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|. INDLEDNING

Borgerradgiveren kan af egen drift iveerksatte undersegelser af konkrete og generelle forhold
samt gennemfore inspektioner i Kebenhavns Kommune. Kompetencen til at iveerksatte undersg-
gelser fremgar af vedtaegt for Borgerradgiveren, og lyder saledes:

”§ 12. Borgerradgiveren kan af egen drift optage en konkret sag til undersegelse, nar der

ma formodes at foreligge et principielt aspekt, eller safremt der efter de foreliggende op-
lysninger ma antages at veare tale om grove eller vasentlige fejl.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan af egen drift gennemfare generelle undersegelser af udvalgte
forvaltningsomrader efter samrad med Borgerradgiverudvalget.

§ 13. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af institutioner, virksomheder samt tje-
nestesteder, der hgrer under Borgerreprasentationens virksomhed.”

Borgerradgiverudvalget og Borgerradgiveren drgftede den 10. november 2015 planen for Borger-
radgiverens egen drift-undersggelser i 2016. Planen var holdt i overskrifter, da det er Borgerrad-
giveren, der valger de nermere undersggelsestemaer, undersggelsernes genstand og star for
selve tilrettelaeggelsen.

Undersagelserne planlagges dels ud fra generelle kriterier som administrationsomradernes om-
fang, vasentlighed og betydning for borgerne samt reprasentativitet med henblik pa at bidrage til
generel vejledning, dels ud fra eventuelle konkrete indikationer pa utilfredsstillende forhold.

Denne rapport — som indeholder mine endelige vurderinger og bedemmelser i min undersggelse
af Teknik- og Miljgforvaltningens handtering af borgerhenvendelser og vejledning om klageadgang
— er en udmegntning af droftelserne i Borgerradgiverudvalget.

Rapporten har i en forelgbig udgave vaeret sendt til Teknik- og Miljgforvaltningen med henblik pa
forvaltningens eventuelle bemarkninger til rapportens faktiske oplysninger. Teknik- og Miljafor-
valtningen afgav ved mail af |3. oktober 2017 bemarkninger samt tilfajede oplysninger. Forvalt-
ningens bemarkninger og oplysninger er, hvor Borgerradgiveren har vurderet det relevant, ind-
arbejdet i rapporten.

Borgerradgiveren november 2017

/
/

johan Busse
Borgerradgiver
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SIDE 6

2. SAMMENFATNING: KONKLUSION OG AN-
BEFALINGER

Borgerradgiveren har undersggt Teknik- og Miljgforvaltningens handtering af borgerhenvendelser,
serligt klager, samt forvaltningens infrastruktur, vejledning og procedurer for sagsbehandlingen.
Undersggelsens formal har varet at belyse forvaltningens interne koordination og besvarelse af
borgerhenvendelser samt se pa de tiltag, forvaltningen konkret har sat i vaerk og planlagt for at
sikre den interne koordinering mellem forvaltningens enheder.

Borgerradgiveren har gennemgaet de 30 sager, Teknik- og Miljgforvaltningen ud fra Borgerradgi-
verens kriterier har valgt, for at se pa, hvordan forvaltningen handterer henvendelserne. Der er
tale om klager, som falder inden for de tre ressortomrader: stgj, affald og parkering, som forvalt-
ningen selv har udvalgt til formdlet.

Undersggelsens egentlige fokus har ikke ladet sig belyse alene med det modtagne materiale, og
Borgerradgiveren har derfor ligeledes inddraget eksempler og gennemgaende tematikker fra kla-
ger over Teknik- og Miljgforvaltningen, som er indkommet hos Borgerradgiveren.

Pa baggrund af undersggelsen har Borgerradgiveren bl.a. konstateret og anbefalet fglgende:

e Pa stgjomradet har Borgerradgiveren noteret sig forvaltningens oplysninger, der indike-
rer, at behandlingen af sager her sker i overensstemmelse med kommunens tilbagemel-
dingsgaranti, retningslinjer for journalisering samt i overensstemmelse med princippet i
forvaltningslovens § 7 stk. 2, hvorefter henvendelser, som omhandler forhold, enheden
ikke tager sig af, skal videreformidles til rette myndighed. Gennemgangen af et antal kon-
krete sager rejser imidlertid tvivl om forvaltningen faktiske praksis.

Borgerradgiveren har bedt forvaltningen oplyse, om det efter forvaltningens vurdering er
tilfeldigt, at der i ingen af de 10 fremsendte sager er besvaret via Digital Post enten via
Doc2mail eller via Send Sikkert i Outlook, samt hvilken praksis og hvilke retningslinjer
forvaltningen har i forhold til sikker kommunikation.

Borgerradgiveren bemzrker generelt, at der — set ud fra det fremsendte materiale — ik-
ke er oprettet selvstendige dokumenter for henholdsvis indgaende og udgaende mails,
og at disse dermed ikke fremstar som enkeltvise dokumenter, men som en del af en
mail-dialogtrad. Borgerradgiveren henviser til de fastsatte retningslinjer for journalisering
i Kebenhavns Kommune og anbefaler, at forvaltningen — bl.a. af hensyn til overskuelighed
i den enkelte sag — &ndrer praksis, sa indgaende og udgaende mails gemmes som selv-
stendige dokumenter.

e Pa affaldsomradet har Borgerradgiveren anbefalet, at forvaltningen tilpasser proceduren
saledes at journalisering af henvendelser sa vidt muligt sker senest dagen efter modtagel-
se. Borgerradgiveren gar i den forbindelse opmarksom pa, at indgaende post er modta-
get pa det tidspunkt, hvor det er kommunen i h&nde — uanset om den enkelte forvalt-
ning har indrettet sig pa en made, der gor, at posten skal fordeles en eller flere gange,
for det er modtaget i den enhed eller af den medarbejder, der skal besvare henvendel-
sen.

Borgerradgiveren har i forhold til den nerverende undersggelse noteret sig det af for-
valtningen oplyste om proces og system for klagesagsbehandling pa omradet og bemaer-
ker, at lzsningen forekommer hensigtsmassig. Borgerradgiveren gor dog opmaerksom
P4, at det er uklart, hvordan et forlgb, hvor der er uenighed og eventuelt divergerende
opfattelser af, hvad der sket/ikke sket, og hvor borgeren ikke er tilfreds med forklarin-
gen eller Igsningen, handteres. Borgerradgiveren har bedt forvaltningen oplyse, hvorvidt
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der i lzsningen er taget hgjde for denne problemstilling.

e  Pa parkeringsomradet har Borgerradgiveren fundet det beklageligt, at forvaltningen alene
oplyser om den digitale selvbetjeningslasning som en mulig indgang uden at angive alter-
nativer, da omradet ikke er underlagt obligatorisk selvbetjening. Borgerradgiveren har
henstillet til, at forvaltningen snarest muligt tilfgjer information pa hjemmesiden, saledes
at det fremgar, at borgere, der gnsker at klage over en parkeringsafgift, kan gore det ved
anvendelse af andre kanaler, f.eks. ved at sende et brev til kommunen med almindelig
post, pr. e-mail eller Digital Post til kommunen eller ved at made personligt op.

Forvaltningen har pa foranledning af Borgerradgiverens kritik tilfzjet oplysninger pa
hjemmesiden om andre kontaktmuligheder.

Borgerradgiveren gar ud fra, at forvaltningen generelt sikrer, at kommunikationen med
borgere foregar som foreskrevet og pa sikker vis, nar breve, mails mv. indeholder fgl-
somme personoplysninger. Borgerradgiveren har bedt om oplysning om, hvorvidt for-
valtningen har klare retningslinjer for, hvornar der er tale om fglsomme personoplysnin-
ger, og dermed pa hvilket grundlag medarbejdernes vurdering af eventuelle behov for
sikker/krypteret kommunikation sker.

Borgerradgiveren har noteret sig, at forvaltningen i afggrelser pa dette omrade konse-
kvent henviser til retsregler i fodnoter. Borgerradgiveren gar ud fra, at der er tale om et
kommunikativt hensyn til borgerne, men det &ndrer ikke ved, at det skal fremga sa prae-
cist og entydigt, at den enkelt borger pa baggrund af denne oplysning kan finde den spe-
cifikke retsregel og orientere sig her. Borgerradgiveren har derfor bedt forvaltningen op-
lyse, om det er forvaltningens vurdering, at fodnotehenvisninger, som de, der optrader i
de fremsendte afgarelser, i tilstreekkeligt omfang lever op til forvaltningslovens § 24, samt
om de i tilstreekkeligt omfang im@deser god forvaltningsskik ved pa en hensynsfuld og lz-
sevenlig made at henvise til det retsgrundlag, afgerelsen baserer sig pa. Borgerradgiveren
har bedt om orientering om, hvilke justeringer det giver forvaltningen anledning til, sa-
fremt det ikke er tilfldet.

Borgerradgiveren har pa baggrund af forvaltningens oplysninger lagt til grund, at der ud over an-
svarsplaceringen pa ledelsesniveau ikke forefindes skriftlige retningslinjer i forhold til henvendel-
ser fra borgere eller findes andet materiale, der kan tjene som redskab eller vejledning i forhold
til intern koordinering pa tvars af forvaltningens enheder. Forvaltningen har forsynet Borgerrad-
giveren med nogle organisationsdiagrammer, som viser enhedernes arbejdsomrader og har op-
lyst, at det pa baggrund af disse enheder er muligt at sende borgerhenvendelser til de rette enhe-
der.

Borgerradgiveren har pa baggrund af de forlgb, der er beskrevet i forhold til intern koordinering
og ansvarsplacering af borgerhenvendelser i forbindelse med denne undersggelse — og pa bag-
grund af sager, der er indkommet hos Borgerradgiveren — fundet det uhensigtsmassigt, at for-
valtningen ikke som minimum har en oversigt over, hvilke enheder der behandler klager pa hvilke
omrader, som kan anvendes af de medarbejdere, der fordeler post fra forvaltningens fallespost-
kasser. Borgerradgiveren har anbefalet, at forvaltningen udarbejder mere detaljerede retningslin-
jer for den interne koordinering og fordelingen af post, saledes at de medarbejdere, der fordeler
indkommet post, har tilstreekkelig viden om, hvor og eventuelt af hvem, en given henvendelse skal
behandles, og sa medarbejdere i de enkelte enheder ved, pa hvilken baggrund og med hvilket sigte
den enkelte henvendelse bliver videresendet til behandling hos netop dem.

Borgerradgiveren har noteret sig det af forvaltningen oplyste om, at der er retningslinjer i forhold
til henvendelser, der kommer via TMF Sekretariat pa radhuset som en politisk bestilling. Borger-
radgiveren har fundet det formalstjenligt med et sadant szt af nedskrevne retningslinjer, sa pro-
cessen og besvarelsen er klar for alle involverede, og har samtidig bemaerket, at der ud fra et vo-
lumen-synspunkt ma antages at vaere storre behov for sadanne retningslinjer i forhold til betjenin-
gen af borgerne.
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SIDE 8

| forhold til det oplyste om de to initiativer — KOMLIS og kanalstrategi — forvaltningen omtaler
som "to centrale tiltag, der er med til at sikre koordinering pa tvaers”, bemarker Borgerradgive-
ren, at KOMLIS alene vil vare en gevinst i forhold til sager, der er oprettet i eDoc og dermed er
ansvarsplaceret, og at det dermed ikke umiddelbart ses at have betydning for, hvordan procedu-
ren for ansvarsplacering og visitering til rette center, enhed eller medarbejder vil ske. Borgerrad-
giveren bemarker desuden, at KOMLIS ud fra det oplyste synes at vaere et ledelsesmassigt sty-
ringsredskab, som dermed kan have en vardi i forhold til at skabe overblik over indsatsen samlet
set og fordelt pa centre og medarbejdere, mere end det formodes at fa en direkte betydning for
den enkelte borgers retssikkerhed og serviceoplevelse.

Borgerradgiveren har i forhold til arbejdet med kanalstrategi bedt forvaltningen oplyse, hvorvidt
der i det arbejde, der pagar, i forhold til kanalstrategi i Teknik- og Miljgforvaltningen, tages hgjde
for, at der sidelgbende hermed arbejdes pa en ny samlet kanalstrategi for Kgbenhavns Kommune.

Borgerradgiveren har i forhold til alle anbefalinger bedt om underretning om, hvad de giver for-
valtningen anledning til.

Borgerradgiveren har ved en gennemgang af forvaltningens svar og af de 30 fremsendte sager
konstateret, at det ikke fremgar, pa hvilken made forvaltningen efterlever persondatalovens be-
stemmelser i forhold til underretning om databehandling af oplysninger mv., jf. persondataloven §§
[, 3, 5-8 og 28. Borgerradgiveren har bedt forvaltningen om at overveje, hvorvidt forvaltningens
praksis er i overensstemmelse med loven og har bedt om orientering om, hvad det eventuelt
matte give anledning til.

Borgerradgiveren har herudover stillet en raekke opklarende spargsmal til forvaltningens proce-
durer og praksis:

e Borgerradgiveren har bedt om uddybende oplysninger om de initiativer, forvaltningen
(som tidligere oplyst i konkret sag) har ivaerksat:
- Forvaltningen er blevet bedt om at konkretisere, hvad “stort fokus pa at sikre intern
koordinering og overholdelse af svarfrister” bestar i, og hvordan det udmeantes.
- Forvaltningen er blevet bedt om at oplyse, hvad de omtalte servicekulturuddannelser
og dialogteams bestar i, og hvem de/det er tiltenkt.

e  Forvaltningen er blevet bedt om at oplyse, hvilke resultater i forhold til intern kompetence-
udvikling de to initiativer har medfgrt her ca. |0 maneder efter, de er oplyst at vaere
ivaerksat, samt hvilken effekt i forhold til borgerne de efter forvaltningen vurde-
ring/maling har haft.

e  Forvaltningen er blevet bedt om at oplyse om og i sa fald pa hvilken made, forvaltningen
har fulgt op pa de konkrete sager, der er indgdet via Borgerradgiveren, hvor problemet
har vaeret manglende svar som fglge af, hvad der ligner, manglende koordinering og an-
svarsplacering internt i forvaltningen. Borgerradgiveren gnsker szrligt at fa oplyst, om de
har givet forvaltningen anledning til at overveje, hvorvidt der er tale om isolerede tilfal-
de, eller om de konkrete klager kunne vaere udtryk for mere generelle uhensigtsmaessig-
heder pa omradet. Borgerradgiveren gnsker desuden at fa oplyst, hvad disse eventuelle
overvejelser i sa fald har fgrt til. Forvaltningen er blevet bedt om at oplyse, om der pa
ledelsesniveau er en ensartet praksis for sikring af vidensdeling og lzering pa baggrund af
klagesagsbehandlingen — herunder lzring af de sager, der indkommer via Borgerradgive-
ren og Borgerradgiverens tilbagemeldinger herpa — og i sa fald hvori denne praksis be-
star. | tilfelde af, at en sadan ensartet praksis ikke findes, beder Borgerradgiveren for-
valtningen oplyse, hvorvidt der efter forvaltningens vurdering ber vare en praksis for
dette og i givet fald, hvilke minimumskrav, der skal indga.
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e Forvaltningen er desuden blevet bedt om at oplyse om, og i bekreftende fald pa hvilke
omrader, der konkret pa baggrund af lzering om sagsbehandling er udarbejdet admini-
strationsgrundlag for sagsbehandlingen inden for de seneste 2 ar. Forvaltningen bedes li-
geledes oplyse om, og i sa fald pa hvilken made og ud fra hvilke overvejelser, der er fulgt
op pa, om det udarbejdede administrationsgrundlag har haft den gnskede effekt.

e  Forvaltningen er blevet bedt om at oplyse, hvad forvaltningens praksis er i forhold til
brug af SMS — bade i forhold til dokumentation og handtering af felsomme data.

Sammenfattende anbefaler Borgerradgiveren — hvilket gzlder generelt, nar en fejl eller uhensigts-
maessighed i en forvaltningens praksis afdaekkes — at Teknik- og Miljgforvaltningen overvejer, om
den eller de konkrete fejl, der matte blive afdekket, er enkeltstaende, eller om noget tilsvarende
kunne ske i andre sager. | Borgerradgiverens Beretning 2016 er der foreslaet redskaber, som
eventuelt kan tages i brug lokalt og derved kan medvirke til at skabe og udbrede lzring ved dels
at basere sig pa en enkel systematik, og dels ved at understrege, at erkendelsen af en fejl kan vae-
re veerdifuld feedback, som kan udvikle og styrke kommunens opgavevaretagelse.
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SIDE 10

3. BAGGRUND

Borgerradgiveren iverksatte ved brev af 2. august 2016 en undersggelse af Teknik- og Miljafor-
valtningens handtering af borgerhenvendelser og vejledning om klageadgang. | brevet fremgik fgl-
gende om undersggelsens formal og tema:

“Baggrunden for undersggelsen skal blandt andet findes i, at Borgerradgiveren i et antal til-
feelde har modtaget henvendelser fra borgere, som har oplyst, at de har henvendt sig til
forvaltningen med spargsmal, anmodninger, klager mv. uden at modtage svar inden for ri-
melig tid, og hvor Borgerradgiverens efterfalgende bistand til borgerne har afdekket, hvad
der i hvert fald udefra ligner uklarhed om ansvarsplacering og ineffektiv koordination in-
ternt i forvaltningen.

| Borgerradgiverens seneste evaluering af forvaltningernes indsatser for bedre sagsbehand-
ling, FOKUS 2015, anbefalede Borgerradgiveren bl.a., at forvaltningen i hgjere grad og pa
tvaers af forvaltningen supplerer de metoder, forvaltningen anvender til at sikre, at medar-
bejderne er bekendt med og har de fornedne redskaber til at opfylde gaeldende mini-
mumskrav, med mere formaliserede metoder — sisom vejledninger og sagsgangsbeskrivel-
ser mv.

Teknik- og Miljgforvaltningen har i en udtalelse af | |. maj 2016 i en konkret sag oplyst, at
forvaltningen har et stort fokus pa at sikre bl.a. intern koordinering og et styrket samar-
bejde pa tvaers i forvaltningen, herunder bl.a. med henblik p3 at sikre, at kommunens poli-
tisk fastsatte tilbagemeldingsgaranti overholdes.

Formalet med Borgerradgiverens undersggelse er saledes at belyse, hvordan den interne
koordination og besvarelse af borgerhenvendelser fungerer, og hvilken vejledning der gi-
ves, med henblik pa at give forslag og anbefalinger til eventuelle forbedringsmuligheder,
samt hvilke tiltag forvaltningen konkret har sat i vaerk og planlagt for at sikre den interne
koordinering mellem forvaltningens enheder.

Undersggelsen er — for at malrette indsatsen og gere resultatet sa operationelt som muligt
— fokuseret pa forvaltningens handtering og koordinationen af indkomne klager og den vej-
ledning, der gives om klageadgang. Herudover er formalet at undersege, hvordan forvalt-
ningen sikrer vidensdeling og lzring pa baggrund af klagesagsbehandlingen.

Temaet for undersggelsen er saledes forvaltningens handtering af borgerhenvendelser,
serligt klager, samt forvaltningens infrastruktur, vejledning og procedurer for sagsbehand-
lingen.

Det gnskes belyst, hvilke tiltag og initiativer forvaltningen har taget eller planlagt for at sik-
re, at infrastrukturen er klar, saledes at det er muligt at handtere indkomne klager kor-
rekt, hensigtsmassigt og i overensstemmelse med kommunens vaerdigrundlag, principper-
ne for god forvaltningsskik samt i overensstemmelse med eventuelt fastsatte frister, lov-
krav og andet.”

Borgerradgiveren anmodede i samme brev forvaltningen om en udtalelse og om dokumentation
med henblik pa at belyse undersggelsens tema. Borgerradgiveren stillede en raekke spargsmal om
procedurer og praksis, ligesom Borgerradgiveren bad om at fa tilsendt 30 klagesager indkommet i
en specifik periode inden for tre forskellige ressortomrader udvalgt af forvaltningen selv.

Borgerradgiveren har i denne undersggelse saledes valgt at lade forvaltningen selv udpege de tre
omrader, der sarligt skal vere fokus pa. Det er i trad med Borgerradgiverudvalgets beslutning
om, at inddrage forvaltningerne ved planlaegningen af Borgerradgiverens tilsyn pa egen drift-
omradet, sa forvaltningerne selv er med til at udpege relevante omrader, hvor der kan vare be-
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hov for tilsyn. Lzringen fra klagesager og Borgerradgiverens tilsynsrolle er ikke mindre af den
grund, da det fortsat er Borgerradgiveren, der i samrad med det politiske udvalg fastlegger pla-
nen for arets undersggelser, og i forhold til de enkelte undersggelser selv tilrettelegger disse.

Borgerradgiveren lagde i brevet af 12. august 2016 op til, at undersggelsen i hgj grad ville basere
sig pa forvaltningens svar pa de stillede spgrgsmal samt pa de fremsendte sager. Borgerradgiveren
har dog, efter at have modtaget forvaltningens svar og de 30 udvalgte sager fra en af Borgerradgi-
veren udstukket periode, fundet det n@dvendigt at supplere undersggelsen med eksempler og
gennemgaende tematikker fra klager over Teknik- og Miljgforvaltningen, som er indkommet hos
Borgerradgiveren inden for de seneste ar. Det er i alle tilfzlde klager, som forvaltningen er be-
kendt med, da Borgerradgiveren i alle sagerne har varet i dialog med forvaltningen i forhold til
det videre forlgb.

Forvaltningen har besvaret de stillede spargsmal, udvalgt tre omrader og fremsendt de efter-
spurgte sager, men materialet synes ikke at vaere illustrativt for de problemstillinger og udfordrin-
ger, Borgerradgiveren har observeret. Baggrunden for undersggelsen og undersggelsens formal
med at belyse den interne koordination og handteringen af henvendelser og de tiltag, forvaltnin-
gen har sat i vaerk og planlagt for at sikre, at det sker hensigtsmassigt, synes derfor ikke at kunne
imgdekommes ved udelukkende at anvende forvaltningens besvarelse.

Borgerradgiveren har derfor — med henblik pa at kunne give forslag og anbefalinger til eventuelle
forbedringsmuligheder i forhold til undersggelsens formal — fundet det formalstjenligt at supplere
undersggelsesgrundlaget med konkrete og generelle observationer fra sager indkommet hos Bor-
gerradgiveren. Disse sager inddrages for bl.a. at belyse forvaltningens infrastruktur, hvis en bor-
gerhenvendelse eller klage ikke i forste moment kommer ind til rette enhed eller via den kanal,
som forvaltningens kanalstrategi tilsiger. Det skal understreges, at Borgerradgiveren er opmaerk-
som p3, at klagerne til Borgerradgiveren udger en procentvis lille andel af forvaltningens sager, og
at de dermed ikke ne@dvendigvis kan tages til indtaegt for en generel praksis, men da der er flere
lighedstraek i sagerne, finder Borgerradgiveren grundlag for at inddrage iagttagelserne i denne
undersogelse.

Nzrverende undersogelse baserer sig derfor pa forvaltningens svar pa de stillede spgrgsmal, en
opsummering af Borgerradgiverens gennemgang af de 30 sager samt supplerende, og hvor det er
relevant, en inddragelse af nogle af de udfordringer, Borgerradgiveren har udledt af klagesager,
der er tilgdet Borgerradgiveren inden for det seneste ar.

Borgerradgiveren ggr opmarksom pa, at undersggelsen ikke indeholder en gennemgang og vur-
dering, der er fuldt dekkende for hvert af de tre ressortomrader, men alene indeholder en vur-
dering baseret pa en gennemgang af forvaltningens oplysninger og de 10 sager samt forvaltningens
svar pa de stillede spergsmal for hvert af de tre omrader.

Borgerradgiveren gor i den forbindelse opmarksom p3, at forvaltningens udvalgelse af sager pa
omradet “stgj” alene vedragrer henvendelser om stgj i forhold til Metrobyggeriet og andre storre
bygge- og anlegsprojekter, hvor Kebenhavns Kommune alene er tilsynsmyndighed og dermed
ikke er udferer af den praktiske opgave. Borgerradgiverens konklusioner vil derfor ikke kunne
tages til indtegt for en samlet vurdering af forvaltningens handtering af klager vedrgrende stgj,
men vil sdledes kun vaere en vurdering af forvaltningens handtering for sa vidt angar klager, der
specifikt vedrgrer stoj fra Metrobyggeriet og andre storre bygge- og anlegsprojekter. Det er til-
svarende gzldende for omraderne: “affald” og “parkering”.

Desuden gelder det for de klagesager indgaet via Borgerradgiveren, der inddrages i denne under-
sogelse, at de ikke gennemgas i deres fulde udstraekning, samt at de alene udger nedslag pa for-
valtningens omrade.

Rapporten har i en forelgbig udgave vaeret sendt til Teknik- og Miljgforvaltningen med henblik pa

forvaltningens eventuelle bemarkninger til rapportens faktiske oplysninger. Teknik- og Miljgfor-
valtningen afgav ved mail af |3. oktober 2017 bemarkninger samt tilfajede oplysninger.
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Forvaltningen foreslog desuden i tilbagemeldingen: ”"Borgerradgiveren at sammenlagge nogle af de
sporgsmal, som har samme karakter”. Det er uklart for Borgerradgiveren, hvad der menes med
”samme karakter”, men Borgerradgiveren mener ikke, at der er sammenfald mellem de sporgs-
mal, der stilles i foreliggende rapport. Det er korrekt, at flere spgrgsmal falder inden for samme
tema, men de belyser forskellige aspekter, der supplerer hinanden. Borgerradgiveren har derfor
fastholdt samtlige spergsmal i samme form.

Forvaltningens bemzrkninger og oplysninger er, hvor Borgerradgiveren har vurderet det rele-
vant, indarbejdet i rapporten.
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4. SPORGSMAL, SVAR OG BEMARKNINGER

Borgerradgiverens spgrgsmal, forvaltningens svar samt Borgerradgiverens bemaerkninger til sva-
rene er gengivet nedenfor:

I.  Forvaltningen bedes oplyse, hvordan et typisk klageforlgb ser ud samt vedlegge doku-
mentation for behandlingen af de seneste 10 klager (uanset klagernes karakter, dvs. savel
klager over faktisk forvaltningsvirksomhed som klager over myndighedsafgerelser), som
er afsluttet af forvaltningen i perioden forud for den I. juni 2016 pa tre udvalgte sagsom-
rader (dvs. i alt 30 sager), og som ikke er paklaget til en instans uden for kommunen.
Sagsomraderne udvzlges af forvaltningen selv.

Teknik- og Miljgforvaltningen svarede Borgerradgiveren ved e-mail af 10. november 2016 inde-
holdende bl.a. notat af samme dato hvoraf det fremgar, at forvaltningen har udvalgt de 10 sager
inden for hvert af disse omrader:

e Klager over stgj
o Klager over parkeringsafgifter
e Klager over affaldshandtering

Af forvaltningens besvarelse fremgar folgende:

“Forvaltningen har udvalgt tre omrader, hvor der hiandteres klager:

klager over stgj, klager over parkeringsafgifter, klager over affaldshandtering. Nedenfor
gennemgas de tre klageforlgb. Alle klager falder i kategorien faktisk forvaltningsvirksom-
hed.”

Borgerradgiveren har som angivet i kapitel 3 pa baggrund af forvaltningens udvalgelse fundet det
n@dvendigt at supplere undersggelsen med eksempler pa sager indkommet hos Borgerradgiveren.

Borgerradgiverens bemarkninger til de 30 sager, forvaltningen har fremsendt, er udskilt og findes
i kapitel 5.

| forhold til det typiske klageforlgb har forvaltningen svaret pa dette for hvert af de tre udvalgte
omrader.

Borgerradgiveren har noteret sig det oplyste om klageforlabet pa de tre omrdder og bemarkningerne
hertil folger nedenfor.

Generelt om det oplyste forlgb for stgjklager

Borgerradgiveren bemzrker i forhold til omradet klager over stgj, at forvaltningen har snaevret
det betydeligt ind ved alene at oplyse om omradet specifikt i forhold til klager behandlet ved En-
heden Miljg ved Sterre Bygge- og Anlaegsprojekter, der typisk behandler klager over stgj relate-
ret til Metrobyggeriet og andre storre bygge- og anlegsprojekter. Kommunen er tilsynsinstans i
forhold til stgj fra Metrobyggeriet og stgj fra avrige sterre byggerier, og som forvaltningen selv er
inde pa ved angivelsen “klager/henvendelser” pa dette omrade og ved oplysningen: “Forvaltnin-
gens svar har oftest karakter af vejledning og dialog med borgerne”, er der ikke i de fremsendte
10 sager tale om klager over forvaltningens praktiske opgavevaretagelse, men snarere spgrgsmal
og oplysninger fra borgerne, bl.a. hvor forvaltningen bedes udgve tilsyn eller vejlede om galdende
stojregler mv. Forvaltningen har saledes udvalgt en gruppe af stgjklager, som ikke er klager over
kommunen eller den stgj, som kommunens forvaltning skaber-.

Forvaltningen oplyser, at de ” fleste henvendelser kommer direkte til postkassen, som borgerne
kan finde pa kommunens hjemmeside”. Det er en e-mailadresse til enhedens kontorpostkasse.
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Det oplyses videre, at enkelte henvendelser kommer via forvaltningens hovedpostkasser og visi-
teres derfra til enhedens postkasse. Det fremgar ikke, hvor lang tid en mail sendt til en hoved-
postkasse er undervejs, men forvaltningen oplyser: "Borgeren far typisk svar samme dag eller
dagen efter. Svar gives altid inden for 10 dage”, og Borgerradgiveren ma saledes forsta, at e-mails
sendt til hovedpostkasserne i hvert fald visiteres til enheden i tide til, at enheden kan na at besva-
re henvendelsen inden for de 10 dage.

Borgerradgiveren gor i den forbindelse opmarksom pa offentlighedslovens § 15, stk. 2, som siger:

”§ 15. Dokumenter, der er modtaget eller afsendt af en forvaltningsmyndighed som led i
administrativ sagsbehandling i forbindelse med dens virksomhed, skal journaliseres, i det
omfang dokumentet har betydning for en sag eller sagsbehandlingen i gvrigt. Det samme
gaelder interne dokumenter, der foreligger i endelig form.

Stk. 2. Et dokument omfattet af stk. |, som forvaltningsmyndigheden har modtaget eller
afsendet, skal journaliseres snarest muligt efter dokumentets modtagelse eller afsendelse.”

Desuden har kommunen politisk vedtagne retningslinjer for journalisering (Retningslinjer for
journalisering i Kebenhavns Kommune, vedtaget oktober 2010, opdateret juni 2014), som gelder
for alle enheder og forvaltninger i kommunen. | retningslinjerne er offentlighedslovens § 15, stk.
2’s ordlyd om, at et dokument omfattet af stk. |, skal journaliseres snarest muligt preciseret sa-
ledes:

” (...) indgaende post — savel elektronisk som papirpost — journaliseres pa sagen sa vidt
muligt senest dagen efter modtagelse.”

Borgerradgiveren gar ud fra, at journalisering ogsa i disse tilfelde, hvor henvendelser visiteres fra
en anden postkasse i forvaltningen, sker som foreskrevet.

Borgerradgiveren har noteret sig det beskrevne forlab for stejgenehenvendelser pa det udvalgte omrdde
og md — baseret pd dette — legge til grund, at behandlingen af sager her sker i overensstemmelse med
kommunens tilbagemeldingsgaranti, retningslinjer for journalisering samt i overensstemmelse med prin-
cippet i forvaltningslovens § 7 stk. 2, hvorefter henvendelser, som omhandler forhold, enheden ikke tager
sig af, skal videreformidles til rette myndighed.

Generelt om det oplyste forlgb for klager over parkeringsafgifter
Borgerradgiveren bemarker i forhold til omradet klager over parkeringsafgifter, at det fremgar
under visitering af klager indkommet ad andre kanaler end den digitale klageportal at disse klager:

“oprettes manuelt af en sagsbehandler, hvilket sker enten samme dag eller efter et par
dage alt efter omstendighederne”.

Borgerradgiveren ger i den forbindelse opmzrksom pa3, at kommunen har politisk vedtagne ret-
ningslinjer for journalisering (Retningslinjer for journalisering i Kebenhavns Kommune, vedtaget
oktober 2010, opdateret juni 2014), som gzlder for alle enheder og forvaltninger i kommunen.
Af retningslinjerne fremgar bl.a. falgende:
”'Retningslinier for journalisering i Kebenhavns Kommune’ er den overordnede ramme
for al journalisering i kommunen — uanset hvilken type af sager, der er tale om, og uanset
hvilket journaliseringssystem, der benyttes”.

Og videre under ”Hvad er mit ansvar som sagsbehandler/administrativ medarbejder?”:

”At sgrge for at indgaende post — savel elektronisk som papirpost — journaliseres pa sa-
gen sa vidt muligt senest dagen efter modtagelse.”
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Retningslinjerne er konkrete og praktiske anvisninger, som — nar de fglges — sikrer, at vi overhol-
der gzldende love og principperne for god forvaltningsskik.

Borgerrddgiveren anbefaler, at forvaltningen tilpasser proceduren, sdledes at retningslinjerne ogsd i for-
hold til indgdende post efterleves, og sd journalisering af henvendelser sker sd vidt muligt senest dagen
efter modtagelse. Borgerrddgiveren gor i den forbindelse opmarksom pd, at indgdende post er modtaget
pd det tidspunkt, hvor det er kommunen i heende — uanset om den enkelte forvaltning har indrettet sig
pd en made, der gor, at posten skal fordeles en eller flere gange, for det er modtaget i den enhed eller af
den medarbejder, der skal besvare henvendelsen.

Borgerrddgiveren beder om underretning om, hvad denne anbefaling giver forvaltningen anledning til.

Borgerradgiveren bemarker endvidere, at klageforlgb i forhold til parkeringsafgifter ikke er om-
fattet af de nuvaerende digitaliseringsbelger, der tilsiger obligatoriske selvbetjeningslasninger. Det
betyder, at der pa dette omrade ikke er krav om digital selvbetjening, og at kommunen saledes
ikke har hjemmel til at udelukke borgerne fra at klage ad andre kanaler. Forvaltningen forholder
sig ikke specifikt til dette i deres besvarelse, men oplyser i relation til kanalvalg, at:

"Sterstedelen af klagerne kommer ind via klageportalen pa parkeringsbutikken [via
kommunens digitale selvbetjeningslgsning], men klager kan ogsa komme ind via Center
for Parkerings kontaktformular pa kk.dk, pr. e-mail til Center for Parkering, pr. telefon,
via fysisk brev eller via e-boks.”

Forvaltningen er dermed tydeligvis opmaerksom p3, at klager indkommet ad andre kanaler end
den digitale Igsning udarbejdet til formalet skal behandles pa tilsvarende vis, som klager indkom-
met via selvbetjeningslgsningen.

Folketingets Ombudsmand behandlede i 2015 en sag om Frederiksberg Kommune

(sag nr. 15/00473, der indgar som bilag i denne rapport), der pa kommunens hjemmeside pa dette
tidspunkt oplyste, at borgere, der gnskede at klage over en parkeringsafgift, skulle benytte kom-
munens digitale selvbetjeningslgsning. Ombudsmanden fandt dette beklageligt, da der ikke i lov-
givningen er hjemmel til at krave, at borgere, der gnsker at klage over en palagt parkerings-afgift,
skal anvende en digital selvbetjeningslasning. Ombudsmanden udtalte, at den vejledning, myndig-
hederne giver om digitale selvbetjeningslasninger, ikke ma give borgerne indtryk af, at det er obli-
gatorisk at anvende en selvbetjeningslasning, som ikke er obligatorisk.

Ombudsmanden udtalte bl.a. falgende i sagen:

“Det er vigtigt, at myndighederne er opmarksomme pa, om det er obligatorisk eller fri-
villigt at anvende en digital selvbetjeningslasning, nar de f.eks. udformer klagevejledninger
og legger information til borgerne pa deres hjemmesider. Den vejledning, som myndig-
hederne giver til borgerne, ma saledes ikke fremsta pa en made, der giver borgerne ind-
tryk af, at det er obligatorisk at anvende en selvbetjeningslgsning, som det i virkeligheden
er frivilligt at anvende. P3 denne baggrund er det efter min opfattelse beklageligt, at Fre-
deriksberg Kommune tidligere skrev pa sin hjemmeside, at borgerne — hvis de gnskede
at klage over en parkeringsafgift — skulle benytte kommunens digitale selvbetjeningslas-
ning.

Det er endvidere efter min opfattelse uheldigt, at kommunens hjemmeside i perioden
mellem uge 12/2015 og den 1. april 2015 fremstod saledes, at borgerne matte fa det fejl-
agtige indtryk, at det var obligatorisk at anvende den digitale selvbetjeningslgsning. Jeg
har noteret mig, at den del af Frederiksberg Kommunes hjemmeside, der handler om,
hvordan man kan klage over en palagt parkeringsafgift, nu er blevet &ndret. Det fremgar
saledes nu af hjemmesiden, at borgere kan indgive en klage pa andre mader end ved at
benytte kommunens digitale selvbetjeningslasning (ved at sende et brev til kommunen
med almindelig post, sende en e-mail til kommunen eller ved at mgde personligt op hos
Borgerservicecentret pa radhuset).”
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Ombudsmanden henviste bl.a. til:

“at hjemmesiden ikke indeholder information om, at der ogsa kan indgives en klage over
en palagt parkeringsafgift pa andre mader end ved at anvende kommunens digitale selv-
betjeningslasning. Hjemmesiden indeholder saledes ikke information om en fysisk
adresse eller e-mailadresse, som man kan sende en klage til, hvis man ikke gnsker eller
kan anvende kommunens digitale selvbetjeningslasning. Hiemmesiden indeholder heller
ikke information om, hvor man kan henvende sig (telefonnummer eller fysisk adresse),
hvis man ensker at klage mundtligt.”

Borgerradgiveren har ved opslag pa siderne https://www.kk.dk/parkering og
https://www.kk.dk/indhold/parkeringsafgifter pa Kebenhavns Kommunes hjemmeside konstateret,
at forvaltningen pa samme made, som det var tilfeldet i Frederiksberg Kommune, ikke oplyser
borgerne om, at den digitale selvbetjeningslasning er en af flere mulige klageindgange (se skaerm-
print af | |. februar 2017 som indgar i rapporten som bilag).

Borgerrddgiveren finder det beklageligt, at forvaltningen alene oplyser om den digitale selvbetjeningslos-
ning som en mulig indgang uden at angive alternativer.

Borgerrddgiveren henstiller pd den baggrund til, at forvaltningen snarest muligt tilfejer information, sdle-
des at det fremgdr, at borgere, der ensker at klage over en parkeringsafgift, kan gere det ved anvendelse
af andre kanaler (ved at sende et brev til kommunen med almindelig post, pr. e-mail eller Digital Post til
kommunen eller ved at made personligt op).

Borgerradgiveren anerkender, at den digitale lgsning kan medfere en rakke fordele for borgerne
og for kommunen. Borgerradgiveren gor derfor opmarksom pa, at det, nar det fremhaeves pa
kommunens hjemmeside, at den digitale lzsning er en blandt flere mulige kanaler til indgivelse af
klage over p-afgift, kan oplyses, hvilke fordele den digitale lasning giver. Her har forvaltningen
allerede i en video pa den digitale platform pbutikken
(http://elearning.kk.dk/tmf/borger/parkeringsafgifter/story.html) listet en raeekke fordele, bl.a. at det
er hurtigt og nemt, at det er muligt at se detaljer om p-afgiften (billeder, oplysninger mv.), og at
Izsningen dermed giver klarhed over grundlaget for afgiften og dermed ogsa det grundlag, man
evt. gnsker at klage over. Det oplyses ligeledes, at klagen bliver sendt direkte til dem, der skal
behandle den, og at klagen dermed behandles hurtigere, samt at betalingsfristen automatisk ud-
sxettes, indtil klagen er behandlet.

Forvaltningen afgav ved mail af |3. oktober 2017 bemaerkninger til de faktuelle oplysninger i en
forelgbig version af denne rapport. Forvaltningen kom desuden med en rakke supplerende op-
lysninger, herunder oplysning om den digitale Igsning til brug for klager over parkeringsbader.
Uanset at der ikke er tale om bemarkninger til de faktuelle oplysninger, men om besvarelse af et
af Borgerradgiverens spgrgsmal, har Borgerradgiveren valgt at lade oplysningen indga.

Forvaltningen oplyste bl.a. falgende:
”Generelt er forvaltningen underlagt den fallesoffentlige digitaliseringsstrategi 2016-2020.
Det betyder, at kommunikationen mellem borgere og forvaltningen i hgjere grad digitalise-
res for at levere en effektiv service, der lever op til borgernes krav.
Kgbenhavns Kommune arbejder bevidst med at vaelge de kanaler i dialogen med borgere
og erhvervslivet, der bedst understatter kommunens @nske om at yde effektiv og imede-
kommende service. (...)
Pa den baggrund mener forvaltningen, at det er udtryk for god og imadekommende ser-
vice, nar forvaltningen ger en indsats for at synliggere borgernes mulighed for at betjene

sig selv.

| lyset af borgerradgiverens bemzrkninger har forvaltning dog tilfgjet felgende tekst pa
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hjemmesiden, der gor ekstra opmarksom pa de andre kontaktmuligheder, der fremgar og
hele tiden har fremgaet nederst pa siden.”

Borgerradgiveren bemarker hertil, at omradet med parkeringsklager ikke er omfattet af de bgl-
geplaner, der har medfert obligatoriske digitale selvbetjeningslasninger, og at forvaltningen derfor,
som det ogsa fremgar ovenfor, bar oplyse, at den digitale lgsning er en blandt flere muligheder.

Borgerradgiveren mener saledes ikke, at den oprindelige tekst var udtryk for god og imgdekom-
mende service for de borgere, som gnsker at kommunikere pa anden vis.

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysning om, at Borgerradgiverens bemarkning
uanset har givet anledning til en tilfajelse om, at den digitale lgsning ikke er den eneste klageind-

gang.

Pa siden: https://www.kk.dk/indhold/parkeringsafgifter fremgar nu felgende:

”Du kan ogsa klage ved at kontakte os pa andre mader. Se kontaktoplysningerne i bunden
af siden. Du skal dog veere opmarksom pa, at sagsbehandlingstiden er kortest, hvis du kla-
ger gennem Parkeringsbutikken.”

Borgerradgiveren foretager pa baggrund af denne tilfajelse ikke yderligere i forhold til denne del.

Borgerradgiveren ggr generelt i forhold til den digitale Igsning opmarksom pa kravene til tilgen-
gelighed. Tilgengelighedssporgsmalet indgar ikke som en del af denne undersggelse, og Borger-
radgiveren gor derfor ikke for nuverende andet end at papege, at tilgengelighed for synshandi-
cappede blev en obligatorisk standard for offentlige myndigheders weblasninger primo 2008, samt
opliste de hensyn, der ligger bag.

WCAG er en international standard, som skal sikre, at weblgsninger er tilgengelige for flest mu-
lige i flest mulige situationer. Den gxldende standard er WCAG 2.0, som findes i en dansk over-
sattelse pa Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside (http://www.digst.dk/Moedet-med-borgeren/It-
tilgaengelighed/Standarder-krav-og-anbefalinger/Standard-for-tilgaengelighed).

At en weblgsning er tilgzngelig betyder, at den er designet pa en sadan made, at der tages hensyn
til alle brugergrupper, for eksempel ved at personer, der er afthangige af hjzlpemidler, kan fa dis-
se til at fungere sammen med hjemmesiden/den digitale Izsning.

Tilgeengelighed er et af de grundlazggende principper i FN’s Konvention om rettigheder for per-
soner med handicap. Danmark ratificerede konventionen den 23. august 2009 og har forpligtet sig
til at sikre tilgengelighed for personer med handicap. Af konventionens artikel 9 fremgar det, at
deltagerlandene skal:

”... treffe passende foranstaltninger til at sikre, at personer med handicap, pa lige fod
med andre, har adgang til de fysiske omgivelser og transportmuligheder, den information
og kommunikation, herunder informations- og kommunikationsteknologi, og de @vrige
faciliteter og tilbud, der er aben for eller gives offentligheden.”

Borgerrddgiveren gdr ud fra, at forvaltningen er bekendt med kravene samt generelt overholder disse i de
digitale webbaserede losninger. | modsat fald beder Borgerrddgiveren om at blive orienteret om forvalt-
ningens nuvarende og eventuelle opfalgende indsats pd omrddet.

Generelt om det oplyste forlgb for klager over affaldshandtering

Borgerradgiveren bemarker, at der her — ligesom det er tilfzldet i forhold til klager over parke-
ringsafgifter og til en vis grad i forhold til klager over stgj ved Metrobyggeri eller andre storre
byggerier — er tale om et omrade med en formaliseret klagesagsbehandling, hvor alle klager ligner
hinanden, behandles i samme enhed og derfor kan opstilles og lgses skematisk.
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Omradet er pr. |. december 2014 omlagt til obligatorisk digital selvbetjening som falge af Bolge-
plan 3 om digitalisering af borgerbetjeningen. Forvaltningen oplyser i svaret til Borgerradgiveren,
at forvaltningen derfor ikke er forpligtet til at besvare henvendelser, der ikke indkommer digitalt,
jf. Miljobeskyttelsesloven § 45, stk. 4, og kommunens regulativ for Husholdningsaffald § 3.

Borgerradgiveren bemaerker hertil, at en afvisning af en klage pa grund af manglende anvendelse af den
obligatoriske digitale selvbetjeningslesning ber betragtes som en afgerelse og behandles efter de forvalt-
ningsretlige regler og principperne for god forvaltningsskik. Det betyder efter Borgerradgiveren opfattelse,
at forvaltningen som minimum skal oplyse borgeren om, at henvendelsen skal indgives via den digitale
lasning, og at forvaltningen ellers ikke behandler den. Borgerrddgiveren gdr ud fra, at forvaltningen hand-
ler i overensstemmelse med dette.

Forvaltningen oplyser samtidig, at:

”Hyvis serlige forhold ger sig geldende, fx borgere der ikke har mulighed for eller evne
til at anvende it-vaerktgjer, kan henvendelse ske telefonisk eller pr. brey, jf. regulativets §
3, stk. 3. Hvis borgeren henvender sig telefonisk til kontaktcentret, skal kontaktcentret
hjelpe og instruere borgeren i selvbetjeningslasningen, herunder om ngdvendigt oprette
en henvendelse i selvbetjeningslasningen pa borgerens vegne. Herefter skal kontaktcen-
teret sende en mail med kontaktoplysninger pa den pageldende sag til enheden Affald og
Genbrug, som efterfalgende kontakter borgeren.”

Borgerradgiveren nzvner i den forbindelse, at det i forhold til den enkelte obligatoriske selvbe-
tjeningslasning er muligt for borgerne at blive undtaget fra brug af lzsningen, hvis serlige forhold
gor, at borgeren ikke er i stand til at anvende den. Denne undtagelse er ikke automatisk givet
som folge af en eventuel fritagelse fra Digital Post. Undtagelsen fra den enkelte obligatoriske digi-
tale selvbetjening skal sgges konkret hos den myndighed, der varetager omradet.

Digitaliseringsstyrelsen skriver siledes om undtagelse fra digital selvbetjening:

”Kan borgeren ikke anvende den digitale selvbetjeningslasning, der findes pa det pagal-
dende omrade, skal den ansvarlige myndighed, ofte den kommunale borgerservice, tilby-
de borgeren en anden made at ansgge pa. Det kan fx vare via en helt almindelig papir-
blanket.”

Borgerradgiveren forstdr det af forvaltningen oplyste sadan, at der ikke sker en vurdering af, hvorvidt en
borger kan fritages for at benytte losningen pga. manglende mulighed eller evne til at anvende it-
varktejer, men at forvaltningen dermed i dlle tilfeelde, hvor en borger henvender sig pr. telefon eller brev,
er behjelpelig med at hjelpe, instruere og eventuelt oprette en sag i lasningen pa borgerens vegne.

Borgerradgiveren henviser til en tidligere forespergsel og efterfelgende opfelgning til forvaltnin-
gen af 17. februar 2015 om brug af obligatoriske selvbetjeningslesninger pa affaldsomradet og
tekniske udfordringer i den forbindelse. Borgerradgiveren spurgte — for at kunne tage stilling til,
om der var grundlag for at ivaerksatte en nermere undersggelse — blandt andet til, om der i for-
hold til fritagelse foretages en konkret vurdering om sarlige forhold, der kan gore sig geldende,
og hvorvidt forvaltningen vejleder om alternative muligheder i de tilfeelde, hvor borgerne ikke kan
anvende den digitale lgsning.

Forvaltningen oplyste i sit svar pa forespargslen, at forvaltningen havde indgaet en aftale med
Kontaktcentret i Kultur- og Fritidsforvaltningen om hjalp og stette til borgere, som oplever pro-
blemer med at benytte den digitale Izsning pa omradet, og at hjelpen har form af instruktion i
brug af Izsningen eller oprettelse i Izsningen pa vegne af borgeren. Det fremgik ligeledes, at det
er Teknik- og Miljgforvaltningens vurdering, at man med aftalen med Kontaktcentret indfrier for-
pligtigelsen til at vejlede borgerne og anvise borgerne en anden mulighed end den digitale lgsning,
safremt den enkelte borger ikke kan eller har svart ved at anvende den. | forhold til driftssikker-
heden i lzsningen oplyste forvaltningen, at det er aftalt med Kontaktcentret, at sager eller hen-
vendelser — hvor der tilsyneladende er tale om tekniske fejl, eller hvor registreringen af anden
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grund ikke lader sig gore — videregives til Teknik- og Miljgforvaltningen, og at der afholdes sta-
tusmgder mellem Kontaktcentret og forvaltningen, hvor udfordringer og l@sninger gennemgas.
Det fremgik ligeledes, at de tekniske udfordringer, som opstod i forbindelse med implementering
af systemet, er lost, og at systemet korer fejlfrit. Pa baggrund af Teknik- og Miljgforvaltningens
oplysninger fandt Borgerradgiveren ikke grundlag for at foretage yderligere pa davarende tids-
punkt.

Borgerrddgiveren beder forvaltningen oplyse, hvorvidt den davarende aftale med Kontaktcentret fortsat
er geldende, og hvorvidt forvaltningen fortsat afholder statusmoder med Kontaktcentret, og om antallet
af henvendelser fra borgere, der anmoder om hjaelp i forhold til lesningen, registreres og i sa fald, hvor
omfattende behovet for hjelp og stotte er.

Forvaltningen afgav ved mail af |3. oktober 2017 bemaerkninger til de faktuelle oplysninger i en
forelabig version af denne rapport. Forvaltningen kom desuden med en rakke supplerende op-
lysninger, herunder oplysning vedr. aftale med Kontaktcentret pa affaldsomradet.

Forvaltningen oplyste folgende:

”Affald og Genbrug har fortsat en aftale med kontaktcenteret om borgerbetjening. Kon-
trakten er udvidet fra juni med hjlp til straksafklaring af spergsmal fra borgerne om den
nye bioaffaldsordning. | vedlagte statistik (bilag 2) fra Kontaktcenteret fordeler henven-
delserne sig pa fire omrader: Information, straksafklaring, viderestilling og (hjelp til) selv-
betjening. | forhold til statistikken er det kun ca. hver 5. henvendelse, som Kontakt-
centret registrerer.

Som det fremgar drejer ca. en fjerdedel af henvendelserne sig om hjzlp til selvbetjening.
Ca. halvdelen af alle henvendelserne er spargsmal, som Kontaktcenteret ud fra det in-
formationsmateriale, de har fra Affald og Genbrug, kan svare pa med det samme.

Affald og Genbrug holder jevnligt mgder med Kontaktcenteret og er derudover i kon-
takt, nar der er behov for yderligere afklaringer mv.”

Borgerradgiveren gdr ud fra, at forvaltningen i kraft af den jevnlige kontakt og vidensudveksling med
Kontaktcentret soger for at anvende den respons, der mdtte komme retur med henblik pa at skabe muli-
ge forbedringer, samt dele viden af vasentlig karakter med Kontaktcentret, f.eks. i forhold til forvaltnin-
gens kanalstrategi. Borgerrddgiveren har ikke yderligere bemzrkninger til denne del.

Borgerradgiveren har i forhold til den nervaerende undersogelse noteret sig det af forvaltningen oplyste
om proces og system for klagesagsbehandling pd omrdadet og bemarker, at lasningen forekommer hen-
sigtsmaessig. Borgerrddgiveren bemarker, at det er uklart, hvordan et forleb, hvor der er uenighed og
eventuelt divergerende opfattelser af, hvad der sketlikke sket, og hvor borgeren ikke er tilfreds med for-
klaringen eller lesningen, handteres. Borgerrddgiveren beder forvaltningen oplyse, hvorvidt der i lasningen
er taget hejde for denne problemstilling.

Borgerradgiveren gor ogsd i denne sammenhang vejledende opmaerksom pd, at der i den obligatoriske

selvbetjeningslasning ber vare indtaenkt tilgeengelighed, sdledes at lasningen overholder de internationale
standarder for tilgeengelighed pa internettet (WCAG 2.0), jf. ogsd ovenfor.

PROCEDURE FOR FORDELING, ANSVARSPLACERING OG BEHANDLING AF
KLAGER MV.

Forvaltningen har i deres besvarelse af Borgerradgiverens spargsmal svaret samlet pa spgrgsmal
2,3,50g6.

Spergsmalene lyder saledes:

”(...)
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2. Hvilke klageindgange har forvaltningen, og ad hvilke kanaler indkommer klager typisk (via
selvbetjeningslasninger pa kk.dk, mail, Digital Post, telefonisk eller andet)?

3. Hvilken/hvilke procedurer (praksis) har forvaltningen for behandling, fordeling og an-
svarsplacering af indkomne klager? Jeg beder om at fa oplyst, hvordan forvaltningen sik-
rer intern koordination mellem forvaltningens enheder, herunder om forvaltningen har
retningslinjer for handteringen af borgerhenvendelser, der gelder pa tvaers af forvaltnin-
gens enheder? | bekraftende fald beder jeg om at fa disse tilsendt, i modsat fald beder
jeg om at fa oplyst, hvilke redskaber, vejledninger eller andet, forvaltningen anvender i sit
fokus pa at sikre den interne koordinering?

5. Hvordan vejleder forvaltningen borgere, der har indgivet en klage, om hvad der videre
sker med klagen internt i kommunen, hvem borgerne kan kontakte, og om hvilke mulig-
heder borgerne har for at ga videre med klagen, hvis borgerne ikke er tilfredse med sva-
ret (hvilke procedurer har forvaltningen for svar og orientering til borgere)?

6. Pa hvilken made registrerer forvaltningen indkomne klager?”
Forvaltningens besvarelse lyder siledes:
“Der er en rakke klageadgange i forvaltningen: pr. mail til enten postkasser eller direkte
til sagsbehandler, selvbetjeningslasninger pa kk.dk, telefonisk enten til kontaktcenter el-
ler direkte til sagsbehandler, fysisk brev og digital post. To typiske klageforlgb vil forega
enten pr. telefon eller via mail til serviceomradernes fallespostkasser. Nedenfor er de to

typiske klageforlab beskrevet.

Klageforlgb via telefon:

Klagevejledning
sendes med

Sagsbehandling over

Telefon telefonen .| Svar
Borger Ansvarlig: Enhed
! Journalisering
i aDoc
Visitering i KK
kontaktcentret

e Kanal: Borgeren henvender sig pr. telefon med sin klage, enten til kommunens
kontaktcenter eller direkte til sagsbehandler i relevant enhed.

e Visitering: Sker kontakten via kontaktcentret, er kontaktcentret ansvarlig for at
visitere henvendelsen videre til rette enhed.

e Sagsbehandling i enheden: Som udgangspunkt behandler sagsbehandleren klagen
direkte over telefonen.

e Journalisering: Der tages telefonnotater under den mundtlige sagsbehandling,
som journaliseres i eDoc.

e Klagevejledning: Hvis borgeren far sit svar pa skrift — og der ikke gives medhold
i klagen — sendes der en klagevejledning med. Hyvis svaret kun gives mundtligt,
fortzller sagsbehandleren, hvor borgeren kan finde en klagevejledning pa kom-
munes hjemmeside.

Klageforlgb via fellespostkasse:
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Kuittering pd henvendelse

via autosvar pa postkasse Journali-

(svar inden for 10 dage] Swar e
T - n Visitering i Visitering | enhadspostkasse | Sagsbehandling rebor
Bjrgf:rp“ asse sekretariatet Ansvarlig: Enhed Ansvarlig; Enhed
| ﬂnsvarllg.: A Processvar:
Sekretariat i 3
! kan ikke nas
inden for 10
i dage
Visitering i
centerposthkasse

Ansvarlig: Center

e Kanal: Borgeren henvender sig via en fellespostkasse (den officielle postkasse) i
serviceomraderne.

- Her far borgeren et autosvar, som kvitterer for henvendelsen. Her star
der, at borgeren kan forvente svar pa sin henvendelse inden for 10 ar-
bejdsdage fra modtagelsen af henvendelsen, jf. Tilbagemeldingsgarantien
(autosvar fra de fire serviccomrader i TMF er vedlagt som bilag 2).

e  Visitering: Nar klagen kommer til feellespostkassen, er der tre muligheder for vi-

sitering:

- Den sendes til en enhedspostkasse, hvorfra der visiteres til rette sagsbe-
handler.

- Den sendes til en centerpostkasse, hvorfra der visiteres til rette sagsbe-
handler.

- Den sendes direkte til en sagsbehandler.

e  Sagsbehandling: Sagsbehandling sker pa enhedsniveau.

Borgeren far svar pa sin klage inden for 10 arbejdsdage. Hvis sagsbehandleren vur-
derer, at det ikke er muligt at besvare klagen inden for 10 arbejdsdage, sender sags-
behandleren et processvar til borgeren om, hvad der kommer til at ske fremadret-
tet og hvornar borgeren kan forvente svar.

e Journalisering: Svaret pa klagen journaliseres i eDoc.
o Klagevejledning: Afhengig af klagens karakter medsendes en klagevejledning.”

Borgerradgiveren bemarker, at der er tale om en meget overordnet beskrivelse af det gnskede
flow i de to omtalte klageforlgb, samt at det tages for givet, at visiteringen fra diverse falles-, cen-
ter- og enhedspostkasser sker korrekt og med overblik over, hvem i hvilken enhed, der skal be-
handle den enkelte klage.

Forvaltningen svarer videre specifikt i forhold til spergsmal 3 desuden folgende:

“Det afhanger af klagen eller borgerhenvendelsens karakter, om der er behov for intern
koordinering. Den altovervejende del af de klagehenvendelser, TMF modtager, kan pla-
ceres entydigt i et serviceomrade og i en enhed.

Der er dog ogsa henvendelser og klager, der kraver intern koordinering enten pa tvaers
internt i serviccomrader eller pa tvars af servicecomrader. | TMF skelnes der mellem en
henvendelse, der kommer som del af en politisk bestilling fra TMF Sekretariat pa radhu-
set og en henvendelse, der modtages direkte i et serviceomrade. Ansvaret for koordine-
ringen varierer afhengigt af, om henvendelsen kommer som en politisk bestilling via TMF
Sekretariat pa radhuset eller om den kommer direkte fra borgeren til et serviceomrade.
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» Kommer henvendelsen via TMF Sekretariat pa radhuset som en politisk bestil-
ling vil det som hovedregel vere det centrale sekretariat i serviccomradet, der
har ansvar for at sikre koordinering pa tvaers og efterfglgende sikre en samlet
besvarelse. Der er en nedskrevet retningslinje herfor (retningslinjen er vedlagt
som bilag 3).

* Kommer henvendelsen direkte fra borgeren til et serviceomrade, sker koor-
dineringen oftest i andre dele af servicecomradet, pa centerniveau eller pa en-
hedsniveau. Der findes ingen nedskrevede retningslinjer herfor.

Generelt er det en ledelsesopgave at sikre, at borgerhenvendelser og klager besvares i
rette tid og i rette kvalitet, hvilket er en del af den enkelte leders daglige driftsansvar.
TMF har beskrevet roller for de forskellige ledelseslag i forvaltningen.

TMF er i gang med to centrale tiltag, der er med til at sikre koordinering pa tvaers:
KOMLIS og kanalstrategi.

KOMLIS

KOMLIS er et system til at sikre bedre overblik over sagsflow og dermed et redskab til
at sikre koordinering pa tvars, overholdelse af svarfrister og bedre overblik hos den en-
kelte leder/medarbejder pa enheds-, center- og serviccomradeniveau over sager til be-
svarelse.

KOMLIS handler om at styrke forvaltningens registreringspraksis, sa validitet og kvalitet i
registreringen gges. KOMLIS muligger, at borgerhenvendelsen, der er registreret i
eDoc, systemunderstgttes, sa der kan males pa svarfristtiderne. Man vil i eDoc ved brug
af workflow kunne folge sagen fra modtagelsen, til sagen er faerdigbehandlet, svaret er
sendt til borgeren, og sagen er afsluttet og lukket i eDoc. Det vil styrke forvaltningens
overblik over, om en sag er besvaret til tiden, og hvem der har ansvaret for den pagzl-
dende sag.

| forbindelse med implementeringen af systemet KOMLIS vil arbejdsgangene i de enkelte
serviceomrader blive gennemgaet og justeret, sa de matcher den registreringspraksis,
som systemet fordrer.

Projektet KOMLIS handler saledes bade om bedre systemunderstottelse og om at revi-
dere arbejdsgange vedr. besvarelse af henvendelser.

KOMLIS er ved at blive implementeret i forvaltningen. Implementeringen sker i rul og
forventes af vaere afsluttet i labet af 2017.

Kanalstrategi

TMF er i gang med at udvikle en kanalstrategi for forvaltningen. Formalet med den
kommende kanalstrategi er at skabe en overordnet ramme og sammenhzng pa tvaers af
forvaltningens enheder i valg af kommunikationskanaler, kontaktpunkter og organisering
af medarbejderressourcer.

Disse valg skal understgtte TMF’s ambition om, at det skal vere nemt for borgere og
virksomheder at komme i kontakt med forvaltningen, og at forvaltningen skal benytte de
kanaler, der egner sig bedst i den konkrete situation. Samtidig skal kanalstrategien vaere
grundlag for en fremadrettet (og prioriteret) udvikling af forvaltningens kanaler.

Projektet vil resultere i en enkel, klar og overskuelig kanalstrategi, der setter en klar
ramme for, hvordan vi i TMF prioriterer og udvikler kanaler fremadrettet.

Projektet vil i forste omgang fokusere pa eksterne kanaler, som TMF benytter i dialogen
med borgere og erhvervsliv (breve, e-mail, hjemmeside, sociale medier, telefon, osv.), og
pa koblingen til de felles KK-kanaler herunder Borgerservice og Kgbenhavns Erhvervs-
hus. Efterfolgende skal der laves en tilsvarende strategi, der dekker interne kanaler her-
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under overvejelser om, hvordan valg af kanaler kan understgtte intern koordinering og
samarbejde.

Den eksterne kanalstrategi forventes vedtaget ultimo 2016, hvorefter
den implementeres i forvaltningen frem mod april 2017.”

Borgerrddgiveren ma legge til grund, at der ud over ansvarsplaceringen pa ledelsesniveau ikke forefindes
skriftlige retningslinjer i forhold til henvendelser fra borgere eller findes andet materiale, der kan tjene
som redskab eller vejledning i forhold til intern koordinering pd tvaers af forvaltningens enheder.

Borgerrddgiveren finder det — ogsd pd grund af de sager, der er indkommet hos Borgerrddgiveren og de
forleb, der her er beskrevet i forhold til intern koordinering og ansvarsplacering af borgerhenvendelser —
uhensigtsmassigt, at forvaltningen ikke som minimum har en oversigt over, hvilke enheder der behandler
klager pa hvilke omrader, som kan anvendes af de medarbejdere, der fordeler post fra forvaltningens
fallespostkasser.

Det synes at vere et fellestreek ved en reekke af de konkrete sager og henvendelser fra borgere, som
Borgerradgiveren har varet involveret i, at der internt i forvaltningen var uklarhed og forvirring over, hvor
en sag skulle behandles og af hvem, og hvor sagen aktuelt Id, hvilket set fra borgerens synsvinkel resulte-
rede i manglende ansvarstagen og passivitet fra forvaltningens side.

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningen udarbejder mere detaljerede retningslinjer for den interne
koordinering og fordelingen af post, sdledes at de medarbejdere, der fordeler indkommet post, har til-
streekkelig viden om, hvor og eventuelt af hvem, en given henvendelse skal behandles, og s medarbejde-
re i enkelte enheder ved, pd hvilken baggrund og med hvilket sigte den enkelte henvendelse bliver videre-
sendt til behandling hos netop dem.

Teknik- og Miljgforvaltningen har i deres bemaerkninger af |3. oktober 2017 til de faktuelle op-
lysninger i en forelgbig udgave af denne rapport oplyst falgende:

“Forvaltningen har en oversigt over alle fire serviccomrader samt Staben, hvor enheder-
ne fremgar samt enhedernes arbejdsomrader. Pa baggrund af disse oversigter er det mu-
ligt at sende borgerhenvendelser og klager videre til de rette enheder. Vedlagt er et ek-
sempel pa en oversigt fra serviceomradet Byens Drift (se bilag 1).”

Bilag 1, som forvaltningen henviser til, er sendt til Borgerradgiverens som en del af forvaltningens
tilbagemelding pa den forelgbige rapport. Bilaget er indsat som bilag i denne rapport.

Borgerradgiveren bemarker hertil, at oversigten (her omtalt som bilag 1) og oversigterne, der
henvises til, i bedste fald giver et overblik over emner og fordelingen af disse under enheder,
mens der ikke fremgar kontaktindgange. Borgerradgiveren gar derfor ud fra, at den enkelte med-
arbejder ud over at skulle orientere sig i en del oversigter for at finde rette emneplacering heref-
ter har en yderligere opgave i at afklare rette kontaktindgang.

Dertil kommer, at bilag | ikke indeholder retningslinjer for den interne koordinering og fordeling
af post (hvem gor hvad, ansvarsplacering, eventuel opfglgning mv.)

Borgerradgiveren fastholder derfor anbefalingen ovenfor og beder om en orientering om, hvad den giver
forvaltningen anledning til.

Borgerradgiveren har noteret sig det af forvaltningen oplyste om, at der er retningslinjer i forhold
til henvendelser, der kommer via TMF Sekretariat pa radhuset som en politisk bestilling. Her vil
det efter det oplyste:

”(...) som hovedregel vere det centrale sekretariat i service-omradet, der har ansvar for

at sikre koordinering pa tvaers og efterfalgende sikre en samlet besvarelse. Der er en
nedskrevet retningslinje herfor (retningslinjen er vedlagt som bilag 3).”
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Borgerrddgiveren finder det formdilstjenligt med et sddant st af nedskrevne retningslinjer, sd processen
og besvarelsen er klar for alle involverede. Borgerradgiveren finder, at behovet for retningslinjer i forhold
til betjeningen af borgere ud fra et volumen-synspunkt md antages at vere storre end behovet for sddan-
ne retningslinjer i forhold til betjeningen af politikerne.

Borgerradgiveren beder om at fd oplyst, hvad anbefalingen ovenfor giver anledning til.

| forhold til det oplyste om de to initiativer — henholdsvis KOMLIS og kanalstrategi — forvaltnin-
gen omtaler som "to centrale tiltag, der er med til at sikre koordinering pa tvars”, bemarker
Borgerradgiveren, at der, for sa vidt angar KOMLIS, er tale om et internt styringsredskab, der vil
kunne give et overblik over sager, der er oprettet i eDoc. Som forvaltningen skriver:

”KOMLIS handler om at styrke forvaltningens registreringspraksis, s validitet og kvalitet
i registreringen gges. KOMLIS muligger, at borgerhenvendelsen, der er registreret i
eDoc, systemunderstgttes, sa der kan males pa svarfristtiderne. Man vil i eDoc ved brug
af workflow kunne folge sagen fra modtagelsen, til sagen er ferdigbehandlet, svaret er
sendt til borgeren, og sagen er afsluttet og lukket i eDoc. Det vil styrke forvaltningens
overblik over, om en sag er besvaret til tiden, og hvem der har ansvaret for den pagzl-
dende sag.”

Borgerradgiveren bemarker hertil, at dette alene vil vare en gevinst i forhold til sager, der er oprettet i
eDoc og dermed er ansvarsplaceret, og at det dermed ikke umiddelbart ses at have betydning for, hvor-
dan proceduren for ansvarsplacering og visitering til rette center, enhed eller medarbejder vil ske.

I forhold til de initiativer, som forvaltningen har taget i forbindelse med indkeb af systemet KOMLIS, bad
Borgerrddgiveren i brev af |12. august 2016 forvaltningen om at oplyse, hvordan og pa hvilken mdde det-
te system forventes at understotte forvaltningens sagsbehandling, og om og pd hvilken mdde systemet
forventes at bibringe borgerne verdi i madet med forvaltningen, eksempelvis i form af eget retssikkerhed.
Forvaltningen har ikke svaret selvsteendigt pd dette, og KOMLIS er alene omtalt i sammenhang med
forvaltningens besvarelse af spargsmadl 3, jf. ovenfor. Forvaltningen har sdledes ikke forholdt sig til, hvor-
vidt KOMLIS er egnet til og forventes at bibringe borgerne vardi i medet med forvaltningen, eksempelvis i
form af oget retssikkerhed.

Borgerradgiveren bemarker desuden, at KOMLIS ud fra det oplyste synes at vere et ledelsesmassigt
styringsredskab, som dermed kan have en vardi i forhold til at skabe overblik over indsatsen samlet set
og fordelt pa centre og medarbejdere, mere end det formodes at fd en direkte betydning for den enkelte
borgers retssikkerhed og serviceoplevelse.

Teknik- og Miljgforvaltningen har i deres bemarkninger af |3. oktober 2017 til de faktuelle op-
lysninger i en forelgbig udgave af denne rapport oplyst falgende:

“Forvaltningen kan oplyse, at videreudviklingen af fase 2 i KOMLIS lgber i 2017 og i for-
ste kvartal af 2018. Videreudviklingen betyder, at KOMLIS kommer til at dekke bredere,
sa henvendelser modtaget i serviceomraderne systemunderstgttes af KOMLIS. De hen-
vendelser, der systemunderstgttes af KOMLIS er fglgende: radhusbestillinger, aktind-
sigtsanmodninger, borgerhenvendelser, eksterne heringer, indsigtssager, klagesager,
pressehenvendelser, henvendelser fra Borgerradgiveren og erstatningssager.

Med den nye udvikling af KOMLIS bliver det muligt at holde styr pa de interne svarfrist-
tider. Derfor vil KOMLIS i starre omfang give aget vardi til borgerne, da det vil give
medarbejderne et bedre overblik over bade de interne og eksterne svarfristtider, og
dermed gge forvaltningens overholdelse af tilbagemeldingsgarantien.

Det er samtidig forventningen, at KOMLIS fase 2 kommer til at understatte forvaltnin-
gens journaliseringspraksis.”

Borgerrddgiveren har noteret sig det oplyste og har ikke for nuveerende bemaerkninger til dette.
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Det andet tiltag er den kanalstrategi, forvaltningen er i gang med at udvikle med det formal at
skabe en overordnet ramme og sammenhang pa tvars af forvaltningens enheder i valg af kom-
munikationskanaler, kontaktpunkter og organisering af medarbejderressourcer.

Forvaltningen oplyser, at strategien skal understgtte forvaltningens ambition om, at det skal vaere
nemt for borgere og virksomheder at komme i kontakt med forvaltningen, og at forvaltningen
skal benytte de kanaler, der egner sig bedst i den konkrete situation, samt at projektet vil resulte-
re i en enkel, klar og overskuelig kanalstrategi.

Borgerrdadgiveren har ingen bemarkninger til dette ud over, at de samme hensyn synes at folge Keben-
havns Kommunes samlede ambition som bl.a. fremgar af Citizen.2015. Borgerrddgiveren gar ud fra, at
forvaltningens arbejde med kanalvalg sker i overensstemmelse med den falles generelle kanalstrategi, der
er nu og fremover bliver vedtaget for kommunen. Borgerrddgiveren er bekendt med, at der p.t. pdgadr et
arbejde med en ny samlet service- og kanalstrategi for Kebenhavns Kommune, og at dette arbejde er
forankret i Kultur- og Fritidsforvaltningen.

Forvaltningen bedes oplyse, hvorvidt der i det arbejde, der pagar i forhold til kanalstrategi i Teknik- og
Miljeforvaltningen, tages hajde for, at der sidelobende hermed arbejdes pa en ny samlet kanalstrategi for
Kaebenhavns Kommune.

Forvaltningen afgav ved mail af |3. oktober 2017 bemaerkninger til de faktuelle oplysninger i en
forelgbig version af denne rapport. Forvaltningen kom desuden med en rakke supplerende op-
lysninger, herunder oplysning vedr. kanalstrategien.

Forvaltningen oplyser falgende:

"Teknik- og Miljgforvaltningen tog allerede i sommeren 2016 kontakt til Kultur- og Fri-
tidsforvaltningen for at sikre koordinering og sammenhang i arbejdet med forvaltningens
kanalstrategi og den overordnede service- og kanalstrategi. Der har siden vaeret labende
kontakt og er etableret et godt samarbejde pa tveers af forvaltninger.”

Borgerradgiveren har noteret sig det af forvaltningen oplyste og bemaerker, at det ikke af svaret fremgar,
at det er sikret eller vil blive sikret, at Teknik- og Miljeforvaltningens kanalstrategi efterlever den felles
service- og kanalstrategi, Kultur- og Fritidsforvaltningen arbejder pd, som vil galde for hele Kebenhavns
Kommune.

Borgerradgiveren beder derfor fortsat om svar pd, hvorvidt der i det arbejde, der pagdr i forhold til kanal-
strategi i Teknik- og Miljeforvaltningen, tages hejde for, at der sidelobende hermed arbejdes pd en ny
samlet kanalstrategi for Kebenhavns Kommune — altsd om det sikres, at Teknik- og Miljeforvaltningens
kanalstrategi fuldt ud efterlever den felles service- og kanalstrategi, Kultur- og Fritidsforvaltningen arbej-
der pd. Borgerradgiveren bemarker, at de felles politikker, strategier og retningslinjer, der mdtte blive
vedtaget for Kebenhavns Kommune i den forbindelse, md ses som minimumskrav, sdledes at det herefter
er op til forvaltningerne at vurdere og beslutte, hvorvidt der for den enkelte forvaltning mdtte vare behov
for yderligere krav eller anvisninger baseret pa disse.

| forhold til forvaltningens oplysning om, at der er en raekke klageadgange i forvaltningen, hvorun-
der forvaltningen navner mail til enten postkasser eller direkte til sagsbehandler, bemzrker Bor-
gerradgiveren, at henvendelser sendt direkte til en sagsbehandler kan udgere en administrativ
udfordring, idet den enkelte sagsbehandler alene vil have adgang til henvendelsen og vil skulle
agere i forhold til journalisering, behandling og besvarelse. Det vil sige, at behandlingen af den
enkelte henvendelse alene kan ske af denne ene sagsbehandler, og at der ikke ved ferie, sygdom
eller andet fraver hos den konkrete sagsbehandler vil kunne handles pa eventuelt indkomne hen-
vendelser, som af den grund vil skulle afvente, at sagsbehandleren er retur.

Dette er efter Borgerradgiverens vurdering en uhensigtsmaessig indretning, som vil kunne medfore betyde-

lige forsinkelser samt risiko for manglende overholdelse af journaliseringspligt og evrige retningslinjer og
principper, og som dermed potentielt vil kunne give udfordringer i forhold til effektivitet og retssikkerhed.
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Borgerrddgiveren bemaerker konkret i forhold til beskrivelsen af forlebet for klager indkommet via telefon,
at klagevejledningen, hvad enten den gives skriftligt eller mundtligt, skal fremga af sagen og dermed i
denne sammenhang af eDoc-sagen. Er vejledningen givet mundtligt, skal det ske i form af notat om den
vejledning, der er givet, med relevante dokumentoplysninger. Borgerradgiveren gdr ud fra, at dette sker
som foreskrevet, uanset at det ikke fremgdr af svaret.

I forhold til det beskrevne forleb for klager indkommet via fellespostkasse gdr Borgerrddgiveren ud fra, at
det er geldende for savel e-mail som Digital Post sendt til forvaltningens fellespostkasse.

| forhold til det oplyste om visitering af klager indkommet i fellespostkasse fremgar det, at der er
tre muligheder for visitering:

”- Den sendes til en enhedspostkasse, hvorfra der visiteres til rette sagsbehandler.
- Den sendes til en centerpostkasse, hvorfra der visiteres til rette sagsbehandler.
- Den sendes direkte til en sagsbehandler”

Borgerrddgiveren beder forvaltningen oplyse administrationstiden ved visitering af en klage, ndr det sker
ved, at en medarbejder med adgang til feellespostkassen sender en henvendelse videre til en centerpost-
kasse, hvor en medarbejder igen skal tage stilling til den og sende den til rette sagsbehandler. Borgerrad-
giveren beder i samme forbindelse om at fa oplyst, hvorvidt der er indlagt et system for, hvad der sker
med henvendelser, der visiteres forkert til enten en centerpostkasse eller til en sagsbehandler, og hvilke
krav og retningslinjer forvaltningen har i forhold til den tid, der gdr, fra en henvendelse fra en borger eller
virksomhed er tilgdet forvaltningen, til den er korrekt ansvarsplaceret og kan journaliseres og sagsbehand-
les (uanset om henvendelsen er indkommet i den korrekte fellespostkasse, centerpostkasse eller indbak-
ke hos en specifik medarbejder).

Borgerradgiveren ser lgbende eksempler p3, at borgere klager til Borgerradgiveren, fordi de ikke
far svar pa de klager, de sender til forvaltningen. Borgerradgiveren henviser her til et par konkre-
te eksempler:

En sag, der tidligere er behandlet hos Borgerradgiveren, viste problemer pa netop dette omrade.
En borger henvendte sig til Borgerradgiveren, fordi han ikke pa egen hand formaede at fa svar pa
sine henvendelser om stgjgener til Teknik- og Miljgforvaltningen, Byens Anvendelse, Center for
Miljgbeskyttelse. Borgeren oplyste, at han flere gange over en periode pa mere end to maneder
havde rettet henvendelse til forvaltningen via den digitale klagelesning, forvaltningen anviser. Han
oplyste videre, at han ikke havde modtaget andet svar pa sine henvendelser end en autobekref-
telse af, at hans henvendelser var modtaget i forvaltningen. Borgeren enskede nu at klage over
manglende svar, samt selvfglgelig at fa svar pa sine henvendelser. Borgerradgiveren forsggte i for-
ste omgang at videresende borgerens klage til forvaltningen til besvarelse der, idet Borgerradgive-
ren forudsatte, at forvaltningen sa ville svare borgeren. Borgeren henvendte sig dog igen 3 uger
senere, da han fortsat ikke havde faet svar pa sin klage, men var blevet oplyst om, at hans klage
var videresendt — nu til en anden enhed i Teknik- og Miljgforvaltningen.

Borgerradgiveren forsggte herefter at sikre borgeren et svar via en malrettet indsats, hvor Bor-
gerradgiveren tog telefonisk kontakt til en enhedschef i forvaltningen, som oplyste, at sagen ville
blive undersggt, og at Borgerradgiveren ville fa en tilbagemelding. Det skete ikke, og Borgerradgi-
veren rykkede derfor igen for handling i sagen, hvorefter Borgerradgiveren modtog en e-mail fra
enhedschefen med oplysning om, at enheden ikke havde modtaget borgerens klage, og at enhe-
den ikke kunne behandle klagen, samt at Borgerradgiveren snarest ville fa oplyst, hvem der skulle
behandle klagen. Da denne tilbagemelding udeblev, besluttede Borgerradgiveren at ivaerksztte et
tilsyn i sagen.

Borgerradgiveren bad forvaltningen om hurtigst muligt at svare borgeren og bad om en udtalelse i
sagen, herunder ogsa oplysning om, hvad der konkret var sket i forhold til borgerens klage og
hans anvendelse af den digitale klagelgsning. Borgerradgiveren bad desuden om oplysninger om
forvaltningens interne retningslinjer for handtering af henvendelser fra borgerne pa tveers af en-
heder, safremt sadanne fandtes.

HANDTERING AF BORGERHENVENDELSER




Af forvaltningens udtalelse i den konkrete sag af 6. september 2016 fremgar falgende:

“Dette sagsforleb er yderst beklageligt, og jeg er enig med dig i anbefalingen om, at man i
Teknik- og Miljgforvaltningen skal sikre, at denne type fejl ikke opstar i forbindelse med
behandling af andre sager eller i andre sagsforlgb.

Teknik- og Miljgforvaltningen har stort fokus pa at sikre intern koordinering og overhol-
delse af svarfrister til borgerne, som fastsat af Borgerreprasentationen. | den sammen-
hang arbejder forvaltningen med forskellige projekter som understgatter arbejdet med at
skabe et sammenhangende myndighedsomrade, hvor forvaltningen tenker pa tveers af
fagligheder og enheder og er felles om at sikre, at byens behov bliver imadekommet.

Forvaltningen har igangsat flere tiltag pa myndighedsomradet. For at sikre mere stremli-
nede processer har forvaltningen etableret et dialogteam, som skal hjzlpe til bedre og
lettere adgang for kunderne.

(...) Forvaltningen har generelt fokus pa at styrke forvaltningens handtering af borger-
henvendelser og sikre en god borgerbetjening.”

Den konkrete sag hos Borgerradgiveren er lukket med denne udtalelse, idet Borgerradgiveren,
uanset at det ikke fremgar direkte, gik ud fra, at forvaltningen i forbindelse med behandlingen af
den konkrete sag generelt overvejede, om fejlene kunne ske igen, og at der blev fulgt op i forhold
til de konstateringer disse eventuelle overvejelser mundede ud i. Denne formodning blev yderli-
gere understottet af de i udtalelsen beskrevne initiativer. Initiativerne er alene beskrevet i hoved-
traek, og det er uklart for Borgerradgiveren, hvad der przcist ligger i de disse initiativer.

Borgerradgiveren spurgte ikke videre ind til dette i den konkrete sag, da denne generelle egen
drift-undersogelse var iverksat, og da det mere oplagt indgar i denne sammenhang. Se mere her-
om under "Ansvarsplacering og intern koordinering”.

| en anden sag, hvor en gruppe grundejerforeninger henvendete sig til forvaltningen for at anmode
om hjlp til trafikdempende foranstaltninger, fremgar fglgende af deres klage af 2. november
2016 til Borgerradgiveren, som ogsa kunne tyde p3, at tilbagemelding i de digitale systemer ikke
altid sker hensigtsmaessigt og i overensstemmelse med vedtagne garantier, principper mv.:

”Det fremgar af de vedhaftede breve, at kommunen ikke har taget vores anmodninger
alvorligt. Vi er stadig uden svar pa klage af 22. maj 2016 trods automatsvaret fra forvalt-
ningen om, at vi ville modtage svar inden 10 dage. Den 28. august 2016 rykkede vi for
svar og fik samme automatsvar om svar inden |0 dage.”

Af forvaltningens tilbagemelding til grundejerforeningerne fremgik bl.a.: ”Din Henvendelse er des-
vaerre blevet overset og derfor ikke besvaret.”

Og af forvaltningens svar af 9. november 2016 fremgik falgende:

”’Jeg skal endnu engang beklage, at forvaltningen igen ikke har formaet at svare jer retti-
digt. Det er ikke i orden og lever ikke op til den made forvaltningen @nsker at behandle
borgere og grundejerforeninger. Vi har pa baggrund af jeres rykker, som | ogsa har sendt
til Borgerradgiveren, gennemgaet jeres sag igen.”

| en tredje sag udtalte Borgerradgiveren hard kritik af Teknik- og Miljgforvaltningens sagsbehand-
ling i en sag, hvor en virksomhed sagte om tilladelse til at nedlaegge et beboelseslejemal.
Virksomhedens advokat sendte over en lengere periode adskillige e-mails og breve til forvaltnin-
gen uden at modtage hverken svar, kvitteringer eller opfelgning, som der klart burde vare givet
og sket. Flere af advokatens skriftlige henvendelser blev ikke journaliseret, og forvaltningen over-
holdt ikke notatpligten. Borgerradgiveren fandt desuden sagsbehandlingstiden meget kritisabel.
Forvaltningen oplyste pa dette tidspunkt, at sagsbehandlingstiden i byggesager er gennemsnitlig 20
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arbejdsdage i sager som denne, medmindre der er indgaet aftale om lzngere sagsbehandlingstid.
Det var ikke tilfeldet i denne sag. Da virksomheden fik tilladelse til at nedlaegge lejemalet, var den
samlede sagsbehandlingstid pa mere end 3 ar.

Borgerradgiveren henstillede i den konkrete sag bl.a. til Teknik- og Miljgforvaltningen om frem-
over at sikre overholdelse af journalisering og notatpligt og anbefalede forvaltningen at overveje,
om fejlene i den konkrete sag var enkeltstaende, eller om noget tilsvarende kunne ske i andre
sager. Forvaltningen oplyste i tilbagemeldingen til Borgerradgiveren, at der er nedsat en arbejds-
gruppe med det formal at sikre undervisning til medarbejdere og implementering af arbejdspro-
cesser, der hgjner fokus og sikrer overholdelsen af kvitterings- journaliserings- og notatpligten.

Borgerradgiveren modtog den 9. juni 2016 et nyt eksempel i en klage indgivet af Kabenhavns
Retshjalp pa vegne af en borger. Sagen omhandler borgerens bolig og forlgbet i kondemnerings-
processen vedrgrende denne.

Folgende fremgar af retshjzlpens klage af 2. juni 2017:

"D. 3. marts 2017 anmodet Retshjelpen Boligkommissionen om at genstarte kondemne-
ringsprocessen, jf. afgarelse af 14. november 2016. Idet Retshjzlpen ikke modtog svar
fra Boligkommissionen blev det rykket herfor d. 28. april 2017, igen uden at modtage
svar."

Borgerradgiveren havde i den konkrete sag et betydeligt opklaringsarbejde i at finde en e-
mailadresse til Boligkommissionen, hvilket formentlig ogsa er grunden til, at klagen i farste om-
gang blev sendt til Borgerradgiveren. Borgerradgiveren havde telefonisk kontakt til flere medar-
bejdere i forvaltningen og blev sendt rundt mellem afdelinger (Center for Bygninger, idet dette
center oplyses som rette enhed her: http://www.kk.dk/institution/usunde-boliger og Byens Fysik,
som det efterfalgende oplyses, at Boligkommissionen henhgrer under), inden det via opkald til
Omrade- og Byfornyelseschefen lykkedes os at fa oplyst den korrekte e-mailadresse, sa klagen
kunne sendes til rette modtager.

Borgerradgiverens medarbejder kontaktede efterfglgende TMF Stab for at orientere om oplevel-
sen og udfordringerne. Borgerradgiveren gar derfor ud fra, at forvaltningen foretager det forngd-
ne i forhold til at sikre korrekt information og oplysning om kontaktmuligheder.

Borgerradgiveren afsluttede i gvrigt 37 klagesager vedrgrende Teknik- og Miljgforvaltningen i
perioden I. april 2016 - 31. marts 2017. Sagerne omhandlede i alt 49 klagepunkter. 17 angik sags-
behandlingstid og manglende svar, og 4 angik forvaltningens serviceniveau.

FORVALTNINGSRETLIGE KRAV

Borgerradgiverens spergsmal 4 i brev af 12. august 2016 lgd saledes:

”

4. Hvordan sikrer forvaltningen generelt, at forvaltningens enheder er kledt pa til at
varetage forvaltningsretlige krav i forbindelse med behandling af klagesager, herun-
der krav til notatpligt, journalisering og klagevejledning?”

Forvaltningen svarede saledes pa spargsmalet i sin udtalelse af 10. november 201 6:
“Besvarelse af spgrgsmal 4 lener sig op af TMF’s besvarelse af Borgerradgiverens egen drift-

undersggelse om kurser i god sagsbehandling, som TMF svarede pa den 24. august. Denne
besvarelse er vedhaftet som bilag 4.
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e | TMF afholdes en rzkke kurser inden for god sagsbehandling for TMF’s sagsbehand-
lere, der skal sikres at forvaltningens enheder er kladt pa til at varetage de forvalt-
ningsretlige krav. Kurserne udbydes via TMF’s kursusportal TMF-akademiet. Det er
jurister fra TMF’s centrale juridiske afdeling, der forestar undervisningen pa kurser-
ne. For indhold af det enkelte kursus henvises der til bilag 4.

e | TMF-akademiet udbydes ogsa kurser i eDoc, sa der sikres kendskab til journalise-
ringspraksis i TMF. Det er praksis, at alle nye sagsbehandlere kommer pa eDoc-
kursus.

e Der arbejdes herudover med at etablere administrationsgrundlag for de enkelte en-
heder — et arbejde som TMF Stab Jura forestar.

e Udover de kurser, der findes i regi af TMF-akademiet, har TMF’s centrale juridiske
afdeling TMF Stab Jura et rejsehold, der laver skraeddersyede kurser pa center- og
enhedsniveau omkring god sagsbehandling. Kurserne er eftersporgselsdrevede og
afholdes forholdsvist ofte.

e Som supplement til de centralt udbudte kurser afholder serviccomradet Byens An-
vendelse selv kurser pa serviceomradeniveau omkring god forvaltningsskik.

o | de enkelte serviceomrader er der introforlab for nye medarbejdere, som inklude-
rer fx sidemandsoplaering, mentorordninger og mere specifik overlevering af viden
ift. god forvaltningsskik, eDoc-systematikker, intro til fagsystemer mv. relateret til
opgaverne i det enkelte servicecomrade,

Det er et ledelsesansvar pa savel enheds- center- og serviceomradeniveau at sikre, at medar-
bejderne er kledt pa til at l@se deres opgaver og sikre den rette kompetenceudvikling.”

Borgerradgiveren bemarker hertil, at en tilbagemelding pa forvaltningens brev af 24. august 2016
som svar pa Borgerradgiverens egen drift-undersggelse om kurser i god sagsbehandling, der er
vedhaftet besvarelsen i denne sag som bilag, indgar i Borgerradgiverens egen drift-undersggelse
om forvaltningernes obligatoriske kurser i god sagsbehandling, som blev afsluttet ved brev af 31.
marts 2017 (offentliggjort pa Borgerradgiverens hjemmeside).

Borgerradgiveren har herudover ingen bemarkninger til det oplyste, men beder dog forvaltningen om at
oplyse, hvordan forvaltningen sikrer sig, at lederne lever op til deres ansvar.

OVRIGE RETLIGE KRAV

Jeg har ved min gennemgang af forvaltningens svar og af de 30 fremsendte sager konstateret, at
det ikke fremgar, pa hvilken made forvaltningen efterlever persondatalovens bestemmelser i for-
hold til underretning om forvaltningens databehandling af oplysninger mv., jf. persondataloven §§
I, 3, 5-8 og 28.

Jeg gor ikke andet her end at skitsere lovens formal og bede forvaltningen om at overveje, hvor-
vidt forvaltningens praksis er i overensstemmelse med loven.

Jeg beder forvaltningen oplyse, hvad dette eventuelt matte give forvaltningen anledning til.
Persondataloven indeholder i kapitel 8-10 nogle regler, som giver borgerne en rekke rettigheder
i forhold til de dataansvarlige myndigheder mv., som behandler oplysninger om dem. Rettigheder-

ne bidrager til abenhed, og gor borgerne i stand til at varetage deres interesser.

For kommunens vedkommende trazder den enkelte borgeres rettigheder i kraft sa snart, kom-
munen behandler personoplysninger om vedkommende.

Behandlingsbegrebet er bredt og dekker over alle operationer, hvor en eller flere af disse per-

sonoplysninger indgar, f.eks. en henvendelse fra en borger telefonisk, pr. mail, brev eller digital
post, som journaliseres, optages eller udsattes for anden form elektronisk behandling eller pa
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anden vis indgar i registerforing. Sa snart, kommunen har registreret personoplysninger i et jour-
nalsystem, en database, en fil eller andet, er kommunen dataansvarlig for de oplysninger, der er
findes der.

De pligter, kommunen som dataansvarlig i sidanne sammenhange har, over for den enkelte bor-
ger, hvis oplysninger er registrerede, er, som Datatilsynet skriver det pa deres hjemmeside
(https://www.datatilsynet.dk/offentlig/pligter-i-forhold-til-den-registrerede/) folgende:

”

e  Oplysningspligt - den dataansvarlige har pligt til at oplyse den registrerede om, at der
indsamles oplysninger om vedkommende,

e pligt til at give indsigt i de oplysninger, der behandles om den registrerede, hvis ved-
kommende @nsker det

e  pligt til at tage stilling til en indsigelse mod, at behandling af oplysninger finder sted,

e (..)

® pligt til at rette eller slette oplysninger, der er urigtige eller vildledende, samt i den for-
bindelse at orientere andre, der har modtaget oplysningerne, om rettelserne.”

VIDENSDELING OG LARING PA BAGGRUND AF KLAGESAGSBEHANDLIN-
GEN

Borgerradgiverens spergsmal 7 lyder saledes:

””

7. Hvordan sikrer forvaltningen vidensdeling og leering pa baggrund af klagesagsbehandlin-
gen?”

Forvaltningens svarede falgende pa dette spargsmal i deres udtalelse af 10. november 2016:

“Videndeling sker pa tvers af TMF savel som i de enkelte serviceomrader.

e Hvert halve ar foretager TMF Stab Jura en rundtur til TMF’s chefgrupper, hvor de
giver serviccomraderne og centrene feedback omkring juridiske opmarksomheds-
punkter i det pagzldende serviceomrade og centre. Pa den baggrund anbefaler TMF
Stab Jura, hvilke fokusomrader og kompetenceudviklingstiltag for god sagsbehand-
ling, det kunne vaere hensigtsmassigt at igangsatte i det pagzldende serviceomrade.
Anbefalingerne bliver i praksis fulgt.

e Der er et juridisk netverk i TMF, der faciliteres af TMF Stab Jura. Fokus her er vi-
dendeling om forvaltningsretlige temaer pa tvaers af TMF.

e Det er et ledelsesansvar at sikre videndeling og lzring pa baggrund af klagesagsbe-
handlingen.

e Videndeling og dreftelse af opgaver sker Igbende pa enhedsmgder i de enkelte en-
heder. Er der brug for lofte temaer op, sker de via serviceomradernes ledelses-
struktur.

e Som konkret tiltag pa baggrund af lzering omkring sagsbehandling kan naevnes, at der
pa omrader, hvor der opleves szrlige udfordringer, udarbejdes administrations-
grundlag for sagsbehandlingen.”

Borgerradgiveren noterer sig det oplyste om TMF Stab Jura og deres feedback om juridiske op-
marksomhedspunkter pa chefgruppeniveau samt det oplyste om et juridisk netvaerk i forvaltnin-
gen med fokus pa vidensdeling om forvaltningsretlige temaer pa tvars i forvaltningen.

Borgerradgiveren beder i forhold til besvarelsen forvaltningen om faelgende supplerende oplysninger:
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e  Forvaltningen bedes oplyse, om der pad ledelsesniveau er en ensartet praksis for sikring af vi-
densdeling og laering pd baggrund af klagesagsbehandlingen — herunder lering af de sager, der
indkommer via Borgerrddgiveren og Borgerrddgiverens tilbagemeldinger herpd — og i sd fald
hvori denne praksis bestdr. | tilfelde af, at en sddan ensartet praksis ikke findes, beder Borger-
rddgiveren forvaltningen oplyse, hvorvidt der efter forvaltningens vurdering ber vare en praksis
for dette og i givet fald, hvilke minimumskrav, der skal indga.

e  forvaltningen bedes desuden oplyse om, og i bekreftende fald pa hvilke omrdder, der konkret
pd baggrund df lering om sagsbehandling er udarbejdet administrationsgrundlag for sagsbe-
handlingen inden for de seneste 2 dr. Forvaltningen bedes ligeledes oplyse om, og i sd fald pa
hvilken mdde og ud fra hvilke overvejelser, der er fulgt op pd, om det udarbejdede administrati-
onsgrundlag har haft den snskede effekt.

ANSVARSPLACERING OG INTERN KOORDINERING

Hvert andet ar evaluerer Borgerradgiveren kommunens indsats for at forbedre sagsbehandlingen
og borgerbetjeningen. Det sker via evalueringsordningen FOKUS, hvor Borgerradgiveren ser pa
indsatserne hos hver enkelt af kommunens syv forvaltninger.

Seneste evaluering var i 2015, og her var det i forhold til Teknik- og Miljgforvaltningen bl.a. Bor-
gerradgiverens vurdering, at forvaltningen ville kunne forbedre sin samlede indsats ved at opsztte
konkrete helhedsorienterede mal om at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen med
afsat i centrale retssikkerhedsgarantier. Borgerradgiveren anbefalede bl.a. mere formaliserede
metoder — sasom vejledninger og sagsgangsbeskrivelser for at sikre kendskab og redskaber til
geldende minimumskrav.

Forvaltningen har efterfglgende i flere sammenhznge oplyst at have et stort fokus pa at sikre in-
tern koordinering og styrket samarbejde pa tvaers i forvaltningen.

Det var bl.a. tilfeldet i en konkret sag (omtalt tidligere side 20f.), hvor der over en lang periode
ikke blev svaret pa en borgers klager, ligesom der ikke blev givet tilbagemeldinger til Borgerradgi-
veren som lovet, og hvor hele forlgbet bar praeg af manglende koordination og ansvarsplacering.
Forvaltningen endte med at oplyse, at forlgbet i sagen var yderst beklageligt.

Forvaltningen udarbejdede selv — som et bilag til deres udtalelse i sagen — en tidslinje for forlgbet
i borgerens sag. Af dette bilag dateret den 2. maj 2016 sendt via mail af | I. maj 2016 fremgar fol-

gende:

”Det fglgende er den interne gennemgang af sagsforlabet:

den 2. november 2015 modtog forvaltningen [borger, herefter A] A’s farste hen-
vendelse. Det er noteret i sagsloggen i forvaltningens postkasse til klager over stgj-
gener, og henvendelsen blev oversendt til Center for Byplanlegning. Det fremgar ik-
ke, om A har faet en tilbagemelding pa dette tidspunkt.

— |. december 2015 er endnu en klage registreret, men det fremgar ikke, hvordan
sagsbehandleren har fulgt op.

— 12.januar 2016 endnu en klage er registreret, men det er uklart hvordan der er
fulgt op.

— 17. februar 2016 A klager til Borgerradgiveren, og den 8. februar sender Borger-
radgiveren klagen videre til TMF.
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— 6. marts 2016 klager A igen til Borgerradgiveren, da borgeren fortsat ikke har mod-
taget svar pa klagen.

— Den 14. marts 2016 har en ny sagsbehandler videresendt henvendelsen fra A til
Center for Byplanlegning, da spergsmalet vedrgrer lokalplanen for X. Henvendelsen
bliver videresendt til medarbejder i enheden Byplan Nord, der vurderede henven-
delsen som et stgj sporgsmal, der ikke kunne besvares af enheden Byplan Nord.

— Kilagen blev sendt videre til miligansvarlig i serviceomradet Byens Udvikling med det
formal at sikre, at klagen besvares af rette kompetence i Teknik- og Miljgforvaltnin-
gen. Enhedschef i Byplan Nord var ikke cc pa denne korrespondance og ikke viden-
de om henvendelsen pa dette tidspunkt.

— Den I7. marts 2016 modtog enhedschef i Byplan Nord henvendelse fra Borgerrad-
giveren vedr. sagen.

— Den. l. april 2016 - otte arbejdsdage senere gnskede Borgerradgiveren status pa sa-
gen.

— Den 3. april 2016 orienterede enhedschef for Byplan Nord Borgerradgiveren om, at
enhedschefen ikke var bekendt med, at enheden har modtaget klagen, samt at enhe-
den ikke er rette enhed til at behandle klagen, men at hun vil videresende klagen til
rette vedkommende i forvaltningen.

— Den II. april 2016 henvender Borgerradgiveren sig igen til enhedschef i Byplan
Nord.

— Den. 25. april 2016 iverksatter Borgerradgiveren en undersggelse af forlgbet.”

Borgerradgiveren anbefalede i forbindelse med behandlingen af et tilsyn i sagen, at Teknik- og
Miljeforvaltningen overvejede, om de fejl, som er papeget i den konkrete sag, er enkeltstaende,
eller om noget tilsvarende kunne ske i andre sager. Forvaltningen svarede i forhold til den kon-
krete sag meget overordnet og generelt, at de gar rigtigt meget for at undga darlig service og
sikre intern koordination.

Forvaltningen svarede i den konkrete sag i et opfalgende brev af 6. september 2016 sendt til Bor-
gerradgiveren ved e-mail af 14. september 2016 bl.a. felgende:

"Teknik- og Miljsforvaltningen har stort fokus pa at sikre intern koordinering og over-
holdelse af svarfrister til borgerne, som fastsat af Borgerreprasentationen. | den sam-
menhang arbejder forvaltningen med forskellige projekter som understeotter arbejdet
med at skabe et sammenhangende myndighedsomrade, hvor forvaltningen taenker pa
tvaers af fagligheder og enheder og er falles om at sikre, at byens behov bliver imgde-
kommet.

Forvaltningen har igangsat flere tiltag pa myndighedsomradet. For at sikre mere strgmli-
nede processer har forvaltningen etableret et dialogteam, som skal hjzlpe til bedre og
lettere adgang for kunderne.

Forvaltningen har iverksat servicekulturuddannelser for medarbejdere for at sikre tilste-
deverelsen af de rigtige ressourcer generelt og specifikt i forhold til den faglige opgave-

lzsning.

Det overordnede fokus for begge tiltag er rettet mod den tvergaende opgavelgsning og
pa en imgdekommende dialog.

HANDTERING AF BORGERHENVENDELSER




Der arbejdes kontinuerligt med udviklingen af en servicekultur igennem en strategisk
kompetencemodel i 2016 for medarbejdere og ledere, der sikrer kompetenceudvikling i
praksis, som har fokus pa professionel serviceudevelse, helhedssyn, proaktivt samarbejde
og organisatorisk forstaelse.

Forvaltningen har generelt fokus pa at styrke forvaltningens handtering af borgerhenven-
delser og sikre en god borgerbetjening.”

Borgerradgiveren hzftede sig ved, at forvaltningen havde sat gang i forskellige initiativer og bad
for daverende ikke om yderligere oplysninger.

Borgerradgiveren beder i relation til denne undersagelse, hvor formdlet netop er at belyse forvaltningens
hdndtering af borgerhenvendelser — men hvor de omtalte initiativer ikke ekspliciteres i forvaltningens be-
svarelse — om uddybende oplysninger om de initiativer, forvaltningen har ivaerksat.

Borgerradgiveren beder sdledes forvaltningen om at uddybe initiativerne ved at besvare falgende sporgs-
mal:

e  forvaltningen bedes konkretisere, hvad stort fokus pd at sikre intern koordinering og overhol-
delse df svarfrister” bestdr i, og hvordan det udmentes.

e  forvaltningen bedes oplyse, hvad de omtalte servicekulturuddannelser og dialogteamet bestdr i,
og hvem de/det er tiltenkt.

e  forvaltningen bedes desuden oplyse, hvilke resultater i forhold til intern kompetenceudvikling de
to initiativer har medfart her ca. 10 mdneder efter, de er oplyst at vaere iveerksat, samt hvilken
effekt i forhold til borgerne de efter forvaltningen vurdering/mdling har haft.

Borgerradgiveren gnsker desuden oplyst om og i sd fald pd hvilken mdde, forvaltningen har fulgt op pa de
konkrete sager, der er indgdet via Borgerrddgiveren, hvor problemet har vaeret manglende svar som folge
af, hvad der ligner manglende koordinering og ansvarsplacering internt i forvaltningen. Borgerradgiveren
onsker sarligt at fa oplyst, om de har givet forvaltningen anledning til at overveje, hvorvidt der er tale om
isolerede tilfelde, eller om de konkrete klager kunne vare udtryk for mere generelle uhensigtsmaessighe-
der pd omrddet. Borgerrddgiveren ensker desuden at fd oplyst, hvad disse eventuelle overvejelser i sd fald
har fort til.
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5.BEMARKNINGER TIL FREMSENDTE SAGER

Borgerradgiveren har gennemgaet de 30 fremsendte sager og har besluttet ikke at lave en minu-
ties gennemgang, men alene at komme med enkelte bemaerkninger inden for hvert af de tre om-
rader. Borgerradgiveren gor opmarksom p3, at spergsmalet om, hvorvidt og pa hvilken made
forvaltningen giver klagevejledning, ikke er vurderet at veare relevant i forhold til de tre omrader,
forvaltningen har udvalgt, ligesom der ikke vil vaere tale om en ensartet gennemgang af de tre
omrader, men alene vil veere nedslag, hvor Borgerradgiveren har fundet, at der var anledninger til
bemaerkninger mv.

KLAGER OVER STQ)

Kommunen har tilsynspligt i forhold til stej ved Metrobyggeri og avrige sterre bygge- og anlags-
projekter, og som forvaltningen selv er inde pa ved angivelsen klager/henvendelser” pa dette
omrade og ved oplysningen: “Forvaltningens svar har oftest karakter af vejledning og dialog med
borgerne”, er der ikke i de fremsendte |0 sager tale om klager over forvaltningens praktiske op-
gavevaretagelse, men snarere oplysning og spergsmal fra borgerne, der gar pa, hvor forvaltningen
bedes udgve tilsyn eller vejlede om galdende stgjregler, muligheden for at sage om kompensati-
on, og hvor det skal ske, mv.

Ud af de 10 fremsendte sager om stgj er flere ikke egentlig afsluttede — da borgeren i flere tilfael-
de henvises til selv at kontakte forvaltningen igen.

Journalisering

Borgerradgiveren bemarker generelt, at der — set ud fra det fremsendte materiale — ikke er op-
rettet selvsteendige dokumenter for henholdsvis indgdende og udgaende mails, og at disse dermed
ikke fremstar som enkeltvise dokumenter, men som en del af en mail-dialogtrad. Borgerradgive-
ren gor opmarksom pa de vedtagne retningslinjer for journalisering i Kebenhavns Kommune,
som bl.a. siger, at:

”En indgaende e-mail og svaret pa denne skal betragtes som to selvsteendige dokumenter, og der-
for skal de som hovedregel journaliseres enkeltvis.”

I de fremsendte sager er dialogtrdden i enkelte tilfelde sa lang, at den omfatter 4 mails. Borgerradgive-
ren henviser til retningslinjerne og anbefaler, at forvaltningen, bl.a. af hensyn til overskuelighed i den en-
kelte sag, &ndrer praksis, sd indgdende og udgdende mails gemmes som selvstendige dokumenter.

Borgerrddgiveren beder om en orientering om, hvad denne anbefaling giver forvaltningen anledning til.

Kanalvalg

Borgerradgiveren bemarker desuden, at samtlige sager besvares via almindelig usikker mail, og at
det forhold, at der ikke oprettes selvstendige dokumenter, men svares i en dialogtrad, forudsaet-
ter, at forvaltningen er opmaerksom pa og i hvert enkelt tilfelde overvejer, om der i de oplysnin-
ger, der er fremsat af borgeren i mailen til forvaltningen, indgar falsomme personoplysninger, og
selvfolgelig ogsa pa tilsvarende vis er opmarksom pa og overvejer om svaret til borgeren inde-
holder fglsomme oplysninger.

Borgerrddgiveren beder forvaltningen oplyse, hvilken praksis og hvilke retningslinjer forvaltningen har pad

dette omrdde, samt om det efter forvaltningens vurdering er tilfeldigt, at ingen af de 10 fremsendte sa-
ger er besvaret via Digital Post enten via Doc2mail eller via Send Sikkert i Outlook.
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KLAGER OVER PARKERINGSAFGIFTER

8 ud af 10 klager er indgivet ved anvendelse af Center for Parkerings klageportal pa Parkeringsbu-
tikken (den digitale selvbetjeningslesning). 2 klager er indsendt via mail.

Data og journalisering

Det fremgar ikke af de 8 klager, der er indgivet via den digitale Igsning, hvilken dato, klagerne er
indgivet. Det fremgar af forvaltningens svar, at klagen automatisk journaliseres i eDoc, nar den
sendes ind via klageportalen pa Parkeringsbutikken, og at der saledes er en integration mellem de
to systemer. Borgerradgiveren gar derfor ud fra, at den enkelte klage journaliseres samme dag, og
at det af dokumentets metadata fremgar, hvilken dato, den er indgivet.

Borgerrddgiveren beder forvaltningen oplyse, hvad baggrunden er for, at systemet ikke automatisk satter
en dato pd det dokument, forvaltningen fdr, ndr en klage indgives via losningen. Borgerradgiveren beder
ligeledes forvaltningen om at tage stilling til, hvorvidt der ber vare en dato pd det dokument, forvaltnin-
gen far, ndr en klage indgives via lasningen.

Forvaltningen afgav ved mail af |3. oktober 2017 bemaerkninger til de faktuelle oplysninger i en
forelgbig version af denne rapport. Forvaltningen kom desuden med en rakke supplerende op-
lysninger, herunder oplysning om datoangivelse pa klager indgivet i den digitale lgsning.

Forvaltningen oplyste folgende:

”Center for Parkering gor opmarksom pa, at de otte klager, som blev indsendt til Borger-
radgiveren pa davarende tidspunkt, var indgivet i et midlertidigt og primitivt digitalt klage-
system, som Center for Parkering ikke leengere anvender. Fra og med den 26. april 2016
kunne borgerne anvende den permanente digitale selvbetjeningslgsning pa
http://pbutikken.kk.dk. Her fremgar dato for klagens indgivelse/modtagelse pa klagedoku-
mentet (som er samme dato). Til orientering fremgar datoen ligeledes af dokumentover-
sigten og journaloversigten i sagsbehandlingssystemet. Nar man som borger vil klage, log-
ger man ind med NemlID og alt sendes derfor til borgerens eBoks (eller med almindelig
post, hvis man er fritaget for digital post).

Grunden til at Center for Parkering i sin tid sendte klager fra den gamle digitale lasning er,
at Center for Parkering pa davarende tidspunkt endnu ikke havde gennemgaet og afgjort
sager fra den nye digitale klagelgsning.

Systemet i den nuvarende klagelgsning setter automatisk en dato pa det dokument, som
forvaltningen far, nar en klage indgives via lgsningen.”

Borgerradgiveren har noteret sig, at der nu er automatisk datoangivelse og har ingen evrige bemarknin-
ger.

Kvittering

Der sendes automatisk en kvittering til borgeren, nar der indgives en klage via klageportalen.
Borgerradgiveren har ikke modtaget kopi af denne automatiske kvitteringsmail. Men der er kvit-
teringsbrev fra de to sager, som er sendt ind via mail. | kvitteringsbrevet pa disse to sager oplyses
ikke navn pa sagsbehandler, men kun kontaktoplysninger til Center for Parkering, og brevene er
ikke underskrevet.

| disse kvitteringsbreve star der saledes alene:

”Med venlig hilsen
Center for Parkering”

HANDTERING AF BORGERHENVENDELSER

SIDE 35




SIDE 36

| disse kvitteringsbreve oplyses det ikke, hvilken form for dokumentation der bgr fremsendes af
borgeren, mens der vejledes om dette pa klageportalen — jf. forvaltningens svar, hvor falgende
fremgar:

”Portalen oplyser borgeren om, hvilken form for dokumentation, der burde vedhaftes

ved bestemte indsigelser (valger man fx at klage over afgiften med den begrundelse, at

keretgjet er havareret, sd bliver man opfordret til at vedlegge dokumentation i form af
vaerkstedsregning el. lign).”

| kvitteringsbrevet til borgeren i en af de to sager, der er indgivet via mail, fremgar alene falgende:

”Til brug for den videre sagsbehandling, er vi ngdt til at have skriftlig dokumentation for
dine oplysninger.

Modtager Center for Parkering ikke dokumentation inden to uger, vil vi afgare sagen, ud
fra de oplysninger vi har.”

Borgeren her bliver saledes ikke vejledt om, hvilken form for skriftlig dokumentation, der kunne
vare relevant i den pageldende situation.

Borgerradgiveren gor opmaerksom pd, at kvaliteten og omfanget af vejledningen til borgeren ikke bor
vare afhengig af, om den ene eller anden kanal valges som indgang. Borgerrddgiveren gar ud fra, at
forvaltningen er enig i dette og foretager derfor ikke andet end at gere opmaerksom pa dette med en
forventning om, at forvaltningen er og fremadrettet vil veere opmarksom pd dette.

Kanalvalg

| de to sager, som ikke er indgivet via klageportalen, er der sendt kvitteringsmail samme dag eller
dagen efter. Det fremgar ikke af de to kvitteringsbreve, om de er sendt med fjernprint eller med
Digital Post til borgerne, men Borgerradgiveren gar ud fra, at det er sket med Digital Post, sa-
fremt den enkelte borger ikke er fritaget for Digital Post i overensstemmelse med Citizen.2015,
der blev politisk behandlet ved budgetforhandlingerne i 2013 og blev vedtaget som en del af
kommunens effektiviseringsstrategi. Her fremgar det — bl.a. af nedenstdende skema, som indgar —
at breve til borgerne skal sendes digitalt, nar det er muligt.

UDGAENDE POST
Modtager Hyvis brevet indeholder | 2013 2015
(indtil obligatorisk
Digital Post for virk-
somheder)
Borger Personfglsomme oplysnin- | Doc2mail Doc2mail
ger
Ikke-personfalsomme Alm. e-mail og ellers Doc2mail
oplysninger via Doc2mail
Virksomhed/andre Personfglsomme oplysnin- | Til virksomhedens Doc2mail
Myndigheder ger sikre e-mail eller
via doc2mail
Ikke-personfalsomme Alm. e-mail eller via Doc2mail
oplysninger Doc2mail
Til kommunens egne Personfglsomme oplysnin- | Alm. e-mail (interne Alm. e-mail (inter-
forvaltninger eller enheder | ger mails er sikre) ne mails er sikre)
Ikke-personfalsomme
oplysninger

Borgerrddgiveren er via telefonsamtale med en medarbejder i Teknik- og Miljeforvaltningen i august
2016 blevet oplyst om, at kommunikation med borgerne via usikker mail forekommer.
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Borgerrddgiveren gar ud fra, at forvaltningen sikrer, at kommunikationen med borgere generelt foregadr
som foreskrevet og pa sikker vis, ndr breve, mails mv. indeholder falsomme personoplysninger. Borger-
rddgiveren beder forvaltningen oplyse, om forvaltningen har klare retningslinjer for, hvorndr der er tale om
falsomme personoplysninger, og dermed pa hvilket grundlag medarbejdernes vurdering af eventuelle be-
hov for sikker/krypteret kommunikation sker.

Som Borgerradgiveren forstar det oplyste, sendes der automatisk en kvitteringsmail elektronisk
til borgers e-boks i umiddelbar forlaengelse af, at en klage sendes ind, nar det sker via klageporta-
len. Det er derfor alene forvaltningens praksis og retningslinjer for sa vidt angar klager, der ikke
indkommer via den digitale Izsning, der sparges til.

Henvisning til retsgrundlag

Det folger af forvaltningslovens § 24, stk. I, I. pkt, at en begrundelse for en afgerelse skal inde-
holde en henvisning til de retsregler i henhold til hvilke, afgarelsen er truffet. Desuden fremgar
det af vejledningen til forvaltningsloven, at lovens eller lovbekendtggrelsens nummer og dato
samt lovens rigtige betegnelse skal fremga. Den pracise betegnelse for de relevante retsregler
behaver ikke fremga af selve afgarelsens tekst, men anvendes der en kortere populzrbetegnelse
for retsforskriften, skal den fuldstendige og korrekte betegnelse vaere i et bilag til afgarelsen.
Henvisningen skal ogsa indeholde en przcis angivelse af den konkrete bestemmelse, der er an-
vendt, og hvilken paragraf mv. Er der tale om en lov med en entydig og almindelig betegnelse som
f.eks. "offentlighedsloven”, er det som udgangspunkt tilstreekkeligt at henvise til denne betegnelse.

| de gennemgaede sager anvendes en form, hvor lovhenvisningerne anferes i noteform. Eksempel-
vis henvises der i en afgerelse med teksten "Det er ikke tilladt at standse eller parkere, hvor der
er skiltet med standsning forbudt” til en fodnote, hvori henvisningen til retsgrundlaget findes. |
fodnoten star der:

“Vejafmarkningsbekendtgarelsen § 17, C61/CU61”

Med henvisning til forvaltningslovens § 24, stk. I, |. pkt, hvis indhold er beskrevet ovenfor, skal
bekendtggrelsens nummer og data fremga. Ligesom lovens korrekte betegnelse skal fremga,
medmindre der er tale om populzrbetegnelse. Henvisningen skal vare klar og specifik, sa rets-
reglerne uden videre kan identificeres af den pagzldende modtager.

Et opslag pa retsinformation.dk viser, at den gzldende bekendtggrelse ikke kan findes ved et op-
slag pa "Vejafmaerkningsbekendtgerelsen”, hvorfor den korrekte henvisning i det konkrete tilfl-
de kunne vere:

”Bekendtggrelse om vejafmaerkning: BEK nr 1194 af 21/09/2016 § 17, C61/CU61”

Borgerradgiveren ger opmarksom pa, at det for at imgdekomme god forvaltningsskik med fordel
kan fremga af henvisningen, hvor borgerne kan finde loven eller bekendtggrelsen, evt. ved at hen-
vise til retsinformation.dk.

Borgerradgiveren har noteret sig, at forvaltningen i afgerelser pa dette omrade konsekvent henvi-
ser til retsregler i fodnoter.

Borgerrddgiveren gar ud fra, at der er tale om et kommunikativt hensyn til borgerne, men det andrer
ikke ved, at det skal fremgd sa preacist og entydigt, at den enkelte borger pa baggrund af denne oplys-
ning kan finde den specifikke retsregel og orientere sig her. Borgerrddgiveren beder forvaltningen oplyse,
om det er forvaltningens vurdering, at fodnotehenvisninger, som de, der optreder i de fremsendte afgorel-
ser, i tilstreekkeligt omfang lever op til forvaltningslovens § 24, samt om de i tilstreekkeligt omfang imede-
ser god forvaltningsskik ved pd en hensynsfuld og lsevenlig mdde at henvise til det retsgrundlag, afgerel-
sen baserer sig pd. Borgerrddgiveren beder ligeledes om at blive orienteret om, hvilke justeringer det giver
forvaltningen anledning til, sdfremt det ikke er tilfeldet.
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| den samme sag kunne borgerens klage over parkeringsafgiften opfattes som en samtidig klage
over baden for for sen indbetaling. | den pagzldende sag er det uklart, hvorvidt der er tale om en
klage over baden, men hvis det var tilfeldet, ville forvaltningen veret forpligtet til at videresende
klagen over denne bade til rette enhed i overensstemmelse med princippet i forvaltningslovens §
7 stk. 2, hvorefter henvendelser, som omhandler forhold, enheden ikke tager sig af, skal videre-
formidles til rette myndighed.

| den konkrete sag har forvaltningen ikke opfattet det som sadan, men oplyser vejledende i afge-
relsen pa klagen over parkeringsafgiften om, hvilken enhed i forvaltningen, der tager sig af saidanne
bader og giver kontaktoplysninger.

Borgerradgiveren gor ikke andet end at bemarke, at det — i tvivistilfelde som det foreleggende —
ville vere i overensstemmelse med god forvaltningsskik at kontakte borgeren for at afklare, hvor-
vidt klagen ligeledes skal opfattes som en klage over baden for for sen indbetaling af parkeringsaf-
giften.

Klagevejledning

| forhold til klagevejledning i afgerelserne folger det af § 121, stk. 2 i LBK nr. 38 af 5. januar 2017,
bekendtgerelse om fardselsloven, at afgerelse om paleggelse af afgift ikke kan indbringes for he-
jere administrativ myndighed.

| de fremsendte afgarelser er der et vejlednings- og informationsafsnit, hvor der vejledes blandt
andet om klageadgangen med henvisning til retsreglerne.

Borgerradgiveren har ingen bemarkninger til dette.

KLAGER OVER AFFALDSHANDTERING

Generelt ses sagerne om affaldshandtering at blive afsluttet dagen efter, at en borger har klaget
via klageportalen pa Nem Affaldsservice. Borgernes klager ekspederes ved, at de automatisk visi-
teres videre til lasning via Nem Affaldssystemet direkte til den vognmandsvirksomhed, som har
ansvaret for affaldsindsamlingen.

| de 10 sager, Borgerradgiveren har modtaget, lgses problemet i umiddelbar forlaengelse af, at
klagen er indberettet i selvbetjeningslasningen, Nem Affaldsservice. Borgerne modtager en kvitte-
ringsmail, hvoraf det fremgar, hvornar problemet bliver lgst.

Af de sager, Borgerradgiveren har modtaget, omhandler 6 manglende temning. Disse sager lgses
samme dag eller dagen efter.

Brug af SMS
Borgerradgiveren har alene bemarkninger til en enkelt af sagerne, nemlig den hvor borgeren
modtager svar pr. SMS.

En af de ti sager er Igst ved, at der sendes en SMS til borgeren med svar pa klagen. SMS-
beskeden, som er sendet til borgeren, er citeret i et notat pa sagen. Borgerradgiveren ger op-
marksom p3, at det medfgrer, at data som afsendelsestidspunkt, herunder dato og evt. klokke-
slet samt oplysning om telefonnummer ikke fremgar, nar journalisering sker ved, at teksten fra
SMS-en citeres i et notat. Det fremgar i gvrigt ikke af sagens oplysninger, at borgeren har indvilli-
get i at modtage svar pr. SMS og ej heller, at borgers egen henvendelse er indkommet via SMS.

Borgerrddgiveren beder forvaltningen oplyse, hvad forvaltningens praksis er i forhold til brug af SMS —
bdde i forhold til dokumentation og hdndtering af felsomme data.
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7. UDDYBNING, BISTAND MV.

Borgerradgiveren uddyber gerne undersggelsen samt vurderinger mv. pa et mgde, safremt det
onskes. Forvaltningen bedes i givet fald kontakte Borgerradgiveren for nzrmere aftale herom.

Borgerradgiveren hjzlper ogsa meget gerne til med intern opfelgning pa undersggelsen herunder

i form af undervisning, vejledning om reglernes anvendelse i praksis mv. Forvaltningen bedes i
givet fald kontakte Borgerradgiveren.
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8. BILAG

UDTALELSE FRA FOLKETINGETS OMBUDSMAND AF 24. JUNI 2015, SAG NR.
15/00473

FOLKETINGETS
OMBUDSMAND

2015-36

Ikke hjemmel til obligatorisk digital selvbetjenings-
lgsning ved klage over parkeringsafgift. Vejledning
pa hjemmeside

En kommune skrev pa sin hjemmeside, at borgere, der enskede at klage over 24. juni 2015
en parkeringsafgift, skulle benytte kommunens digitale selvbetjeningslosning.

Forvaltningsret

Ombudsmanden fandt det beklageligt, at kommunen havde skrevet dette pa 1151 — 121

sin hiemmeside. Der er nemiig ikke i lovgivningen hjiemmel til at krzeve, at
borgere, der onsker at klage over en palagt parkeringsafgift, skal anvende en
digital selvbetjeningslosning.

Derudover udtalte ombudsmanden, at den vejledning, som myndighederne
giver til borgerne om digitale selvbetjeningslesninger, ikke ma fremsta pa en
made, der giver borgerne indtryk af, at det er obligatorisk at anvende en selv-
betjeningslosning, som det i virkeligheden er frivilligt at anvende.

(Sag nr. 15/00473)

| det folgende gengives ombudsmandens udtalelse i sagen, efterfulgt af en
sagsfremstilling.

Ombudsmandens udtalelse

1. I det omfang der ikke i lovgivningen er fastsat szerlige formkrav, har borger-
ne ret til at henvende sig til myndighederne i den form, de selv ensker — dog
forudsat at myndighederne rent teknisk er i stand til at modtage henvendelser
i den form, som borgeren anvender. Jeg henviser til beskrivelsen af geeldende
retipkt. 2.1 iforslag nr. L 72/2001-02 (2. samling) til lov om aendring af for-
valtningsloven (Digital kommunikation), som blev fremsat den 30. januar
2002, og som blev vedtaget som lov nr. 215 af 22. april 2002.

Borgerne kan derfor ikke uden hjemmel i lov palaegges pligt til at anvende

digital kommunikation — herunder digitale selvbetjeningslasninger — i forbin-
delse med deres henvendelser til myndighederne.
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OMBUDSMANDENS UDTALELSE

Jeg har tidligere udtalt mig om spergsmal om myndighedernes adgang til at
stille krav om, at borgerne anvender en bestemt elektronisk kommunikations-
form ved deres henvendelser til myndighederne. Jeg henviser f.eks. til sagen
om obligatorisk elektronisk eksamenstilmelding, som er offentliggjort i Folke-
tingets Ombudsmandsberetning for 2002, s. 268 ff. | denne sag havde Ko-
benhavns Universitet besluttet, at tiimelding til sommereksamen 2001 kun
kunne ske via internettet.

Jeg henviser endvidere til sagen om obligatorisk elektronisk indgivelse af job-
ansogninger, som blev offentliggjort pa min hjgmmeside sammen med en ny-
hed den 21. december 2011. | denne sag havde Tarnby Kommune besluttet
at se bort fra stillingsansogninger, der ikke blev sendt med e-mail. Der var i
begge tilfzelde ikke hjemmel til at stille krav om anvendelse af digital kommu-
nikation.

Der findes efterhanden en raekke eksempler pa, at der i lovgivningen er
hjemmel til obligatorisk anvendelse af digitale selvbetjeningslosninger.

Eksempelvis findes der i lov nr. 552 af 2. juni 2014, der tradte i kraft den

1. december 2014, bestemmelser om overgang til obligatorisk digital selvbe-
tjening for sa vidt angar ansegning om byggetilladelse, ansegning om forael-
dremyndighed, barnets bopzel, samvaer mv., anmodning om separation og
skilsmisse, ansggning om borne- og aegtefzellebidrag, ansogning om lan til
beboerindskud, ansegning om parkeringslicens og anmodning om attestatio-
ner efter lov om Det Centrale Personregister mv.

2. Der er imidlertid ikke hjemmel i lovgivningen til at kraeve, at borgere, der
onsker at klage over en palagt parkeringsafgift, skal anvende en digital selv-
betjeningslosning.

Det er vigtigt, at myndighederne er opmaerksomme pa, om det er obligatorisk
eller frivilligt at anvende en digital selvbetjeningslosning, nar de f.eks. udfor-
mer klagevejledninger og laegger information til borgerne pa deres hjgmmesi-
der. Den vejledning, som myndighederne giver til borgerne, ma saledes ikke
fremsta pa en made, der giver borgerne indtryk af, at det er obligatorisk at
anvende en selvbetjeningslosning, som det i virkeligheden er frivilligt at an-
vende.

Pa denne baggrund er det efter min opfattelse beklageligt, at Frederiksberg
Kommune tidligere skrev pa sin hjemmeside, at borgerne — hvis de onskede

at klage over en parkeringsafgift — skulle benytte kommunens digitale selvbe-
tjeningslosning.
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OMBUDSMANDENS UDTALELSE

Det er endvidere efter min opfattelse uheldigt, at kommunens hjemmeside i
perioden mellem uge 12/2015 og den 1. april 2015 fremstod saledes, at bor-
gerne matte fa det fejlagtige indtryk, at det var obligatorisk at anvende den
digitale selvbetjeningslosning.

Jeg har noteret mig, at den del af Frederiksberg Kommunes hjemmeside, der
handler om, hvordan man kan klage over en palagt parkeringsafgift, nu er ble-
vet zendret.

Det fremgar saledes nu af hjemmesiden, at borgere kan indgive en klage pa
andre mader end ved at benytte kommunens digitale selvbetjeningslasning
(ved at sende et brev til kommunen med almindelig post, sende en e-mail til
kommunen eller ved at made personligt op hos Borgerservicecentret pa rad-
huset).

3. Pa den baggrund foretager jeg mig ikke mere i sagen.

3/8
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BILAG - SAGSFREMSTILLING

Sagsfremstilling

Den 29. januar 2015 skrev jeg til Frederiksberg Kommune, at jeg var blevet
opmaerksom pa, at kommunen stillede krav om, at borgere, der onskede at
klage over en palagt parkeringsafgift, skulle benytte kommunens digitale selv-
betjeningslosning. Med henvisning til ombudsmandslovens § 17, stk. 1, bad
jeg kommunen om at redegore for grundlaget for (hjemlen til) at stille krav om
anvendelse af kommunens digitale selvbetjeningslasning ved indgivelse af
klage over en parkeringsafgift.

Jeg vedlagde en udskrift fra kommunens hjemmeside. Heraf fremgik bl.a.:
”Hvordan klager jeg over en parkeringsafgift?

Du har mulighed for at klage over en parkeringsafgift, hvis du mener, at
den er uberettiget palagt. Du skal benytte vores digitale selvbetjenings-
losning.”

Frederiksberg Kommune besvarede min henvendelse i et brev af 23. februar
2015, hvor kommunen bl.a. skrev folgende:

"Pa Frederiksberg Kommunes hjemmeside er anfort: 'Du har mulighed
for at klage over en parkeringsafgift, hvis du mener, den er uberettiget
palagt. Du skal benytte vores digitale selvbetjeningslosning.’

Frederiksberg Kommune er bevidst om, at der ikke er lovhjemmel til at
kraeve indsigelser indgivet i en bestemt form. Hiemmesiden har derfor
faet et for kategorisk udtryk ved at anvende ordet 'skal’. Der skulle i lig-
hed med den vejledning, der er optrykt pa bagsiden af indbetalingskortet,
have veeret anvendt ordet kan'.

Borgerne, som forvaltningen er i kontakt med, vejledes om og opfordres
til at benytte den digitale selvbetjeningslosning, da den bade indebzerer
fordele for borgerne og forvaltningen. Der er fortsat mange borgere, der
vaelger en anden klagekanal end den digitale selvbetjeningslosning, og
de far naturligvis ogsa behandlet deres indsigelse.

P& kommunens hjemmeside er 'skal’ nu zendret til 'kan'.”
Ved opslag pa kommunens hjemmeside den 20. marts 2015 kunne jeg imid-

lertid konstatere, at hele afsnittet "Hvordan klager jeg over en parkeringsaf-
gift?" var blevet fiernet fra hiemmesiden.
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BILAG - SAGSFREMSTILLING

P& den baggrund skrev jeg falgende til Frederiksberg Kommune den 23.
marts 2015:

"Pa nuveerende tidspunkt fremgar det (...) ikke af kommunens hjemme-
side, om det er obligatorisk eller frivilligt at benytte kommunens digitale
selvbetjeningslasning, hvis man vil klage over en palagt parkeringsafgift.
Den made, som teksten pa hjemmesiden er formuleret pa, efterlader
imidlertid umiddelbart det indtryk, at man kun kan klage over en palagt
parkeringsafgift, hvis man anvender kommunens digitale selvbetjenings-
losning.

Jeg henviser til, at der pa kommunens hjemmeside star folgende:
"Jeg vil klage over en parkeringsafgift
Sadan gor du

Godt at have styr pa inden

- Bilens registreringsnummer

— Parkeringsafgiftsnummer (star pa din p-afgift*)
- Naoglekort til NemID eller digital signatur

*Hvis du ikke har parkeringsafgiften, og derfor mangler dit parkeringsaf-
giftsnummer, kan du fa det oplyst ved at sende en mail til frb-parkering@
frederiksberg.dk

Tryk pa Start selvbetjening’

Nar du trykker pa 'Start selvbetjening’, abner et nyt browservindue, hvor
du kan se p-afgiften, betale afgiften (kraever betalingskort) eller klage
over den (kraever Nem|D eller digital signatur).’

Jeg henviser desuden til, at hjiemmesiden ikke indeholder information
om, at der ogsa kan indgives en klage over en palagt parkeringsafgift pa
andre mader end ved at anvende kommunens digitale selvbetjeningslas-
ning. Hiemmesiden indeholder saledes ikke information om en fysisk
adresse eller e-mailadresse, som man kan sende en klage til, hvis man
ikke onsker eller kan anvende kommunens digitale selvbetjeningslos-
ning. Hiemmesiden indeholder heller ikke information om, hvor man kan
henvende sig (telefonnummer eller fysisk adresse), hvis man ensker at
klage munditligt.
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BILAG - SAGSFREMSTILLING

P& denne baggrund beder jeg Frederiksberg Kommune om en supple-
rende udtalelse. Jeg beder kommunen oplyse, om hjemmesiden efter
kommunens opfattelse indeholder tilstreekkelig klar og praecis information
til borgerne om deres muligheder for at klage over palagte parkeringsaf-
gifter, herunder tilstraekkelig klar information om, at det er frivilligt at an-
vende kommunens selvbetjeningslasning.”

| en supplerende udtalelse af 4. maj 2015 skrev Frederiksberg Kommune bl.a.
folgende:

"(...) hele parkeringsordningen i Frederiksberg Kommune er blevet aen-
dret og udvidet ganske grundlaeggende med virkning fra 1. april 2015. |
den forbindelse var der forberedt en helt ny hiemmeside vedrarende par-
kering, som efter planen skulle erstatte den hidtidige — netop den 1. april
2015. Ved en beklagelig misforstaelse blev den nye hjemmeside imidler-
tid publiceret i uge 12, og den 'gamle’ side blev herefter i al hast forsagt
rekonstrueret, men tilsyneladende ikke fuldt ud.

Pa (...) nuvaerende tidspunkt er der under overskriften 'Jeg vil klage over
en parkeringsafgift’ blandt andet anfart folgende:

'Du kan ogsa indgive en klage over en parkeringsafgift ved at
- sende et brev til Frederiksberg Parkering, Radhuset, Smallegade 1,
2000 Frederiksberg

- sende en mail til frb-parkering@frederiksberg.dk, eller
— made personligt frem i Borgerservicecentret pa radhuset.”
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SKZAERMPRINT VEDR. PARKERINGSAFGIFT FRA KK.DK OG PBUTIKKEN AF I1.
FEBRUAR 2017

Skeaermprint af siden http://www.kk.dk/indhold/parkeringsafgifter af 11. februar
2017

W Parkeringsafgifter ®

& > C O wwwkkdk keringsafgif

BORGER ERHVERY BRUG BYEN POLITIK OM KOMMUNEN 2 -

BORGER | TRAFIK OG PARKERING | PARKERING L

Parkeringsafgifter

Find informationer om p-afgifter, klagemuligheder eller betaling i
vores webshop, Parkeringsbutikken.

Parkeringsforhold

PARKERINGSAFGIFTER

Betaling for parkering

Parkeringsafgifcer

Hvis du har faet en p-afgife, kan du finde parkeringsvageens forklaring og fotos i Love og regler for parkering
Kebenhavns Kommunes webbutik Parkeringsbutikken. Hvis du logger ind med dic

NemlD, kan du betale med det samme, eller du kan afsende en klage, hvis du er uenig,

Det skal du have klar for at se oplysninger om din afgifc

* Bilens regiscreringsnummer

+ Afgitens lobenummer
* NemlD, hvis du vil betale eller klage

Kontakt

For mere information vedrerende denne side.

Skeermprint af siden https://www.kk.dk/parkering af 11. februar 2017

W Parkering x

€« 3 C | @ Sikker | https//wwwkicdk/par

HORGER ERHVERY BRUG BYEN POLITIK OM KOMMUNEN Fel ﬂ -

BORGER | TRAFIK OG PARKERING P

Parkering

Skal du parkere i Kebenhavn, kan du her se geldende regler og fa
overblik over, hvad det koster at parkere i forskellige bydele.

Parkering

Som beboer kan du: P
arkeringsforhold

* Kobe en beboerlicens / parkeringstilladelse (kraever at du ber i en licenszone) Betaling for par

* Kobe andre licenser og tilladelser til at parkere i byen P T et

Som besegende kan du: Love og regler for parkering
Veje

* Kobe et periodekort (hvis du har brug for at parkere i byen flere dage | traek) '

* Kobe skrabebilleter (koster det samme som hvis du betaler i en af
Gadebelysning

betalingsautomaterne) : :

Trafiksta

Du har fiet en p-afgifc / p-bode

Luftforurening
* Du vil klage :
* Du vil have flere infomationer om p-afgifcen

Brodbning
* Du vil betale din p-afgife

L Cykelparkering
Information om bla. beboerlicenser og linebilslicens eller muligheden for kob af de

forskellige parkeringsprodukter finder du via Parkeringsbutikken,

Giv et praj
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BORGERRADGIVERENS HORINGSBREY TIL TEKNIK- OG MILJGFORVALTNIN-

GEN AF 12. AUGUST 2016

C
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K@BENHAVNS KOMMUNE
Borgerradgiveren

Teknik- og Miljoforvaltningen

Sendt pr. e-mail d.d. til tmfstab@tmf.kk.dk

Borgerradgiveren iveerkszetter generel egen drift-undersegelse af
handtering af borgerhenvendelser og vejledning om klageadgang

Borgerradgiveren kan af egen drift ivaerksette undersogelser af kon-
krete og generelle forhold samt gennemfore inspektioner i Koben-
havns Kommune. Kompetencen folger af vedtegt for Borgerradgive-
ren, §§ 12-13, som lyder siledes:

”§ 12. Borgerradgiveren kan af egen drift optage en konkret sag
til undersogelse, nar der mé formodes at foreligge et principielt
aspekt, eller safremt der efter de foreliggende oplysninger ma
antages at veere tale om grove eller vasentlige fejl.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan af egen drift gennemfore generelle
undersogelser af udvalgte forvaltningsomrader efter samrad med
Borgerradgiverudvalget.

§ 13. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af institutio-
ner, virksomheder samt tjenestesteder, der horer under Borger-
repraesentationens virksomhed.”

Pa mode i Borgerradgiverudvalget den 10. november 2015 droftede
Borgerradgiveren og udvalget planen for Borgerradgiverens egen
drift-undersogelser i 2016. Af planen fremgér, at Borgerradgiveren
indleder en generel undersogelse af handtering af borgerhenvendelser
og vejledning om klageadgang i Teknik- og Miljeforvaltningen.

Jeg ivaerksatter undersogelsen med dette brev.

Undersogelsens formal og tema

Baggrunden for undersogelsen skal blandt andet findes i, at Borger-
radgiveren i et antal tilfeelde har modtaget henvendelser fra borgere,
som har oplyst, at de har henvendt sig til forvaltningen med sporgs-
mal, anmodninger, klager mv. uden at modtage svar inden for rimelig
tid, og hvor Borgerradgiverens efterfolgende bistand til borgerne har
afdakket, hvad der i hvert fald udefra ligner uklarhed om ansvarspla-
cering og ineffektiv koordination internt i forvaltningen.

I Borgerradgiverens seneste evaluering af forvaltningernes indsatser
for bedre sagsbehandling, FOKUS 2015, anbefalede Borgerradgiveren
bl.a., at forvaltningen i hejere grad og pa tvers af forvaltningen sup-
plerer de metoder, forvaltningen anvender til at sikre, at medarbejder-
ne er bekendt med og har de fornedne redskaber til at opfylde galden-

HANDTERING AF BORGERHENVENDELSER

12-08-2016

Sagsnr.
2016-0000583

Dokumentnr,
2016-0000583-1

Borgerradgiveren

Vester Voldgade 2A
1552 Kabenhavn V

Telefon
3366 1400

Telefax
3366 1390

E-mail
borgerraadgiveren@kk.dk

EAN nummer
5798009800053

www.kk.dik/borgerraadgiveren




de minimumskrav, med mere formaliserede metoder — sasom vejled-
ninger og sagsgangsbeskrivelser mv.

Teknik- og Miljeforvaltningen har i en udtalelse af 11. maj 2016 i en
konkret sag oplyst, at forvaltningen har et stort fokus pa at sikre bl.a.
intern koordinering og et styrket samarbejde pa tveers i forvaltningen,
herunder bl.a. med henblik pa at sikre, at kommunens politisk fastsatte
tilbagemeldingsgaranti overholdes.

Formalet med Borgerradgiverens undersogelse er saledes at belyse,
hvordan den interne koordination og besvarelse af borgerhenvendelser
fungerer, og hvilken vejledning der gives med henblik pa at give for-
slag og anbefalinger til eventuelle forbedringsmuligheder, samt hvilke
tiltag forvaltningen konkret har sat i vaerk og planlagt for at sikre den
interne koordinering mellem forvaltningens enheder.

Undersogelsen er — for at malrette indsatsen og gore resultatet sa ope-
rationelt som muligt — fokuseret pa forvaltningens handtering og ko-
ordinationen af indkomne klager og den vejledning, der gives om kla-
geadgang. Herudover er formalet at undersoge, hvordan forvaltningen
sikrer vidensdeling og lering pa baggrund af klagesagsbehandlingen.

Temaet for undersogelsen er siledes forvaltningens handtering af bor-
gerhenvendelser, sarligt klager, samt forvaltningens infrastruktur,
vejledning og procedurer for sagsbehandlingen.

Det onskes belyst, hvilke tiltag og initiativer forvaltningen har taget
eller planlagt for at sikre, at infrastrukturen er klar, saledes at det er
muligt at handtere indkomne klager korrekt, hensigtsmaessigt og i
overensstemmelse med kommunens veardigrundlag, principperne for
god forvaltningsskik samt i overensstemmelse med eventuelt fastsatte
frister, lovkrav og andet.

Anmodning om udtalelse og evt. dokumentation

Undersogelsen vil i hoj grad basere sig pa forvaltningens svar pa de
nedenfor listede sporgsmal, hvorefter der — i det omfang det er rele-
vant — vil ske opfolgning.

Jeg beder forvaltningen om at belyse ovennavnte tema, herunder ved
at svare pa folgende:

1. Forvaltningen bedes oplyse, hvordan et typisk klageforlob ser
ud samt vedlegge dokumentation for behandlingen af de sene-
ste 10 klager (unanset klagernes karakter, dvs. savel klager over
faktisk forvaltningsvirksomhed som klager over myndigheds-
afgorelser), som er afsluttet af forvaltningen i perioden forud
for den 1. juni 2016 pa tre udvalgte sagsomrader (dvs. i alt 30
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sager), og som ikke er paklaget til en instans uden for kommu-
nen. Sagsomraderne udvelges af forvaltningen selv.

2. Hvilke klageindgange har forvaltningen, og ad hvilke kanaler
indkommer klager typisk (via selvbetjeningslosninger pa
kk.dk, mail, Digital Post, telefonisk eller andet)?

3. Hvilken/hvilke procedurer (praksis) har forvaltningen for be-
handling, fordeling og ansvarsplacering af indkomne klager?
Jeg beder om at fa oplyst, hvordan forvaltningen sikrer intern
koordination mellem forvaltningens enheder, herunder om for-
valtningen har retningslinjer for handteringen af borgerhen-
vendelser, der geelder pa tvars af forvaltningens enheder? I
bekraeftende fald beder jeg om at fa disse tilsendt, i modsat
fald beder jeg om at fa oplyst, hvilke redskaber, vejledninger
eller andet, forvaltningen anvender i sit fokus pa at sikre den
interne koordinering?

4. Hvordan sikrer forvaltningen generelt, at forvaltningens enhe-
der er kledt pa til at varetage forvaltningsretlige krav i forbin-
delse med behandling af klagesager, herunder krav til notat-
pligt, journalisering og klagevejledning?

5. Hvordan vejleder forvaltningen borgere, der har indgivet en
klage, om hvad der videre sker med klagen internt i kommu-
nen, hvem borgerne kan kontakte, og om hvilke muligheder
borgerne har for at ga videre med klagen, hvis borgerne ikke er
tilfredse med svaret (hvilke procedurer har forvaltningen for
svar og orientering til borgere)?

6. Pa hvilken méde registrerer forvaltningen indkomne klager?

7. Hvordan sikrer forvaltningen vidensdeling og lering pa bag-
grund af klagesagsbehandlingen?

I forhold til de initiativer, som forvaltningen har taget i forbindelse
med indkeb af systemet KOMLIS, onskes det oplyst, hvordan og pa
hvilken méde dette system forventes at understotte forvaltningens
sagsbehandling, og om og pa hvilken made systemet forventes at bi-
bringe borgerne veerdi i modet med forvaltningen, eksempelvis i form
af oget retssikkerhed.

Jeg beder om at modtage forvaltningens svar inden otte uger fra dags
dato. Hvis dette ikke kan ske, bedes forvaltningen oplyse, hvornar
forvaltningen forventer at kunne svare.
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Séfremt der fra kommunens politiske niveau eller fra Folketingets
Ombudsmand eller andre tilsynsmyndigheder er rejst eller rejses en
tilsvarende undersogelse, beder jeg forvaltningen om at orientere mig
om dette.

Jeg vil via Borgerradgiverens hjemmeside (kk.dk/borgerraadgiveren)
orientere offentligheden om, at jeg har iveerksat denne undersogelse.

Eventuelle sporgsmaél vedrorende undersogelsen kan rettes til akade-

misk medarbejder Anne Breining Reinecke pa telefon 82 20 52 06
eller e-mail abr@okf.kk.dk.

Med venlig hilsen

/
/

Johém Busse
Borgerradgiver
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I K@BENHAVNS KOMMUNE NOTAT
Teknik- og Miljoforvaltningen
e
“AAw TMF Stab
A
10-11-2016
Til Borgerradgiveren
Sagsnr.

2016-0347110

Svar til Borgerradgiveren pa egen drift-undersegelse om Dokumentnr.
handtering af borgerhenvendelser og vejledning om klageadgang. 2016-0347110-1
TMF modtog den 12. august 2016 en henvendelse fra Sagsbehandler
Borgerradgiveren om ivaerksattelse af en egen drift-undersogelse om Sofie Just Nortvig
forvaltningens handtering af borgerhenvendelser og vejledning om

klageadgang.

Undersogelsen bestar af syv spergsmal.
e Sporgsmal 1 besvares separat
o Sporgsmal 2, spergsmél 3 vedr. procedure, sporgsmal 5 og
spergsmal 6 besvares samlet, da alle spergsmal relaterer sig til
beskrivelsen af flowet for et typisk klageforlab.
e Spergsmal 3 vedr. intern koordinering, spergsmal 4 og
sporgsmal 7 besvares separat.

Nedenfor er forvaltningens svar i ovennavnte razkkefolge.

Sekretariat
Nijalsgade 13, I.
Postboks 457
2300 Kgbenhavn S

Mobil
E-mail

EAN nummer
5798009493149
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1. Forvaltningen bedes oplyse, hvordan et typisk klageforleb ser
ud samt vedlzegge dokumentation for behandlingen af de seneste
10 klager (uanset klagernes karakter, dvs. savel klager over
faktisk forvaltningsvirksomhed som klager over myndigheds-
afgerelser), som er afsluttet af forvaltningen i perioden forud for
den 1. juni 2016 pa tre udvalgte sagsomrader (dvs. i alt 30 sager),
og som ikke er paklaget til en instans uden for kommunen.
Sagsomraderne udvzelges af forvaltningen selv.

Forvaltningen har udvalgt tre omrader, hvor der handteres klager:
klager over stoj, klager over parkeringsafgifter, klager over
affaldshandtering. Nedenfor gennemgas de tre klageforlob. Alle
klager falder i kategorien faktisk forvaltningsvirksomhed. Vedheftet
denne besvarelse (se bilag 1) er 10 klager fra hvert af de tre omrader.

Klageforleb stojgener
Definition af klagetypen

Center for Miljobeskyttelse sagsbehandler indkomne
klager/henvendelser, som omhandler stojsporgsmal. Enheden Miljo
ved Storre Bygge- og Anlegsprojekter behandler henvendelser om
typisk stoj relateret til Metrobyggeriet samt andre storre bygge- og
anlaegsaktiviteter. Enheden modtager cirka 400 klager arligt (tallet i
2015 var 420).

Beskrivelse af klageforlob

Pa omradet for stojgener fra storre bygge- og anlagsprojekter er der to
typiske klageforlob.

Skriftlige klager:

e Kanal: Skriftlige klager kommer ind i enhedens
kontorpostkasse (e-mail cityringen@tmf.kk.dk). som
gennemgas og fordeles hver morgen kl. 9.30. De fleste
henvendelser kommer direkte til postkassen, som borgerne kan
finde pa kommunens hjemmeside
http://www.kk.dk/metrobyggeriet. Enkelte henvendelser
kommer via forvaltningens hovedpostkasser og visiteres derfra
til enhedens postkasse.

e Visitering: Nar klagen kommer til enhedens postkasse visiteres
den til rette sagsbehandler

e Sagsbehandling: Sagsbehandling sker pa enhedsniveau.
Borgeren far typisk svar samme dag eller dagen efter. Svar
gives altid inden for 10 dage. Hvis klagen/henvendelsen
omfatter en grundigere undersogelse, vil borgeren modtage et
forste svar/processvar med oplysninger om, hvornar man kan
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forvente et endeligt svar — fx hvis de skal vente til de har
modtaget og gennemgaet stojmalinger.

Besvarelsen indeholder, ud over kontaktoplysninger pa
sagsbehandler. oplysninger om, hvorfor der stojes, og om det
er tilladt 1 henhold til reglerne, og hvad enheden evt. vil gore,
hvis stojgreenser overskrides eller (hvis det ikke er tilfeeldet),
hvordan enheden er i dialog med bygherren.

Hvis henvendelsen ikke omhandler et forhold som enheden for
Storre Bygge- og Anlagsprojekter kan tage sig af, sikres at
henvendelsen bliver videreformidlet til anden relevant
myndighed eller ekstern partner. Borgeren bliver orienteret om
dette.

e Journalisering: Alle henvendelser og besvarelser bliver
journaliseret.

o Klagevejledning: Forvaltningens svar har oftest karakter af
vejledning og dialog med borgerne. Derfor medsendes der ikke
en klagevejledning. Forvaltningen traeffer afgorelser overfor
Metroselskabet og deres entreprenorer vedr. stojoverskridelser
og disse afgorelser kan i henhold til den sarlige
byggepladsbekendtgorelse ikke paklages. Borgerne kan
saledes heller ikke klage over disse afgorelser.

Telefoniske klager:

- Kanal: Borgeren henvender sig pr. telefon med sin klage.
Telefonen er dognbemandet. Telefonnummer fremgar af
kommunens hjemmeside http://www.kk.dk/metrobyggeriet.
Enkelte henvendelser er omstillet centralt fra.

- Sagsbehandling: Borgeren far si vidt muligt svar pa
henvendelsen i telefonen med det samme. Alternativt beder
telefonvagten om e-mail og/eller telefonnummer samt
tidspunkt, som der efterfolgende kan gives et svar pa.

- Journalisering: Opkaldet og baggrunden herfor noteres i et
telefonnotat som mailes til enhedens kontorpostkasse og
journaliseres efterfolgende.

Klageforleb parkeringsafgifter
Definition af klagetypen

I forbindelse med, at en af Center for Parkerings vagter palagger en
parkeringsafgift vedlaegges et girokort, hvoraf de oplysninger som

pakraevet efter bekendtgorelse om kommunal parkeringskontrol,
herunder betalingsfrist og klagevejledning fremgar. Betales afgiften
ikke inden for den angivne frist, sender Center for Parkering i forste

Side 3 af 14

HANDTERING AF BORGERHENVENDELSER SIDE 55




omgang et pakrav (pamindelse) til ejeren/brugeren af bilen uden
yderligere gebyr jf. feerdselslovens § 121, stk. 4. Er bilisten ikke enig i
afgiften, har bilisten mulighed for at klage til TMF, Center for
Parkering. Center for Parkering modtager cirka 22.000 klagesager
over parkeringsafgifter om aret.

Beskrivelse af klageforlob

Pa omradet for parkeringsafgifter er der typisk et klageforlob via en
online klageindgang pa parkeringsbutikken pa www.kk.dk.
Storstedelen af klagerne kommer ind denne vej, dog er klageforlob via
andre kanaler ogsa beskrevet.

Klager via klageportalen pa parkeringsbutikken:

e Kanal: Center for Parkerings klageportal, der ligger pa
parkeringsbutikken (www.pbutikken.kk.dk)

o Borgeren far automatisk et kvitteringssvar, nir klagen
sendes ind via parkeringsbutikken. Kvitteringssvaret
sendes til borgeren via e-boks inkl. alle relevante
oplysninger i sagen (sagsnummer, klagen, afgiftsdata
samt forventede sagsbehandlingstid).

o Visitering: Sagsbehandleren trazkker en liste i Pilen' over
klager med de @ldste overst, som bliver behandlet forst.

e Sagsbehandling: Sagsbehandling sker pa enhedsniveau. Nar
klagen er journaliseret i Pilen berostilles betalingsfristen. Nar
sagen er fuldt oplyst treeffes en afgorelse, der enten giver
klageren medhold, hvorefter afgiften annulleres eller ikke
giver klageren medhold, hvorefter afgiften fastholdes. I
afgorelsen er der kontaktoplysninger til Center for Parkerings
klageafdeling, ligesom der er navn og direkte telefonnummer
til den medarbejder, som har truffet afgorelse i sagen.

e Journalisering: Klagen journaliseres automatisk i eDoc, nar
klagen sendes ind via klageportalen pa parkeringsbutikken.

o Klagevejledning: Finder Center for Parkering at afgiften bor
fastholdes, sender sagsbehandleren en udferlig begrundelse og
medsender en vejledning, hvori bl.a. borgerens efterfolgende
retlige muligheder er beskrevet.

Klage af andre kanaler end via klageportalen pa parkeringsbutikken:

e Kanal: Storstedelen af alle klager kommer via klageportalen pa
parkeringsbutikken, men klager kan ogsd komme ind via

! Pilen er Center for Parkerings nye sagsbehandler- og okonomisystem
saerligt til p-afgifter.

Side 4 af 14

SIDE 56 HANDTERING AF BORGERHENVENDELSER




Center for Parkerings kontaktformular pa kk.dk. pr. e-mail til
Center for Parkering, pr. telefon, via fysisk brev eller via e-
boks.
o Borgeren vil ligeledes modtage en kvittering pa, at
forvaltningen har modtaget klagen og efter vurdering
vil afgiftsdata blive fremsendt. Afsendelse sker til e-
Boks.

e Visitering: Benytter borgeren disse klagekanaler oprettes
klagen manuelt af en sagsbehandler, hvilket sker enten samme
dag eller efter et par dage alt efter omstandighederne. Uanset
hvilken metode der anvendes, bliver fristen for betaling sat i
bero.

e Sagsbehandling: Samme fremgangsmade som beskrevet
ovenfor.

e Journalisering: Klagen journaliseres i eDoc.

e Klagevejledning: Samme fremgangsmeode som beskrevet
ovenfor.

Gentagne henvendelser

Efterfolgende henvendelser vedrorende en konkret afgorelse (en
genganger) besvares sa hurtigt som muligt og altid senest 10 dage
efter modtagelsen. En genganger bliver enten journaliseret via
klageportalen eller manuelt, og den pagaeldende sagsbehandler far
herefter straks besked om, at borgeren har henvendt sig vedrerende
den allerede trufne afgorelse.

Sagsbehandleren vil efter at have last henvendelsen som
udgangspunkt bede en anden sagsbehandler i sit tilknyttede team om
at besvare gengangeren hurtigst muligt. Kun i de tilfaelde hvor
henvendelsen vedrorer noget helt formelt, svarer samme
sagsbehandler to gange. Eksempelvis safremt bilisten onsker
fremsendt et nyt girokort eller udbeder sig betalingsoplysninger (som
ogsa star i afgerelsen).

Om klageportalen i parkeringsbutikken

Klageportalen pa parkeringsbutikken er en online klageindgang. Her
kan man se afgiftsdata ved at logge ind med afgiftsnummer og
registreringsnummer pa sin bil.

Onsker man at klage via klageportalen pa parkeringsbutikken, skal
man logge ind med NemlID. Ved brug af klageportalen far borgeren
set de afgiftsdata, der ligger til grund for afgiften, herunder vagtens
billeder. Borgeren bliver dermed partshort i al Center for Parkerings
dokumentation for afgiften. Borgeren har herefter mulighed for at
vedhafte eventuel dokumentation for sin indsigelse. Portalen oplyser
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borgeren om, hvilken form for dokumentation, der burde vedhzaftes
ved bestemte indsigelser (veelger man fx at klage over afgiften med
den begrundelse, at koretojet er havareret, sa bliver man opfordret til
at vedlaegge dokumentation i form af vaerkstedsregning el. lign).

Borgeren vil efter at have afsendt klage modtage en kvittering med
sagsnummer, sin egen klage, samt afgiftsdata i vedkommendes e-
Boks.

Klageforleb affaldshandtering
Definition af klagetypen

Center for Affald behandler klager relateret til dagrenovation fx klager
over manglende temninger, at affaldsbeholdere ikke settes pa plads,
klage over skraldemanden, spildt affald eller skade pa ejendommen i
forbindelse med tomning af affald. Affald og genbrug modtager arligt
cirka 3.400 klager over manglende temninger (tallet 13 hojere 1 2016
grundet strejke).

Beskrivelse af klageforlob

Pa omrédet for affaldshandtering er der typisk et klageforlob.
Selvbetjeningslosning pa kk.dk:

e Kanal: Klagerne kommer ind skriftligt via kommunens
hjemmeside pd Nem Affaldsservice
(www.nemaffaldsservice.kk.dk).

e Visitering: Nar en borger har klaget over fx manglende
tomning af dagrenovation via Nem Affaldsservice sendes
klagen via systemet direkte til den vognmandsvirksomhed,
som har ansvar for indsamlingen og borgeren far et
kvitteringssvar.

e Sagsbehandling: I henhold til kontrakten skal vognmanden
sikre, at der sker tomning af affaldet senest naeste dag. Hvis det
undtagelsesvis ikke sker og kunden er nedt til at klage igen,
gar klagen denne gang direkte til vores kontraktansvarlige.
som tager kontakt til vognmanden og til kunden for at fa lost
sagen.

e Journalisering: I Affald og Genbrugs fagsystem ASK
(Affaldssystem Kobenhavn) registreres klager og de
aktiviteter, der sker i forbindelse hermed, herunder dialog med
vognmand og kunden. Vognmanden skal angive hvornar
tomningen sker/er sket.

e Klagevejledning: Fokus er rettet mod at fa fulgt op pa klagen
hurtigst muligt siledes, at kunden for lost problemet/far hentet
sit affald. Forvaltningens svar har karakter af dialog med
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borgerne omkring den mest hensigtsmassige losning pa
problemet, og der gives derfor ikke deciderede afslag. Derfor
medsendes der ikke en klagevejledning.

Digital henvendelse

Siden 1. december 2014 har borgerbetjeningen pa affaldsomradet
veret omlagt fra telefonbetjening til 100 pet. digital selvbetjening i
forbindelse med Bolgeplan 3 om digitaliseringen af
borgerbetjeningen. Forvaltningen er herefter ikke forpligtet til at
besvare henvendelser. der ikke sker digitalt (Miljobeskyttelsesloven §
45 stk. 4 og Kommunens regulativ for Husholdningsaffald § 3). Hvis
seerlige forhold ger sig geeldende, fx borgere der ikke har mulighed for
eller evne til at anvende it-veerktojer, kan henvendelse ske telefonisk
eller pr. brev, jf. regulativets § 3, stk. 3. Hvis borgeren henvender sig
telefonisk til kontaktcentret, skal kontaktcentret hjzlpe og instruere
borgeren i selvbetjeningslesningen, herunder om nedvendigt oprette
en henvendelse i selvbetjeningslosningen pa borgerens vegne.
Herefter skal kontaktcenteret sende en mail med kontaktoplysninger
pa den pagzldende sag til enheden Affald og Genbrug, som
efterfolgende kontakter borgeren.

Hvis borgeren har brug for at klage over f.eks. manglende tomning af
dagrenovation, sker det via kommunens hjemmeside pa Nem
Affaldsservice. I Nem Affaldsservice soger man pa sin adresse. Hvis
der er en drsag til, at der ikke er hentet affald, og det er meldt ind af
vognmanden, sa star der en meddelelse, nar man slar op pa adressen.
Det kan f.eks. vaere: "Der er ikke tomt affald, fordi adgangsvejen ind
til beholderen var speerret”. Hvis der ikke er en besked til borgerne om
den manglende tomning, eller hvis man fortsat onsker at klage,
fortsaetter man i selvbetjeningslosningen, hvor man veelger affaldstype
(fx dagrenovation) og dato.

Pa Nem Affaldsservice kan borgeren ogsa fa vejledning i, hvordan
man kan klage.

Nar en borger har klaget over fx manglende temning af dagrenovation
via Nem Affaldsservice, sendes klage via systemet direkte til den

vognmandsvirksomhed, som har ansvar for indsamlingen og borgeren
far et kvitteringssvar.
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Spergsmal 2: Hvilke klageindgange har forvaltningen, og ad
hvilke kanaler indkommer klager typisk (via
selvbetjeningslesninger pa kk.dk, mail, Digital Post, telefonisk
eller andet)?

Spergsmal 3. vedr. procedurer: Hvilken/hvilke procedurer
(praksis) har forvaltningen for behandling, fordeling og
ansvarsplacering af indkomne klager?

Spergsmal 5: Hvordan vejleder forvaltningen borgere, der har
indgivet en klage, om hvad der videre sker med klagen internt i
kommunen, hvem borgerne kan kontakte, og om hvilke
muligheder borgerne har for at ga videre med klagen, hvis
borgerne ikke er tilfredse med svaret (hvilke procedurer har
forvaltningen for svar og orientering til borgere)?

Spergsmal 6: Pa hvilken mide registrerer forvaltningen
indkomne klager?

Folgende er svar pa sporgsmal 2, spergsmal 3 vedr. procedure,
sporgsmal 5 og sporgsmal 6. Sporgsmalene besvares samlet, da alle
sporgsmal relaterer sig til beskrivelsen af flowet for et typisk
klageforleb.

Der er en raekke klageadgange i forvaltningen: pr. mail til enten
postkasser eller direkte til sagsbehandler, selvbetjeningslosninger pa
kk.dk, telefonisk enten til kontaktcenter eller direkte til sagsbehandler,
fysisk brev og digital post. To typiske klageforlob vil forega enten pr.
telefon eller via mail til serviceomradernes faellespostkasser. Nedenfor
er de to typiske klageforleb beskrevet.

Klageforleb via telefon:

Klagevejledning
sendes med

Sagsbehandling over
telefonen , | Svar
Ansvarlig: Enhed

Telefon
Borger
Journalisering
- ieDoc
Visitering i KK
kontaktcentret

e Kanal: Borgeren henvender sig pr. telefon med sin klage, enten
til kommunens kontaktcenter eller direkte til sagsbehandler i
relevant enhed.
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e Visitering: Sker kontakten via kontaktcentret, er kontaktcentret
ansvarlig for at visitere henvendelsen videre til rette enhed.

e Sagsbehandling i enheden: Som udgangspunkt behandler
sagsbehandleren klagen direkte over telefonen.

e Journalisering: Der tages telefonnotater under den mundtlige
sagsbehandling, som journaliseres i eDoc.

e Klagevejledning: Hvis borgeren far sit svar pa skrift — og der
ikke gives medhold i klagen — sendes der en klagevejledning
med. Hvis svaret kun gives mundtligt, forteeller
sagsbehandleren, hvor borgeren kan finde en klagevejledning
pa kommunes hjemmeside.

Klageforleb via feellespostkasse:

| Kvittering pa henvendelse .
via autosvar pa postkasse Journali-
(svar inden for 10 dage)

Visitering i isitering i enhedsposth | sagsbehandii
—

sekretariatet Ansvarlig: Enhed | Ansvarlig: Enhed

Ansvarlig: n

Sekretariat

Fallespostkasse =
Borger

| Processvar:
kan ikke nas
inden for 10
| dage

ingi
3
centerpostkasse
Ansvarlig: Center

e Kanal: Borgeren henvender sig via en fellespostkasse (den
officielle postkasse) i serviceomraderne.

o Her far borgeren et autosvar, som kvitterer for
henvendelsen. Her star der, at borgeren kan forvente
svar pa sin henvendelse inden for 10 arbejdsdage fra
modtagelsen af henvendelsen, jf.
Tilbagemeldingsgarantien (autosvar fra de fire
serviceomrader i TMF er vedlagt som bilag 2).

e Visitering: Nar klagen kommer til faellespostkassen, er der tre
muligheder for visitering:

o Den sendes til en enhedspostkasse, hvorfra der visiteres
til rette sagsbehandler.

o Den sendes til en centerpostkasse, hvorfra der visiteres
til rette sagsbehandler.

o Den sendes direkte til en sagsbehandler.

e Sagsbehandling: Sagsbehandling sker pa enhedsniveau.
Borgeren far svar pa sin klage inden for 10 arbejdsdage. Hvis
sagsbehandleren vurderer, at det ikke er muligt at besvare
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klagen inden for 10 arbejdsdage. sender sagsbehandleren et
processvar til borgeren om, hvad der kommer til at ske
fremadrettet og hvornar borgeren kan forvente svar.

e Journalisering: Svaret pa klagen journaliseres i eDoc.

o Klagevejledning: Athangig af klagens karakter medsendes en
klagevejledning.
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Spergsmal 3 vedr. intern koordinering: Jeg beder om at fa oplyst,
hvordan forvaltningen sikrer intern koordination mellem
forvaltningens enheder, herunder om forvaltningen har
retningslinjer for handteringen af borgerhenvendelser, der gzelder
pa tvzers af forvaltningens enheder? I bekrzeftende fald beder jeg
om at fa disse tilsendt, i modsat fald beder jeg om at fa oplyst,
hvilke redskaber, vejledninger eller andet, forvaltningen anvender
i sit fokus pa at sikre den interne koordinering?

Det afthenger af klagen eller borgerhenvendelsens karakter, om der er
behov for intern koordinering. Den altovervejende del af de
klagehenvendelser, TMF modtager, kan placeres entydigt i et
serviceomrade og i en enhed.

Der er dog ogsa henvendelser og klager, der kraever intern
koordinering enten pa tveers internt i serviceomrader eller pa tveers af
serviceomrader. I TMF skelnes der mellem en henvendelse, der
kommer som del af en politisk bestilling fra TMF Sekretariat pa
radhuset og en henvendelse, der modtages direkte i et serviceomrade.
Ansvaret for koordineringen varierer athangigt af, om henvendelsen
kommer som en politisk bestilling via TMF Sekretariat pa radhuset
eller om den kommer direkte fra borgeren til et serviceomrade.

e Kommer henvendelsen via TMF Sekretariat pa radhuset som
en politisk bestilling vil det som hovedregel vare det centrale
sekretariat i serviceomradet, der har ansvar for at sikre
koordinering pa tvaers og efterfolgende sikre en samlet
besvarelse. Der er en nedskrevet retningslinje herfor
(retningslinjen er vedlagt som bilag 3).

e Kommer henvendelsen direkte fra borgeren til et
serviceomrade, sker koordineringen oftest i andre dele af
serviceomradet, pa centerniveau eller pa enhedsniveau. Der
findes ingen nedskrevede retningslinjer herfor.

Generelt er det en ledelsesopgave at sikre, at borgerhenvendelser og
klager besvares i rette tid og 1 rette kvalitet, hvilket er en del af den
enkelte leders daglige driftsansvar. TMF har beskrevet roller for de
forskellige ledelseslag i forvaltningen.

TMEF er i gang med to centrale tiltag, der er med til at sikre
koordinering pa tveers: KOMLIS og kanalstrategi.

KOMLIS

KOMLIS er et system til at sikre bedre overblik over sagsflow og
dermed et redskab til at sikre koordinering pa tvers, overholdelse af
svarfrister og bedre overblik hos den enkelte leder/medarbejder pa
enheds-, center- og serviceomradeniveau over sager til besvarelse.
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KOMLIS handler om at styrke forvaltningens registreringspraksis, sa
validitet og kvalitet i registreringen oges. KOMLIS muligger, at
borgerhenvendelsen, der er registreret i eDoc, systemunderstottes, sa
der kan males pa svarfristtiderne. Man vil i eDoc ved brug af
workflow kunne folge sagen fra modtagelsen. til sagen er
feerdigbehandlet, svaret er sendt til borgeren, og sagen er afsluttet og
lukket i eDoc. Det vil styrke forvaltningens overblik over, om en sag
er besvaret til tiden, og hvem der har ansvaret for den pageldende sag.

I forbindelse med implementeringen af systemet KOMLIS vil
arbejdsgangene i de enkelte serviceomrader blive gennemgaet og
justeret, sa de matcher den registreringspraksis, som systemet fordrer.
Projektet KOMLIS handler siledes bade om bedre
systemunderstottelse og om at revidere arbejdsgange vedr. besvarelse
af henvendelser.

KOMLIS er ved at blive implementeret i forvaltningen.
Implementeringen sker i rul og forventes af vaere afsluttet i lobet af
2017.

Kanalstrategi
TMF er i gang med at udvikle en kanalstrategi for forvaltningen.

Formalet med den kommende kanalstrategi er at skabe en overordnet
ramme og sammenhang pa tvars af forvaltningens enheder i valg af
kommunikationskanaler, kontaktpunkter og organisering af
medarbejderressourcer.

Disse valg skal understotte TMF’s ambition om, at det skal vaere nemt
for borgere og virksomheder at komme i kontakt med forvaltningen,
og at forvaltningen skal benytte de kanaler, der egner sig bedst i den
konkrete situation. Samtidig skal kanalstrategien vere grundlag for en
fremadrettet (og prioriteret) udvikling af forvaltningens kanaler.

Projektet vil resultere i en enkel, klar og overskuelig kanalstrategi, der
seetter en klar ramme for, hvordan vi i TMF prioriterer og udvikler
kanaler fremadrettet.

Projektet vil i forste omgang fokusere pa eksterne kanaler, som TMF
benytter i dialogen med borgere og erhvervsliv (breve, e-mail,
hjemmeside, sociale medier, telefon, osv.), og pa koblingen til de
feelles KK-kanaler herunder Borgerservice og Kebenhavns
Erhvervshus. Efterfolgende skal der laves en tilsvarende strategi, der
dakker interne kanaler herunder overvejelser om, hvordan valg af
kanaler kan understotte intern koordinering og samarbejde.

Den ekstemne kanalstrategi forventes vedtaget ultimo 2016, hvorefter

den implementeres i forvaltningen frem mod april 2017.
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Spergsmal 4: Hvordan sikrer forvaltningen generelt, at
forvaltningens enheder er klzedt pa til at varetage
forvaltningsretlige krav i forbindelse med behandling af
klagesager, herunder krav til notat-pligt, journalisering og
klagevejledning?

Besvarelse af sporgsmal 4 leener sig op af TMF’s besvarelse af
Borgerradgiverens egen drift-undersogelse om kurser i god
sagsbehandling, som TMF svarede pa den 24. august. Denne
besvarelse er vedheeftet som bilag 4.

I TMF afholdes en reekke kurser inden for god sagsbehandling
for TMF’s sagsbehandlere, der skal sikres at forvaltningens
enheder er kladt pa til at varetage de forvaltningsretlige krav.
Kurserne udbydes via TMF’s kursusportal TMF-akademiet.
Det er jurister fra TMF’s centrale juridiske afdeling, der
forestir undervisningen pa kurserne. For indhold af det enkelte
Kursus henvises der til bilag 4.

I TMF-akademiet udbydes ogsa kurser i eDoc, s der sikres
kendskab til journaliseringspraksis i TMF. Det er praksis, at
alle nye sagsbehandlere kommer pa eDoc-Kursus.

Der arbejdes herudover med at etablere
administrationsgrundlag for de enkelte enheder — et arbejde
som TMF Stab Jura forestar.

Udover de kurser. der findes i regi af TMF-akademiet, har
TMEF’s centrale juridiske afdeling TMF Stab Jura et rejsehold.
der laver skraddersyede kurser pa center- og enhedsniveau
omkring god sagsbehandling. Kurserne er
eftersporgselsdrevede og afholdes forholdsvist ofte.

Som supplement til de centralt udbudte kurser atholder
serviceomridet Byens Anvendelse selv kurser pa
serviceomradeniveau omkring god forvaltningsskik.

I de enkelte serviceomrader er der introforleb for nye
medarbejdere, som inkluderer fx sidemandsopleering,
mentorordninger og mere specifik overlevering af viden ift.
god forvaltningsskik, eDoc-systematikker, intro til fagsystemer
mv. relateret til opgaverne i det enkelte serviceomrade,

Det er et ledelsesansvar pa savel enheds- center- og

serviceomradeniveau at sikre, at medarbejderne er kleedt pa til at lose

deres opgaver og sikre den rette kompetenceudvikling.
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Spergsmal 7: Hvordan sikrer forvaltningen videndeling og leering
pa baggrund af klagesagsbehandlingen?

Videndeling sker pa tveers af TMF savel som i de enkelte
serviceomrader.

e IHvert halve ar foretager TMF Stab Jura en rundtur til TMF’s
chefgrupper, hvor de giver serviceomraderne og centrene
feedback omkring juridiske opmerksomhedspunkter i det
pagaldende serviceomrade og centre. Pa den baggrund
anbefaler TMF Stab Jura, hvilke fokusomrader og
kompetenceudviklingstiltag for god sagsbehandling, det kunne
veare hensigtsmassigt at igangseette i det pageldende
serviceomrade. Anbefalingerne bliver i praksis fulgt.

e Der er et juridisk netvaerk i TMF, der faciliteres af TMF Stab
Jura. Fokus her er videndeling om forvaltningsretlige temaer
pa tvars af TMF.

e Det er et ledelsesansvar at sikre videndeling og lering pa
baggrund af klagesagsbehandlingen.

e Videndeling og drofielse af opgaver sker lobende pa
enhedsmeder i de enkelte enheder. Er der brug for lofte temaer
op. sker de via serviceomradernes ledelsesstruktur.

e Som konkret tiltag pa baggrund af leering omkring
sagsbehandling kan navnes. at der pa omréder, hvor der
opleves sarlige udfordringer, udarbejdes
administrationsgrundlag for sagsbehandlingen.

Bilag:

Bilag 1: 30 klager vedr. hhv. stejgener, parkeringsafgifter og
affaldshandtering

Bilag 2: Autosvar for de fire serviceomradepostkasser i TMF
Bilag 3: Retningslinje for politiske bestillinger

Bilag 4: TMF’s besvarelse af Borgerradgiverens egen drift-
undersogelse om kurser i god sagsbehandling af den 24. august 2016
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TEKNIK- OG MIL)JFORVALTNINGENS BEMARKNINGER AF 13. OKTOBER
2017 TIL DE FAKTUELLE OPLYSNINGER | EN FORELGBIG UDGAVE AF RAP-

PORTEN

Til Borgerradgiveren

Forvaltningens bemarkninger til Borgerradgiverens forelghige
rapport til egen drift-underspgelsen vedr. handtering af
borgerhenvendelser

Forvaltningen har en reekke bemarkninger til de faktuelle oplysninger
1 Borgerradgiverens forelobige rapport. Nedenfor er forst
Borgerridgiverens bemarkning/spergsmal angivet og herefter
forvaltningens kommentar.

Derudover ensker forvaltningen at foresld Borgerrddgiveren at
sammenlzgge nogle af de spergsmal, som har samme karakter.
Nederst er forvaltningens forslag hertil.

Forvaltningens hemarkninger til faktuelle oplysninger

Oversigt over enheder:

Borgerrddgiveren finder det — ogsd pi grund af de sager, der er indkommet
hos Borgerradgiveren og de foriah, der her er beskrevet i forhold til intern
koordinering og ansvarsplacering af borgerhenvendelser —
whersigtsmassigt, at forvaltringen ikke som mivimum har en aversigt over,
Invilke enheder der behandler Kager pé hvilke omréder, som kan anvendes
af de medarbejdere, der fordeler post fra forvaitningens faellesposthkasser.

Forvaltningen har en oversigt over alle fire serviceomrader samt
Staben, hvor enhederne fremgér samt enhedernes arbejdsomrader. P4

baggrund af disse oversigter er det muligt at sende borgerhenvendelser

og klager videre til de rette enheder. Vedlagt er et eksempel pé en
oversigt fra serviceomradet Byens Drift (se bilag 1).

Kanalstrategi:

Forvaltringen bedes oplyse, lvorvidt der i det arbejde, der pagiri forhold
4l kanalstrategi i Tekwik- og Miljaforvaitringen, tages hajde for, at der
sidelobende hermed arbejdes pé en ny samiet kanalstrategi for Kebenhavns
Kommuwne.

Teknik- og Miljeforvaltningen tog allerede 1 sommeren 2016 kontakt
til Kultur- og Fritidsforvaltningen for at sikre koordinering og
sammenheng i arbejdet med forvaltningens kanalstrategi og den
overordnede service- og kanalstrategi. Der har siden veret lobende
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kontakt og er etableret et godt samarbejde pa tveers af forvaltninger.

Affald — aftale med Kontaktcentret:

Borgerradgiveren beder forvaltningen oplyse, hvorvidt den daveerende aftale
med Kontaktcentret fortsat er geeldende, og hvorvidt forvaltningen fortsat
afholder statusmoder med Kontaktcentret, og om antallet af henvendelser fra
borgere, der anmoder om hjcelp i forhold til losningen, registreres 0g i sd
fald, hvor omfattende behovet for hjelp og stotte er.

Affald og Genbrug har fortsat en aftale med kontaktcenteret om
borgerbetjening. Kontrakten er udvidet fra juni med hjalp til
straksafklaring af sporgsmal fra borgerne om den nye
bioaffaldsordning. I vedlagte statistik (bilag 2) fra Kontaktcenteret
fordeler henvendelserne sig pa fire omrader: Information,
straksafklaring, viderestilling og (hjelp til) selvbetjening. I forhold til
statistikken er det kun ca. hver 5. henvendelse, som Kontaktcentret
registrerer.

Som det fremgar drejer ca. en fjerdedel af henvendelserne sig om
hjaelp til selvbetjening. Ca. halvdelen af alle henvendelserne er
sporgsmal, som Kontaktcenteret ud fra det informationsmateriale, de
har fra Affald og Genbrug, kan svare pa med det samme.

Affald og Genbrug holder jeevnligt moder med Kontaktcenteret og er
derudover i Kontakt, nar der er behov for yderligere afklaringer mv.

Klage over parkeringsafgift — hjemmeside:

Borgerradgiveren finder det beklageligt, at forvaltmingen alene oplyser om
den digitale selvbetjeningslosning som en mulig indgang uden at angive
alternativer.

Borgerradgiveren henstiller pd den baggrund til, at forvaltningen snarest
muligt tilfojer information, saledes at det fremgar, at borgere, der onsker at
klage over en parkeringsafgift, kan gore det ved anvendelse af andre kanaler
(ved at sende et brev til kommunen med almindelig post, pr. e-mail eller
Digital Post til kommunen eller ved at made personligt op).

Generelt er forvaltningen underlagt den faellesoffentlige
digitaliseringsstrategi 2016-2020. Det betyder, at kommunikationen
mellem borgere og forvaltningen i hojere grad digitaliseres for at
levere en effektiv service, der lever op til borgernes krav.

Kobenhavns Kommune arbejder bevidst med at vaelge de kanaler i
dialogen med borgere og erhvervslivet, der bedst understotter
kommunens onske om at yde effektiv og imedekommende service.
Digitale selvbetjeningslosninger er en veasentlig del af denne indsats,

fordi det giver mulighed for at yde den hurtigste sagsbehandling, som
er tilgaengelig for borgerne, nar og hvor de ensker det, pa alle tider af
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dognet, ugen og aret. Forvaltningens egne brugerundersogelser viser
blandt andet, at hurtig sagsbehandling er vigtig for borgerne.

Pa den baggrund mener forvaltningen, at det er udtryk for god og
imodekommende service, nar forvaltningen gor en indsats for at
synliggore borgernes mulighed for at betjene sig selv.

I lyset af borgerradgiverens bemarkninger har forvaltning dog tilfojet
folgende tekst pa hjemmesiden, der gor ekstra opmarksom pa de
andre kontaktmuligheder, der fremgér og hele tiden har fremgaet
nederst pa siden.

”Du kan ogsa klage ved at kontakte os pa andre mader. Se
kontaktoplysningerne i bunden af siden. Du skal dog vaere
opmearksom pa, at sagsbehandlingstiden er kortest, hvis du klager
gennem Parkeringsbutikken (med link direkte til klagedelen).”

Klager over parkeringsafgift - journalisering:

Borgerradgiveren beder forvaltningen oplyse, hvad baggrunden er for, at
systemet ikke automatisk scetter en dato pa det dokument, forvaltningen far,
nar en klage indgives via losningen. Borgerradgiveren beder ligeledes
Sforvaltningen om at tage stilling til, hvorvidt der bor veere en dato pa det
dokument, forvaltningen far, nar en klage indgives via losningen.

Center for Parkering gor opmaerksom pa, at de otte klager, som blev
indsendt til Borgerradgiveren pa davarende tidspunkt, var indgivet i et
midlertidigt og primitivt digitalt klagesystem, som Center for
Parkering ikke laengere anvender. Fra og med den 26. april 2016
kunne borgerne anvende den permanente digitale
selvbetjeningslosning pa http:/pbutikken.kk.dk. Her fremgar dato for
klagens indgivelse/modtagelse pa klagedokumentet (som er samme
dato). Til orientering fremgar datoen ligeledes af dokumentoversigten
og journaloversigten i sagsbehandlingssystemet. Néir man som borger
vil klage, logger man ind med NemID og alt sendes derfor til
borgerens eBoks (eller med almindelig post, hvis man er fritaget for
digital post).

Grunden til at Center for Parkering i sin tid sendte klager fra den
gamle digitale losning er, at Center for Parkering pa daveerende
tidspunkt endnu ikke havde gennemgaet og afgjort sager fra den nye
digitale klagelosning.

Systemet i den nuvarende klagelosning setter automatisk en dato pa
det dokument, som forvaltningen far, nar en klage indgives via
losningen.
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KOMLIS:

Borgerradgiveren bemcerker hertil, at dette alene vil veere en gevinst i
forhold til sager, der er oprettet i eDoc og dermed er ansvarsplaceret, og at
det dermed ikke umiddelbart ses at have betydning for, hvordan proceduren
for ansvarsplacering og visitering til rette center, enhed eller medarbejder
vil ske.

1 forhold til de initiativer, som forvaltningen har taget i forbindelse med
indkob af systemet KOMLIS, bad Borgerrddgiveren i brev af 12. august
2016 forvaltningen om at oplyse, hvordan og pd hvilken made dette system
Jforventes at understotte forvaltningens sagsbehandling, og om og pa hvilken
mdde systemet forventes at bibringe borgerne veerdi i modet med
Jforvaltningen, eksempelvis i form af oget retssikkerhed. Forvaltningen har
ikke svaret selvstendigt pa dette, og KOMLIS er alene omtalt i sammenhang
med forvaltningens besvarelse af sporgsmal 3, jf. ovenfor. Forvaltningen har
saledes ikke forholdt sig til, hvorvidt KOMLIS er egnet til og forventes at
bibringe borgerne verdi i madet med forvaltningen, eksempelvis i form af
oget retssikkerhed.

Borgerradgiveren bemeerker desuden, at KOMLIS ud fra det oplyste synes at
veere et ledelsesmeessigt styringsredskab, som dermed kan have en veerdi i
Sforhold til at skabe overblik over indsatsen samlet set og fordelt pa centre og
medarbejdere, mere end det formodes at fa en direkte betydning for den
enkelte borgers retssikkerhed og serviceoplevelse.

Forvaltningen kan oplyse, at videreudviklingen af fase 2 i KOMLIS
lober i 2017 og i forste kvartal af 2018. Videreudviklingen betyder, at
KOMLIS kommer til at deekke bredere, sa henvendelser modtaget i
serviceomraderne systemunderstottes af KOMLIS. De henvendelser,
der systemunderstottes af KOMLIS er folgende: radhusbestillinger,
aktindsigtsanmodninger, borgerhenvendelser, eksterne heringer.
indsigtssager, klagesager, pressehenvendelser, henvendelser fra
Borgerradgiveren og erstatningssager.

Med den nye udvikling af KOMLIS bliver det muligt at holde styr pa
de interne svarfristtider. Derfor vil KOMLIS i storre omfang give oget
veerdi til borgerne, da det vil give medarbejderne et bedre overblik
over bade de interne og eksterne svarfristtider, og dermed oge
forvaltningens overholdelse af tilbagemeldingsgarantien.

Det er samtidig forventningen, at KOMLIS fase 2 kommer til at
understotte forvaltningens journaliseringspraksis.
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Forvaltningens forslag til sammenlaegning af spergsmal

Pa baggrund af modet med Borgerradgiveren d. 14. september foreslar
forvaltningen, at Borgerradgiveren sammentanker folgende
sporgsmal/bemerkninger i den endelige rapport til forvaltningen.

Forvaltningens journaliseringspraksis:

®  Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningen tilpasser proceduren, sdledes
at retningslinjerne ogsa i forhold til indgaende post efterleves, og sd
Journalisering af henvendelser sker sa vidt muligt senest dagen efter
modtagelse. Borgerradgiveren gor i den forbindelse opmerksom pd, at
indgdende post er modtaget pa det tidspunkt, hvor det er kommunen i
haende — uanset om den enkelte forvaltning har indrettet sig pa en made,
der gor, at posten skal fordeles en eller flere gange, for det er modtaget i
den enhed eller af den medarbejder, der skal besvare henvendelsen.

o [ de fremsendte sager er dialogtriden i enkelte tilfelde sd lang, at den
omfatter 4 mails. Borgerrddgiveren henviser til retingslinjerne og
anbefaler, at forvaltningen, bl.a. af hensyn til overskuelighed i den enkelte
sag, aendrer praksis, sd indgdende og udgdende mails gemmes som
selvstaendige dokumenter.

Retningslinjer for intern koordinering og besvarelser af
borgerhenvendelser:

e Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningen udarbejder mere detaljerede
retningslinjer for den intene koordinering og fordelingen af post, sdledes
at de medarbejdere, der fordeler indkommet post, har tilstreekkelig viden
om, hvor og eventuelt af hvem, en given delse skal behandles, og sd
medarbejdere i enkelte enheder ved, pa hvilken baggrund og med hvilket
sigte den enkelte henvendelse bliver videresendt til behandling hos netop
dem.

e Borgerradgiveren finder det formalstjenligt med et sadant scet af
nedskrevne retningslinjer, sa processen og besvarelsen er klar for alle
involverede. Borgerradgiveren finder, at behovet for retingslinjer i

Sforhold til betjeningen af borgere ud fra et volumen-synspunkt mé antages
at vaere storre end behovet for sadanne retningslinjer i forhold til
betjeningen af politikerne. Borgerradgiveren beder om at fa oplyst, hvad
anbefalingen ovenfor giver anledning til.

e Borgerradgiveren beder i samme forbindelse om at fa oplyst, hvorvidt der
erindlagt et system for, hvad der sker med henvendelser, der visiteres

Jforkert til enten en centerpostkasse eller til en sagsbehandler, og hvilke
krav og retningslinjer forvaltningen har i forhold til den tid, der gar, fra en
henvendelse fra en borger eller virksomhed er tilgdet forvaltningen, til den
er korrekt ansvarsplaceret og kan journaliseres og sagsbehandles (uanset
om henvendelsen er indkommet i den korrekte feellespostkasse,
centerpostkasse eller indbakke hos en specifik medarbejder).
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Sikker kommunikation med borgerne:

e Borgerradgiveren gar udfra, at forvaltningen sikrer, at kommunikationen
med borgere generelt foregar som foreskrevet og pa sikker vis, nar breve,
mails mv. indeholder folsomme personoplysninger. Borgerradgiveren
beder forvaltningen oplyse, om forvaltningen har klare retningslinjer for,
hvomar der er tale om folsomme personoplysninger, og dermed pa hvilket
grundlag medarbejdemes vurdering af eventuelle behov for
sikker/krypteret kommunikation sker.

e Jeg gor ikke andet her end at skitsere lovens [persondataloven] formal og
bede forvaltningen om at overveje, hvorvidt forvaltningens praksis er i
overensstemmelse med loven. Jeg beder forvaltningen oplyse, hvad dette
eventuelt mtte give forvaltningen anledning til.

®  Borgerradgiveren beder forvaltningen oplyse, hvilken praksis og hvilke
retningslinjer forvaltingen har pa dette omrdde, samt om det efter

Jforvaltningens vurdering er tilfeeldigt, at ingen af de 10 fremsendlte sager er
besvaret via Digital Post enten via Doc2mail eller via Send Sikkert i
Outlook.

Lederansvar:

e Borgerradgiveren har herudover ingen bemeerkninger til det oplyste, men
beder dog forvaltningen om at oplyse, hvordan forvaltningen sikrer sig, at
ledeine lever op til deres ansvar.

®  Forvaltningen bedes oplyse, om der pa ledelsesniveau er en ensartet
praksis for sikring af vidensdeling og leering pa baggrund af
klagesagsbehandlingen — herunder leering af de sager, der indkommer via
Borgerradgiveren og Borgerradgiverens tilbagemeldinger herpa — og i sa

fald hvori denme praksis bestar. I tilfeelde af, at en sadan ensartet praksis
ikke findes, beder Borgerradgiveren forvaltningen oplyse, hvorvidt der
efter forvaltningens vurdering bor veere en praksis for dette og i givet fald
hvilke minimumskrav, der skal indga.
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GENERELT OM BORGERRADGIVERENS EGEN DRIFT-UNDERS@GELSER

Borgerradgiverens generelle egen drift-undersggelser indledes med en hgring af den eller de in-
volverede forvaltninger i Kgbenhavns Kommune. For hver forvaltning, som inddrages, hgres savel
forvaltningens direktion som eventuelle relevante decentrale enheder.

| haringsbrevet beskriver Borgerradgiveren i generelle vendinger temaet for undersggelsen og
beder om en rakke oplysninger og dokumentationsmateriale, herunder eventuelt om udlan af
relevante sagsakter til nermere undersggelse.

P4 baggrund af denne dokumentationsindsamling udarbejder Borgerradgiveren en forelgbig rap-
port, som sendes til forvaltningen med henblik pa forvaltningens og eventuelle decentrale enhe-
ders bemarkninger til rapportens faktiske oplysninger.

Den forelgbige rapport vil ogsa indeholde de udtalelser (herunder kritik/henstilling), som Borger-
radgiveren forventer at fremkomme med, men disse har netop en forelgbig karakter, eftersom
faktuelle oplysninger i rapporten kan korrigeres gennem forvaltningens bemarkninger. Forvalt-
ningen informeres saledes allerede pa dette tidspunkt om det forventede udfald af undersegelsen.

Efter modtagelse af forvaltningens eventuelle bemarkninger indarbejder Borgerradgiveren for-
valtningens bemaerkninger til de faktiske forhold og foretager eventuelle &ndringer i undersogel-
sens konklusioner, som disse matte give anledning til. Borgerradgiveren udarbejder pa denne bag-
grund den endelige rapport. Rapporten er stilet til den involverede forvaltning og eventuelle de-
centrale enheder.

| nogle tilfelde kan den endelige rapport indeholde uafklarede spargsmal eller af andre grunde
krzve en opfglgning, f.eks. fordi Borgerradgiveren har bedt om en underretning om, hvad en hen-
stilling giver anledning til. | disse tilfelde vil den endelige rapport folges op af en (eller flere) op-
felgningsrapport(er), indtil alle forhold i undersggelsen er afklaret.

Denne undersggelse er gennemfort efter de generelle principper, som er beskrevet ovenfor.

Reaktionsmidler og bedemmelsesgrundlag

Borgerradgiverens reaktionsmidler er de samme som Folketingets Ombudsmands. Borgerradgi-
veren kan sdledes udtale kritik og komme med henstillinger til Kgbenhavns Kommune. Kritik er
udtryk for en faglig vurdering af, at regler og retningslinjer mv. ikke er overholdt.

Borgerradgiveren kan henstille til kommunen at &ndre procedurer eller lignende pa et givent
omrade.

Derudover kan Borgerradgiveren papege mere generelle problemstillinger i sin arsberetning, som
afgives til Borgerreprasentationen.

Borgerradgiveren har i forbindelse med sin egen drift-virksomhed lagt sig fast pa en sproglig skala
for graduering af kritikkens alvorlighed. Skalaen omfatter konstateringer af, at noget er uheldigt,
konstateringer af begaede fejl, at noget er beklageligt, meget beklageligt, kritisabelt, meget kritisa-
belt eller starkt kritisabelt. Skalaen med bemarkninger er indsat i kapitel 8.

Bedgmmelsesgrundlaget for Borgerradgiveren er det samme som Folketingets Ombudsmands,
nemlig skreven ret (herunder love, bekendtgarelser, cirkulerer og vejledninger), god forvaltnings-
skik samt overordnede humanitere og medmenneskelige betragtninger. Hertil kommer Kgben-
havns Kommunes vardigrundlag, kommunikationspolitik og andre politisk vedtagne retningslinjer.
Borgerradgiveren bestraber sig desuden pa at anvende samme malestok for sine vurderinger som
Folketingets Ombudsmand.
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Borgerradgiverens opgave er at undersgge, om kommunens forvaltninger og institutioner over-
holder gzldende lovgivning, god forvaltningsskik, kommunens vedtagne politikker og beslutninger
om serviceniveau og -standard. Borgerradgiveren har saledes ikke szrligt til opgave at komme
med ros eller lignende tilkendegivelser om positive forhold.

Borgerradgiverens rapporter om egen drift-undersggelser vil derfor ikke indeholde ros (i hvert
fald ikke i videre omfang), og leseren bar notere sig, at fravaeret af ros ikke er ensbetydende
med, at Borgerradgiveren alene har konstateret negative forhold i forbindelse med sin underse-
gelse.

Borgerradgiverens kritikskala

Uheldigt Laveste kritikniveau
Feijl

Beklageligt

Meget beklageligt

Kritisabelt

Meget kritisabelt

Staerkt kritisabelt Hgjeste kritikniveau

Kritikskalaen spaender fra konstatering af forhold, der ikke er, som de bgr vere, 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 til kritik af helt utilstedelige og
uacceptable forhold (steerkt kritisabelt). Konstateringer af, at noget er uheldigt, registreres ikke
som en egentlig kritik i Borgerradgiverens statistik.

Det bemarkes, at Borgerradgiveren udover ovennazvnte kritikskala naturligvis supplerende kan
uddybe og kvalificere sin kritik i almindeligt sprog.
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