Organisation og HR
Borne- og Ungdomsforvaltningen

Status pa sagsbehandlingsinitiativer

Dette notat foreleegges Barne- og Ungdomsudvalget pé 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 péa kvalitets-
sikring af sagsbehandlingen med henblik pa at sikre rettigheder for

barn, unge og foraeldre, der er i kontakt med forvaltningen, og at de bli-

ver mgdt med vaerdighed og respekt. Dette fokus kommer bl.a. til ud-
tryk i indsatsomréder beskrevet nedenfor, som er opdelti felgende te-
maer:

- Klageinstanser i forvaltningen

- Juridisk understegttelse 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 pad behandling af klager pa dagtilbuds- og skoleomradet. Klage-

enhedens arbejde skal sikre, at klager behandles i et godt samarbejde
med resten af organisationen og teettest muligt pé de enheder, hvor
uoverensstemmelserne er opstéet.

Formalet med Den Centrale Klageenhed er:

- Atetablere enindgang, hvor borgere kan f& et andet blik pé en
konkret klagesag.

- Atsikre, at borgerne har fdet en lovmedholdelig sagsbehand-
ling.

- Atsikre et effektivt og koordineret sagsforlgb, nar der sendes
klager om samme forhold til forskellige instanser i BUF.
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- Atvejlede borgeren til rette klageinstans, sd borgerens retsstil-
ling bedst understattes, og borgeren ikke skal bruge tid pé at
navigere i systemerne.

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

Klageenheden behandler klager over faktisk forvaltningsvirksomhed,
herunder sagsbehandlingsprocesser, adfaerd og serviceniveau.

Den Centrale Klageenhed understgtter hele forvaltningen med at fore-
bygge klager og raddgiver labende om klageenhedens erfaringer, her-
under serlige kendetegn ved det sveere foreeldresamarbejde samt
mundtlig og skriftlig konfliktnedtrappende kommunikation.

Klageenheden understgtter seerligt de fem omradeforvaltningers klage-
sagsbehandling ved Isbende sparring i konkrete klagesager. Dette med
henblik pa at fa konfliktnedtrappet sagerne hurtigst muligt, s konfliktni-
veauet ikke eskalerer, hvilket bidrager til, at sikre borgere en bedre ople-
velse i mgdet med forvaltningen.

Pa baggrund af tilvejebringelsen af et samlet overblik over indkomne
klager og klagesagsbehandling arbejder klageenheden systematisk
med at uddrage organisatorisk leering pd baggrund af bydaekkende ten-
denser i klagesager. Der er skabt et fundament for klagedrevet innova-
tion med henblik pé at forebygge og undgaé klager, i form af fx vejled-
ninger, procedurebeskrivelser og informationsmateriale til foraeldre.

Den kommunale klageinstans mod mobning

Det fglger af undervisningsmiljgloven, at henvendelser om mobning og
lignende handteres lokalt pa den enkelte skole. | fald der efterfelgende
bliver klaget over skolens handtering af sagen, er kompetencen til at be-
handle klager over mobning delegeret til Den Kommunale Klageinstans
mod Mobning, der er centralt placeret i Organisation og HR.

Bergrte elever og/eller deres foraeldre kan klage. Der klages typisk over
handlepligter, der vurderes ikke at vaere overholdt; manglende eller util-
straekkelig anti-mobbestrategi; oplevelsen af manglende eller utilstraek-
kelige midlertidige foranstaltninger, handlingsplan og information af de
bergrte elever/foraeldre.

Mobbeklageinstansen samarbejder med skolerne om at styrke deres ar-
bejde med tidlige indsatser i forhold til mobning eller lignende. Skoler
kan henvende sig til Den Kommunale Klageinstans mod Mobning for
radgivning til hdndtering af henvendelser.
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Der er ogsé etableret et taettere samarbejde med konsulenter i omrade-
forvaltningerne om radgivning og vejledning af skoler i forhold til kon-
krete sager.

Juridisk understoattelse og undervisning

Juridisk netvaerk

Det juridiske netveerk bestar af repreesentanter fra omraderne og jurister
fra Organisation og HR og har til formal at facilitere videndeling, styrke
faglighed, streamline praksis og vende tveergdende sager. Der afholdes
faste netvaerksmeder med henblik pa at erfaringsudveksle, videndele og
kvalitetssikre arbejdet med forvaltningens afgerelsesvirksomhed og kla-
gesagsbehandling. Herudover anvendes netvaerksmgderne til at drafte
generelle problemstillinger med tveergdende elementer, herunder
handtering af seerligt vanskelige sagstyper/dilemmaer og udarbejde
produkter som fx afgerelsesskabeloner og tveergdende vejledninger
med henblik pa at sikre ensartethed pa tveers af omradeforvaltninger og
centralforvaltning.

Netveerket indgar ligeledes i arbejdet med at identificere tveergédende
tendenser i klagesager med henblik pé at uddrage organisatorisk leering
af klagesager, understegtte seerligt udfordrede enheder og udarbejde
produkter, der kan forebygge klager. 1 2024 har netvaerket bl.a. ogséa ud-
vekslet erfaringer om handtering af sveere klagesager, ligesom der er la-
vet sagsaudits af omrédernes klagesagsbehandling for at sikre overhol-
delse af formelle sagsbehandlingsregler.

Netveerket fungerer som vidensbank om problemstillinger, der garigen
pé tveers af omraderne, hvor forvaltningens juridiske supportfunktion
har et seerligt ansvar i at identificere de problemstillinger, der skal lzftes
til netveerket, da enheden bistér alle omradeforvaltninger.

For at sikre god kvalitet i omraddernes journaliseringspraksis og klage-
sagsbehandling valideres antallet af omréddeforvaltningernes klagesa-
ger lebende via det juridiske netveerk.

Whistleblower-sager

Der er skabt en fast og ensartet procedure med henblik pa hgj kvalitet
for behandling af whistleblowersager som bl.a. indebeerer, at der altid
tilknyttes en jurist til alle whistleblowerhenvendelser, der modtages i
forvaltningen.

Juristen koordinerer den samlede sagsbehandling i forvaltningen og
bistar den bergrte enhed med réd, vejledning og sparring om behand-
lingen af den konkrete sag. Nar sagen er undersggt og belyst af den be-
rerte enhed, udarbejder juristen en redegerelse i sagen som godkendes
af Direktionen, inden denne sendes til Borgerradgiveren.
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Forvaltningen vurderer lzbende sagerne i forhold til bdde mulige kon-
krete problemstillinger og eventuelle generelle tendenser, som kan bi-
drage til forbedring af forvaltningens opgavevaretagelse og sagsbe-
handling.

Forvaltningsinterne vejledninger og skabeloner i eDoc
Forvaltningen forsaetter supplering af de feelles retningslinjer for jour-
nalisering i KK med anvendelse af skabeloner i eDoc henblik pé at un-
derstgtte korrekt journaliserings- og registreringspraksis i forvaltnin-
gen. Anvendelsen og antallet af malrettede sags-, dokument- og pro-
cesskabeloner er steget fra sidste ar.

Skabelonerne fungerer i hgj grad som BUF's interne forvaltningsret-
ningslinjer for registrerings- og journaliseringspraksis i eDoc. Det er
f.eks. skabeloner indenfor opfyldelse af undervisningspligten, klagesa-
ger samt visitations- og tilsynsomréadet.

Kommunens feelles retningslinjer for journalisering geaelder alle ledere
og medarbejdere i forvaltningen og ligger tilgeengeligt pa intranettet.

For nye ledere og medarbejdere i de centrale enheder sikres kendskab
til retningslinjerne ved e-laeringskurset i eDoc, som er obligatoriske at

gennemfgre for nye ledere og medarbejdere, der anvender eDoc.

| forhold til journalisering i skoler, dagtilbud og fritidscentre henvises til
afsnittet "KK- filer for skoler, dagtilbud og fritidscentre.”

Kvalitetssikring og intern kursusaktivitet

Forvaltningens juridiske supportfunktion i OHR understegtter og kvali-
tetssikrer Isbende sagsbehandlingen i omradeforvaltningerne, de by-
daekkende enheder og de enheder i centralforvaltningen, hvor den pri-
meere borgerbetjening foregéar. Disse enheder kan ved behov rekvirere
temadreftelser om relevante juridiske problemstillinger.

| 2024 har den juridiske supportfunktion - med henblik pé at sikre en
god understgttelse og kompetenceudvikling - afholdt oplaeg om notat-
og journaliseringspligten for sagsbehandlere i faglige stattefunktioner,
typisk i omrédeforvaltningerne.

Centralisering af aktindsigtsbehandling

Anmodninger om aktindsigt fra borgere og journalister, der ikke vedrg-
rer indsigt i egen sag, behandles centralt af juristerne i OHR i samar-
bejde med det padgeeldende omrade/center.

Centraliseringen er sket med henblik pé at sikre en ensartet praksis og
hej kvalitet i handteringen af aktindsigtssager i hele forvaltningen, bl.a.
ved at sgrge for koordination af aktindsigter om samme emne.
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Med henblik pa at sikre en god understattelse og kompetenceudvikling
har den juridiske supportfunktion i 2024 afholdt opleeg om regler og
procedure for handtering af aktindsigt for flere teams i centralforvalt-
ningen.

Kurser i god sagsbehandling

Pa baggrund af Borgerrepraesentationens beslutning af 2012 om un-
dervisning i god sagsbehandling har forvaltningen igen i 2025 udbudt
kurser i forvaltningsret for nye sagsbehandlere og forvaltningsret for er-
farne sagsbehandlere og ledere, der er afholdt af en ekstern konsulent
fra KL.

Kurserne tilbydes sagsbehandlere pa baggrund af lederens samlede og
konkrete individuelle vurdering af medarbejderes kompetencer og rele-
vans for opgavelgsningen.

I henhold til de feelles retningslinjer for decentrale lederes onboarding-
forlgb sikres det, at kurset gennemferes inden for det forste ar, og helst i
lobet af det farste halvar af anseettelsen.

Forvaltningen er i dialog med KFF om mulighederne for keb af e-lae-
ringskurser til nye og erfarne sagsbehandlere.

En omleegning efter forvaltningens opfattelse vil skabe mest mulig
veerdi for medarbejderen, da kurset er adaptivt, hvilket muligger en til-
pasning af niveauet for den enkelte sagsbehandler undervejs i kurset.
Samtidig bliver det mere fleksibelt for deltagerne, da gennemfarslen
kan tilretteleegges alt afhaengigt af ens arbejdsdag.

Legal Compliance pa GDPR-omradet

GDPR-funktionen i BUF bruger fortsat meget tid pa radgivning af med-
arbejder og ledere, borgerhenvendelser, haringer og eksterne sével
som interne tilsyn.

| forhold til borgerhenvendelser kan det konstateres at maeengden af
indsigtssager er steget voldsomt og GDPR-funktionen arbejder derfor
pa at effektivisere arbejdsgangene omkring besvarelse af indsigtssager
samt at implementere et nyt IT-system til understattelse af disse.

Herudover har GDPR-funktionen gennem de seneste ar haft fokus pa
planleegning og dokumentation, sdledes at arlige vedligeholdelses- og
tilsynsopgaver af f.eks. behandlingsprocesser og oplysningsmaterialer,
kan leveres uden at pdleegge de decentrale enheder stgrre administra-
tive byrder.

I ar vil GDPR-funktionen fortsat have fokus pa udarbejdelse og vedlige-
holdelse af risiko- og konsekvensanalyser pa behandlingsprocesser.
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Fokus pé it og informationssikkerhed er stigende og der er stor op-
maerksomhed pa implementeringen af den kommende NIS2 lovgiv-
ning. NIS2 er et EU-direktiv, som fastleegger foranstaltninger til sikring
af et hgjt faelles cybersikkerhedsniveau i EU. GDPR-funktionen er derfor
i teet dialog med det gvrige digitaliseringskontor, forvaltningens sy-
stemejer og Koncern IT og er fortsat i gang med at sikre den ngdven-
dige systemdokumentation og tekniske foranstaltninger.

Handtering af sikkerhedsbrud

Med udgangspunkt i databeskyttelsesforordningens artikel 33 skal Ke-
benhavns Kommune sikre, at alle brud péa datasikkerheden registreres
og handteres. Anmeldelser kan ske gennem serviceportalen eller via
GDPR-funktionens borgervente blanketlgsning, i situationer hvor med-
arbejderen ikke har adgang til Servicenow. Anmeldelser og al @vrig kon-
takt med Datatilsynet hdndteres af BUFs GDPR-funktion.

Alle behandlingsprocesser, hvor der indgar personoplysninger, skal ef-
ter GDPR artikel 30 veere beskrevne i fortegnelser. Forvaltningen arbej-
der Igbende pé at udarbejde og vedligeholde disse fortegnelser samt at
udarbejde de nedvendige risici- og konsekvensvurderinger pé de be-
skrevne behandlinger.

Sikkerhedsuddannelse

Som en del af sikkerhedsprogrammet i KK er det besluttet, at alle med-
arbejdere der gennem deres jobfunktioner kan komme i kontakt med
personoplysninger, skal gennemfare sikkerhedsuddannelse ved ansaet-
telse. Uddannelsen skal her efter genopfriskes minimum hvert andet
ar. Pa den baggrund har BUF's direktion besluttet, at alle medarbejdere
i BUF skal modtage undervisning i datasikkerhed svarende til deres risi-
koprofil. Med enkelte undtagelser betyder dette, at alle medarbejdere i
BUF skal gennemfgre uddannelsen.

For administrative medarbejdere geelder at uddannelsen skal veere gen-
nemfoart senest 14 dage efter tiltreedelse. For peedagogiske medarbejder
skal uddannelsen vaere gennemfegrt inden for fire uger. Uddannelsen
skal for alle genopfriskes senest to &r efter gennemfarsel. Siden maj
2023 er tilmelding og gentilmelding sket automatisk for bade admini-
strative og paedagogiske it-brugere.

| lighed med sidste &r kan GDPR-funktionen konstatere at der fortsat er
udfordringer med at f& medarbejder til at gennemfgre uddannelsen, og
der er derfor fortsat behov for at have en opmeaerksomhed pé opgaven.
GDPR-funktionen har derudover planer om at se pé yderligere differen-
tiering af uddannelsen i dialog med KKs DPO.
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Foraeldrekommunikation og konfliktnedtrapning
HR-taskforce: stotte til institutioner og skoler

| 2021 blev der etableret en taskforce-enhed for at statte kommunale
daginstitutioner og skoler, nar lokale samarbejdsfora som foraeldrerad,
bestyrelser, LokalMED eller Trio ikke reekker til at hdndtere komplekse
udfordringer.

Taskforcen traeder til, nér problemer som gentagne foraeldreklager,
ustabil drift, interne konflikter eller udfordret samarbejde ger det van-
skeligt at opretholde en velfungerende hverdag. | sddanne situationer
tilbyder taskforcen skraeeddersyet hjeelp, der kan skabe ro og retning.

Stetten er alsidig og tilpasses behovene. Den kan inkludere konfliktned-
trapning gennem bedre kommunikation, sparring og rddgivning til le-
delsen, handtering af konflikter gennem samtaler, procesledelse, hjelp
til at skabe overblik og planleegning samt koordinering mellem rele-
vante supportfunktioner.

En saerlig opmaerksomhed rettes mod ledelsen, som ofte stér i spidsen
for Igzsningerne. Taskforcen bistar med at styrke samarbejdet i ledelses-
teamet, statte ledere i vanskelige situationer og sikre, at forbedringerne
fastholdes. Det er vigtigt, at de udfordringer, der har skabt problemer,
ikke opstér igen.

Taskforcen arbejder teet sammen med den udfordrede enhed, indtil sta-
bilitet og forbedret kvalitet er opnéet. Beslutningen om at ivaerksaette en
taskforce-indsats treeffes af omraddechefen og HR-chefen i faellesskab.

Kompetenceudvikling af medarbejdere i Professionel Foraeldredialog
For at styrke klagesagsbehandling og @ge borgertilfredsheden har for-
valtningen fokus pa den konfliktnedtrappende kommunikation og dialo-
gen med foraeldrene, hvis der opstar udfordringer i samarbejdet. | sam-
arbejde med Arbejdsmiljg Kebenhavn har forvaltningen derfor over en
arraekke udbredt metoden Professionel Foraeldredialog til at forebygge
og héndtere konfliktfyldt samarbejde med foraeldre, herunder anven-
delse af meeglingslignende teknikker.

| perioden 2022-2024 er der gennemfert kompetenceudvikling for ca.
200 ledere, der har veeret pé kursus i metoden pa skoler og dagtilbud.
Dertil kommer at medarbejdere péa ca. 30 skoler og dagtilbud ogsé har
fdet uddannelse i metoden, s& det er en tilgang til at styrke det gode for-
eldresamarbejde, der bruges pé hele arbejdspladsen.

| 2024 praesenterede Arbejdsmilje Kebenhavn sammen med en skole
metoden og dens effekter for Barne- og Ungdomsudvalget. Som en del
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af den politiske beslutning om Mangfoldige Barnefaellesskaber er det
fra 2025-2028 afsat budget til, at f& metoden bragt ud sterstedelen af
de ksbenhavnske skoler og dagtilbud. | 2025 vil det betyde, at der fort-
sat tilbydes lederkurser forventeligt til 125 ledere og ca.16 nye arbejds-
pladsforlgb.

Klagesagsregistrering og journalisering

Klagesagsregistrering i omradeforvaltningerne

Den Centrale Klageenhed arbejder med at sikre en ensartet praksis for
klagesagsregistrering i omradeforvaltningerne med henblik pa at tilve-
jebringe et samlet overblik over klager i forvaltningen.

Formalet med denne praksis er, at forvaltningens klagesagsbehandlere
foretager en ensartet registrering af klagerne, hvilket giver mulighed for
at skabe et tveergédende overblik over de igangveerende sager i omra-
derne. Den juridiske supportfunktion i OHR benytter de juridiske net-
vaerksmeder til lsbende at sikre, at den nye registreringspraksis bliver
anvendt korrekt.

Denne registreringspraksis giver ligeledes mulighed for opfelgning, der
kan give bedre grundlag for organisatorisk leering og mulighed for at ar-
bejde med klagedrevet innovation.

Klagesagsregistrering i centralforvaltningen

De centrale enheder i Barne- og Ungdomsforvaltningen, som arbejder
med klagesagsbehandling, har udarbejdet lokale definitioner af klage-
begrebet, hvori det fastslds, hvornar en henvendelse i deres enhed skal
behandles som en klage. Ved tvivlstilfeelde sparger enhederne borge-
ren om henvendelsen skal betragtes som en klage. Herudover har den
enkelte enhed udarbejdet en fast praksis for, hvordan klagerne skal jour-
naliseres.

Formalet med de lokale definitioner og journaliseringspraksis er at ens-
rette enhedernes arbejdsgange og skabe sterre opmaerksomhed om-
kring korrekt journalisering. For at fglge op pa denne praksis anmoder
Den Centrale Klageenhed om en arlig opggrelse over de klagesager,
som enhederne har modtaget i det forudgaende ar.

Sagsaudits

Den Centrale Klageenhed gennemfgrer arligt sagsaudits pa 15 % af om-
radeforvaltningernes klagesager med henblik pa at sikre overholdelse af
de formelle sagsbehandlingsregler og god journaliseringspraksis.

Sagsauditten tager udgangspunkti kriterier som fx korrekt sagsopret-
telse, tilknytning af sagsparter, labende journalisering, korrekt anven-
delse af sikker post samt overholdelse af tilbagemeldingsgarantien.
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Resultaterne foreleegges og draftes med det juridiske netvaerk for at
sikre en fortsat hgj praksis pa omradet.

KK-filer for skoler, dagtilbud og fritidscentre

Journaliseringsprojektet har implementeret systemet "KK-filer” fra ja-
nuar 2025 i alle skoler, dagtilbud og fritidscentre, som pr. 1. marts 2025
har taget KK filer i brug. KK-filer erstatter Aulas "“Sikre filer” og Feelles fi-
ler”, hvortil adgangen blev fijernetiapril 2025.

| systemet "KK-filer” skal medarbejdere og ledere i alle skoler, dagtilbud
og fritidscentre fremover dokumentere og gemme journaliseringsplig-
tigt indhold om bern samt dele dette indhold med foraeldre ved behov.
KK-filer understgtter journalisering for alle kommunale skoler, dagtil-
bud og fritidscentre, idet journaliseringspligtigt materiale automatisk
journaliseres i eDoc.

Der er e-leeringskurser om systemet, som er obligatoriske at gennem-
fore for alle ledere og medarbejdere.

For at understatte god dokumentation samt korrekt journaliserings- og
registreringspraksis er der, udover e-leeringen, udarbejdet en del ska-
beloner, som er tilgeengelige direkte i KK-filer. Der er ledelsesskabelo-
ner til ledelsesafgarelser, f.eks. afgerelse og partsharing ved overflyt-
ning til parallelklasse. Herudover findes der skabeloner til f.eks. et pee-
dagogisk notat, mgdereferat m.fl.

Derudover er der flere vejledninger tilgeengelige péa forvaltningens in-
tranet, f.eks. vejledning til ledelsesafgerelser, vejledning til skoler om
handtering af henvendelser om og klager over mobning.
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