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KBENHAVNS KOMMUNE

Borgerradgiveren

Notat til BOR om forvaltningernes tilbagemelding om hvad rap-
port om journaliseringssikkerhed ved elektronisk kommunikation
har givet anledning til

Indledning

Jeg fremsendte ved e-mail af 31. marts 2014 min endelig rapport om
journaliseringssikkerhed ved elektronisk kommunikation til forvalt-
ningerne.

| rapporten anmodede jeg Bgrne- og Ungdomsforvaltningen og Be-
skeeftigelses- og Integrationsforvaltningen om oplysninger om, hvad
mine henstillinger i rapporten gav anledning til at foretage i forvalt-
ningerne.

Borgerradgiverudvalget bad pa sit mgde den 6. maj 2014 mig om ogsa
at indhente oplysninger fra de resterende forvaltninger om, hvad rap-
porten har givet anledning til i de enkelte forvaltninger med henblik
pa orientering af udvalget.

Jeg bad ved brev af 22. maj 2014 om at modtage en redeggarelse fra
Kultur- og Fritidsforvaltningen, Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
og Socialforvaltningen om, hvad min endelige rapport om journalise-
ringssikkerhed har givet eller giver anledning til.

Jeg besluttede ikke at bede om en redeggrelse fra @konomiforvaltnin-
gen, da det undersggte omrade siden er overgaet til Kultur- og Fritids-
forvaltningen.

Jeg bad heller ikke om en redegarelse fra Teknik- og Miljgforvaltnin-
gen, da undersggelsen af journaliseringssikkerheden ved elektronisk
kommunikation i Teknik- og Miljgforvaltningen er udskilt til en seer-
skilt undersggelse, som aktuelt er under udarbejdelse.

Tilbagemeldinger fra forvaltningerne

Jeg modtog ved brev af 3. oktober 2014 en redegerelse fra Kultur- og
Fritidsforvaltningen om, hvad rapport om journaliseringssikkerhed
ved elektronisk kommunikation har givet anledning til i forvaltningen.

Af brevet fremgar blandt andet falgende:
”Indledningsvist skal det bemerkes, at Kebenhavns Ejendom-

me, der pa tidspunktet for rapportens udferdigelse henhgrte un-
der Kultur- og Fritidsforvaltningen, i mellemtiden er overgaet til
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@konomiforvaltningens ressortomrade. Af denne arsag giver
den del af rapporten ikke anledning til bemarkninger herfra.

Til gengeeld er Kgbenhavns Borgerservice i samme periode
overgaet til Kultur- og Fritidsforvaltningen. Som Borgerradgive-
ren dog selv bemarker i rapporten er det undersggte sagsomra-
de, boligstgtte, nu overgaet til Udbetaling Danmark. Derfor har
rapporten ikke givet anledning til tiltag pa det konkrete omrade.

Der er saledes ikke konkrete sager i Kultur- og Fritidsforvalt-
ningens nuveerende portefalje, der omtales i rapporten, hvorfor
selve rapporten ikke har givet anledning til tiltag. Dog har for-
valtningen alligevel taget skridt til, at det i anledning af fusionen
mellem Kultur- og Fritidsforvaltningen og Kabenhavns Borger-
service vil blive vurderet, om der er behov for en gennemgang
af de nugeeldende retningslinjer for journalisering af elektronisk
kommunikation. Desuden kan det oplyses, at journaliserings-
pligten er en del af undervisningen i forvaltningens interne kur-
ser om hhv. eDoc og offentlighedsloven.”

Jeg modtog ved brev af 15. maj 2014 en redeggarelse fra Bgrne- og
Ungdomsforvaltningen om, hvad rapport om journaliseringssikkerhed
ved elektronisk kommunikation har givet anledning til i forvaltningen.

Af brevet fremgar blandt andet falgende:

”Henstillingerne vedrgrer tiltag, som kan forbedre journalise-
ringssikkerheden i PPR Omrade Indre by/@sterbro. 1 2013 im-
plementerede BUF et nyt IT system til PPR-sager ”Kingo”, som
er et elektronisk journaliserings- og dokumenthandteringssy-
stem, seerlig udviklet til sager i PPR.

Alle aktive sager fra fgr implementeringen af Kingo er blevet
skannet og lagt i systemet. Disse sager vil have samme kvalitet,
som de sager, Borgerradgiveren har undersggt fra Omrade Indre
By/@sterbro, da det er de eksisterende papirsager, der er skan-
net. Siden februar 2013 har alle psykologer med adgang til Kin-
go skullet journalisere alle nye PPR sager i systemet.

Siden implementeringen af Kingo er journaliseringen af sagsbe-
handlingen i omradernes PPR og i Bgrnecenter Kgbenhavn ble-
vet betydeligt bedre i forhold til data- og journaliseringssikker-
hed. Forvaltningen har nu desuden mulighed for at treekke veer-
difuld statistik og ledelses-information pa omradet, hvilket tidli-
gere var besverligt, arbejdstungt og resultatets validitet var
tvivisom. Ligeledes indgar kvaliteten af sagsbehandlingen som
et emne i vores formaliserede dialog i vores ledelsesstreng.
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Fremadrettet vil fokus veere pa to spor: Et it-spor, der omhandler
relevant og @get it-understgttelse i opgavelgsningen og et jour-
naliserings-spor, hvor fokus vil vare pa lgbende forbedring af
korrekt journalisering. Forvaltningens fagkontor pa PPR-
omradet sender bl.a. nu jeevnligt fejllister til de tveerfaglige che-
fer i forvaltningens fem omrader vedrgrende sager, som ikke le-
ver op til journaliseringskravene. Det giver tillige mulighed for
at male effekten af Kingo.

Derudover har forvaltningen planlagt selv at foretage en stik-
pravekontrol af kvaliteten af journaliseringen til efteraret 2014
for at folge op pa og agere pa forbedringer af journaliserings-
praksis indenfor forvaltningens PPR-omrader.

Forvaltningen har desuden iveerksat en raekke initiativer til af-
hjeelpning af udfordringerne vedrgrende sagsbehandlingen i
BUF generelt: @get LIS, kompetenceudvikling, udbredelse af
ESDH-systemet "eDoc” og overvejelser om brug af workflow i
nogen af de eksisterende systemer samt beskrivelser af forret-
ningsgange/vejledninger.”

Jeg modtog ved brev af 20. juni 2014 en redegerelse fra Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen om, hvad rapport om journaliseringssikkerhed
ved elektronisk kommunikation har givet anledning til i forvaltningen.

Af brevet fremgar blandt andet falgende:

Forvaltningen har givet orientering om Borgerradgiverens en-
delige rapport om journaliseringssikkerhed til Sundheds- og
Omsorgsudvalget den 24. april 2014 (pkt. 9, bilag 4) (vedlagt).

Det kan hertil oplyses, at forvaltningen har oprettet en arbejds-
gruppe, Arkiv- og journalgruppen i SUF, som arbejder direkte i
forleengelse af Journal og Arkivgruppen i @KF.

Der er i juni 20 14 vedtaget et kommissorium for Arkiv- og
journalgruppen i SUF (vedlagt). Kommissoriet deekker alle typer
sager og enheder i forvaltningen.

Afdeling for Forandring og Digitalisering og Juridisk afdeling
har aftalt undervisning i forvaltningsret og journalisering serligt
for eDoc vejlederne i forvaltningen.

Afdelingerne vil endvidere gensidigt orientere hinanden pa jour-
nal- og arkivomradet for at sikre, at der lgbende informeres om
den retlige udvikling og de forskellige tiltag, som vil komme fra
for eksempel Journal- og arkivgruppen under @KF og Borger-
radgiveren mv.
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Forvaltningen kan hertil oplyse, at de naste temaer i Journal- og
arkivgruppen under @KF er “journalisering af e-
mails/journalisering pa drev’, “forkortelser/sigende titler” og “le-
delsesfokus’.

Afdeling for Forandring og Digitalisering forventer i gvrigt at
starte implementering af eDoc i Lokalomradekontorerne i 2015.

Denne implementering vil imgdekomme Borgerradgiverens
tilkendegivelse om, at digital journalisering medvirker til at
imgdega journaliseringsfejl.

Den senest reviderede journal og arkivinstruks for KK er ved at
blive implementeret i alle enheder i SUF. Arkiv- og journal-
gruppen i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen vil lgbende falge
op pa denne implementering.

Der vil endvidere blive udarbejdet et tilleg serligt for SUF til
Journal og arkivinstruks for KK, som skal sikre, at specielle
journaliseringsbehov i forvaltningen bliver beskrevet og gjort
tilgeengelige for forvaltningens sagsbehandlere”

Jeg modtog ved brev af 24. juni 2014 en redeggrelse fra Socialforvalt-
ningen om, hvad rapport om journaliseringssikkerhed ved elektronisk
kommunikation har givet anledning til i forvaltningen.

Af brevet fremgar blandt andet falgende:

”Socialforvaltningen kan oplyse, at forvaltningens myndigheds-
centre er gjort bekendt med rapportens resultater samt Jegs kritik
og bekymringer omkring mangelfuld journalisering. Myndig-
hedscentrene er desuden orienteret om, at Borgerradgiveren fin-
der resultatet af undersggelsen sterkt bekymrende set i lyset af,
at kommunen pa baggrund af lov om offentlig digital post fra
november 2014 i endnu hgjere grad skal kommunikere elektro-
nisk med borgerne end tidligere, da der med visse undtagelser er
indfart krav om obligatorisk tilslutning til digital post for borge-
re og virksomheder.

Det kan oplyses, at Socialforvaltningen i slutningen af 2011
implementerede et nyt sagsbehandlingssystem, CSC Social, der
understgtter kvaliteten i sagsbehandlingen gennem blandt andet
bedre dokumentation, udvikling af forskellige skabeloner og en
bedre mulighed for at understgtte digitalisering af borgersagerne
end det hidtidige sagsbehandlingssystem, KMD Sag, gav mulig-
hed for. Sagsbehandlingssystemet indeholder dog endnu ikke
egentlig elektronisk dokumenthandtering, hvorfor borgersagen,
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udover den elektroniske sag, ogsa bestar af en bilagssag, der in-
deholder sagens papir-dokumenter. Det giver udfordringer i for-
hold til journaliseringssikkerheden, at nogle dele af sagshehand-
lingen er fuldt elektronisk, medens andre dele af sagsbehandlin-
gen endnu er papirbaseret.

Myndighedscentrene er meget opmarksomme pa ovenstaende
problematik, og vil i forbindelse med ansattelse af nye medar-
bejdere og den lgbende kompetenceudvikling fokusere yderlige-
re pa kravene omkring journalisering, og pa de krav, der stilles
til journalisering i kommunens felles retningslinjer for journali-
sering og i forvaltningens egne interne retningslinjer herom.

I myndighedscentrene er der desuden planlagte introforlgb for
nye medarbejdere, hvor ogsa regler og retningslinjer omkring
journalisering indgar, ligesom der vil vaere fokus pa kravene til
journalisering i forbindelse med revision af sagsbehandlingsvej-
ledninger m.v. og i forskellige fora pa medarbejder- og ledelses-
niveau, hvor lering og erfaringer med god sagsbehandling 1g-
bende draftes.

For sa vidt angar opfalgning pa Socialforvaltningens brev af 27.
november 2013 i forbindelse med Borgerradgiverens hgring af
den forelgbige rapport om journaliseringssikkerhed i Handicap-
center Kgbenhavn kan forvaltningen oplyse, at det i januar ma-
ned 2014 er indskarpet pa ledelsesniveau i handicapcentret,
hvilke krav, der stilles til journalisering i enhederne. Der er end-
videre sat fokus pa emnet i forbindelse med oplaring af nye
medarbejdere, ligesom der i oktober 2014 holdes en kursusdag
om krav til journalisering, og endvidere i ultimo 2014 gennem-
fores en mindre stikpravegennemgang af udvalgte personsager.”

Jeg modtog ved brev af 22. maj 2014 en redeggrelse fra Beskaftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen om, hvad rapport om journalise-
ringssikkerhed ved elektronisk kommunikation har givet anledning til
i forvaltningen.

Af brevet fremgar blandt andet falgende:

”Beskeaftigelses- 0g Integrationsforvaltningen er enig med
Borgerradgiveren i, at de interne retningslinjer for Ydelsesser-
vice, ikke var i overensstemmelse med anvisningerne i "Ret-
ningslinjer for journalisering i Kgbenhavns Kommune” om, at
dokumenter skal kunne identificeres entydigt, og at sager og do-
kumenter skal have sigende titler.

Pa baggrund af Borgerradgiverens rapport har Ydelsesservice
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gennemgaet og opdateret de interne regler og retningslinjer om-
kring journalisering af elektronisk post. Af de nye regler og ret-
ningslinjer fremgar det nu, at e-mails skal tilknyttes en sag med
en sigende titel, saledes at dokumentet kan identificeres og gen-
findes ogsa pa et senere tidspunkt i et sagsforlgb. Endvidere er
der indgaet aftale med Ydelsesservice om, at de andrede ret-
ningslinjer kommunikeres til medarbejderne i Ydelsesservice.
Det er saledes Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens op-
fattelse, at der nu er overensstemmelse mellem Ydelsesservices
interne regler og retningslinjer, og "Retningslinjer for journalise-
ring Kebenhavns Kommune”.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har samtidig ind-
skeerpet overfor forvaltningens gvrige medarbejdere, at regler og
retningslinjer for journalisering skal efterleves”

Vurdering af de modtagne tilbagemeldinger fra forvaltningerne
| rapport om journaliseringssikkerhed ved elektronisk kommunikation
skrev jeg i min sammenfatning blandt andet falgende:

“Efter min gennemgang af 59 sager fra de resterende seks for-
valtninger kan jeg konstatere, at 97 % af sagerne lider af starre
eller mindre mangler i forhold til de geeldende regler og ret-
ningslinjer for journalisering af elektronisk kommunikation. Et
naermere overblik over hvilke fejl, der er tale om findes pa side
79 og frem efter gennemgangen af de seks omfattede forvaltnin-
ger.

Dette har medfert, at jeg har udtalt kritik i varierende grad af de
seks forvaltninger. Jeg har i flere enheder henstillet til, at der
iveerksaettes et arbejde for at sikre en hgjere grad af journalise-
ringssikkerhed og har bedt om orientering om de overvejelser,
forvaltningerne gar sig i forbindelse med mine henstillinger.

Jeg finder resultatet af denne undersggelse sterkt bekymrende
set i lyset af, at kommunen pa baggrund af lov om offentlig digi-
tal post fra november 2014 skal kommunikere elektronisk med
borgerne i endnu hgjere grad end tidligere, da der med loven
med visse undtagelser indfgres krav om obligatorisk tilslutning
til digital post for borgere og virksomheder.

Serligt er jeg bekymret for de enheder i forvaltningerne, som
ikke anvender et elektronisk dokumenthéandteringssystem, da
min undersggelse tyder pa, at der er en stgrre grad af journalise-
ringssikkerhed i de enheder, som anvender et elektronisk doku-
menthandteringssystem. Alvorligheden og mangden af fejl er i
enheder, der har et sadant elektronisk system mindre, end i de
enheder, som anvender et papirarkiv. Dette kan illustreres ved,
at jeg i denne undersggelse i de tre enheder, der anvender papir-
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arkiv, i to tilfeelde finder grundlag for at udtale, at journaliserin-
gen af den elektroniske kommunikation er meget kritisabel og
kritisabel, men jeg i de fire enheder, der anvender elektronisk
dokumenthandtering i tre tilfeelde finder grundlag for at udtale at
journaliseringen af den elektroniske kommunikation er beklage-
lig eller uheldig. Min kritik er altsa generelt set mindre alvorlig
i de enheder som anvender elektronisk dokumenthindtering.”

Efter en gennemlaesning af forvaltningernes redeggrelser om hvilke
tiltag min rapport har givet anledning til, kan jeg konstatere, at for-
valtningerne har taget mine anbefalinger til efterretning, og at der ge-
nerelt arbejdes for at sikre en mere korrekt journalisering af den elek-
troniske kommunikation, som modtages i forvaltningerne.

Jeg finder pa denne baggrund ikke pa nuverende tidspunkt grundlag
for at foretage yderligere i forlengelse af min rapport om journalise-
ringssikkerhed ved elektronisk kommunikation.
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