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Borgerridgiveren

Kultur og Fritidsforvaltningens direktion samt
Kgbenhavns Borgerservice

Sendt dags dato via e-mail

Afslutning af undersggelse vedrgrende oplysninger pad kommu-
nens hjemmeside

Ved brev af 19. juli 2013 rejste jeg fornyet konkret egen driftunderse-
gelse vedrarende oplysninger pa Kgbenhavns Kommunes hjemmeside
om borgeres pligt til pr. 1. november 2014 at modtage al kommunika-
tion fra den offentlige sektor digitalt.

Baggrunden var min tidligere undersggelse, idet jeg den 26. marts
2012 havde iveerksat en konkret egen driftundersggelse med samme
tema.

Teksten pa hjemmesiden i 2012 var saledes:

”Fra november 2014 kan du kun modtage post fra det offentlige
i digital form. Det betyder, at du skal oprette en digital postkas-
se.”

I min endelige udtalelse af 26. juni 2012 udtalte jeg kritik af den op-
rindelige vejledning, idet jeg blandt andet opsummerede saledes:

”Samlet set finder jeg, at Kgbenhavns Borgerservices informati-
on pa hjemmesiden pa davarende tidspunkt, hverken var korrekt
eller fyldestgarende. Dette finder jeg beklageligt.

Pa den baggrund henstiller jeg til Kgbenhavns Borgerservice, at
man opdaterer den information om de fremtidige regler, der gi-
ves via kommunens hjemmeside, sa undtagelsesmulighederne
fremgar.

Jeg beder om underretning om, hvad min henstilling giver an-
ledning til.

Jeg har noteret mig oplysningen om, at Kgbenhavns Borgerser-
vice vil forvalte reglerne i overensstemmelse med geldende
ret.”

Jeg betragtede herefter sagen som afsluttet, idet Kebenhavns Borger-
service efter at have modtaget min udtalelse a&ndrede ordlyden pa
hjemmesiden.

Sagen gav i gvrigt anledning til justering af visse forvaltningsinterne
procedurer, idet sagsbehandlingen ved Kgbenhavns Borgerservice
blev forsinket af at min iveerksattelsesskrivelse var sendt elektronisk
til den af @konomiforvaltningen angivne e-mail-adresse (uden parallel
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oversendelse af fysisk brev). Kgbenhavns Borgerservice anmodede
derfor om at relevant information fremadrettet skulle sendes cc til en
reekke neéermere angivne medarbejdere med tilknytning til det ledel-
sesmassige niveau frem for til faellespostkasser, hvor der ifglge det
oplyste ikke var den ngdvendige sikkerhed for at indkommen korre-
spondance blev videreformidlet uden ungdigt ophold.

| forbindelse med en anden egen drift-sag havde Kgbenhavns Borger-
service anmodet om at opstaede problemstillinger af mere generel
karakter kunne lgses ved uformel henvendelse til Kebenhavns Borger-
services ledelse frem for gennem iveerksattelse af undersggelser. Det-
te medferte, at jeg i nerveerende sag indledningsvist blot gjorde Ke-
benhavns Borgerservice opmarksom pa min konstatering af at oplys-
ningerne pd hjemmesiden i alt vaesentligt var fart tilbage til de formu-
leringer, der tidligere havde givet anledning til kritik.

Baggrunden for den fornyede undersggelse var min konstatering af, at
der i foraret 2013 optradte fglgende formulering pa kommunens
hjemmeside:

”Fra 1. november 2014 skal du kunne modtage al din post fra
det offentlige digitalt.”

Formuleringen var saledes i alt vaesentligt fert tilbage til et menings-
indhold svarende til det, der tidligere havde udlgst kritik. Jeg bemaer-
ker at Kebenhavns Borgerservice i udtalelsen afgivet i den farste un-
dersggelse var enig i at beskrivelsen ikke var dekkende i forhold til
gaeldende ret.

Derfor gjorde jeg ved e-mail af 25. juni 2013 pa uformel vis Kaben-
havns Borgerservices direktion bekendt dermed, idet jeg blandt andet
anfarte falgende herom:

“En anden, men maske beslagtet problemstilling er, at jeg for
nyligt har konstateret, at | nu igen pa nettet vejleder om, at bor-
gerne fra november 2014 kun kan kommunikere digitalt med det
offentlige. Det er jo forkert vejledning, hvilket jeg tidligere har
udtalt kritik af i en konkret undersggelse (hvorefter | rettede
det).

At | er gaet tilbage til den tidligere formulering er jo en potentiel
darlig pressehistorie for kommunen, fordi det af nogle kunne op-
fattes som udtryk for ligegyldighed over for borgernes rettighe-
der, ukendskab til offentlige myndigheders sandhedspligt eller
manglende evne til lering eller maske disrespekt for Borgerre-
praesentationens organer, men jeg taenker, at det ma vere en
simpel fejl og nok naermere skyldes, at det er vanskeligt med je-
res begraensede ressourcer at have juridisk fokus i alle jeres pro-
cesser.

Normalt ville observationen fare til en ny undersggelsessag fra
min side med fglgende tidsforbrug og offentlighed, men jeg for-
slar i stedet, at vi mgdes og far jeres bud pa, hvordan vi kan
hjelpe jer med at sikre, at kommunens retssikkerhedsniveau
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haeves. Mht. det konkrete kan vi drgfte, hvordan vi/l sikrer en
berigtigelse af den fejlinformation, som mange borgere og med-
arbejdere nu igen har faet. Sidste gang udsendte vi et nyheds-
brev (som laeses af bade medarbejdere og eksterne aktgrer) og
det gar vi gerne igen, hvis | teenker, at det er den bedste made at
berigtige fejlen pa.

Lad mig hare, hvordan du teenker, at vi bedst kan hjelpe.”

Min intention var at fa den fejlagtige information pa kommunens
hjemmeside berigtiget i en fart, saledes at sa fa borgere som muligt
blev bergrt deraf. Baggrunden herfor var dels anmodningen fra Kg-
benhavns Borgerservice om en mere uformel proces uden undersggel-
se og udtalelse og dels at der ikke var behov for en fornyet undersg-
gelse af informationernes rigtighed, idet Kabenhavns Borgerservice
allerede i 2012 havde erkleret sig enig i, at oplysningerne om pligt-
maessig digital kommunikation fra november 2014 var ufuldstendige
og dermed burde erstattes af mere deekkende og komplet information.
Dertil kom mit gnske om at begreense kommunens sarbarhed over for
et eventuelt erstatningsansvar for urigtig vejledning (jf. min vurdering
i det efterfglgende).

Da jeg ikke modtog reaktion pa min e-mail af 25. juni 2013 var jeg
beklageligvis ngdsaget til at iveerksaette en egentlig undersggelse, idet
det var min opfattelse, at kommunens digitaliseringsbestraebelser savel
som borgernes tarv ikke var tjent med at informationen pa kommu-
nens hjemmeside fortsat var fejlbehaftet.

Jeg udbad mig derfor en udtalelse fra Kgbenhavns Borgerservice om
den information, der pa daveerende tidspunkt fremgik af hjemmesiden.
Jeg henviste i den forbindelse mit brev af 26. marts 2012 til @konomi-
forvaltningen. Jeg henviste ogsa til mit afsluttende brev i sagen af 26.
juni 2012, hvoraf fremgik at informationen pa hjemmesiden ikke var
daekkende i forhold til gaeldende ret.

| tilleeg dertil bad jeg desuden @konomiforvaltningen om at oplyse
mig om falgende:

- Hvorfra beslutningen om at vejledningen pa hjemmesiden
skulle fares tilbage til den oprindelige formulering hidrarte
samt hvornar det konkret var sket?

- Pahvilken baggrund formuleringen var fart tilbage?

- Hvordan Kgbenhavns Borgerservice generelt varetog juridisk
kvalitetssikring af informationen pa hjemmesiden?

Endelig anmodede jeg @konomiforvaltningen om at oplyse, hvorvidt
man derfra gnskede at anvise en anden kommunikationskanal for
pragmatisk lgsning af ukomplicerede problemstillinger som alternativ
til at iveerkseette formelle undersggelser af enhver konstatering af gro-
ve eller principielle fejl i Kgbenhavns Borgerservice.
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Den 22. august 2013 modtog jeg besvarelse dateret den 19. august
2013 med udtalelse fra @konomiforvaltningen samt udtalelse af 13.
august 2013 fra Kebenhavns Borgerservice.

@konomiforvaltningens udtalelse af 19. august 2013 lgd saledes:

”@konomiforvaltningens svar til Borgerradgiveren om hen-
vendelse vedr. iverksettelse af driftsundersggelse af oplys-
ningerne om digital post pa Kgbenhavns Kommunes hjem-
meside.

@konomiforvaltningen (JKF) har den 19. juli modtaget hen-
vendelse fra Borgerradgiveren om, at Borgerradgiveren har
ivaerksat egen driftsundersggelse af oplysningerne om digital
post pa Kgbenhavns Kommunes hjemmeside.

Kgbenhavns Borgerservice har gennemgaet Borgerradgiverens
spgrgsmal og har i vedlagte notat adresseret de spgrgsmal, som
Borgerradgiveren stiller i sin henvendelse.

@KF’s bemerkninger til Borgerradgiverens henvendelse

@KF har gennemgaet Borgerradgiverens henvendelse samt Kg-
benhavns Borgerservices udtalelser, og vurderer, at Kgbenhavns
Borgerservice i vedhaftet besvarelse har adresseret Borgerrad-
giverens spgrgsmal.

Borgerradgiveren spgrger i sin henvendelse endvidere ind til
@KF’s gnske om kommunikationskanal ift. en pragmatisk lgs-
ningsmodel.

@KEF finder ikke anledning til at anvise en anden kommunikati-
onskanal, da @KF grundleggende stagtter op om lgbende og
uformel dialog mellem Borgerradgiveren og de borgerrettede
enheder. @KF foreslar derfor, at Borgerradgiveren fortsat tager
den uformelle og direkte kontakt med de borgerrettede enheder,
og derigennem ogsa holder @KF’s direktion orienteret.”

Kgbenhavns Borgerservices udtalelse af 13. august 2013 lgd saledes:

"Kgbenhavns Borgerservices svar til Borgerradgiveren vedr.
oplysninger om digital post pa kk.dk

Borgerradgiveren har den 19. juli 2013 ivaerksat en egen drift-
undersggelse af oplysningerne om digital post pa Kgbenhavns
Kommunes hjemmeside.

Borgerradgiveren papeger, at han den 26. marts 2012 ivarksatte
en lignende egen driftsundersggelse, idet det da fremgik af
kommunens hjemmeside, at borgerne fra 1. november 2014 kun
kan modtage post fra det offentlige i digital form. Borgerradgi-
veren udtalte den 26. juni 2012 kritik af denne information og
henstillede til, at Kgbenhavns Borgerservice opdaterede infor-
mationen, sa undtagelsesbestemmelserne ogsa fremgar.

Kgbenhavns Borgerservice rettede i 2012 pa den baggrund ind-
holdet pa hjemmesiden. Borgerradgiveren har imidlertid for ny-
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lig konstateret, at informationen igen ikke er retvisende, hvilket
er baggrunden for Borgerradgiverens iveerksettelse af en ny un-
dersggelse.

Borgerradgiveren anmoder i brevet af 19. juli 2013 om en udta-
lelse om den information, der aktuelt fremgar af hjemmesiden.

Derudover stiller Borgerradgiveren fglgende spgrgsmal:

1. Hvem har truffet beslutning om, at vejledningen pa hjem-
mesiden skulle feres tilbage til den oprindelige formule-
ring?

Pa hvilken baggrund er formuleringen fart tilbage?

3. Hvordan sikrer Kgbenhavns Borgerservice sig generelt, at
informationen pa hjemmesiden er juridisk kvalitetssikret?

Kgbenhavns Borgerservices svar pa spgrgsmalene og bemark-
ninger i gvrigt fremgar nedenfor.

Ad 1.

Indledningsvis kan det oplyses, at der er opstaet en fejl i forbin-
delse med den seneste relancering af Kgbenhavns Kommunes
hjemmeside, hvorved formuleringen ét sted pa hjemmesiden
vedrgrende tilslutning til digital post blev &ndret, mens informa-
tionen et andet sted fortsat var korrekt. Kgbenhavns Borgerser-
vice blev farst opmarksom pa fejlen i forbindelse med Borger-
radgiverens brev af 19. juli 2013 og har den 8. august 2013 rettet
formuleringen, sa det igen fremgar klart, at der er mulighed for
at blive fritaget for tilslutning til digital post.

Formuleringen er nu:

”Fra 1. november 2014 skal du kunne modtage al din post fra
det offentlige digitalt. Det er dog muligt at blive fritaget, fx i til-
feelde af, at du ikke har adgang til computer med internetforbin-
delse i eget hjem, eller har nedsat syn, som hindrer dig i at an-
vende digital post. | sa fald kan du fortsat modtage posten pa
papir. Du kan ogsa give pargrende eller andre personer adgang
til at tjekke posten i din digitale postkasse.”

En yderligere beskrivelse af undtagelsesmulighederne er endnu
ikke publiceret pa hjemmesiden, da Digitaliseringsstyrelsens be-
kendtgerelse om fritagelse af borgere og om etablering af laese-
adgang til Offentlig Digital Post endnu ikke foreligger. Digitali-
seringsstyrelsen sendte udkast til bekendtgarelse i hgring blandt
andet hos KL i juni 2013. Kgbenhavns Borgerservice vil publi-
cere yderligere information pa hjemmesiden, nar bekendtgarel-
sen foreligger.

Kgbenhavns Borgerservice vil primo 2014 igangsette aktivite-
ter, der skal forberede bade borgere og medarbejdere pa handte-
ring af fritagelse for og give andre adgang til digital post. Det
gelder frontmedarbejderne i Kgbenhavns Borgerservice, der
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skal varetage den praktiske opgave, men ogsa andre ansatte i
Kgbenhavns Kommune med borgerkontakt, hvor radgivning
omkring emnet kan vaere ngdvendigt.

Det bemeerkes i gvrigt, at det hele tiden har fremgaet af kommu-
nens hjemmeside — ligesom det fremgar af borger.dk — at det er
muligt at blive fritaget for digital post, men at nermere regler
herom endnu ikke er fastsat, se:

http://www.kk.dk/da/borger/personlige-forhold/digital-
borger/digital-post/for-borgere

Ad 2.

Det er Kgbenhavns Borgerservice, der har ansvar for flytning af
den del af hjemmesiden, hvor indholdet ved en fejl blevet &n-
dret. Der ligger saledes ikke en ledelsesheslutning til grund for
e@ndringen.

Ad 3.

Kgbenhavns Kommunes arbejder med en struktur til handtering
af indholdet pa hjemmesiden, hvor ansvaret for fagomraderne
ligger i den enkelte forvaltning. Hjemmesiden opdateres af en
lokal forankret webredaktar, der har kontakt til forvaltningens
koordinerende webredakter. Indhold pa hjemmesiden beror der-
for pa fagpersoners kendskab til et fagomrade, og den lokale le-
delse sikrer den juridiske kvalitet af indholdet.

Desuden er alle forvaltninger reprasenteret i Styregruppen for
kk.dk, som setter de overordnede rammer for kommunikation
via hjemmesiden.”

Borgerradgiverens vurdering og konklusion

Indledningsvis bemerker jeg, som ogsa anfaert at mit brev af 19. juli
2013, at jeg allerede ved e-mail af 25. juni 2013 gjorde Kgbenhavns
Borgerservices direktion bekendt med formuleringerne pa hjemmesi-
den. Det er derfor ikke korrekt, nar Kgbenhavns Borgerservice anfg-
rer, at Kgbenhavns Borgerservice farst blev opmarksom pa fejlen i
forbindelse med Borgerradgiverens brev af 19. juli 2013.

For sa vidt angar selve spargsmalet om oplysningerne pa hjemmesi-
den er det min vurdering, at disse — akkurat som det var tilfeldet i den
farste undersggelse af samme spgrgsmal - hverken var korrekte eller
fyldestgerende. Jeg finder det meget beklageligt, at den tidligere fejl
blev gentaget.

Jeg kan pa udtalelsen fra @konomiforvaltningen og Kgbenhavns Bor-
gerservice forsta, at der er enighed om min vurdering. Jeg kan videre
forsta, at informationen nu er rettet igen, og fornyet henstilling om
berigtigelse er derfor ungdvendig.

For sa vidt angar det forhold, at erkendt urigtig information blev pla-
ceret pa hjemmesiden igen laser jeg — leest i sammenhang med besva-
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relsen af pkt. 3 - s@tningerne "Det er Kgbenhavns Borgerservice, der
har ansvar for flytning af den del af hjemmesiden, hvor indholdet ved
en fejl blevet endret. Der ligger saledes ikke en ledelsesbeslutning til
grund for @ndringen.” pa den made, at ledelsen af Kgbenhavns Bor-
gerservice ikke har veeret involveret i det konkrete handelsesforlab,
der farte til at urigtig information kom pa hjemmesiden. Eftersom den
korrekte forstaelse af ordningen om digital post fra november 2014
efter min farste undersggelse ma veere ledelsen bekendt har jeg selv-
folgelig ikke pa noget tidspunkt haft formodning om, at noget andet
skulle veere tilfeeldet.

Dette @ndrer imidlertid ikke ved, at det er ledelsens ansvar pa vegne
af Kgbenhavns Kommune som myndighed at sikre, at de informatio-
ner som borgerne far via kommunens hjemmeside er korrekte og deek-
kende. Dette betyder ikke ngdvendigvis, at enhver oplysning pa
hjemmesiden i hvert enkelt tilfeelde skal foreleegges for og godkendes
af ledelsen, idet en sadan ordning efter min opfattelse vil veare ungd-
vendigt ressourcekraevende og endvidere vil vere darligt overens-
stemmende med malsatninger om decentralt ansvar med videre.

Ledelsens ansvar i forhold til formidling og sikring af korrekt og fyl-
destgarende (herunder ogsa i retlig henseende) kan efter min opfattel-
se lgftes mere smidigt og hensigtsmaessigt via etablering af effektive
og robuste rutiner for kvalitetssikring af information. Jeg bemeerker i
den forbindelse, at der er en real risiko for at kommunen som myndig-
hed kan ifalde erstatningsansvar for urigtige oplysninger, og at en sa-
dan erstatnings omfang er svert at afgraense, nar oplysninger er givet
til en starre ubestemt kreds af borgere, som det er tilfeeldet med oplys-
ninger pd en hjemmeside, der benyttes som informationskilde af et
stort antal mennesker.

I den foreliggende sag er det ikke lykkes ledelsen at kvalitetssikre op-
lysningerne i forhold til hverken den juridiske sammenhang eller den
foreliggende viden i organisationen.1 Dette finder jeg beklageligt.

@konomiforvaltningen har oplyst, at forvaltningen ikke finder anled-
ning til at "anvise en anden kommunikationskanal, da @KF grundlaeg-
gende stotter op om lghende og uformel dialog mellem Borgerradgi-
veren og de borgerrettede enheder. @KF foreslar derfor, at Borgerrad-
giveren fortsat tager den uformelle og direkte kontakt med de borger-
rettede enheder, og derigennem ogsa holder @KFs direktion oriente-
ret.”

Jeg har i forbindelse med min dialog med ledelsen i Kgbenhavns Bor-
gerservice veret usikker pa, i hvilket omfang den gverste ledelse er
bekendt med omfanget og karakteren af de henvendelser, jeg modta-
ger vedragrende Kgbenhavns Borgerservice. Ledelsen har saledes ogsa
selv givet udtryk for, at ledelsens kendskab til mere generelle udfor-

! |det der som navnt var tale om oplysninger, som Kgbenhavns Borgerservices
ledelse havde erkleret sig enig i hverken var korrekte eller fyldestggrende.
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dringer i Kgbenhavns Borgerservice ma komme fra Borgerradgiveren
(og altsa ikke fra egne medarbejdere).

Det er derfor min vurdering, at der er en vis uoverensstemmelse mel-
lem de udtrykte forventninger til Kgbenhavns Borgerservices praksis
for central ledelsesmassig vidensindsamling pa baggrund af klagesa-
ger pa den ene side og de faktiske realiteter pa den anden.

Jeg foretager ikke andet end at gare opmaerksom pa dette.

Jeg vil fortsat praktisere en uformel tilgang, men naturligvis kun, hvis
det er til borgerens fordel eller hvis der er andre, herunder kollegiale
begrundelser herfor og lgsningen af borgerens problem ikke derved
treekkes ud. Jeg vil saledes fremadrettet fortsat lade hensynet til borge-
ren afgare kontaktens karakter.

Idet jeg har noteret mig forvaltningens oplysninger i gvrigt, foretager
jeg ikke ydereligere.

Med venlig hilsen
o

/

Johan Busse
Borgerradgiver

/ Paul C. Vang
Jurist
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