Administrativt Ressourcecenter
Borne- og Ungdomsforvaltningen

Notat

Status pa sagsbehandlingsinitiativer

Dette notat foreleegges Borne- og Ungdomsudvalget pd baggrund af
Borgerrepraesentationens beslutning om, at fagudvalgene hvert andet
ar skal have en status for indsatsen for bedre sagsbehandling.

Berne- og Ungdomsforvaltningen har kontinuerligt fokus pa kvalitets-
sikring af sagsbehandlingen med henblik pé at sikre barn, unge og for-
aldre, der er i kontakt med forvaltningen, deres rettigheder, og at de
bliver mgdt med vaerdighed og respekt. Dette fokus kommer bl.a. til ud-
tryk i indsatsomrader beskrevet nedenfor, som er opdelti falgende te-
maer:

- Klageinstanser i forvaltningen,

- Juridisk understgttelse og undervisning

- Foreeldrekommunikation og konfliktnedtrapning
- Klagesagsregistrering og journalisering

Klageinstanser i forvaltningen

Den Centrale Klageenhed
Den Centrale Klageenhed blev etableret den 1. september 2021 med
henblik pa behandling af klager pa dagtilbuds- og skoleomradet.

Formélet med Den Centrale Klageenhed er at etablere en indgang, hvor
borgere kan f& et andet blik p& en konkret klagesag og sikre, at borgerne
har fadet en lovmedholdelig sagsbehandling. Klageenheden skal ligele-
des sikre et effektivt og koordineret sagsforlgb, nar der sendes klager
om samme forhold til forskellige instanser i BUF. Derudover skal klage-
enheden vejlede borgeren til rette klageinstans, s& borgerens retsstil-
ling bedst understgttes, og borgeren ikke skal bruge tid pé at navigere i
systemerne.

Klagesagsbehandlingen i Den Centrale Klageenhed handteres med ud-
gangspunkt i en imgdekommende og Igsningsorienteret samtaleme-
tode 'Styrket Foraeldrekontakt’, der er udviklet i Arbejdsmilje Kebenhavn
(AMK), som kan hjeelpe til at holde dialogen med forzeldrene professio-
nel og konstruktiv og samtidigt give foraeldre en oplevelse af at blive
mgadt der, hvor de er.

Klageenheden behandler klager over sagsbehandlingsprocesser, ad-
feerd og serviceniveau, dvs. at klageenheden ikke fungerer som en

15. maj 2023

Sagsnummer
2021-0275408

Dokumentnummer
2021-0275408-10

Administrativt Ressourcecenter
Administrativt Sekretariat, Jura
og Processer

Gyldenlgvesgade 15

1600 Kgbenhavn V

EAN-nummer
5798009386229



Administrativt Sekretariat, Jura og Processer 2/8

intern ankeinstans i forhold til konkrete afggrelser (realitetsklager), der
er truffeti BUF's enheder, men skal sikre at afggrelser er lovmedholde-
lige.

Den Centrale Klageenhed arbejder i gvrigt i meget vid udstraekning
med at understgtte hele forvaltningen med at forebygge klager. Klage-
enheden understgtter seerligt de fem omradeforvaltningers klagesags-
behandling ved Isbende sparring i konkrete klagesager med henblik pé
at f& konfliktnedtrappet sagerne hurtigst muligt, séledes konfliktni-
veauet ikke eskalerer og sikrer borgeren en bedre oplevelse i mgdet
med forvaltningen.

Klageenhedens arbejde skal séledes sikre, at klager behandles i et godt
samarbejde med resten af organisationen og teettest muligt pa de en-
heder, hvor uoverensstemmelserne er opstéet.

En del af klageenhedens opgaveportefglje er at sikre en ensartet regi-
strering og tilvejebringe et samlet overblik over indkomne klager og kla-
gesagsbehandlingen, og dermed skabe transparens og basis for leering
i organisationen pa baggrund af de indkomne klager.

Den Centrale Klageenhed har i 2022 og 2023 ligeledes afholdt opleeg
for skole- og klyngeledere i de fem omrédeforvaltninger om klageenhe-
dens arbejde, saerlige kendetegn ved det sveere foreeldresamarbejde
samt klageenhedens erfaringer med konfliktnedtrapning.

Klageenheden har i 2023 pa baggrund af de seneste to ars erfaringer
og data over klager nedsat en arbejdsgruppe bestaende af repraesen-
tanter fra omrader og centralforvaltning med henblik pd at undersgge
hvordan forvaltningen kan arbejde systematisk med at uddrage organi-
satorisk leering med henblik pé at arbejde med klagedrevet innovation.

Den kommunale klageinstans mod mobning

Ifelge Undervisningsmiljsloven skal klager over mobning og lignende
forst behandles lokalt. | Kebenhavn er den kommunale klageinstans pla-
ceret i BUF/Fagligt Center.

Bergrte elever og/eller deres foraeldre kan klage. Man kan klage over
handlepligter, der ikke overholdes, hvis skolen ikke har en anti-mobbe-
strategi, har foretaget midlertidige foranstaltninger, udarbejder eller
gennemfgrer den vedtagne handleplan og har informeret de bergrte
elever/foreldre om, hvilke tiltag, de har vedtaget.

For at sikre, at skolerne kender til den kommunale klageinstans, og sikrer
elever/foraeldre deres ret til at klage, deltager instansen i en reekke mg-
der i omradeforvaltningerne, hvor klageprocessen gennemgas.
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Juridisk understottelse og undervisning

Juridisk netvaerk

Det juridiske netveerk bestar af repreesentanter fra omréderne, jurister
fra Administrativt Ressourcecenter og Ledelsessekretariatet og har til
formal at facilitere videndeling, styrke faglighed, stremline praksis og
vende tvaergdende sager. Der afholdes faste netveerksmgder med hen-
blik pé at erfaringsudveksle, videndele og kvalitetssikre arbejdet med
forvaltningens afggrelsesvirksomhed og klagesagsbehandling. Herud-
over anvendes netveerksmegderne til at drafte generelle problemstillin-
ger med tvaergdende elementer, herunder hadndtering af seerligt van-
skelige sagstyper/dilemmaer og udarbejde produkter som fx tveerga-
ende vejledninger med henblik pa at sikre ensartethed pé tveers af om-
radeforvaltninger og centralforvaltning.

Netveerket fungerer som vidensbank om problemstillinger, der gar igen
pa tveers af omraderne, hvor forvaltningens juridiske supportfunktion
har et seerligt ansvar i at identificere de problemstillinger, der skal lgftes
til netveerket, da enheden bistar alle omradeforvaltninger. 1 2023 er der
planlagt 8 juridiske netveerksmeader.

For at sikre god kvalitet i omrddernes journaliseringspraksis og klage-
sagsbehandling valideres antallet af omréddeforvaltningernes klagesa-
ger hver sjette uge via det juridiske netvaerk.

Whistleblower-sager

Direktionen traf den 29.juni 2021 beslutning om at godkende forvalt-
ningens indstilling om etablering af en fast og ensartet procedure for
behandling af whistleblowersager

Beslutningen indebeerer, at alle whistleblowerhenvendelser fra modta-
gelsen i forvaltningen obligatorisk tilknyttes en juristi ARC, som den
sagsbehandlende enhed har mulighed for at sege rad, vejledning og
sparring hos og som altid skal godkende svarudkast til Borgerrédgive-
ren, inden sagen fremsendes til Ledelsessekretariatet.

Ledelsessekretariatet sgrger for obligatorisk direktionsforeleeggelse af
alle sager, hhv. ved modtagelse af henvendelse, ved fremsendelse af
svar til BRG samt ved evt. BRG-respons pé svar.

Forvaltningsinterne vejledninger og skabeloner i eDoc
Overordnet fglger BUF i anvendelsen af eDoc kommunens falles ret-
ningslinjer for journalisering.

| forhold til journalisering i eDoc, suppleres de feelles retningslinjer af
forvaltningsinterne vejledninger samt 70 - 80 sags-, dokument- og pro-
cesskabeloner. Skabelonerne er opsat direkte i eDoc og understgtter
samt sikrer ensartet registrerings- og journaliseringspraksis indenfor
udvalgte sagsomrader. Skabelonerne fungerer dermed ogsé som BUF's
forvaltningsinterne retningslinjer for registrerings- og
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journaliseringspraksis i eDoc. Det er f.eks. skabeloner indenfor opfyl-
delse af undervisningspligten samt visitations- og tilsynsomréadet.

Kvalitetssikring og intern kursusaktivitet

Forvaltningens juridiske supportfunktion i ARC fungerer som facilitator
og understoatter/kvalitetssikrer lsbende sagsbehandlingen i og pé tvaers
af omradeforvaltningerne, hvor den primeere borgerbetjening i forvalt-
ningen foregar. Omraderne kan samlet, og p& enhedsniveau, rekvirere
temadroftelser om relevante juridiske problemstillinger.

1 2022 og 2023 har den juridiske supportfunktion med henblik pa at
sikre en god understgttelse og kompetenceudvikling afholdt opleeg om
reglerne for hdndtering af aktindsigt samt flere opleeg om notat- og
journaliseringspligten for medarbejdere i omrédeforvaltningerne og
andre bydakkende enheder. |1 2023 er der ligeledes planlagt en kursus-
dag pé tveers af omrader og centralforvaltning om reglerne pé det spe-
cialiserede bgrne- og ungeomréade.

Centralisering af aktindsigtsbehandling

Anmodninger om aktindsigt fra borgere og journalister, der ikke vedrg-
rer indsigt i egen sag, behandles fortsat centralt af ARC i samarbejde
med det pdgeaeldende omrade/center.

Centraliseringen er sket med henblik pé at sikre en ensartet praksis for
handtering af aktindsigtssager i hele forvaltningen.

Indsatsen har desuden teet sammenhaeng med journaliseringsprojektet,
da forvaltningen har et overordnet fokus pé et Iaft af de forvaltningsret-
lige discipliner i hele organisationen, herunder journalisering, jf. afsnit
nedenfor.

Kurser i forvaltningsret

BUF-akademi hari 2023 udbudt det obligatoriske kursus i grundlaeg-
gende forvaltningsret og i udvidet forvaltningsret, der afholdes af en
ekstern konsulent. Kursernes indhold er mélrettet bdde ledere og admi-
nistrative medarbejdere i forvaltningen. Der er fortsat fokus p4, at kur-
serne er forankret i ledelsesstrengen, herunder Isbende opfalgning
med henblik pé at sikre, at nyansatte ledere i skoler og dagtilbud gen-
nemfgrer kurset.

| forbindelse med implementering af feelles retningslinjer for lederes
onboarding-forlgb, sikres det at kurset gennemfgres inden for det far-
ste ar, og helst i Igbet af det farste halvar af anseettelsen.

Der har ikke hidtil veeret foretaget egentlig controlling med, om antallet
af kursusdeltagere er i overensstemmelse med ansaettelse af nye ledere
og administrative medarbejdere. Med et platformskifte i maj 2023 til
Plan2Learn for administration af kursusaktiviteter vil ledelsesstrengen
fremover kunne fa et overblik over de medarbejdere, som har gennem-
fert det obligatoriske kursus.
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2022 har den juridiske supportfunktion i ARC i samarbejde med omra-
deforvaltningerne ivaerksat en malrettet indsats for gennemfarelsen af
kurset for decentrale ledere ansati 2020 og 2021, hvor det pga. Covid-
19 har veeret en udfordring for mange at deltage pa kurserne. | 2023 er
der igangsat en lignende malrettet indsats for omrademedarbejdere,
der inden for de seneste ar ikke har gennemfert kurset.

Legal Compliance pa GDPR-omradet

Som en del af sikkerhedsprogrammet i KK er det besluttet at medarbej-
der der gennem deres jobfunktioner kan komme i kontakt med person-
oplysninger skal gennemfgre sikkerhedsuddannelse, ved ansaettelse.
Uddannelsen skal her efter genopfriskes minimum hvert andet ar. P&
denne baggrund har BUFs direktion besluttet, at alle medarbejdere i
BUF skal modtage undervisning i datasikkerhed svarende til deres risi-
koprofil.

For administrative medarbejder gaelder at uddannelsen skal veere gen-
nemfoert senest 14 dage efter tiltreedelse, for peedagogiske medarbejder
skal uddannelsen vaere gennemfert inden for fire uger. Uddannelsen
skal for alle genopfriskes senest to ar efter gennemfarsel.

For administrative medarbejder har tiimelding og gentilmelding ved
genopfriskning efter to &r veeret automatiseret siden maj 2022 og en
lignende automatiseret Iezsning for medarbejder med en paedagogiske
mail (aulalogin)forventes implementeret medio maj 2023.

Med udgangspunkt i databeskyttelsesforordningens artikel 33 skal Kg-
benhavns Kommune sikre, at alle brud pé datasikkerheden registreres
og handteres.

Der er etableret en indmeldelsesfunktion i Serviceportalen og en kon-
kret blanketlgsning, der sikrer, at alle medarbejdere let kan ind. Anmel-
der kan ske gennem serviceportalen og i situationer hvor en medarbej-
der ikke har adgang til Servicenow via GDPR-funktionens borgervente
blanket Igsning. Det skal understreges at eventuelle anmeldelser og al
ovrig kontakte med Datatilsynet skal gd gennem BUFS GDPR-funktion.

Foraeldrekommunikation og konfliktnedtrapning

Taskforce-statte til institutioner og skoler

Der blev i 2021 etableret en taskforce-enhed, som kan yde konflikt-
meaegling og enhedsunderstgttelse til kommunale daginstitutioner og
skoler.

Taskforceindsatser igangseettes, nar udfordringer pa en daginstitution
eller skole ikke kan Igses i de lokale samarbejdsfora som foreeldrerad og
-bestyrelse eller LokalMED og Trio. Udfordringerne vil ofte involvere kri-
tiske foreeldrehenvendelser- og klager, generelt ustabilitet i drift og fag-
lig kvalitet, intern konfliktoptrapning og uro m.fl.
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Taskforcen kan treede til akut med bredspektret og skraeddersyet stotte.
Det kan bl.a. veere stotte til kommunikation med henblik pa konfliktned-
trapning, ledelsessparring- og understattelse, forandrings- og proces-
ledelse, bistand til overblik og planlaegning, koordinering mellem sup-
portfunktioner mv.

Taskforcen er ved den udfordrede enheds side, indtil stabilitet er gen-
skabt, og situationen er forbedret. Det er omréddechefen, der sammen
med HR-chefen beslutter, om en enhed skal tilbydes taskforcesupport.

Indsatser for at tydeliggere veje til dialog, samarbejde og klager

BUU besluttede pa sit mgde den 20. januar 2021 i sagen om 'Imple-
mentering af initiativer som opfelgning pa undersggelser fra Intern Re-
vision og Borgerraddgiveren’ at styrke foreeldrekommunikationen og ind-
dragelsen.

Forvaltningen har pa den baggrund og efter seerligt gnske fra LFS leder-
sektion gennemfert en dialogproces, hvor foraeldre, ledere, medarbej-
dere og eksperter har dragftet og peget pé anbefalinger til at styrke for-
aldresamarbejdet og foraeldreindflydelsen i rdd og bestyrelser i dagtil-
bud. Processen blev gennemfeart virtuelt i Isbet af februar 2021 og be-
stod af interviews, workshops og en rundbordssamtale med deltagerne.

Pa baggrund af dialogprocessen besluttede Bgrne- og Ungdomsudval-
get 19. maj 2021 en raekke tiltag for at give et ‘Loft til foreeldresamar-
bejde i dagtiloud, herunder at der skulle udarbejdes procedurer for,
hvordan man skal handle, hvis der opstar udfordringer i samarbejdet
mellem ledere og foreeldre.

Der eri den forbindelse udarbejdet kommunikationsmateriale til foreel-
dre og ledere, som indeholder to dialogguides til hdndtering af konflik-
ter, hvor der blandt andet henvises til, at foreeldrene i sidste ende kan
kontakte Den Centrale Klageenhed, hvis konflikten ikke kan lzses decen-
tralt eller i omrédet.

Materialet blev sendt ud til de paedagogiske ledere juli 2022 sammen
med en opgave om at praesentere det for det paedagogiske personale
og foreeldrerad/-bestyrelser. Herudover opfordres de peedagogiske le-
dere til at bruge dialogguiden i det Igbende foraeldresamarbejde,
haenge den synligt op for foraeldre, vise den pa foreeldremeader eller til
konkrete foreeldre, nar samarbejdet bliver sveert.

Dialogguiden er desuden tilgeengelig for foreeldre pa Kebenhavns
Kommunes hjemmeside sammen med en kort informationstekst om
handtering af konflikter.

Kompetenceudvikling af medarbejdere i Styrket Foraeldrekontakt

Kompetenceudyvikling af medarbejdere i Styrket Foraeldrekontakt
Forvaltningens fokus er fortsat rettet mod kompetenceudvikling i hele
organisationen ift. anvendelsen af metoden Styrket Foraeldrekontakt.
Metoden indeholder greb til at forebygge og handtere konfliktfyldt
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samarbejde med borgere, herunder anvendelse af maeglingslignende
teknikker.

Med henblik pé at styrke klagesagsbehandling og @ge borgertilfredshe-
den har forvaltningen fokus pa den konfliktnedtrappende kommunika-
tion og dialogen med forzeldrene, hvis der opstér udfordringer i samar-
bejdet. Kompetenceudviklingen er i 2022 gennemfert for ca. 25 ledere
af skole- og dagtilbud i alle omréder i samarbejde med Arbejdsmilje
Kgbenhavn (AMK).

| 2023 tilbydes workshops pé udvalgte af de arbejdspladser, hvor le-
dernei 2022 var pa kursus for at udbrede metoden til hele arbejdsplad-
sen. Derudover vil et begreenset antal arbejdspladser, hvor konfliktni-
veauer er hgijt, fa tilbudt et starre forlgb for hele arbejdspladsen i 2023.

Klagesagsregistrering og journalisering

Klagesagsregistrering i omradeforvaltningerne

Med henblik pa at tilvejebringe et samlet overblik over klager i forvalt-
ningen implementerede Den Centrale Klageenhed per den 1. septem-
ber 2021 en ny praksis for klagesagsregistrering péa skole- og dagtil-
budsomradeti omrédeforvaltningerne.

Baselinen pr. 1. september 2021 anvendes derfor som udgangspunkt
for at vurdere fremskridt i klagesagsregistreringen péa dagtilbuds- og
skoleomrédet i omradeforvaltningerne.

Den nye registreringspraksis giver bedre mulighed for opfelgning, der
kan give bedre organisatorisk leering og mulighed for at arbejde med
klagedrevet innovation.

Den Centrale Klageenhed har, via det juridiske netveerk, udvidet den nye
klagesagsregistrering til ogsa at omfatte andre typer for klager, der
modtages i omrdderne. Dette med henblik pa at sege at tilvejebringe et
samlet overblik over omradernes klagesager. Den nye praksis for regi-
strering for @vrige klagesager har veeret gaeldende siden 1. september
2022.

Formalet med den nye praksis for er, at forvaltningens klagesagsbe-
handlere foretager en ensartet registrering af klagerne, hvilket giver
mulighed for at skabe et tveergdende overblik over de igangvaerende sa-
geriomraderne. Den ensartede registreringspraksis kan ligeledes skabe
bedre grundlag for data til ledelsesinformation mv. Den juridiske sup-
portfunktion i ARC vil benytte de juridiske netveerksmeader til Igbende at
sikre, at den nye registreringspraksis bliver anvendt korrekt.

Klagesagsregistrering i centralforvaltningen
Den Centrale Klageenhed undersggt, hvordan forskellige enheder i for-
valtningen handterer klagesager. Formalet med kortleegningen har
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veeret at tilvejebringe et samlet overblik over klager i forvaltningen. Kla-
geenheden har pa baggrund af kortleegningen bedt de enkelte teams
om at udarbejde lokale definitioner af klagebegrebet, hvori de fastslar,
hvornar en henvendelse i deres enhed skal behandles som en klage. De
enkelte enheder har ligeledes skulle tage stilling til, hvor deres klagesa-
ger journaliseres.

Herudover vil alle enheder fremover arbejde med en model, hvor en
borger ved tvivlstilfeelde vil blive spurgt henvendelsen skal betragtes
som en klage.

Klageenheden har bistdet enhederne med dette arbejde og kvalitets-
tjekket de lokale definitioner og retningslinjer for journalisering. Kort-
leegningen og enhedernes arbejde med fastsaettelse af en definition har
medvirket til en ensretning af arbejdsgangen i de enkelte enheder og
skabt starre opmaerksomhed omkring korrekt journalisering.

Journaliseringsprojekt

For at sikre en hgjere grad af dokumentation og journalisering, og for
efterfalgende at kunne understgtte de decentrale enheder fra centralt
hold (f.eks. i forbindelse med aktindsigtssager), arbejdes der pé et pro-
jekt, der sigter mod at give de decentrale enheder enkle og brugerven-
lige veerktajer, der gor det muligt at lase dokumentationsopgaven pé en
nem og ensartet made.

Formélet med projektet er sdledes at etablere systemunderstottelse af
dagtilbud og skoler der sikrer, at peedagogiske medarbejdere og leerere
kan samarbejde om den relevante dokumentation om det enkelte barn
pé en sikker, standardiseret og lovmedholdelig méde. Der gennemfares
et pilotprojekt med et potentielt system i perioden september-novem-
ber 2023. Der gennemfgres et pilotprojekt med et potentielt systemi
perioden september-november 2023.

---oo00o0---

Det er ikke muligt at give et samlet estimat pé, hvad sagsbehandlings-
initiativerne har kostet af administrative prioriteringer opgjort i kroner.

En stor del af initiativerne, der vedrgrer forvaltningens klagesagsbe-
handling og -registrering, kreever dog et stort ressourcetraek og drives
af Den Centrale Klageenhed, som har en arlig bevilling pé& 2,5 mio. kr. i
2022-2025.
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