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|. INDLEDNING

Borgerradgiveren kan af egen drift iveerksatte undersogelser af konkrete og generelle forhold
samt gennemfere inspektioner i Kebenhavns Kommune. Kompetencen til at ivaerksatte undersg-
gelser fremgar af vedtagt for Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren har som led i udmgntningen af egen drift-kompetencen undersggt Teknik- og
Miljgforvaltningens handtering af borgerhenvendelser og sendte ved e-mail af |3. november 2017
den endelige rapport til forvaltningen.

Da Borgerradgiveren i den endelige rapport stillede en rekke opfalgende spargsmal samt afgav
anbefalinger, bliver undersagelsen fulgt op af denne opfelgningsrapport.

| felgebrevet til den endelige rapport af 13. november 2017 bad Borgerradgiveren forvaltningen
om at besvare de opfelgende spargsmal senest den 5. januar 2018.

Borgerradgiveren bad desuden forvaltningen om en orientering om, hvad de anbefalinger, Borger-
radgiveren gav i den endelige rapport, giver forvaltningen anledning til.

Forvaltningen bad om en mindre fristsudszttelse og svarede ved e-mail af | |. januar 2018 pa de
stillede spargsmal mv.

Det bemarkes, at der, safremt der gnskes en fuld fremstilling af undersggelsens resultat, henvises
til den endelige rapport, mens denne fremstilling fungerer som opfalgning.

Borgerradgiveren marts 2018

/

/

johan Busse
Borgerradgiver
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2. BAGGRUND: DEN ENDELIGE RAPPORT

Af den endelige rapport af 13. november 2017 fremgik bl.a. felgende:

“Borgerradgiveren har undersggt Teknik- og Miljgforvaltningens handtering af borgerhenvendel-
ser, szrligt klager, samt forvaltningens infrastruktur, vejledning og procedurer for sagsbehandlin-
gen. Undersggelsens formdl har varet at belyse forvaltningens interne koordination og besvarelse
af borgerhenvendelser samt se pa de tiltag, forvaltningen konkret har sat i veerk 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 formalet.

Undersogelsens 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 felgende:

e Pastgjomradet 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 in-
gen 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 udgdende 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 P3 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 hende — 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 narverende undersggelse noteret sig det af forvaltningen
oplyste om proces og system for klagesagsbehandling pa omradet og bemarker, at Izsningen fo-
rekommer hensigtsmassig. Borgerradgiveren gor dog opmarksom pa, 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 forklaringen eller Igsningen, handteres. Borgerradgiveren
har bedt forvaltningen oplyse, hvorvidt der i lasningen er taget hgjde for denne problemstilling.
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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, siledes
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 tilfajet oplysninger pa hjemmesiden
om andre kontaktmuligheder.

Borgerradgiveren gar ud fra, at forvaltningen generelt sikrer, at kommunikationen med borgere
foregir som foreskrevet og pa sikker vis, nar breve, mails mv. indeholder fglsomme personoplys-
ninger. Borgerradgiveren har bedt om oplysning om, hvorvidt forvaltningen har klare retningslin-
jer for, hvornar der er tale om falsomme personoplysninger, og dermed pa hvilket grundlag med-
arbejdernes vurdering af eventuelle behov for sikker/krypteret kommunikation sker.

Borgerradgiveren har noteret sig, at forvaltningen i afgerelser pa dette omrade konsekvent henvi-
ser til retsregler i fodnoter. Borgerradgiveren gar ud fra, at der er tale om et kommunikativt hen-
syn til borgerne, men det xndrer ikke ved, at det skal fremga sa pracist og entydigt, at den enkelt
borger pa baggrund af denne oplysning kan finde den specifikke retsregel og orientere sig her.
Borgerradgiveren har derfor bedt forvaltningen oplyse, om det er forvaltningens vurdering, at
fodnotehenvisninger, som de, der optrader i de fremsendte afgorelser, i tilstreekkeligt omfang
lever op til forvaltningslovens § 24, samt om de i tilstreekkeligt omfang imedeser god forvaltnings-
skik ved pa en hensynsfuld og leesevenlig made at henvise til det retsgrundlag, afgerelsen baserer
sig pa. Borgerradgiveren har bedt om orientering om, hvilke justeringer det giver forvaltningen
anledning til, safremt det ikke er tilfeldet.

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 undersogelse — 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 fzllespost-
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 tilstraekkelig 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 videresendt 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 bemarket, at der ud fra et vo-
lumen-synspunkt ma antages at vaere stgrre behov for sadanne retningslinjer i forhold til betjenin-
gen af borgerne.

| 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 tvers”, bemerker Borgerradgive-
ren, at KOMLIS alene vil vaere en gevinst i forhold til sager, der er oprettet i eDoc og dermed er
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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 ledelsesmaessigt 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 hajde for, at der sidelsbende 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 §§
I, 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 koor-

dinering og overholdelse af svarfrister” bestar i, og hvordan det udmentes.

- Forvaltningen er blevet bedt om at oplyse, hvad de omtalte servicekulturuddannelser og di-

alogteams bestar i, og hvem de/det er tiltzenkt.

e  Forvaltningen er blevet bedt om at oplyse, hvilke resultater i forhold til intern kompe-
tenceudvikling de to initiativer har medfert her ca. 10 maneder efter, de er oplyst at va-
re iverksat, samt hvilken effekt i forhold til borgerne de efter forvaltningens 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 indgaet via Borgerradgiveren, hvor problemet
har veret manglende svar som folge 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 tilfael-
de, eller om de konkrete klager kunne vaere udtryk for mere generelle uhensigtsmassig-
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 lering 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.

e  Forvaltningen er desuden blevet bedt om at oplyse om, og i bekraftende fald pa hvilke
omrader, der konkret pa baggrund af leering 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.
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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 forvaltningns praksis afdekkes — 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 va-
re veerdifuld feedback, som kan udvikle og styrke kommunens opgavevaretagelse.”
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3.SVAR PA OPF@LGENDE SPOQRGSMAL, ORI-
ENTERING SAMT BORGERRADGIVERENS
BEMARKNINGER HERTIL

Nedenfor listes forst, hvad Borgerradgiveren i den endelige rapport bad forvaltningen om at svare
pa og orientere om, derefter indsttes forvaltningens besvarelse, som fglges af Borgerradgiverens
vurdering og bedgmmelse.

Det bemarkes, at der, safremt der gnskes en fuld fremstilling af undersggelsens resultat, henvises
til den endelige rapport, mens denne fremstilling fungerer som opfalgning.

JOURNALISERING

| den endelige rapport fremgik pa omradet for parkeringsafgifter bl.a. falgende i forhold til journa-
lisering:

“Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningen tilpasser proceduren, saledes at retningslin-
jerne ogsa i forhold til indgaende post efterleves, og sa journalisering af henvendelser sker
sa vidt muligt senest dagen efter modtagelse. Borgerradgiveren gor i den forbindelse op-
marksom p3, at indgaende post er modtaget pa det tidspunkt, hvor det er kommunen i
hande — uanset om den enkelte forvaltning har indrettet sig pa en made, der ger, at po-
sten skal fordeles en eller flere gange, for det er modtaget i den enhed eller af den medar-
bejder, der skal besvare henvendelsen. Borgerradgiveren beder om underretning om, hvad
denne anbefaling giver forvaltningen anledning til” (rapportens side 15).

Pa stejomradet fremgik folgende i forhold til journalisering:

“Borgerradgiveren bemarker generelt, at der — set ud fra det fremsendte materiale — ikke
er oprettet selvstendige dokumenter for henholdsvis indgaende og udgdende mails, og at
disse dermed ikke fremstar som enkeltvise dokumenter, men som en del af en mail-
dialogtrad. Borgerradgiveren ger opmarksom pa de vedtagne retningslinjer for journalise-
ring i Kebenhavns Kommune, som bl.a. siger, at:

’En indgaende e-mail og svaret pa denne skal betragtes som to selvstendige dokumenter,
og derfor skal de som hovedregel journaliseres enkeltvis.’

| de fremsendte sager er dialogtraden i enkelte tilfelde sa lang, at den omfatter 4 mails.
Borgerradgiveren henviser til retningslinjerne og anbefaler, at forvaltningen, bl.a. af hensyn
til overskuelighed i den enkelte sag, ndrer praksis, si indgdende og udgiaende mails gem-
mes som selvstendige dokumenter.

Borgerradgiveren beder om en orientering om, hvad denne anbefaling giver forvaltningen
anledning til” (rapportens side 34).

Forvaltningen ses ikke at have forholdt sig konkret til ovenstdende anbefalinger i deres svar af | I. januar
2018, men giver folgende generelle svar i forhold til samtlige af Borgerradgiverens anbefalinger:

“Forvaltningen tager Borgerradgiverens anbefalinger til efterretning. Forvaltningen er i gang
med at planlaegge nye tiltag pa relevante sagsbehandlingsomrader. Direktionen har bl.a. pa
baggrund af Borgerradgiverens rapport vedtaget et nyt projekt, som skal styrke admini-
strationen i forvaltningen. Projektet har til formal at sikre, at forvaltningen far handteret
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de vasentligste og aktuelle udfordringer ved indferelse af faste arbejds- og forretningsgan-
ge pa centrale sagsbehandlingsomrader, eksempelvis besvarelse af borgerhenvendelser og
journalisering. Forvaltningen vil informere Borgerradgiveren nzrmere om projektet, nar
det precise omfang er besluttet.”

Borgerrddgiveren har noteret sig det oplyste og afventer mere konkret information, herunder hvad de
konkrete anbefalinger ovenfor giver forvaltningen anledning til, nar projektets omfang mv. er besluttet.

Borgerrddgiveren beder dog allerede nu forvaltningen om at oplyse tidsperspektivet for en tilbagemelding
om projektets omfang og praecise udmentning i relation til disse anbefalinger.

WCAG WEBLGSNINGER

| forhold til handicaptilgaengelighed for synshandicappede fremgik bl.a. felgende i den endelige
rapport:

"WCAG er en international standard, som skal sikre, at weblasninger er tilgaengelige for
flest mulige i flest mulige situationer. Den galdende standard er WCAG 2.0, som findes i
en dansk overszttelse pa Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside
(http://www.digst.dk/Moedet-med-borgeren/It-tilgaengelighed/Standarder-krav-og-
anbefalinger/Standard-for-tilgaengelighed).

At en weblgsning er tilgengelig betyder, at den er designet pa en sidan made, at der tages
hensyn til alle brugergrupper, for eksempel ved at personer, der er afhengige af hjzlpe-
midler, kan fa disse til at fungere sammen med hjemmesiden/den digitale lgsning.

Tilgengelighed er et af de grundleggende principper i FN’s Konvention om rettigheder for
personer med handicap. Danmark ratificerede konventionen den 23. august 2009 og har
forpligtet sig til at sikre tilgeengelighed for personer med handicap. Af konventionens arti-
kel 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 facili-
teter og tilbud, der er aben for eller gives offentligheden.’

Borgerradgiveren gar ud fra, at forvaltningen er bekendt med kravene samt generelt over-
holder disse i de digitale webbaserede Igsninger. | modsat fald beder Borgerradgiveren om
at blive orienteret om forvaltningens nuvarende og eventuelle opfglgende indsats pa om-
radet” (rapportens side 17).

Forvaltningen svarede ved brev af | |. januar 2018 fglgende:

“Teknik- og Miljgforvaltningen er bekendt med WCAG 2.0 standard og overholder gene-
relt disse. Optimering af tilgengelighed indgik derfor ogsa som et selvstaendigt fokusomra-
de i det servicetjek af alle forvaltningens sider pa kk.dk, der blev gennemfart i 2017. For sa
vidt angar de af forvaltningens weblasninger, som endnu ikke er fuldt optimeret, legges
WCAG 2.0-tilpasning ind som en del af kravspecifikationen, nar de skal opdateres.”

Borgerrddgiveren har noteret sig det oplyste og har ingen yderligere bemaerkninger pd det foreliggende
grundlag.
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HANDTERING AF EVENTUELT DIVERGERENDE OPLYSNINGER PA AFFALDS-
OMRADET

| den endelige rapport fremgik falgende:

”Det er uklart, hvordan et forlgb, hvor der er uenighed og eventuelt divergerende opfat-
telser af, hvad der sket/ikke sket, og hvor borgeren ikke er tilfreds med forklaringen eller
Izsningen, handteres. Borgerradgiveren har bedt forvaltningen oplyse, hvorvidt der i lgs-
ningen er taget hgjde for denne problemstilling” (rapportens side 19).

Forvaltningen svarede ved brev af | I. januar 2018 folgende:

"l de tilfeelde hvor en kunde ikke er tilfreds med svaret fra Kontaktcenteret, sender Kon-
taktcenteret efterfalgende en besked til Affald og Genbrug med kontaktoplysninger, hvor-
efter Affald og Genbrug kontakter kunden. Affald og Genbrug treffer ikke forvaltningsret-
lige afgorelser og kan kun afgere, hvorvidt borgeren har ret i en konkret handelse, f.eks.
om en ydelse er leveret tilfredsstillende eller ej. Hvis der ikke foreligger dokumentation
for det modsatte, er udgangspunktet, at borgeren har ret.”

Borgerradgiveren har ingen bemarkninger til det oplyste.

RETNINGSLINJER FOR INTERN KOORDINERING OG SAMARBE)DE

Et helt essentielt spargsmal i Borgerradgiverens undersegelse er spgrgsmalet om, hvad forvalt-
ningen ger for at sikre intern koordinering. Derfor var et af de spergsmal, Borgerradgiveren stil-
lede forvaltningen i hgringsbrevet af 12. august 2016, som blev sendt til forvaltningen ved ivaerk-
sttelsen af denne undersggelse, ogsa dette:

”Hvilken/hvilke procedurer (praksis) har forvaltningen for behandling, fordeling og an-
svarsplacering af indkomne klager? Jeg beder om at fa oplyst, hvordan forvaltningen sikrer
intern koordination mellem forvaltningens enheder.”

Pa baggrund af forvaltningens svar konstaterede Borgerradgiveren i en forelgbig udgave af rap-
porten, der blev sendt til forvaltningens bemarkninger i forhold til de rent faktuelle oplysninger,
folgende:

“Borgerradgiveren 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 koordine-
ring pa tvaers af forvaltningens enheder.

Borgerradgiveren finder det — ogsa pa grund af de sager, der er indkommet hos Borger-
radgiveren og de forlgb, der her er beskrevet i forhold til intern koordinering og ansvars-
placering af borgerhenvendelser — uhensigtsmaessigt, at forvaltningen ikke som minimum
har en oversigt over, hvilke enheder der behandler klager pa hvilke omrader, som kan an-
vendes af de medarbejdere, der fordeler post fra forvaltningens fellespostkasser.

Det synes at vere et fellestraek ved en rakke af de konkrete sager og henvendelser fra
borgere, som Borgerradgiveren har veret involveret i, at der internt i forvaltningen var
uklarhed og forvirring over, hvor en sag skulle behandles og af hvem, og hvor sagen aktuelt
13, hvilket set fra borgerens synsvinkel resulterede i manglende ansvarstagen og passivitet
fra forvaltningens side.

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningen udarbejder mere detaljerede retningslinjer for

den interne koordinering og fordelingen af post, saledes at de medarbejdere, der fordeler
indkommet post, har tilstraekkelig viden om, hvor og eventuelt af hvem, en given henven-
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delse skal behandles, og sa medarbejdere i enkelte enheder ved, pa hvilken baggrund og
med hvilket sigte den enkelte henvendelse bliver videresendt til behandling hos netop
dem.”

Teknik- og Miljgforvaltningen oplyste i deres bemaerkninger af |3. oktober 2017 til de faktuelle
oplysninger i en forelgbig udgave af rapporten folgende:

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

Borgerradgiveren skrev i den endelige rapport pa baggrund af det oplyste og en gennemgang af
bilag |, som forvaltningen henviser til, folgende:

“Borgerradgiveren bemarker hertil, at oversigten (her omtalt som bilag |) og oversigter-
ne, 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 medarbejder ud over at skulle orientere sig i en del oversigter for at finde ret-
te emneplacering herefter 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 opfelgning mv.)

Borgerradgiveren fastholder derfor anbefalingen ovenfor og beder om en orientering om,
hvad den giver forvaltningen anledning til” (rapportens side 23).

| sammenhang med ovenstaende fremgik folgende i den endelig rapport:

“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 be-
stilling. 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 efterfolgende sikre
en samlet besvarelse. Der er en nedskrevet retningslinje herfor (retningslinjen er vedlagt
som bilag 3).

Borgerradgiveren finder det formalstjenligt med et sadant sat af nedskrevne retningslinjer,
sd processen og besvarelsen er klar for alle involverede. Borgerradgiveren finder, at beho-
vet for retningslinjer i forhold til betjeningen af borgere ud fra et volumen-synspunkt ma
antages at vare stgrre end behovet for sadanne retningslinjer i forhold til betjeningen af
politikerne.

Borgerradgiveren beder om at fa oplyst, hvad anbefalingen ovenfor giver anledning til”
(rapportens side 23 f.).

Forvaltningen ses ikke at have forholdt sig konkret til disse anbefalinger i deres svar af | I. januar 2018,
men giver folgende generelle svar i forhold til samtlige af Borgerradgiverens anbefalinger:

“Forvaltningen tager Borgerradgiverens anbefalinger til efterretning. Forvaltningen er i gang
med at planlaegge nye tiltag pa relevante sagsbehandlingsomrader. Direktionen har bl.a. pa
baggrund af Borgerradgiverens rapport vedtaget et nyt projekt, som skal styrke admini-
strationen i forvaltningen. Projektet har til formal at sikre, at forvaltningen far handteret
de vasentligste og aktuelle udfordringer ved indferelse af faste arbejds- og forretningsgan-
ge pa centrale sagsbehandlingsomrader, eksempelvis besvarelse af borgerhenvendelser og
journalisering. Forvaltningen vil informere Borgerradgiveren nzrmere om projektet, nar
det pracise omfang er besluttet.”
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Borgerrddgiveren har noteret sig det oplyste og afventer mere konkret information, herunder hvad de
konkrete anbefalinger ovenfor giver forvaltningen anledning til, ndr projektets omfang mv. er besluttet.

Borgerrddgiveren beder dog allerede nu forvaltningen om at oplyse tidsperspektivet for en tilbagemelding
om projektets omfang og pracise udmentning i relation til disse anbefalinger.

KANALSTRATEGI
| den endelige rapport fremgik falgende om det oplyste vedr. forvaltningens kanalstrategi:

“Borgerradgiveren beder (...) fortsat om svar pa, hvorvidt der i det arbejde, der pagar i
forhold til kanal-strategi i Teknik- og Miljaforvaltningen, tages hgjde for, at der sidelgben-
de hermed arbejdes pa en ny samlet kanalstrategi for Kabenhavns Kommune — altsa om
det sikres, at Teknik- og Miljgforvaltningens kanalstrategi fuldt ud efterlever den felles
service- og kanalstrategi, Kultur- og Fritidsforvaltningen arbejder pa. Borgerradgiveren
bemarker, at de fzlles politikker, strategier og retningslinjer, der matte blive vedtaget for
Kabenhavns Kommune i den forbindelse, ma ses som minimumskrav, saledes at det heref-
ter er op til forvaltningerne at vurdere og beslutte, hvorvidt der for den enkelte forvalt-
ning matte vare behov for yderligere krav eller anvisninger baseret pa disse” (rapportens
side 25).

Forvaltningen svarede siledes i brev af | |. januar 2018:

”Af rapporten kan man fa det indtryk, at TMF’s kanalstrategi er ved at blive udarbejdet.
Det er ikke tilfeldet. TMF's kanalstrategi blev vedtaget i foraret 2017, og implementerin-
gen i organisationen gik i gang umiddelbart efter.

Forvaltningen har veret i lsbende kontakt og samarbejde med Kultur- og Fritidsforvaltning
siden sommeren 2016, hvor TMF’s kanalstrategi var under udarbejdelse, og efterfalgende,
da arbejdet med den fzlles service- og kanalstrategi for Kgbenhavns Kommune gik i gang.
Det er sket dels for at sikre god overensstemmelse mellem de to strategier, og dels for at
arbejdet med den fzlles strategi kunne hente inspiration og konkret erfaring fra TMF. Nar
den feelles strategi foreligger, vil TMF vurdere, om det giver anledning til at supplere TMF’s
kanalstrategi med yderligere krav eller anvisninger.”

Borgerradgiveren har noteret sig, at forvaltningen, ndr den felles strategi foreligger, vil vurdere, om for-
valtningens strategi skal suppleres med yderligere krav eller anvisninger.

Borgerrddgiveren har ingen bemarkninger til det oplyste.

ADMINISTRATIONSTID

| forhold til visitering af klager indkommet i fellespostkasse fremgar det af forvaltningens hgrings-
svar, 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”

Pa den baggrund bad Borgerradgiveren i den endelig rapport om at fa oplyst falgende:

“Borgerradgiveren beder forvaltningen oplyse administrationstiden ved visitering af en kla-
ge, nar det sker ved, at en medarbejder med adgang til fellespostkassen sender en hen-
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vendelse videre til en centerpostkasse, hvor en medarbejder igen skal tage stilling til den
og sende den til rette sagsbehandler. Borgerradgiveren beder i samme forbindelse om at fa
oplyst, hvorvidt der er indlagt et system for, hvad der sker med henvendelser, der visite-
res forkert til enten en centerpostkasse eller til en sagsbehandler, og hvilke krav og ret-
ningslinjer forvaltningen har i forhold til den tid, der gar, fra en henvendelse fra en borger
eller virksomhed er tilgaet forvaltningen, til den er korrekt ansvarsplaceret og kan journa-
liseres og sagsbehandles (uanset om henvendelsen er indkommet i den korrekte felles-
postkasse, centerpostkasse eller indbakke hos en specifik medarbejder)” (rapportens side
26).

Forvaltningen svarede siledes i brev af | 1. januar 2018:

“Forvaltningen udregner ikke administrationstiden ved visitering af klager. Det er som ud-
gangspunkt forvaltningens praksis at sende henvendelser videre samme dag, som de er
modtaget og senest dagen efter modtagelsen. Det vil sige, at administrationstiden i prin-
cippet vil vaere 1-2 dage.

Hvis en henvendelse er fejlvisiteret, er det bestyreren af centerpostkassen eller sagsbe-
handlerens ansvar at sende henvendelsen tilbage til feellespostkassen med orientering om,
at den er fejlvisiteret.

Forvaltningen har ikke specifikke krav eller retningslinjer i forhold til tiden for visitering af
henvendelser. Forvaltningen arbejder ud fra de overordnede regler omkring tilbagemel-
dingsgarantien pa |0 arbejdsdage samt journaliseringspraksis, hvor en henvendelse skal
journaliseres samme dag, som den er modtaget og senest dagen efter. Disse retningslinjer
gaelder uanset, om henvendelsen er sendt til en fellespostkasse eller sagsbehandler eller
hvad end henvendelsen er fejlvisiteret eller ej.

Forvaltningen planlegger i et nyt projekt at arbejde mere med besvarelse af borgerhen-
vendelser og klager (se mere under forvaltningens bemzrkninger til Borgerradgiverens
anbefalinger).”

Borgerradgiveren har noteret sig det af forvaltningen oplyste om, at administrationstiden ikke udregnes,
men at den oplyses i princippet at vaere |-2 dage.

Borgerradgiveren har ligeledes noteret sig det oplyste om, at forvaltningen planlegger at arbejde mere
med borgerhenvendelser og klager i et nyt projekt. Borgerrddgiveren beder om at blive orienteret om
dette projekts konkrete indhold og udmentning, ndr det ligger fast.

Borgerradgiveren bemarker — som i den endelige rapport — at Borgerrddgiveren lebende ser eksempler
pd, at borgere klager til Borgerrddgiveren, fordi de ikke fdr svar pd de klager, de sender til forvaltningen.

Borgerradgiveren anbefaler derfor forvaltningen at inddrage eksempler pd sager, hvor der har veret ud-
fordringer, ved udformningen af projektet, herunder f.eks. ved at inddrage de eksempler, der er gennem-
gdet i den endelige rapport.

Borgerradgiveren anbefaler desuden forvaltningen at overveje, om det kan vere relevant at tage afsat i
de mulige udfordringer, borgernes klager peger pd, ved projektbeskrivelsen, herunder de, der er formidlet
via Borgerrddgiveren, samt om det kan vare relevant at udarbejde en mere stringent procedure for op-

folgning pa konsultative tilbagemeldinger, henstillinger og anbefalinger fra Borgerrddgiveren.

Borgerrddgiveren beder om orientering om, hvad anbefalingerne giver forvaltningen anledning til.
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VIDENDELING, LARING OG LEDELSESANSVAR

Ved ivaerksattelsen af undersggelsen bad Borgerradgiveren bl.a. forvaltningen om at oplyse,
hvordan forvaltningen generelt sikrer, at forvaltningens enheder er kladt pa til at varetage for-
valtningsretlige krav i forbindelse med behandling af klagesager, herunder krav til notatpligt, jour-
nalisering og klagevejledning.

Som en del af forvaltningens besvarelse pa dette spargsmal af 10. november 2016 fremgik felgen-
de:

“Det er et ledelsesansvar pa savel enheds- center- og serviceomradeniveau at sikre, at
medarbejderne er klaedt pa til at lase deres opgaver og sikre den rette kompetenceudvik-
ling.”

| den endelige rapport bad Borgerradgiveren forvaltningen om at oplyse, hvordan forvaltningen
sikrer, at lederne lever op til deres ansvar (rapportens side 29).

Forvaltningen svarede ved brev af | |. januar 2018 fglgende:

“Det er op til den enkelte leder at sikre, at medarbejderne har det rette kompetenceni-
veau. Forvaltningen arbejder ud fra en decentral styringsmodel, der sikrer systematisk op-
folgning af ledernes ansvar gennem linjen pa tvaers af enheder og centre. Derudover har
TMF beskrevet roller for de forskellige ledelseslag i forvaltningen, som beskriver de szrli-
ge ledelsesmassige opgaver og konkrete forventninger og dermed skaber klarhed for den
enkelte chef.”

Borgerrddgiveren har noteret sig det af forvaltningen oplyste om, at forvaltningen sikrer, at lederne lever
op til deres ansvar for, at medarbejderne er klaedt pd til at lose deres opgaver og har den rette kompe-
tence, ved at have en decentral styringsmodel med systematisk opfelgning af ledernes ansvar gennem
linjen pa tvaers af enheder og centre. Borgerrddgiveren har ligeledes noteret sig, at forvaltningen har be-
skrevet de sarlige ledelsesmaessige opgaver og konkrete forventninger, og at disse beskrivelser efter det
oplyste skaber klarhed for den enkelte chef.

Borgerrddgiveren bemarker hertil, at det ikke er helt klart for Borgerrddgiveren, hvordan den systemati-
ske opfelgning af ledernes ansvar gennem linjen pa tvars af enheder og centre foregdr i praksis, med
mindre det skal forstds sddan, at det med decentraliseringen er op til den enkelte leder at forvalte sit
ansvar i overensstemmelse med de df forvaltningen beskrevne opgaver og forventninger.

Borgerradgiveren beder forvaltningen om orientering om, hvorvidt det er korrekt forstdet, at forvaltningen
ikke, ud over at have placeret ansvaret decentralt og have nedskrevne beskrivelser af opgaver og forvent-
ninger, fra centralt hold gor noget for at folge op pd, om medarbejderne har den viden, der skal til, og
dermed om lederne lever op til deres ansvar.

| den endelige rapport bad Borgerradgiveren desuden forvaltningen om at oplyse, om der pa le-
delsesniveau er en ensartet praksis for sikring af vidensdeling og lzring pa baggrund af klagesags-
behandlingen — herunder lzring af de sager, der indkommer via Borgerradgiveren og Borgerrad-
giverens tilbagemeldinger herpa — og i sa fald, hvori denne praksis bestar.

Borgerradgiveren bad ogsa forvaltningen om — i tilflde af, at en sidan ensartet praksis ikke findes
— at oplyse, hvorvidt der efter forvaltningens vurdering ber vaere en praksis for dette og i givet
fald, hvilke minimumskrav, der skal indga (rapportens side 31).

Forvaltningen svarede folgende ved brev af | 1. januar 2018:
“Forvaltningen kan oplyse, at der pa nuverende tidspunkt ikke findes en ensartet praksis
for sikring af videndeling og lering pa baggrund af klagesagsbehandlingen pa ledelsesniveau.

Forvaltningen kan oplyse, at der overordnet set er stor forskel pa mangden og indholdet
af klager, som de forskellige serviceomrader og enheder modtager. Det er derfor forvalt-
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ningens vurdering, at der ikke burde vaere en ensartet praksis alle steder i forvaltningen,
men at serviccomraderne med fordel selv tilretteleegger, hvordan en sddan praksis kunne
forega decentralt. Forvaltningen tager naturligvis Borgerradgiverens bemarkning til efter-
retning og vil overveje at bringe det videre i det projekt, som startes op i det nye ar (se
mere under forvaltningens bemarkninger til Borgerradgiverens anbefalinger).”

Borgerrddgiveren har noteret sig, at forvaltningen ikke pd nuvaerende tidspunkt har en ensartet praksis
for sikring af videndeling og lzring pd baggrund af klagesagsbehandlingen pa ledelsesniveau. Borgerradgi-
veren bemarker i forhold til det af forvaltningen oplyste om, at der heller ikke ber vare en ensartet prak-
sis alle steder i forvaltningen, at Borgerrddgiveren er enig i vurderingen i forhold til, at den konkrete lering
kan og skal vaere forskellig afhaengig af det enkelte serviccomrdde og ogsad i forhold til, pa hvilken mdde
og i hvilken sammenhzng videndelingen skal ske i de enkelte centre, f.eks. ved kontormader, gd-hjem-
mader, elLzring eller andet.

Det er dog fortsat Borgerrddgiverens anbefaling, at forvaltningen overvejer om en fast praksis med et
ensartet niveau i forhold til at sikre anvendelse af den vigtige viden om kommunens sagsbehandling og
service, vi fdr via borgernes klager — er formdlstjenlig.

Borgerrddgiveren gentager derfor den sammenfattende anbefaling fra rapporten, for det er generelt Bor-
gerrddgiverens anbefaling, at den udferende enhed i kommunen — ndr en fejl eller uhensigtsmaessighed i
kommunens praksis afdekkes — overvejer, om den eller de konkrete fejl, der mdtte blive afdekket, er
enkeltstdende, eller om noget tilsvarende kunne ske i andre sager. | Borgerrddgiverens Beretning 2016 er
der foresldet redskaber, som eventuelt kan tages i brug lokalt og derved kan medvirke til at skabe og
udbrede lzring ved dels at basere sig pd en enkel systematik, og dels ved at understrege, at erkendelsen
af en fejl kan vaere verdifuld feedback, som kan udvikle og styrke kommunens opgavevaretagelse.

Ensartetheden kunne f.eks. bestd i, at der automatisk ved en indkommen klage kigges indad pd procedu-
rer og praksis for at overveje, om den enkelte borgers erfaring og syn pd den betjening og service, kom-
munen yder, kunne give anledning til justeringer, og her kunne de foresldede redskaber i beretningen fra
2016 vare en mulighed i forhold til at indfere en ensartet praksis, som er uafhangig af serviccomrader.

Borgerrddgiveren beder omorientering om, hvad anbefalingerne giver forvaltningen anledning til.

| den endelige rapport bad Borgerradgiveren forvaltningen oplyse om, og i bekraftende fald pa
hvilke omrader, der konkret pa baggrund af lzring om sagsbehandling er udarbejdet administrati-
onsgrundlag for sagsbehandlingen inden for de seneste 2 ar. Forvaltningen blev ligeledes bedt om
at 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 (rapportens side 31).

Forvaltningen svarede ved brev af | I. januar 2018 folgende:

“Forvaltningen har bl.a. udarbejdet administrationsgrundlag pa felgende omrader:
e  Byliv (Byens Anvendelse)
e  Almene Boliger (Byens Udvikling)
e  Erstatningsteam — udenfor kontrakt (TMF Stab Jura og Strategisk Indkab)

Da disse administrationsgrundlag er forholdsvist nye, har forvaltningen endnu ikke haft mu-
lighed for at fglge op pa, om administrationsgrundlagene har haft den gnskede effekt.

Udover ovenstaende omrader er forvaltningen pa nuvarende tidspunkt i gang med at ud-
arbejde administrationsgrundlag pa falgende omrader:

e  Center for Bygninger (Byens Anvendelse)

e  Cykelparkering (Byens Udvikling)”

Borgerrddgiveren har noteret sig det oplyste og bemaerker hertil, at forvaltningen tydeligvis har forstdet
“omrdder” som serviccomrdder/enheder, mens det, Borgerrddgiveren spurgte til, var sagsbehandlingsom-
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rdder/forvaltningsretlige omrader, hvilket, Borgerrddgiveren medgiver, kunne vare fremgaet mere tydeligt.
Det er derfor uklart for Borgerrddgiveren, hvad problemet har veret, og dermed pa hvilken baggrund de
enkelte admistrationsgrunde er ivaerksat.

Borgerradgiveren beder derfor forvaltningen om at oplyse, hvilke udfordringer i de pdgaldende serviceom-
rdder, der har resulteret i udfordringerne.

Forvaltningen oplyser, at de endnu ikke har haft mulighed for at felge op pd, om administrationsgrundla-
gene har haft den enskede effekt, fordi administrationsgrundlagene er iverksat for nylig. Det fremgdr
ikke af forvaltningens svar, om en opfelgning pa effekten er pdtenkt. Borgerradgiveren beder derfor for-
valtningen oplyse, hvorvidt forvaltningen har planlagt en opfelgning, og i sd fald pa hvilken mdde og ud fra
hvilke overvejelser, der vil blive fulgt op pd, om de udarbejdede administrationsgrundlag har og har haft
den onskede effekt.

| tilfelde af, at forvaltningen ikke har planlagt en opfelgning, beder Borgerrdadgiveren om at fd oplyst,
hvad baggrunden for dette er.

PERSONDATALOVEN
| den endelige rapport fremgik falgende:

”Jeg har ved min gennemgang af forvaltningens svar og af de 30 fremsendte sager konstate-
ret, at det ikke fremgar, pa hvilken made forvaltningen efterlever persondatalovens be-
stemmelser i forhold til underretning om forvaltningens databehandling af oplysninger mv.,
jf. persondataloven §§ 1, 3, 5-8 og 28.

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

Jeg beder forvaltningen oplyse, hvad dette eventuelt matte give forvaltningen anledning til.”
(rapportens side 29).

Forvaltningen svarede ved brev af | |. januar 2018 fglgende:

“Teknik- og Miljgforvaltningen er i forbindelse med implementeringen af Databeskyttelses-
forordningens bestemmelser i gang med en undersggelse af, hvor forvaltningen skal tilrette
ogleller &ndre nuvarende praksis i handtering af borgernes rettigheder i indsamlingen og
behandlingen af personoplysninger for at efterleve forordningen. Undersggelsen forventes
afsluttet i januar 2018 og afstedkommer en handleplan, hvor tiltag der skal sikre overhol-
delse af borgernes rettigheder implementeres.”

Borgerrddgiveren har noteret sig, at der i forvaltningen og i kommunen som sddan foregdr et omfattende
arbejde med at gere kommunen parat til den nye dataforordning. Denne indsats vil efter Borgerrddgive-
rens vurdering bringe kommunen tattere pd en betryggende og lovmedholdelig hdndtering af borgernes
oplysninger. Borgerrddgiveren foretager sig pd baggrund daf forvaltningens oplysning om det pagdende
arbejde derfor for nuverende ikke andet end at gere opmarksom pd, at forvaltningens praksis, som den
er nu, kunne have mangler i forhold til overholdelse af persondatalovens §§ 1, 3, 5-8 og 28.

Borgerradgiveren beder om at modtage orientering fra forvaltningen om den omtalte handleplan med
tiftag til sikring af borgernes rettigheder, ndr den foreligger.
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OPFGLGNING | FORHOLD TIL TIDLIGERE UDMELDTE INITIATIVER

Da undersggelsens egentlige fokus ikke lod sig belyse alene med det modtagne materiale fra for-
valtningen, inddrog Borgerradgiveren derfor eksempler og gennemgaende tematikker fra klager
over Teknik- og Miljgforvaltningen, som er indkommet hos Borgerradgiveren. | forhold til disse
bad Borgerradgiveren i den endelige rapport forvaltningen om at besvare fglgende:

“Borgerradgiveren beder i relation til denne undersggelse, hvor formalet netop er at bely-
se forvaltningens handtering af borgerhenvendelser — men hvor de omtalte initiativer ikke
ekspliciteres i forvaltningens besvarelse — om uddybende oplysninger om de initiativer,
forvaltningen har ivaerksat.

Borgerradgiveren beder siledes forvaltningen om at uddybe initiativerne ved at besvare
folgende spergsmal:

e  Forvaltningen bedes konkretisere, hvad "stort fokus pa at sikre intern koordinering og
overholdelse af svarfrister” bestar i, og hvordan det udmentes.

e  Forvaltningen bedes oplyse, hvad de omtalte servicekulturuddannelser og dialogteamet be-
star i, og hvem de/det er tiltenkt.

e  Forvaltningen bedes desuden oplyse, hvilke resultater i forhold til intern kompetenceud-
vikling de to initiativer har medfert her ca. |0 maneder efter, de er oplyst at vere iverk-
sat, samt hvilken effekt i forhold til borgerne de efter forvaltningens vurdering/maling har
haft” (rapportens side 33).

Forvaltningen oplyste i brev af | 1. januar 2018 fzlgende:

”Ad I: Intern koordinering og overholdelse af svarfrister

De to serviceomrader Byens Anvendelse (BA) og Byens Udvikling (BU) koordinerer kom-
plicerede byggesager pa mgder en gang manedligt og efter behov. Tilsyn med byggesager
er i efterdret 2017 blevet samlet, sa opfelgning i forhold til byggesager kun sker ét sted.

Der er nu nedskrevne rammer for overlevering af sager mellem BA og BU (fx notat om
snitflade i lovliggarelsessager mellem BA og BU).

Koordinering, service og overholdelse af frister er temaer i udviklingsrammen MODUS,
som er den felles ramme om udviklingsaktiviteterne i BA. Eksempelvis er koordinering af
opgavelgsning mellem enhederne nu en del af lzringsmalene for nye byggesagsbehandlere
(traineeteamet).

Procesoptimeringer med fokus pd sammenhzangende opgavelosning

| forhold til at sikre intern koordinering i sagsbehandlingen arbejder forvaltningen pa myn-
dighedsomradet med kortlegning og optimering af arbejdsprocesser. Med det formal at
sikre mere sammenhzangende opgavelgsning er der i efterar/vinter 2017 blevet kortlagt
tre tvargaende arbejdsprocesser (tilladelse til afholdelse af stgrre arrangementer, byggetil-
ladelse med behov for vurdering af vejeendringer og tilladelse til byggeri pa forurenet
grund). De udvalgte processer er kendetegnet ved at ga pa tvars af fagligheder og enhe-
der.

Med afszt i kortleegningerne bliver der i januar 2018 for hver arbejdsproces udpeget en
rekke forbedringstiltag, der skal optimere den konkrete proces med henblik pa at sikre

bedre koordinering mellem de involverede enheder.

Ad 2: Servicekulturuddannelse og dialogteam
Kompetenceudvikling og servicekulturuddannelse

De initiativer, som Borgerradgiveren har bedt Teknik- og Miljgforvaltningen om at uddybe,
er en del af en den samlede udviklingsramme MODUS, som forvaltningen har igangsat pa
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myndighedsomradet. Formalet med MODUS er at skabe en forudsigelig, sammenhangen-
de og imgdekommende myndighed, der udvikler Kgbenhavn.

Formalet er omsat i fire arbejdsprincipper, som i alle enheder pa myndighedsomradet ar-
bejder med:

- Forudsigelighed

- Imgdekommende dialog

- Sammenhangende opgavelasning

- Effektiv ressourceudnyttelse

Alle enheder har holdt heldagsworkshops om MODUS med fokus pa at oversatte og ope-
rationalisere arbejdsprincipperne, sa de kan bruges i hverdagen som afsat for en mere
serviceorienteret sagsbehandling over for borgere og virksomheder. Som led i de afholdte
workshops har hver enhed udpeget en razkke udviklingspotentialer inden for de fire ar-
bejdsprincipper, som de arbejder videre med for netop deres sagsomrade.

Strategisk kompetencemodel og kompetenceudvikling

Som en del af MODUS-rammen er der lanceret et nyt MUS-koncept og en kompetence-
model, der skal sikre et fokus p3, at medarbejderne i forvaltningen inden for myndigheds-
omradet har de rette kompetencer i forhold til de opgaver, de varetager. Det betyder, at
alle medarbejdere inden for myndighedsomradet har deres egen kompetenceprofil, som er
specifik for de funktioner og faglige opgaver, man arbejder med.

Den specifikke kompetenceprofil er et dialogredskab, der bruges i MUS-samtalen, nar der
droftes opgaver og kompetencer. Profilen har en direkte sammenhang til de fire arbejds-
principper og er et konkret initiativ i arbejdet med at sikre, at medarbejderne er rustet til
og har de rette kompetencer til at vaere mere serviceorienterede i deres sagsbehandling.

For at understotte den enkelte medarbejders udvikling, tilbydes lebende en raekke felles
kurser, der tager afseet i MODUS og bidrager malrettet til at lofte kompetenceniveauet i
henhold til de fire arbejdsprincipper.

Derudover har kortlegningen skabt afset for en rekke kompetenceudviklingstiltag inden
for service og for et videre arbejde med forstaelse af og opmaerksomhed pa servicebegre-
bet. Blandt andet afholdes der telefonkommunikationskurser, kurser i imngdekommende
dialog, konflikthandteringskurser samt kurser i skriftlig kommunikation.

1 2017 er der afholdt kurser i professionel telefonservice, imgdekommende dialog og
skriftlig kommunikation. Samlet set har 165 medarbejdere varet af sted pa kurserne. Det
er endnu for tidligt, at vurdere effekten af kurserne i forhold til borgernes oplevelse af for-
valtningen. Kurserne er en fast del af den falles kompetenceudvikling inden for myndig-
hedsomradet, og i 2018 vil flere medarbejdere kommer pa kurserne.

Dialogteam

| Center for Bygninger findes der en raekke kontaktpunkter for kunderne, nar de skal an-
sege om en byggetilladelse:

¢ kundecentret,

e hovednummeret til TMF

e forhandsdialog

e dialogteamet

Dialogteamet blev oprettet i efteraret 2015 pa baggrund af resultaterne fra kundeunderso-
gelsen 2015.

Dialogteamet er et call-center, som giver mulighed for at fa konkret teknisk vejledning. Di-
alogteamet er bemandet med bade administrative og byggetekniske medarbejdere.
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| foraret 2017 er der gennemfert endnu en kundeundersggelse og pa den baggrund bliver
Dialogteamet videreudviklet i forhold til bl.a. kapacitet og kompetencer.

Ad 3: Resultater og effekt af intern kompetenceudvikling og dialogteam

Den netop overstaede kundeundersggelse i Center for Bygninger (2017) kan give en indi-
kation af effekten af tiltagene. Malingerne er stort set pa niveau med 2015. Forvaltningen
har derfor lavet en handlingsplan (bilagl), som er godkendt af Teknik- og Miljgudvalget pa
baggrund af kundeundersggelsen.”

Borgerradgiveren har noteret sig, at forvaltningen har iveerksat betydelige mdlrettede tiltag med henblik
pd at sikre forbedring i kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgerradgiveren har ikke yderligere bemarkninger til det oplyste.

OPFQLGNING PA KLAGESAGER INDGAET VIA BORGERRADGIVEREN
| den endelig rapport fremgik falgende:

”Borgerradgiveren gnsker desuden oplyst om og i sa fald pa hvilken made, forvaltningen
har fulgt op pa de konkrete sager, der er indgdet via Borgerradgiveren, hvor problemet
har veret manglende svar som folge af, hvad der ligner manglende koordinering og an-
svarsplacering internt i forvaltningen. Borgerradgiveren gnsker 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 uhensigtsmaessigheder
pa omradet. Borgerradgiveren snsker desuden at fa oplyst, hvad disse eventuelle overve-
jelser i sa fald har fert til” (rapportens side 33).

Forvaltningen oplyste i brev af | 1. januar 2018 felgende:

“Forvaltningen er opmarksom pa, at de sager, som indkommer via Borgerradgiveren, ofte
bunder i manglende intern koordinering. Det tager forvaltningen til efterretning. Forvalt-
ningen planlagger at iverksatte tiltag, som kan styrke forvaltningens administrationsprak-
sis og herunder ogsa intern koordinering og besvarelse af borgerhenvendelser (se mere
under forvaltningens bemzarkninger til Borgerradgiverens anbefalinger).”

Forvaltningen har generelt i forhold til Borgerradgiverens anbefalinger bemarket falgende i for-
valtningens brev af | 1. januar 2018:

“Forvaltningen tager Borgerradgiverens anbefalinger til efterretning. Forvaltningen er i gang
med at planlegge nye tiltag pa relevante sagsbehandlingsomrader. Direktionen har bl.a. pa
baggrund af Borgerradgiverens rapport vedtaget et nyt projekt, som skal styrke admini-
strationen i forvaltningen. Projektet har til formal at sikre, at forvaltningen far handteret
de vaesentligste og aktuelle udfordringer ved indferelse af faste arbejds- og forretningsgan-
ge pa centrale sagsbehandlingsomrader, eksempelvis besvarelse af borgerhenvendelser og
journalisering. Forvaltningen vil informere Borgerradgiveren nermere om projektet, nar
det pracise omfang er besluttet.”

Borgerradgiveren har noteret sig det oplyste og beder forvaltningen om orientering, ndr de planlagte tiltag
til styrkelse af forvaltningens administrationspraksis, herunder intern koordinering og besvarelse af bor-
gerhenvendelser, er ivaerksat. Borgerrddgiveren beder ligeledes om oplysning om indholdet df tilta-
getltiftagene, ndr dette er besluttet.
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KANALVALG OG FOLSOMME PERSONOPLYSNINGER

Pa stgjomradet stillede Borgerradgiveren i den endelige rapport folgende opklarende spgrgsmal:

”Borgerradgiveren har bedt forvaltningen oplyse, om det efter forvaltningens vurdering er
tilfeldigt, at der i ingen af de 10 fremsendte sager pa stojomradet 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” (rapportens side 34).

Teknik- og Miljgforvaltningen svarede ved brev af | |. januar 2018 felgende:

“Forvaltningen har ikke generelle retningslinjer for brugen af sikker post. | forhold til disse
konkrete fremsendte sager pa stgjgeneomradet er der ikke tale om personfglsomme eller
fortrolige oplysninger, hvorfor de ikke er sendt med sikker post. Nar forvaltningen hand-
terer personfglsomme eller fortrolige oplysninger, er det forvaltningens praksis at bruge

99

sikker post. (Se ogsa svaret under 'Personfalsomme oplysninger’.

Borgerradgiveren har noteret sig, at forvaltningen ikke har generelle retningslinjer for brugen af sikker
post, samt forvaltningens oplysning om, at det er forvaltningens praksis at bruge sikker post ved hdndte-
ring af felsomme personoplysninger eller fortrolige oplysninger.

Borgerradgiveren bemaerker, at det i forvaltningens tilbagemelding ligger som en implicit forudsatning, at
samtlige medarbejdere har viden om, hvordan og hvorndr sikker post benyttes og har viden om, hvorndr
der er tale om foelsomme personoplysninger ogleller fortrolige oplysninger. Borgerrddgiveren beder derfor
forvaltningen om at oplyse, om det er forvaltningens vurdering, at dette er tilfeldet, samt hvad baggrun-

den for denne vurdering er, herunder om den baserer sig pa obligatoriske kurser eller andet, som sikrer

medarbejderne denne viden.

Borgerradgiveren gor opmaerksom pd, at det kan vere formdlstjenligt med retningslinjer, som medarbej-
derne ved hvor er, har kendskab til og som kan fungere som tjekliste i tilfeelde af tvivi eller usikkerhed,
herunder ogsa i forhold til vurderingen af, hvorndr der skal anvendes sikker post, og hvilke oplysninger der
er falsomme henholdsvis fortrolige.

Datatilsynet skriver bl.a. om persondataloven, at den inddeler personoplysninger i tre typer.

|. Felsomme oplysninger om menneskers rent private forhold: F.eks. oplysninger om racemassig
eller etnisk baggrund, politisk, religizs eller filosofisk overbevisning, fagforeningsmassige tilhors-
forhold og oplysninger om helbredsmassige og seksuelle forhold.

2. Andre typer af oplysninger om rent private forhold anses ogsa for at vere fglsomme: F.eks.
oplysninger om strafbare forhold, vasentlige sociale problemer og lignende falsomme privatlivs-
oplysninger, f.eks. om interne familieforhold.

3. De oplysningstyper, der ikke vedrgrer rent private forhold, kan kaldes almindelige personop-
lysninger: F.eks. identifikationsoplysninger, oplysninger om skonomiske forhold, kundeforhold
eller andre lignende ikke felsomme oplysninger.
(https://www.datatilsynet.dk/fileadmin/user_upload/dokumenter/Persondatalovspjece/Persondatal
ovspjece.htm#Kap3)

Borgerradgiveren gor opmaerksom pd, at klager over staj meget vel kan indeholde falsomme personoplys-
ninger, f.eks. i form af helbredsoplysninger, samt at der evt. ogsd kan vare tale om henvendelser fra bor-
gere, der df forskellige drsager mdtte have hemmelig adresse eller andet, men som af hensyn til en kon-
kret foresporgsel oplyser denne i deres henvendelse til forvaltningen. Det er borgerens eget ansvar og valg
ved indsendelse til kommunen, mens det er vores ansvar at sikre, at det, vi sender til borgerne, ikke inde-
holder oplysninger af folsom eller fortrolig karakter.

Vi ma som offentlig myndighed kun sende falsomme personoplysninger via sikre/krypterede losninger, og
borgeren kan ikke samtykke sig ud af det. Vores svar ma — hvis det sendes med almindelig usikker mail
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— heller ikke indeholde de eventuelle falsomme eller fortrolige oplysninger, borgeren selv har sendt til os.

Borgerrdadgiveren anbefaler forvaltningen at overveje, om det ville vaere hensigtsmassigt at undlade at
besvare borgernes mails i en dialogtrad, og i stedet — efter konkret overvejelse om, hvorvidt svaret mdtte
indeholde oplysninger af falsom eller fortrolig karakter — oprette en ny post i form af en mail eller en
Digital Post til borgerens eBoks. Der er mindst to argumenter, der taler for en sddan praksis:

I.  Forvaltningen skal alene forholde sig til, om der i svaret til borgeren er ind-
hold/oplysninger af falsom eller fortrolig karakter, og er dermed fri for at forholde sig til,
hvorvidt borgeren selv i egen mail skriver oplysninger af felsom eller fortrolig karakter.

2. Der er tale om to selvstzndige dokumenter: borgerens indgaende mail og forvaltningens
svar, som skal journaliseres som to separate dokumenter-.

Borgerradgiveren beder om en orientering om, hvad anbefalingen giver forvaltningen anledning til.
| den endelige rapport fremgik desuden folgende, som vedrgrer samme pointe:

“Borgerradgiveren gar ud fra, at forvaltningen sikrer, at kommunikationen med borgere
generelt foregar som foreskrevet og pa sikker vis, nar breve, mails mv. indeholder fal-
somme personoplysninger. Borgerradgiveren beder forvaltningen oplyse, om forvaltningen
har klare retningslinjer for, hvornar der er tale om falsomme personoplysninger, og der-
med pa hvilket grundlag medarbejdernes vurdering af eventuelle behov for sik-
ker/krypteret kommunikation sker” (rapportens side 37).

Forvaltningen svarede ved brev af | I. januar 2018 felgende:

“Forvaltningen har ikke centralt udarbejdet generelle retningslinjer for, hvornar der er tale
om fglsomme personoplysninger, men har pa intranettet vejledninger, der beskriver,
hvordan de sikre kanaler benyttes (http://tmf.kkintra.kk.dk/node/9816). Derudover er der
udarbejdet et tvaergaende uddannelsesprogram i Kebenhavns Kommune (Legal Complian-
ce Uddannelsesprogram), der ogsa dekker medarbejdere i Teknik- og Miljgforvaltningen,
hvor netop retningslinjerne for behandling af borgernes personoplysninger og retningslin-
jer for sikre kanaler ind og ud af forvaltningen er en del af programmet.

Sikker kommunikation med brugerne udger ligeledes et af de seks barende principper i
Teknik- og Miljgforvaltningens kanalstrategi, og opgaven med at formidle klare retningslin-
jer for, hvornar der er tale om falsomme personoplysninger, vil blive baret med i det vide-
re kanalstrategiske arbejde i forvaltningen.”

Borgerradgiveren har noteret sig, at forvaltningen pa intranettet har et udbygget st df vejledninger, der
beskriver, hvordan de sikre kanaler Doc2mail og Send Sikkert benyttes, elLaring, oversigt over sikre post-
kasser, oplysning om superbruger i forvaltningens enheder og en del ovrig relevant information. Borger-
rddgiveren gdr ud fra, at forvaltningen sikrer, at alle medarbejdere med skriftlig borgerkontakt har ad-
gang til og kendskab til denne intranetside.

Borgerradgiveren har noteret sig det oplyste om, at sikker kommunikation er et af de barende principper
i forvaltningens kanalstrategi, og at opgaven med at formidle klare retningslinjer for, hvorndr der er tale
om falsomme personoplysninger, vil blive bdret med i det videre kanalstrategiske arbejde i forvaltningen.

Borgerrddgiveren bemaerker i den forbindelse, at det er en del af kontrakten med borgerne, at vi hdndte-
rer deres personoplysninger pd en betryggende og sikker mdde med respekt for privatlivets fred. Uanset
at forvaltningen matte se svaret her som en del af besvarelsen pd anbefalingen ovenfor om at overveje
hensigtsmassigheden i at undlade at besvare borgerne vis usikre mail-dialogtrade, sa fastholder Borger-
rddgiveren denne anbefaling og beder om orientering, herunder om pa hvilken mdde forvaltningen vil
sikre, at klare retningslinjer omsaettes til korrekt praksis.
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LOVHENVISNINGER

| den endelige rapport bad Borgerradgiveren i forhold til forvaltningens praksis for lovhenvisnin-
ger pa parkeringsomradet om fglgende:

“Borgerradgiveren beder forvaltningen oplyse, om det er forvaltningens vurdering, at fod-
notehenvisninger, som de, der optrader i de fremsendte afggrelser, i tilstraekkeligt omfang
lever op til forvaltningslovens § 24, samt om de i tilstrakkeligt omfang imgdeser god for-
valtningsskik ved pa en hensynsfuld og leesevenlig made at henvise til det retsgrundlag, af-
gorelsen baserer sig pa. Borgerradgiveren beder ligeledes om at blive orienteret om, hvilke
justeringer det giver forvaltningen anledning til, safremt det ikke er tilfeeldet” (rapportens
side 37).

Forvaltningen svarede ved brev af | |. januar 2018 folgende:

”Det er forvaltningens vurdering, at 'vejafmarkningsbekendtggrelsen’ er 'bekendtgerelse
om vejafmarkning: BEK nr. 1194 af 21/09/2016’s’ sedvanlige kaldenavn. Det er saledes
denne betegnelse, der bl.a. benyttes i Transport- og Bygningsminister Hans Chr. Schmidts
svar af 18. august 2016 pa spargsmal 606 fra Transport- og Bygningsudvalget (J.nr. 2016-
4007) ligesom betegnelsen ogsa benyttes af Vejdirektoratet i f.eks. haringen i forbindelse
med @ndringen af bekendtgarelsen i 20161 (I
https://hoeringsportalen.dk/Hearing/Details/59669) og Ostre Landsret i kendelse af 22. de-
cember 20152 (2
http://www.domstol.dk/oestrelandsret/nyheder/domsresumeer/Pages/Oph%C3%A6velseaf
parkeringsaf-
giftp%C3%A5lagtejerafpluginhybridbil,derparkeredep%C3%A5etparkerings%C2%ACareal.d
ervarforbeholdtelbiler.aspx).

Forvaltningen vurderer, at borgere i dag nemt har mulighed for at finde frem til bekendt-

gorelsen pa retsinformation.dk ved at bruge segefunktioner pa internettet ligesom, der pa
kommunens hjemmeside under Love og regler for parkering findes links til bekendtggrelsen

pa retsinformation.dk (www.kk.dk/parkeringsregler).

Det er derfor forvaltningens opfattelse, at der er tale om et saedvanligt kaldenavn, at bor-
gere, der sgger pa dette navn, vil blive henvist korrekt, samt at dette giver den mest lese-
venlige afgorelse.

Benyttelse af lovhenvisning i noteform var indfert af kommunikative grunde af hensyn til
modtagerne. Det er forvaltningens opfattelse, at benyttelsen af henvisning i fodnote opfyl-
der savel kravene i forvaltningsloven § 24, stk. | som god forvaltningsskik ved at vere hen-
synsfuld og lesevenlig for modtageren — maske ikke mindst i forhold til modtagere, som
ikke er vant til at laese juridiske tekster.

| forbindelse med overgangen til et nyt IT-system i Center for Parkering kan forvaltningen
oplyse, at lovhenvisningerne i afggrelserne af tekniske arsager er blevet flyttet fra fodnote
til selve teksten, hvorfor borgerne ikke lngere vil opleve at modtage en afgarelse, hvor
lovhenvisningen anfgres i noteform.”

Borgerradgiveren har noteret sig det oplyste, men bemarker, at Borgerrddgiveren har set andre eksem-
pler pa forkortelser, der ikke er gangse populrtitler, eksempelvis ’p-skivebkg.” og "FAL”, hvilket Bor-
gerrddgiveren patalte og udtalte kritik af i et konkrete tilsyn (forvaltningens sag 2017-0317895.) Forvalt-
ningen oplyste i den konkrete sag, at det var en fejl, at disse forkortelser var anvendt, og at dette ville
blive rettet hurtigst muligt.

Henvisninger til retsregler efter forvaltningslovens § 24, stk. I, I. led, skal ske ved pracis og kor-

rekt angivelse af lovens, lovbekendtggrelsens eller bekendtggrelsens fulde betegnelse, nummer og
ar, medmindre der er tale om love med en almindelig og entydig betegnelse som f.eks. forvalt-
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http://www.domstol.dk/oestrelandsret/nyheder/domsresumeer/Pages/Oph%C3%A6velseafparkeringsafgiftp%C3%A5lagtejerafpluginhybridbil,derparkeredep%C3%A5etparkerings%C2%ACareal,dervarforbeholdtelbiler.aspx
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ningsloven. Der skal ogsa henvises korrekt og pracist til den eller de konkrete bestemmelser,
som der er anvendt i afgerelsen. Dette folger af Folketingets Ombudsmands praksis, jf. f.eks. FOB
2017.525. Borgerradgiveren henviser i gvrigt til vejledningen om begrundelseskravet i Folketin-
gets Ombudsmands Myndighedsguide pa www.ombudsmanden.dk for en nermere beskrivelse.

Borgerrddgiveren anbefaler derfor fortsat forvaltningen at have fokus pd at anvende lovens korrekte be-
tegnelse, medmindre der er tale om en populerbetegnelse. Henvisningen skal vare klar og specifik, sd
retsreglerne uden videre kan identificeres af modtageren.

Det er pa baggrund df forvaltningens svar ovenfor Borgerrddgiverens opfattelse, at forvaltningen er fuldt
ud bekendt med reglerne for dette. Borgerrddgiveren gor ligeledes opmzerksom pd, at det for at imode-
komme god forvaltningsskik med fordel kan fremgd af henvisningen, hvor borgerne kan finde loven eller
bekendtgorelsen, evt. ved at henvise til retsinformation.dk.

Borgerradgiveren har ligeledes noteret sig det af forvaltningen oplyste om, at henvisning til lovtekster i
fodnoter med overgangen til nyt it-system af tekniske drsager ikke leengere vil blive praktiseret.

BRUG AF SMS

En af de ti sager, Borgerradgiveren gennemgik pa affaldsomradet, er lgst ved, at der sendes en
SMS til borgeren med svar pa klagen. SMS-beskeden, som er sendt til borgeren, er citeret i et
notat pa sagen.

| den endelig rapport gjorde Borgerradgiveren opmarksom pa, at dette medferer, at data som
afsendelsestidspunkt, herunder dato og evt. klokkeslet 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 indvilliget i at modtage svar pr. SMS og €] heller, at
borgers egen henvendelse er indkommet via SMS.

Borgerradgiveren bad pa den baggrund forvaltningen om at oplyse, hvad forvaltningens praksis er
i forhold til brug af SMS — bade i forhold til dokumentation og handtering af felsomme data (rap-
portens side 38).

Teknik- og Miljgforvaltningen svarede ved brev af | |. januar 2018 folgende:

“Forvaltningen kommunikerer med borgerne pa forskellige mader, ogsa via SMS. Det kan
vare en made at komme i kontakt med en bestemt gruppe borgere, fx i forhold til at in-
formere om anlegsprojekter. Som udgangspunkt er forvaltningens praksis at registrere ba-
de dato og klokkeslet for SMS-korrespondancen ved journalisering. Forvaltningen er ogsa
opmarksom p3, at en sikker kanal som fx Digital Post skal anvendes, nar det drejer sig om
personfglsomme oplysninger.

Enheden Affald og Genbrug er i dialog med borgere pa flere platforme og anvender derfor
ogsa SMS. Via Nem Affaldsservice kan man melde sig til en frivillig SMS-service, der bety-
der, at borgeren eller ejendommen far en SMS med fx oplysning om temningsdag.

Der er ikke falsomme data i behandlingen af henvendelser i ASK (Affaldssystem Kaben-
havn), da det udelukkende drejer sig om de ydelser, som Affald og Genbrug leverer. De
vigtigste samarbejdspartnere i etageejendomme er vicevarter, varmemestre, ejendoms-
funktionzerer eller ejendommens affaldsansvarlige. Nar der anvendes SMS i disse tilflde,
er det udelukkende til praktiske oplysninger fx om hvornar der bliver afhentet affald.”

Borgerrddgiveren har noteret sig det oplyste og gdr ud fra, at forvaltningen er fuldt ud bekendt med krav
og retningslinjer pd omrddet, herunder Datatilsynets anbefaling om, at offentlige myndigheder benytter
NemSMS, som er en fallesoffentlig sms-lasning, hvor borgere kan lade et mobilnummer registrere. Data-
tilsynet oplyser pa deres hjemmeside, at baggrunden for anbefalingen af NemSMS er, at lesningen bl.a.
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har indbygget validering af telefonnumrene, samt at der i losningen er indbygget en reekke kvalitetssik-
ringsfunktioner, som skal sikre, at der ikke sendes beskeder til forkerte modtagere.

Datatilsynet anbefaler, at man, ndr der sendes SMS til borgere sd vidt muligt bruger autogenererede
beskeder. | den forbindelse bemzrker Borgerrddgiveren, at svaret pd klagen i den konkret omtalte sag,
hvor klagen er lost ved, at forvaltningen har sendt sit svar pr. SMS, ikke kan betragtes som en autogene-
ret besked, ligesom der heller ikke er tale om en standard servicebesked.

Borgerrddgiveren gor opmarksom pd felgende udtalelse fra Datatilsynet af 15. april 2010 til Kebenhavns
Kommune, Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen som svar pd Kebenhavns Kommunens foresporg-
sel vedrarende SMS-lesning (Datatilsynets j. nr. 2009-323-0115):

”Datatilsynets umiddelbare vurdering er saledes, at safremt kommunen gnsker
at kommunikere med en borger via sms, skal borgeren give samtykke til anvendelse
af denne kommunikationsform.

Datatilsynet skal i den forbindelse anbefale, at der indgas en klar aftale om,

hvilket telefonnummer sms’erne ma sendes til. Dette er efter Datatilsynets
opfattelse ogsa ngdvendigt til opfyldelse af persondatalovens krav om datasikkerhed,
jf. persondatalovens § 41, stk. 3.”

Det er pd baggrund af denne udtalelse Borgerrddgiverens vurdering, at der i den konkrete sag burde
vare indhentet accept fra borgeren i forhold til at besvare klagen pr. SMS, da der i det konkrete tilfeelde
ikke er tale om et autogenereret svar, men om en konkret tilbagemelding, som udger et svar pd borge-
rens klage og derved er andet og mere end blot en servicemeddelelse. Det er desuden Borgerrddgiverens
vurdering, at denne accept — i tilfelde af at en sddan er indhentet — ber fremgd af den pdgeldende sag.

Borgerrddgiven anbefaler, at forvaltningen afklarer brugen af SMS som kanal til besvarelse af klager
samt hdndteringen af den journaliseringsmaessige praksis, hvad angdr dokumentation, herunder accept
fra borger og andre vasentlige data.

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

Forvaltningen oplyser, at der ikke anvendes SMS, hvis der er tale om falsomme personoplysninger, og at
der i sddanne tilfelde vaelges en sikker kanal som Digital Post.

Borgerradgiveren ger opmarksom pd, at borgerne ikke er forpligtede til at kunne modtage svar fra
kommunen pr. SMS, og at borgerne derfor til enhver tid have mulighed for at fravalge SMS og e-mail,
hvorfor forvaltningen kan vaere nedsaget til at give oplysningerne pd anden vis.

For yderligere information om kommunens anvendelse af SMS henvises til Datatilsynet og Digita-
liseringsstyrelsen.

Borgerradgiveren bemarker, at der med den nye persondataforordning, der treder i kraft den 25. maj
2018, kan vare andre krav.
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BILAG

BORGERRADGIVERENS KRITIKSKALA

Uheldigt Laveste kritikniveau
Fejl

Beklageligt

Meget beklageligt

Kritisabelt

Meget kritisabelt

Staerkt kritisabelt Hgjeste kritikniveau

Kritikskalaen spender fra konstatering af forhold, der ikke er, som de ber vare, uden at nogen
konkret bebrejdes herfor (uheldigt) over kritik af forhold, der er mere eller mindre almindeligt
forekommende i offentlig forvaltning, men ikke bar forekomme og til kritik af helt utilstedelige og
uacceptable forhold (staerkt kritisabelt). Konstateringer, af at noget er uheldigt, registreres ikke
som en egentlig kritik i Borgerradgiverens statistik.

Det bemarkes, at Borgerradgiveren ud over ovennavnte kritikskala naturligvis supplerende kan
uddybe og kvalificere sin kritik i almindeligt sprog.
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