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Sagsbehandling

Borgerrepraesentationen har besluttet, at fagudvalgene hvert andet
&r skal have en status for indsatsen for bedre sagsbehandling.

P& den baggrund skal BUF herved fremkomme med afrapporterin-
gen af indsatsen for bedre sagsbehandling for 2021.

Berne- og Ungdomsforvaltningen har fortsat fokus pé kvalitetssik-
ring af sagsbehandlingen med henblik pé at sikre barn, unge og for-
eldre, der er i kontakt med forvaltningen, deres rettigheder, og at
de bliver mgdt med veerdighed og respekt. Dette fokus kommer
bl.a. til udtryk i indsatsomrader beskrevet nedenfor.

Etablering af klageenhed

Den 25. november 2020 besluttede BUU, at forvaltningen skulle
vende tilbage med konkret forslag til etablering af en central klage-
enhed. Forvaltningens forslag har veeret behandlet pd BUU's bud-
getseminar og der er ansggt om midler til opstart af klageenheden i
forbindelse med overfgrselssagen.

Formaélet med den centrale klageenhed er:

« Atderetableres enindgang, hvor borgere kan fa et andet
blik p& en konkret klagesag.

* Atsikre, at borgere har adgang til entydig klagesagsbehand-
ling, der sikrer et effektivt og koordineret sagsforlgb, nar der
sendes klager om samme forhold, til forskellige instanser i
BUF.

+ Atsikre at klager behandles i et godt samarbejde med resten
af organisationen og teettest muligt pad de enheder, hvor
uoverensstemmelserne er opstéet.
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* Atsikre at borgere har fdet lovmedholdelig sagsbehandling. og Processer
Gyldenlgvesgade 15

Klageenheden skal hdndtere klager p& dagtilbuds- og skoleomréadet. 1600 Kebenhavn V

Det sikres at borgere far en simpel mulighed for at henvende sig til EAN-nummer
den centrale klageenhed via telefon, mail og blanket pa kk.dk. 5798009386229
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Klagesagsbehandlingen i den centrale klageenhed handteres med
udgangspunkt i metoden ‘Styrket Borgerkontakt’, der er udviklet i
Arbejdsmilje Kebenhavn (AMK). Der seges om finansiering til op-
start af en klageenhed fra 3. kvartal 2021, der omfatter projektle-
delse, anseettelse af medarbejdere samt midler til kompetenceud-
vikling.

Klageenheden skal bidrage til at sikre en ensartet registrering og kla-
gesagsbehandling i organisationen, og dermed skabe transparens
og basis for leering i organisationen pd baggrund af de indkomne
klager.

Klageenheden skal farst og fremmest behandle klager over sagsbe-
handlingsprocesser, adfeerd og serviceniveau dvs. at klageenheden
ikke skal fungere som en intern ankeinstans i forhold til konkrete af-
gerelser (realitetsklager), der er truffeti BUF's enheder. Klageenhe-
den skal dog sikre at borgere har fdet en lovmedholdelig sagsbe-
handling. Der ud over skal klageenheden vejlede borgeren til rette
klageinstans, s& borgerens retsstilling bedst understgttes og borge-
ren ikke skal bruge tid péd at navigere i systemerne.

Kompetenceudvikling af medarbejdere i Styrket Borgerkontakt

| forbindelse med etablering af den centrale klageenhed er forvalt-
ningens fokus rettet mod kompetenceudvikling i hele organisatio-
nen ift. anvendelsen af metoden Styrket borgerkontakt. Metoden in-
deholder greb til at forebygge og handtere konfliktfyldt samarbejde
med borgere, herunder anvendelse af maeglingslignende teknikker.

Med henblik pé at styrke klagesagsbehandling og @ge borgertil-
fredsheden har forvaltningen fokus pa den mundtlig handtering af
klager og konfliktnedtrappende kommunikation. Kompetenceudvik-
lingen gennemfgres i forvaltningens centrale enheder i forbindelse
med opstart en den centrale klageenhed, men kompetenceudvik-
ling i metoden fortseettes ogsé i 2021 for skoler og dagtilbud, i sam-
arbejde med Arbejdsmilje Kebenhavn (AMK).

Kvalitetssikring og videndeling

Forvaltningens juridiske supportfunktion fungerer som facilitator og
understoatter Isbende processen i sagsbehandlingen og kvalitetssik-
ringen i og pa tveers af omradeforvaltningerne, hvor den primeere
borgerbetjening i forvaltningen foregdr. Omraderne kan samlet, og
pé enhedsniveau, rekvirere temadregftelser om relevante juridiske
problemstillinger.

| Igbet af 2021 etableres faste netveerksmeder med jura-enheden og
udvalgte ngglepersoner i omréderne med henblik pé at erfarings-
udveksle, vidensdele og kvalitetssikre arbejdet med forvaltningens
afgerelsesvirksomhed og klagesagsbehandling.
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Centralisering af aktindsigtsbehandling

1 2020 blev det besluttet, at anmodninger om aktindsigt fra borgere
og journalister, der ikke vedrgrer indsigt i egen sag, behandles cen-
tralt af ARC i samarbejde med det pdgeeldende omrdde/center.

Indsatsen er igangsat med henblik pé at sikre en ensartet praksis for
h&ndtering af aktindsigtssager i hele forvaltningen.

Indsatsen har desuden teet sammenhaeng med journaliseringspro-
jektet, da forvaltningen har et overordnet fokus pé et laft af de for-
valtningsretlige discipliner i hele organisationen, herunder journali-
sering. jf. afsnit nedenfor.

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), sigter projektet mod at
give de decentrale enheder enkle og brugervenlige vaerktgjer, der gor
det muligt at lase dokumentationsopgaven pd en nem og ensartet
méde.

Fokus for projektet er sdledes at etablere systemunderstattelse af dagtil-
bud og skoler der sikrer, at peedagogiske medarbejdere kan samarbejde
omkring den relevante dokumentation pé en sikker, standardiseret og
lovmedholdelig méde.

Forste fase i projektet handler om at skabe klarhed over, hvilken doku-
mentation, der udarbejdes i skoler og dagtilbud pa nuveerende tids-
punkt, sd der kan udarbejdes standardskabeloner, der kun indeholder
de ngdvendige oplysninger / vurderinger.

Arbejdet med standardskabeloner er afggrende for i senere faser at
kunne udvikle it-understgttelsen, og automatisere processerne omkring
journalisering, arkivering og sletning og sikrer samtidig, at dokumenta-
tionsniveauet kan laftes relativt hurtigt.

Aktindsigtskurser

Med henblik pa at opnormere forvaltningens generelle kompeten-

ceniveau i relation om regler om aktindsigt, er der blevet udbudt et
internt aktindsigtskursus til administrative medarbejdere i central-

forvaltningen i 2020.

Grundet Covid-19 restriktionerne har det ikke veeret muligt at gen-
nemfgre det planlagte antal kurser i efteraret 2020. Afholdelsen af
kurserne eendres fra fysisk til digital form og fortseetter i forste halv-
del 2021.
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Kurser i forvaltningsret

BUF-akademi hari 2020 fortsat udbudt kurser i grundleeggende og
udvidet forvaltningsret, der afholdes af en ekstern konsulent. Kur-
sernes indhold er mélrettet ledere og administrative medarbejdere i
skoler og dagtilbud. Der er fortsat fokus p4, at kurserne er forankret i
ledelsesstrengen.

Kurserne i grundleeggende og udvidet forvaltningsret bliver eendret
fra fysisk til digital form og fortseetter i 2021, indtil detigen er muligt
at afholde kurserne med fysisk fremmeade. Kurser i grundleeggende

og udvidet forvaltningsret bliver fremover en del af onboardingfor-

lobet for ledere af skoler og dagtilbud.

Legal Compliance pa GDPR-omradet

Direktionen har pa baggrund af ikrafttreedelsen af databeskyttelses-
forordningen besluttet, at alle medarbejdere, der i deres arbejde er
eller kan komme i kontakt med personoplysninger, skal modtage un-
dervisning i datasikkerhed.

Alle nytiltradte medarbejdere skal inden for den ferste maneds an-
saettelse gennemfegre uddannelsen i it-sikkerhed og databeskyttelse
pa et niveau svarende til medarbejdergruppens profil.

Status for uddannelsen er, jf. det seneste datatraek den 1. februar
2021, at 79 procent af BUFs medarbejdere har gennemfeart en sik-
kerhedsuddannelse svarende til medarbejderens risikoprofil.

For at sikre fortsat fokus pé kravet om uddannelse i it-sikkerhed og
databeskyttelse, udarbejdes der ménedlige rapporter vedrgrende
kursusgennemfearsel. Rapporten sendes til digitaliseringschefen og
direktionen samt omradechefer.

Med udgangspunkt i de manedlige rapporter sendes samtidig lister
til institutionsleder vedrgrende konkrete medarbejdere, der fortsat
mangler at blive tilmeldt eller gennemfegre uddannelsen. Disse op-
folgende mails sendes cc til klyngelederen for at sikre fortsat ledel-
sesfokus pé& opgaven.

Med udgangspunkt i databeskyttelsesforordningens artikel 33 skal
Kgbenhavns Kommune sikre, at alle brud pé datasikkerheden regi-
streres og hadndteres.

Alle medarbejder i Kebenhavns Kommmune har ansvar for at an-
melde de sikkerhedsbrud der observeres, hvilket ogsé er en del af
uddannelse i it-sikkerhed.

Da der ikke ma ga mere end 72 timer fra et sikkerhedsbrud til til-
synsmyndigheden (Datatilsynet) er underrettet, er det vigtigt, at an-
meldelser af sikkerhedsbrud udfyldes og sendes med det samme.
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| 2020 har BUF modtaget 101 anmeldelser vedrgrende mulige per-
sondatasikkerhedsbrud. Af disse brud er de 82 blevet handteret
som faktiske sikkerhedsbrud, og de 19 er blevet omkategoriseret. Af
de 82 sikkerhedsbrud er 44 anmeldt til Datatilsynet.

Den kommunale klageinstans mod mobning

Ifalge Undervisningsmiljgloven skal klager over mobning og lig-
nende farst behandles lokalt. | Kgbenhavn er den kommunale klage-
instans placereti BUF/Fagligt Center.

Bergrte elever og/eller deres foreeldre kan klage. Man kan klage over
handlepligter, der ikke overholdes, hvis skolen ikke har en anti-mob-
bestrategi, har foretaget midlertidige foranstaltninger, udarbejder
eller gennemfgrer den vedtagne handleplan og har informeret de
bergrte elever/foraeldre 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, deltagerinstansenien
reekke mader i omréder, hvor klageprocessen gennemgas.

Dereri 2020 behandlet 3 sageriinstansen, hvilket er meget lavt tal i
forhold til tidligere &r. Arsagen hertil er med stor sandsynlighed Co-
vid-19 situationen og den dertilhgrende fjernundervisning.

Klagesagsregistrering og sagsaudit pa klagesager i omraderne

BUF har indtil 1. halvar 2018, udarbejdet statistik og sagsaudit for klage-
sager i omraderne, som en konsekvens af projekt "Bedre sagsbehand-
ling og méltal” fra 2014, forankret i @konomiudvalget.

Pa grund af ESDH-udbud medio 2018 og efterfelgende implemente-
ring af nyt ESDH-system i 2019/januar 2020 og de efterfalgende udfor-
dringer relateret til Covid-19 har der ikke siden 2. halvar 2018 veeret ud-
arbejdet statistik og sagsaudit pd klagesager i omradderne. Statistik og
sagsaudit genoptages i lgbet af 2021, med udgangspunkt i de nye mu-
ligheder der falger med den nye version af ESDH-systemet eDoc 5.

Fokus pa gget brug af nye muligheder i eDoc 5.

eDoc 5 er kommunens felles ESDH-system og anvendes af ca. 8500
brugere i kommunen, heraf ca. 850 brugere i BUF. eDoc anvendes til en
bred portefalje af sager i BUF, herunder aktindsigtssager og klagesager.

Fremadrettet iveerksaettes en indsats pa tveers af forvaltningen i forhold
til kvaliteten af journaliseringspraksis og eget brug af de nye mulighe-
derieDoc 5. Med de nye muligheder er det i langt hgjere grad muligt at
ensarte og automatisere journalisering af sager og dokumenter. Det un-
derstgtter bl.a. ensartet journaliseringspraksis og ensartet sagsbehand-
ling. Det giver ogsa bedre grundlag for data til ledelsesinformation mv.
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De nye muligheder er allerede i brug nogle steder i forvaltningen, som
f.eks.:

e obligatoriske sprogvurderinger og sprogstimuleringer i henhold til
dagtilbudsloven pa tvaers af forvaltningen.

e ensartet sagsbehandling i Sanktionsenheden vedr. partshgringer,
klager og aktindsigter

I lobet af 2021 kommer der endnu flere muligheder i eDoc 5, som bl.a.
ger det muligt at opmeaerke sager sddan, at det f.eks. bliver lettere at ad-
skille sager omhandlende skoler, dagtilbud og @vrige enheder.



