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|. INDLEDNING

Denne rapport indeholder Borgerradgiverens endelige vurderinger og bedemmelser i anledning af
Borgerradgiverens inspektion den 4. april 2013 af Borgerservicecenter, Indre By, modtagelsen
under @konomiforvaltningen.

Rapporten har i en forelgbig udgave varet sendt til forvaltningen med henblik pa forvaltningens
bemarkninger til rapportens faktiske oplysninger.

Kapitel 2 er en sammenfatning, hvori de vasentligste forhold er gengivet.

Borgerradgiverens kritikskala og en oversigt over retskilder og andet bedemmelsesgrundlag er
indsat som bilag i rapporten.

Borgerradgiveren den 28. november 2013

/
/

¥

johah Busse
Borgerradgiver
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2. SAMMENFATNING

Borgerradgiveren foretog en inspektion af Borgerservice, Indre By, modtagelsen den 4. april 201 3. Inspek-
tionen angik primart den konkrete opgavelesning, herunder de fysiske rammer (indretning) for sikring af
fortrolighed i samtalen mellem borger og kommunen, hdndtering af henvendelser, ventetider og svarfris-
ter, vejledning, handicaptilgengelighed mv., men ogsd andre emner blev vurderet.

Borgerradgiveren har generelt fundet, at der i indretningen af modtagelsen og ekspeditionsomrddet pd .
sal er anvendt gode losninger pd de udfordringer med diskretion og fortrolighed, som altid vil vaere for-
bundet med ekspeditionsomrader.

Borgerradgiveren har dog fundet konkrete omrdder, hvor der kan ske forbedringer af forholdene. Det
drejer sig blandt andet om den akustiske indretning og muligheden for at fore fortrolige samtaler, diskre-
tionslinjer, skiftningen som flere steder fremstod forvirrende og usammenhangende for udefrakommende
og tilgengelighed for handicappede.

Borgerrddgiveren modtog i forbindelse med inspektionen oplysninger om utilstreekkelig it-understottelse
for sd vidt angdr muligheden for at gore notater i sagerne. Borgerrddgiveren finder ikke det oplyste be-
tryggende for kommunens sagsbehandling, og det er Borgerradgiverens opfattelse, at forvaltningen ber
have starre fokus pa denne problemstilling. Borgerradgiveren har derfor henstillet til, at forvaltningen ud-
arbejder en analyse df, hvilke fagsystemer der ikke i tilstreekkelig grad understatter muligheden for at
tage lovpligtige og nedvendige notater i sagerne, og hvilke konsekvenser dette kan have for den videre
sagsbehandling med henblik pé at tage stilling til, om it-understorrelsen i Kebenhavns Borgerservice er
tilstraekkelig til at understotte den organiserings- og arbejdsform, som anvendes. Analysen vil ogsa vise,
hvilke systemer, der eventuelt bar udskiftes eller udvikles som falge af disse konstateringer, ogleller i hvil-
ket omfang andre kompenserende foranstaltninger kan og ber treede i stedet for it-understottelse, som
opfylder lovgivningens krav.

Borgerradgiveren har desuden rejst nogle spargsmal vedrerende datasikkerhed i forbindelse med opstille-
de borger-pc’ere.

Under inspektionen bemarkede Borgerradgiveren, at personlige breve til og fra borgere flere steder Id frit
tilgaengeligt og synligt for borgere og andre uvedkommende. Borgerradgiveren har udtalt kritik heraf og
henstillet til, at forvaltningen placerer sddant materiale, sd dette ikke er synligt og tilgangeligt for uved-

kommende.

Borgerrddgiveren har i en rekke tilfalde herudover fremsat henstillinger om at &ndre forholdene og har
bedt om yderligere oplysninger fra forvaltningen.

Kabenhavns Borgerservice har pd reekke punkter fulgt op pa Borgerrddgiverens henstillinger.
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3. DEN KONKRETE UNDERSOGELSE

Baggrund

Offentlige myndigheder modtager og behandler en lang rakke oplysninger, som blandt andet er
beskyttet af regler om tavshedspligt og videregivelse, regler om sikker opbevaring samt regler om
forsvarlig behandling af elektroniske data.

En del af sadanne oplysninger indhentes af myndighederne selv, mens andre afgives af sagens par-
ter, f.eks. en ansgger til en offentlig ydelse.

Lovgivningens krav til offentlige myndigheders behandling og opbevaring af falsomme personop-
lysninger angar i vid udstrakning skriftlige oplysninger eller oplysninger, som pa anden made er
indeholdt i en kilde.

| det omfang offentlige myndigheder modtager oplysninger, som ikke er nedfzldet skriftligt eller
pa anden made fikseret, pahviler der i et vist omfang myndighederne en pligt til at notere oplys-
ningerne.

Et praktisk vigtigt omrade for udveksling af falsomme oplysninger er de oplysninger, som borgere
mundtligt afgiver til offentlige myndigheder, herunder i forbindelse med borgernes henvendelse til
myndigheden. | det omfang oplysningerne afgives under et personligt mgde med en sagsbehandler
i et aflukket lokale, er dette ikke forbundet med umiddelbar risiko for, at oplysningerne overhg-
res af uvedkommende. Men en del personlige oplysninger afgives imidlertid af borgere i forbindel-
se med henvendelse i modtagelsesfaciliteter og skrankeomrader hos offentlige myndigheder.

Disse oplysninger kan omfatte oplysninger om navn, adresse, cpr. nummer, sociale og sundheds-
maessige forhold mv., hvoraf en del kan vare af folsom eller fortrolig art.

Hvis en samtale hen over en skranke i et modtagelsesvarelse kan overhgres af andre, kan per-
sonlige oplysninger tilga uvedkommende. Desuden kan en borgers blotte tilstedevaerelse hos en
bestemt offentlig myndighed efter omstendighederne indikere noget om borgerens personlige
forhold.

Der pahviler offentlige myndigheder en vis pligt til at sikre, at myndighedernes modtagelsesfacili-
teter mv. er indrettet saledes, at borgere kan henvende sig og afgive de fornadne oplysninger
uden, at andre i ungdvendigt omfang kan folge med.

Folketingets Ombudsmand holder gje med, at myndighedernes modtagelsesfaciliteter ventevarel-
ser mv. er indrettet, sa der i et passende omfang er taget hensyn til, at borgerens oplysninger
ikke kommer til uvedkommendes kendskab. Dette sker blandt andet i forbindelse med ombuds-
mandens inspektioner af detentioner og venterum hos politiet, og det er ogsa sket i forbindelse
med ombudsmandens inspektion af den daverende udlzndingestyrelse. Ogsa i Kabenhavns
Kommune ma der kunne stilles krav til, hvordan modtagelsesfaciliteter, ventevarelser, skranke-
omrader o.l. er indrettet, siledes at borgerne under rimelig fortrolige former kan afgive deres
oplysninger.

Denne undersggelse har til formal gennem en inspektion af et borgerservicecenter at pase, hvor-
dan @konomiforvaltningen sikrer sadanne rammer for borgere, der henvender sig.
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BORGERSERVICE INDRE BY, MODTAGELSEN

Inspektionen af Borgerservice Indre By, modtagelsen blev gennemfert den 4. april 2013 i tids-
rummet 9.30-12.30, og blev indledt og afsluttet med en samtale med centerchefen og en medar-
bejderreprasentant.

Opgaver

Borgerservice Indre By, modtagelsen er en del af Kebenhavns Kommunes tre borgerservicecent-
re, der sammen med fem borgerservice KVIK-enheder udger borgernes muligheder for personli-
ge henvendelser til borgerservice i Kebenhavns Kommune. KVIK-enhederne hjelper med lettere
opgaver, hvor henvendelsen ikke kraver nermere vejledning, som f.eks. bestilling af pas og Ne-
mID. Hvis man som borger i stedet @nsker at drefte sin situation med en medarbejder, opfordres
borgeren til at kontakte et borgerservicecenter i stedet for.

Borgerservicecentrene handterer indbyrdes forskellige opgaver ud over de gangse opgaver,
hvoraf en del af de g&ngse opgaver kan lgses via digitale Igsninger og selvbetjeningsmuligheder pa
nettet. De typiske opgaver, som borgerservice varetager, er &ndringer af folkeregisteroplysnin-
ger, pas, karekort, vielse, afvikling af valg, udstedelse af NemID og lignende. Herudover ydes ge-
nerel vejledning inden for kommunens @vrige opgaver, ligesom der ydes srlig hjelp og vejledning
til borgere, der henvender sig vedrerende visse skattemassige forhold.

Under inspektionen blev det oplyst, at modtagelsen er indrettet til at understatte kommunens
kanalstrategi om, at 80 % af borgerne skal kunne betjene sig selv digitalt i 2015. Kanalstrategien
blev vedtaget af Borgerrepraesentationen med indlagte mal i strategien frem til 2015. Af de borge-
re som meder op personligt, vil 80 % normalt blive personligt betjent i modtagelsen, og de reste-
rende 20 % vil normalt blive betjent pa I. sal.

Kgbenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort felgende:

“Borgerservice skal hertil oplyse, at det er korrekt at kommunens kanalstrategi tilsigter, at
80 % af k@benhavnerne skal kunne betjene sig selv digitalt i 2015 og at de resterende 20 %
udger ATA (ansigt-til-ansigt) borgere. Det vil sige borgere, som kraver ekstra hjzlp og
dermed personlig betjening.

Det skal dog ikke forveksles med, hvor mange borgere, der dagligt mgder op i receptio-
nen i Borgerservice, Indre by.

Det er i meget vanskeligt at give et reelt bud pa, hvor stor en procentdel af de mange bor-
gere, som fremmgder i Borgerservice, Indre by, hver dag, der udger borgere, som har
brug for serlig stotte og vejledning og dermed skal betjenes pa |. sal. Det er dermed ikke
retvisende, nar Borgerradgiveren ovenfor konkluderer, at ud af alle fremmgadte bliver 80 %
normalt betjent i modtagelsen, mens de resterende 20 % betjenes pa |. sal.”

| modtagelsen i stueetagen varetages sakaldte "hyldevarer”, og pa |. sal ekspederes de sakaldte
”ATA” (ansigt-til-ansigt) borgere. Det blev oplyst, at medarbejderne i modtagelsen kan levere op
til 70 "hyldevarer”, og at hele modtagelsen varetager ca. 280.000 opgaver om aret. | gennemsnit
er der ca. 1.000 henvendelser pr. dag. De borgere, som mgder personligt, kan vare alle typer af
borgere, der har brug for ekstra assistance. Det kan vaere zldre borgere, nyligt fraskilte borgere
og borgere, som ikke selv har adgang til IT hjemmefra, sa de kan betjene dem selv.

Beliggenhed og indretning
Modtagelsen

Borgerservice Indre By, modtagelsen er beliggende pa Nyropsgade |, 1602 Kgbenhavn V.
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Modtagelsen er beliggende i stueplan med adgang fra Nyropsgade og Gyldenlgvesgade. Borger-
service, Indre By, modtagelsen holder abent mandag til onsdag klokken 10.00-17.00, torsdag
klokken 9.00-18.00 og fredag klokken 10.00-15.00. Herudover er der abent for telefonisk hen-
vendelse mandag til torsdag klokken 8.00-22.00 og fredag klokken 8.00-18.00.

Modtagelsen blev sidst renoveret i foraret 2013 umiddelbart forud for inspektionen.

Modtagelsen er et stort lokale, som er opdelt og adskilt i forskellige omrader af forskellige for-
mer for flytbar afskeermning. Umiddelbart ved indgangen fra Nyropsgade mgder man pa hgijre
side en reception, hvor borgerne bliver visiteret og far udleveret et nummer til ekspedition. Der
er markeret en diskretionslinje foran receptionen. Receptionen er relativ hgj, og borgerne kan let
danne en ke umiddelbart indenfor og ved deren, da der ikke er langt fra indgangen over til recep-
tionen. Der er opstillet standere, hvor borgere selv kan traekke et nummer, men disse standere
var ude af funktion under inspektionen. Ved siden af receptionen findes en kasse, hvor borgerne
kan betale.

Efter receptionen er indrettet et venteomrade, der strakker sig fra midten af lokalet og ned langs
Gyldenlgvesgade mod udgangen. | venteomradet findes siddepladser, legetaj/underholdning til
bern, vandautomat og en elektronisk tavle med oversigt over hvilke numre, der bliver ekspede-
ret.

| venstre side af venteomradet — ud mod Gyldenlgvesgade — findes borger-pc’ere, som kan benyt-
tes af de ventende borgere. | tilknytning til disse pc’ere er der to “flooorwalkers”, der er borger-
ne behjzlpelige med at svare pa forskellige spargsmal og assistere ved brugen af borger-pc’erne.
Pladsen ved pc’erne er indrettet saledes, at de kun kan betjenes af en person ad gangen. Der er
tilkoblet en printer til hver pc’er, saledes at borgeren ikke skal printe sit materiale ud samme sted
som de gvrige borgere. Der er en speciel film pa vinduesfacaden ud mod Gyldenlgvesgade, som
efter det oplyste medvirker til, at man ikke kan se de oplysninger, som fremgar af skarmen ved
arbejdspladsen. Under inspektionen blev det desuden oplyst, at man overvejer at opsatte en szr-
lig film pa computerskarmen, som gar, at man kun kan se indholdet, hvis man befinder sig lige
foran skeermen. Safremt en anden borger placerer sig tet pa borger-pc’eren vil det umiddelbart
vare muligt for vedkommende at se, hvad der tastes ind pa skaermen. Det blev oplyst, at floor-
walkerne er szrlige opmarksomme pa denne problemstilling, og desuden sikre sig at lukke ned
for skarmbilleder, som borgerne efterlader abne.

Mellem borger-pc’erne findes afskarmning, foldere mv. og der er en papirkurv ved hver arbejds-
plads. Den sidste borger-pc er indrettet saledes, at bordet kan hzves og senkes, hvormed ogsa
handicappede personer (f.eks. kerestolsbrugere) kan bruge pladsen. Det blev under inspektionen
oplyst, at borgerne har fri adgang til at indtaste forskellige falsomme oplysninger. F.eks. blev det
oplyst, at borger-pc’erne ogsa bruges af ventende borger til at logge pa deres netbank eller Face-
book.

Det blev desuden oplyst, at tastaturer mv. ikke renggres ud over den sadvanlige renggring, men
at der findes handsprit mv. ved skranken, saledes at risikoen for overfgrsel af bakterier kan ned-
bringes. Det var uklart, hvorvidt denne handsprit var umiddelbart tilgaengelig for borgerne.

Kebenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort folgende:

”Til dette skal Borgerservice bemarke, at der rettelig skulle have staet pc’erne, i stedet
for skranken. Handspritten er placeret ved pc erne. Derudover skal Borgerservice oplyse,
at denne handsprit er tilgeengelig for borgerne.”

Venteomradet og ekspeditionsomradet til pas og k@rekort er adskilte af flytbare vaegge, saledes at
borgerne, der venter pa at fa behandlet deres henvendelse, ikke umiddelbart kan se eller overhg-
re, hvad der foregar i ekspeditionsomradet. Ekspeditionsomradet er yderligere afskaermet over
mod den gvrige ekspedition af fotostationer, hvor borgere kan fa taget billeder. Der findes ogsa
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udstyr til at méle borgerens hgjde mv. Der er seks skranker, der er indrettet til hindteringen af
pas og kerekort. Bag ved tre af de seks pas- og kerekort skranker findes en reol, hvor medarbej-
derne kan sikre dokumenter, pas, kgrekort ind- og uddatamateriale ved lukketid. Denne sikring
foregdr ved, at der skarmes af for et omrade med en metalport, og det blev oplyst, at pas, kere-
kort og personfglsomme oplysninger lases inde efter endt ekspeditionstid. | den del af ekspediti-
onsomradet, der ligger leengst vaek fra indgangen findes sma skabe i hgjre og venstre side af loka-
let, hvor medarbejderne kan lase deres private ejendele inde, mens de befinder sig i ekspeditio-
nen.

Pa hgijre side langs Nyropsgade findes et omrade med de resterende seks ekspeditionsskranker,
der er placeret overfor ekspeditionsomradet til pas og karekort. Disse skranker strakker sig fra
skranken lige ved indgangen og ned langs Nyropsgade, og er placeret rimeligt tat og forskudt fra
hinanden. Ved disse skranker er medarbejderen placeret med ryggen mod vinduerne ud til Ny-
ropsgade. Vinduerne er beklaedt med matteret film i en hgjde af ca. 160 cm, men det blev oplyst,
at man overvejer at sette hgjere film pa ruderne. Efter det oplyste behandles ikke personfal-
somme data mundtligt ved disse skranker, da borgerne selv medbringer n@dvendige papirer,
hvormed oplysningerne ikke pa den made videregives mundtligt.

Kebenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort falgende:

“Borgerservice kan hertil oplyse, at dette er bragt i orden og der er nu sat hgjere film op
sadan, at det ikke lzngere er muligt at se ind af vinduerne udefra.”

Det blev oplyst, at medarbejderne ikke automatisk vejleder borgerne om muligheden for at bruge
de szrlige rum pa |. sal, der er indrettet til borgere, der er vrede eller kede af det. Medarbejder-
ne foretager en konkret vurdering af henvendelsen og bruger ferst rummet, hvis det viser sig at
vaere ngdvendigt. Det blev oplyst, at rummene ikke benyttes i szrligt stort omfang.

| den bageste del af modtagelsen, i venstre side efter pas- og kgrerkortskrankerne, findes et rum,
hvor personalet har deres printere staende, og hvor der findes kaffemaskiner samt en tavle med
en oversigt over medarbejdernes placering den pagzldende dag. Det er muligt at lukke dgren ind
til rummet.

| loftet hanger tv-overvagning af hele modtagelsesomradet.

Handicappede borgere har mulighed for at komme til et toilet i stueetagen, men de skal i sa fald
folges af en medarbejder, som kan give adgang til toilettet. Toilettet er placeret i en del af borger-
services mgdecenter, der er aflast for udefrakommende.

Herudover findes toiletfaciliteter i tilknytning til modtagelsen, som borgere kan bruge. | modta-
gelsesomradet findes dog ikke umiddelbart skilte, der anviser, hvor toiletterne befinder sig.

Konkrete bemzarkninger til modtagelsen

Det er min opfattelse, at modtagelsesfaciliteterne i alt vaesentligt er hensigtsmassigt indrettet med hensyn
til at sikre fremmadte borgere forneden diskretion og fortrolighed. Jeg bemarker dog, at det, selv om der
er et vist stajniveau i lokalet, kan veere muligt at overhore brudstykker af en samtale ved de omkringlig-
gende skranker. Jeg foretager dog ikke andet end at gare opmarksom herpd og henleder opmarksom-
heden pd, at det under disse forhold kan vere s meget desto mere relevant at tilbyde borgere en samta-
le i et mere aflukket og privat rum.

Jeg har i den forbindelse noteret mig, at medarbejderne forst vejleder om muligheden for at foretage
ekspeditioner i de aflukkede rum, ndr medarbejderne efter en konkret vurdering finder grundlag herfor.
Jeg henleder i den forbindelse opmaerksomheden pd, at medarbejdernes vurdering af borgerens behov
typisk vil vaere subjektiv, og at rummene efter det oplyste ikke benyttes sd tit. Sdfremt medarbejderne
indledningsvist vejleder borgerne om muligheden for at ekspedere henvendelserne i et aflukket lokale, vil
dette give borgerne muligheden for at vaelge en anden ekspeditionslesning. Herefter vil det vaere op til
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borgerne — og ikke medarbejderne — at vurdere, hvorvidt de ensker at afgive oplysninger under de givne
rammer.

Kebenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort folgende:

“Borgerservice skal oplyse, at Borgerradgiverens bemzarkning tages til efterretning og der
p.t. arbejdes pa en instruks til medarbejderne, saledes at der, pa borgerens anmodning el-
ler medarbejderens vurdering af sagens karakter, vil ske ekspedition i et aflukket omrade.
Dermed far borgeren i nogle tilfeelde mulighed for at valge en anden ekspeditionslasning,
hvis pageldende fgler behov herfor.”

Jeg beder om at modtage en kopi df instruksen, ndr den foreligger.

I forhold til receptionen i modtagelsen har jeg noteret mig diskretionslinjen. Jeg finder dog, at den korte
afstand fra hovedindgangen ved Nyropsgade til receptionen hurtigt kan fa betydning for, hvor mange
borgere, der stdr i ke, og hvor taet de befinder sig pd receptionen og diskretionslinjen. Jeg har noteret mig,
at det selvbetjente kosystem ikke var tilsluttet under inspektionen, sdledes at borgere selv kunne treekke
et nummer, hvilket var medvirkende til at skabe en egentlig ke, hvorfor jeg ikke foretager yderligere i
forhold hertil.

I forhold til receptionen bemarker jeg serligt hajden pa denne, og at kerestolsbrugere o.l. kan have svert
ved at fore en fortrolig samtale med en medarbejder ved skranken. Herudover kan hgjdeforskellen ople-
ves nedvardigende for kerestolsbrugere o.l, selv om de ikke afgiver felsomme eller fortrolige oplysninger i
forbindelse med deres henvendelse. Jeg henstiller til, at problemstillingen medtenkes i kommende renova-
tionsprojekter for modtagelsen.

Kgbenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort folgende:

"Til dette skal Borgerservice pracisere: Nar en handicappet borger betjenes, foregar det
ikke hen over skranken (...). Ekspeditionen foregar derimod saledes, at medarbejdere
traeder ud i lokalet og betjener borgeren dér. Borgerservice er meget opmarksom p3, at
al borgerbetjening foregar i gjenhgjde og uden at borgeren oplever ekspeditionen ned-
vardigende, som fx pa grund af en hajdeforskel grundet handicap eller lignende.”

Jeg bemarker, at det er muligt at se de oplysninger, som borgerne taster pd borger-pc’erne, afhengigt af
borgernes placering i forhold til skaermen. Jeg bemarker, at der ikke var diskretionslinjer ved borger-
pc’erne, hvilket kan have en betydning for borgernes opfattelse af, hvor tet de kan ga pa de borgere, der
bruger pc’erne.

Kebenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort folgende:

“Borgerservice skal hertil oplyse, at Borgerradgiverens bemarkninger tages til efterretning
og at der allerede er i gang sat et arbejde med at sikre, at der opszttes diskretionslinjer
ved alle borger pc’er.

For at yderligere at sikre diskretion ved brug af borger pc’er, vil Borgerservice tillige op-
sztte en sarlig film eller lignende pa pc-skaermene, som bevirker, at teksten pa pc-
skaermen alene kan lases, hvis man star med front mod pc’en.”

Og
“Borgerservice kan oplyse, at der umiddelbart efter Borgerradgiverens inspektion, er op-

sat film pa ruderne mod Nyropsgade, som umuligger indkig.”

Jeg noterede mig, at der ikke fandtes tilgeengeligt handsprit ved borger-pc’erne, men at der efter det oply-
ste findes hdndsprit ved skranken. Dette bliver dog ikke oplyst i lokalet ved skiltning, og det fremgdr hel-
ler ikke, at en sddan hdndsprit i evrigt findes. Efter det oplyste ekspederes ca. 1000 borgere om dagen,
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hvoraf en del of disse borgere forventeligt benytter borger-pc’erne, mens de venter. Der er sdledes mange
forskellige brugere om en pc i lebet af en dag eller en uge, og der er sdledes et behov for ekstra rensning
daf tastaturet og haenderne. Jeg henstillede derfor i en forelobig udgave af denne rapport til, at hdndsprit-
ten placeres et synligt sted eller pd anden vis gares mere tilgengelig for borgerne.

Jeg bad i en forelobig udgave af denne rapport forvaltningen om at oplyse om eventuelle planer for sarlig
lebende rengering af borger-pc’erne.

Kgbenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort folgende:

“Borgerservice skal oplyse, at der efter Borgerradgiverens henstilling, er ivaerksat daglig
rengering af borger pc’er samt tastaturer, ligesom handspritten nu er placeret ved siden af
borger pc’erne.”

Jeg bemarker konkret, at der i modtagelsen i stueetagen ikke er anvist adgang til toilet. Desuden be-
marker jeg, at handicappede skal folges af en medarbejder for at fG adgang til handicaptoilettet, som er
placeret i en afldst del af borgerservices madelokaler. Jeg bemarker, at den manglende skiltning og vej-
ledning til toiletterne for handicappede og for avrige borgere er uhensigtsmassig.

Jeg henstillede i en forelebig udgave af denne rapport til, at forvaltningen satte skilte op, der anviser hvor
toiletter findes, og som herudover anviser, at handicappede borgere skal henvende sig til personalet, hvis
de skal benytte toilettet.

Jeg bad om underretning om, hvad min henstilling gav anledning til.
Kgbenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort folgende:

“Borgerservice kan hertil oplyse, at Borgerradgiverens henstilling er taget til efterretning
og, at der vil blive sgrget for en &ndret og mere tydelig skiltning herom.”

Jeg har noteret mig det oplyste og foretager ikke yderligere pd det foreliggende grundlag.

Ekspeditionen pa I. sal

Fra ekspeditionsomradet i stueetagen og via et trappeomrade er der adgang til endnu et ekspedi-
tionsomrade pa |. sal. Disse lokaler bruges til de ekspeditioner, som tager lidt lzengere tid at be-
handle, eller hvor borgerens situation kraever mere ro. Det er her, de sakaldte ATA-borgere
ekspederes. Det kan f.eks. vaere ansggninger om begravelseshjelp, eller hvor borgeren skal hjel-
pes med at finde bestemte oplysninger i sin skattemappe.

Ekspeditionsomradet kan tilgas via trappe eller elevatorer. Elevatorerne er af zldre dato, og der
er f.eks. ikke plads til en barnevogn i elevatoren. Det blev oplyst under ekspeditionen, at handi-
cappede kan tilga elevatoren, idet at der er plads til en karestol. Knapperne til betjeningen af ele-
vatoren er placeret sd hgijt, at en del kegrestolsbrugere vil have vanskeligt ved at betjene dem alle,
mens andre slet ikke vil kunne betjenes fra en kgrestol.

Ved trappeopgangen er der placeret et elektronisk info-board, der ikke umiddelbart var i funktion
pa tidspunktet for inspektionen. Efter det oplyste skal tavlen indeholde oplysninger om lokalers
placering og meder i huset. Pa vej op ad trappen var der et skilt mod "borgerservice . sal”.

Skiltningen ind til ekspeditionsomradet pa |. sal er ikke umiddelbart klar og pracis. Pa skiltet ved
indgangen til borgerservice pa |. sal var skrevet "borgerservice” pa dansk og engelsk, og efter
teksten var der en pil, der pegede til hgjre, som kunne indikere, at man skulle fortsztte op ad
trappen. Det blev oplyst under inspektionen, at skiltet var vendt forkert.

Inden for indgangen bliver borgerne via skilt henvist til et venteomrade til venstre for indgangen.
Borgerne vejledes om, at en medarbejder vil kontakte dem, nar det bliver deres tur. Ved indgan-
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gen til venteomradet var placeret et skilt, hvor der stod "borgerservice” pa dansk og engelsk, og
med en venstrepil pegende vak fra venteomradet. Oven over teksten pa skilte var placeret en
mere uofficiel hojrepil pegende ind i venteomradet. Der var saledes modstrid mellem skiltets
officielle anvisning til venstre for ventelokalet og de faktiske omstendigheder. Det blev under
inspektionen oplyst, at den uofficielle pil har vaeret pa skiltet i lang tid. Skiltet fungerer samtidig
som en slags afskeermning mod de arbejdspladser og madelokaler, der findes bag ved venteomra-
det.

Venteomradet pa |. sal er placeret bag en glasfacade og indrettet med siddepladser. Herudover
findes en oversigt over, hvilket kenummer, der aktuelt bliver ekspederet, og der findes ligeledes
aktivitet/underholdning for barn.

Til hgjre for indgangen ved ekspeditionsomradet er et abent kontorlandskab, som anvendes som
ekspeditionsomrade. Omradet strakker sig langs Gyldenlgvesgade og ender ved et glasbur, der
ogsa fungerer som rumdeler. Der er indrettet seks arbejdsstationer, som er placeret to og to
over for hinanden. Pa langs imellem arbejdsstationerne er placeret flytbare skeerme og store
gronne planter. Skaermene ved arbejdsstationerne er alle vendt samme vej, hvilket er vak fra
borgerens stol, sa denne ikke har mulighed for at se oplysninger pa skeermen. Den borger, som
sidder ved den nzste arbejdsstation, har dog mulighed for at vende sig om, og se de oplysninger,
der fremgar af skaermen bagved. Der vurderes at vare et par meter imellem naste borgers pla-
cering fra medarbejderens placering. Efter det oplyste under inspektionen, er det valgt ikke at
saette skarme mellem arbejdsstationerne af hensyn til medarbejdernes sikkerhed. Det blev sile-
des oplyst, at medarbejderne ikke kan holde gje med vrede borgere, hvis de er skermet af skille-
vagge pa alle sider af arbejdsstationen. En reol efterfulgt af et glasbur markerer afslutningen af
ekspeditionsomradet. Pa reolen la blandt andet abnede breve fra borgere mv.

Glasburet er indrettet med matteret plasticfilm i forskellige former pa glasset, siledes at man ikke
umiddelbart kan se direkte ind eller ud fra buret. Afskaermningen var ca. 180 cm i hgjden. Buret
er indrettet med en stor skarm og videoudstyr, der pa sigt skal bruges af borgere, som skal have
sarlig vejledning fra Borgerservice, Bispebjerg. Videokonferencen var ikke koblet til pa ekspediti-
onstidspunktet, men det strategiske mal er, at rummes skal bruges af ca. 1000 borgere om aret
(fordelt pa alle borgerservicecentre), nar det er koblet til.

Efter glasburet er endnu et abent kontorlandskab, hvor borgere ekspederes. Dette ekspeditions-
omrade blev under inspektionen brugt til de borgere, som far vejledning i, hvordan de selv kan
bruge et givent selvbetjningssystem. Efter det oplyste foregar det ved, at en medarbejder vejleder
borgeren, som selv betjener computeren imens, og derved oplares i at bruge systemet. Det blev
oplyst, at man har vurderet, at det er vigtigt at gore borgerne sa selvhjulpne som muligt, hvorfor
denne oplaring prioriteres. Pa grund af rummets indretning, var arbejdspladserne placeret i en
anden formation og umiddelbart med sterre afstand mellem arbejdspladserne. Borgernes adgang
til at se oplysninger pa en anden medarbejders skerm var siledes noget mere besvarlig. Der er
fire arbejdspladser i dette ekspeditionsomrade. Ekspeditionsomradet er yderligere opdelt af en
reol og en loftshaengt rumdeler. Herefter er endnu et arbejdsomrade bestaende af et par ar-
bejdspladser, men det blev ikke oplyst, hvorvidt disse arbejdspladser ogsa bliver anvendst til bor-
gerekspeditioner. Mod vaggen ud mod trappeomradet mv. findes en reol, hvor medarbejderne
har deres materiale liggende. | denne reol befandt sig ligeledes dbnede breve fra borgere i en aben
kasse.

Det blev under inspektionen oplyst, at der ikke gar borgere rundt i ekspeditionsomradet, med
mindre de er ledsaget af en medarbejder. Under inspektionen blev dog observeret en enkelt
uledsaget borger, og der er ikke fysiske indretninger, som forhindrer borgere i at opholde sig og
bevage sig rundt pa etagen uden begransninger.

Der er ikke indrettet handicaptoiletter ved ekspeditionsomradet pa |. sal, men der var almindeli-

ge toiletter, der dog var afldste. Ved disse toiletter var med et printet skilt henvist til toiletterne i
stueetagen.
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Kebenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort folgende:

“Hertil skal Borgerservice oplyse, at der efter Borgerradgiverens inspektion, er etableret
mulighed for at borgerne kan benytte toiletterne pa farste sal. Det er p.t. ikke muligt at
indrette handicaptoiletter pa forste sal, men vi skal oplyse, at ekspeditioner af borgere,
som er kgrestolsbrugere o.lign., som udgangspunkt, altid foregar i ekspeditionen i stuen af
hensyn til sasmme.”

Konkrete bemaerkninger til ekspeditionsomradet pa . sal

Det er min opfattelse, at modtagelsesfaciliteterne er rimeligt funktionelt indrettet med hensyn til at sikre
fremmodte borgere forneden diskretion og fortrolighed. Jeg bemarker, at den akustiske indretning af
lokalerne medvirker til, at der er en del mere ro pd |. sal end i modtagelsen. Det er min opfattelse, at
roen dog utilsigtet medvirker til, at det er lettere for borgere at overhere ekspeditioner med andre borge-
re. Jeg foretager dog ikke andet end ogsd her at gare opmarksom pd, at det under disse forhold kan
vare sd meget desto mere relevant at tilbyde borgere en samtale i et mere aflukket og privat rum.

Kebenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort folgende:

“Borgerservice tager dette til efterretning og vil, som tidligere navnt, udarbejde en in-
struks til medarbejderne for at sikre at ekspeditionen kan forega mere privat, safremt det-
te foretrakkes.”

Jeg bemarker, at handicappede borgere har mulighed for at benytte elevatorerne for, men at knapperne
til betjeningen af elevatoren er placeret for hajt, hvormed kerestolsbrugere kan have sveert ved selv at
betjene elevatoren. Det er sdledes kun alarmknappen, som befinder sig i den anbefalede hgjde af hojest
110 cm fra gulvet. Jeg foretager ikke yderligere end at gore opmaerksom pd problemstillingen.

Kgbenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfert falgende:

“Borgerservice skal hertil oplyse, at vi pa baggrund af Borgerradgiverens bemzrkninger
har orienteret husudvalget med henblik pa at forbedre handicappede borgerens mulighed
for at bruge elevatorerne. Dertil skal vi bemaerke, som navnt oven for, at Borgerservice
bestraber sig pa i videst mulig omfang, at betjene handicappede i ekspeditionen i stuen og
ikke pa 1. sal.”

Jeg bemarker, at placeringen af arbejdspladserne i storrumskontorerne ikke umiddelbart er optimale i
forhold til at sikre diskretion og fortrolighed for borgerne. Fravaret af afskaermning mellem bordene og
den relativt korte afstand mellem arbejdspladserne medvirker i sardeleshed til, at samtalerne ved de
ovrige arbejdsstationer let kan overhgres. Jeg bemarker desuden, at opsatningen daf skillerum kan have
betydning for, hvor eksponeret man foler sig som borger. Dette sammenholdt med at borgere kan have
mulighed for at se de oplysninger, som indtastes ved den nermeste arbejdsstation ved blot at vende sig
om, gor, at jeg finder indretningen uheldig. Jeg har i den forbindelse noteret mig forvaltningens oplysninger
om, at der ikke opsattes rumdelere mellem arbejdsstationerne af hensyn til medarbejdernes sikkerhed.

Jeg er opmaerksom pa dilemmaet mellem sikring af fortrolighed og medarbejdernes sikkerhed. Jeg henstil-
lede i en forelobig udgave af denne rapport til forvaltningen om igen at overveje, hvordan dette dilemma
bedst loses, og om den valgte losning er den, der mest afbalanceret tager hensyn til de i sammenhangen
delvist modstridende hensyn.
Jeg bad om underretning om, hvad min henstilling gav anledning til.
Kgbenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfert falgende:

“Borgerservice skal hertil oplyse, at Borgerradgiverens bemarkninger om lokaleindretnin-

gen tages til efterretning og at Borgerradgiverens henstilling har givet anledning til, at vi vil
etablere flere skillerum for at imgdekomme mere diskretion i ekspeditionen af borgerne.
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Ligeledes opszttes filt pa pc-skaermene, som muligger, at det kun er muligt at lese tek-
sten/se oplysningerne pa skarmen, hvis man sidder lige overfor.”

Under inspektionen bemzarkede jeg, at personlige breve til og fra borgere (sdkaldt ud- og inddatamateria-
le) flere steder Ia frit tilgeengeligt og synligt for borgere og andre uvedkommende, som passerede reolsy-
stemerne, hvor materialet Id. Alene det forhold, at der befinder sig borgere i et ekspeditionsomrade, gor,
at man som myndighed ma vare serligt opmaerksom pa beskyttelse af borgernes falsomme eller fortroli-
ge oplysninger. Materialet omfattede sdvel dbne breve fra borgere samt udgdende post med angivelse af
synlig modtager pa kuverten.

Jeg finder dette forhold kritisabelt.
Jeg fremhaever serligt folgende fra Datatilsynets Arsberetning 2005, side 77:

”Inddatamateriale som indeholder personoplysninger:

6. Inddatamateriale ma kun anvendes af personer, som er beskaftiget med inddatering. Mate-
rialet skal opbevares aflast, ndr det ikke anvendes, og slettes eller tilintetgeres, ndr det ikke
lzengere skal anvendes til de formdl, hvortil det er indsamlet, dog senest efter en af den dataan-
svarlige fastsat frist. Ved tilintetgarelse skal der treffes de fornedne sikkerhedsforanstaltninger
mod, at materialet misbruges eller kommer til uvedkommendes kendskab.

Uddatamateriale som indeholder personoplysninger:

7. Uddatamateriale ma kun anvendes af personer, der er beskaftiget med de formdl, til hvilke
behandlingen af personoplysningerne foretages. Materialet skal opbevares pa en sddan mdde,
at uvedkommende ikke kan fd adgang til at gere sig bekendt med de personoplysninger, som er
indeholdt heri. Ndr materialet ikke lengere skal anvendes til de formdl, som behandlingen vare-
tager, dog senest efter en af den dataansvarlige fastsat frist, skal det slettes eller tilintetgeres.”

Under inspektionen blev det oplyst, at borgere ikke gdr uledsaget rundt i ekspeditionsomrddet. Mine
medarbejdere og jeg observerede dog en enkelt borger, som uantastet befandt sig i lokalet under inspek-
tionen. Uanset, om borgere begiver sig rundt i ekspeditionsomrddet ledsaget eller ej, vil vedkommende
dog kunne fd adgang til at se det inddatamateriale, der ligger fremme.

Jeg henstillede derfor i en forelebig udgave af denne rapport til, at forvaltningen placerer ind- og uddata-
materialet, sd dette ikke er synligt og tilgeengeligt for uvedkommende.

Jeg bad forvaltningen oplyse, hvad min henstilling gav anledning til.
Kebenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort folgende:
“Borgerservice skal beklage handteringen af breve mv. som det skete pa tidspunktet for
Borgerradgiverens inspektion. Pa baggrund af Borgerradgiverens kritik og henstilling, er al
sagsmateriale, breve o. lign. (ind- og uddatamateriale) flyttet ud af ekspeditionsomradet.”
Jeg bemaerkede, at toiletterne pa |. sal var aflast under inspektionen. | stedet var der med skilte henvist
til toiletterne i stueetagen. Jeg finder det ikke umiddelbart hensigtsmaessigt, at borgerne skal ga i stueeta-

gen for at benytte toiletterne, mens de venter pd at blive ekspederet.

Jeg henstillede derfor i en forelabig udgave af denne rapport til, at forvaltningen overvejede muligheden
for at dbne toiletterne pa |. sal for borgerne.

Jeg bad forvaltningen oplyse, hvad min henstilling giver anledning til.

Kgbenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfert falgende:
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“Hertil skal Borgerservice oplyse, at der efter Borgerradgiverens inspektion, er etableret
mulighed for at borgerne kan benytte toiletterne pa farste sal. Det er p.t. ikke muligt at
indrette handicaptoiletter pa forste sal, men vi skal oplyse, at ekspeditioner af borgere,
som er kgrestolsbrugere o.lign., som udgangspunkt, altid foregar i ekspeditionen i stuen af
hensyn til sasmme.”

QDvrige besigtigede lokaler

Pa |. sal blev desuden besigtiget et lille mgdelokale, placeret i en del af medarbejdernes avrige
sagsbehandlingsomrade, der ikke umiddelbart anvendes til ekspedition af borgere. Dette madelo-
kale bruges bl.a. til borgere, der er meget frustrerede, vrede eller kede af det. Det inspicerede
lokale var ca. 8-9 m? og indrettet med en arbejdsplads. Lokalet anvendes desuden af medarbej-
derne til mgdeafholdelse og lignende.

Madelokalet var indrettet med glas pa to sider — ud mod medarbejdernes arbejdsomrade pa den
ene side og ud mod et abent kontorlandskab med mgdeborde til den anden side. Pa glasfacaderne
var der pasat matteret film i forskellige former, som let afskeermning. Computerskarmen er pla-
ceret saledes, at borgeren ikke kan se indtastede oplysninger. Det var dog umiddelbart muligt at
se de medarbejderes skarme, som var placeret tattes pa de to glasfacader ind til mgderummet,
men det er dog uklart, hvorvidt man som borger ville kunne se indtastede oplysninger i gvrigt. Jeg
gar ud fra, at dette ikke er tilfzeldet.

Kebenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfert falgende:

“Borgerservice kan hertil oplyse, at lokalet rettelig bliver brugt til samtaler med borgere
og ikke som mgdelokale for medarbejderne. Det er ikke muligt for en borger, som sidder
i lokalet, at se og falge med i de oplysninger, som en medarbejder, pa den anden side af
glasderen, indtaster pa sin pc. Alligevel tager Borgerservice Borgerradgiverens bemaerk-
ninger om indretningen til efterretning og vi kan i den sammenhang oplyse, at der i gje-
blikket er ved at blive indrettet to nye aflukkede lokaler, som er mere egnede til brug for
borgersamtaler.”

Jeg har ingen bemaerkninger til de evrige inspicerede lokaler.

GENERELLE BEMZARKNINGER

For sa vidt angar de generelle forhold i modtagelsen og ekspeditionsomradet pa |. sal, bemarker
jeg folgende:

Jeg har generelt fundet, at der i indretningen af modtagelsen og ekspeditionsomradet pa |. sal er anvendt
gode lgsninger pa de udfordringer med diskretion og fortrolighed, som altid vil veere forbundet med eks-
peditionsomrdder.

Jeg har dog fundet konkrete omrdder, hvor der kan ske forbedringer af forholdene.

Jeg har noteret mig, at den akustiske indretning medvirker til at dempe samtalerne mellem borgere og
medarbejdere, men at samtaler til trods herfor kan overheres af uvedkommende, hvis de placerer sig tat
pd ekspeditionen. Dette udgor et starre problem i ekspeditionsomrddet pd I. sal, hvor der generelt er
mindre baggrundsstgj.

Det er min opfattelse, at den generelle skiltning af lokalerne kan forbedres, idet den anvendte skiltning
flere steder fremstdr forvirrende og usammenhangende for udefrakommende. Sarligt skiltningen og an-

visningen til I. sal fremstod uhensigtsmassig.

Herudover bemzrker jeg, at de mange hjemmelavede’ lesninger pa skilte er medvirkende til at efterlade
et rodet og uprofessionelt indtryk. Det er min opfattelse, at den eksisterende skiltning kan give problemer
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for synshandicappede, og jeg finder sdledes, at der er et konkret behov for at forbedre skiltningen i de
inspicerede lokaler.

Jeg har dog noteret mig, at forvaltningen netop havde afsluttet et ombygningsprojekt pa tidspunktet for
inspektionen, og at den eksisterende skiltning sdledes kan vaere udtryk for et overgangsproblem.

Jeg bad i en forelebig udgave af denne rapport forvaltningen om at oplyse, hvad mine bemarkninger gav
anledning til.

Kebenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort folgende:

“Borgerservice kan oplyse, at der efter Borgerradgiverens besgg, er igangsat &ndring af
skiltning mv., sa den bliver mere tydelig for alle borgergrupper.”

Det blev oplyst, at der kan vare udfordringer forbundet med overholdelse af notatpligten, idet visse fag-
systemer ikke understatter dette. Det blev oplyst, at samtlige medarbejdere har fdet tilbudt undervisning i,
hvordan der kan tilfores notater uden om fagsystemerne, og at forvaltningen generelt er opmaerksom pa
problemet.

Kgbenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort folgende:

“Borgerservice skal hertil oplyse, at omraderne for boligstatte, barselsdagpenge, familie-
ydelser og pension nu er forankret i UDK.

Inden for de omrader, hvor afggrelseskompetencen er overflyttet til anden myndighed,
f.eks. UDK, har borgerservicemedarbejderen ikke lengere adgang til fagsystemerne. | de
tilfelde vil medarbejderen, safremt borgeren ensker det fremsende en besked i sagen til
UDK via sikker e-post.”

Jeg har ikke overblik over rekkevidden af den navnte problemstillingen i samspillet mellem kommunen
og Udbetaling Danmark. Dette md efter min opfattelse loses i samarbejde mellem kommunerne og Ud-
betaling Danmark. Jeg gdr ud fra, at Kebenhavns Borgerservice er opmaerksom pad at drefte eventuelle
hindringer for korrekt og effektiv sagsbehandling i dette samspil med relevante akterer. Mine bemaerk-
ninger nedenfor angdr det oplyste om manglende adgang til at tage notat i fagsystemer inden for de
sagsomrdder, som fortsat ligger i kommunen.

Jeg finder det ikke betryggende for kommunens sagsbehandling, at der anvendes fagsystemer, som ikke
understotter notatpligten, og det er min opfattelse, at forvaltningen ber have storre fokus pd denne pro-
blemstilling.

Utilstraekkelig it-understottelse, som ikke giver mulighed for at gere notat i overensstemmelse med den
retlige forpligtelse hertil, kan vere en vasentlig barriere for Kebenhavns Borgerservices mulighed for at
lafte sin opgave pa lovlig vis med den organiserings- og arbejdsform, som anvendes. Jeg sigter her til, at
konsekvenserne af manglende notater er, at det reelt er umuligt for kommunen at have overblik over
sagernes hidtidige forleb uden at vere afhangig af den enkelte sagsbehandlers hukommelse. Sagsbe-
handling pa dette grundlag vil formelt set vaere ulovmedholdeligt og praktisk set vare tilfldigt og risiko-
betonet.

Som jeg forstdr Kebenhavns Borgerservices organiserings- og arbejdsform, herunder samarbejdet med
medarbejdere i andre enheder i kommunen, kan det reelt veere umuligt ved opslag i en elektronisk sag at
skabe sig et overblik over sagen, og falgelig vil der vare overhangende fare for, at den videre sagsbe-
handling og afgerelse af sagerne vil blive mangelfuld og forkert.

En sddan bagvedliggende mangel i fagsystemerne kan derfor vaere uforenelig med Kebenhavns Borger-
services aktuelle organiserings- og arbejdsform.

En journaliseringspraksis, som kompenserer for manglende mulighed for at tage notat, kan i nogen grad
afhjelpe denne problemstilling, men forudsatter endog meget klare og blandt alle involverede medarbej-
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dere indarbejde retningslinjer for, hvor eventuelle notater skal findes, ndr de ikke findes i det eller de rele-
vante fagsystem(er).

Jeg henstiller pd denne baggrund til, at forvaltningen udarbejder en analyse af, hvilke fagsystemer der
ikke i tilstreekkelig grad understotter muligheden for at tage lovpligtige og nedvendige notater i sagerne,
og hvilke konsekvenser dette kan have for den videre sagsbehandling med henblik pa at tage stilling til,
om it-understarrelsen i Kebenhavns Borgerservice er tilstrakkelig til at understatte den organiserings- og
arbejdsform, som anvendes, samt hvilke systemer, der eventuelt bor udskiftes eller udvikles som folge af
disse konstateringer og/eller i hvilket omfang andre kompenserende foranstaltninger kan og ber traede i
stedet for it-understottelse, som opfylder lovgivningens krav.

Jeg beder forvaltningen oplyse, hvad min henstilling giver anledning til.

Adgangen til borger-pc’ere rejser datasikkerhedsmaessige sporgsmdl. Jeg har noteret mig, at floorwalkerne
er sarligt opmaerksomme pad at at lukke ned for skaeermbilleder, som borgerne efterlader dbne. Selv efter
at skaermbilledet er lukket ned, vil sarligt it-kyndige imidlertid under normale omstandigheder via tempo-
reere mapper og filer kunne skaffe sig adgang til et spor af oplysninger om, hvad der tidligere er tastet pa
pc’en. Hvis en borger f.eks. har anvendt pc’en til sin netbank eller tilsvarende, er der derfor risiko for, at
uvedkommende vil kunne skaffe sig personfalsomme og private oplysninger i form af cpr.nr., adgangsko-
der mv., der vedrorer tidligere brugeres indtastninger. Dette vil blandt andet kunne misbruges til identi-
tetstyveri og ekonomisk tyveri fra tidligere brugere, og kommunen vil kunne blive pdlagt erstatningsansvar
for sddanne datatyverier, hvis ikke kommunen har sikret sig herimod i videst mulige omfang.

Under inspektionen noterede jeg mig endvidere, at der var opsat vejledning til de mest besagte hjemme-
sider. | den forbindelse har jeg noteret mig, at der ikke var opsat vejledning til borgerne om at logge af de
anvendte hjemmesider, men dog vejledning om at lukke skaermbilledet ned efter endt brug. Jeg har note-
ret mig forvaltningens oplysning om, at man patanker at sxtte en sarlig form for film pa skaermen, som
forhindrer andre end den foranstdende bruger i at se de indtastede oplysninger.

Jeg bad derfor i en forelobig udgave af denne rapport forvaltningen oplyse, hvordan pc’erne er sikret imod
sddanne datatyverier.

Kebenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort folgende:

“Hertil skal Borgerservice oplyse, at der efter Borgerradgiverens besgg er installeret fol-

gende pa alle borger pc’er:

e Browserdata huskes ikke, men slettes ved afslutning,

e al autoudfersel er sliet fra, saledes brugernavne, adgangskoder, favoritter osv. ikke
huskes.

e Der er tilfgjet en virtuel Log-af knap pa alle maskine pafert igjefaldende gul skrift, der
skal sikre at borgere huske at logge af/lukke browseren, liges som muligheden for at luk-
ke browseren efter inaktivitet p.t. undersoges.

Som beskrevet ovenfor sttes der film pa pc-skermene, som vil forhindre personer, som
ikke star direkte foran skarmen, at fa adgang til de indtastede oplysninger.”

Jeg har noteret mig det oplyste og foretager ikke yderligere pd det foreliggende grundlag.
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4.ANDRE FORHOLD

For og efter gennemgangen af lokalerne blev der afholdt et mgde med centerchefen og en med-
arbejderreprasentant af halvanden times varighed. Under maderne blev nedenstdende oplysnin-
ger droftet.

| forhold til arbejdet med kanalstrategien blev det oplyst, at forholdet mellem borgere, som kan
betjene sig selv pa nettet, og andre borgere (80/20 %) er estimeret ud fra de erfaringer med bor-
gernes henvendelser, som forvaltningen har gjort sig over de seneste par ar. De 20 % af borgerne
udger i evrigt ikke en homogen eller fast forankret gruppe borgere, men skifter i forhold til bor-
gernes livssituation.

Borgerservice udarbejder interne tilfredshedsmalinger, der viser, at borgerne er tilfredse med
borgerservices behandling af deres sager i 98 % af henvendelserne. Herudover miles medarbej-
derne pa tid. F.eks. males pa, hvor lnge en borger star i ka til en given ydelse fra det tidspunkt,
hvor borgeren far tildelt et nummer i keen.

I en forelobig udgave af denne rapport bad jeg om at modtage oversigter over tilfredshedsmadlinger og
madlinger af ventetider for andet kvartal 201 3.

Kebenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort falgende:

“Borgerradgiveren anmoder om at fa fremsendt oversigter over tilfredshedsmalinger vedr.
ventetider for andet kvartal 2013. Disse undersggelser og vejledninger vedhzftes dette
heringssvar. Det fremgar, at den overordnende tilfredshed i de 3 borgerservicecentre i ar
udger 97, 2 %.

Se bilag |, samt vedhzftede filer.”

Jeg har modtaget excelfilen 2012 — tilfredshedsundersogelse” samt notat om uddybende analyse og
forklaring til spergsmdl vedrerende tilfredshedsundersogelse” af 8. november 2013. Materialet angiver at
vedrore 2012 og ikke andet kvartal 201 3.

Jeg bemarker for god ordens skyld, at Bilag |, ses at vedrere Co-browsing.

Jeg beder derfor fortsat om at modtage oversigter over tilfredshedsmdlinger og mdlinger af ventetider for
andet kvartal 2013. Hvis fremsendelsen af materialet for 2012 er udtryk for, at dette er det seneste,
beder jeg Kabenhavns Borgerservice om at oplyse dette.

SAGSBEHANDLINGSTIDER OG VENTETID FOR BORGEREN

Der arbejdes med gennemsnitlige sagsbehandlingstider, men dog saledes at der ikke arbejdes med
konkrete mal for, hvor lenge en ekspedition bgr vare. Henvendelser, der kan ekspederes i mod-
tagelsen, vil typisk have en kortere forventet sagsbehandlingstid end de, som ekspederes pa |. sal.
Det blev f.eks. oplyst, at en gennemsnitlig sagsbehandlingstid for en pasekspedition er 10 minut-
ter. De borgere, der henvender sig i modtagelsen medbringer desuden de ngdvendige dokumen-
ter, sdledes at ekspeditionen kan klares hurtigt. Borgere, der ikke medbringer n@dvendig doku-
mentation, vejledes inden udleveringen af kenummeret om at vende tilbage med det ngdvendige
materiale, saledes at borgerne ikke spilder ungdig tid med at vente.

De borgere, der ekspederes pa |. sal, er vurderet til at have en lzengere forventet sagsbehand-
lingstid. Herudover kan en del ekspeditioner ikke handteres pa I. sal, da teknikken ikke under-
stotter dette. Enkelte ekspeditioner, der varetages pa |. sal, foregar via sakaldt "medbetjening”,
der betyder, at borgeren selv taster ind pa skeermen og forer musen. Dette medferer naturligt en
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lengere ekspeditionstid, som i visse tilfeelde forventes i nerheden af 30 minutter afhengigt af,
hvorledes sagen er oplyst.

Sagsbehandlingstiden registreres i det anvendte fagsystem, men borgerens gvrige ventetid males
ikke.

MEDARBEJDERSAMMENS/ZATNING OG UDDANNELSE

Der er 35 medarbejdere ansat i Borgerservice, Indre By.

Medarbejderne er uddannet som "digitale ambassaderer” i digital borgerbetjening og digitale
ydelser, sdledes at de kan ekspedere borgere og vejlede om de digitale systemer. Alle medarbej-
dere har saledes deltaget i kurset "digital ambassader | og 2”, hvilket fglger af kanalstrategien.
Herudover kan alle medarbejderne i kontaktcenteret "co-browse”, hvilket vil sige, at de under en
samtale med borgeren kan se skaermbilledet pa vedkommendes pc’er, og pa den made guide bor-
geren.

Co-Browsing indebarer, som jeg forstdr det, at borgeren giver samtykke til den kommunale medarbejders
adgang til at se borgerens private pc-skermbillede. Jeg udtalte i en forelobig udgave af denne rapport, at
jeg gik ud fra, at der er udarbejdet en serlig instruks til medarbejdere, der udferer denne opgave samt
naermere vurderinger af de juridiske implikationer af denne form for vejledning, herunder kravene til sam-
tykket og den vejledning borgeren modtager forud herfor, registrering af co-Browsingen, i hvilket omfang,
der sker logning af processen, hvilken vejledning der kraever notat/journalisering samt vedrerende erstat-
ningsretlige spargsmdl mv.

Jeg har den |2. november 2013 modtaget en redegorelse for principperne bag Co-Browsing og
de overvejelser om samtykke og datasikkerhed, der indgar i denne forbindelse. Det fremgar
blandt andet heraf, at der har veret mange overvejelser og droftelser mellem Datatilsynet, Kon-
cernservice og Kontaktcenteret, og at Datatilsynet er kommet med en rekke rad og anbefalinger,
som alle er medtankt i lesningen, og at Koncernservice har godkendt det nuverende koncept for
de juridiske og datasikkerhedsmaessige aspekter.

Jeg finder ikke i denne forbindelse anledning til at foretage mere vedrerende dette spergsmdl.

Medarbejdersammensztningen i borgerservice er blandet, hvilket primart skyldes, at borgerser-
vice fik tilfert medarbejdere fra alle forvaltninger under dannelsen af borgerservicecentrene i
2004. Denne sammensztning har bl.a. fort til et sterre arbejde over arene i forhold til de forskel-
lige kulturer hos medarbejderne. Det blev oplyst, at enkelte medarbejdere, som er overgaet til
borgerservice, og som tidligere kun har behandlet et enkelt fagomrade, kan have udfordringer
med at behandle andre fagomrader. For disse medarbejdere har overgangen til borgerservice
ogsa vaeret et kulturforandringsprojekt.

Der blev henvist til folderen "Ny service i praksis”, hvor der er vist en sakaldt kompetencestjer-
ne, der beskriver de kompetencer, som medarbejderne skal besidde for at kunne varetage opga-
ven med borgerbetjeningen. Desuden blev det oplyst, at forvaltningen eftersperger medarbejde-
re, som gnsker at arbejde med mennesker, nar de rekrutterer.

Alle medarbejdere varetager tre forskellige opgaver hver dag og skifter saledes javnligt arbejds-
sted og opgave. Medarbejdernes arbejdstid er fordelt saledes, at de bade sidder i receptionen,
med deres fagomrade og med medbetjening af borgerne.

Medarbejderne deltager hver morgen i en morgenbriefing ved tavlen i modtagelsen.

| de tilfelde, hvor en borger har opfert sig truende, anvender lederen og medarbejderen et de-

briefings-skema. Skemaet opbevares efterfelgende pa medarbejderens personalesag. Det blev
oplyst, at klagesager behandles hurtigst muligt, og at projekt ’Styrket Borgerkontakt” bruges af de
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medarbejdere, der er uddannet heri, samt at projektet indeholder nogle gode konflikthandte-
ringsredskaber.

Det blev oplyst, at der har vaeret dreftelser om at indsatte vagter, som dog ikke skal optraede i
uniform, og som samtidig skal varetage samme opgaver som de gvrigt ansatte. Denne model er
inspireret af borgerservice i Helsingor. Droftelserne er ikke udmentet i aktuelle planer.

VIDENSDELING OG FAGSYSTEMER

Borgerservice har en database kaldet "moxi”, hvor alle interne vejledninger og oplysninger findes,
og som medarbejderne kan bruge som opslagsvaerk. | moxien findes bl.a. vejledninger til fagsyste-
mer, kommunens indretning eller oversigt over de nedvendige ekspeditioner i konkrete sager.
Der findes desuden ogsa vejledning i den materielle sagsbehandling af afgarelser. Moxien opdate-
res efter behov i samarbejde med kontaktcenteret. Visse medarbejdere har herudover adgang til
at foretage 2ndringer i moxien, og kommunikationsafdelingen kan desuden ogsa foretage andrin-
ger heri.

Herudover bruger medarbejderne kommunes kontaktoplysninger, internettet (f.eks. hjemmesiden
eller Google) eller funktionen “find en kollega” for yderligere oplysninger. Medarbejderne videre-
giver ofte beskeder til andre medarbejdere via e-mail, f.eks. om en borgers gnske om at blive
ringet op af vedkommende.

Medarbejderne handterer mange fagsystemer i lgbet af en dag, og der anvendes en del side-
mandsoplaring i systemerne. Efter det oplyste virker fagsystemerne meget overskuelige for med-
arbejderne.

Det blev oplyst, at alle medarbejdere er blevet tilbudt et kursus i notatpligt, og at medarbejderne
generelt noterer i de fagsystemer, der er indrettet til at handtere notater. Medarbejderne har
herudover adgang til mere generelle fagsystemer, som f.eks. eDoc, hvor der kan noteres henven-
delser fra borgere, som ikke relaterer sig til en konkret sag.

Medarbejdere fra borgerservice underviser andre forvaltninger i deres opgaver og ydelser, hvilket
er en del af de strategiske mal for borgerservice.

| forhold til brugen af standardblanketter blev det oplyst, at de ikke alle er lige gode, og de ikke
alle tager hgjde for sarlige familieforhold, f.eks. regnbuefamilier og lignende.

Jeg bad i en forelabig udgave af denne rapport forvaltningen om at oplyse, om der foreligger et overblik
over standardblanketternes egnethed og juridiske kvalitet, samt hvorledes forvaltningen sikrer, at blanket-
ternes udformning ikke indebarer forskelsbehandling af personer i serlige familieforhold, f.eks. homosek-
suelle par og lignende.

Kgbenhavns Borgerservice har ved notat af 8. november 2013 anfort folgende:

”Borgerservice skal hertil oplyse, at vedligeholdelse, kvalitetssikring og optimering af stan-
darder, bade for sa vidt angar det juridiske indhold samt i forhold til at sikre at blanketter-
nes udformning ikke indebaerer forskelsbehandling, er en Iebende og vedvarende opgave,
som hele tiden foregar i forvaltningen. Der pagar tillige et arbejde med at sikre standarder
pa omrader, hvor der ikke p.t. er udarbejdet standarder og hvor dette er relevant. Det er
derfor ikke muligt, at give et overblik over samtlige standarder og deres egnethed samt ju-
ridiske kvalitet, i det de lebende og ved ibrugtagning kvalitetssikres.”

Jeg har noteret mig det oplyste og foretager ikke yderligere pa det foreliggende grundlag.
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BORGERSERVICE TO GO

Borgerservice arbejder med et nyt koncept, der handler om at mgde borgerne, der hvor de er.
F.eks. blev det oplyst, at der ekspederes ca. 20.000 nye indrejser om aret, hvoraf de 10.000 heraf
er nye studerende. Medarbejdere fra borgerservice har i samarbejde med visse uddannelsesste-
der en aftale om, at de mgder op pa uddannelsesstedet for at ekspedere sagen. Konceptet har
fungeret rigtig godt og patenkes at udstraekkes til andre ydelsesomrader.

Herudover har medarbejderne mulighed for at atholde made hos borgerne, og behandle deres

sager der, hvis dette er ngdvendigt. Det kan f.eks. vare i en situation, hvor borgeren ikke kan
mede op i et borgerservicecenter pga. handicap eller lignende.

SIDE 28 INSPEKTION AF BORGERSERVICECENTER INDRE BY, MODTAGELSEN




5. GENERELT OM INSPEKTIONEN

BORGERRADGIVERENS INSPEKTIONSVIRKSOMHED

Borgerradgiveren kan af egen drift iverksatte undersggelser af konkrete og generelle forhold
samt gennemfere inspektioner i Kebenhavns Kommune. Kompetencen felger af vedtaegt for Bor-
gerradgiveren §§ 12-13, som lyder saledes:

”

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

Stk. 2. Borgerradgiveren kan af egen drift gennemfere generelle undersggelser af udvalgte
forvaltningsomrader efter samrad med Borgerradgiverudvalget.

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

”»”
e

Inspektionerne bliver gennemfart som en stikpravekontrol i en dybtgaende form med efterfgl-
gende udarbejdelse af en inspektionsrapport. Verdien af inspektionsvirksomheden ligger dels i en
grundig undersggelse af udvalgte institutioner og lign., dels i opfalgningen og vejledningen konkret
og generelt i den efterfalgende inspektionsrapport.

En inspektion kan vare stgrre undersogelse, der bredt afdekker relevante forhold eller en min-
dre undersggelser, der omfatter ferre forhold, som blandt andet er udvalgt pa baggrund af kon-
krete indikationer af behov for undersggelse. Pa madet i Borgerradgiverudvalget den 28. januar
2011 dreftede Borgerradgiveren og udvalget en plan for udmgntningen af egen driftkompetencen
i2011.

Denne undersggelsesrapport er en udmgntning af Borgerradgiveren kompetence til at foretage
inspektion og dreftelsen i Borgerradgiverudvalget.

FORLGB OG INDHOLD (METODE)

Borgerradgiverens inspektioner indledes med en varsling af inspektionen over for inspektionsste-
det samt af forvaltningens direktion og eventuelle gvrige interessenter (tilsynsenheder, bruger-
pargrenderad, ®ldrerad og lignende).

Borgerradgiveren oplyser forud for inspektionen om de temaer, som danner grundlag for inspek-
tionen.

Nogle inspektioner vil veere meget omfattende, mens andre vil vaere malrettede mod nermere
udvalgte forhold. Dette er forudsat ved udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence, hvor det
var anfgrt at "det vil vere hensigtsmassigt, at inspektionerne malrettes mod udvalgte temaer for
at komme mere til bunds. Der kan f.eks. arbejdes med sterre inspektioner, der bredt omfatter
relevante forhold, og mindre inspektioner, der omfatter feerre forhold, som er udvalgt pa bag-
grund af konkrete indikationer af behov for undersagelse.” (BR 565/06)

Borgerradgiveren beder samtidigt om at modtage forskelligt baggrundsmateriale vedrerende in-
spektionsstedet sa som kort, skitser eller bygningstegninger, vedligeholdelsesplaner, husordener
og andre interne regler, beskrivelser af institutionen mv., retningslinjer for eventuelle bruger- og
pargrenderad eller lignende, vaerdigrundlag og lignende skriftligt materiale.
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Pa inspektionsdagen afholdes m@der med inspektionsstedets ledelse og medarbejderreprasentan-
ter samt mgder med eventuelle bruger- pargrenderad og lignende som matte gnske det.

Borgerradgiveren foretager desuden en rundgang pa inspektionsstedet efter Borgerradgiverens
nermere valg. Rundgangen danner baggrund for beskrivelsen og vurderingen af inspektionsstedets
fysiske rammer.

I nogle tilfelde kan Borgerradgiveren pa selve inspektionsdagen bede om at lane udvalgt sagsma-
teriale, f.eks. vedrgrende magtanvendelse, plejeplaner, handleplaner eller lignende med henblik pa
en nermere undersggelse.

Selve inspektionen er saledes udgangspunktet for Borgerradgiverens indsamling af visuelle indtryk
og konstateringer samt faktuelle oplysninger om inspektionsstedet og mere personlige opfattelser
fra beboere, brugere, pargrende og medarbejdere.

Pa baggrund af den informationsindsamling, som sker under selve inspektionen, udarbejder Bor-
gerradgiveren en forelgbig rapport, som sendes til forvaltningen med henblik pa forvaltningens og
inspektionsstedets eventuelle bemarkninger til rapportens faktiske oplysninger.

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

Efter modtagelse af forvaltningens eventuelle bemaerkninger, indarbejder Borgerradgiveren for-
valtningens bemarkninger til de faktiske forhold og foretager eventuelle &ndringer i undersggel-
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 inspektionsste-
det.

| nogle tilfelde kan den endelige rapport indeholde uafklarede spgrgsmal eller af andre grunde
krzve en opfglgning, f.eks. fordi Borgerradgiveren har bedt om underretning om, hvad en henstil-
ling giver anledning til. | disse tilfeelde vil den endelige rapport folges op af en (eller flere) opfolg-
ningsrapport(er) indtil alle forhold i inspektionen er afklaret.

REAKTIONSMIDLER OG BEDMMELSESGRUNDLAG

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

Borgerradgiveren kan henstille til forvaltningen at zndre 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 driftvirksomhed 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 som bilag i denne rapport.

Bedgmmelsesgrundlaget for Borgerradgiveren er det samme som Folketingets Ombudsmands,
nemlig skreven ret (herunder love, bekendtgarelser, cirkulerer og vejledninger), god forvaltnings-
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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.

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 sarligt til opgave at komme
med ros eller lignende tilkendegivelser om positive forhold.

Borgerradgiverens rapporter om egen driftundersggelser vil derfor ikke indeholde ros (i hvert
fald ikke i videre omfang), og leeseren bgr notere sig, at fraveeret af ros ikke er ensbetydende
med, at Borgerradgiveren alene har konstateret negative forhold i forbindelse med sin undersg-
gelse.

SKRIFTLIGE KILDER (MODTAGET DOKUMENTATION MV.)

Borgerradgiveren bad i forbindelse med varslingen af denne inspektion Borgerservicecenter, In-
dre By, modtagelsen om at fa tilsendt forskelligt baggrundsmateriale vedrerende inspektionsste-
det sa som kort, skitser eller bygningstegninger, vedligeholdelsesplaner, husordener og andre
interne regler, beskrivelser af institutionen mv., retningslinjer for eventuelle bruger- og pargren-
derad eller lignende, vardigrundlag og lignende skriftligt materiale.

Borgerradgiveren modtog ikke noget baggrundsmateriale fra forvaltningen. Under selve inspekti-
onen oplyste ledelsen, at den manglende fremsendelse af det anmodede materiale skyldtes, at
dette ikke var klar pa tidspunktet for anmodningen. Borgerradgiveren modtog folgende bag-
grundsmateriale under selve inspektionen:

e Kort over indretningen af Borgerservicecenter, Indre By, modtagelsen

e Find vej til Borgerservice” — en folder til borgere om kontakt til Borgerservicecentrene

e "Sadan arbejder vi i Borgerservice — ny service i praksis” — en folder til medarbejderne
om arbejdet i et Borgerservicecenter
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6.VURDERINGSGRUNDLAGET

Lovgivningen indeholder kun i begrenset omfang regler om fortrolighed og diskretion ved bor-
gernes meder med offentlige myndigheder. Der galder ingen lovbestemmelser, som regulerer
dette forhold generelt.

Imidlertid kan kravet, om at borgernes skal sikres fortrolighed og diskretion ved sidanne mgder,
udledes af bestemmelser om tavshedspligt. Desuden felger det af principperne for god forvalt-
ningsskik og Kebenhavns Kommunes vardigrundlag, at borgerne skal behandles efter en vis stan-
dard, hvilket ogsa kan stille krav til indretningen af kommunens faciliteter.

Disse regler og normer gennemgas i det folgende.

Regler om tavshedspligt
Forvaltningslovens § 27 indeholder generelle regler om offentlige myndigheders tavshedspligt.

Bestemmelsen er salydende:

”§ 27. Den, der virker inden for den offentlige forvaltning, har tavshedspligt, jfr. borgerlig
straffelov § 152 og §§ 152 c-152 f, nar en oplysning ved lov eller anden gyldig bestemmel-
se er betegnet som fortrolig, eller nar det i gvrigt er ngdvendigt at hemmeligholde den
for at varetage vaesentlige hensyn til offentlige eller private interesser, herunder navnlig
til:

I) statens sikkerhed eller rigets forsvar,

2) rigets udenrigspolitiske eller udenrigsgkonomiske interesser, herunder forholdet til
fremmede magter eller mellemfolkelige institutioner,

3) forebyggelse, efterforskning og forfelgning af lovovertradelser samt straffuldbyrdelse
og beskyttelse af sigtede, vidner eller andre i sager om strafferetlig eller disciplinar for-
folgning,

4) gennemforelse af offentlig kontrol-, regulerings- eller planlagningsvirksomhed eller af
patenkte foranstaltninger i henhold til skatte- og afgiftslovgivningen,

5) det offentliges skonomiske interesser, herunder udferelsen af det offentliges forret-
ningsvirksomhed,

6) enkeltpersoners eller private selskabers eller foreningers interesse i at beskytte op-
lysninger om deres personlige eller interne, herunder skonomiske, forhold, eller

7) enkeltpersoners eller private selskabers eller foreningers gkonomiske interesse i at
beskytte oplysninger om tekniske indretninger eller fremgangsmader eller om drifts- el-
ler forretningsforhold.

Stk. 2. Inden for den offentlige forvaltning kan der kun péalegges tavshedspligt med hen-
syn til en oplysning, nar det er ngdvendigt at hemmeligholde den for at varetage vaesent-
lige hensyn til bestemte offentlige eller private interesser som navnt i stk. |.

Stk. 3. En forvaltningsmyndighed kan bestemme, at en person uden for den offentlige
forvaltning har tavshedspligt med hensyn til fortrolige oplysninger, som myndigheden vi-
deregiver til den pageldende uden at vaere forpligtet hertil.

Stk. 4. Fastszttes der i henhold til § I, stk. 2, regler om tavshedspligt, eller palegges der
tavshedspligt efter stk. 3, finder straffelovens § 152 og §§ 152 c-152 f tilsvarende anven-
delse pa overtrazdelse af sadanne regler eller paleg.”

De bestemmelser i straffeloven, som der henvises til i forvaltningslovens § 27, stk. |, er salyden-
de:

”§ 152. Den, som virker eller har virket i offentlig tjeneste eller hverv, og som uberetti-

get videregiver eller udnytter fortrolige oplysninger, hvortil den pagzldende i den for-
bindelse har faet kendskab, straffes med bade eller feengsel indtil 6 maneder.
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Stk. 2. Begas det i stk. | nevnte forhold med forszt til at skaffe sig eller andre uberetti-
get vinding, eller foreligger der i @vrigt serligt skarpende omstandigheder, kan straffen
stige til fengsel indtil 2 ar. Som serligt skarpende omstandighed anses navnlig tilfzlde,
hvor videregivelsen eller udnyttelsen er sket under sadanne omstendigheder, at det pa-
forer andre en betydelig skade eller indebzrer en sarlig risiko herfor.

Stk. 3. En oplysning er fortrolig, nar den ved lov eller anden gyldig bestemmelse er be-
tegnet som sadan, eller nar det i gvrigt er nedvendigt at hemmeligholde den for at vare-
tage vaesentlige hensyn til offentlige eller private interesser.

§ 152 c. Bestemmelserne i §§ 152-152 b gzlder ogsa for de pagzldende personers med-
hjzlpere.

§ 152 d. Bestemmelserne i §§ 152-152 c finder tilsvarende anvendelse pa den, som uden
at have medvirket til gerningen uberettiget skaffer sig eller udnytter oplysninger, der er
fremkommet ved en sadan overtredelse.

Stk. 2. Med samme straf straffes den, der uden at have medvirket til gerningen uberetti-
get videregiver oplysninger om enkeltpersoners rent private forhold, jf. forvaltningslo-
vens § 28, stk. |, som er fremkommet ved overtredelse af §§ 152-152 c.

Stk. 3. Pa samme made straffes den, som uden at have medvirket til gerningen uberetti-
get videregiver oplysninger, der er fortrolige af hensyn til statens sikkerhed eller rigets
forsvar.

§ 152 e. Bestemmelserne i §§ 152-152 d omfatter ikke tilfelde, hvor den pagzldende:
I) er forpligtet til at videregive oplysningen eller

2) handler i berettiget varetagelse af abenbar almeninteresse eller af eget eller andres
tarv.

§ 152 f. Overtradelse af §§ 152-152 d, hvorved der alene er krenket private interesser,
er undergivet privat patale.
Stk. 2. Offentlig patale kan dog ske, nar den forurettede anmoder herom.”

Som det ses, er opremsningen af mulige tavshedsbelagte oplysninger mere detaljeret i forvalt-
ningslovens § 27 end i straffelovens bestemmelser. De opremsede oplysninger er ikke udtem-
mende, og andre oplysninger kan vare omfattet af bestemmelsen og dermed vare tavshedsbelagt.
Hvorvidt en oplysning er fortrolig eller ej, afgeres ved en konkret vurdering, medmindre lovgiv-
ningen udtrykkeligt har taget stilling hertil. Oplysninger, som er offentligt tilgeengelige, er ikke
tavshedsbelagt.

Regler om indhentelse og videregivelse af oplysninger

Forvaltningslovens §§ 28-29 indeholder regler om udveksling af personlige oplysninger mellem
forvaltningsmyndigheder. Efter loveendringen af forvaltningsloven, der tradte i kraft |. juli 2009,
geelder der samme adgang til at udveksle personoplysninger med en anden forvaltningsmyndighed,
uafhaengigt af, om der er tale om udveksling af oplysninger via et it-system eller fra en manuel sag,
og uanset pa hvilken made udvekslingen sker.

Forvaltningslovens §§ 28-29 er salydende:

”§ 28. For videregivelse af oplysninger om enkeltpersoner (personoplysninger) til en an-
den forvaltningsmyndighed galder reglerne i § 5, stk. 1-3, §§ 6-8,§ 10, § 11, stk. I, § 38
og § 40 i lov om behandling af personoplysninger, jf. denne lovs § 1, stk. 3.

Stk. 2. Oplysninger af fortrolig karakter, som ikke er omfattet af stk. |, ma kun videregi-
ves til en anden forvaltningsmyndighed, nar

I) den, oplysningen angar, udtrykkeligt har givet samtykke,
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2) det folger af lov eller bestemmelser fastsat i henhold til lov, at oplysningen skal vide-
regives, eller

3) det ma antages, at oplysningen vil vare af vaesentlig betydning for myndighedens virk-
somhed eller for en afggrelse, myndigheden skal traffe.

Stk. 3. Ved samtykke efter stk. 2, nr. |, forstas enhver frivillig, specifik og informeret vil-
jestilkendegivelse, hvorved den, oplysningen angar, indvilger i, at oplysningen videregives.
Stk. 4. Et samtykke efter stk. 3 kan tilbagekaldes.

Stk. 5. Lokale administrative organer, som ved lov er tillagt en selvstandig kompetence,
anses som en selvstendig myndighed efter stk. 2.

§ 29. | sager, der rejses ved ansggning, ma oplysninger om ansggerens rent private for-
hold ikke indhentes fra andre dele af forvaltningen eller fra en anden forvaltningsmyndig-
hed.

Stk. 2. Bestemmelsen i stk. | gelder ikke, hvis

I) ans@geren har givet samtykke hertil,

2) andet folger af lov eller bestemmelser fastsat i henhold til lov eller

3) srlige hensyn til ansageren eller tredjemand klart overstiger ansggerens interesse i,
at oplysningen ikke indhentes.”

De tilfelde, hvor der videregives tavshedsbelagte oplysninger fra en forvaltningsmyndighed til
andre, f.eks. private, skal som udgangspunkt bedemmes efter straffelovens bestemmelser, forvalt-
ningslovens § 27, og efter omstandighederne ogsa persondatalovens regler, jf. ovenfor. En borger
kan i en vis udstrakning give samtykke til, at oplysninger om ham eller hende videregives til andre
private, ligesom en borger naturligvis kan valge selv at fortelle om sine personlige forhold i al
offentlighed.

Bestemmelserne regulerer ikke direkte det forhold, at en borger i forbindelse med en henvendel-
se til en offentlig myndighed selv afgiver personlige oplysninger. Det er som udgangspunkt ikke
myndighedens ansvar, hvad borgeren valger at sige i offentlighed, men der kan efter min opfattel-
se pahvile myndigheden en forpligtelse til at sikre, at de fysiske rammer er indrettet saledes, at
borgeren har mulighed for at henvende sig og afgive sine oplysninger, uden at andre kan lytte
med. Dette krav kan felge implicit af bestemmelserne om tavshedspligt sammenholdt med myn-
dighedens opgaver og funktion samt anstaltsordningen, hvorefter det er den offentlige myndighed,
som fastsatter rammerne for brugen af sine bygninger og lokaliteter.

Ved borgeres henvendelser til forvaltningsmyndigheder, hvor borgeren videregiver mundtlige
oplysninger til behandlingen af sagen, kan myndigheden vare forpligtet til at notere oplysningerne,
jf. offentlighedslovens § 6.

Andre regler om behandling af personoplysninger

For sa vidt angar elektronisk behandling af personoplysninger indeholder persondataloven gene-
relle bestemmelser, som supplerer de ovennavnte regler. Disse regler, der som navnt angar
elektronisk behandling, gengives ikke nermere her, bortset fra persondatalovens § 41, stk. 3, der
er salydende:

“Stk. 3. Den dataansvarlige skal treffe de forngdne tekniske og organisatoriske sikkerheds-
foranstaltninger mod, at oplysninger hendeligt eller ulovligt tilintetgares, fortabes eller
forringes, samt mod, at de kommer til uvedkommendes kendskab, misbruges eller i avrigt
behandles i strid med loven. Tilsvarende gzlder for databehandlere.”

Bestemmelsen er uddybet i bekendtgarelse nr. 528 af 15. Juni 2000 om sikkerhedsforanstaltnin-

ger til beskyttelse af personoplysninger, som behandles for den offentlige forvaltning (sikkerheds-
bekendtggrelsen).
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Ved siden af forvaltningslovens § 27 og straffelovens § |52ff findes der ogsa specielle bestemmel-
ser om tavshedspligt inden for bestemte omrader, f.eks. i sundhedsloven og skattestyrelsesloven.
Disse regler gennemgas ikke her.

Principperne for god forvaltningsskik

Principperne for god forvaltningsskik tilsiger, at borgerne bgr behandles venligt og hensynsfuldt,
og at forvaltningen skal behandle borgernes henvendelse pa en tillidsvaekkende made. Heri ligger
ogsa, at der tages et vist hensyn til borgernes privatliv og udvises diskretion.

Folketingets Ombudsmand har f.eks. i forbindelse med en inspektion af Rigshospitalets Psykiatri-
ske Afdeling O udtalt, at han fandt det gnskeligt, om der blev gennemfert foranstaltninger, der
sikrede patienterne et minimum af privatliv, jf. Folketingets Ombudsmands Beretning for 1998, s.
201ff.

Ombudsmanden har i en anden sag udtalt kritik af, at en tiltalt med handjern pa ryggen blev fort
gaende mellem to betjente gennem en gagade fra et arresthus til et retslokale. Den tiltalte blev
under transporten mgdt med tilrab, jf. Folketingets Ombudsmands Beretning for 2003, s. 239ff.
De hensyn til forngden diskretion, som ombudsmandens opfattelse i sagen er udtryk for, er i
ovrigt gennemgaende i forbindelse med ombudsmandens inspektioner af detentioner, hvor om-
budsmanden paser, at indbringelse af berusede personer til ophold i detentionen sker med pas-
sende diskretion.

| forhold til kravet om, at forvaltningen skaber tillid, har ombudsmanden udtalt, at der generelt
gelder et princip om, at offentlige myndigheder skal optrade korrekt og hensynsfuldt, uanset
hvilken sagstype der er tale om. | en konkret sag havde en kommune valgt at skrive inkasso hen
over siden pa en bil og malet den i sarlig tydelige farver for at effektivisere inddrivelsen af kom-
munens restancer, hvilket Ombudsmanden fandt i strid med principperne for god forvaltningsskik,
jf. FOB 1991.185.

| princippet om at borgerne bgr behandles venligt og hensynsfuldt, samt at forvaltningen skal op-
trede tillidsveekkende over for borgerne, kan ogsa ligge krav til myndighedens faciliteter og ind-
retning.

Kgbenhavns Kommunens veardigrundlag
Borgerreprasentationen vedtog den 8. oktober 1998 Kgbenhavns Kommunes Verdigrundlag.

Af vardigrundlaget fremgar blandt andet folgende:

”

Kebenhavns Kommune er en offentlig servicevirksomhed. Kommunens opgave er at yde
en service overfor borgere og virksomheder, som gor det attraktivt at bosztte sig og
investere i byen. Kommunen skal vaere bevidst om kvaliteten i sine serviceydelser, og
kommunen skal made brugeren med respekt, ligeveerdighed, dialog og tillid.

”

At kommunen skal vaere sig bevidst om kvaliteten i sine serviceydelser indebaerer efter min opfat-
telse i denne sammenhang, at man ved indretningen af kommunens modtagelses- og skrankeafsnit
ma forholde sig til spergsmalene om diskretion og borgernes behov for fortrolighed.

Dertil kommer, at i hvert fald kravet om at mgde borgeren med respekt fordrer et vist mal af
diskretion.
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Lov om kommunal borgerservicecentre

Lov om kommunal borgerservicecentre blev vedtaget med henblik pa at fremme, at kommunalbe-
styrelserne opretter borgerservicecentre, der kan fungerer som borgernes indgang til den offent-
lige sektor, jf. lovens § I.

KL har i samarbejde med Datatilsynet og Indenrigs- og Sundhedsministeriet udarbejdet en vejled-
ning om "Datasikkerhed i borgerservicecentre”, som serligt tager hojde for opgavevaretagelsen
og medarbejdersammensatningen i et borgerservicecenter.

OPSAMLING VEDRGRENDE TAVSHEDSPLIGT OG DISKRETION

Pa baggrund af de ovenfor gennemgaede bestemmelser om tavshedspligt mv., samt principperne
for god forvaltningsskik og kommunens vaerdigrundlag er det min opfattelse, at kommunen ved
indretning af sine ventevarelser, modtagelsesfaciliteter og skrankeomrader o.l,, ber kunne tilbyde
borgere, der henvender sig et vist mal af diskretion og plads til i fortrolighed at afgive n@dvendige
oplysninger til kommunens medarbejdere.

| det omfang de lokaliteter, som er til radighed for ventevarelser, modtagelsesfaciliteter og
skrankeomrader o.l. ikke i tilstraekkeligt omfang giver mulighed for at tilbyde dette, ber der kunne
gives borgeren tilbud om f.eks. i tilstedende lokaler at afgive oplysninger under mere private for-
mer, hvis borgeren gnsker dette. Borgerne bar oplyses om muligheden herfor inden de — even-
tuelt fordi de tror, at det er ngdvendigt — afgiver oplysninger i en ugnsket offentlighed.

| den forbindelse har jeg under inspektionen blandt andet paset fglgende:

Om lokaliteterne laegger op til, at flere borgere venter samlet pa et lille sted.

Om det er muligt at melde sin ankomst uden at skulle nevne fglsomme oplysninger.

Om der i forbindelse med det pagzldende skrankeomrade er en diskretionslinje, eller om det pa

anden made fremgar, at ventende i ko skal afvente, at den foranstiende borger ekspederes.

Om der er mulighed for at traekke sig tilbage i mere private former, hvor fglsomme oplysninger
kan udveksles, uden at andre kan lytte med.

Om de indrettede faciliteter, som tjener til at opfylde diskretions- og fortrolighedshensyn, kan
benyttes af handicappede.

Jeg har ved inspektionen naturligvis ogsa skelet til, hvorvidt de valgte indretninger i gvrigt frem-
stod hensigtsmassige for borgerne.
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BILAG

BORGERRADGIVERENS KRITIKSKALA

Borgerradgiverens kritikskala

Uheldigt Laveste kritikniveau
Fejl

Beklageligt

Meget beklageligt

Kritisabelt

Meget kritisabelt

Staerkt kritisabelt Hojeste kritikniveau

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

Det bemarkes, at Borgerradgiveren udover ovennavnte kritikskala naturligvis supplerende kan
uddybe og kvalificere sin kritik i almindeligt sprog.
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OVERSIGT OVER RETSKILDER OG BEDMMELSESGRUNDLAG

Forvaltningsloven, lovbekendtgerelse nr. 988 af 09. oktober 2012 med senere ®ndringer.
Straffeloven, lovbekendtggrelse nr. 1007 af 24. oktober 2012 med senere ®ndringer.
Offentlighedsloven, lov nr. 606 af 12. juni 2013 med senere zndringer.

Persondataloven, lov nr. 429 af 31. maj 2000 med senere andringer.

Principper for god forvaltningsskik.

Kgbenhavns Kommunes vardigrundlag.

Lov om kommunale borgerservicecentre nr. 544 af 24. juni 2005 med senere ®ndringer.

“Datasikkerhed i borgerservicecentre”, 2006, fra KL, Datatilsynet og Indenrigs- og Sundhedsmini-
steriet.

Dansk Standard: DS/EN 81-70 (Sikkerhedsforskrifter for konstruktion og installation af elevatorer

- Szrlige anvendelser for person- og godselevatorer - Del 70: Tilgengelighed til elevatorer for
personer, inklusive personer med handicap)

INSPEKTION AF BORGERSERVICECENTER INDRE BY, MODTAGELSEN SIDE 41




SIDE 42 INSPEKTION AF BORGERSERVICECENTER INDRE BY, MODTAGELSEN




INSPEKTION AF BORGERSERVICECENTER, INDRE BY, MODTAGELSEN
ENDELIG RAPPORT

Redaktion
Borgerradgiveren

Kontakt

Kebenhavns Kommune
Vester Voldgade 2A
1552 Kgbenhavn V

Foto
Borgerradgiveren
Tryk

Oplag

ISBN

Udgiver
Borgerradgiveren



KBENHAVNS KOMMUNE

Borgerradgiveren

Vester Voldgade 2A

1552 Kgbenhavn V

Telefon: 33 66 14 00

Telefax: 33 66 13 90

E-mail: borgerraadgiveren@kk.dk
www.borgerraadgiver.kk.dk




	1. Indledning
	2. Sammenfatning
	3. Den konkrete undersøgelse
	Baggrund
	Borgerservice Indre By, Modtagelsen
	Opgaver
	Beliggenhed og indretning
	Modtagelsen

	Konkrete bemærkninger til modtagelsen
	Ekspeditionen på 1. sal

	Konkrete bemærkninger til ekspeditionsområdet på 1. sal
	Øvrige besigtigede lokaler


	Generelle bemærkninger

	4. Andre forhold
	Sagsbehandlingstider og ventetid for borgeren
	Medarbejdersammensætning og uddannelse
	Vidensdeling og fagsystemer
	Borgerservice to go

	5. Generelt om inspektionen
	Borgerrådgiverens inspektionsvirksomhed
	forløb og indhold (metode)
	reaktionsmidler og bedømmelsesgrundlag
	Skriftlige kilder (modtaget dokumentation mv.)

	6. Vurderingsgrundlaget
	Regler om tavshedspligt
	Regler om indhentelse og videregivelse af oplysninger
	Andre regler om behandling af personoplysninger
	Principperne for god forvaltningsskik
	Københavns Kommunens værdigrundlag
	Lov om kommunal borgerservicecentre
	OPSAMLING vedrørende tavshedspligt og diskretion

	Bilag
	Borgerrådgiverens kritikskala
	Oversigt over Retskilder og bedømmelsesgrundlag


