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RAPPORT OM HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN
SAMT OVERSIGT OVER IVARKSATTE OG AFSLUTTEDE
EGEN DRIFT-UNDERSQGELSER
August 2014

Denne rapport indeholder en statistisk redegerelse for henvendelser til Borgerradgiveren og
Borgerradgiverens egen drift-virksomhed i perioden I. august 2013 til 31. juli 2014. Oversigten er
udarbejdet med henblik pa Izbende orientering til Borgerradgiverudvalget.

Der udarbejdes en rapport i forbindelse med hvert mgde i Borgerradgiverudvalget bortset fra
meder i 2. kvartal, hvor Borgerradgiverens Beretning med statistik for beretningsaret behandles.
Der tages forbehold for periodeforskydelser og korrektioner i forbindelse med endelig
datavalidering.

Statusoversigten indeholder ogsa en oversigt over verserende og afsluttede egen drift-
undersggelser siden seneste afrapportering (inspektioner samt konkrete og generelle egen drift-
undersggelser) samt sammenfatninger af endelige rapporter vedrgrende inspektioner og generelle
egen drift-undersggelser i samme periode.

Kgbenhavn |. august 2014

/
/

J‘ohan Busse
Borgerradgiver
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Hyppigst klaget over i perioden
(antal klager)

.
SOF Socialcenter Kgbenhavn W

BIF Ydelsesservice Kgbenhavn

BIF Jobcenter Kgbenhavn - Center for Jobindsats W

SOF Handicapcenter Kgbenhavn

BIF Jobcenter Kgbenhavn - Arbejdsmarkedscentret
SOF Bgrne- familiecenter Kgbenhavn
Afventer afklaring
BIF Jobcenter Kgbenhavn - Center for...
BIF Andet
SOF Andet

0 20 40 60 80 100 120 140

Hyppigste klagepunkter (antal klagepunkter)*
Sagsbehandlingstid og manglende svar :Il—l—l—l
|
[E—
| ===
[e—
S

Vejledning

Afggrelse og vilkar

Betjening af borgere

Venlig og hensynsfuld optreeden

| gvrigt

Konkret serviceniveau
Sagsoplysning og oplysningsskridt
Begrundelse

Opfalgning

*) En klage kan indeholde flere klagepunkter, f.eks. hvor der er klaget over sagsbehandlingstid og mangelfuld vejledning.
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Medholdsprocenter (afsluttede klagepunkter)*
i perioden

Borgerradgiveren opger, i hvilket omfang borgerne far helt eller delvis medhold i deres klager ved
forvaltningerne altsa om der er begaet fejl i sagerne. Tallet er baseret pa klager, som er gaet via
Borgerradgiveren, men det er forvaltningernes egne vurderinger, som danner grundlag for tallene.

| perioden gav forvaltningerne medhold som angivet nedenfor:

Forvaltning Medholdsprocent

@KF 73,9%
KFF 61,1%
BUF 62,9%
SUF 68,4%
SOF 71,9%
TMF 47,3%
BIF 51,6%
Gennemsnit 58,5%

Borgerradgiveren har i samme periode fundet fejl i 51,2 % af de undersagte klagepunkter, hvilket
har givet anledning til kritik og eller henstilling. Der var tale om 63 tilfeelde af kritik og eller
henstilling.

*) En klage kan indeholde flere klagepunkter, f.eks. hvor der er klaget over sagsbehandlingstid og mangelfuld vejledning. Der er tale

om afsluttede klagepunkter.
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Klager om diskrimination (afsluttede klagepunkter)*
i perioden

Klager vedrgrende diskrimination

Alder

Handicap 10
Hudfarve

Kgn 2
National, social eller etnisk oprindelse 4
Politisk anskuelse

Race

Religion

Seksuel orientering

| gvrigt 1
| alt 17

Borgerradgiveren modtog i perioden fa henvendelser om diskrimination pa Borgerradgiverens
diskriminationshotline. Disse henvendelser blev besvaret ved telefonisk eller personlig vejledning.

| forbindelse med Borgerradgiverens Beretning vil der blive udarbejdet en nermere redeggrelse
over henvendelser til Borgerradgiveren vedrgrende diskrimination.
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Egen drift-undersggelser

VERSERENDE EGEN DRIFT-UNDERS@OGELSER

Inspektioner

Center for Autisme og Specialpaedagogik (SOF) 2011-31608

Radisevej 6-8 (SOF) 201 1-166298

Handicaptilgengelighed i @sterbrohuset (KKF) 2011-132570

Wibrandtsvej Berne- og Familieinstitution (SOF) 201 1-157855

Inspektion af demenscentret Aalholmhjemmet med inddragelse af kontaktudvalg (SUF) 2012-165754
Inspektion af Sankt Johannes Gardens integrerede Bgrne- og Ungeinstitution (BUF) 2012

Generelle egen drift-undersggelser

Behandling af sager om sygedagpenge (BIF) 2011-31617

Bornefaglige undersggelser og handleplaner i bgrnesager (SOF) 2012-89838

Sagsbehandlingstid i fleksjobsager (BIF) 2011-45186

Underretning efter kap 8 (BUF) 2012-11388I

Overholdelse af sagsbehandlingstid og forvaltningsretlige regler i sager om tabt arbejdsfortjeneste
(SOF) 2012-128444

Bortfald af offentligt forsargelsesgrundlag og den koordinerede opfalgning herpa (BIF og SOF) 2012-
125830

Undersogelse af begrundelser i sager om modstridende legelige vurderinger (BIF og SOF) 2012-
167255

Skriftlig egen drift-undersggelse om plejefamilier (kontrol af forvaltningens tilsyn samt - safremt
muligt via samtykke - familiernes bemarkninger til samarbejdet med forvaltningen) 2012-99806
Effektvurdering af handleplan for bedre sagsbehandling (SOF) 2012-167276

Kgbenhavns Kommunes projekt “styrket borgerkontakt” (KFF og BIF)

Behandling af sager om affaldsgebyr (TMF) 2014-01 18275

Konkrete egen drift-undersggelser

Overholdelse af sagsbehandlingsfrister i sager om gkonomisk hjalp til tand- og sygebehandling (SOF)
2014-0124033

Doc2mail og tilgengelighed for synshandicappede og svage lesere (KFF) 2014-0105757
Magtanvendelse m.v. pa Bostedet Mgllen (SOF) 2013-54074

Sikkerhed ved handtering af digital kommunikation (BIF) 2012-91002

Udbetaling af sygedagpenge (BIF) 2014-0141616
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AFSLUTTEDE EGEN DRIFT-UNDERS@GELSER SIDEN SENESTE AFRAPPORTERING

Inspektioner
e Inspektion af Plejehjemmet Kirsebzrhaven *
Inspektion af Radgivningscenter Kabenhavn *
Inspektion af Bostedet Mgllehuset med inddragelse af pargrenderad *
Inspektion af Plejecentret Aftensol *

Konkrete egen drift-undersggelser
e Reaktion pa mulige overgreb mellem demente beboere pa Nybodergarden
e  Praksis for udstedelse af midlertidige sundhedskort til borgere som er registreret "uden fast bopal”
i folkeregisteret
e  Sagsbehandlingstid i remonstrationssager
e Borgerservices fornyede orientering via kommunens hjemmeside om obligatorisk digital post

Generelle egen drift-undersggelser
e Vejledning i sager om kontanthjzlp *
e Journaliseringssikkerhed ved elektronisk kommunikation *
e  Svartider i sager om aktindsigt *
e Horingsregler i kommunens syv forvaltninger *

* Pa de folgende sider er der indsat resumeer af afsluttede generelle egen drift-undersggelser og inspektioner. |
forhold til konkrete egen drift-undersggelser henvises til Borgerradgiverens hjemmeside, hvor de afsluttende
breve fremgar. Kopier fremsendes efter anmodning.
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Borgerradgiverens bemarkninger til inspektion af Plejehjemmet Kirsebarhaven
(SUF) (uddrag af sammenfatning i endelig rapport)

Inspektionen af Kirsebzrhavens Plejehjem har ikke givet Borgerradgiveren anledning til at komme med kritik, men han
har dog konstateret en rakke problemstillinger vedrerende bl.a. sikkerhed, prisen pa maltider for ikke-beboere og
indflytning af aegtepar.

Det generelle indtryk af Kirsebzrhavens Plejehjem var godt, og det er Borgerradgiverens vurdering, at plejehjemmet
fungerer tilfredsstillende og sikrer beboerne en hverdag i overensstemmelse med plejehjemmets eget verdigrundlag
om nysgerrighed, mangfoldighed, vardighed og respekt samt positiv indstilling og zrlighed.

Borgerradgiverens indtryk af medarbejdergruppen sammenholdt med de opfattelser, som beboere og pargrende
fremlagde med hensyn til medarbejdergruppen, var godt. Beboere og pargrende gav siledes udtryk for, at
medarbejdergruppen var meget engagerede, og at der fra hele medarbejdergruppens side var stor fokus pa at tage
hensyn til den enkelte beboers behov. Dette behov omfatter bade sociale og mere praktiske behov, som opstar i
beboernes hverdag.

Inspektionen gav ogsd indtryk af, at ledelsen er lyttende og aben for eventuel kritik og @nsker om andringer fra
beboere og parerende, og at der siledes er et godt samarbejde med en konstruktiv dialog.

Desuden tilkendegav beboere og parerende, at Kirsebarhavens Plejehjem legger et stort arbejde i arrangementer ud

over de tilbud, som plejehjemmet er forpligtet til at tilbyde. Sadanne arrangementer sasom de arlige fester, cafe- og
bankoaftener mv., betyder meget for beboerne og disses netvaerk.

Les den endelige rapport
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http://www.kk.dk/~/media/A425B5A0B6DB4D9D8AF6C893906FCC5F.ashx

Borgerradgiverens bemarkninger til inspektion af Radgivningscenter Keabenhavn
(SOF) (uddrag af sammenfatning i endelig rapport)

Inspektionen af Radgivningscenter Kgbenhavn, Modtageenheden Indre har ikke givet Borgerradgiveren anledning til at
komme med kritik, men han har dog konstateret en rakke problemstillinger i forhold til bl.a. modtageenhedens
samarbejde med andre dele af kommunens forvaltninger, og modtageenhedens mulighed for at overholde kommunens
fastsatte frist pa seks maneder for behandling i modtageenheden.

Det generelle indtryk af Radgivningscenter Kgbenhavn, Modtageenheden Indre var godt, og det er Borgerradgiverens
vurdering, at modtageenheden fungerer tilfredsstillende og er med til at sikre abenhed og tillid i forhold til borgerne.

Borgerradgiverens indtryk af medarbejdergruppen var ligeledes godt. De virkede meget engagerede og havde fokus pa
hensynet til den enkelte borgers behov.

Inspektionen gav ogsa indtryk af, at ledelsen er lyttende og aben, nir medarbejderne kommer med nye forslag til
lzsning af eventuelle problematikker, tilretteleggelse af arbejdsgange og nye tiltag for borgere og pargrende.
Borgerradgiverens indtryk er siledes, at der er et godt samarbejde med en konstruktiv dialog mellem ledelsen og
medarbejdere.

Lzs den endelige rapport
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Borgerradgiverens bemarkninger til inspektion af Bostedet Mgllehuset (SOF)
(uddrag af sammenfatning i endelig rapport)

Min inspektion af Mgllehuset har ikke givet mig anledning til at udtale kritik, men jeg har dog konstateret, at de fysiske
rammer er utidssvarende. Jeg er orienteret om, at dette er en erkendt problemstilling, og at en flytning i en l&ngere
periode har varet planlagt. Jeg kan dog forsta, at flytningen kompliceres af, at fordelene ved nye og mere tidssvarende
fysiske rammer ma afvejes over for beboernes @nske om at bibeholde faste og kendte rammer. De pargrende har
saledes i et hgringssvar fra april 2012 givet udtryk for, at Mgllehuset som enhed har sa vasentlige kvaliteter, at der ber
vare fokus pa at bevare Mgllehuset som samlet enhed.

Det generelle indtryk af bostedet var godt, og det er min vurdering, at bostedet fungerer meget tilfredsstillende og
sikrer beboerne en god hverdag praget af varme, omsorg, indlevelse og selv-bestemmelse.

Ledelse og personale fremstod engagerede og fokuserede pa opgaverne, og det var mit indtryk, at
medarbejdergruppen og ledelsen udger en velfungerende enhed. Bade beboerne og de pargrende beskriver
Mgllehuset som et sted, hvor de er glade for at bo og komme pa besag, og hvor der tages betydelige individuelle
hensyn. Det fremgik endvidere af de pargrendes tilkendegivelser, at Mgllehuset legger et stort arbejde i
arrangementer, som ligger ud over de forpligtede tilbud, og som i praksis betyder meget for beboerne og disses
netvaerk. Serligt blev sommerfesten omtalt som en vigtig begivenhed.

Pa medet med de pargrende den 30. januar 2013 var det i serlig grad problemstillinger vedrgrende balancen mellem
beboernes selvbestemmelse, som falger af de lovgivningsmassige rammer, og den omsorg, som kommunen er
forpligtet til at levere, der blev diskuteret i gruppen. Dette er en balance, som erfaringsmassigt kan give vanskelige
udfordringer, og Borgerradgiverens kendskab til udfordringer af denne karakter udgjorde da ogsa en vaesentlig delarsag
til udvaelgelsen af et bosted af den type, som Mgllehuset er, som genstand for inspektionen.

Et gennemgaende tema i de pargrendes tilkendegivelser var, at hensynet til beboernes selvbestemmelse efter de
pargrendes opfattelse vejer for tungt, og at dette pa visse omrader indebarer, at beboernes i for vid udstraekning kan
traeffe valg vedrerende eget liv, som de pargrende finder uhensigtsmassige. Dette drejer sig f.eks. om madvaner og
lignede samt om beboernes mulighed for at ferdes pa egen hand.

De pargrende udtrykte forstaelse for, at bostedet og medarbejderne efter lovgivningen er forpligtet til at tage
udstrakte hensyn til beboernes egne ensker, og de gav udtryk for, at der via social-padagogisk bistand generelt set
opnas rimelige Igsninger. De pargrende fandt dog for en stor dels vedkommende, at lovgivningens afbalancering af
modstaende hensyn vagter hensynet til beboernes selvbestemmelse for tungt, og at dette efter de pargrendes
opfattelse pa nogle omrader kan indebzre risiko for, at beboerne for lov til at treffe uhensigtsmassige valg. Flere
pargrende formulerede det pa den made, at nogle af beboerne har et intellektuelt forstaelses- og funktions-niveau
svarende til bgrn i farskolealderen, og at beboernes rettigheder folgelig ogsa burde have et tilsvarende niveau. De
pargrende udtrykte forstaelse for, at dette spergsmal er af mere over-ordnet politisk karakter, og at en lasning
saledes ogsa ma findes pa et mere overordnet plan.

Andre spergsmal, der blev bragt i spil pA medet med de pargrende, var bl.a. gnsket om fortsat at afsatte personale til
at lave maltider i huset og i samarbejde med beboerne, samt spergsmal om de pargrendes afrapportering af regnskab
for forbrug af beboernes penge, nar de er pa ferie med de pargrende.

Generelt set udtrykte de pargrende meget stor tilfredshed med Mgllehuset, som blev beskrevet som et sted preget af
stor varme, omsorg og abenhed. Pargrende til beboere, der havde benyt-tet andre tilbud fer Mgllehuset gav endvidere
udtryk for, at flytningen til Mgllehuset havde indebaret et stort laft i livskvalitet for beboerne og dermed ogsa for de
pargrende.

Las den endelige rapport
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http://www.kk.dk/~/media/6635E0BE9B1C473CBDA2AFB2DD1AF67C.ashx

Borgerradgiverens bemarkninger til inspektion af Plejecentret Aftensol (SUF)
(uddrag af sammenfatning i endelig rapport)

Inspektionen af Plejecenter Aftensol har ikke givet Borgerradgiveren anledning til at komme med kritik, og har
efterladt et indtryk af et meget velfungerende plejehjem, hvor beboerne trives og er glade for at bo.

Borgerradgiverens indtryk af medarbejdergruppen sammenholdt med de opfattelser, som beboere og parerende
fremlagde med hensyn til medarbejdergruppen, var godt. Beboere og pargrende gav siledes udtryk for, at
medarbejdergruppen var meget engageret, og at der fra hele medarbejdergruppens side var stor fokus pa at tage
hensyn til den enkelte beboers behov. Dette behov omfatter bade sociale og mere praktiske behov, som opstar i
beboernes hverdag.

Inspektionen gav ogsd indtryk af, at ledelsen er lyttende og dben for eventuel kritik og @nsker om @ndringer fra
beboere og pargrende, og at der sdledes er et godt samarbejde med en konstruktiv dialog.

Desuden er det Borgerradgiverens opfattelse, at Plejecenter Aftensol legger et stort arbejde i at sikre beboerne en
aktiv hverdag med tilbud og arrangementer ud over de tilbud, som plejehjemmet er forpligtet til at tilbyde.

Forelgbig rapport blev ved e-mail af 27. marts 2014 sendt til Sundheds- og Omsorgsforvaltningen. Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen har ved brev af 22. april 2014 oplyst, at forvaltningen ikke har bemarkninger til de faktiske

oplysninger i den forelgbige rapport.

Laes den endelig rapport
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Borgerradgiverens bemaerkninger til generel egen drift-undersggelse om vejledning i
sager om kontanthjzelp (BIF) (uddrag af ssmmenfatning i endelig rapport)

| de 29 sager blev der i alt truffet 57 afggrelser om sanktion i kontanthjzlp pa grund af manglende opfyldelse af pligter
efter §§ 36-41 i lov om aktiv socialpolitik.

| 7 ud af de 29 sager (fordelt med | sag fra Jobcenter Kgbenhavn, Nyropsgade, 3 sager fra Jobcenter Kgbenhavn,
Musvagevej samt 3 sager fra Jobcenter Kgbenhavn, Skelbakgade) blev der i alt truffet 18 afgerelser om sanktion i

kontanthjelp pa grund af manglende opfyldelse af pligter efter §§ 36-41 i lov om aktiv socialpolitik.

| forbindelse med hegringen over den forelgbige rapport har Borgerradgiveren korrigeret konklusionerne, men der er

fortsat uenighed i 4 sager, hvor Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen mener, at der et givet fornaden vejledning.

Min gennemgang af sagerne viser folgende:
o Vejledning om konsekvens for kontanthjelpen ved manglende opfyldelse af pligt blev opfyldt i 88 procent df tilfeldene
(svarende til forneden vejledning ved 50 ud af 57 sanktioner)
o Vejledning om hvilke skridt borgeren skal tage for igen at vere berettiget til kontanthjelp, blev opfyldt i 83 procent af
tilfeldene (svarende til forneden vejledning ved 47 ud af 57 sanktioner)

o  Beskzaftigelses- og Integrationsforvaltningen vejleder om rettigheder pd kontanthjelpsomradet og pligterne efter §§ 8a,

I3 og I3a i lov om aktiv socialpolitik

Jeg finder det beklageligt, at Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen i |2 procent df tilfeeldene ikke opfyldte
vejledningspligten efter § 35, stk. I, i lov om aktiv social politik vedrarende vejledning om konsekvens for kontanthjalpen ved
manglende opfyldelse af pligt.

Jeg finder det beklageligt, at Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen i |7 procent df tilfeeldene ikke opfyldte
vejledningspligten efter § 35, stk. I, i lov om aktiv social politik vedrarende vejledning om, hvilke skridt borgeren skal tage for
igen at vaere berettiget til kontanthjelp.

Jeg har noteret, at Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har oplyst til Borgerradgiveren, at Beskeftigelsesankenavnet ikke
har haft bemaerkninger til den nuvarende formulering i breve, jobplaner og sygeopfelgningsplaner. Jeg bemzrker, at
Borgerrddgiveren ikke har kompetence til at behandle afgerelser. Jeg har derfor ikke taget stilling til, hvilken konsekvenser
vejledningerne matte have for afgerelserne om sanktion i kontanthjelp.

Las den endelige rapport
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Borgerradgiverens bemarkninger til generel egen drift-undersggelse om
journaliseringssikkerhed ved elektronisk kommunikation (alle forvaltninger undtagen
TMF) (uddrag af sammenfatning i endelig rapport)

Jeg har som fglge af, at det pa baggrund af det fremsendte materiale og det i forste omgang oplyste ikke har veaeret
muligt for mig at undersege journaliseringssikkerheden i Teknik- og Miljgforvaltningen, samt forvaltningens
bemaerkninger i brev af 12. marts 2014 til mig, besluttet at udskille undersegelsen af journaliseringssikkerheden i
Teknik- og Miljgforvaltningen til en selvstendig opfelgende rapport. Journaliseringssikkerheden i Teknik- og
Miljgforvaltningen er derfor ikke afrapporteret i denne rapport.

Efter min gennemgang af 59 sager fra de resterende seks forvaltninger kan jeg konstatere, at 97 % af sagerne lider af
storre eller mindre mangler i forhold til de gaeldende regler og retningslinjer for journalisering af elektronisk
kommunikation. Et nzermere overblik over hvilke fejl, der er tale om findes pa side 79 og frem efter gennemgangen af
de seks omfattede forvaltninger.

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

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

Sarligt er jeg bekymret for de enheder i forvaltningerne, som ikke anvender et elektronisk
dokumenthandteringssystem, da min undersggelse tyder p3, at der er en stgrre grad af journaliseringssikkerhed i de
enheder, som anvender et elektronisk dokumenthandteringssystem. Alvorligheden og mangden af fejl er i enheder,
der har et sadant elektronisk system mindre, end i de enheder, som anvender et papirarkiv. Dette kan illustreres ved,
at jeg i denne undersggelse i de tre enheder, der anvender papirarkiv, i to tilfelde finder grundlag for at udtale, at
journaliseringen af den elektroniske kommunikation er meget kritisabel og kritisabel, men jeg i de fire enheder, der
anvender elektronisk dokumenthandtering i tre tilfelde finder grundlag for at udtale at journaliseringen af den
elektroniske kommunikation er beklagelig eller uheldig. Min kritik er altsa generelt set mindre alvorlig i de enheder
som anvender elektronisk dokumenthandtering.

I min undersegelse har jeg refereret til @konomiudvalgets arlige status for Kebenhavns Kommunes arkiverings- og
journaliseringspraksis, som bliver udarbejdet pa baggrund af en spargeskemaundersggelse blandt ansatte i Kebenhavns
Kommune. Undersggelsen bygger pa 1458 respondenter samt et omfattende dataudtrak. | undersggelsen konkluderes
det vedrorende journalisering af e-mails, at en relativt stor andel e-mail, som rettelig burde journaliseres, ikke
journaliseres. | status for journaliseringsomradet henvises til, at det fremgar af Koncernservices arsrapport for 2010
om kommunens brug af eDoc, at hver medarbejder i Kebenhavns Kommune (med PC) i gennemsnit producerer 23 e-
mails om dagen, men at hver eDoc-bruger i gennemsnit journaliserer 69 e-mails om aret. Det ma formodes, at en del
af disse e-mails rettelig burde have veret journaliseret.

Min undersggelse synes at stemme overens med konklusionen vedrerende journalisering af e-mails i
@konomiudvalgets arlige status for Kebenhavns Kommune arkiverings- og journaliseringspraksis samt
Koncernservices arsrapport for 2010 om kommunens brug af eDoc. Efter min vurdering styrker disse tal i fellesskab
den bekymring for journaliseringssikkerheden ved elektronisk kommunikation som jeg ovenfor har givet udtryk for.

@konomiforvaltningen har i forbindelse med hering om den forelgbige rapport i brev af | 1. november 2013 til
Borgerradgiveren blandt andet oplyst felgende:

“Borgerradgiverens rapport tegner et billede af, at man ikke i tilstrakkeligt grad efterlever principperne for
journalisering eller kommunens egne retningslinjer for journalisering og arkivering (‘Retningslinjer for
journalisering' og 'l 0 gode vaner for journdlisering’). Det er et billede, som gar igen i de to undersggelser (fra 201 |
og 2012) om kommunens journaliserings- og arkiveringspraksis, som er afgivet til @konomiudvalget af en
arbejdsgruppe, der taller reprasentanter fra alle forvaltninger, Stadsarkivet og Koncernservice (undersggelser
som ogsa Borgerradgiveren henviser til).
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Foranlediget af de to afrapporteringer, er arbejdsgruppen undervejs med at adressere en rekke af de
problemstillinger, som her er afdekket. Konkret er der tale om fire folgende temaer, som arbejdsgruppen skal
arbejde videre med i den kommende tid:

e Journalisering af e-mails/journalisering i drev: For mange bruger Outlook eller drevene som
journaliseringssystem

e  Forkortelser/Sigende titler: Hvad skal KK’s politik vaere — hvor meget eller hvor lidt skal vi gere brug af
forkortelser, og hvordan sikrer vi sigende titler pa dokumenter og sager?

o  Ledelsesfokus: Hvordan kan ledelsesfokusset pa spargsmalet om journalisering og arkivering eges?

e Justering af vejledninger: De udarbejdede vejledninger og de 10 gode vaner skal opdateres savel i indhold som
design.

Konkret er arbejdsgruppen i ferd med at udarbejde procesplaner for de fire temaer (der er ovenfor tale om
arbejdstitler), og forventningen er, at det er et arbejde, der vil forega i 2014. Der er, som det fremgar, tale om
temaer, som ogsa i hgj grad omfatter de problemstillinger, som Borgerradgiveren gar opmaerksom pa, hvilket
kun understreger deres relevans og aktualitet. Det gelder ikke mindst temaet om ’journalisering af e-
mails/journalisering i drev’ og *forkortelser/sigende titler’. Det bemarkes i den forbindelse, at temaerne ogsa vil
favne problemstillingen vedrarende tidspunktet for journalisering, som er omtalt i Borgerradgiverens forelgbige
rapport om journaliseringssikkerhed ved elektronisk kommunikation.

Arbejdsgruppen vil inddrage Borgerradgiveren i arbejdet med henblik pa at sikre, at der bliver taget hgjde for
de konstateringer, som den forelgbige rapport om journaliseringssikkerhed ved elektronisk kommunikation,
viser.

(.)

Systemmaessig understottelse af elektronisk journalisering i eDoc
| forhold til den systemmassige understgottelse af elektronisk journalisering skal felgende bemarkes:

I juli 2013 blev udrulningen af den nye version af eDoc til forvaltningerne tilendebragt — herefter benavnt eDoc
4.1 I forhold til den elektroniske kommunikation kan sagsbehandlerne journalisere i eDoc 4.1. uden at forlade
Outlook, og samtidig bevare overblikket over de aktuelle sager:

e Handtering af indkommen email: eDoc 4.1 kan journalisere med "trak og slip”, saledes at sagsbehandlerne ikke
behgver at abne mailen ved journalisering. Dog skal man i denne arbejdsgang vaere opmaerksom pa
titelgivningen, der hentes direkte fra mailens emnefelt.

e Handtering af udgaende email: eDoc 4.1 kan sende mails direkte fra systemet, og derudover er der pa lige fod
med de indkomne mails mulighed for at journalisere dem direkte fra Outlook med "trek og slip”.

o Der er mulighed for at fa vist egne aktuelle eDoc 4.1 sager i Outlook, sa man til stadighed har overblik over
egne sager, og har mulighed for at journalisere uden at skulle ind i selve systemet og foretage sogninger.

e | selve eDoc 4.1 er der, til forskel fra for, mulighed for selv at definere de visninger, sagsbehandleren vil have,
bade pa sags- og dokumentniveau. Det er med til at sikre, at sagsbehandleren Izbende kan tilga egne eller
afdelingens sager og dokumenter nemt og effektivt.

Understottelse af journalisering fra Outlook er vasentligt forbedret i denne version i forhold til tidligere
versioner. Det understotter en mere konsekvent registrering af mails, og muligger en generelt bedre
registreringspraksis pa dette omrade i de dele af forvaltningerne, der anvender eDoc 4.1.

| en kommende version af eDoc 4.1 er mailfunktionaliteten udbygget yderligere, siledes at der for
sagsbehandlerne kan forventes en endnu nemmere handtering af mails. Implementeringen af denne version er i

endnu i planlegningsfasen, men forventes gennemfert i foraret 2014.”

Las den endelige rapport
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Borgerradgiverens bemarkninger til generel egen drift-undersggelse om svartider i
sager om aktindsigt (SOF) (uddrag af sammenfatning i endelig rapport)

| de 29 sager var der i alt 70 anmodninger om aktindsigt (ved opgerelsen af antal anmodninger har jeg set bort fra 7
anmodninger om aktindsigt, hvor der ikke blev gjort notat om tidspunktet for, hvornar der blev anmodet om
aktindsigt).

Min gennemgang af sagerne viser folgende:
| 0-dages underretningsfristen blev ikke overholdt i 30 procent af tilfeeldene (svarende til |9 anmodninger om
aktindsigt ud af de 63 sager jeg har kunnet kontrollere).

Der var lang sagsbehandlingstid i 8 procent af tilfeldene (svarende til 5 anmodninger om aktindsigt ud af de 63 sager
jeg har kunnet kontrollere).

Ved 2 anmodninger om aktindsigt (i 2 sager) blev der slet ikke truffet afgerelse om aktindsigt.

Ved 7 anmodninger om aktindsigt (i 4 forskellige sager) blev der ikke gjort notat om tidspunktet for, hvornar der blev
anmodet om aktindsigt.

| 3 afggrelser om aktindsigt blev der givet forkert klagevejledning.

Jeg finder det beklageligt, at |0-dages underretningsfristen ikke blev overholdt i 30 procent df tilfaldene.
Jeg finder det meget beklageligt, at der var lang sagsbehandlingstid i 8 procent df tilfeeldene, og meget beklageligt, at der ved 2

anmodninger om aktindsigt slet ikke blev truffet afgerelse om aktindsigt.

Jeg finder det desuden beklageligt, at der ikke blev gjort notat om tidspunktet for, hvorndr der blev anmodet om aktindsigt ved 7
anmodninger, og beklageligt, at der i 3 afgarelser om aktindsigt blev givet forkert klagevejledning.

Jeg har henstillet til forvaltningen at overveje muligheden for pd SOF-kknet (retningslinjer for aktindsigt og notatpligt) at tilfoje, at
ogsd tidspunktet for anmodning om aktindsigt skal noteres i journalen.

Jeg har endvidere henstillet til forvaltningen at overveje muligheden for at korrigere de klagevejledninger, der anvendes ved
afgerelser om aktindsigt.

Les den endelige rapport
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Borgerradgiverens bemarkninger til generel egen drift-undersggelse om
hgringsregler i kommunens syv forvaltninger (alle) (uddrag af sammenfatning i
endelig rapport og Borgerradgiveren anbefalinger)

Konklusionen er, at reglerne om hgring — bade de lovmassige og de interne retningslinjer — generelt overholdes i
Kebenhavns Kommune. Der er et gnske om at inddrage borgere, organisationer mv. for at skabe abenhed om
kommunens beslutninger og arbejde og for at fa meningstilkendegivelser fra relevante interessenter, der kan have
vigtige og relevante bemarkninger.

Som et led i undersggelsen sendte Borgerradgiveren et spargeskema ud til en raekke eksterne hgringsparter, som
bliver inddraget eller har en interesse i at blive inddraget ved offentlige heringer i kommunen.

Pa baggrund af undersggelsen og input og bidrag fra de eksterne hgringsparter har Borgerradgiveren udarbejdet en
rekke anbefalinger til kommunens syv forvaltninger, som kan fungere som en tjekliste med overvejelser, der skal gores
forud for, at kommunen ivaerksatter en hering.

De eksterne hgringsparter er orienteret om anbefalingerne og har taget godt imod dem.

Borgerradgiveres anbefalinger:

Det har stor betydning for tilliden til den offentlige forvaltning, at borgere, brugere og andre eksterne bliver mgdt med
abenhed og lydherhed. Det er det, der er tilfeldet, nar bergrte borgere, relevante aktgrer og andre eksterne far
lejlighed til at kommentere og have indflydelse pa kommunens beslutningsgrundlag inden endelig udformning af f.eks. et
projekt. Ved hgringer sikres det ogsa, at de eksterne parters viden og synspunkter kommer frem, sa den endelig
udformning og vedtagelse sker pa det bedst mulige faktiske grundlag.

| forlengelse heraf er det en naturlig forudsatning for offentlighedens medvirken og tillid, at procedurerne og
kommunikationen omkring kommunens haringer er synlig og klar, sa offentligheden inddrages med de rette
forudsatninger og med en rimelig forventningsafstemning.

Generelt gelder der et ligebehandlingsprincip i offentlig forvaltning, som indebzaerer, at det lige skal behandles lige,
medmindre der er saglige grunde til at lade vere. Dette princip gelder ogsa ved gennemfarelse af offentlige haringer.
Inden du iverksatter en hegring, anbefaler Borgerradgiveren derfor, at du ger dig felgende overvejelser:

I. Regler og retningslinjer
Gor dig klart, om der er tale om en pligtmzssig eller en frivillig horing og hvilke regler og eventuelle interne
retningslinjer og procedurer, du som minimum skal folge.

2. Forventningsafstemning
Gor dig klart, om kommunen er forpligtet til at folge horingsparternes tilkendegivelser, jf. pkt. |, og vaer tydelig om
dette i kommunikationen med eksterne hgringsparter og offentligheden generelt ved kundgerelse af heringen.

3. Lav klare kriterier for, hvem der skal hgres
Det tjener alle bedst, at der er truffet en klar beslutning om, hvem | @nsker at hgre. Kriterierne kan f.eks. vare

“alle interesserede via kommunens digitale hgringsportal Bliv Hert”, “centrale frivillige organisationer, der
beskeftiger sig med skoleomradet” eller “alle beboere inden for falgende geografiske omrade ...”.

4. Hor sa tidligt som muligt
Jo tidligere vi inddrager heringsparterne, jo bedre er deres muligheder for at fa indflydelse pa det endelige resultat.
Der skal dog helst veere noget forholdsvis konkret at tage stilling til for hgringsparterne, sa de kan svare pa et
oplyst grundlag.

5. Information og offentlighed
Serg for en klar kundgerelse af haringen — uanset om den er pligtmassig eller frivillig — hvor det fremgar, hvad
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baggrunden for heringen er, og hvor der informeres om, pa hvilket grundlag (og med hvilken hensigt) heringen
iverksattes.

. Tidsfrist

Overvej altid om tidsfristen for hgringsperioden er rimelig: Overhold fastsatte frister og tag i det omfang, det er
muligt, hensyn til, om hgringsperioden falder sammen med ferieperioder. Tilretteleeg hgringen sa de adspurgte
heringsparter og /eller offentligheden har tilstrekkelig tid til at svare.

. Giv hgringsparterne lige muligheder
Sorg for at heringsparterne far de samme muligheder for at svare, herunder med hensyn til tidsfrister, vejledning
om udarbejdelse af hgringssvar og tilbagemelding.

. Tilbagemelding

Sorg for faste retningslinjer for tilbagemelding til heringsparter, f.eks.:

- Kuvittering for heringssvar

- Orientering om den videre proces

- Information om pa hvilken made beslutningstagerne (f.eks. politikerne) bliver bekendt med hgringssvarene
- Orientering om hvad heringssvaret gav anledning til.

. Overhold tidsfrister

Udmeldte frister skal holdes. Det gzlder f.eks. hvornar haringen afsluttes og med hensyn til, hvornar
hgringsparterne far tilbagemelding om udfaldet.

10.Undga skinhgringer

Hvis det pa forhand star klart, at beslutningen i realiteten allerede er truffet, ber det overvejes endnu en gang, om
en frivillig hering overhovedet skal gennemfares. Det skaber ikke tillid, hvis hgringsparterne oplever, at hgringen
er en skinproces.

Laes det afsluttende brev

Las Borgerradgiverens anbefalinger
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