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Bilag 2 - Status pa tilsyn af egen drift 2. maj 2025

Borgerréddgiveren ferer tilsyn af egen drift for at fremme god borgerbe-
tjening og korrekt sagsbehandling.

Status siden sidste udvalgsmede

Ivaerksatte tilsyn

Afsluttede tilsyn
e Forvaltningernes anvendelse af eDoc og journaliseringspraksis

e Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningens anvendelse af auto-

matiserede afgerelser mv.

e Barne- og Ungdomsforvaltningens handtering af skolevaegring

Borgradgiveren afsluttede i november 2024 undersggelsen med en
rapport, hvori Borgerradgiveren fremsatte en raekke anbefalinger.
Borgerradgiveren modtog i april 2025 forvaltningens tilbagemel-
ding péa anbefalingerne og kunne notere sig, at Borgerradgiverens
anbefalinger om forbedringer i kommunens indsats over for skole-
vaegring ikke har givet forvaltningen anledning til tiltag eller overve-
jelser herom.

Borgerrddgiveren har orienteret Borgerraddgiverudvalget og Berne-
og Ungdomsudvalget om, at Borgerrddgiverens udtalelser i rappor-
ten ikke bliver fulgt af forvaltningen.

Afklarende henvendelser

Er Borgerradgiveren i tvivl om, hvorvidt geeldende regler, retningslinjer
Borgerradgiveren

mv. pa konkrete omrader bliver efterlevet, kan Borgerrédgiveren bede Tietgensgade 31A
forvaltningen om oplysninger for at afklare, om der er grundlag for at 1704 Kgbenhavn V
iveerksaette et tilsyn. Det er siden sidste udvalgsmede sket pa felgende Telefon
omréader: 3366 1400

www.kk.dk/borgerraadgiveren
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e Socialforvaltningens klagevejledning mv. ved klager over

egenbetaling for ophold pa botilbud

Tilsyn pa vej

lvaerksat, men endnu ikke afsluttet

Overgang til voksenregler ved fyldte 18. ar for unge med handicap
Klare forventninger - Information om sagsbehandlingstid pa nettet
(sati bero af hensyn til parallel sag i Ankestyrelsen)

Inklusion af digitalt udsatte borgeres adgang til og brug af digitale

indgange - Flere forvaltninger

Besluttet, men endnu ikke iveerksat

Retssikkerhed ifm. borgerrettet kommunikation ift. daginstitutioner
og skoler med videre

Brugerinddragelse og borgerdialog

Notatpligt og journalisering i byggesager med seerligt fokus pé er-
hvervsdrivendes forhold

Handicaptilgaengelighed i forhold til bademuligheder (havnebade)
Sagsbehandlingstider pé statte efter servicelovens § 102 (behand-
lingstilbud)

Automatisk beregning af sagsfrister mv. i sagsstyringssystemer pa
berne- og ungeomradet ud fra foruddefinerede sagsskridt
Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningens centralforvaltnings
héndtering af klager vedrgrende afgerelser og sagsbehandling i
Jobcentrene

Zldre borgeres kontaktmuligheder til relevante enheder i kommu-

nen

Listerne opdateres kontinuerligt p& Borgerrddgiveren hjemmeside.

Efterhdnden som tilsynene afsluttes, publiceres konklusionsrapporterne

pé hjemmmesiden.
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Borgerradgiveren

Til de syv forvaltninger i Kebenhavns Kommune

Afsluttende brev i Borgerradgiverens undersggelse af
forvaltningernes anvendelse af eDoc og journalise-
ringspraksis (alle forvaltninger)

Undersggelsen af forvaltningernes anvendelse af eDoc og journalise-
ringspraksis i Kebenhavns Kommune er nu afsluttet.

Undersggelsens hovedkonklusioner fremgéar nedenfor. Der henvises i
ovrigt til vedhaeftede baggrundsnotat om undersggelsen, som uddyber
hovedkonklusionerne og indeholder undersggelsens gvrige konklusio-
ner.

Undersggelsen, der blev iveerksat i 2023, bygger videre péa erfaringerne
fra en tilsvarende undersggelse i 2014 og har haft til formal at vurdere
journaliseringspraksis, identificere barrierer og pege péa forbedrings-
muligheder.

Hovedkonklusioner

Undersggelsen viser, at der siden 2014 er sket en vis forbedring af jour-
naliseringspraksis, men at der fortsat er udfordringer. Blandt de vee-
sentligste fund kan naevnes:

¢ Mangelfuld journalisering: Der er stadig variation i, hvordan
journaliseringspligten overholdes, iseer med hensyn til datering
og indholdsangivelse af dokumenter. Dette kan have konsekven-
ser for borgernes retssikkerhed, kommunens administrative ef-
fektivitet og opfyldelsen af offentlighedslovens krav.

e Tekniske barrierer: Mange medarbejdere rapporterer, at eDoc
er langsomt, ustabilt og déarligt integreret med andre systemer.
Det pavirker arbejdsgangene negativt og kan fere til forsinkelser
og fejl i journaliseringen.

¢ Manglende ensartethed: Der er forskel pa, hvordan journalise-
ring handteres pé tveers af forvaltningerne, bade i form af
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retningslinjer og opleering af medarbejdere. Dette skaber risiko
for uensartet praksis og dokumentationstab.

e Tidspres og prioritering: Journalisering nedprioriteres ofte i en
travl hverdag, hvilket kan fare til forsinket eller mangelfuld doku-
mentation af vaesentlige sagsoplysninger.

De fleste af konklusionerne er bredere end eDoc og vil derfor have rele-
vans for journalisering i bred forstand.

Det bemeerkes, at utilstraekkelig, fejlbehaeftet, manglende eller uensar-
tetjournalisering ma forventes at udgere en vaesentlig barriere for
fremtidens digitale udnyttelse af data til kvalitetssikring, serviceforbed-
ring og effektivisering.

Seerligt fsva. eDoc bemaerkes, at Borgerrddgiveren i det daglige arbejde
oplever stor dbenhed og har gode erfaringer med at traekke pa Koncer-
nlTs ESDH-konsulenter, hvilket - alt andet lige - ogsd mé antages at
have bidraget til systemets konstruktive brug og udvikling.

Anbefalede forbedringstiltag
P& baggrund af undersggelsen peger Borgerrddgiveren pé felgende
fremadrettede fokusomrader:

1. Forbedring af systemets funktionalitet og brugervenlighed
o @get hastighed og stabilitet i eDoc.
o Bedreintegration mellem eDoc og andre arbejdsredska-
ber.
o Forbedrede sggefunktioner og mulighed for sget auto-
matisering af journaliseringsprocesser.
2. Styrkelse af oplaering og vejledning
o Udbredelse og eventuel udbygning af eksisterende let-
forstaelige e-kurser og quickguides samt oplysningsma-
teriale om geeldende journaliseringskrav til supplering
af kommunens generelle retningslinjer.
3. Fremme af organisatorisk ensartethed
o Ensretning afjournaliseringspraksis, herunder overhol-
delse af enkeltsagsprincippet i overensstemmelse med
kommunens retningslinjer for journalisering.
o Styrket ledelsesmaessigt fokus péa korrekt journalisering.
4. Lebende monitorering og opfelgning
o Regelmaessig opfelgning og evaluering af journalise-
ringspraksis.
o Inddragelse af medarbejderfeedback til at forbedre
journaliseringssystemer og arbejdsgange.

Afsluttende brev 2/3



Borgerréddgiveren opfordrer til, at relevante enheder og medarbejdere i
forvaltningerne gennemgér undersggelsen og tager stilling til, hvordan
de identificerede udfordringer bedst kan adresseres i de respektive for-
valtninger.

Har forvaltningerne spergsmal eller gnske om dialog om undersggel-
sen, stdr Borgerréddgiveren naturligvis til rddighed.

Med venlig hilsen

/ ]
/

Johan Busse
Borgerréddgiver
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Indledning

Denne rapport sammenfatter resultaterne af Borgerrddgiverens under-
segelse af journaliseringspraksis i de syv forvaltninger i Kebenhavns
Kommune.

Fokus er pd anvendelsen af det elektroniske sags- og dokumenthandte-
ringssystem eDoc, som spiller en central rolle i kommunens sagsbe-
handling og opfyldelsen af offentlighedslovens journaliserings- og no-
tatpligt. Undersggelsen bygger videre pé erfaringerne fra en undersg-
gelse i 2014 og har til formal at:

e Vurdere efterlevelsen af journaliseringspligten
e Identificere feellestraeek og variationer pa tveers af forvaltningerne

e Belyse barrierer og pege pa forbedringsmuligheder

Baggrund

Borgerrddgiverens kompetence til at iveerksaette denne type undersa-
gelse udspringer af vedtaegtens § 13, som giver mulighed for undersg-
gelser af generelle forhold efter samrad med Borgerrédgiverudvalget.

Borgerrddgiveren gennemfoarte i 2014 en undersggelse af kommunens
journaliseringssikkerhed ved anvendelse af elektronisk kommmunikation.
Det blev den gang konstateret, at der var betydelige mangler ijournali-
seringen af elektronisk kommunikation i kommunen. Omkring 97 % af
de undersggte sager led af mangler i forhold til de geeldende regler og
retningslinjer. Det blev vurderet, at den mangelfulde journalisering
kunne have alvorlige konsekvenser for kommunens evne til at overholde
reglerne for digital kommunikation, som blev obligatorisk i november
2014.

@konomiforvaltningen anbefalede allerede i 2015 en undersggelse af
kommunens journaliseringspraksis for at sikre compliance med kom-
munens egne retningslinjer og offentlighedslovens krav. | takt med ud-
viklingen af GDPR og opgraderingen af eDoc blev undersggelsen
igangsati 2023 med et opdateret fokus.

Borgerradgiveren afholdtijuni 2016 et mgde med Koncernservices da-
veerende direktion om undersggelsen, hvilket blandt andet gav anled-
ning til overvejelser om undersggelsens tilretteleeggelse og timing.

Undersggelsen har sdledes vaeret udskudt flere gange, blandt andet
fordi Borgerradgiveren afventede indsatsen med implementeringen af
databeskyttelsesforordningen, som ogséa indebar en omfattende oplys-
ningsindsats om journalisering, indferelse af ny(e) version af eDoc, som
ogsa skulle testes i brug fer, det ville give mening at iveerkseette under-
spgelsen mv.

Borgerradgiverudvalget fandti 2022, at problemstillingen stadig er re-
levant at undersege, hvorfor undersggelsen blev ivaerksat medio 2023.



Metode
Undersggelsen blev gennemfegrt i to dele/faser:

1. Analyse af forvaltningernes praksis og retningslinjer

Borgerradgiveren indhentede interne retningslinjer, vejlednin-
ger og beskrivelser fra forvaltningerne om praksis mv.

2. Spergeskemaundersggelse blandt eDoc-brugere

Spergeskemaet blev udsendst til eDoc-brugere, hvoraf mange
havde funktioner som sagsbehandlere, konsulenter og admini-
strative medarbejdere. Skemaet belyste kendskab til regler, sy-
stemanvendelse og oplevede udfordringer.

Vurderingsgrundlag

Journaliseringspligt udspringer af offentlighedslovens § 15, som pa-
leegger offentlige myndigheder at registrere alle dokumenter af betyd-
ning for sagsbehandlingen. Herudover kraever § 13, at der laves notater
om mundtlige oplysninger af veesentlig betydning.

Kommunens retningslinjer fra februar 2021 fastslar blandt andet:

"KK er som myndighed forpligtet til at sikre, at grundlaget for vo-
res sagsbehandling er korrekt. Journalisering er derfor en afge-
rende forudseetning for at sikre, at en sag er tilstraekkeligt oplyst,
og at afgerelsesgrundlaget dermed er korrekt.”

Konsekvenser af utilstraekkelig journalisering
Mangelfuld eller forsinket journalisering kan have vidtraekkende konse-
kvenser, herunder:

1. Borgernes retssikkerhed

Utilstraekkelig journalisering kan resultere i blandt andet forkerte
afgerelser i borgersager, manglende helhedsorienteret sagsbe-
handling eller forringelse af borgernes klageret.

Det kan ogsa forringe grundlaget for administrative eller politi-
ske beslutninger.

2. Offentlighed

Utilstreekkelig journalisering ger det vanskeligt eller umuligt for
kommunen, at opfylde sine forpligtelser til offentlighed i forvalt-
ningen, herunder reglerne i offentlighedsloven og databeskyt-
telsesreglerne.

3. Effektivitet

Utilstraekkelig journalisering kan resultere i blandt andet dob-
beltarbejde og unadvendigt tidsspilde, ligesom forkerte afge-
relser pa grund af mangelfuld journalisering kan fere til klagesa-
ger og generere ekstra pres pd kommunens ressourcer.
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4. Lovkrav, erstatningskravy, tillid mv.

Journalisering er et lovkrav, og manglende overholdelse vil
kunne fgre til kritik fra tilsynsmyndigheder, tab af legitimitet og
tab af tillid fra borgerne.

Manglende eller utilstraekkelig journalisering indebaerer ogsa ri-
siko for gkonomisk tab for kommunen, erstatningskrav fra bor-
gere eller virksomheder samt tab af klage- og retssager mv.

Kommunens arkivforpligtelser heenger ogsa ngje sammen med
pligten til at journalisere, hvorfor mangelfuld journalisering kan
veere en hindring for korrekt arkivering og dermed begraense
kommunens historiske arv.

Mangelfuld journalisering kan gere det svaert at spore beslut-
ningsprocesser.

Barriere for digital udvikling

Utilstraekkelig, fejlbeheeftet, manglende eller uensartet journali-
sering ma forventes at udgere en vaesentlig barriere for fremti-
dens digital udnyttelse af data til kvalitetssikring, serviceforbed-
ring og effektivisering.

Undersagelse af forvaltningernes praksis og retnings-

linjer

Borgerraddgiveren indhentede medio juni 2023 oplysninger fra hver af
de syv forvaltninger om eventuelle retningslinjer, vejledninger eller lig-
nende om, hvordan journaliseringen skal praktiseres, herunder saerlige
retningslinjer for brug af eDoc.

Forvaltningernes svar viser generelt set et stort fokus pa journalisering,
men afslgrer ogséa en variation i tilgange og praksis. Tre forhold skal
fremheeves her:

Generelle kontra lokale retningslinjer

Alle forvaltninger henviser til kommunens overordnede ret-
ningslinjer, men graden af lokal tilpasning synes at variere.

Forskelle i oplaering

Nogle forvaltninger har obligatoriske leeringsforlgb for nye
medarbejdere, mens andre laeegger sterre veegt pa praktisk side-
mandsoplaring.
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Undersgagelse blandt eDoc-brugere om journaliserings-
praksis

Medio 2023 gennemfartes en spergeskemaundersggelse.

Det var en mélsaetning, at der kunne udledes relevante forskelle mellem
forvaltningerne og i hvert fald sterre enheder inden for hver forvaltning
og eventuelle forskelle mellem forskellige jobfunktioner. Indledningsvis
omfattede undersggelsen derfor alle registrerede brugere af eDoc.

P& anmodning fra deltagende forvaltninger begraensede Borgerrddgi-
veren imidlertid modtagerkredsen séledes, at undersegelsen alene
medtog alle eDoc-brugere fra enheder med mindre end 30 brugere
samt 2/3 af eDoc-brugere fra enheder med mere end 30 brugere.

Spergeskemaet blev péd denne baggrund distribueret til 7.060 eDoc
brugere, hvoraf 2.145 respondenter svarede.

Modtagergruppen var udvalgt pa baggrund af kommunens oversigter
over eDoc-brugere. Godt halvdelen (1.099) svarede, at de anvender
eDoc som fagsystem (dvs. i praksis som det primaere journaliseringssy-
stem). De gvrige respondenter anviste, at de anvendte andre fagsyste-
mer til journalisering.

Dette indikerer, at et stort antal af kommunens medarbejdere anven-
der to eller flere systemer til journalisering (f.eks. bade et fagsystem og
eDoc). Det kan der vaere gode grunde til, men det er relevant at veere
opmeerksom pd, om der er risiko for dokumentationstab i den forbin-
delse, eller om der forekommer ressourcemeaessigt spild ved det.

Respondenterne var beskaeftiget som sagsbehandlere, ledere, koordi-
natorer og chefkonsulenter, konsulenter (juridiske, peedagogiske, tekni-
ske osv.), rdédgivere, projektledere, udviklingskonsulenter, fuldmaegtige,
sagsbehandlere, administrative medarbejdere og medarbejdere i sup-
portfunktioner, teknikere, chauffgrer, specialarbejdere og lignende.

Dette indikerer, at journalisering er en arbejdsopgave, som varetages
meget bredt blandt kommunens medarbejdere.

Nedenfor er udvalgte resultater fra undersggelsen beskrevet under
overskrifter, der svarer til de stillede spargsmal.

Hvad er formalet med din journalisering?

Langt de fleste respondenter (85 %) ved, at forméalet med journaliserin-
gen er at understgtte adgangen til aktindsigt og at sikre ngdvendig do-
kumentation i de enkelte sager. Den hgjeste grad af bevidsthed herom
finder man i Teknik- og Miljgforvaltningen (93 %) og den laveste i Soci-
alforvaltningen (78 %).

Mange angiver ogséa andre grunde, f.eks. at skabe overblik over sagerne
(60 %), kvalitetssikre sagsbehandlingen (30 %). Kun meget fa angiver,
atjournaliseringen tjener til brug for ledelsesmeaessig kontrol.
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Borgerréadgiverens vurdering
Forstdelsesniveauet for formdlet med journalisering er tilfredsstillende.

Hvor ofte journaliserer du i eDoc?

Knapt halvdelen journaliserer dagligt eller ugentligt. Flest i Teknik- og
Miljgforvaltningen oplyser dette (60 %) og feerrest i Socialforvaltningen
(43 %).

Resten journaliserer lejlighedsvist eller sjeeldent. Kun 22 % journaliserer
dagligt. Flest journaliserer dagligt i Teknik- og Miljgforvaltningen (32
%) og Kultur- og Fritidsforvaltningen (26 %) og feerrest i Beskeeftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen (13 %) og Socialforvaltningen (11 %).

Ifelge kommunens retningslinjer skal sagerne veere opdateret. Det bety-

der, at der skal ske lgbende journalisering, herunder e-mails, indgdende
og udgéende dokumenter m.m.

Indgdende post i en sag skal s& vidt muligt journaliseres pa dagen for el-
ler senest dagen efter modtagelse, og udgaende post skal sé vidt muligt
journaliseres samme dag, som det er afsendt.

Borgerréddgiverens vurdering

Dette indikerer, at journaliseringen i kommunen ikke generelt set falger
kommunens egne retningslinjer. Undersogelsen indikerer, at Socialfor-
valtningen og Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen ligger la-
vest, hvad angdr daglig journalisering.

Hvem skal journalisere i din enhed?

Langt de fleste respondenter er klar over, at journaliseringspligten om-
fatter alle ansatte (88 %). Andelen af medarbejdere, som er opmeerk-
som pa dette, er ensartet for de fleste forvaltninger.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen skiller sig ud i svarene pa, hvem
journaliseringspligten pahviler, da 7 % af medarbejderne i denne for-
valtning mener, atjournaliseringspligten kun pahviler ledere, da de
traeeffer veesentlige beslutninger. 78 % af medarbejderne i Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen er dog klar over, at journaliseringspligten
omfatter alle ansatte.

Borgerréddgiverens vurdering
Kendskabsniveauet er tilfredsstillende, om end det ideelt set burde
vaere 100 %.


https://intra.kk.dk/sadan-gor-du/journalisering-og-aktindsigt/journalisering-og-arkivering/retningslinjer-for-journalisering-i-kobenhavns-kommune

Svarene fra medarbejdere i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen indi-
kerer behov for et kompetencelaft hos en starre del af medarbejderne
end i de gvrige forvaltninger.

Datering og indholdsangivelse

Kun 32 % oplyser, at der i deres enhed er praksis for at journalisere ved
at angive den dato pd dokumentet, hvor det er modtaget eller afsendt

(dokumentoplysninger). 23 % oplyser, at der ikke er praksis herfor, og

46 % ved ikke, hvad enhedens praksis er.

Kun 47 % oplyser, at der i deres enhed er praksis for at angive en kort te-
matisk angivelse af dokumentets indhold (indholdsoplysninger). 51 %
oplyser, at dette er tilfeeldet i Teknik- og Miljgforvaltningen, mens 45 %
oplyser, at dette er tilfeeldet i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen.

24 % oplyser, at der ikke er praksis herfor. 31 % oplyser dette for @kono-
miforvaltningens vedkommende.

29 % ved ikke, hvad enhedens praksis er.

De naevnte oplysninger vil kunne fremgé pa anden vis, som kan fremsg-
ges via opslag i enkelte dokumenter, sagslog eller lignende, men oplys-
ningerne er pligtmaessige, jf. offentlighedslovens § 15, stk. 3, og eDoc er
forsynet med seerlige felter til registrering heraf. En korrekt brug af
disse felter letter desuden kommunens overblik og giver mulighed for
hurtigere fremsggning.

Borgerréddgiverens vurdering

Svarene indikerer, at kommunen i henved % af sagerne ikke kan skabe
et hurtigt overblik over sagernes forleb og indhold. Dette er bekym-
rende for kommunens lovmedholdelighed og for kommunens effektivi-
tet.

Erfaringer med utilstraekkelig journalisering

16 % af respondenterne har oplevet eller i nogen grad oplevet, at mang-
lende journalisering har fort til, at de har haft sveert ved f.eks. at doku-
mentere grundlaget for en afgarelse eller bevise et gkonomisk krav mod
borgeren.

Flest har oplevet dette i Teknik- og Miljgforvaltningen og @konomifor-
valtningen (hhv. 23 % 0g 17 %) og feerrest i Sundheds- og Omsorgsfor-
valtningen (8 %).

31 % af respondenterne har oplevet eller i nogen grad oplevet, at de pa
grund af manglende journalisering i sagsforlgb ikke har haft den
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samlede viden om sagen til at kunne vurdere, hvad der var det rigtige at
gere i den givne situation.

Flest har oplevet dette i Teknik- og Miljgforvaltningen og @konomifor-
valtningen (hhv. 41 % og 38 %).

15 % af respondenterne har oplevet eller i nogen grad oplevet, at de har
veeret ngdt til at genskabe dokumenter, der som fglge af

manglende journalisering er bortkommet, eller som uberettiget viser
sig at vaere slettet eller tilintetgjort.

Flest har oplevet dette i Teknik- og Miljeforvaltningen og @konomifor-
valtningen (hhv. 18 % og 18 %).

Borgerrddgiverens vurdering

Svarene indikerer, at der er en effektiviseringsgevinst ved at ege kvali-
teten af kommunens journalisering, og viser, at en del af medarbej-
derne har konkrete erfaringer med de risici, som utilstreekkelig journali-
sering kan medfare.

Ensartethed

14 % oplyser, at deres enheds journaliseringspraksis ikke er s& ensartet,
atenheden har mulighed for at dele sager uden, at det gar ud over sa-
gens overblik og fremdrift.

64 % oplyser, at deres enhed praktiserer enkeltsagsprincippet (at der
oprettes en ny sag for hver ny henvendelse eller heendelse, der skal be-
handles) eller i nogen grad ger det. Feerrest oplyser dette fra Beskaefti-
gelses- og Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen (hhv. 49 %
0g 50 %).

Borgerréddgiverens vurdering

Svarene indikerer, at journaliseringspraksis i en del enheder dels ikke
lever op til kommunens retningslinjer om enkeltsagsprincippet og dels
ikke i fuldt omfang forleser journaliseringens fulde potentiale for effek-
tivisering.

Sammenfatning af praksisafdaekning

Undersagelsen viser positive billeder af kommunens journaliserings-
praksis, men indikerer ogsa udfordringer, som pavirker bade lovmed-
holdelighed og effektivitet.

Der er behov for forbedret efterlevelse af eksisterende retningslinjer og
muligvis yderligere tiltag for at styrke praksis og kendskab til journali-
seringskravene blandt kommunens medarbejdere, hvis kommunens
praksis skal veere korrekt og sé effektivsom mulig.

8/15
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Undersagelse blandt eDoc-brugere om muligheder og
barrierer

Spergeskemaundersggelsen omfattede ogsé en raekke spergsmal ved-
rerende de sagsbehandlingssystemer, som er til rddighed. Da undersg-
gelsen var rettet imod eDoc-brugere, handler de fleste svar om dette
system, men mange respondenter har ogsé inddraget andre systemer,
som undersggelsen derfor ogsa siger noget om.

Denne del af undersggelsen var primaert baseret pé fritekstsvar og skal
tages med det forbehold, at det er brugernes oplevelser og opfattelser,
der er kommet til udtryk, og ikke en neermere teknisk analyse af syste-
merne. Der er generelt flere svar om negative oplevelser end positive,
men begge typer af svar naevnes nedenfor.

1. Udfordringer
Et stort antal respondenter har i fritekstfeltet "Hvilke udfordringer ople-
ver du?"” givet eksempler péd udfordringer ved systemet.

Efter at have analyseret brugersvarene fra undersggelsen om brugen af
eDoc-systemeti kommunen, fremgaér det, at der er flere gennemga-
ende temaer i svarene, som vedrarer systemets effektivitet og bruger-
venlighed. Disse temaer kan kategoriseres som fglger:

Systemets hastighed og stabilitet

Brugere oplever ofte, at eDoc er langsomt og ustabil, hvilket forstyrrer
dagligdagen, og ger det tidskreevende at journalisere. Der er hyppige
erfaringer med driftsforstyrrelser og systemnedbrud.

F.eks. " Systemet er meget langsomt, hvilket ikke opfordrer til at man
bruger det ofte." og "E-doc virker oftest ikke nar jeg vil journalisere,
hvorfor jeg mé vende tilbage til opgaven flere gange, og derfor ogsa
kan glemme at vende tilbage til det."

Andre roser systemets evne til hurtig hdndtering af opgaver og doku-
menter, iseer igennem funktioner som drag and drop, som bidrager po-
sitivt til brugeres daglige arbejde.

F.eks. "Hurtighed, nem brugerbetjening, hurtige genveje, s& man ikke
skal igennem mange klik for blot at dbne et dokument".

Brugervenlighed
Mange brugere finder systemet uoverskueligt og sveert at navigere i,
hvilket gor det vanskeligt at bruge uden omfattende treening og rutine.
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"Det er et meget lidt intuitivt system sé jeg glemmer hvordan jeg skal
navigere i det fra gang til gang."

Andre brugere finder eDoc intuitivt og let at navigere i, hvilket fremmer
en mere effektiv hdndtering af dokumenter og sager.

F.eks. "at det er nemt at tilgé og intuitivt" og "Jeg synes systemet er in-
tuitivt og let at bruge™.

Tekniske problemer og integration

Brugere oplever tekniske fejl og manglende integration med andre sy-
stemer som Outlook, hvilket skaber barrierer for en effektiv arbejdspro-
ces og korrekt journalisering.

F.eks. "Dagligt kan der ikke journaliseres fra Outlook, lange svartider,
daglige fejlmeldinger, det er enormt sveert at sege i og dokumenter bli-
ver nemt vaek."

Journaliseringsprocessen opleves som omstaendig og tidskraevende,
iseer pad grund af manglende integration mellem eDoc og andre syste-
mer samt systemets struktur og funktioner.

F.eks. "Det er en udfordring, at man bade skal bruge F2, eDoc og
Agenda. Nar der eendres i et program, kan der vaere behov for at &endre
alle 3 steder for at sikre, at det nyeste dokument er journaliseret korrekt."

Omvendt finder andre, at integrationen er anvendelig og nyttig mellem
eDoc og andre arbejdsredskaber som F2, Outlook og SharePoint, hvilket
forenkler processen med at journalisere og administrere dokumenter.

F.eks. "Derjournaliseres automatisk via F2" og "Mulighed for at journali-
sere direkte fra Outlook til Edoc".

Tidspres og arbejdskultur

Den tid, det tager at journalisere, gor det sveert at prioritere journalise-
ring i en travl hverdag, isaer nar der ikke er klare retningslinjer for, hvad
der skal journaliseres.

F.eks. "Nedprioritering af journalisering ved travlihed.” og “l en travl
hverdag er det ofte at jeg far journaliseret pa bagkant.”

2. Sammenligning med andre systemer, herunder erfaring med tidli-
gere systemer

Et stort antal respondenter har i fritekstfeltet “Var der noget, der funge-

rede bedre i det fagsystem, du tidligere anvendte? | s& fald
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hvad?” fremheevet funktioner mv. ved tidligere anvendte systemer, som
de manglerieDoc.

Brugervenlighed

Mange brugere oplever eDoc som mindre intuitivt og brugervenligt
sammenlignet med tidligere anvendte systemer. De naevner problemer
med systemets layout og navigering, hvilket gor det besveerligt at an-
vende til daglige opgaver.

F.eks."E-doc er ikke seerlig brugervenligt." og “Det er det sveaereste jour-
nal system jeg nogensinde har arbejdet i. det er ikke seerlig brugerven-

ligt."

Tekniske problemer og integration

Brugere oplever, at eDoc har begreensninger i integrationen med andre
vigtige programmer og systemer, som de bruger i deres arbejdspro-
cesser, hvilket pavirker deres effektivitet.

F.eks. " Alt fungerer bedre i F2." og " Workzone var lettere at oprette nye
sageri."

Funktioner

Brugere savner visse funktioner og fleksibilitet, som de har haftiandre
systemer, herunder bedre sggefunktioner og muligheden for nemt at
oprette og handtere sager og dokumenter.

F.eks. "F2 er som godkendelsessystem meget nemmere at bruge, og
jeg forestiller mig, at F2's journaliseringssystem har de samme fordele:
- Mere overskuelig brugerflade - Markant bedre segefunktioner - Nem-
mere overblik over sager/akter" og "Det var nemmere at finde det, man
havde journaliseret."

3. Forbedringsforslag fra brugerne

Et stort antal respondenter har i fritekstfeltet “Har du kommentarer eller
forbedringsforslag, kan du skrive her:” angivet forbedringsforslag og
gnsker til systemets udvikling. Nogle forslag gar igen og neevnes ne-
denfor. De hyppigst neevnte forbedringsforslag relaterer sig til bruger-
venlighed, segefunktioner, hastighed, og integration.

Brugervenlighed og intuitivitet

Brugere efterspgrger en mere brugervenlig og intuitiv platform, hvor
feerre museklik, bedre navigation og en logisk opbygning kan lette ar-
bejdet. Mange finder systemet besveerligt at bruge og sveert at navigere
l.
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F.eks. "Det er et meget lidt intuitivt system, sé jeg glemmer, hvordan jeg
skal navigere i det fra gang til gang." og "Ger eDoc mere brugervenligt,
sa kan det veere, man havde overskud til at journalisere oftere. Jeg af-
saetter normalt en halv dag, for at komme igennem alle mine sager. "

Sogefunktionalitet

Segefunktionen opleves som mangelfuld og ineffektiv. Brugere gnsker
mulighed for at sege pé flere parametre og fa bedre overblik over sgge-
resultater.

F.eks. " Segefunktionen er ofte ubrugelig derudover crasher

den tit. " og "Derudover er sggefeltet i Edoc ikke super anvendeligt -
hvilket er meget relevant ved fx aktindsigtssager.”

Hastighed og ydeevne

eDoc opleves som langsomt og ineffektivt, hvilket skaber frustration og
spildtid. Forbedringer af svartider og systemets stabilitet er hejt priori-
teret.

F.eks. " Systemet er meget langsomt, hvilket ikke opfordrer til at man
bruger det ofte." og " Jeg tror det vil ggre en keempe forskel hvis syste-
met var hurtigere - det opfordre ikke til journalisering, nér det

nogle gange tager 10 min. at journalisere ét dokument. Det burde kunne
ggres pa fa sekunder."

Integration med andre systemer

Brugere gnsker bedre integration mellem eDoc og andre arbejdsred-
skaber som Outlook, F2, og Agenda. Mange oplever dobbeltarbejde og
ineffektive arbejdsgange pa grund af manglende integration.

F.eks. " Det vil veere en stor forbedring, hvis man kunne sikre, at eDoc,
Agenda og F2 talte bedre sammen, sé& der ikke er behov for at opdatere
dokumenter i alle tre programmer." og "Derudover er integrationen
mellem Outlook og Edoc hdblgs: Det gar suuuper langsomt, er umuligt
at sege sine sager frem mv.”

Journaliseringspraksis og retningslinjer

Manglende klare retningslinjer og ensartet praksis skaber forvirring om,
hvad der skal journaliseres, og hvordan det skal geres. Brugere efter-
sperger bedre vejledninger og mere treening.

F.eks. "Jeg savner tydeligere retningslinjer ift., hvad der skal journalise-
res." og " Lav en fem steps quickguide

(el.lign.) med billeddokumentation, der viser hvordan man journalise-
rer en fil osv."



Automatisering
Brugere efterspgrger mere automatisering, fx automatisk journalisering
af mails og systemdrevne pdmindelser om journaliseringsopgaver.

F.eks. "Lav automatisk arkivering af alt outlookaktivitet" og " Hvis man
kunne bruge Al til at journalisere de fleste henvendelser, ville det veere
en stor hjeelp."

Treening og support

Manglende opleering og Isbende opfriskningskurser ger, at mange bru-
gere ikke fgler sig sikre i brugen af systemet. Flere eftersparger lettil-
gaengelig support.

F.eks. "Vi bgr have et eDoc-genopfriskningskursus en gang om aret
med fokus pé bade hvorfor og hvordan." og "Det er learning by doing,
da viingen introduktion har faet."

Sammenfatning af aktuelle muligheder og barrierer

De observerede udfordringer peger p& mangler i effektiviteten og bru-
gervenligheden af eDoc-systemet, hvilket kan pdavirke kommunens
evne til at overholde lovgivningsmaessige krav og sikre en effektiv sags-
behandling. Forbedringer i systemets hastighed, brugervenlighed, in-
tegration og traening er indikeret for at minimere risikoen for ukorrekt
journalisering og ineffektivitet.

Sammenligning mellem undersggelserne i 2014 og
2024

Undersggelsen i 2014 blev gennemfert som en gennemgang af et antal
sager fra de involverede forvaltninger. Den aktuelle undersggelsesme-
tode er anderledes, men det er alligevel muligt at sammenligne det ge-
nerelle billede, som de to undersggelser giver og sdledes vurdere ud-
viklingen over tid.

Sammenligningen indikerer, at der siden 2014 har veeret en vaesentlig
indsats for at forbedre journaliseringen i kommunens forvaltninger. Det
ses blandt andet af tegn pé sget investering i uddannelse og vejledning
i retningslinjer for journalisering og brug af journaliseringssystemet.

Dette indikerer, at kommunen tog kritikken fra 2014 til sig og har arbej-
det pé at forbedre journaliseringen og sikre overholdelse af bade in-
terne og lovgivningsmaessige krav.
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Samlet konklusion

Den aktuelle undersggelse af forvaltningernes brug af eDoc-systemet
og journaliseringspraksis i Kebenhavns Kommune fremhaever bade po-
sitive elementer og udfordringer, som der bar arbejdes med.

Positive observationer
Der er indikationer pa en styrket indsats siden 2014.

Undersagelsen afdaekker et hgjt niveau af forstaelse blandt medarbej-
derne forjournaliseringens formadl, iseer i relation til aktindsigt og doku-
mentation. Der er fokus pé at opfylde offentlighedslovens krav samt
sikre korrekt og opdateret dokumentation til brug for den konkrete
sagsbehandling.

Fsva. eDoc bemeaerkes ogsé, at Borgerréddgiveren i det daglige arbejde
oplever stor dbenhed og har gode erfaringer med at traekke pa Koncer-
nlTs ESDH-konsulenter, hvilket - alt andet lige - ogséd mé antages at
have bidraget til systemets konstruktive brug og udvikling.

Udfordringer og risici

Mangelfuld journaliseringspraksis

Risiko for inkonsekvent anvendelse af retningslinjer, herunder datering
og indholdsangivelse, som kan fare til ineffektiv sagsbehandling og
manglende retssikkerhed for borgerne.

Risiko for dokumentationstab ved brug af flere systemer parallelt.

Tekniske og systemrelaterede problemer
Udbredte oplevelser af langsom systemrespons, driftsforstyrrelser og
manglende integration mellem eDoc og andre systemer (fx Outlook).

Systemets kompleksitet og niveau af brugervenlighed skaber frustra-
tion blandt brugere og heemmer effektivitet.

Kulturelle og organisatoriske barrierer
Manglende ensartethed i praksis og lav prioritering af journalisering un-
der tidspres er en risikofaktor for korrekt og effektiv journalisering.

Risici
De konstaterede forhold giver risiko for
e manglende overholdelse af offentlighedsloven og databeskyt-
telsesregler, som kan medfere juridiske og gkonomiske konse-
kvenser, herunder erstatningskrav og tab af tillid.



o ineffektivitet og dobbeltarbejde kan fere til forsinket sagsbe-
handling og belaste kommunens ressourcer.

o forkerte eller mangelfulde afggrelser, som kan svaekke borger-
nes retssikkerhed.

Mulige forbedringspunkter

Forbedring af journaliseringssystemers funktionalitet og brugerven-
lighed

Fokus pé @get hastighed og stabilitet samt styrket integrationen mellem
journaliseringssystemer (herunder eDoc) og andre arbejdsredskaber.

Implementere mere intuitive navigations- og segefunktioner samt mu-
liggere automatisering af rutineopgaver som journalisering af e-mails.

Styrkelse af oplaering og vejledning

Udbredelse og eventuel udbygning af eksisterende letforstaelige e-kur-
ser og quickguides samt oplysningsmateriale om gaeldende journalise-
ringskrav til supplering af kommunens generelle retningslinjer.

Fremme af organisatorisk ensartethed

Sikre enhedens efterlevelse af enkeltsagsprincippet i overensstem-
melse med kommunens retningslinjer for journalisering og harmonise-
ring af journaliseringspraksis mellem enheder og ideelt set ogséa pa
tveers af forvaltninger.

@ge ledelsens fokus pé korrekt journalisering som en central del af
sagsbehandlingen.

Monitorering og opfolgning
Overveje regelmeaessig opfelgning og evaluering af journaliseringsprak-
sis for at sikre efterlevelse og effektivitet.

Udnytte feedback fra brugere til kontinuerlig forbedring af systemet og
arbejdsgangene.

Konklusionen peger pad en mélrettet indsats, der kombinerer systemtek-
niske opgraderinger, organisatorisk ensartethed og en steerkere priori-
tering af opleering og opfalgning. Dette vurderes ikke blot at sikre lov-
medholdelighed, men ogsa fremme en mere effektiv og smidig sags-
behandling og forbedrede muligheder for digital udvikling til gavn for
borgere og medarbejdere i kommunen.
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Borgerradgiveren

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen

Egen drift-undersagelse af Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gens anvendelse af automatiserede afgerelser mv.

Borgerréddgiveren iveerksatte den 13. marts 2023 ovennavnte konkrete
egen drift-undersegelse. Baggrunden for undersggelsen var, at Borger-
rddgiveren i en konkret sag blev opmaerksom p4, at betegnelsen "ydel-
sesart” er anvendt i en afgerelse til en borger, uden at den specifikke
ydelse er beskrevet.

Forvaltningen oplyste, at der var tale om et landsdaekkende systemge-
nereret brev udarbejdet af kommunens leverandgr KOMBIT, og at dette
brev automatisk sendes til borgerne, nar jobcentret registrerer opdate-
ringer i borgernes sager, efter der er truffet afgerelse om nedsazettelse
eller bortfald i henhold til 225-timersreglen.

Det konkrete brev gav Borgerradgiveren anledning til at stille yderligere
spergsmal til forvaltningen om de systemgenerede breve i udbeta-
lingssystemet KY.

Forvaltningen har i udtalelser og pa mgde oplyst, at forvaltningen be-
nytter udbetalingssystemet KY, som blevimplementeret i oktober 2021.
P& nuveerende tidspunkt er der 169 breve i systemet, som indgérien
automatiseret sagsbehandlingsproces, og her indgéar blandt andet ad-
ministration af 225- timersreglen og udbetaling af kontanthjaelp. Disse
breve er fuldautomatiserede og leeses ikke igennem af en sagsbehand-
ler inden afsendelse.

Tidligt i undersggelsen blev det oplyst, at en raekke af brevene er afge-
relser, der sendes til borgerne. Det gav Borgerradgiveren anledning til
at stille yderligere spergsmal til forvaltningen. Herunder hvor mange af
de breve, der sendes ud via systembreve i udbetalingssystemet KY, der
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er afgerelser i forvaltningslovens forstand, hvilke afgarelser, der er tale
om, og hvor mange af disse afgerelser, der sendes automatisk, dvs.
uden menneskelig gennemlaesning og kontrol. Borgerréddgiveren
spurgte ogsé ind til, om der er lovhjemmel til, at forvaltningen treeffer
automatiserede afggrelser i de tilfeelde, hvor dette foregar, eller om der
indhentes specifikt samtykke fra borgeren i de tilfeelde, hvor der traeffes
automatiserede afgerelser, og hvorledes dette i sé fald indhentes.

Forvaltningen blev ogsé spurgt til, om det i alle tilfeelde sikres, at der fo-
retages partshering i nedvendigt omfang, inden der traeffes afge-
relse/udsendes afgerelse - savel for afgerelser, der sker efter menne-
skelig gennemlaesning og kontrol, som for afgerelser, der sendes uden
menneskelig gennemlasning og kontrol.

Slutteligt spurgte Borgerraddgiveren til, hvilke overvejelser forvaltningen
har gjort sig om, hvorvidt de automatiserede afggrelser lever op til de
forvaltningsretlige principper om klarhed og preecision.

Forvaltningen sendte supplerende redeggrelser den 6. oktober 2023
og d. 9. oktober 2024.

Automatiserede afgerelser / profilering
Databeskyttelsesforordningens artikel 22 omhandler den registreredes
ret til ikke at vaere genstand for en afgerelse, der alene er baseret pa au-
tomatisk behandling, herunder profilering. Artikel 22 omhandler ligele-
des undtagelserne til beskyttelsen, herunder bl.a. om der er hjemmel
hertil i enten EU-retten eller i national ret eller s&fremt den registrerede
har givet samtykke hertil'.

Databeskyttelsesforordningen stiller derved krav om, at fuldautomatise-
rede afgerelser skal veere hjemlet i EU-ret eller i medlemsstaternes nati-
onale ret, og at borgerens rettigheder i gvrigt sikres. Bestemmelsen i
forordningen ses ikke at stille krav om udtrykkelig hjemmel for selve au-
tomatiseringen, og det vil givetvis vaere nok, at der er hjemmel til at
treeffe den materielle afgerelse?.

Institut for Menneskerettigheder udtaler dog, at det er uafklaret, om be-
stemmelsen i forordningen stiller krav om udtrykkelig hjemmel for selve
automatiseringen (processen) eller blot om, at der er en hjemmel til at

! Europa-Parlamentets og Radets forordning (EU) 2016/679 af 27. april
2016

2 Grundleeggende databeskyttelsesret, s. 215 (Hanne Marie Motzfeldt
2022)
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treeffe den materielle afgerelse, og de vurderer p& den baggrund, at der
ber gaelde et krav om lovhjemmel for fuldautomatiserede afggrelser?.

Datatilsynet udtaler, at den registrerede har ret til ikke at blive underlagt
en afgerelse, der alene er baseret pa automatisk behandling, som har
retsvirkning eller pa tilsvarende vis betydeligt pavirker vedkommende.
Retten indebeerer ogsé, at den registrerede har ret til ikke at blive under-
lagt en automatisk behandling af personoplysninger, der bestéar i at an-
vende oplysningerne til at evaluere bestemte personlige forhold vedrg-
rende den registrerede, navnlig for at analysere eller forudsige forhold
vedrgrende den registreredes arbejdsindsats, skonomiske situation,
helbred, personlige praeferencer, interesser, palidelighed, adfeerd, geo-
grafisk position eller bevaegelser. Retten har i praksis den betydning, at
myndigheden som dataansvarlig, som udgangspunkt, ikke ma traeffe af-
gerelser, der alene er baseret p& automatisk behandling eller profile-
ring, nar afgerelsen eller profileringen har retsvirkninger for eller bety-
deligt pavirker den registrerede. Datatilsynet preeciserer, at en myndig-
hed behandler personoplysninger om den registrerede automatisk, nar
behandlingen sker uden nogen form for menneskelig indgriben. Det vil
sige, at der ikke er en fysisk person, herunder f.eks. en sagsbehandler
inde over behandlingen*.

Den behandling, som omtales i artikel 22, er den automatiske behand-
ling, hvor der sker en evaluering af personlige forhold. Der vil sédledes
ikke veere tale om en automatiseret afgerelse jf. artikel 22, hvis den afge-
relse, der treeffes, sker ved en rent matematisk udregning ud fra de
givne faktuelle forudseetninger, uden at der dermed sker en evaluering
af personlige forhold vedrgrende vedkommende®.

En forudseetning for en hel eller delvis automatisering af sagsbehand-
lingen pd et omrdde er som udgangspunkt, at afgerelserne eller de au-
tomatiserede dele af afgerelserne kan treeffes efter rent objektive krite-
rier - det vil sige efter pa forhand fastsatte faktuelle kriterier og en fast
givet retsvirkning af et givet faktum. Hvis det ikke er muligt klart at svare
ja eller nej pa et givet spergsmal, kan behandlingen af det som ud-
gangspunkt ikke automatiseres.®

Det fremgar af undtagelsesbestemmelsen, at den nationale ret skal fast-
saette passende foranstaltninger til beskyttelse af den registreredes ret-
tigheder og frihedsrettigheder samt legitime interesser, og det anses

3 Nar algoritmer sagsbehandler s. 43 (Institut for Menneskerettigheder
2021)

“Vejledning om de registreredes rettigheder pkt. 10.1 (Datatilsynet 2018)

5 Databeskyttelsesforordningen- og de retlige rammer for dansk lovgivning,
Betaenkning nr. 1565 s. 377 (Justitsministeriet)

¢ Partsrettigheder og offentlige it-systemer pkt. 2 (Folketingets Ombuds-
mand, Myndighedsguiden # 12)
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generelt for en passende garanti, hvis borgeren f.eks. kan paklage den
automatiske afgerelse til en overordnet myndighed, hvor klagesagen
behandles ved menneskelig indblanding’.

| forhold til automatiserede afgerelser (uanset om de er omfattet af arti-
kel 22) har den registrerede en ret til at blive informeret om behandlin-
gen, hvilket ogsé betyder, at myndigheden har oplysningspligt herom
jf. Databeskyttelsesforordningen artikel 13 stk. 2 litra f8.

Folketingets Ombudsmand udtaler, at det beror pé& en konkret vurde-
ring i det enkelte tilfeelde, om betingelserne for at kunne behandle, her-
under indsamle, opbevare og videregive personoplysninger er opfyldt.
En offentlig it-lasning mé derfor i relevant omfang tage hgjde for beho-
vet for sddanne vurderinger. Hvis regelgrundlaget pa et omrade forud-
saetter, at en afgerelse eller elementer i afgerelsen beror pa et skan, skal
sagsprocessen indrettes, sd det er muligt at udeve et sddant skan. Det
kan eventuelt indebeere, at sagsbehandlingen ikke fuldt ud kan veere di-
gital. Bl.a. kan det veere vanskeligt at automatisere afgerelser i tilfeelde,
hvor det efter regelgrundlaget skal veere muligt at dispensere fra en ho-
vedregel.

Folketingets Ombudsmand har generelt haft fokus pé IT- systemer i det
offentlige og har belyst vaesentligheden i, at de forvaltningsretlige krav
indteenkes fra begyndelsen, ndr en myndighed udvikler og implemen-
terer nye it-systemer.

“Det er den enkelte myndighed ansvar, at it-lasninger lever op til
de forvaltningsretlige krav. Det gaelder, uanset om myndigheden
selv har udviklet systemet, eller systemet er leveret af en ekstern
leverander. Det gaelder ogsd, uanset om der er tale om stan-
dardlasninger eller lzsninger, der er udviklet specielt til en be-
stemt opgave hos en eller flere myndigheder - og det geelder
uafthengigt af graden af automatiseret sagsbehandling, dvs.
bdade hvor hele og hvor blot en del af sagsbehandlingen pd et
omrdade automatiseres.””

7 Databeskyttelsesforordningen- og de retlige rammer for dansk lovgivning,
Betaenkning nr. 1565 s. 375 (Justitsministeriet)

8 Artikel 29-gruppen vedrgrende databeskyttelse s. 17 (3. oktober 2017)

? Generelle forvaltningsretlige krav til offentlige it-systemer pkt. 2.1 (Folke-
tingets Ombudsmand, Myndighedsguiden # 13)
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Hvad er en afgerelse?

Ankestyrelsen udtaler, at en afgerelse er en myndigheds beslutning om,
hvad der er eller skal veere ret over for en borger. Det vil sige beslutnin-
ger, der f.eks. fastslar,

e om borgeren har ret eller ikke ret til at fé tildelt en ydelse,

e at den ydelse, som borgeren allerede fér, eendres i omfang eller
til en anden type ydelse, eller

e at den hjaelp, som borgeren allerede far, helt opharer.

Der er altsa tale om beslutninger, der har betydning for retten til eller
omfanget af den ydelse, som borgeren gnsker at fa eller allerede har.™

Nar en myndighed skal afgere en sag, skal sagens parter have mulighed
for at fremkomme med en udtalelse, for sagen afgeres jf. forvaltningslo-
vens § 19. Myndighedernes pligt til pa eget initiativ at partshere er ikke
blot en ret for borgeren, men er ogsé af betydning for tilliden til den of-
fentlige forvaltning. Samtidig er partshering en nedvendig og vigtig del
af myndighedens sagsoplysning. Manglende partshgring kan fere til, at
der treeffes en forkert afgerelse, fordi grundlaget for afgerelsen er for-
kert eller utilstraekkeligt. Partshering er en garantiforskrift og er med til
at garantere, at en afgerelse er lovlig og korrekt."

Det er ikke alle oplysninger i en sag, som en myndighed har pligt til at
partshere over. Myndigheden har pligt til at partshare, nar parten ikke er
bekendt med, at myndigheden er i besiddelse af bestemte oplysninger
eller vurderinger, nar oplysningerne handler om sagens faktiske grund-
lag eller eksterne faglige vurderinger, og nar oplysningerne er til ugunst
og af vaesentlig betydning for afgaerelsen.'?

Ankestyrelsen har seerligt udtalt sig om flekslgnstilskud og beregningen
af disse, da Ankestyrelsen i disse sager eendrer eller hjemviser over halv-
delen af sagerne. Kommunernes afggrelser om flekslgntilskud bestar
som udgangspunkt i en udbetalingsmeddelelse, som den fleksjoban-
satte modtager hver maned i forbindelse med udbetalingen. Kommu-
nens beslutning og derved udbetalingsmeddelelsen om udmaélingen af
det samlede tilskud er en afgerelse, der skal registreres. Nar kommunen
felger op péa borgerens eksisterende bevilling og pa ny tager stilling til
tilskuddets starrelse, er der ogsa her tale om en afgerelse, der skal

19 Vejledning om afggrelsesbegrebet s. 6 (Ankestyrelsen juni 2021)
" Partshering s.1 (Folketingets Ombudsmand, Myndighedsguiden # 9)
12 Partshering pkt. 4 (Folketingets Ombudsmand, Myndighedsguiden # 9)
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registreres. Det gaelder ogsé, selvom kommunen kommer frem til den
samme udmaling.”

En afgerelse skal, ndr den meddeles skriftligt, veere ledsaget af en be-
grundelse, medmindre afggrelsen fuldt ud giver den pédgaeldende part
medhold jf. forvaltningslovens § 22. Hvad en begrundelse skal inde-
holde er reguleret i forvaltningslovens § 24. Det fglger videre af forvalt-
ningsretten, at afgorelser skal indeholde en begrundelse, der er daek-
kende og forstéelig for borgeren, blandt andet med henblik pé, at bor-
geren forstér afgerelsen og dens betydning, og sé der ikke opstar mis-
forstaelser. Det folger tilsvarende af principperne for god forvaltnings-
skik, at myndigheder ber skrive til borgerne i et sprog, som er let at laese
og forsta, og som er malrettet den konkrete situation.™

Begrundelse er pé lige fod med partshering en garantiforskrift og er
med til at garantere, at en afgerelse er lovlig og korrekt.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens sammenfattede re-
degorelser om:

Systembreve i udbetalingssystemet KY

Forvaltningen har implementeret udbetalingssystemet Kommunernes

Ydelsessystem (KY) i oktober 2021. Forvaltningen oplyser, at KY er ken-
detegnet ved en hgj grad af automatisering for at sikre effektive og ens-
artede sagsgange pa et komplekst lovomrade. | forvaltningen anvendes
KY blandt andet til udbetaling af kontanthjeelp, herunder administratio-
nen af 225-timers reglen.

KY indeholder i alt pt. 200 breve, hvoraf 169 af brevene indgar i en auto-
matiseret sagsbehandlingsproces. Sagsbehandlingsprocessen kan
veere fuldt eller delvist automatiseret.

Forvaltningen oplyser, at systemet genererer en automatisk afgerelse i
seks breve, og at systemet genererer én udbetalingsmeddelelse. Disse
breve udsendes automatisk via batchkarsler.

Fuldautomatiserede afgerelsesbreve
- Opher af flekslgntilskud - 3 mdr. fer folkepension

- Varsling om nedseettelse af ledighedsydelse
- Afgerelse om kontanthjeelpsloft

'3 Ankestyrelsen andrer eller hjemviser halvdelen af sager om flekslgntil-
skud - nye tiltag skal hjeelpe kommmunerne med at treeffe rigtige afgerelser
(Ankestyrelsen, artikel af 18.12.2020)

14 Begrundelse pkt. 5.2 (Folketingets Ombudsmand, Myndighedsguiden #
10)
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Forvaltningen oplyser, at ovenstdende afgerelser traeffes ud fra pa for-
hand, lovfastsatte faktuelt objektive kriterier som for eksempel alder og
med en fast givet retsvirkning.

Afgegrelserne er ikke baseret pa felsomme personoplysninger, men
alene pé objektive kriterier, og der indsamles ved afgerelsen ikke data
fra hverken borger eller andre.

Afgegrelserne er ledsaget af en klagevejledning, s& det sikres, at bor-
gerne kan paklage afgerelsen og dermed fa klagesagen behandlet ved
menneskelig indgriben.

Forvaltningen oplyser, at afgerelserne derved ikke falder indenfor de si-
tuationer, hvor borger har ret til ikke at veere genstand for automatisk
sagsbehandling, eller hvor borger skal give samtykke til behandling.

| forhold til partshering oplyser forvaltningen, at der foretages partshe-
ring i overensstemmelse med de forvaltningsretlige regler. Konkret i
forhold til ovenstdende fuldautomatiserede breve, er borger bekendt
med det faktiske oplysningsgrundlag i forvejen via eksempelvis tidli-
gere afgerelser eller ved, at oplysningerne kommer fra borgeren selv.

Afgorelser som sendes via batchkersler efter sagsbehandling hos
medarbejder (delvist automatiserede)

- 225-BGA/Forleengelse fra JC aendrer bortfaldsdato
- 225-BGA fraJC eendrer bortfaldsdato
- 225 - Forleengelse fra JC eendrer ikke ydelsen

Brevene dannes i KY efter, at en medarbejder har foretaget sagsbe-
handling og truffet afgerelse pa baggrund af nye oplysninger fra Job-
centeret. Medarbejderen leeser og redigerer i brevene, og forvaltningen
oplyser, at der séledes ikke er tale om fuldautomatiserede afgerelser.

| forhold til partsharing oplyser forvaltningen, at der foretages partshe-
ring i overensstemmelse med de forvaltningsretlige regler.

Saerligt om brevet; 225 - Forleengelse fra JC aendrer ikke ydelsen

Forvaltningen oplyser, at det konkrete brev er en orientering i forleen-
gelse af en tidligere afgerelse om nedsaettelse af borgerens ydelse som
folge af 225-timerskravet. Orienteringen sker pd baggrund af en ny fra-
vaersregistrering, som ikke har betydning for nedseettelsen af ydelsen.
Den bagvedliggende vurdering af borgerens fraveer og evt. undtagelse
fra 225-timerskravet er ikke en afggrelse, men en procesbeslutning.
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Fraveersregistreringer indgér i vurderingen af, hvorvidt borgeren skal
undtages fra 225-timerskravet. Langt de fleste fravaersregistreringer har
ikke betydning for afgerelsen om nedseettelsen af borgerens ydelse.

Forvaltningen oplyser, at det konkrete brev, som ledte til Borgerradgive-
rens undersggelse, séledes ikke er en afgerelse, og det er derfor en fej,
at brevet har indeholdt en klagevejledning. £ndring i forhold til klage-
vejledning implementeres i 1. kvartal 2024 i forbindelse med en tilret-
ning af KY’s hdndtering af administrationen pd 225-timersomradet.

Forvaltningen oplyser, at det, i forbindelse med forvaltningens under-
segelse af det konkrete brev, har vist sig, at begrebet "ydelsesart” ikke
burde forekomme i breve til borgerne. “Ydelsesart” er en flettekode i KY,
som burde "flette” netop den ydelsesart, som den konkrete borger
modtager, f.eks. kontanthjeelp, ind i brevet. Der er derfor tale om en fejl,
hvis begrebet "ydelsesart” er indgéet i et brev til borgerne. Forvaltnin-
gen har indmeldt den tekniske fejl til IT-leverandgren.

Forvaltningen oplyser, at KOMBIT vil gennemga brevets formuleringer,
og at betegnelserne "hjeelp til forsargelse” og "din hjeelp” fremadrettet
vil blive benyttet. Det er forvaltningens opfattelse, at det konkrete brev i
tilstraekkeligt omfang derved vil leve op til de forvaltningsretlige prin-
cipper om klarhed og preecision henset til, at brevet udsendes i forleen-
gelse af en konkret bevilling om kontanthjeelp, og at borgeren hver ma-
ned modtager en udbetalingsmeddelelse, hvoraf det fremgaér, at borge-
ren modtager kontanthjeelp, og at den Igbende opfelgning i jobcentret
er ramme- og italesat ud fra, at borgeren modtager kontanthjeelp.

Udbetalingsmeddelelser

Hver méned sendes der en udbetalingsmeddelelse til alle borgere med
et overblik over den pageeldende méneds ydelse, sammenlignelig med
en lgnseddel.

Forvaltningen har veeret i dialog med KL og Kombit om handteringen af
udbetalingsmeddelelser i IT- understettelsen af kommmunernes admini-
stration, og forvaltningen oplyser pé den baggrund, at udbetalings-
meddelelsen falger af den tidligere trufne afgerelse om borgerens be-
rettigelse til ydelse, herunder takst. Alle udbetalingsmeddelelser forud-
saetter derfor, at kommunen forud har truffet en separat afgerelse om,
at borgeren er berettiget til en Isbende ydelse. Tilsvarende skal kommu-
nen treeffe en ny afgerelse, hvis der sker eendringer i borgerens forhold,
som betyder, at ydelsen andres. Det geelder bade hvis ydelsen eendres i
en méaned, eller hvis ydelsen aendres generelt fremadrettet. Selve afge-
relsen traeffes af en sagsbehandler.
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Forvaltningen oplyser, at KY understgtter, at sagsbehandleren treeffer
afgerelser, nar ydelsen eendres. Det sker bl.a. ved procestrin i den ma-
nuelle sagsbehandling om, at sagsbehandleren skal tage stilling til for-
hold, som kan have betydning for ydelsen. Sagsbehandlingen under-
stattes ofte med breve, som helt eller delvis bliver dannet af KY pa bag-
grund af sagsbehandlerens vurderinger og godkendelse.

Forvaltningen har tidligere i undersggelsen i brev af 13. september
2023 udtalt, at en udbetalingsmeddelelse er en afgerelse, som udsen-
des fuldt automatiseret. | brev af 9. oktober 2024 har forvaltningen dog
preeciseret, at det kun er tilfeeldet ved udbetalingsmeddelelser i forhold
til administration af flekslgnstilskud. Her udger udbetalingsmeddelel-
sen selve afgerelsen til borger. Det skyldes, at der i forbindelse med im-
plementeringen af flekslgntilskuddet, var en dreftelse med Ankestyrel-
sen, som vurderede, at udbetalingsmeddelelsen var tilstraeekkelig som
afgerelse. Selve beregningen af flekslgnstilskuddet sker ved manuel
sagsbehandling.

| forhold til partshering forud for udbetalingsmeddelelsen oplyser for-
valtningen, at borgeren er bekendt med det faktiske oplysningsgrund-
lag i forvejen eksempelvis via tidligere afgerelser, eller ved at oplysnin-
gerne kommer fra borgeren selv.

Afsluttende bemaerkninger

P& baggrund af gennemgangen af redeggrelserne fra forvaltningen, og
de enkelte systembreve og afgerelser, er det Borgerradgiverens vurde-
ring, at forvaltningen nu generelt er opmeerksom pé den registreredes
ret til ikke at vaere genstand for en afgerelse, der alene er baseret pa au-
tomatisk behandling og undtagelserne herfor, og for de forvaltningsret-
lige krav til sagsbehandlingsprocessen i udbetalingssystemet KY.

Borgerradgiveren finder det dog beklageligt, at forvaltningen forst
som folge af Borgerradgiverens undersggelse har fdet overblik over
karakteren af de breve, der udsendes via udbetalingssystemet KY, og
hvorvidt, der er tale om afgerelser, hvilket bl.a. afspejles i forskellige
udmeldinger til Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren fremhaever i denne forbindelse forvaltningens an-
svar i forhold til, at it-lesninger lever op til de forvaltningsretlige krav,
uanset at systemet er leveret af en ekstern leverander.

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningen fremadrettet vurderer
karakteren af de breve, der udsendes via udbetalingssystemet KY, og
regelmaessigt gennemgar dem for fejl og mangler.

9/11



Borgerradgiveren 10/11

Undersggelsen har séledes vist, at der er forhold, som forvaltningen bar
vaere mere opmaerksom pd i forbindelse med benyttelse af udbetalings-
systemet KY.

Forvaltningen oplyser, at de fuldautomatiserede afgerelser ikke falder
indenfor de situationer, hvor borger har ret til ikke at vaere genstand for
automatisk sagsbehandling, eller hvor borger skal give samtykke til be-
handling. Dette begrundes med, at afgerelserne traeffes ud fra pa for-
hand lovfastsatte, faktuelt objektive kriterier uden indsamling af person-
felsomme oplysninger, og at afgerelserne er ledsaget af en klagevejled-
ning.

Institut for Menneskerettigheder har oplyst, at det er uklart, om automa-
tiseret sagsbehandling kreever en seerlig hjemmel, jf. ovenfor. Da der er
tale om afgerelser, som har retsvirkning, og som betydeligt pavirker den
enkelte, da der er tale om borgeres indteegtsgrundlag, bar der ikke veere
tvivl herom, hvorfor forholdet bar seges afklaret.

Datatilsynet er efter Borgerraddgiverens opfattelse den rette instans i for-
hold til at foretage en vurdering af, om de fuldautomatiserede afgerel-
ser i KY-systemet er omfattet af Databeskyttelsesforordningens artikel
22, 0g iséa fald om forvaltningen har tilstraekkelig hjemmel til at treeffe
fuldautomatiserede afgerelser, eller om der er behov for at indhente
samtykke.

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningen far usikkerheden afklaret
hos Datatilsynet.

| forhold til automatiserede afgerelser har forvaltningen en seerlig op-
lysningspligt overfor borgerne. Borgerrddgiveren har ikke undersaegt,
om forvaltningen opfylder sin oplysningspligti forhold til at give den
registrerede den forngdne information om forekomsten af automatise-
rede afggrelser. Forvaltningens skiftende vurderinger af, hvilke medde-
lelser, der har karakter af automatiske afgerelser, skaber uklarhed om,
hvorvidt forvaltningen varetager sin oplysningspligt pa dette punkt.

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at forvaltningen pdaser, om oplys-
ningspligten overholdes i de tilfaelde, hvor forvaltningen treeffer fuldau-
tomatiserede afgerelser.

Undersggelsen har samlet vist, at der har vaeret uklarhed i forvaltningen
om, hvorvidt en udbetalingsmeddelelse er en afgerelse, og at der har
veeret tilfeelde af fejl i brevene; herunder udsendelse af en klagevejled-
ning i forbindelse med et systembrev, og en flettekode der ikke har fun-
geret efter hensigten. Det indikerer, at forvaltningen ikke i alle tilfeelde i
tilstraekkelig grad har afklaret systemet og de enkelte processer og
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skrivelser forud for implementering af systemet, og at forvaltningen ikke
i tilstraekkelig grad har veeret opmaerksomme pa karakteren og kvalite-
ten af de breve, der udsendes via udbetalingssystemet KY.

Borgerradgiveren henstiller pa denne baggrund generelt til, at forvalt-
ningen er mere opmeaerksom pd&, om de etablerede procedurer funge-
rer inden for lovens rammer, og at de forvaltningsretlige krav herunder
overholdes.

Borgerréddgiveren bemeerker afslutningsvist, at der er en risiko for, at
betegnelserne "hjaelp til forsergelse” og "Din hjselp” ikke skaber den
nedvendige forstielse hos borgerne, og begrundelseskravet derved
ikke overholdes.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at betegnelserne fortsat kan
skabe misforstdelser i de tilfaeelde, hvor en borger modtager flere ydel-
ser, da betegnelserne "Hjeelp til forsergelse” og "Din hjselp” ikke er mal-
rettet den konkrete ydelse. Borgerradgiveren anbefaler derfor, at bor-
gerens konkrete ydelse fremgar af brevene.

Jeg beder forvaltningen om en orientering om, hvad ovenstdende an-
befalinger giver anledning til.

Venlig hilsen

/ ]
/

Johan Busse
Borgerréadgiver

Pernille Olsen Treu
Jurist
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Til
Borgerrddgiverudvalget
Berne- og Ungdomsudvalget

Orientering efter vedtagt for
Borgerradgiverfunktionen § 21, stk. 1.

Borgerréddgiveren afsluttede den 26. november 2024 en egen drift-
undersggelse vedrgrende Bgrne- og Ungdomsforvaltningens
handtering af berns skoleveegring med en rapport.

| rapporten fremsatte Borgerradgiveren en raekke anbefalinger og bad
forvaltningen om at give en tilbagemelding om, hvad anbefalingerne
gav anledning til. Rapporten er vedlagt dette brev og kan desuden
findes her: Borgerrddgiverens rapport om handtering af berns

skoleveegring af 26. november 2024.pdf.

Som det fremgar af rapporten, anbefalede Borgerradgiveren blandt
andet, at der arbejdes yderligere med den tidlige opsporing af
skoleveegring, f.eks. ved en tydeligggrelse heraf i kommunens

fravaerspolitik og pa de enkelte skoler, samt at forvaltningen overvejede
at udarbejde materiale vedregrende en tidlig indsats med seerligt henblik

pé at opfange skoleveegringsproblemtikker og igangseette initiativer,
inden fraveeret udvikler sig.

Ligeledes anbefalede Borgerradgiveren, at bade barnet og foreeldrene
mere konsekvent inddrages i handteringen af fraveerssager, samt at
forvaltningen overvejede vigtigheden af en tovholder med henblik p4,
at der bliver fulgt op pa iveerksatte indsatser.

Borgerraddgiveren anbefalede ogs4, at det tydeliggeres over for
skolerne, at reduceret skema ikke er et veerktgj, der kan sta alene i
arbejdet med barnets trivsel, f.eks. i materiale til brug pa skolerne, som
indeholder viden om handlemuligheder.

Borgerradgiveren anbefalede desuden, at det fremgar klart og tydeligt
af handleplanen/procesoversigten vedrerende bekymrende fraveer,
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hvornér skolen er forpligtet (lovmaessigt) til at kontakte barnets
foreeldre omkring sygeundervisning.

Borgerraddgiverens anbefalinger var blandt andet baseret pd Social- og
Boligstyrelsens model for samarbejde og indsatser til bgrn og unge
med bekymrende skolefravaer (2024). Modellen er udviklet i
samarbejde med tre kommuner og Styrelsen for Undervisning og
Kvalitet.

Borgerradgiveren modtog den 3. april 2025 Bgrne- og
Ungdomsforvaltningens tilbagemelding pé Borgerradgiverens
anbefalinger. Forvaltningen svarede falgende:

"Rapporten "Handtering af berns skolevaegring” er
videreformidlet til alle kommunens skoler via en ugentlig
ledermail i uge 8.

Fraveershandtering bliver drgftet i ledelsesdialogen i Barne- og
Ungdomsforvaltningen og indgéar generelt som et naturligt fokus
i implementeringen af Mangfoldige Barnefaellesskaber fra

Budget25.”

Borgerréadgiveren har pa baggrund af forvaltningens svar noteret sig, at
Borgerréddgiverens anbefalinger om forbedringer i kommunens indsats
over for skolevaegring ikke har givet forvaltningen anledning til tiltag
eller overvejelser herom.

Det folger af vedteegt for Borgerrddgiverfunktionen § 21, stk. 1, at
Borgerradgiverfunktionens udtalelser ikke er bindende for
forvaltningen, men forvaltningen skal meddele
borgerradgiverfunktionen, hvis udtalelsen ikke bliver fulgt af
forvaltningen. Borgerradgiverfunktionen kan i sddanne tilfeelde
orientere Borgerrddgiverudvalget, det respektive stdende udvalg eller
Borgerrepraesentationen om forholdet.

Borgerréddgiveren orienterer hermed pé denne baggrund
Borgerradgiverudvalget og Berne- og Ungdomsudvalget om, at
Borgerréddgiverens udtalelser i rapporten af 26. november 2024 ikke
bliver fulgt af forvaltningen.

Venlig hilsen

Johan Busse

Borgerréddgiver p
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Mieke Bjerring Clemmensen
Jurist
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