige og
personfglsomme oplysninger, som kraever sikker forbindelse.

**k*k

Resumé af sag nr. 52 i beretningsaret 2014/2015 (ikke tidligere afrapporteret til KB):

Nogle pargrende til beboere i bofeellesskaberne klagede til borgerradgiveren over, at de ikke
havde modtaget et udkast til formulering af en sakaldt "Pargrendeudtalelse”, inden denne blev
fremsendt fra ZAldre- og Handicapafdelingen til Arbejdstilsynet.

Den pageeldende udtalelse angik de pargrendes indsigelser vedragrende en tidligere pabudssag.

De pargrende henviste til, at proceduren for sagens handtering var aftalt pa et forudgaende
konfliktmeaeglingsmgde med repraesentanter fra afdelingens ledelse.

Borgerradgiveren videresendte klagen til afdelingens besvarelse, jf. dialogprincippet.

Af svaret fremgik blandt andet, at afdelingen ikke var enig i, at skrivelsen til Arbejdstilsynet skulle
godkendes af de pargrende, men at disse blot skulle orienteres om det, som blev sendt.

Afdelingen beklagede dog, at der ikke var sket en mere tydelig preecisering af, hvordan processen
omkring skrivelsen til Arbejdstilsynet skulle veere.

Da de pargrende ikke var tilfredse med svaret, rettede de pa ny henvendelse til borgerradgiveren
som besluttede at iveerksaette en neermere undersggelse af sagen.

Borgerradgiveren konstaterede, at der var modstridende oplysninger om, hvad der rent faktisk var
blevet aftalt af procedure omkring afsendelsen af den sékaldte "Pargrendeudtalelse”. Da
borgerradgiveren ikke kunne fa tilstraekkelig klarhed i den henseende blev dette forhold afvist.

Undersggelsen blev saledes afgraenset til udelukkende at angd spgrgsmalet om, hvorvidt
kommunen — uanset hvad der matte vaere aftalt af procedure — havde haft en forvaltningsretlig pligt
til at hare de pararende over ordlyden af den sakaldte "Pargrendeudtalelse” inden afsendelsen.
Borgerradgiveren bad forvaltningen om en udtalelse og gjorde opmaerksom pa, at sagen ikke angik
forvaltningslovens partshgringsregler, da disse kun finder anvendelse i afggrelsessager.
Bedgmmelsesgrundlaget var i stedet angivet til uskrevne grundsaetninger og god forvaltningsskik.

| sin udtalelse til sagen fastholdt forvaltningen sin oprindelige udlaegning af haendelsesforlgbet.

Udtalelsen blev sendt i partsharing til de pararende som ikke havde yderligere bemaerkninger.

Herefter afgav borgerradgiveren udtalelse i sagen, hvor der blev redegjort nzermere bade for
bedgmmelsesgrundlaget og de faktiske omsteendigheder.

34




Dernaest fulgte borgerradgiverens konklusion:

Borgerradgiveren kunne konstatere, at forvaltningen i sin udtalelse til sagen tilkendegav et gnske
om god dialog og samtidig beklagede, at der ikke var indgaet tydelige aftaler.

Borgerradgiveren kunne ogsa konstatere, at forvaltningen gav udtryk for, at man fremadrettet ville
arbejde med at sikre aftaler, hvor parternes gensidige forpligtigelser tydeliggares.

Borgerradgiveren erkleerede sig i gvrigt enig med forvaltningen i, at det er god forvaltningsskik at
optreede venligt og hensynsfuldt — og pa en made, der styrker tilliden.

Borgerradgiveren tilfgjede i denne forbindelse, at det ogsa er god forvaltningsskik at forsgge at
saette sig i borgerens sted og overveje, hvordan forvaltningens skridt opleves af borgeren, ligesom
forvaltningen har et ansvar for, at der ikke opstar misforstaelser.

Dertil kommer, at der i praksis kan opsta situationer, hvor god forvaltningsskik tilsiger, at man som
myndighed skal hgre, selv om partsharing formelt set ikke er pakreevet, f.eks. fordi der ikke er tale
om en afggrelsessag.

Der kan saledes besta en forvaltningsretlig pligt til at hare i andre tilfeelde.

Det kan fx veere situationer, hvor dette enten forekommer hensigtsmeessigt og rimeligt, eller
situationer, hvor man ikke har status som part i sagen, men hvor der alligevel er en
anerkendelsesveerdig interesse i at blive hgrt.

Med henvisning til god forvaltningsskik tilsluttede borgerradgiveren sig herefter forvaltningens egen
konklusion i udtalelsen til sagen, hvorefter ”...forvaltningen burde have sendt brevet til de
péargrende inden endelig fremsendelse til Arbejdstilsynet”.

En sadan procedure ville saledes — uanset hvad der matte veere aftalt — efter borgerradgiverens
opfattelse have veeret bedst stemmende med god forvaltningsskik. Bade fordi en sadan haring ville
veere velegnet til at skabe tillid samt undga misforstaelser, og fordi den samtidig ville veere en
sikring af, at alle de pargrendes budskaber var korrekt forstaet og formidlet af forvaltningen.

Borgerradgiveren anerkendte dermed de pargrendes udtrykte interesse i at blive hgrt over
ordlyden af den sakaldte "Pargrendeudtalelse”, inden denne blev indsendt til Arbejdstilsynet. En
sadan hgring havde veeret rimelig og hensigtsmaessig.

Borgerradgiveren fandt det saledes meget beklageligt, at forvaltningen ikke sendte
"Pargrendeudtalelsen” til de pargrendes eventuelle bemaerkninger, inden denne blev indsendt til
Arbejdstilsynet.

35




BILAG B - Genoptrykte resuméer af undersggelsessager i beretningsaret

Resumé af sag nr. 32 i beretningsaret 2014/2015 (tidligere afrapporteret i midtvejsstatus):

En pargrende til en beboer klagede til borgerradgiveren over den méde, hvorpa kommunen overfor
vedkommende havde handteret Arbejdstilsynets pabud vedrgrende ét af bofeellesskaberne.

Den pargrende ansa tavshedspligten for overtradt i forbindelse med forvaltningens offentliggarelse
af en udvalgsdagsorden og klagede i gvrigt over en reekke andre forhold i relation til sagen,
herunder en medarbejders udtalelser til Arbejdstilsynet og forvaltningens hgringssvar til tilsynet.

Borgerradgiveren videresendte i fgrste omgang klagen til Zldre- og Handicapafdelingens
besvarelse, jf. dialogprincippet, og afdelingens svar pa borgerens klage forela efter knap 6 uger.

Afdelingen beklagede den pargrendes oplevelse, men mente dog, at man havde handlet korrekt.
Da den pargrende ikke var tilfreds med svaret, rettede vedkommende pa ny henvendelse til
borgerradgiveren, som besluttede at ivaerksaette en nsermere undersggelse af sagen med henblik

pa stillingtagen til uoverensstemmelsen. Borgerradgiverens undersggelse angik fglgende temaer:

TEMA 1. Havde forvaltningen overholdt geeldende regler om tavshedspligt i forbindelse med
offentliggerelse af udvalgsdagsordenen?

TEMA 2: Havde forvaltningen optradt hensynsfuldt og proportionalt i forhold til den pararende som
led i handteringen af pabuddet?

TEMA 3: Havde forvaltningens sagsbehandlingstid i forhold til den pargrendes oprindelige klage
veeret for lang?

Som led i belysning af sagen bad borgerradgiveren om relevante sagsakter, og der blev samtidig
stillet en reekke opklarende spgrgsmal til forvaltningen.

Forvaltningen redegjorde i sin besvarelse neermere for sagen og fastholdt, at man ikke mente at
havde begaet fejl omkring tavshedspligt mv.

Efter at have modtaget svaret fra forvaltningen - og den pargrendes bemzerkninger til samme -
afgav borgerradgiveren udtalelse i sagen.

| udtalelsen redegjorde borgerradgiveren for bedgmmelsesgrundlaget og de faktiske
omstaendigheder i forhold til hvert af de 3 temaer i undersggelsen.

Dernzest fulgte borgerradgiverens konklusion for hvert af temaerne:

| forhold til tema 1 (tavshedspligt) kunne borgerradgiveren ikke tilslutte sig forvaltningens
regelanvendelse samt forvaltningens opfattelse af, at man ikke havde brudt tavshedspligten.

Borgerradgiveren henviste til kommunestyrelseslov, forvaltningslov, ombudsmandspraksis mv.

Efter borgerradgiverens opfattelse havde forvaltningen ved offentliggarelse af mgdematerialet til
det stdende udvalg brudt tavshedspligten i forhold til den pararende.

Borgerradgiveren fandt dette meget kritisabelt.
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Som falge heraf henstillede borgerradgiveren til forvaltningen, at der — uden ungdigt ophold —
skulle foretages retouchering af en naermere angiven passage i et bilag til udvalgsdagsordenen.
Dette med henblik p& genpublicering af bilaget i en form som overholdt tavshedspligten.

Borgerradgiveren understregede, at henstillingen ikke sigtede til, hvorvidt udvalgsmedlemmerne
skulle have haft adgang til bilaget i dettes fulde ordlyd som led i sagens oplysning og behandling.

Borgerradgiveren konstaterede i den forbindelse, at det i kommunestyret ikke er ualmindeligt, at
der kan indga helt eller delvist tavshedsbelagte oplysninger i sager, som behandles politisk.

Borgerradgiveren konstaterede samtidig, at det dog i praksis er muligt at handtere reglerne om
offentligga@relse af udvalgsmateriale under samtidig hensyntagen til reglerne om tavshedspligt. Og
at f& tavshedsbelagte oplysninger i en sag ikke i sig selv kan betinge, at sagen skal behandles som
lukket punkt; men savel forvaltning som politikere skal naturligvis iagttage fortroligheden.

Hvad angik tema 2 (hensynsfuldhed og proportionalitet) afgreensede borgerradgiveren
undersggelsen pa falgende made:

’[...] pa samme made, som jeg ikke behandler kommunens afgarelser, udtaler jeg mig heller ikke
om andre myndigheders afggrelser og grundlaget for disse.

Dette indebzerer i den konkrete sag, at jeg ma afholde mig fra at tage stilling til parternes uenighed
for sa vidt angar lgdighed, rigtighed og rimelighed set i forhold til de medarbejder-udtalelser, som
er citeret i Arbejdstilsynets pabud.

Af samme grund kan jeg heller ikke patage mig en nsermere vurdering omkring forvaltningens
hgringssvar af [dato] til Arbejdstilsynet.

Jeg afholder mig saledes helt fra at kommentere tvisten i denne henseende.

Tilbage star, at jeg herefter skal vurdere, om der i forhold til [den pargrende] er handlet med den
fornadne hensynsfuldhed og proportionalitet i denne sag efter at forvaltningen modtog pabuddet af
[dato] fra Arbejdstilsynet. [...]”

Borgerradgiveren kunne ikke udelukke, at der kunne have veeret anvendt en mere hgflig og
hensynsfuld henvendelsesform overfor den pararende i forbindelse med forvaltningens gnske om
et mgde efter Arbejdstilsynets padbud. Fx ved at ledelsen inden fremsendelsen af formel
mgdeindkaldelse havde taget en mere uformel telefonisk kontakt til den pargrende.

Dette forhold kunne borgerradgiveren hgjst betegne som vaerende uheldigt.

Omvendt havde forvaltningen ogsa udvist fleksibilitet og imgdekommenhed i sin efterfglgende
dialog med den pargrende.

Ud fra en forvaltningsretlig malestok var det borgerradgiverens opfattelse, at forvaltningens
opfalgning pa Arbejdstilsynets pabud overfor den pargrende var sket under behgrig iagttagelse af
det sdkaldte proportionalitetsprincip.

Efter alt foreliggende fandt borgerradgiveren saledes ikke grundlag for at kritisere forvaltningen i
forhold til spgrgsmalet om, hvorvidt sagen var handteret hensynsfuldt og proportionalt i forhold til
den pargrende.
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Borgerradgiveren henviste til uskrevne processuelle grundsaetninger samt god forvaltningsskik.

Uanset denne juridiske vurdering af forholdet, udtrykte borgerradgiveren forstaelse for, at den
pargrende — samlet set — havde oplevet sagen som uforholdsmaessigt belastende.

Borgerradgiveren noterede, at forvaltningen havde beklaget den pargrendes oplevelse.

| relation til tema 3 (sagsbehandlingstid) konstaterede borgerradgiveren, at der i Hvidovre
Kommune geelder en generelt fastsat svarfrist pa 14 dage.

Nar borgerradgiveren modtager og videresender en klage fra en borger til den relevante afdeling i
kommunen med henblik pa svar, sa har borgerradgiveren dermed kvitteret pA kommunens vegne.

Det er dernaest op til afdelingen at vurdere, om der er behov for yderligere information om forventet
sagsbehandlingstid, fx hvis sagen treekker ud.

| tilfeelde, hvor der ikke er fastsat seerlige frister, ma den sagsbehandlingstid, som medgar til
afdelingens undersggelse og besvarelse af en videresendt klage, som udgangspunkt bedgmmes
ud fra almindelig god forvaltningsskik sddan som denne er fastlagt af Folketingets Ombudsmand.

Pa borgerradgiverens forespgrgsel oplyste forvaltningen, at man alene havde én baggrund for den
lange sagsbehandlingstid i forhold til borgerens oprindelige klage, nemlig sagens kompleksitet.

Forvaltningen tilkendegav samtidig, at man har et gnske om at besvare alle henvendelser serigst
og fyldestgarende, hvorfor sagen havde veeret drgftet og vendt flere gange, far svaret forela.

Borgerradgiveren tilsluttede sig, at alle henvendelser skal besvares serigst og fyldestgarende.

Borgerradgiveren tilsluttede sig ogsa, at der kan vaere behov for at drgfte og vende en sag internt i
forvaltningen af flere omgange, far et endeligt svar foreligger.

Borgerradgiveren matte dog samtidig konstatere, at forvaltningen i forhold til den konkrete sag ikke
havde godtgjort, at der udover den neevnte beteenkningstid var foretaget andre meget
tidskreevende undersggelser eller sagsbehandlingsskridt.

Borgerradgiveren fandt det saledes ikke med den forngdne klarhed pavist, at forvaltningens
sagsbehandlingstid p& knap 6 uger i forhold til besvarelse af den pargrendes oprindelige klage
havde veeret ngdvendig og rimelig.

Ud fra god forvaltningsskik ansa borgerradgiveren sagsbehandlingstiden for besvarelsen af den
paragrendes oprindelige klage alt for lang.

Borgerradgiveren fandt dette meget beklageligt.

*k*k

Resumé af sag nr. 48 i beretningsaret 2014/2015 (tidligere afrapporteret i midtvejsstatus):

En veerge for en beboer klagede pa beboerens vegne til Zldre- og Handicapafdelingen over, at en
ansat pa et beboermgde i bofeellesskabet — ifglge ordlyden af referatet fra det pageeldende mgde —
havde udtalt sig om beboerens private forhold i en situation, hvor beboeren ikke selv var til stede.
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| Eldre- og Handicapafdelingens svar var ikke nogen klar tilkendegivelse af, om tavshedspligten
ansas for iagttaget. | svaret blev i gvrigt anfgrt, at man pa baggrund af klagen ville overveje,
hvorvidt man fremover ville tilbyde at skrive s& uddybende referater af disse mader.

Da veergen pa beboerens vegne ikke var tilfreds med svaret — og herunder opfattede sidstnaevnte
del af svaret som en trussel om mindre information i fremtiden — rettede vedkommende
efterfglgende henvendelse til borgerrddgiveren. Borgerradgiveren besluttede at ivaerkseette en
neermere undersggelse af sagen med henblik pa stillingtagen til uoverensstemmelsen.

Borgerradgiverens undersggelse angik falgende temaer:
TEMA 1: Var tavshedspligten overholdt i forbindelse med beboermgdet?

TEMA 2: Havde klagen over det passerede medfert, at der ikke laengere blev skrevet sa
uddybende referater af beboermgderne?

Som led i belysning af sagen bad borgerradgiveren om relevante sagsakter, og der blev samtidig
stillet en reekke opklarende spagrgsmal til forvaltningen.

Forvaltningen redegjorde i sin besvarelse naermere for sagen og tilkendegav, at der burde veere
udeladt detaljer om beboerens private forhold i besvarelsen pa beboermgdet som var gengivet i
referatet. Forvaltningen afviste, at det oprindelige svar skulle forstds som en trussel, men medgav,
at klagen havde givet anledning til at reflektere og genoverveje praksis omkring referatskrivning.

Vaergen blev partshgart over besvarelsen og borgerradgiveren afgav herefter sin udtalelse i sagen.

| udtalelsen redegjorde borgerradgiveren for bedgmmelsesgrundlaget og de faktiske
omstaendigheder i forhold til hvert af de 2 temaer i undersggelsen.

Dernzest fulgte borgerradgiverens konklusion for hvert af temaerne:
| forhold til tema 1 (tavshedspligt) var borgerradgiveren enig med forvaltningen i, at der i

besvarelsen pa beboermadet — som efterfglgende blev gengivet i referatet fra det pagaeldende
mgde — burde veere udeladt detaljer om beboerens private forhold.

Borgerradgiveren henviste til forvaltningslovens bestemmelser om tavshedspligt og det forhold, at
der ikke forela et forudgaende indhentet samtykke til at videregive de pageeldende oplysninger.

Borgerradgiveren fandt saledes ikke, at der var omsteendigheder som kunne berettige, at ansatte
uden samtykke havde videregivet oplysningerne om beboerens private forhold.

Borgerradgiveren fandt det passerede meget beklageligt.

Borgerradgiveren noterede i gvrigt, at forvaltningen i sin oprindelige besvarelse af klagen havde
beklaget, hvis forlgbet havde medfgrt ulempe for veergen.

Om dette skulle forstds som en samtidig beklagelse overfor beboeren, som vaergen
repreesenterede i sagen, var uklart for borgerradgiveren.

Borgerradgiveren havde fundet det rigtigst, hvis en beklagelse i den henseende farst og fremmest
var tilegnet beboeren, da klagen var indgivet pa dennes vegne.

39




Borgerradgiveren ansa dette for uheldigt.

Hvad angik tema 2 (referatskrivning) anerkendte borgerradgiveren, at den oprindelige besvarelse
af klagen var blevet oplevet af vaergen som en trussel om mindre information i fremtiden.

Borgerradgiveren konstaterede, at det falger af almindelig god forvaltningsskik, at forvaltningen
skal forsgge at seette sig i borgerens sted og overveje, hvordan skridt kan opleves af borgeren,
ligesom forvaltningen har et ansvar for, at der ikke sker misforstaelser.

Borgerradgiveren kunne ikke udelukke, at den oprindelige besvarelse kunne vaere formuleret mere
hefligt og hensynsfuldt, hvis forvaltningen pa det tidspunkt havde haft bedre blik for, hvordan
budskabet omkring referatskrivning kunne opfattes.

Borgerradgiveren fandt dette beklageligt.

Borgerradgiveren matte dog samtidig tage til efterretning, at forvaltningen klart afviste, at det
oprindelige svar skulle forstas som en trussel, og at klagen havde givet anledning til at reflektere
0g genoverveje praksis omkring referatskrivning.

Borgerradgiveren tilkendegav, at det anses for positivt, hvis konkrete klager kan anvendes
konstruktivt i den Igbende kvalitetsudvikling af kommunens sagsbehandling og betjening.

Pa den baggrund fandt borgerradgiveren ikke grundlag for at kritisere, at klagen havde givet
forvaltningen anledning til at reflektere og genoverveje praksis pa omradet.

Borgerradgiveren tilkendegav samtidig at veere opmaerksom p4, at formaliteter kan veere vanskeligt
forenelig med det peedagogiske arbejde omkring kognitivt darligt fungerende beboere i
bofeellesskabernes regi.

Som borgerradgiveren forstod forvaltningens svar, s kunne det ikke udelukkes, at den videre
proces farte til sendringer i referaterne fra beboermgder i bofeellesskaberne, hvor forvaltningen
blandt andet ville overveje brugen af mere visualiserende referater.

Uanset udfaldet heraf fandt borgerradgiveren, at det afggrende fortsat ma veere, at beboerne
oplever sig hgrt og forstaet, og har en oplevelse af, at medbestemmelsesretten er i fokus.

Borgerradgiveren henviste til, at det nu var op til forvaltningen at sikre inddragelse af relevante
interessenter i den henseende samt i gvrigt afveje alle forngdne faglige og saglige hensyn.

Borgerradgiveren foretog ikke yderligere i den anledning.
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