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Borgerradgiverens inspektion af modtagelsen i Jobcenter
Learkevej

INDLEDNING

Dette brev indeholder mine endelige vurderinger og bedgmmelser 1
anledning af min varslede inspektion af modtagelsen i Jobcenter
Lerkevej 18 (herefter centerindgangen) den 22. august 2016.

Inspektionen af centerindgangen er en del af Borgerradgiverens egen
drift-plan 2016, som er fastlagt efter droftelse med
Borgerradgiverudvalget.

Formalet med inspektionen var at undersgge, hvordan
centerindgangen understgtter tavshedspligt, fortrolighed og diskretion.

BAGGRUND

Centerindgangen er en samlet indgang til kommunen, hvor udsatte
borgere kan fa radgivning og stgtte i forhold til jobsggning, sociale
forhold, borgerservice spgrgsmal samt vejledning inden for

ydelsesservice. Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen, Borgerradgiveren
Socialforvaltningen og Kultur- og Fritidsforvaltningen samarbejder
Centerindgangen. Vester Voldgade 2A

1552 Kgbenhavn V

Jeg ivaerksatte inspektionen ved brev af 9. juni 2016 til forvaltningerne. I

mit brev fremgar fglgende om inspektionens tema: ;—_: :‘folr;oo
Y Telefax
Offentlige myndigheder modtager og behandler en lang rekke 3366 1390
oplysninger, som blandt andet er beskyttet af regler om Ei
-mal

tavshedspligt og videregivelse, regler om sikker opbevaring samt

. . . b dgi kk.dk
regler om forsvarlig behandling af elektroniske data. orgerraadgiveren@
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Et praktisk vigtigt omrade for udveksling af fglsomme oplysninger
er de oplysninger, som borgere mundtligt afgiver til offentlige
myndigheder, herunder i forbindelse med borgernes henvendelse til
myndigheden. I 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
overhgres af uvedkommende. Men en del personlige oplysninger
afgives imidlertid af borgere 1 forbindelse med henvendelse i
modtagelsesfaciliteter, storrumskontorer og skrankeomrader hos
offentlige myndigheder.

Disse oplysninger kan omfatte oplysninger om navn, adresse, cpr.
nummer, sociale og sundhedsmassige forhold mv., hvoraf en del
kan vare af fglsom karakter.

Hvis en samtale kan overhgres af andre, kan personlige oplysninger
tilga uvedkommende. Desuden kan en borgers blotte
tilstedevarelse 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 modtagelsesfaciliteter og mgdefaciliteter mv. er
indrettet saledes, at borgere kan henvende sig og afgive de
forngdne oplysninger uden at andre i ungdvendigt omfang kan
folge med.

Lovgivningen indeholder kun i begrenset omfang regler om
fortrolighed og diskretion ved borgernes mgder med offentlige
myndigheder. Der gelder ingen lovbestemmelser, som regulerer
dette forhold generelt.

Imidlertid kan kravet, om at borgernes skal sikres fortrolighed og
diskretion ved sadanne mgder, udledes af bestemmelser om
tavshedspligt. Desuden fglger det af principperne for god
forvaltningsskik og Kgbenhavns Kommunes vardigrundlag, at
borgerne skal behandles efter en vis standard, hvilket ogsa kan
stille krav til indretningen af kommunens faciliteter.
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Jeg anmodede pa den baggrund om at modtage en samlet udtalelse fra
forvaltningerne. Jeg modtog brev af 4. juli 2016 med en samlet
udtalelse fra forvaltningerne, hvoraf det bl.a. fremgar fglgende:
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Generelt om indretningen af centerindgangen.
Den nye centerindgang abnede 1. oktober 2015. Centerindgangen
er et samarbejde pa tvers af forvaltningerne med henblik pa at
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sikre udsatte borgere en enkel indgang til kommunen og yde en
hurtigere og mere koordineret indsats.

Forvaltningerne har i etableringsfasen varet opmerksom pa
kravene til indretning i forhold til at sikre fortrolighed og diskretion
myv. og har blandt andet spurgt Borgerradgiveren til rads ud fra
Borgerradgiverens viden generelt og erfaring fra tidligere
inspektioner og undersggelser.

Pa trods af at forvaltningerne har den tilstrekkelige viden om
kravene til indretning, var det ikke muligt at indrette
centerindgangen optimalt inden &bningen. Dette skyldes dels
leveringstid pa specialbyggede afskarmninger og dels et gnske om
at ggre sig erfaring med, hvilke behov en samlokalisering af
forvaltningernes service til borgerne skaber, sdledes at den fysiske
indretning afspejler den faktiske anvendelse af centerindgangen.

Skrankeomrade.
Ved skranken foretages kun korte samtaler af informativ karakter,
fx forvaltningernes forskellige adresser, oplysninger om
mulighederne for samtale i1 jobcentret etc. Borgerne har ved
skranken mulighed for at taste sit cpr.nr. frem for at sige det hgjt til
medarbejderen.

Der er opsat afskermning pa hver side af medarbejdernes pc’er for
at sikre visuel diskretion ved henvendelser. Herudover er der pasat
film pa udvalgte skerme i skranken, som ggr, at kun
medarbejderen foran pc’en kan se skermen.

Herudover lases skaermene i skranken, nar medarbejderen forlader
pc’en.

Der er desuden diskretionslinje og visuel afmarkning i forhold til
kg.

Ekspeditionsomrade.

Nar det vurderes, at borgeren skal have en samtale af mere
omfattende karakter, henvises der til venteomradet, hvorefter
borgeren bliver hentet af en sagsbehandler.

I den del af centerindgangen, hvor der atholdes samtaler, er der
opsat afskermning. Borgerteamet er placeret bagerst i
centerindgangen og har opsat en afskermning ved
sagsbehandlerbordene, som ikke var til stede i det tidligere
Borgerservicecenter Bispebjerg pa Larkevej. Borgerradgiveren
foretog en inspektion af det tidligere Borgerservicecenter
Bispebjerg pa Lerkevej den 30. september 2014.
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Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen er placeret bag skranken, og har siden
abningen af centerindgangen afprgvet forskellige typer
afskeermninger i ekspeditionsomradet. De endelige specialbyggede
afskermninger er bestilt og etableres i uge 28.

Der er ved valg af de endelige afskermninger taget hgjde for at
afskermningen har en tilstrekkelig stgrrelse til reelt at sikre visuel
og auditiv diskretion og overholdelse af reglerne om tavshedspligt
og fortrolighed, uden dog at vare stgrre end at medarbejderens
sikkerhed fortsat tilgodeses. Det skal saledes vere muligt for
vagterne at have et overblik over lokalet. Afskermningen skal
desuden vare solid og ikke umiddelbart til at vaelte.

Der er endvidere mulighed for at afholde samtaler i 3 sarskilte
samtalerum, hvis der er behov for dette, fx hvis borgeren er utryg.
Samtalerummene er placeret i centerindgangen, sa der er let adgang
til at se, hvornar de er ledige. Samtalerummene er med delvist
slgrede glasvaegge. Dette sikrer bade fortrolighed mv. og
medarbejdernes sikkerhed.

Skermene ved samtalepladserne i ekspeditionsomradet lases, nar
medarbejderen forlader pc’en.

Fremmgdescanner.

Fremmgdescanneren anvendes af borgere, som allerede har en
aftale med en medarbejder. Borgeren registrerer sit fremmgde ved
scanning af sit sundhedskort eller ved tastning af sit cpr.nr. pa
skermen.

Fremmgdescanneren er placeret, saledes at uvedkommende ikke
kan se skermen.

Borger pcer.

I centerindgangen har borgerne adgang til anvendelse af pc’er
eventuelt med bistand fra en medarbejder. For at sikre diskretion
mv. er der opsat film pa skermene.

Interne retningslinjer i centerindgangen.

Centerindgangen har interne retningslinjer for handtering af
personfglsomme oplysninger. Retningslinjerne har varet drgftet i
den tvergaende driftsgruppe og er meldt ud mundtligt til alle
medarbejderne. I forbindelse med Borgerradgiverens henvendelse
er retningslinjerne blevet nedskrevet og pa ny udmeldt til alle
medarbejdere i centerindgangen.
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Forvaltningerne har ved e-mail af 21. september 2016 praciseret, at
formuleringen “Socialforvaltningen og Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen er placeret bag skranken” i1 forvaltningernes
samlede udtalelse af 4. juli 2016 (se side 4 gverst) skal forstas saledes,
at forvaltningernes sagsbehandlingsborde er placeret i omradet bag
skranken.

VURDERING

Det er min vurdering, at indretningen af skrankeomradet er
hensigtsmessig i forhold til samtalernes karakter (kun korte
informative samtaler), og jeg vurderer, at borgerne kan henvende sig i
skranken uden n@&vnevardig risiko for, at deres oplysninger kommer
til uvedkommendes kendskab, idet der er taget forholdsregler for at
undga dette.

Det er overordnet min vurdering, at indretningen af
ekspeditionsomradet i gvrigt er hensigtsmassig, men jeg finder, at et
forhold kan forbedres.

Jeg vurderer, at afskeermningen ved sagsbehandlerbordene bag
skranken bestdende af ni raekker 4 tre borde giver en auditiv og visuel
afskermning mellem bordene pa samme rakke. Der er ikke skabt et
fuldstendigt effektivt fortrolighedsrum, men det er min opfattelse, at
afskaermningen pa rimelig vis imgdekommer de udfordringer, der er
forbundet med at afholde samtaler ved borde ved siden af hinanden,
herunder diskretionshensynet, sikkerhedshensynet og hensynet til en
udnyttelse af den plads, der er til radighed. Hertil kommer, at der er
mulighed for pa borgerens anmodning eller efter vurdering fra en
medarbejder, at foretrekke til et af de tre afskeermede lokaler.

Jeg vurderer dog samtidig, at afskermningen ikke giver fuld auditiv
diskretion pa tvers af bordraekkerne, idet det er muligt at overhgre
brudstykker fra samtaler pa tvers af sagsbehandlerbordene.

Fremmedescanneren, borger pc’erne samt forvaltningernes
retningslinjer giver mig ikke anledning til bemarkninger.

ANBEFALING

Jeg anbefaler, at forvaltningerne undersgger mulighederne for bedre
auditiv diskretion pa tveers bordrakkerne i ekspeditionsomradet f.eks.
ved at @ndre afstanden mellem bordrekkerne og/eller ved at @ndre pa
akustikken i omradet.

Jeg beder om underretning om, hvad min anbefaling giver anledning
til.

UDDYBNING, BISTAND MV.
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Borgerradgiveren uddyber gerne vurderingerne og anbefalingen pa et
mgde, safremt det gnskes. Forvaltningerne bedes i givet fald kontakte
jurist Daniel Soelberg Bach, borgerraadgiveren @kk.dk, 3366 1400,
for nermere aftale.

Med venlig hilsen
/

4

Johan Busse
Borgerradgiver

bt/ s bt

/Daniel Soelberg Bach
Jurist

Side 6 af 6



