Administrativt Ressourcecenter
Berne- og Ungdomsforvaltningen

Notat

Bilag 1 Initiativer til forbedring af borgernes mede med
forvaltningen

Udvalget orienteres i dette notat om de initiativer Barne- og
Ungdomsforvaltningen har iveerksat for at forbedre borgernes mgde
med forvaltningen, sikre lovmedholdelig sagsbehandling og bidrage til
at lgse konflikter i samarbejde mellem forzaeldre, ledere og
medarbejdere.

Baggrund

Borne- og Ungdomsforvaltningen (BUF) oplever i disse ar en stigende
antal sager konfliktfyldte sager med utilfredshed og klager fra foraeldre.
Sagernes indhold og karakter varierer, men i grove traek handler det
typisk om:

e generel utilfredshed i en foreldregruppe med kvaliteten af
tilbuddet og en oplevelse af, at der ikke bliver handlet pa det

e konflikter i dialogen og samarbejdet med ledelsen fx i
skolestyrelsesarbejde

e en konkret afgerelse vedrgrende et barn/elev, hvor samarbejdet

mellem foreeldre og enhed bliver udfordret.

Typisk indgar der i sagerne ogsa klager over formaliteter som fx
manglende eller forkert journalisering af notater mv.

Borgerréddgiveren (BRG) har ogsa haft fokus pé tendensen med flere
konfliktfyldte sager. | Borgerradgiverens beretning fra 2020
konkluderede Borgerradgiveren, at BUFs evne til at handtere utilfredse
borgere stadig kunne forbedres. Det er desuden Borgerréadgiverens
vurdering, at flere af sagerne ville veere lgst tidligere, hvis forvaltningen
havde fokus pa forvaltningsret og borgernes retssikkerhed i den
forbindelse. Det er ligeledes Borgerradgiverens opfattelse, at
forvaltningen generelt mangler redskaber for at kunne handtere de
langvarige og genstridige konflikter. Af beretningen fra 2020 fremgar
det dog ogsé, at BUF i 2020 havde naest feerrest klager af alle
forvaltninger, idet kun @KF havde feerre klager. Uddrag fra
Borgerradgiverens beretning 2020, er vedlagt som bilag 4.

Pa den baggrund har forvaltningen har igangsat nedenfor beskrevne
initiativer.
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Etablering af Klageenhed

Forvaltningen har etableret en Klageenhed pr. 1. september 2021. Der
blev givet midler til opstart af klageenheden i forbindelse med
overfgrselssagen 2020/21 og en 4-arig bevilling til klageenheden i
budget 2022.

Formalet med den centrale Klageenhed er:

e Atderetableres enindgang, hvor borgere kan fa et andet blik pa
en konkret klagesag.

e Atsikre, at borgere har adgang til entydig klagesagsbehandling,
der sikrer et effektivt og koordineret sagsforlgb, nér der sendes
klager om samme forhold, til forskellige instanser i BUF.

e Atsikre at klager behandles i et godt samarbejde med resten af
organisationen og teettest muligt pa de enheder, hvor
uoverensstemmelserne er opstaet.

e Atsikre at borgere har faet lovmedholdelig sagsbehandling.

Enheden handterer klager pé dagtilbuds- og skoleomradet og er
forankret centralt i forvaltningen. Borgere har mulighed for at henvende
sig til den centrale Klageenhed via telefon, mail og blanket pa kk.dk.

Klagesagsbehandlingen i den centrale Klageenhed hédndteres med
udgangspunkt i metoden 'Styrket Foraeldrekontakt', der er udviklet i
Arbejdsmiljg Kebenhavn (AMK). Metoden er en til BUF tilpasset
udgave af metoden 'Styrket Borgerkontakt'.

Klageenheden skal bidrage til at sikre en ensartet registrering og
klagesagsbehandling i organisationen, og dermed skabe transparens
og basis for laering i organisationen pa baggrund af de indkomne
klager.

Klageenheden skal farst og fremmest behandle klager over
sagsbehandlingsprocesser, adfeerd og serviceniveau. Dvs. at
klageenheden ikke skal fungere som en intern ankeinstans i forhold til
konkrete afgarelser (realitetsklager), der er truffet i BUF's enheder.

Klageenheden skal dog sikre, at borgerne har faet en lovmedholdelig
sagsbehandling. Derudover skal klageenheden vejlede borgeren til
rette klageinstans, sd borgerens retsstilling bedst understgttes, og
borgeren hjeelpes til at navigere mellem forskellige klage- og
ankeinstanser.

Klageenheden er etableret for at sikre, at borgerne far en
lovmedholdelig sagsbehandling vedrerende klager over skoler og
dagtilbud, men understatter ogsa hele organisationen i forhold til
klagesagsbehandling.

Taskforce-statte til institutioner og skoler
Med udgangspunkt i en generel stigning i samarbejdsudfordringer
mellem foreaeldregrupper, ledelse og medarbejdere, er der etableret en
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taskforce, som kan yde konfliktmeegling og enhedsunderstgttelse til
kommunale daginstitutioner og skoler.

Taskforceindsatser igangseettes, nér udfordringer pa en daginstitution
eller skole ikke kan lgses i de lokale samarbejdsfora som foraeldrerad og
-bestyrelse eller LokalMED og Trio. Udfordringerne vil ofte involvere
kritiske foreeldrehenvendelser- og klager, generelt ustabilitet i drift og
faglig kvalitet, intern konfliktoptrapning og uro m.fl.

Taskforcen kan traeede til akut med bredspektret og skreeddersyet statte.
Det kan bl.a. veere stotte til kommunikation med henblik pa
konfliktnedtrapning, ledelsessparring- og understgttelse, forandrings-
og procesledelse, bistand til overblik og planleegning, koordinering
mellem supportfunktioner mv.

Taskforcen er ved den udfordrede enheds side, indtil stabilitet er
genskabt, 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
‘Implementering af initiativer som opfelgning pa undersggelser fra
Intern Revision og Borgerradgiveren’ at styrke
foreeldrekommunikationen og inddragelsen.

Forvaltningen har pa den baggrund og efter seerligt enske fra LFS
ledersektion gennemfert en dialogproces, hvor foraeldre, ledere,
medarbejdere og eksperter har draftet og peget pé anbefalinger til at
styrke foreeldresamarbejdet og foraeldreindflydelsen i rad og
bestyrelser i dagtilbud. Processen blev gennemfeart virtuelt i Igbet af
februar 2021 og bestod af interviews, workshops og en
rundbordssamtale med deltagerne.

Pa baggrund af dialogprocessen besluttede Barne- og
Ungdomsudvalget 19. maj 2021 en raekke tiltag for at give et 'Laft til
foreeldresamarbejde i dagtilbud, herunder at der skulle udarbejdes
procedurer for, hvordan man skal handle, hvad der sker, hvis der opstar
starre konflikter i samarbejdet mellem ledere og foreeldre.

Der har resulteret i de to konfliktrapper til hhv. ledere og foreeldre, der
vedleegges som bilag 3.

Kompetenceudvikling af medarbejdere i Styrket Foraeldrekontakt

| forbindelse med etablering af den centrale Klageenhed og taskforcen
er forvaltningens fokus rettet mod kompetenceudvikling i hele
organisationen ift. anvendelsen af metoden Styrket Foreeldrekontakt.
Metoden indeholder greb til at forebygge og handtere konfliktfyldt
samarbejde med borgere, herunder anvendelse af maeglingslignende
teknikker.

Med henblik pa at styrke klagesagsbehandling og @ge
borgertilfredsheden har forvaltningen fokus pa den mundtlige
handtering af klager og konfliktnedtrappende kommunikation. | 2021 er
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der i samarbejde med AMK gennemfart 5 kompetenceforlgb i styrket
foraeldrekontakt for skoler samt 1 forlgb for den centrale Klageenhed
samt for konsulenter i VVK. Derudover blev der i 2021 aftholdt kurser for
28 ledere i styrket foreeldrekontakt. | 2022 er der indtil videre planlagt
yderligere kurser for 44 ledere samt et mindre antal arbejdspladsforlgb.

Juridisk netvaerk

Forvaltningen har etableret et juridisk netveerk for jurister/AC'er pa
tveers af omrader og centralforvaltningen med henblik pa at kunne
facilitere videndeling, styrke faglighed, stremline praksis og vende
tveergédende sager.

Herudover bliver netveerksmaderne brugt til at drefte generelle
problemstillinger med tveergdende elementer, herunder handtering af
seerligt vanskelige sagstyper/dilemmaer, udarbejde tveergdende
vejledninger med henblik pé at sikre ensartethed pé tveers i
forvaltningen.

Gennem det juridiske netveerk foretages en lgbende validering af klager
pé dagtilbuds- og skoleomradet.

Implementering af en ny klagesagsregistrering i omraderne
Forvaltningen har per den 1. september 2021 implementeret en ny
praksis for klagesagsregistrering pa skole- og dagtilbudsomréadet i
omréadeforvaltningerne. Implementeringen af den nye praksis foregar i
kommunens felles journal-system e-doc 5, og skal ses i sammenhang
med oprettelsen af den centrale Klageenhed.

Med den nye praksis bliver registreringen af klagerne ensartet, hvilket
giver mulighed for at skabe et tveergdende overblik over de
igangvaerende sager i forvaltningen. Den ensartede registreringspraksis
kan ligeledes skabe bedre grundlag for data til ledelsesinformation mv.

Etablering af baseline for vurdering af fremskridt i
klagesagsregistreringen

| forbindelse med FOKUS evalueringen i 2017 kritiserede
Borgerradgiveren, at BUF ikke havde et fuldstaendigt overblik over
klagesager i organisationen.

Antallet af klagesager registreret fra 1. september 2021 anvendes som
ny baseline for at vurdere fremskridt i klagesagsregistreringen i
omradeforvaltningerne.

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

Der vedlaeegges en oversigt over klager i omraderne pa dagtilbuds- og
skoleomrédet fra 1. september 2021 til ultimo januar 2022 i bilag 2.
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Den Centrale Klageenhed arbejder p4a, at den nye klagesagsregistrering
i 1. kvartal 2022 udvides til ikke alene at vedrere klager pa skole- og
dagtilbudsomradet, men ogséa andre typer for klager, der modtages i
omraderne. Dette med henblik pé at sege at tilvejebringe et samlet
overblik over omréadernes klagesager.

Samtidig vil forvaltningen, med henblik p& bedre ledelsesinformation
og mulighed for organisatorisk leering, igangseette et arbejde med at
tilvejebringe et overblik over alle klagesager i BUF pa tveers af
fagsystemer.

BUU godkendte den 15. december 2021, at Den Centrale Klageenhed
tog initiativ til en dialog med Borgerrddgiveren om den nye
journaliseringspraksis for klagesager, for at sikre et godt og solidt
fundament og dermed etablere et faelles udgangspunkt for det
fremtidige samarbejde.

Handtering af dokumentationskrav

Det er forvaltningens strategqi, at konflikter pa skoler og dagtilbud i
videst muligt omfang skal lgses i dialog mellem borger og enheden pa
det decentrale niveau.

Der vil dog veere situationer hvor foraeldrenes utilfredshed ikke kan lgses
pé decentralt niveau, og hvor foreeldrene séledes gnsker at fa behandlet
deres utilfredshed fx ved en formel klage.

Forvaltningen vil pa den baggrund arbejde videre med en model, hvor
den institutionsleder, skoleleder eller andet personale, der er i dialog
med foraeldrene, eksplicit sperger foreeldrene om deres henvendelse
mv. skal betragtes som en egentlig klage.

Hvis foreeldrene bekraefter, at der er tale om en klage, sa skal
henvendelsen oversendes til det forvaltningen i omréadet, og bliver sa
registreret og behandlet som en klage.

P& den made opndas der en retvisende og entydig klagesagsregistrering,
da institutions- og skolelederen ikke har adgang til kommunens
journalsystem (E-doc).

Centralisering af aktindsigtsbehandling

For at sikre en ensartet praksis for handtering af aktindsigtssager
besluttede forvaltningen i 2020, at anmodninger om aktindsigt fra
borgere og journalister, der ikke vedrgrer indsigt i egen sag, behandles
centralt i forvaltningen i samarbejde med de relevante enheder.

Indsatsen har ogséa teet sammenhaeng med journaliseringsprojektet, da
forvaltningen har et overordnet fokus pa et Igft af de forvaltningsretlige

5/6



Administrativt Sekretariat, Jura og Processer 6/6

discipliner i hele organisationen, herunder journalisering, jf. afsnit
nedenfor.

Journaliseringsprojekt

For at sikre en hgjere grad af dokumentation og journalisering, og for
efterfelgende at kunne understgtte de decentrale enheder fra centralt
hold (f.eks. i forbindelse med aktindsigtssager), arbejdes der pé at sikre
de decentrale enheder enkle og brugervenlige veerktgjer, der gor det
muligt at lese dokumentationsopgaven pa en nem og ensartet made.

Hensigten er at etablere systemunderstattelse af dagtilbud og skoler
der sikrer, at peedagogiske medarbejdere og leerere kan samarbejde om
den relevante dokumentation om det enkelte barn péa en sikker,
standardiseret og lovmedholdelig made. Det nationale AULA projekt
har stillet en Igsning i udsigt i foraret 2022. Det videre arbejde afventer
implementeringen af en s&dan Igsning.

Kurser i forvaltningsret

Forvaltningen udbyder hvert ar kurser i grundlaeeggende og udvidet
forvaltningsret, der afholdes af en ekstern konsulent. Kursernes indhold
er mélrettet ledere og administrative medarbejdere i skoler og
dagtilbud. Der er fortsat fokus p4, at kurserne er forankret i
ledelsesstrengen.

[ 2020 og 2021 er der gennemfort ca. 8 arlige kurser med
gennemsnitlig 75 arlige deltagere. | 2022 bliver der udbudt otte kurser
i grundleeggende og 2 kurser i udvidet forvaltningsret fortseetter i 2022.
| 2022 tilbydes endvidere skraeeddersyede forlgb, malrettet specifikke
grupper af ledere og medarbejdere. Kurser i grundleeggende og
udvidet forvaltningsret bliver fremover en fast del af modtagelsesforlgb
for ledere af skoler og dagtilbud.



