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Bilag 2 - Status pa tilsyn af egen drift 25. november 2024

Sagsnummer
2024-0403862
Borgerréadgiveren faerer tilsyn af egen drift for at fremme god borgerbe-

tjening og korrekt sagsbehandling.

Dokumentnummer
2024-0403862-3

Status siden sidste udvalgsmade

Iveerksatte tilsyn

Afsluttede tilsyn

¢ Handtering af lzbende ydelser ved tilflytning til Kebenhavns Kom-
mune (afsluttende brev er vedheeftet dette bilag)

e Forvaltningernes opfelgning pé Borgerrepraesentationens beslut-
ning om obligatorisk undervisning i god sagsbehandling (afslut-
tende opfelgningsbrev er vedheeftet dette bilag)

e Helhedsorienteret borgerbetjening og sagsoplysning (afsluttende
brev er vedhaeftet dette bilag)

e Handtering af berns skoleveegring (rapport vedhaeftet dette bilag)

Afklarende henvendelser

Er Borgerrddgiveren i tvivl om, hvorvidt geeldende regler, retningslinjer
mv. pa konkrete omréader bliver efterlevet, kan Borgerradgiveren bede
forvaltningen om oplysninger for at afklare, om der er grundlag for at
iveerkseette et tilsyn. Det er siden sidste udvalgsmade sket pa felgende
omrader:

e Digital Postirelation til virksomheder - Borgerréddgiveren gér ikke i
tilsyn (afsluttende brev og notat er vedheeftet dette bilag)
e Oplysningspligt som betingelse for frigivelse af ressourceforlgb-

ydelse - Borgerradgiveren afventer svar fra Beskaeftigelses- og Inte-

Borgerradgiveren
. Tietgensgade 31A
bilag) 1704 Kebenhavn V

e Socialforvaltningens praksis for politianmeldelse af borgere - Bor-

grationsforvaltningen (afklarende henvendelse er vedhaeftet dette

Telefon

gerréddgiveren gar ikke i tilsyn (afsluttende brev er vedheeftet dette 3366 1400

bilag)

www.kk.dk/borgerraadgiveren


https://www.kk.dk/borgerraadgiveren
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Tilsyn pa vej

lvaerksat, men endnu ikke afsluttet

Forvaltningernes anvendelse af eDoc og journaliseringspraksis
Overgang til voksenregler ved fyldte 18. &r 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 pa stotte efter servicelovens § 102 (behand-
lingstilbud)

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

/Zldre borgeres kontaktmuligheder til relevante enheder i kommu-

nen

Listerne opdateres kontinuerligt p4d Borgerrddgiveren hjemmeside.

Efterhdnden som tilsynene afsluttes, publiceres konklusionsrapporterne

pa hjemmesiden.


https://www.kk.dk/om-kommunen/borgerraadgiveren/borgerraadgiverens-tilsyn/tilsyn
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Raekkefolgen i vedhaeftningerne:

1. Héandtering af labende ydelser ved tilflytning til Kebenhavns

Kommune (afsluttende brev)

2. Forvaltningernes opfelgning pd Borgerrepraesentationens be-
slutning om obligatorisk undervisning i god sagsbehandling

(afsluttende opfelgningsbrev)

3. Helhedsorienteret borgerbetjening og sagsoplysning (afslut-

tende brev)

4. Handtering af barns skolevaegring (rapport)

5. Digital Posti relation til virksomheder - Borgerrddgiveren gar
ikke i tilsyn (afsluttende brev og notat)

6. Oplysningspligt som betingelse for frigivelse af ressourcefor-
lebydelse - Borgerradgiveren afventer svar fra Beskaeftigelses-
og Integrationsforvaltningen (afklarende henvendelse)

7. Socialforvaltningens praksis for politianmeldelse af borgere -
Borgerréddgiveren gar ikke i tilsyn (afsluttende brev)



Borgerradgiveren

Berne- og Ungdomsforvaltningen
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Socialforvaltningen

Handtering af lobende ydelser ved tilflytning til
Kobenhavns Kommune

Den 13. september 2023 iveerksatte Borgerradgiveren pa baggrund af
en raekke konkrete sager samt dreftelse i Borgerradgiverudvalget en
undersggelse af, hvordan Kebenhavns Kommune handterer de Igbende
ydelser, borgere, der flytter til kommunen, er blevet bevilliget i tidligere
kommune.

Undersegelsens formal

Undersggelsens formal er at klarlaeagge kommunens praksis i forhold til
behandling af sager for tilflyttende borgere, der har modtaget Izbende
ydelser i tidligere kommune, som f.eks. stattekontaktperson, personlig
pleje, tabt arbejdsfortjeneste eller specialskole/behandlingsskoletilbud.

Lebende ydelser er karakteriseret ved at veere ydelser, der udbetales
eller ydes regelmaessigt, typisk med et bestemt tidsinterval eller et
bestemt belgb.

Undersggelsen er afgraenset til at omhandle praksis i Barne- og
Ungdomsforvaltningen, Sundheds- og Omsorgsforvaltningen samt
Socialforvaltningen. Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen har
tidligere i forbindelse med behandling af en konkret sag informeret
Borgerrddgiveren om, at det er forvaltningens opfattelse, at Isbende
bevillinger ydet af fraflytningskommunen opretholdes som fortsat
bevilling, i hvert fald indtil Kebenhavns Kommune har truffet (ny)
afgerelse om, hvad borgeren er berettiget til i Kebenhavns Kommune.

Sikring af rettigheder ved tilflytning til ny kommune
Det fremgar af retssikkerhedslovens § 9, at

"Pligten til at yde hjeelp til en borger og afholde udgifterne hertil
péhviler handlekommunen (...). Handlekommunen er den
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kommune, hvor borgeren har sin bopeel eller seedvanligvis

"

opholder sig (...)".
Ankestyrelsen har udtalt, at

“Der skal altid vaere en kommune, som har pligt til at yde borgeren
hjeelp. Det er et grundleeggende princip, der sikrer, at borgeren
far den nedvendige hjeelp i tide og ikke risikerer at blive henvist
fra myndighed til myndighed.”?

Handlekommunen kan veere berettiget til at sege mellemkommunal
refusion, hvilket er reguleret jf. seerregler i retssikkerhedslovens § 9 C.

Ministeriet for Bern, Ligestilling, Integration og Sociale Forhold svarede
felgende til Folketingets Socialudvalg den 21. maj 2014:

"Nar en borger flytter fra en kommune til en anden, bliver
tilflytningskommunen opholdskommune og dermed den
kommune, som efter retssikkerhedsloven har pligt til at yde hjeelp.
Tilflytningskommunen skal derfor i forbindelse med borgerens
flytning treeffe afgerelse om hjeelp til borgeren, og borgeren
beholder derfor ikke nedvendigvis den samme hjeelp, som
pédgeeldende modtog i fraflytningskommunen.

Hvis den hjeelp, som borgeren modtog i fraflytningskommunen,
er en lgbende bevilling, er det ministeriets opfattelse, at borgeren
beholder hjelpen, som fraflytningskommunen hidtil har ydet,
indtil tilflytningskommunen selv har truffet afgerelse om hjeelp til
borgeren. Herved sikres det, at borgeren ikke i forbindelse med
flytningen star med et udeekket hjaelpebehov i forhold til den
hjeelp, der er omfattet af den Igbende bevilling.”?

Udgangspunktet er alts4, at Iebende ydelser modtaget i
fraflytningskommunen fortseetter umiddelbart ved tilflytning til en ny
(handle)kommune, indtil tilflytningskommunen eventuelt har truffet en
ny afgerelse om stotten. Der kan dog veere undtagelser i saerregler.

Der kan séledes farst ske en eventuel eendring i en borgers hjeelp, nar
tilflytningskommunen har vurderet, om borgeren fortsat skal have den
hjeelp, som borgeren fik i den tidligere kommune.

'LBK nr 261af13/03/2024

2 Principafgerelse 108-15

3SOU Alm.del endeligt svar pa spgrgsmél 334: 79a87759-1c28-4cad-
a65d-b3a732ec9702.docx (ft.dk). Ministeriet for Bern, Ligestilling,
Integration og Sociale Forhold



https://www.ft.dk/samling/20131/almdel/sou/spm/334/svar/1138277/1371885.pdf
https://www.ft.dk/samling/20131/almdel/sou/spm/334/svar/1138277/1371885.pdf
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Forvaltningernes redeggarelser

Borgerradgiveren beklager indledningsvist den sene opfelgning pa
forvaltningernes svar herunder dette afsluttende brev. Det beror pé
interne prioriteringer hos Borgerraddgiveren.

Redeggrelse fra Barne- og Ungdomsforvaltningen

Den 17. november 2023 modtog Borgerréddgiveren en redegerelse fra
Borne- og Ungdomsforvaltningen, hvori forvaltningen gennemgik
praksis pd omradet for bgrn i 0-5 &rs alderen, skoleomradet,
specialskole og befordring, STU-Ungdomsuddannelse for unge med
seerligt behov og dagbehandling.

Det fremgéar af redeggrelsen, at forvaltningen er opmaerksom pé de
situationer, der kan forekomme pa de fire beskrevne omréder, séa
tilflyttere bevarer en lzbende ydelse eller pd anden vis kompenseres,
indtil et egnet tilbud er klar, f.eks. pa skoleomréadet.

Forvaltningen oplyste, at der ikke findes arbejdsgange, procedure eller
retningslinjer, som kan belyse, hvorledes borgernes ret til at beholde
labende ydelser fra fraflytningskommunen sikres ved tilflytning til
Kebenhavns Kommune.

Borgerréadgiveren har pa baggrund af redegerelsen ikke fundet forhold,
der giver anledning til yderligere opfelgning.

Redeggrelse fra Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Borgerrddgiveren modtog den 29. november 2023 en redegerelse fra
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen.

Forvaltningen oplyste, at visitationen seetter Isbende ydelser i form af
personlig pleje, madservice, indkeb og sygepleje i gang med det
samme, nar en borger flytter til kommunen, hvis ydelserne er bevilget af
fraflytterkommunen.

Safremt borgeren er bevilget andre indsatser i fraflytterkommunen,
tager forvaltningen stilling til viderefgrelse/justering af disse ved et
visitationsbesag og efterfelgende afgerelse. Dette vedrgrer rengering,
vaskeordning, ledsagelse til aktiviteter udenfor hjemmet, treening,
aktivitetstilbud, hjeelpemidler/boligindretning (ikke lsbende
bevillinger) og flextrafik.

Forvaltningen oplyste i den forbindelse, at forvaltningen
"ikke tidligere vaeret opmaerksom pa ministeriets opfattelse af, at

alle lsbende ydelser, herunder rengering, automatisk skal
fortseettes ved tilflytning til kommunen.
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Sundheds- og Omsorgsforvaltningens nuvaerende praksis er
séledes at besgge borgerne, fgr der traeffes beslutning om,
hvilken hjeelp, borgeren vurderes at have brug for udover de
lzbende indsatser, hvor bevillingen automatisk viderefares, jf.
ovenfor. Borgeren modtagere i dag afgerelse efter besgg fra
visitationen inden for 10 hverdage efter tilflytning.”

Forvaltningen oplyste, at der vil blive udarbejdet en ny arbejdsgang
med henblik pé at fa tilrettet praksis.

Borgerréadgiveren noterer sig, at Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
vil udarbejde en ny arbejdsgang og tilpasse praksis, sdledes at en
borger, der er bevilliget en lzbende ydelse fra tidligere kommune,
bibeholder ydelsen ved tilflytning til Kebenhavns Kommune.

Borgerréddgiveren gér ud fra, at de naevnte arbejdsgange nu er
implementeret, og at praksis er rettet ind efter forvaltningens

tilkendegivelser ovenfor.

Socialforvaltningen

Den 8. december 2023 modtog Borgerraddgiveren Socialforvaltningens
redegeorelse.

Forvaltningen oplyste indledningsuvis, at

"forvaltningen er bekendt med og administrerer efter reglerne
om, at nar en borger flytter fra én kommune til en anden, bliver
tilflytningskommunen opholdskommune, og dermed den
kommune, som efter retssikkerhedsloven har pligt til at yde
hjeelp.”

Forvaltning oplyste endvidere, at lsbende ydelser, som en borger har
modtaget i fraflytningskommunen, opretholdes umiddelbart ved
tilflytning til Kebenhavns Kommune, indtil forvaltningen evt. treeffer en
ny afgerelse. Dog at det ikke kan udelukkes, at der kan ske fejl, og at der
primeert er risiko for fejl i de tilfaelde, hvor en borger har behov for hjeelp
fra flere enheder i forvaltningen eller har behov for ydelser fra
forskellige forvaltninger.

Socialforvaltningen oplyste, at der i forbindelse med udarbejdelse af
redeggrelsen blev fundet to sager, hvor en tilflyttende borgers lzbende
ydelse ved en fejl ikke fortsatte ved tilflytningen. Sagerne drejede sig
dels om en borger med ledsageordning, dels om en borger, som i sin
fraflytningskommune var tildelt Isbende ydelser i form af personlige
hjeelpemidler.
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Socialforvaltningen oplyste, at forvaltningen ikke pr. automatik far
tilsendt eventuelle sager vedregrende borgere, der modtager Igbende
sociale ydelser, og som flytter til Kebenhavns Kommune. Derfor kreever
detilangt de fleste tilfaelde en aktiv handling fra borgeren selv eller fra
fraflytningskommune at gere forvaltningen opmaerksom pé ydelsen.
Dog sikrer saerregler pd berne- og ungeomradet, at der sker en
underretning kommuner imellem, nar familier med bern og unge
under 18 ar med seerlige behov flytter fra én kommune til en anden.

Forvaltningen oplyste desuden, at der ikke er udarbejdet seerskilte
retningslinjer eller arbejdsgange i forbindelse med tilflyttersituationer,
men at Borgercenter Handicap er ved at udarbejde en arbejdsgangs-
beskrivelse for hdndtering af tilflyttersager, og at arbejdsgangen
forventes feerdig i labet af 2024. Desuden at forvaltningen overvejer,
om der generelt er behov for at udarbejde retningslinjer for hdndtering
af tilflyttersager.

Forvaltningen oplyste, at der ikke er fundet beleeg for at antage, at der
generelt er problemer med at handtere tilflyttersituationer korrekt.

Som tilleeg til redegerelsen medsendte Socialforvaltningen en oversigt
over de ydelser, forvaltningen som udgangspunkt anser for at veere
labende ydelser. Af oversigten fremgar to bestemmelser, som,
forvaltningen vurderer, ikke er omfattet af retten til fortsat levering efter
tilflytning. Den ene vedrgrer leengerevarende botilbud jf. §105 i
almenboligloven,* hvortil Borgerradgiveren ikke har nogen
bemaerkninger. Den anden bestemmelser drejer sig om servicelovens §
117 a,° der omhandler hjeelp og statte til borgere med en hastigt
fremadskridende sygdom. Borgerradgiveren vurderer i forhold til
denne bestemmelse, at det ikke kan udelukkes, at en borger tager en
ikke opbrugt bevilling med sig ved flytning til en ny kommune, og at
sagernes karakter netop kunne tale herfor. Efter det oplyste foreligger
der imidlertid ikke praksis fra Ankestyrelsen pd omradet, og
Borgerréddgiveren har derfor ikke fundet fuldt tilstreekkeligt grundlag for
at foretage yderligere i denne henseende.

Borgerréddgiveren har aktuelt kendskab til en klagesag, der kan indikere,
at der kan veere behov for at styrke arbejdsgangen i forhold til
tilflyttersituationer pd omréadet for tabt arbejdsfortjeneste. | den
konkrete sag hjemviste Ankestyrelsen en klagesag til tidligere
opholdskommune, der ikke ndede at traeffe ny afgerelse, fer borgeren
flyttede til Kebenhavns Kommune. Sagsbehandlingen trak herefter ud,

“LBK nr1343 af 24/11/2023
®LBK nr 909 af 03/07/2024
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og den bergrte borger har matte vente i over et &r pé en afgerelse, og da
Borgercenter Handicap treef afgerelse i sagen om tabt
arbejdsfortjeneste, modtog borgeren i perioden fra den 2. august 2024
til 7. oktober 2024 fire forskellige afgerelser samt en genvurdering /
fastholdelse. Klagesagen verserer aktuelt i Ankestyrelsen.

Borgerréddgiveren noterer sig Socialforvaltningens oplysning om, at
Borgercenter Handicap vil udarbejde en arbejdsgangsbeskrivelse, der
skal sikre, at en borger ved tilflytning til Kebenhavns Kommune
bibeholder den lzbende ydelse, som borgeren er berettiget til.

Borgerradgiverens bemaerkninger

P& baggrund af gennemgangen af redeggrelserne fra Barne- og
Ungdomsforvaltningen, Sundheds- og Omsorgsforvaltningen samt
Socialforvaltningen er det Borgerrddgiverens vurdering, at
forvaltningerne overordnet set er opmeaerksomme p4, at borgere, der
modtager en Igbende ydelse, ved tilflytning til Kebenhavns Kommune,
skal bevare denne ydelse - i hvert fald indtil, der treeffes en ny afgerelse
af Kebenhavns Kommune.

Borgerréddgiveren henleder generelt forvaltningernes opmeerksomhed
pé muligheden for at beskrive den rette procedure i tilgeengelige
arbejdsgangsbeskrivelser

Socialforvaltning har szerligt henledt Borgerrddgiverens
opmarksomhed p4, at det ikke kan udelukkes, at der kan ske fejl, og at
deriden forbindelse primeert er risiko for fejl i de tilfeelde, hvor en
borger har behov for hjelp fra flere enheder i forvaltningen eller har
behov for ydelser fra forskellige forvaltninger.

Borgerréddgiveren tilslutter sig denne bekymring og foreslér derfor, at
forvaltningerne Igbende inddrager udfordringen i det koordinerende

samarbejde forvaltningerne imellem.

Borgerradgiveren foretager sig ikke yderligere.

Venlig hilsen

/ i
A
/ £ 3
/1

Johan Busse
Borgerréddgiveren
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Aya Lund
Jurist



Borgerradgiveren

@konomiforvaltningen

Kultur- og Fritidsforvaltningen

Berne- og Ungdomsforvaltningen
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen
Socialforvaltningen

Teknik- og Miljgforvaltningen

Vedr. forvaltningernes opfelgning pa Borgerrepraesen-
tationens beslutning om obligatorisk undervisning i
god sagsbehandling

Den 26. marts 2024 fremsendte jeg endelig rapport om opfelgning pé
Borgerrepraesentationens beslutning om obligatorisk undervisning i
god sagsbehandling.

Den endelige rapport indeholdt mine konstateringer og anbefalinger,
og jeg bad forvaltningerne om en orientering om, hvad mine anbefalin-
ger har givet anledning til.

Min undersggelse viste, at der for seks ud af syv forvaltninger var sket en

forbedring siden undersggelsen fra 2017. Konstateringerne kunne i
overblikillustreres séledes:

Forvaltning
OKF KFF BUF SUF BIF SOF TMF
Opfylder v v v v

Opfylder delvist - _

Borgerrédgiveren henstillede til, at de forvaltninger, som ikke fuldt ud
efterlevede Borgerreprasentationens beslutning, fik bragt forholdene i
orden snarest muligt.

Borgerréadgiveren anbefalede:

- atderiforvaltningerne formuleres klare beskrivelser af, hvilke
medarbejdere kurserne er relevante for, og hvordan der ledel-
sesmeaessigt falges op p&, hvorvidt medarbejderne deltager i
kurserne, samt at det overvejes, om der kan udarbejdes ensar-
tede retningslinjer for registrering af deltagere pd& kurserne i
forvaltningerne.
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- atdetovervejes at tilbyde i hvert fald ledere af sagsbehandlere
relevante kurser i god sagsbehandling i det omfang, det ikke
allerede sker.

- atforvaltningerne generelt og Izbende overvejer, om e-lse-
ringskurser er den bedste mdde at sikre laering hos den enkelte
P34, og om det eventuelt vil veere relevant med e-kurser i kombi-
nation med tilstedeveerelsesundervisning.

Forvaltningernes tilbagemeldinger gengives samlet nedenfor til gene-
rel orientering.

@konomiforvaltningen (OKF)

OKF oplyser, at de har noteret, at forvaltningen efterlever Borgerrepree-
sentationens beslutning om lgbende at udbyde obligatoriske kurser in-
den for god sagsbehandling til bdde nye og erfarne sagsbehandlere.

@KF oplyser, at de ikke foretager sig yderligere i forhold til Borgerradgi-
verens generelle anbefalinger.

@KF oplyser supplerende, at forvaltningen vurderer, at e-laering som
undervisningsmetode er oplagt til kompetenceudvikling pé tvaers af Ka-
benhavns Kommune.

Borgerradgiveren vurderer fortsat, at forvaltningen efterlever Borger-
repraesentationens beslutning om obligatorisk undervisning i god
sagsbehandling.

Kultur- og Fritidsforvaltningen (KFF)

KFF har noteret, at forvaltningen efterlever Borgerrepraesentationens
beslutning om lebende at udbyde obligatoriske kurser inden for god
sagsbehandling til bdde nye og erfarne sagsbehandlere.

KFF oplyser, at de i forhold til e-leering kan tilfgje, at der i forbindelse
med overgangen til leeringsplatformen Plan2Learn i 2024 geres brug af
data, der viser, hvilke emner i forvaltningsloven sagsbehandlerne ikke
har svaret korrekt pé i de indledende 3-4 spargsmal, og at det vil veere
muligt for forvaltningen at treekke data pé korrekte/ukorrekte svar og
dermed at kunne iveerksaette ekstra praksisnaer kompetenceudvikling
indenfor de af forvaltningslovens omréader, hvor sagsbehandlerne kan
have behov for ekstra kompetenceudvikling.

Borgerradgiveren vurderer fortsat, at forvaltningen efterlever Borger-
repraesentationens beslutning om obligatorisk undervisning i god
sagsbehandling.
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Borne- og Ungdomsforvaltningen (BUF)

BUF oplyser, at de lgbende har udbudt forskellige kurser til henholdsvis
nye og erfarne sagsbehandlere, hvoraf ferstnaevnte har veeret obligato-
risk. Forvaltningen har fulgt op pé, at medarbejdere og ledere

har faet gennemfort kurset.

Forvaltningen oplyser, at forvaltningen ud over kurserne i grundlaeg-
gende- og udvidet forvaltningsret ligeledes har gennemfeart Isbende
malrettede opleeg om forvaltningsretlige emner for forskellige faggrup-
per - béde til nye sdvel som erfarne medarbejdere i centralforvaltnin-
gen, de bydaekkende enheder, omréadeforvaltningerne og de decentrale
enheder.

BUF oplyser, at de pa den baggrund vurderer, at forvaltningen har
efterlevet Borgerrepraesentationens beslutning af 2012.

BUF oplyser, at der, safremt forvaltningen skal gere kurset for erfarne
sagsbehandlere obligatorisk, som der blev henstillet til i Borgerrddgive-
rens rapport, er behov for flere tiltag.

BUF oplyser, at der skal foretages en mélgruppevurdering og udarbej-
des ensartede retningslinjer og kriterier, som kan understgtte lederne i
atidentificere, hvilke medarbejdere som er omfattet.

BUF estimerer, at malgruppen udger ca. 2.000 medarbejdere og 230
nyansatte medarbejdere.

BUF oplyser, at de nuveerende tilstedeveerelseskurser anbefales at blive
omlagt til e-leeringskurser frajanuar 2025, og at erfarne sagsbehandlere
fremover skal gennemfare kurset hvert andet ar, og at omlaegningen
vurderes fordelagtigt ud fra en afvejning af gkonomiske hensyn og med
henblik pa atimgdekomme udfordringen med, at et sterre antal sags-
behandlere skal gennemfere kurset. Samtidig vil en omlaegning efter
forvaltningens opfattelse skabe mest mulig veerdi for medarbejderne,
da kurset er adaptivt, hvilket muligger en tilpasning af niveauet for den
enkelte sagsbehandler undervejs i kurset.

BUF oplyser, at e-leeringskurserne fortsat vil kunne suppleres med mal-
rettede tilstedeveerelseskurser baseret pé konkrete vurderinger af, hvor
deter relevant med yderligere tiltag, der er tilpasset forskellige mal-

grupper.

Forvaltningen vil i givet fald undersgge mulighederne for at tilkebe et e-
leeringskursus for nye sagsbehandlere. Safremt dette ikke er muligt, kan
det nuveerende tilbud for nye sagsbehandlere baseret pa tilstedeveerel-
seskurser, som varer 3 timer, fastholdes. Kurset indgar i onboarding-
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forlgb til decentrale ledere. Den naermeste leder skal i givet fald én gang
arligt lave en opfelgning pa gennemferelse af kurserne for de medar-
bejdere, der er omfattet af malgruppen, og Administrativt Ressource-
center vil understgtte lederne i deres érlige opfelgning.

BUF estimerer,, at der ved implementering af ovenstdende indsatser vil
vaere gkonomiske omkostninger, der belgber sig péd i alt ca. 1 mio. kr. ar-
ligt. Der vil ogsa veere en engangsudgift i forbindelse med overgangen
til e-leeringskurset gennem en malgruppevurdering blandt allerede an-
satte medarbejdere.

Dertil kommer udgift til indkeb af selve e-laeringsforlgbet pé ca. 100.000
kr. Samtidig fastholdes de nuveerende érlige udgifter pa ca. 150.000 kr.
til gennemfearelse af kurserne til nye sagsbehandlere.

BUF oplyser, at de har indstillet til Berne- og Ungdomsudvalget,

at opfelgningen pé Borgerradgiverens rapport om obligatorisk under-
visning i god sagsbehandling tages til efterretning. BUF har i den for-
bindelse oplyst til udvalget, at den estimerede udgift ikke kan afholdes
inden for budgetrammen, og at forvaltningen, hvis det anskes, kan ud-
arbejde et budgetnotat, der kan indgé i forhandlingerne om budgettet
for 2025.

Berne- og Ungdomsudvalget har pd mgdet den 12. juni 2024 taget ind-
stillingen til efterretning.

Borgerrddgiveren er oomaerksom pd, at BUF labende har udbudt kur-
ser til henholdsvis nye og erfarne sagsbehandlere, og at kurset i grund-
leeggende forvaltningsret er obligatorisk for nye medarbejdere. Det
eéndrer dog ikke p&, at det i Borgerrepraesentationens beslutning, prae-
ciseres at: "Der skal vaere kurser rettet til badde nye sagsbehandlere og
til erfarne sagsbehandlere og disse skal vaere en fast del af forvaltnin-
gernes kursusudbud.”

Borgerrdadgiveren vurderer pd den baggrund fortsat ikke, at BUF opfyl-
der Borgerreprsesentationens beslutning om lsbende at udbyde obli-
gatoriske kurser til erfarne sagsbehandlere.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (SUF)

SUF har noteret, at forvaltningen efterlever Borgerrepraesentationens
beslutning om Izbende at udbyde obligatoriske kurser inden for god
sagsbehandling til bade nye og erfarne sagsbehandlere og har forholdt
sig til de generelle anbefalinger i rapporten.

SUF oplyser, at tilmelding til kurserne i god sagsbehandling sker gen-
nem systemet Plan2learn, hvilket betyder, at ledelsen kan falge med i,
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om medarbejderne har tilmeldt sig. Forvaltningen oplyser, at forvaltnin-
gen arbejder ud fra en tillidsdagsorden, og at der derfor ikke fares
streng kontrol med, at de tilmeldte medarbejdere ogséd gennemfearer
kurserne. Det er dog forvaltningens oplevelse, at de bliver gennemfart,
da kurserne er efterspurgte blandt medarbejderne.

| forhold til om medarbejdere, der ikke har direkte borgerkontakt, bliver
tilbudt kurser i god sagsbehandling, oplyser forvaltningen, at der afhol-
des et kursus hvert halve &r for nye administrative medarbejdere i bl.a.
reglerne om hjemmel, tavshedspligt, behandling af personoplysninger,
notatpligt, journalisering og aktindsigt. Desuden afholdt juridisk afde-
ling tidligere en gang érligt en mere uddybende gennemgang af disse
emner for medarbejdere uden direkte borgerkontakt.

SUF oplyser, at ovenstédende blev indstillet i forbindelse med hjemsen-
delserne under covid. Forvaltningen oplyser, at de i anledning af Bor-
gerradgiverens anbefaling har pabegyndt arbejdet med at relancere
disse gennemgange.

Borgerradgiveren vurderer fortsat, at forvaltningen efterlever Borger-
repraesentationens beslutning om obligatorisk undervisning i god
sagsbehandling.

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen (BIF)
BIF har som opfelgning pé rapporten henvist til forvaltningens herings-
svar i forhold til Borgerradgiverens generelle anbefalinger.

BIF oplyser, at de ikke foretager sig yderligere i forhold til Borgerréddgi-
verens anbefaling om at formulere klare beskrivelser af, hvilke medar-
bejdere kurserne er relevante for, og hvordan der ledelsesmaessigt fal-
ges op pa registrering af tilmeldte. Forvaltningen oplyser, at der pé& int-
ranettet findes siden "Obligatoriske kurser for nye medarbejdere”, som
er udgangspunkt for de tilmeldinger, som sker i forbindelse med nyan-
saettelser. Her fremgar det tydeligt, hvilke kurser de forskellige mal-
grupper skal deltage i, og at der i kursusadministrationssystemet er en
saerlig adgang, hvor forvaltningen kan felge op péa de kurser, medarbej-
derne tilmeldes og gennemfgarer.

| forhold til Borgerrédgiverens generelle anbefaling om at forvaltnin-
gerne bor overveje, om ledere ogsé ber tilbydes kurser i god sagsbe-
handling, oplyser BIF, at kurset "Forvaltningsret for administrative” er et
tilbud til alle i forvaltningen og samtidig er obligatorisk for nye ledere
og medarbejdere i centralforvaltningen. P& baggrund af Borgerradgive-
rens anbefaling vil forvaltningen fremover gere det obligatorisk for alle
nye ledere i forvaltningen at deltage i kurset, med mindre neermeste le-
der vurderer, at den nye leder i forvejen har de nedvendige
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kompetencer pd omradet. | forbindelse med eendringen far kurset et nyt
og mere retvisende navn, som beskriver, at alle nye ledere indgér i den
obligatoriske malgruppe.

BIF oplyser i forhold til e-leering, at der lzbende tages stilling til kvalite-
ten, og hvorvidt e-leering er hensigtsmeessig. BIF oplyser, at forvaltnin-
gen har flere kurser, der er lagt om til e-leering. Forvaltningsret for ad-
ministrative er ikke ét af dem, da det vurderes, at dette 2-dages kursus
ikke er velegnet til e-leering. BIF oplyser, at de dermed ikke foretager sig
yderligere i forhold til Borgerrddgiverens anbefaling.

Borgerradgiveren vurderer fortsat, at forvaltningen efterlever Borger-
repraesentationens beslutning om obligatorisk undervisning i god
sagsbehandling.

Socialforvaltningen (SOF)
SOF oplyser, at de har taget Borgerradgiverens anbefalinger til efterret-
ning.

SOF oplyser, at e-leeringskurset i grundleeggende forvaltningsret er ob-
ligatorisk for bdde nye og erfarne medarbejdere i Borgercenter Bgrn og
Unge (BBU), men ikke specifikt malrettet de to medarbejdergrupper.
SOF oplyser i den forbindelse, at BBU siden starten af arsskiftet har af-
holdt kurset BBU2, som er en fagspecifik onboarding for nye berne- og
ungerddgivere samt team- og afdelingsledere pd myndighedsomradet.
Kurset bestar af to introdage og er obligatorisk for de naeevnte medarbej-
dere. P4 BBU2 er en af dagene afsat til undervisning i forvaltningsret og
barnets lovsamt samspillet mellem disse. Herudover skal nye medar-
bejdere, for hvem det er relevant, gennemfare e-laeringskurset "BBU -
Grundlaeggende forvaltningsret”.

SOF oplyser, at e-leeringskurset "BBU - Grundlaeggende forvaltnings-
ret” er obligatorisk at gennemfgre hvert andet ar for alle erfarne berne-
og ungeradgivere og team- og afdelingsledere samt administrative
medarbejdere. Pa baggrund af Borgerradgiverens rapport har BBU be-
sluttet, at der én gang érligt afholdes et ¥2-dags forvaltningsretligt op-
felgningskursus for bgrne- og ungeradgivere samt team- og afdelings-
ledere pa myndighedsomradet. Kurset vil blive afholdt fysisk og vil blive
varetaget af de lokale omradejurister ude i bernefamilieenhederne. Der-
udover vil der arligt fra 2025 blive gennemfert et ledelsestilsyn for at
vurdere kvaliteten af sagsbehandlingen. SOF oplyser, at der vil blive
iveerksat en raekke konkrete leeringsaktiviteter, herunder undervisning af
radgivere og ledere i relevante retsregler pa baggrund af fundeneiile-
delsestilsynet.
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| Borgercenter Handicap (BCH) har omrédeledelsen pa myndigheds-
omrédet besluttet, at erfarne sagsbehandlere arligt skal gennemfare et
e-leeringsforlgb kaldet "E-kursus: Sagsbehandling for sagsbehandlere i
BCH". Forlgbet bestar af 11 moduler, og der er en test for hvert modul.
Forlgbet er udarbejdet af Kultur- og Fritidsforvaltningen. Derudover har
SOF oplyst, at BCH har implementeret e-laeringsforlgbet, sé alle sagsbe-
handlere, der er blevet ansat fer 1. januar 2024, har gennemfart kurset i
september 2024. Det er ogsa blevet besluttet, at der én gang arligt af-
holdes et ¥2-dags forvaltningsretligt kursus for erfarne sagsbehandlere.
Kurset vil foregd omradevist med fokus pé aktuelle forvaltningsretlige
problemstillinger. De forste to omrader (Modtagelsen og Ungeomré-
det) skal pé kursus i november maned, mens de to sidste omréader (Ber-
neomradet og Voksenomradet) skal pé kursus i foraret 2025.

| Borgercenter Voksne (BCV) har forvaltningen oplyst, at de nu registre-
rer tilmeldinger til introkurser og arbejder pé atimplementere en lig-
nende tilgang til de avrige kurser for at sikre en god sagsbehandling.
Desuden har de oplyst, at de i 2023 blandt andet har afholdt undervis-
ning i forvaltningsret via e-kurser efterfulgt af tilstedeveerelsesundervis-
ning. Denne undervisningsform vil de ogsa felge fremover.

SOF oplyser, at der kan forekomme aendringer, nar forvaltningens nye
organisering treeder i kraft fra 1. januar 2025.

Borgerradgiveren vurderer, at forvaltningen ved ovenstdende tiltag nu
efterlever Borgerrepraesentationens beslutning om obligatorisk under-
visning i god sagsbehandling.

Teknik- og Miljeforvaltningen (TMF)

TMF oplyser, at de pd baggrund af rapporten - der henstiller til, at kur-
serne skal veere obligatoriske for medarbejderne i TMF, og at der skal
veere kurser rettet til bade nye sagsbehandlere og til erfarne sagsbe-
handlere - har igangsat tiltag.

TMF oplyser, at der kontinuerligt afholdes kurser i god sagsbehandling.
| 2024 er der planlagt tre kurser med i alt 80 kursistpladser. Embeds-
personskurset i TMF har fokus pé at kleede deltageren pa til rollen som
embedsperson og styrke kompetencer inden for god forvaltningsskik,
professionel serviceudgvelse og helhedssyn. For at sikre, at de pataenkte
pladser imgdekommer behovet, vil TMF afdaekke, om der er sagsbe-
handlere i organisationen, som endnu ikke har deltaget i kurset og der-
efter justere antal pladser. TMF oplyser, at resultatet af afdeekningen for-
ventes at foreligge primo juni 2024.

TMF oplyser, at kurserne har veeret en fast del af sagsbehandlernes op-
leering, og at lederne har haft fokus p4, at sagsbehandlerne har deltaget
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i kurserne. Fremadrettet vil TMF p& baggrund af Borgerréddgiverens be-
meerkninger sge opmaeerksomheden pa kurserne, herunder

at kurserne indgédr som en obligatorisk del af onboardingforlgbet for ny-
ansatte med administrative opgaver. Der er udsendt pdmindelser til de

ansvarlige i afdelingerne om emnet.

TMF oplyser i relation til Borgerrddgiverens henstilling om, at der skal
veere kurser rettet bdde mod nye og erfarne medarbejdere, at forvalt-
ningens vurdering er, at det ved denne kursustype er givende at blande
nye og erfarne medarbejdere. TMF oplyser, at erfaringerne fra kurserne
er, at der, nér der deltager bade erfarne og nye medarbejdere pa
samme kursushold, opstar en positiv synergi, hvor de erfarne kan
bringe deres viden og erfaring i spil til gavn for de nyansatte, som tilsva-
rende kan bringe deres viden og nye perspektiver i spil til gavn for de
erfarne og TMF-organisationen. P4 baggrund af de gode erfaringer, @n-
sker TMF at fortseette med geeldende praksis.

TMF oplyser i forhold til de generelle opmeerksomhedspunkter, at for-
mals- og indholdsbeskrivelsen af embedspersonkurset fremgar af
Plan2Learn, som er KK's interne kursuskatalog. Af beskrivelsen fremgar
blandt andet, at kurset er mélrettet embedspersoner og giver indblik i
og overblik over det forvaltningsretlige hjemmelkrav og sagsbehand-
lingsregler samt god forvaltningsskik. Med de foreliggende beskrivelser
vurderer TMF, at Borgerradgiverens generelle opmarksomhedspunkt
om en klar kursusbeskrivelse er opfyldt.

| forhold til ledelsesmaessig opfelgning forudseetter deltagelse i kurset
accept fra naermeste leder i TMF. Deltagerne modtager et kursusbevis
efter afslutning af kurset, som det pahviler lederen at registrere i medar-
bejderens personalemappe. TMF har pdpeget praksis i erindringsmail til
de afdelingsansvarlige.

TMF oplyser, at kurserne for nye og erfarne sagsbehandlere afholdes
med fysisk tilstedeveerelse og afvikles pé to kursusdage. Kurserne for le-
dere afvikles som e-leering. TMF oplyser, at det er forvaltningens erfa-
ring, at det er mest hensigtsmeaessigt at afvikle kurserne for de nye og er-
farne medarbejdere med tilstedeveerelse. Kursusformen understotter
dialog og synergi mellem deltagerne samt skaber eller styrker netvaerk
mv. Undervisningen gennemfgres derfor som en kombination af fag-
lige oplaeg, droftelser og casearbejde. Casearbejdet tager afsaet i opga-
vekonteksten i TMF og treekker ogsa pa deltagernes input forud for kur-
set. Lederne har derimod mere behov for faktuel viden samt mulighed
for fleksibel undervisning samt leering uafheengig af tid og sted, hvortil
forvaltningen vurderer, at e-leering er saerdeles egnet. TMF oplyser pa
den baggrund, at Borgerraddgiverens generelle anbefaling om e-leering
ikke giver anledning til justeringer af e-leering i TMF.
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Borgerradgiveren er oomeaerksom pd de tiltag, som forvaltningen har
gjort for at efterleve Borgerrepraesentationens beslutning, herunder at
gere Embedspersonkurset obligatorisk for nye administrative medar-
bejdere, og Borgerrddgiveren er ogsé opmaerksom pd forvaltningens
vurdering af, at et feelles kursus for nye og erfarne medarbejdere med-
farer synergi blandt deltagerne til gavn for begge grupper, hvilket TMF
har haft gode erfaringer med.

Borgerrddgiveren har i rapporten bemeserket, at det i Borgerrepreesen-
tationens beslutning bliver praeciseret, at: "Der skal veere kurser rettet til
bdde nye sagsbehandlere og til erfarne sagsbehandlere og disse skal
veere en fast del af forvaltningernes kursusudbud.”

TMF har et obligatorisk kursus for nye medarbejdere, hvor der ogsd
deltager erfarne medarbejdere, men da der ikke er et obligatorisk kur-
sus rettet specifik mod de erfarne medarbejdere, vurderer Borgerrad-
giveren ikke at kunne konkludere, at TMF lever op til borgerrepreesenta-
tionens beslutning om obligatorisk undervisning til erfarne medarbej-
dere, uagtet de positive tiltag og erfaringer. Borgerradgiveren afviser
ikke, at ‘blandede’ kurser efter omstaendighederne vil kunne opfylde
Borgerrepraesentationens overordnede mdlsaetninger, men md isin
vurdering holde sig til beslutningens baggrund og ordlyd.

Afsluttende
Jeg har noteret mig forvaltningernes tilbagemeldinger og kan overord-
net konstatere at:

Forvaltning
OKF KFF BUF SUF BIF SOF TMF
Opfylder v v v v Vv

Opfylder delvist - -

Jeg foretager mig ikke yderligere.

Venlig hilsen
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Johan Busse
Borgerréadgiver
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Pernille Olsen Treu
Jurist
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@konomiforvaltningen

Kultur- og Fritidsforvaltningen

Teknik- og Miljgforvaltningen

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Socialforvaltningen

Berne- og Ungdomsforvaltningen
Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen

Helhedsorienteret borgerbetjening og sagsoplysning

Borgerréadgiveren padbegyndte i 2018 et arbejde med at afdeekke den
helhedsorienterede borgerbetjening og sagsoplysning i Kebenhavns
Kommune. Undersggelsen havde sammenhaeng med, at Borgerrddgi-
verudvalget i 2018 og 2019 havde seerligt fokus pa "Den oplevede ser-
vice for borgere, der er bergrt af og afhaengig af flere forvaltningers ko-
ordinerede indsats".

Helhedsorienteret og koordineret sagsbehandling har veeret et op-
meaerksomhedspunkt for Borgerradgiveren siden etableringen i 2004,
og har veeret adresseret i alle 20 hidtidige drsberetninger, og der havde
forud for arbejdets pdbegyndelse vaeret efterspargsel pa afklaring af
reglerne om intern deling af personoplysninger i kommunen.

| forbindelse med afdeekningen indhentede Borgerradgiveren svar fra
kommunens syv forvaltninger for at fa indblik i og overblik over eksiste-
rende indsatser mv. samt afdaekke og samle op pé erfaringer om, hvilke
barrierer kommunen stedte pé i realiseringen af enhedsforvaltningen,
og evt. hvilke der fyldte mest i praksis.

Undervejs i processen blev det klart, at der bestod en konkret, men vae-
sentlig udfordring i forhold til udveksling af personoplysninger internt i
kommunen, hvor der ikke var enighed blandt forvaltningerne om for-
tolkning af lovgivningen. @konomiforvaltningen patog sig ultimo 2020
at udarbejde et vejledende notat om deling af personoplysninger, som
forelad i endelig version ultimo 2023.

Borgerradgiveren beklager den sene opfelgning pé afdaekningen, der
dels skyldes behovet for forvaltningernes interne afklaring, jf. ovenfor,
og dels en prioritering af opgaver internt hos Borgerradgiveren.
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Konstateringerne fra afdeekningen nedenfor er tidligere afrapporteret i
hovedtraek i forbindelse med ressortanalysen, og afdeekningen afsluttes
med denne summariske opsamling.

Afdaekningens formal

Problemstillinger med helhedsorienteret borgerbetjening og sagsbe-
handling optreeder (bade pa tidspunktet for iveerksaettelse og nu) i en
vaesentlig del af henvendelserne til Borgerradgiveren og har stor betyd-
ning for sammenhangen i den service og de ydelser, kommunen leve-
rer, for borgerens oplevelse af samarbejdet med kommunen og for for-
valtningernes effektivitet.

Formalet med Borgerraddgiverens afdaekning var at afklare, hvordan
kommunens syv forvaltninger arbejder med helhedsorienteret borger-
betjening og sagsbehandling for at tilvejebringe viden om udfordringer
med henblik pa, i samarbejde med forvaltningerne, at skabe forbedrin-
ger for de borgere, der har behov for helhedsorienteret borgerbetje-
ning og sagsbehandling.

Borgerréadgiven gleeder sig pad denne baggrund over, at @konomifor-
valtningens grundige samarbejde med forvaltningerne om at udar-
bejde det afklarende notat naevnt ovenfor i veesentlig grad ses at have
reduceret de negative effekter af interne uenigheder, som ellers i sig
selv kunne udgere en barriere for kommunens helhedsorienterede op-
gavelgsning i borgersager.

Afdaekningens aktualitet

Uanset de forbedringer, der er sket siden afdaekningens iveerksaettelse,
er temaet fortsat aktuelt, jf. hertil ogsa det igangveerende arbejde, som
ressortsekretariatet udferer for Borgerrepraesentationen vedrgrende
“Sammenhaengende service for borgere og virksomheder” mv.

Af ressortsekretariats status til @konomiudvalget (medet den 5. novem-

ber 2024) fremgar det sdledes blandt andet, at “Der er et potentiale i at
indrette kommunens organisering endnu mere med udgangspunkt i et
helhedsorienteret borgerperspektiv, samt at tilrettelaegge sagsgange,
sd den organisatoriske kompleksitet hdndteres af kommunens medar-
bejdere, uden at borgerne meerker det.”

Resultaterne af ressortsekretariatets arbejde vil blive afrapporteres til
@konomiudvalget og Borgerrepraesentationen primo 2025.

Forvaltningernes erfaringer
Borgerradgiveren har indhentet svar fra alle syv forvaltninger.


https://www.kk.dk/dagsordener-og-referater/%C3%98konomiudvalget/m%C3%B8de-05112024/referat/punkt-3
https://www.kk.dk/dagsordener-og-referater/%C3%98konomiudvalget/m%C3%B8de-05112024/referat/punkt-3

Borgerradgiveren Helhedsorienteret borgerbetjening og sagsoplysning 3/4

Selvom forvaltningerne har forskellige og afgreensede kompetenceom-
rader, indikerer besvarelserne alligevel, at det grundleeggende er de
samme overordnede barrierer, der opleves at sté i vejen for en helheds-
orienteret borgerbetjening:

- Manglende mulighed for at udveksle oplysninger pa tveers af
enheder og forvaltningerne (vurderes i vaesentlig grad at veere
reduceret ved @konomiforvaltningens vejledende notat, jf.
ovenfor).

- Uklarhed om hvilken enhed/forvaltning der skal behandle en
sag i de tilfeelde, hvor der er flere involverede enheder/forvalt-
ninger, og hvis disse har teette snitflader til hinanden.

- Varierende serviceniveau mellem forvaltningerne.

- Uenighed eller uklarhed om, hvilken problemstilling et samar-
bejde skal lzse, og hvornér en anden forvaltning skal involveres.

- Fraveer af relevante fagpersoner i et samarbejde og forskellige
mal med en indsats.

- Uklarhed om hvilken forvaltning der kan hjeelpe borgeren med
et givent spargsmal

- Manglende kendskab til de avrige forvaltningers kompetence-
omrader og/eller manglende tydelighed i lovgivningen.

- Ny lovgivning der ikke har taget stilling til muligheden for de-
ling af data.

- Databeskyttelsesreglernes princip om formalsbestemthed (vur-
deres i vaesentlig grad at veere reduceret ved @konomiforvalt-
ningens vejledende notat, jf. ovenfor).

- Manglende adgang til tilstreekkelige kontaktoplysninger internti
kommunen.

- Fraveer af en fast koordinerende enhed i sager om aktindsigt,
som vedrgrer flere forvaltninger (udfordringen vurderes i hvert
fald delvist lgst via procedurer udarbejdet i regi af Legal Com-
pliance Forum).

- Manglende strukturer, rammer og metoder som systematisk
understgtter og sikrer borgerinddragelse pé tveers.
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- @konomiitveergdende projekter mellem forvaltninger kan
skabe udfordringer.

- Organisatorisk meget specialiserede og fragmenterede ydelser,
kan gere det vanskeligt for borgeren at danne sig et overblik
over, hvilken enhed/forvaltning, der varetager hvilke opgaver,
herunder nér der er snitflader til myndigheder udenfor kommu-
nen.

Borgerradgiverens afsluttende bemaerkninger

Forvaltningernes erfaringer som opsummeret ovenfor ses at harmo-
nere med ressortsekretariatets forelobige konstateringer, og anbefalin-
ger forventes opsamlet via arbejdet dér.

Borgerréddgiveren foretager sig ikke yderligere, men oversender for god
ordens skyld dette brev til orientering til ressortsekretariatet.

Venlig hilsen

Johan Busse
Borgerréddgiver

Aya Lund
Jurist
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Handtering af borns skolevagring; fokus pa dialog
med henblik pa tidlig hjaelp og forebyggelse

1. FORORD
Borgerraddgiveren har undersggt Barne- og Ungdomsforvaltningens hadndtering af barns skolevaegring.
Rapporten indeholder Borgerréddgiverens vurderinger og bedemmelser.

Skolefraveeret i Kebenhavns Kommune |4 i skoledret 2022/2023 pa 7,7 %, hvilket er hgjere end landsgen-
nemsnittet. Sygefraveer udgjorde heraf 4,5 %. Andelen af elever med over 10 procent fraveer var pa 23,2 %
svarende til 9.765 elever. Fravaer og trivsel haanger sammen, bdde i den forstand, at der er starre risiko for
mistrivsel, hvis man er meget veek fra skolen, men ogsé i den forstand, at mistrivsel i skolen kan lede til me-
get fravaer. Den generelle trivsel 1a i samme skoleér péa 3,6, hvor 5 indikerer hgj trivsel og 1 lav trivsel. Den
procentmaessige andel, der svarer lavt pd trivselsspargsmaélet, har veeret stigende de seneste dr og 14 pd 12
% i skoledret 2022/2023.

Borgerréddgiveren anvender begrebet skoleveegring i rapporten fremfor eksempelvis bekymrende fraveer,
langvarigt bekymrende fraveer, ufrivilligt fraveer eller problematisk skolefraveer. Det er blevet diskuteret,
om begrebet er med til at individualisere fraveersproblemstillingen og paleegge barnet ansvaret herfor,
idet det ligger i begrebet, at det er barnet som vaegrer sig mod at kommme i skole. Det skal derfor under-
streges, at Borgerradgiveren ikke l&egger noget vurderende i begrebet, men at vi fortsat anvender det, da
det er velafgreenset og antageligvis almindelig kendt, hvad der skal forstas herved. Begrebet skoleveegring
skal sdledes i rapporten forstds som en type fraveer, hvor eleven viser en form for mistrivsel, det kan bade
veere kropsligt eller ved at eleven giver udtryk for ubehag ved at skulle i skole. Begrebet afgreenser sig ved
ikke at vedrgre den type fraveer, der beror pa l&engerevarende somatisk sygdom.

Skoleveaegring kan have store konsekvenser for barnet bade fagligt og socialt. Det er en stor belastning for
barnet ikke at mg@de i skole, og barnet kan veere i risiko for at miste den sociale tilknytning til klassefeelles-
skabet. Samtidig deltager barnet ikke i undervisningen og kan komme langt bagud fagligt. Dette kan lige-
ledes bidrage til sterre mistrivsel.

Borgerréddgiveren har modtaget og gennemgaéet forvaltningens materiale vedrerende skoleveegring samt
15 peedagogiske notater for 15 forskellige bern, to peedagogiske notater og statusark for to bern, ét enkelt-
stdende statusark, én skoleudtalelse samt én indsatstrappe, som en skole havde anvendt som et redskab i
arbejdet med en elevs fraveer, og Borgerrddgiveren baserer sin vurdering pé de fund, Borgerréddgiveren
har gjort ved gennemgangen af materialet.

Overordnet kan Borgerradgiveren konstatere, at det materiale, forvaltningen har udarbejdet til skolernes
brug i sager vedrerende skolevaegring, ikke indeholder konkrete bud pé indsatser og Igsninger til at fa bar-
net i trivsel og tilbage i skolen igen, men en mere overordnet ramme for processen, der skal iveerkseettes,
nér fraveeret har udviklet sig bekymrende. Det ses imidlertid ikke, at der er udarbejdet materiale, hvis fokus
er pé en tidlig og forebyggende indsats mod skolevaegring, inden fraveeret udvikler sig bekymrende.

Borgerréadgiveren kan ud fra de konkrete elevsager, som forvaltningen har fremsendt, konstatere, at en
sterre del af de indsatser, der ivaerksaettes for at fa barnet tilbage i skole, bygger pé en forstaelse af, at bar-
net har behov for skaermning, men ogsa at reduceret skema anvendes i flere sager, og i nogle tilfeelde
uden anden stgtte i undervisningen. Borgerradgiveren kan ligeledes konstatere, at den proces, der ivaerk-
saettes ved bekymrende fraveer, ikke indeholder en vurdering af, om der skal ivaerksaettes sygeundervis-
ning, og at der i sterstedelen af de fremsendte sager ikke tages stilling hertil.



Borgerréddgiveren er kommet med anbefalinger til, hvordan problemstillingen kan handteres, sdledes at
kommunen pa bedre vis kan iagttage elevernes ret til undervisning. Borgerrddgiveren har i denne forbin-
delse noteret sig, at kommunen allerede med “Sammen kan vi mere: Trivselsstrategi for Kebenhavns barn
og unge” har pdbegyndt arbejdet med trivslen blandt bern og unge, og Borgerraddgiveren anerkender de
positive strategier og tilkendegivelser, som fremgar af strategien.

Borgerraddgiveren, november 2024

Johan Busse
Borgerréddgiver



2. METODE
Rapporten undersgger retsstillingen og Berne- og Ungdomsforvaltningens praksis, nar et barn ufrivilligt
holder op med at mgde i skole, og fraveersproblematikken kan karakteriseres som skoleveegring.

Borgerrddgiveren anmodede indledningsvist forvaltningen om en redegegrelse for, hvorledes forvaltnin-
gen héndterer sager vedrgrende skolevaegring, samt al materiale, forvaltningen har udarbejdet til brug for
behandlingen af sager vedrgrende skolevaegring. Efterfalgende anmodede Borgerréddgiveren ligeledes
forvaltningen om at modtage elevsager. Tanken var herefter oprindeligt, at rapporten skulle bygge pé en
beskrivelse af lovgivningen (retsstillingen) og forvaltningens oplysninger om skolernes handtering af sko-
leveegringsproblematikker, samt en vurdering heraf.

Det modtagne materiale fra forvaltningen har imidlertid veaeret af s& spinkel karakter, at Borgerrddgiveren
udover det fremsendte materiale fra forvaltningen og relevante retskilder pd omrédet har valgt ogsé at ba-
sere undersggelsen pa anden baggrundslitteratur pd omradet, herunder saerligt Model for samarbejde
og indsatser til bern og unge med bekymrende skolefraveer. Modellen er udviklet af Social- og Boligsty-
relsen i samarbejde med Styrelsen for Undervisning og Kvalitet og tre projektkommuner i perioden 2019-
2023. Projektet er evalueret af Rambgll Management Consulting.

Borgerréddgiveren har i sine anbefalinger valgt at fokusere pé& udvalgte indsatsomréder, hvor det pa bag-
grund af det materiale, forvaltningen har fremsendt, er Borgerradgiverens vurdering, at det er seerligt
hensigtsmaessigt, at der sker justeringer i forvaltningens praksis og udarbejdede materiale. Borgerradgi-
veren vil dog alligevel opfordre forvaltningen til at overveje, om yderligere dele af modellen kan vaere
gavnlig for kommunens arbejde med og handtering af skolevaegringsproblematikker.

Undersggelsen er derfor baseret pd en gennemgang af lovgivningen pd omradet, forvaltningens materi-
ale vedregrende skolevaegring, de fremsendte konkrete elevsager samt ovennaevnte model og anden bag-
grundslitteratur.



3. GENERELLE KONSTATERINGER OG ANBEFALINGER

Borgerréddgiveren har undersegt Bgrne- og Ungdomsforvaltningens handtering af elever med skolevaeg-
ring. Der henvises for sa vidt angar Borgerradgiverens anbefalinger til Model for samarbejde og indsatser
til bearn og unge med bekymrende skolefraveer, Bolig- og Socialstyrelsen, juni 2024, samt evalueringen
heraf'.

Helt overordnet kan Borgerrddgiveren konstatere, at forvaltningen ikke kender til omfanget af bern med
skoleveegring, og at fraveerstypen ikke kortlaagges systematisk i kommunen. Det er samtidig Borgerradgi-
verens konstatering, at selvom forvaltningen efter det oplyste har et fokus péa at opdage elever, der er i ri-
siko for at udvikle skolevaegring, ikke har udarbejdet materiale, som kan give de leerere og paedagoger,
som er naermest barnet, konkrete redskaber og strategier herfor, herunder viden om tidlige tegn pé skole-
vaegring. Det kan potentielt betyde, at skolefravaeret for en sterre andel af elever opdages for sent, eller i
hvert fald, at der ikke sker en indsats, fer fraveeret har udviklet sig problematisk.

Borgerradgiveren anbefaler, at der arbejdes yderligere med den tidlige opsporing af skolevaegring og
den tidlige opfelgning herpd med henblik pd at forebygge skolevaegring. Den tidlige opsporing kan med
fordel tydeliggares i kommunens fravaerspolitik og pd de enkelte skoler. Det kunne i denne forbindelse
overvejes, om de eksisterende kategorier af fravaersregistrering er tilstraekkelige, idet de ikke ses at kunne
opspore tidlig skolevaegring. Derudover kunne det overvejes at udarbejde materiale vedrarende en tidlig
indsats med seerligt henblik p& at opfange skoleveegringsproblemtikker og igangseaette initiativer, inden
fraveeret udvikler sig, herunder at laerere og paedagoger klaedes systematisk pd til at kunne identificere
tidlige tegn pd skolevaegring og gives let adgang til faglig sparring ved bekymringer?. Borgerradgiveren
har i denne forbindelse noteret sig, at tidlig hjeelp og forebyggelse er et fokusomrdde i Kebenhavns Kom-
munes trivselsstrategi 2024-2030°.

Borgerréddgiveren finder i en stor del af de gennemgéede sager, at barnets og foraeldrenes perspektiver
ikke er inddraget tilstraekkeligt. Der er ikke en simpel formel for, hvordan skolevaegringsproblematikker
loses, da drsagerne er forskelligartede, og fraveeret netop skal ses som barnets Igsning eller reaktion péa et
underliggende problem. Fraveeret kan bero pé psykiske, fysiske eller sociale problemstillinger, trivsel i
klassen, problematikker i familien, samfundets praestationskrav, og/eller utilstreekkelige rammer og res-
sourcer i skolen. Netop fordi, der ikke er en entydig arsag til skoleveegring, er barnet den vigtigste infor-
mant i forhold til at kunne oplyse, hvorfor barnet har svaert ved eller ikke kan made i skole.

Borgerradgiveren anbefaler, at der arbejdes mere konsekvent med en tidlig indsats med saerligt fokus p&
inddragelse af barnet og foreeldrene, og med en starre nysgerrighed omkring, hvad det er for eventuelle
faktorer i miljeet p& skolen, i fritiden og/eller derhjemme, der udfordrer barnet. Afdaekningen af de pro-
blemstillinger, der ligger til grund for barnets fraveer, er afgerende for at afhjeelpe dem. En mulighed
kunne f.eks. veere at udarbejde et saerligt spergeskema eller en samtaleskabelon, lsererne kan anvende i
arbejdet med barnets perspektiv med henblik pd at fa afdaekket stressfaktorer i forbindelse med skole-
gang, derhjemme ogq i fritiden. Det ville gare det muligt efterfolgende at arbejde aktivt med resultaterne i
forhold til, hvilke indsatser der iveerksaettes over for barnet. Det er i denne forbindelse vigtigt, at barnet er
motiveret for at indgad i de konkrete tiltag, og at barnet derfor ogsé inddrages ved valg af indsatser. Bor-
gerrddgiveren anbefaler ligeledes, at der tidligt i forlzbet er et starre fokus pd foraeldrenes oplevelse af
barnet, idet mistrivsel ofte viser sig hjemme for end i skolen, ligesom det er vigtigt at have en helhedsori-
enteret tilgang til problemstillingerne, s& der er sammenhaeng mellem tiltag i hjemmet og i skolen®.

! Model for samarbejde og indsatser til bern og unge med bekymrende skolefraveer | Social- og Boligstyrelsen (sbst.dk) og Evaluering: Model
for samarbejde og indsatser til bern og unge med bekymrende skolefraveer | Social- og Boligstyrelsen (sbst.dk)

2 Der henvises til Model for samarbejde og indsatser til barn og unge med bekymrende skolefraveer, Kerneelement: Opsporing, princip 2

3 Sammen kan vi mere (kk.dk)

“ Der henvises til Model for samarbejde og indsatser til bern og unge med bekymrende skolefraveer, Kerneelement: Kortleegning, samt Kerne-
element: Opsporing



https://www.sbst.dk/udgivelser/2024/model-for-samarbejde-og-indsatser-til-boern-og-unge-med-bekymrende-skolefravaer
https://www.sbst.dk/udgivelser/2024/evaluering-model-for-samarbejde-og-indsatser-til-boern-og-unge-med-bekymrende-skolefravaer
https://www.sbst.dk/udgivelser/2024/evaluering-model-for-samarbejde-og-indsatser-til-boern-og-unge-med-bekymrende-skolefravaer
https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-08/kbh-trivselsstrategi-2024-1.1-webtilg%C3%A6ngelig.pdf

Borgerrddgiveren har i denne forbindelse noteret sig, at det fremgdr af Kebenhavns Kommunes trivsels-
strategi 2024-2030, at der i arbejdet med barn og unge i mistrivsel vil vaere et gennemgdende fokus pd
atsikre barnets eller den unges stemme i tilretteleeggelsen af statte.

Det er ligeledes Borgerrddgiverens vurdering, at der i et starre antal af sagerne ikke er taget stilling til,
hvem der er tovholder pé de forskellige indsatser for barnet. Det kan dels betyde, at der ikke felges til-
straekkeligt op pa, om aftaler og indsatser overholdes, og om de har en positiv effekt, men det kan ogsé
betyde, at foreeldre kan efterlades med oplevelsen af at std med ansvaret for den koordinerende indsats.
En tovholderfunktion kan desuden veere med til at styrke samarbejdet bade mellem eventuelle forskellige
akterer og fagpersoner i skoleregi og samarbejdet mellem skolen og hjemmet.

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningen overvejer vigtigheden af en tovholder, og hvordan dette
kan indskaerpes for skolerne, herunder ogsd med henblik p& at serge for, at der felges op pd de forskel-
lige indsatser, der iveerksasttes®.

Der ses eksempler p4, at barnet kommer pa reduceret skema (eller holder helt op med at made i skole), i
stedet for at tilpasse undervisningen til barnet f.eks. ved at tilbyde barnet specialpeedagogisk stette. Frita-
gelse fra en del af undervisningen udger imidlertid et indgreb i barnets ret til en grundskoleuddannelse,
og tiltaget ber derfor ikke sté alene, ligesom der ber udarbejdes handleplaner for at fa barnet tilbage péa
fuldt skema.

Borgerradgiveren anbefaler, at det tydeliggeres, at reduceret skema ikke er et veerktaj, der kan sté& alene i
arbejdet med barnets trivsel. Det kunne f.eks. tydeliggeres i materiale til brug pd skolerne, som indehol-
der viden om handlemuligheder, jf. anbefalingen nedenfor.

Borgerraddgiveren konstaterer, at skolerne i en starre del af sagerne ikke har overvejet barnets ret til syge-
undervisning. Sygeundervisning kan dels bidrage til, at barnet ikke kommer langt bagud fagligt i skolen,
men ogsa til at barnet bevarer en tilknytning til skolen/undervisningen.

Borgerrdadgiveren anbefaler, at det fremgar klart og tydeligt af handleplanen/procesoversigten vedro-
rende bekymrende fraveer, hvorndr skolen er forpligtet til at kontakte barnets foraeldre omkring sygeun-
dervisning.

Endelig kan Borgerréddgiveren konstatere, at forvaltningen ikke har udarbejdet generelt materiale til sko-
lerne om, hvilke indsatser der kan tages i brug over for et barn med begyndende bekymrende fraveer og
skolevaegring®. Hvilke indsatser, der er relevante for det enkelte barn, vil naturligvis bero pa barnets udfor-
dringer og arsager til fraveer, men Borgerradgiveren kan konstatere, at der ikke er udarbejdet fagligt mate-
riale om indsatser til brug ved skoleveegring og forebyggelse heraf. Seerligt indsatser til forebyggelse er
vigtige for at undg4, at fraveeret udvikler sig hos eleverne, men ligeledes indsatser for at barnet bevarer
tilknytningen til skolen og for at fa et barn tilbage i skole er helt afggrende for at komme problematikken
med skoleveegring i mede.

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningen overvejer at udarbejde materiale til brug p& skolerne, som
indeholder viden om skolevaegring, og gerne med en oversigt over hvilke indsatser og tiltag, der kan geres
brug af, bade for at fa barnet tilbage i skole og for at forebygge, at fraveeret udvikler sig problematisk.
Alternativt eller i forbindelse hermed kan det vaere relevant for forvaltningen at overveje mulighederne for

5 Der henvises til Model for samarbejde og indsatser til bern og unge med bekymrende skolefraveer, Kerneelement: Samarbejde

¢ Borgerradgiveren har noteret sig, at forvaltningen i sin redegerelse har oplistet et “pilotprojekt omkring forebyggelse af og indsatser ift. skole-
fraveer i samarbejde med Konfront (digital videns- og undervisningsplatform)”. Forvaltningen har imidlertid ikke oplyst neermere om, hvad
dette projekt indebaerer, herunder om der i denne forbindelse er udarbejdet materiale, som kan formidles til skolerne vedrgrende konkrete ind-
satser. Borgerradgiveren har anmodet forvaltningen om at fremsende al materiale, som forvaltningen har udarbejdet til brug for behandlingen
af sager vedrgrende skolevaegring, hvorfor Borgerrddgiveren antager, at der ikke i forbindelse med pilotprojektet er udarbejdet materiale til
skolerne, som indeholder information om konkrete indsatser og tiltag til forebyggelse og handtering af skoleveegringsproblematikker.



sarlige radgivere med specialiseret viden, som skolerne kan kontakte for indgaende support’. Borgerrad-
giveren haridenne forbindelse noteret sig, at forvaltningen har oplyst, at der findes skolefravaersradgivere
pa udvalgte skoler. Sdfremt det ses, at disse skoler er bedre til at handtere skolevaegringsproblematikker,
kan det eventuelt ogsd veere veerd at traekke pd deres erfaringer.

4. OBSERVATIONER

Materiale

Borgerrddgiveren anmodede forvaltningen om en redegegrelse for, hvorledes forvaltningen handterer sa-
ger vedrgrende skolevaegring, herunder oplysninger om hvornéar der gribes ind ved (bekymrende) fraveer
hos en elev, pa hvilken made der gribes ind, hvordan sagerne behandles, hvor indsatsen er forankret
(skole/omrade), eventuelle samarbejder om sagerne, igangseettelse af sygeundervisning mv. Borgerrad-
giveren anmodede ligeledes forvaltningen om at forholde sig til, hvad der ggres pa skolen med henblik pa
tidlig hjeelp og forebyggelse for at undg4, at fraveeret udvikler sig problematisk.

Borgerréddgiveren anmodede i denne forbindelse ogsa forvaltningen om at fremsende al materiale, som
forvaltningen har udarbejdet til brug for behandlingen af sager vedrgrende skolevaegring, eksempelvis
handleplaner mv., materiale vedrgrende sygeundervisning, herunder hvornér der iveerksaettes sygeunder-
visning, hvordan sygeundervisningen tilretteleegges og i hvor mange timer om ugen. Endelig anmodede
Borgerraddgiveren forvaltningen om at fremsende tal for omfanget af skoleveegringssager i Barne- og
Ungdomsforvaltningen, herunder tal for i hvor mange af sagerne der er ivaerksat sygeundervisning.

Pa baggrund heraf fremsendte forvaltningen en redegerelse om fraveer. Udover redegerelsen om skole-
fraveer, har forvaltningen fremsendt "Vejledning til notering og registrering af fraveer”, "Handleplan for
h&ndtering af bekymrende fraveer”, "Det paedagogiske notat - arbejdsark”, "Det peedagogiske notat skabe-
lon statusark”, “Vejledning til det peedagogiske notat til teamet”, "Tveerfagligklassegennemgang”, “"Handle-
plan for sygeundervisning i hjemmet”, "Folder Sygeundervisning” og "Vejledning om sygeundervisning i
hjemmet”.

Efter en gennemgang af det fremsendte materiale, anmodede Borgerradgiveren forvaltningen om at
fremsende sager fra forskellige skoler til konkret illustration af skolernes hédndtering af skoleveegringspro-
blematikker. Forvaltningen fremsendte 15 paedagogiske notater for 15 forskellige bern, to peedagogiske
notater og statusark for to baern, ét enkeltstdende statusark, én skoleudtalelse samt én indsatstrappe, som
en skole havde anvendt som et redskab i arbejdet med en elevs fraveer. Tre af de fremsendte paedagogiske
notater vedrgrte efter Borgerrddgiverens vurdering ikke skoleveegring, men fraveer grundet somatisk syg-
dom samt adfeerd i undervisningen og faglige udfordringer.

Borgerréddgiveren dregftede muligheden for at modtage sager fra Den Centrale Klageenhed med forvalt-
ningen, men forvaltningen oplyste, at klageenheden alene kunne henvise til én enkelt klage, der angik sko-
lens hdndtering af en fraveerssag. Forvaltningen fremsendte ikke denne klagesag til Borgerradgiveren.

Borgerréadgiveren anmodede ligeledes forvaltningen om at kontakte det team i Fagligt Center, der be-
handler ansggningssager om sygeundervisning, med henblik pd at undersege, om Borgerréddgiveren
kunne modtage sager derfra, idet forvaltningen har oplyst over for Borgerradgiveren, at skolens indstilling
til sygeundervisning bl.a. indeholder et ansggningsskema, en begrundet ansagning hvori det fremgér,
hvor leenge eleven har veeret fraveerende, en beskrivelse af hvilke tiltag skolen har forsggt iveerksat, en

7 Der henvises til Model for samarbejde og indsatser til barn og unge med bekymrende skolefraveer, Forudseetning 1: Et-tveerfagligt Kom-i-
skole-team, Forudsaetning 4: Viden og handlemuligheder, samt Kerneelement: Handlemuligheder og Kerneelement:



handleplan - evt. udarbejdet med inddragelse af skolens ressourcecenter - for perioden efter sygeunder-
visningens ophgr samt en beskrivelse af, hvorledes skolen vil f& eleven tilbagesluset.

Forvaltningen har imidlertid afvist at fremsende sager herfra, idet forvaltningen har oplyst, at det er for-
valtningens vurdering, at ansegninger til sygeundervisning ikke giver et retvisende billede af skolernes

h&ndtering af fraveerssager. Borgerrddgiveren mé i denne forbindelse forsté forvaltningens udmelding

séledes, at de paedagogiske notater mv., som forvaltningen har fremsendt, giver et retvisende billede af
skolernes handtering af fraveerssager.

For sa vidt angar den efterspurgte data for omfanget af skolevaegringssager i Berne- og Ungdomsforvalt-
ningen, herunder i hvor mange af sagerne der er iveerksat sygeundervisning, har forvaltningen oplyst, at
de alene har data for fraveer, jf. de i bekendtgerelsen fastsatte fravaerskategorier, og at det dermed ikke er
muligt at fremsende data pd omfanget af skolevaegring. Forvaltningen har pa denne baggrund heller ikke
oplyst, i hvor mange sager der er ivaerksat sygeundervisning.

Observationer og konklusioner

Borgerréadgiveren har undersegt det materiale, Berne- og Ungdomsforvaltningen har udarbejdet til brug i
skoleveegringssager, samt hvorledes materialet anvendes i praksis med udgangspunkt i de fremsendte
sager.

Borgerraddgiveren har noteret, at forvaltningen ikke kender til omfanget af bern med skolevaegringspro-
blematikker og derfor heller ikke er bekendt med, hvor udbredt problemet er.

Borgerréddgiveren har endvidere observeret, at der ikke foreligger en egentlig plan for en tidlig indsats i
forbindelse med skoleveegring. Borgerradgiveren har i denne forbindelse noteret sig, at der er udarbejdet
en oversigt over, hvilke bekymringsfaktorer, leereren skal vurdere eleverne ud fra i den tveerfaglige klasse-
gennemgang, som generelt vedrgrer mistrivsel hos elever, og at meget fravaer i skolen er et punkt heri.
Borgerréddgiveren kan imidlertid ikke ud af det fremsendte materiale og de konkrete fremsendte elevsager
vurdere, om eller hvordan den tveerfaglige gennemgang anvendes pa skolerne, og der er ikke noget i det
fremsendte materiale, der indikerer, at der iveerkseettes tiltag med henblik pé at forebygge bekymrende
fraveer. Forvaltningen har dog oplyst, at den tvaerfaglige klassegennemgang pé nogle skoler anvendes sy-
stematisk en gang manedligt, hvor teamet og skolens ledelse gennemgér alle elever ud fra de forskellige
trivselsindikatorer. Det er dog alligevel Borgerraddgiverens vurdering, at skolerne har stor frihed til at vur-
dere, om eller hvornér fraveer eller andre tegn pa skolevaegring kan karakteriseres som bekymrende, og at
det kunne veere gavnligt at have et starre fokus pa forebyggelse.

| de sager, hvor fraveeret udvikler sig til at vaere bekymrende, kan Borgerradgiveren konstatere, at kommu-
nen har en handleplan samt en raekke overordnede veerktgjer, der kan tages i brug.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at handleplanen indeholder en overordnet oversigt over skridt, der
skal tages i sagen, men at den overlader et stort sken til skolerne i forhold til, hvornar de forskellige tiltag
skal iveerkseettes, og at handlefasen ligger sent i forlgbet. Der er derfor unedvendig risiko for, at der heller
ikke er fokus p4, at der sker en tidlig/hurtig indsats, nar fraveeret er identificeret som bekymrende. Det er i
den forbindelse vigtigt at understrege, at kompleksiteten i barnets udfordringer ofte vokser, jo mere skole-
fraveeret udvikler sig, og at der med tiden kan veere behov for mere indgribende indsatser, end hvis fravee-
ret handteres, inden det udvikler sig til at veere omfattende.

Borgerradgiveren kan ogsa konstatere, at det ikke fremgar af handleplanen, om eller hvornar skolen skal
tage stilling til, om der bgr iveerkseettes sygeundervisning, uanset at dette er lovpligtigt.



Forvaltningen har ikke har tal for skoleveegring eller tal for i hvor mange sager, der iveerksaettes sygeunder-
visning. Borgerradgiveren kan derfor heller ikke med sikkerhed konstatere, om der iveerksaettes sygeun-
dervisning eller ej i sager vedregrende problematisk fraveer. Af de fremsendte konkrete sager, kan det kon-
stateres, at der alene er taget stilling til relevansen af sygeundervisning i tre af sagerne.

Det er Borgerrddgiverens vurdering, at der er udviklet en god og brugbar vejledning til udfyldelsen af det
paedagogiske notat, og at det pseedagogiske notat indeholder relevante punkter og spargsmaél, der kan
hjeelpe leerere og paedagoger med at skabe overblik over udfordringer, indsatser, indsatsernes formal,
virkning mv. Borgerradgiveren kan dog ogsa observere, at skolerne i mange tilfeelde ikke udfylder notatet
fyldestgerende. Dels er der en stor andel af de fremsendte notater, som ikke er udfyldti alle felter, dels er
der flere felter, der indholdsmaessigt ikke indeholder den information, notatet ifalge vejledningen ber in-
deholde. Det fremgér ikke af alle de fremsendte notater, hvem der har udfyldt dem, men det ses overve-
jende, at det er barnets laerer, en afdelingsleder og/eller inklusionsvejleder. Det er kun et fatal af notaterne,
hvor det fremgar, at der er hentet vejledning omkring handteringen af barnets fraveersproblematikker hos
skolens RC/PLC (skolens Ressourcecenter og Paedagogiske leeringscenter), selvom det fremgaér af “Proces
for handtering af bekymrende fraveer”, at der skal ske henvendelse hertil for support pa opgaven, og at
RC/PLC senere i forlgbet skal koordinere fravaersindsatsen i forhold til behov for eventuelle seerlige kom-
petencer.

Forvaltningen ses ikke at have udarbejdet materiale med viden i forhold til, hvilke indsatser og metoder
der kan anvendes i arbejdet med problemstillingen. Skolerne ses imidlertid i de fremsendte elevsager alli-
gevel at anvende flere af de samme tiltag, sdsom reduceret skema, pauser og skeermning af barnet i un-
dervisningen. Det er Borgerrddgiverens opfattelse, at disse tiltag kan veere relevante og brugbare, men at
de i de fremsendte sager forst anvendes, ndr fravaeret allerede har udviklet sig s& problematisk, at det kree-
ver mere indgribende indsatser. Samtidig har Borgerraddgiveren observeret, at reduceret skema anvendes
i sager uden andre indsatser. Dette finder Borgerradgiveren uhensigtsmaessigt. Det er Borgerrédgiverens
vurdering, at reduceret skema kan veere et redskab, der anvendes, for at aflaste barnet, men at det ikke ber
sta alene, og at der bgr udarbejdes en konkret handleplan, der arbejdes efter, for at fa barnet tilbage i
skole, jf. Klagenaevnet for Specialundervisning, drsrapport for 2022, som omtalt pé s. 13.

Borgerréddgiveren kan ogsa konstatere, at det fremgar af flere af de fremsendte peedagogiske notater, at
handleplaner saettes pa stand-by, nar eleven holder helt op med at mgde i skole, og at skolerne i flere af
sagerne konstaterer, at de ikke kan arbejde peedagogisk med barnet, nar barnet ikke mgder op. Det er pé
den baggrund Borgerradgiverens vurdering, at der pé skolerne ogséa er behov for konkrete redskaber til de
tilfeelde, hvor barnet helt stopper med at made i skole. Det er i disse sager seerligt vigtigt, at skolen er op-
meaerksom pa sygeundervisning og arbejdet med at bevare tilknytningen til skolen - eller behovet for at
vurdere, om barnet har behov for et seertilbud. Da det er en leengere proces at visitere et barn til et seertil-
bud, ber processen igangseettes sa snart, det vurderes, at der er behov for et andet tilbud, s& barnet ikke
risikerer at st leenge uden et reelt skoletilbud.



5. KONSEKVENSER

De konstaterede observationer indebeerer risiko for, at der ikke i kommunen arbejdes tilstraekkeligt syste-
matisk med barn i forhold til forebyggelse af skolevaegring, hvilke indsatser der iveerksaettes for at undga
at fraveer udvikler sig problematisk samt i forhold til at f& barnet tilbage i skole, hvis fraveeret har udviklet
sig problematisk. Dette kan i sidste ende indebeere, at der er barn, der udvikler (yderligere) mistrivsel, at
de ikke imgdekommes i deres ret til undervisning, og at dette kan have store konsekvenser for barnet béde
fagligt og socialt her og nu og i fremtiden, ligesom det kan have store konsekvenser for barnets foraeldre
og eventuelle sgskende. | sidste ende kan det ramme kommunens gkonomi, herunder i andre forvaltnin-
ger.

6. UDDYBNING, BISTAND MV.
Borgerraddgiveren stér altid til r&dighed ved behov for opfalgning eller spergsmal til rapporten.

Borgerradgiveren tilbyder som opfelgning pé undersggelsen forvaltningen et uddybende mgde med ud-
gangspunkt i de konkrete konstateringer og anbefalinger.

Safremt forvaltningen ensker dette, kan jurist Mieke Bjerring Clemmensen kontaktes pr. mail borgerraad-
giveren@kk.dk eller telefon 33 66 14 00.

7. VURDERINGSGRUNDLAG
Det juridiske grundlag

Retten til undervisning

Det fglger af grundlovens § 76, at alle barn i den undervisningspligtige alder har ret til fri undervisning i
folkeskolen. Grundloven angiver ikke neermere, hvordan skolerne skal sikre denne ret, herunder hvordan
undervisningen skal tilretteleegges.

Den overordnede ramme herfor findes i folkeskoleloven og de dertilhgrende bekendtggrelser. Det frem-
gar bl.a. af folkeskovens § 2, stk. 1, 2. pkt., at kommunalbestyrelsen har ansvaret for, at alle bern i kommu-
nen sikres ret til vederlagsfri undervisning i folkeskolen. Heri ligger bl.a. en pligt for barnets bopaelskom-
mune til at sikre, at barnet modtager undervisning. Denne pligt suppleres af foreeldremyndighedsindeha-
verens - eller den der faktisk s@rger for barnets - pligt til at medvirke til, at barnet opfylder undervisnings-
pligten, og til ikke at laeagge hindringer i vejen herfor.

Det felger desuden af Barnekonventionens artikel 28, stk. 1, at deltagerstaterne skal anerkende barns ret til
uddannelse og bl.a. ggre grunduddannelse tvungen og gratis tilgeengelig for alle, jf. litra a. Dette indebeae-
rer bl.a., at medlemsstaterne bar sikre, at bern med handicap har adgang til uddannelse af tilfredsstillende
kvalitet og sé vidt muligt lige adgang til primeer, sekundeer og tertieer uddannelse i det almindelige skole-
system.

Registrering af fravaer pa skolerne
Det fremgar af bekendtgerelse nr. 1063 af 24. oktober 2019 om elevers fravaer fra undervisningen i folke-
skolen, at en elevs udeblivelse fra undervisningen i folkeskolen registreres som ulovligt fravaer, medmin-
dre der er tale om fraveer pé grund af sygdom, funktionsnedseettelse eller lignende eller fraveer pa grund
af ekstraordineer frihed, jf. § 1, stk. 1.

Fraveer pa grund af sygdom, funktionsnedsaettelse eller lignende foreligger, nar en elev pa grund af smit-
tefare eller af hensyn til elevens sundhed eller velfeerd ikke kan made frem til undervisningen, jf. § 2.
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Berne- og Ungdomsforvaltningen har pa baggrund af bekendtgerelsen udarbejdet Vejledning til notering
og registrering af fravaer, som beskriver, hvordan skolerne skal registrere fravaer i kommunens fravaersre-
gistreringssystem, KMD-elev, hvordan den enkelte leerer Iabende kan notere fraveer, skolelederens ansvar i
denne forbindelse, og hvornar der skal handles ved bekymrende fraveer.

Forvaltningen har oplyst, at kommunen séledes har opgerelser inden for de fraveerskategorier, som er
fastsat i bekendtgerelsen - dvs. ulovligt fraveer, ekstraordineer frihed og fraveer grundet sygdom, funkti-
onsnedsaettelse eller lignende, men da skolevaegring ikke indgar som en selvstaendig kategori, har forvalt-
ningen ikke en optegnelse eller andet data pd omfanget af skolevaegringsproblematikker i Kebenhavns
Kommune.

Sygeundervisning

Det folger af folkeskolelovens § 23, stk. 1, at elever, der gennem leengere tid pa grund af smittefare eller af
hensyn til deres sundhed eller velfaerd ikke kan undervises i skolen, undervises i deres hjem eller pa den
institution, hvor de opholder sig.

Reglerne om sygeundervisning geelder ved alle former for sygdom og lignende. Elever, der har leengere-
varende fraveer pad grund af psykisk mistrivsel, herunder skolevaegring, er ogsd omfattet af reglerne.

| medfer af § 23, stk. 3, er bestemmmelserne i Bekendtggrelse 2014-06-20 nr. 694 om sygeundervisning af
elever i folkeskolen og frie grundskoler fastsat en raekke neermere bestemmelser, der beskriver sygeunder-
visningen.

Det fglger af bekendtgerelsens § 1, at skolens leder ved fraveer p& grund af sygdom eller lignende, der ma
skennes at blive af leengere varighed, skal rette henvendelse til elevens foraeldre med henblik pa en vurde-
ring af behovet for sygeundervisning. Henvendelsen skal ske snarest muligt, og skolens leder skal under
alle omstaendigheder henvende sig til foreeldrene senest tre uger (15 skoledage) efter, at eleven sidst del-
tog i undervisningen eller skulle have pdbegyndt skolegangen.

Reglerne om sygeundervisning gaelder bade leengerevarende sammenhangende fraveer og ved hyppigt
kortvarigt fraveer pa grund af sygdom. Reglerne geelder ligeledes ved alle former for sygdom og lignende,
herunder fraveer pa grund af psykisk mistrivsel og ved skoleveaegring.

Omfanget af sygeundervisningen skal til enhver tid afpasses efter den enkelte elevs alder, helbredstilstand
og evrige forudseetninger. Det fremgar af hyrdebrev af 17. april 2019 fra Undervisningsministeriet, at sy-
geundervisningen skal tilretteleegges efter samrad med eleven og foraeldrene.

Berne- og Ungdomsforvaltningen har oplyst, at forvaltningen udelukkende har data for fraveer efter de i
bekendtgerelsen fastsatte fravaerskategorier, og at det dermed ikke har veeret muligt at oplyse om omfan-
get af skolevaegring, herunder i hvor mange tilfeelde, der iveerksaettes sygeundervisningen.

Uanset at forvaltningen ikke har tal for skoleveegring, herunder i hvor mange sager, der er iveerksat syge-
undervisning, fremgar det af et udateret notat fra Fagligt Center, Barne- og Ungdomsforvaltningen, “Sy-
geundervisning i hjemmet - opsamling af eksisterende viden om sygeundervisning i hjemmet, der kan
anvendes som baggrundsviden,” som Borgerradgiveren har fundet ved fremsggning pa Internet, at der i
skoledret 2022/2023 var 83 elever, der modtog sygeundervisning via Holbergsskolen. Dette tal fortaeller
naturligvis ikke, i hvor mange sager vedrgrende skolevaegring der iveerksaettes sygeundervisning, da vi
ikke har kendskab til antallet af skoleveegringssager. Det er imidlertid alligevel veerd at naevne, at det frem-
gar af notatet, at Fagligt Center ijanuar 2022 praesenterede et overbliksskema over elever i



sygeundervisning for omradecheferne, hvoraf det fremgik, at 7 % af eleverne, der modtager sygeunder-
visning, har somatiske lidelser, og 93 % af eleverne har psykiske lidelser. Eleverne i sygeundervisning lider
i hej grad af angst, har autismespektrum forstyrrelser, ADHD eller er under udredning. Det fremgar desu-
den af det samme notat, at det generelle billede af elevgruppen ligeledes bekreeftes ved at laese ned i an-
sggninger til sygeundervisning samt via dialogmeder med Holbergskolen.?

Reduceret skema

Folkeskoleloven indeholder ikke en bestemmelse, der giver mulighed for at reducere enkelte elevers
skema pa baggrund af elevens eventuelle serlige behov eller andre udfordringer. Klagenavnet for Speci-
alundervisning har i deres arsrapport for 2022 udtalt, at en skole ikke kan vaelge at nedseette undervis-
ningstiden for en elev, der ikke modtager specialundervisning, eller fritage en elev for undervisning i fag i
stedet for at tilbyde eleven relevant statte i undervisningen, herunder specialpaedagogisk bistand. En ned-
saettelse af undervisningstiden over en leengere periode kan derfor ikke treede i stedet for visitation af ele-
ven til et relevant specialundervisningstilbud. Se ligeledes K-meddelelse nr. 41 udgivet 6. november 2017.

| arsrapporten for 2023 fremgar det, at naeevnet i sager med begrn, der ikke er i skole, papeger vigtigheden
af, at eleven snarest far hjeelp til at genoptage sin skolegang, og at den nuvaerende skole eller det nye un-
dervisningstilbud i samarbejde med PPR og familien og eventuelt eleven leegger en plan for opstart og
indkering. Ligeledes bemaerker naevnet som oftest ogsé i sagerne, at PPR og skole méa fglge elevens udvik-
ling teet, og hvis det ikke lykkes at fa eleven pé fuldt skema inden for en overskuelig fremtid, ma elevens
undervisningsbehov genvurderes.

Hvornar er opmarksomhedskravende fravaer bekymrende?

Forvaltningen har oplyst, at Kebenhavns Kommune har defineret, at skolen skal have en saerlig opmaerk-
somhed pé elever, som har fire eller flere fraveersperioder den seneste maned, 10 % ulovligt fraveer i inde-
veerende arskvartal, 11 eller flere fraveersperioder det seneste skolear eller 10 % samlet fraveer det seneste
skolear, dvs. 20 ud af 200 dage.

Det vil herefter veere en paedagogisk helhedsvurdering af elevens situation, om fraveer, som falder inden
for en af ovennaevnte kriterier, er bekymrende. Det beror pd en samlet vurdering af fraveaerets karakter og
elevens generelle trivsel, forudseetninger og udfordringer.

Forvaltningen har desuden oplyst, at der kan veere andre indikatorer for bekymrende fraveer, eksempelvis
kontinuerligt drypvist fraveer eller systematisk fraveer fra enkelte fag eller dage.

Klasseleerer/leererteamet gennemgér lzbende eller minimum én gang om méneden alle elevers fravaers-
data, hvor det vurderes, om der er elever med bekymrende fraveer, hvilket i givet fald registreres i kommu-
nens fraveersregistreringssystem KMD-elev. Herefter vil skoleledelsen samt gvrige relevante ressource-
personer i RC/PLC (skolens Ressourcecenter og Peedagogiske laeringscenter) kunne se de elever, der
matte veere registreret med bekymrende fraveer.

Proces for handtering af bekymrende fravaer

Forvaltningen har oplyst, at al bekymrende fraveer handteres ved at igangsaette "Proces ved bekymrende
fraveer”, og at det indebeerer, at der udarbejdes en handleplan for eleven, hvor teamet omkring eleven i
samarbejde med elev og foraeldre beskriver deres bekymring for eleven, de ressourcer de oplever hos og

8 Kilde: https://www.kk.dk/sites/default/files/agenda/39c2e60b-27df-46d6-9553-2710d1ebdala/6e6629d6-acff-444f-87d2-0fc5c9960138-
bilag-18.pdf



omkring eleven, samt de indsatser der skal igangseettes. Handleplanen udarbejdes i “Det paedagogiske
notat - arbejdsark”.

Det fremgar imidlertid ikke af "Handleplan - handtering af bekymrende fraveer”, side 5, som indeholder
"Proces for hdndtering af bekymrende fraveer”, at der altid udarbejdes en handleplan for eleven.

Det fremgéar af procesoversigten, at processen iveerkseettes, nar elevens leerer eller paedagog vurderer, at
der er tale om bekymrende fravaer. Herefter er der to spor, hvor det ene vedrgrer 10 % ulovligt fraveer, og
det andet al anden bekymrende fraveer. Forvaltningen har oplyst, at fraveersindsatsen er forankret pé sko-
len hos elevens laerer eller en ressourceperson fra RC/PLC afhaengig af den enkelte situation.

For s& vidt angéar det fraveer, der ikke er registreret som ulovligt, fremgér det af procesoversigten/handle-
planen, at barnets foraeldre kontaktes mhp. at nedbringe fravaeret. Hvis fraveerssituationen efterfelgende
er uendret, og der fortsat er en bekymring, skal &rgangsteam/klasseteam dele viden om situationen og
orientere ledelsen. Der sker samtidig henvendelse til RC/PLC for support pa opgaven samt for evt. kontakt
til skolesocialradgiver. Det fremgar ikke af processen, hvor lang tid der skal g4, fra foraeldrene kontaktes, til
det vurderes, at fraveerssituationen er ueendret, og der derfor sker henvendelse til RC/PLC for support, li-
gesom det ikke fremgéar, hvad denne support indebeerer eller skal munde ud i.

Hvis fraveerssituationen herefter stadig er uaendret, og der fortsat er en bekymring (igen fremgar det ikke,
hvor langt dette tidsperspektiv er) koordinerer RC/PLC fraveersindsatsen i forhold til evt. behov for seerlige
kompetencer pé sagen - herunder skolesocialrddgiver. Farst herefter skal elevens leerer sende et fraveers-
brev til foreeldrene og indkalde elev og foreeldre til et fraveersmade mhp. udarbejdelse af en handleplan i
det paedagogiske notat. Der udarbejdes altid handleplan ved 10 % ulovligt fraveer.

Herefter kommer "handlefasen”, som ifelge procesoversigten bestar af jeevnlig kontakt med elev og evt.
foreeldre samt en Isbende tilpasning af handleplanen i det peedagogiske notat. Det fremgar herefter, at
elevens leerer og skolesocialradgiveren indkalder til mgde om opsamling pa handleplan. Hvis fraveerssitu-
ationen efterfelgende fortsat er uaendret, og der sdledes fortsat er en bekymring, gentages processen
med tilpasning af handleplan. Hvis fraveaeret fortsat er bekymrende efter ivaerksaettelse og evaluering af
handleplan og indsatser samt inddragelse af skolesocialrddgiver, underrettes Socialforvaltningen.

Det fremgar ikke af procesoversigten, hvornar - eller om - skolen kontakter foraeldrene med henblik pa
eventuel iveerkseettelse af sygeundervisning.

Forebyggende arbejde og indsatser for styrket fremmeade

Berne- og Ungdomsforvaltningen har oplyst, at der pa alle skoler foretages en méanedlig systematisk gen-
nemgang af alle elevers fraveer. Gennemgangen sker i det enkelte argangs- eller klasseteam, og der er lz-
bende opmeaerksomhed pa fraveer klassificeret som bekymrende fraveer i skolens RC/PLC.

Derudover har forvaltningen oplyst, at de enkelte teams samt RC/PLC generelt har en opmaerksomhed pé
elevernes trivsel og deltagelse i undervisningen, og at der igangseettes trivsels- og faellesskabsfremmende
indsatser efter behov af det enkelte team og i samarbejde med ressourcepersoner fra skolens RC/PLC.

Nogle skoler benytter f.eks. en systematik for klassegennemgang en gang ménedligt, hvor teamet og sko-
lens ledelse gennemgar alle elever ud fra forskellige trivselsindikatorer herunder fraveer. Andre skoler ar-
bejder med feedbacksamtaler, hvor leererne systematisk har samtaler med eleverne om trivsel og faglig
udvikling.



Forvaltningen har oplyst, at nér der opstér bekymring for en elevs fravaer, ger skolerne bl.a. brug af forskel-
lige indsatser malrettet bekymrende skolefraveer, herunder skolesocialrddgivere, skolefraveersradgivere pé
udvalgte skoler, Mind My Mind, pilotprojekt omkring forebyggelse af og indsatser ift. skolefraveer i samar-
bejde med Konfront (digital videns- og undervisningsplatform), Koordineret Indsats pa Tveers - KIT (feel-
les indsats ml. Region Hovedstaden, Berne- og Ungdomspsykiatrisk Center, Socialforvaltningen og Barne-
og Ungdomsforvaltningen med fokus pé udredning af bern og unge ift. psykiatrisk diagnose) og U-start
(feelles indsats ml. Berne- og Ungdomsforvaltning og Socialforvaltning - etableres i 2024). Disse indsat-
ser fremgar ikke af det @vrige materiale, forvaltningen har fremsendt til Borgerradgiveren, og Borgerrad-
giveren har derfor ikke et starre kendskab til, hvad de forskellige indsatser indebeerer.

Forvaltningen har yderligere oplyst, at skolerne derudover har en raekke indsatser mélrettet generel mistri-
vsel (tidlig indsats for bl.a. at forebygge bekymrende fravaer). Som eksempler naevner forvaltningen tveer-
faglig support, herunder PPR, Cool Kids & Chilled, En God Skolestart (pilotprojekt pa fem udvalgte skoler,
bredes gradvist ud - feelles samarbejde ml. Barne- og Ungdomsforvaltningen og Socialforvaltningen),
samtaleforlgb for familier med unge i mistrivsel i Center for Mental Sundhed i Sundheds- og Omsorgsfor-
valtningen(samarbejde ml. Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, Socialforvaltningen og Berne- og Ung-
domsforvaltningen), samarbejde med civilsamfundsorganisationen Headspace (anonymt samtale- og
radgivningstilbud)®.

Forvaltningen har ikke oplyst, hvornar eller i hvor stort et omfang de forskellige tiloud anvendes. | de frem-
sendte konkrete handleplaner udarbejdet i de paedagogiske notater, som forvaltningen har fremsendt til
Borgerréadgiveren, jf. neermere herom nedenfor, ses kun enkelte af de oplistede tiltag anvendt, f.eks. Mind
My Mind. Borgerradgiveren kan ikke af de fremsendte sager se, at skolerne har gjort brug af forebyggende
indsatser.

Forvaltningen har desuden fremsendt "Veerktgjskasse ved bekymrende fraveer”. Under punktet "Forebyg-
gelse” fremgar felgende tre veerktajer:

- Fremmegde - en del af skolens generelle retorik og veere synlig i informationsmateriale, foreeldre-
meder mv.

- Strategi for styrket fremmede - en del af RC/PLCs inklusionsarbejde

- Dialog og elevinddragelse: Hvorfor er det vigtigt at veere i skole hver dag - for en selv, for kamme-
raterne, for klassen? Hvad kan leererne, klassen og den enkelte elev ggre for, at alle i klassen kom-
mer i skole hver dag?

Under punktet “Indsats for styrket fremmeade” er felgende oplistet:

- Handleplan - et samarbejde mellem elev, foreldre og leerere

- Foelgeordninger med klassekammerater

- SMS-ordning i KMD

- Samtaleforleb med inklusionspsedagog eller skolesocialrddgiver
- Samarbejde med tvaerfaglig support psykolog

? Kommunen har ogséa en raekke specialpadagogiske- og specialundervisnings-tilbud, som kraever en konkret indstilling til visitation, og hvor
fraveer kan vaere en blandt flere drsager og fokuspunkter i indsatser, f.eks. BUF-flex, specialskoler og specialklasseraekker, skoleflex-indsatsviften
og dagbehandling.



Konkrete sager

Forvaltningen fremsendte 15 peedagogiske notater for 15 forskellige barn, to peedagogiske notater og sta-
tusark for to bern, ét enkeltstdende statusark, én skoleudtalelse samt én indsatstrappe. Samlet set har Bor-
gerraddgiveren altsd modtaget materiale for 20 forskellige elever fra en raekke forskellige skoler.

Kun ét af de 15 fremsendte paedagogiske notater er fyldestgerende udfyldti den forstand, at alle felter i
skemaet er udfyldt. Der er i denne vurdering ikke taget stilling til kvaliteten af indholdet i de fremsendte
notater. Skolefravaersproblematikker er dog ikke naevnt i det notat, hvor alle felter er udfyldt, og det er Bor-
gerradgiverens vurdering, at dette peedagogiske notat ikke vedrerer skoleveegring, men drejer sig om en
elev med bl.a. faglige udfordringer og koncentrationsbesveer. Borgerradgiveren bemeerker i denne for-
bindelse, at det ogsé er Borgerrddgiverens vurdering, at yderligere to notater ikke vedrerer skoleveeg-
ringsproblematikker, men fraveer pd baggrund af somatisk sygdom og udfordringer vedregrende adfaerd i
skolen.

Som eksempler pd manglende udfyldte felter i notaterne kan naevnes, at det i otte notater ikke er udfyldt,
hvem der er tovholder, tre notater indeholder ikke "Barnets perspektiv”, fire mangler "Foreeldrenes per-
spektiv”, tre notater mangler at udfylde “Aftaler - hvem ger hvad? Hvornér og hvordan felges der op pé
effekten af indsatserne?”, tre notater mangler at udfylde “Mal for teamets peedagogisk-didaktiske indsat-
ser”, fem mangler "Status for mal pa barnet/gruppen”, seks mangler “Status pd mal for teamets arbejde”,
og fem mangler at udfylde “Konklusion”.

Sammenholdes indholdet af i de forskellige notatark med vejledningen til udfyldelsen af arket, ses det li-
geledes, at en stor del af de fremsendte peedagogiske notater ikke er blevet udfyldt i overensstemmelse
med vejledningen. Som eksempler kan naevnes et ark, hvor der i feltet “Mal for teamets paedagogiske og
didaktiske indsatser” alene er anfert, “Vijusterer gennem arbejdsmeder bl.a.”. | et andet psedagogisk notat
er der i dette felt anfert, at Vi har gje for eleven og runder ham og tilbyder ham hjeelp. Vi forseger at skabe
trygge rammer i forhold til valg af makker i arbejdet”. Det fremgar bl.a. af vejledningen til dette felt, at "For
at sikre, at de mal, | opstiller for jer som team, ogsa matcher den leering/udvikling, | @nsker for bar-
net/gruppen, skal | kunne svare pa: Hvordan forventer vi, at vores/teamets ene maél vil hjeelpe bar-
net/gruppen. Det saettes i reference til mélet for barnet/gruppen.”

For sé vidt angar feltet "Barnets perspektiv’, fremgar det af vejledningen til udfyldelsen af arket, at de
spergsmal, der skal besvares, bl.a. er: "Hvordan oplever barnet/gruppen egen situation fagligt/socialt” og
"Hvad er barnet/gruppens egne lgsningsforslag fagligt/socialt’. Som eksempler pa skolernes udfyldning
af feltet, kan det naevnes, at det af ét paedagogisk notat fremgar, at “XX-elev har veeret fravaerende de sene-
ste méneder, hvorfor dette ikke har veeret muligt”. Efterfalgende henvises der overordnet til tidligere sam-
taler med eleven og hendes foraeldre, men elevens/barnets nuveerende perspektiv er slet ikke inddraget.
Et andet notat henviser til en samtale med eleven fra marts 2023, men oplyser samtidig, at der de to efter-
felgende gange, hvor der er fulgt op i det peedagogiske notat i henholdsvis august og december, ikke er
afholdt yderligere samtaler. Dette pa trods af, at eleven péa disse tidspunkter slet ikke er inde i klasselokalet
og kun er en enkelt time i skole. | et tredje notat fremgér det, at “[d] et har ikke veeret muligt at na at fore-
tage et barneinterview. Derfor beskrives perspektiv ud fra, hvad han har delt med sine foraeldre, samt de
handlinger, som der er blevet observeret, nar han er i skole.” Et sterre antal af de fremsendte notater, be-
skeeftiger sig desuden ikke med, hvad elevens egne lgsningsforslag er.

Borgerréadgiveren kan ikke vurdere, om de indsatser, der er igangsat for at fa eleverne tilbage i skole, er 'de
rigtige’ indsatser i den forstand, at de bedst muligt hjeelper barnet med dets udfordringer, da Borgerrad-
giveren i sterstedelen af sagerne alene har modtaget et enkeltstdende paedagogisk notat, som i flere til-
feelde ikke er udfyldt fyldestgerende, og denne vurdering i gvrigt er en paedagogisk faglig vurdering, som
forudseetter et neermere kendskab til barnet. | nogle af sagerne ses dog, at der slet ikke er iveerksat



stotte/indsatser i undervisningen. Som eksempel kan naevnes et barn, der efter sommerferien slet ikke
mgder i skole. Skolen har - efter det oplyste - inden da ikke iveerksat indsatser. | yderliggere to af sagerne
fremgar det, at det eneste tiltag i Barne- og Ungdomsforvaltningens regi, der er gjort, er reduceret skema.

De indsatser, som szerligt ses naevnt og afprevet i de fremsendte paedagogiske notater, er reduceret
skema, forseg pé at gere dagene mere forudsigelige, pauserum/-grupper, at barnet har en plan A og B,
samt skeermning, f.eks. ved at barnet har en fast siddeplads i klasselokalet taet pé veeg eller klasseleerer. En-
kelte bgrn ses at have vaeret i en form for mestringsforlgb, f.eks. er Mind My Mind naevnt i en enkelt hand-
leplan.

Ud af dei alt 17 forskellige elever, hvor det fremgar af det fremsendte materiale, at der er tale om en skole-
veegringsproblematik, ses det kun i to af sagerne, at tiltagende har haft en positiv effekt pé barnet. | yderli-
gere en sag ses dog, at tiltag har en positiv effekt i forhold til barnets fravaer, men at der fortsat er udfor-
dring med udadreagerende adfaerd.

| den ene af de to sager, hvor der beskrives en positiv udvikling, fremgar det, at "Der er kun en lille progres-
sion at spore da [elev] er gdet fra at veere helt ude af skolen i mere end en méaned til nu at have succes med
at komme afsted og mede op flere dage pé en uge. Fremmede er dog stadig meget svingende og hans
faglige deltagelse er ikke et krav, men en mulighed nar lysten eller motivationen er der. [...] Foraeldrene
forteeller, at de faler sig godt hjulpet af skolen samt af stetteindsatsen, men at de ogséa oplever fglelsen af
at det kerer lidt i ring, og at der pé trods af en lille progression fortsat ikke er de store forandringer at
spore.”

| den anden sag, fremgaér det, at skolen generelt ser en elev i voksende trivsel: “Viser en [elev] som smiler
og virker til at veere i stigende trivsel. Foreeldrene og [elev] selv forteeller ogsé at det gér bedre”. Det eri
denne sag seerligt veerd at bemeerke, at der sker en tidlig indsats, forstaet pa den made, at eleven fortsat er
i skole, men har udfordringer med at maede ind til et seerligt fag, som foregar i et faglokale. Det fremgar
ligeledes, at skolen har et godt og teet samarbejde med foreeldrene, og at det er skolens opfattelse, at for-
aeldrene er gode til at statte eleven. De indsatser, der bl.a. iveerkseettes, er samtaler med PPR-psykolog,
pauser, at en laerer folger eleven til det fag, eleven har sveert ved at deltage i, og at eleven ikke sperges, og
at der ikke stilles krav om fremlaeggelser. | samarbejde med forzeldrene er der ogsa et stort fokus pa ele-
vens behov for pauser, planleegning og opladning derhjemme. Det er ligeledes vaerd at bemaerke, at dette
notat indeholder en udferlig beskrivelse af barnets perspektiv, herunder en beskrivelse af i hvilke skolesi-
tuationer eleven fgler sig presset, og at der ses en neer sammenhang med hvilke tiltag og indsatser, sko-
len har iveerksat for at imgdekomme elevens behov.

For sa vidt angar ét af de barn, hvor der ikke ses en positiv udvikling, og hvor Borgerraddgiveren bade har
modtaget et peedagogisk notat samt et statusark, ses det, at eleven har veeret i mistrivsel fra 1.-3. klasse.
Der har veeret afprevet mange forskellige tiltag sdsom struktur og forudsigelighed, hjeelp i frikvarterer og
med relationer til de andre bgrn, pauser og ro i Igbet af dagen, ekstra voksenstgtte, at made ind i skolens
specialtilbud, sparring med kompetencecenter m.m. Det fremgar af det paedagogiske notat, at “[elev] er
ikke i skole, og har ikke veeret det i de seneste par maneder,” samt af statusarket, at “[elev] har til [foreeldre]
givet udtryk for, at hun ikke kan se meningen med livet laeengere, og ikke har noget enske om legeaftaler
eller andre sociale relationer.” Sygeundervisning naevnes som maske relevant, nar eleven far det bedre,
men farst da eleven gér i 3. klasse, selvom eleven bl.a. i 2. klasse efter jul kun er i skole 2 2 - 3 dage om
ugen og i foréret kun 2 %2 dage.

I en anden sag har eleven kun veeret i skole en enkelt time om dagen i en leengere periode. Det fremgar af
det paedagogiske notat, at de indsatser, man har forsegt, er pauseskema, morgenlaesning i feellesrum,
korte morgenafleveringer og mulighed for at veere pa biblioteket med en bog. Farst da eleven slet ikke kan



mgde ind i klasserummet, men i stedet sidder i et faellesrum, fremgéar det, at der er “en fast stotte pd”. Det
fremgar ikke, hvad der menes hermed. En af elevens foraeldre er ligeledes til stede den enkelte time, hvor
eleven eriskole. Det fremgar af notatet, at elevens foraeldre udtrykker “frustration over sagsforlgb, tempo,
processer etc., og de har en oplevelse af et treegt system, som ikke har kunnet felge med i forhold til [bar-
nets] hastige nedadgdende trivsel”.

Det er Borgerrddgiverens overordnede vurdering, at der i en starre del af sagerne ikke er et tilstraekkeligt
fokus p& sammenhangen mellem arsagen til elevens fravaer og de indsatser, der forsages anvendt for at
afhjeelpe det stigende fraveer, at der ikke falges tilstraekkeligt op pa virkningen af indsatserne, og at der
sker for lidt, for sent i den forstand, at indsatserne i flere af sagerne reelt er utilstraekkelige til at fa barnet
tilbage i skole.

Sygeundervisning
Forvaltningen har i forhold til sygeundervisning oplyst, at de ikke har data p4, i hvor mange sager vedrg-
rende skoleveegring, der ivaerksaettes eller anseges om sygeundervisning.

Af det fremsendte materiale for de 17 forskellige elever med skolevaegringsproblematikker, kan det kon-
stateres, at der alene er taget stilling til relevansen af sygeundervisning for tre elevers vedkommende.

| en af sagerne indebar dette, at der forsggtes iveerksaettelse af sygeundervisning efter et helt ars fraveer. |
et andet notat naevnes det, at det pé et netvaerksmede i januar 2024 aftales, at skolen seger om sygeun-
dervisning. Pa dette tidspunkt har der veeret "stort set intet fremmeade” siden november 2023, og i marts
2023 fremgar det, at eleven allerede havde et fraveer pd 26 dage. | den sidste sag fremgar det, at der har
veeret iveerksat "hjemmeundervisning” i tre uger, men det fremgar ikke tydeligt, hvor leenge eleven har vee-
ret fraveerende inden da.

Borgerrdadgiveren kan ikke med sikkerhed konstatere, i hvor mange af de fremsendte sager det havde
veaeret et krav, at der var blevet ivaerksat sygeundervisning, eller at mulighederne for sygeundervisning i
hvert fald var blevet dreftet, da materialet, forvaltningen har fremsendt for eleverne, er begreenset, og da
Borgerradgiveren ikke i alle sager kan se, hvor leenge barnet har veeret fraveerende fra skolen. Borgerrdd-
giveren kan heller ikke med sikkerhed konstatere, om der er ivaerksat sygeundervisning i flere af sagerne,
eller om det har vaeret overvejet og draftet med forseldrene, men ikke er noteret i det materiale, forvalt-
ningen har fremsendt. Det er imidlertid Borgerrddgiverens vurdering, at sygeundervisning burde have
veeret overvejet og draftet med foreeldrene i flere af sagerne, end hvad der fremgar af de fremsendte no-
tater, samt at sygeundervisning er blevet draftet for sent i de sager, hvor det fremgar, at sygeundervis-
ning har veeret overvejet.
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Forvaltningens bemaerkninger til Borgerradgiverens 21-11-2024

rapport "Handtering af berns skolevaegring”

Sagsnummer | F2

Forvaltningen kvitterer for Borgerraddgiverens rapport "Handtering af 2024 - 22199
berns skoleveegring”. Dokumentnummer i F2
6598438

Forvaltningen tager de faglige anbefalinger til efterretning, og Sagsnummer i eDoc
bemeaerker, at Kebenhavns Kommmune arbejder med fravaer som det er
defineretilovgivningen og beskrevet i:

X . . L. . Sagsbehandler
'Vejledning til bekendtggrelse om elevers fraveer fra undervisningen i Amanda Skovgard Olsen
folkeskolen’ og 'Kebenhavns Kommunes vejledning til notering og

registrering af fraveer'.

Fraveersdata felges systematisk i kommunens datasystem BUF LIS, hvor
fraveer folges bade pa elevniveau og skoleniveau. Fraveersdata droftes i
ledelsesstrengen og i samarbejdet med skolesocialrddgivere pa
skolerne fra Socialforvaltningen, og det er i den kontinuerlige lokale
dialog om indsatser béde pa skolen, i skolebestyrelserne og til
skoleudviklingssamtalerne der har den rette effekt til at hdndtere
udfordringer med fraveer, frem for centrale vejledninger.

| Kebenhavns Kommune arbejder vi med en raekke indsatser, der alle
relaterer sig til fravaer og skoleveegring. Med Budget25 er der netop
afsat yderligere midler til en raekke lokale indsatser i "Mangfoldige
bernefaellesskaber” og i forleengelse af beslutningen om en
trivselsstrategi er der ligeledes afsat midler til indsatser pa tveers af
Barne- og Ungdomsforvaltningen og Socialforvaltningen. De nye
indsatser skal kobles til- og forsteerke eksisterende indsatser.

Organisation og HR
Gyldenlgvesgade 15
1600 Kgbenhavn V
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Til Kebenhavns Kommunes syv forvaltninger

Brev og afklarende notat eftersendes til
orientering til Borgerrddgiverudvalget

Afsluttende brev om Digital Post i relation til 18. november 2024
virksomheder

Sagsnr.

Borgerréddgiveren har pa baggrund af en henvendelse fra en 2024-0283030
virksomhed foretaget en afklaring af konkrete udfordringeri Dokumentnr.
virksomheders digitale kommunikation med kommunen. 2024-0283030-15
Borgerradgiveren henviser til afklarende notat om Digital post i relation

til virksomheder af 14. november 2024.

Borgerréddgiveren har siden 2018 haft flere sager om Digital Post og har
modtaget tilbagemeldinger fra forvaltningerne om forskellige
initiativer, som ikke ses at have lgst udfordringerne endnu.

Det spargsmal, de konkrete udfordringer rejser i dag, er, om
kommunen lever op til sin vision om, at "Kommunens digitale lesninger
og kontaktkanaler skal vaere brugervenlige og understgtte
sammenhangende opgavelasning for borgere, virksomheder og
medarbejdere” (Kebenhavns Kommunens Digitaliseringsstrategi 2024-
2027), og om kommunen geor det tilstraeekkelig nemt for virksomheder
at kommunikere digitalt med kommunen.

Forvaltningernes svar i den aktuelle sag har givet Borgerradgiveren
anledning til at komme med bemeaerkninger, men Borgerréddgiveren har
besluttet ikke at ga videre med et tilsyn. Dette uanset, at
Borgerréddgiveren tidligere har konstateret og italesat samme
udfordringer og konsekvenserne i tilsyn, og selvom kommunen
tidligere, som opfelgning pé disse tilsyn, har oplyst at have planer for at

imwdegé udfordringerne. Borgerradgiveren
Tietgensgade 31A, 1. sal

1704 Kgbenhavn V
Baggrunden for ikke at iveerkseette yderligere er, at kommunen ikke phenhavn

umiddelbart ses at overtraede lovgivningen, men at det alene er et Telefon

° . . . . 14
spergsmal om serviceniveau, efterlevelse af principper for god 33661400
forvaltningsskik og den politisk fastsatte ramme for omradet, herunder www.kk.dk/borgerradgiveren

at det f.eks. fortsat kun er godt en ud af ti virksomheder, der har


https://www.kk.dk/borgerr%C3%A5dgiveren

mulighed for at besvare den konkrete post fra kommunen direkte og pa
den made uden videre har mulighed for at bidrage med oplysninger,
stille spargsmal mv. til kommunen.

Borgerradgiveren finder, at det i sidste ende mé vaere op til det politiske
niveau at beslutte, om omradet skal prioriteres yderligere.
Borgerréddgiveren foretager derfor ikke yderligere pa det foreliggende
grundlag ud over at orientere Borgerradgiverudvalget om sagen.

Borgerradgiveren star naturligvis til rddighed, hvis der er spargsmal.

Venlig hilsen

Johan Busse
Borgerrédgiver



v
z
S

s

Borgerradgiveren

*é) fo)
[ ) ) g
1.1
$ We
o, = 4\
GENHP

Afklarende notat om Digital Post i relation til
virksomheder

18. november 2024
Borgerréadgiveren blev pa baggrund af en konkret henvendelse fra en
virksomhed opmeerksom pé, at det generelt kan veere en udfordring for
kommunens virksomheder at finde rette modtager i kommunen ved

besvarelse og afsendelse af Digital Post. Dokumentnummer
2024-0283030-16

Sagsnummer
2024-0283030

Formalet med notatet er at afklare konkrete udfordringer i virksomheders
digitale kommunikation med kommunen og behovet for et eventuelt tilsyn.
Notat suppleres af afsluttende brev til kommunens forvaltninger af 14.
november 2024.

Sagsbehandler
Anne Breining Reinecke
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Den konkrete virksomheds udfordringer

Posten fra kommunen var i det konkrete tilfaelde ikke sat op med
besvarmulighed for virksomheden, og det betad, at virksomheden i stedet
for at kunne besvare posten skulle oprette en ny post. En ny post kraever en
modtager, og her orienterede virksomheden sig naturligt i den post, der var
modtaget fra kommunen. Den konkrete enhed kunne ikke seges frem under
Kebenhavns Kommune, og heller ikke forvaltningen kunne sgges frem.

Virksomheden dokumenterede i henvendelsen til Borgerréddgiveren, hvordan

det sd ud, ndr de i e-Boks via cvr-nummer forsggte at finde rette enhed i

kommunen. Her fremgik det, at virksomheden ved valg af Kebenhavns

Kommune som myndighed havde mulighed for at veelge "Forvaltninger - Borgerradgiveren
Skriv til en af Kebenhavns Kommunes syv forvaltninger”. Herunder var der 5 Tietgensgade 31A, 1. sal

1704 Kobenhavn V
(og ikke 7) mulige valg. @konomiforvaltningen, som virksomheden konkret ebenhavn

skulle have fat i, og Sundheds- og Omsorgsforvaltningen optradte ikke. Telefon
33661400
Virksomheden havde dermed ikke mulighed for at kontakte hverken den www.kk.dk/borgerradgiveren

relevante enhed i kommunen eller selve fagforvaltningen via Digital Post.


https://www.kk.dk/borgerr%C3%A5dgiveren

Borgerréddgiveren er bekendt med, at Digital Post til borgere og
virksomheder kan tilgas via flere forskellige platformene (borger.dk/Virk,
Digital Post-appen, e-Boks og mit.dk), og ogsa at kommunens kontakthierarki
vises forskelligt platformene imellem.

| det konkrete tilfeelde anvendte virksomheden e-Boks som indgang. e-Boks
som platform er godkendt af Digitaliseringsstyrelsen til at vise Digital Post fra
offentlige myndigheder, og som kommune kan vi ikke diktere, hvilken
indgang en borger eller virksomhed benytter.

Borgerradgiveren konstaterede ved en test de samme forhold, som angives
af virksomheden i den konkrete sag. Ved anvendelse af Virk, var der ikke de
samme udfordringer, som beskrives og dokumenteres i den konkrete sag,
idet det her er muligt at veelge Kebenhavns Kommune som myndighed og
fremsege @konomiforvaltningen under kategori. Dog optreeder den konkrete
enhed ("Center for Finans/Debitor”), virksomheden modtog post fra, ikke.

Det spargsmal, de konkrete udfordringer rejser, er grundleeggende, om
kommunen lever op til sin vision om, at"Kommunens digitale lasninger og
kontaktkanaler skal veere brugervenlige og understgtte sammenhengende
opgavelgsning for borgere, virksomheder og medarbejdere” (Kabenhavns
Kommunens Digitaliseringsstrategi 2024- 2027), og om kommunen ger det
tilstreekkelig nemt for virksomheder at kommunikere digitalt med
kommunen.

Det fremgar af digitaliseringsstrategien, at kommunen vil "Arbejde mere
systematisk med brugervenlig kommunikation og brugerrejser, sd borgere
og virksomheder oplever, at kommunens digitale lasninger og kontaktkanaler
er moderne, enkle og trygge”.

Borgerréddgiveren har i tidligere tilsyn haft fokus pa overskueligheden i
kommunens digitale postlesninger og besvar-mulighed ved digital post fra
kommunen. Lees mere om Borgerréddgiverens tidligere tilsyn nedenfor. Da
den konkrete henvendelse vedrgrte samme udfordringer, anskede
Borgerréddgiveren at afklare, hvorvidt kommunen er bekendt med de fortsatte
udfordringer, det kan veere forbundet med, nér en virksomhed gnsker at
besvare Digital Post fra kommunen/kommunikere digitalt med kommunen,
og hvorvidt de initiativer, der blev iveerksat p& baggrund af de tidligere tilsyn,
var de rette og tilstraekkelige.

Nedenfor er indledningsvist en kort opsummering af de to tilsyn,
Borgerradgiveren tidligere har afsluttet. Herefter falger forvaltningernes
samlede besvarelse pd de spargsmaél, Borgerrddgiveren har stillet til afklaring
af de konkrete udfordringer samt Borgerradgiverens bemeerkninger til disse.

Kort om Borgerradgiverens tidligere tilsyn pa omradet

Borgerréadgiveren har tidligere beskeeftiget sig med den manglende
mulighed for at besvare den digitale post fra kommunen direkte fra den post,
der er modtaget (Afsluttende brev om besvar-mulighed i Digital Post fra
kommunen (kk.dk)).



https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.kk.dk%2Fsites%2Fdefault%2Ffiles%2F2023-08%2FAfsluttende%2520brev%2520om%2520besvar-mulighed%2520i%2520Digital%2520POst%2520fra%2520kommunen.pdf&data=05%7C02%7C%7C0c4abc04e15f4be53aa308dcab0e5f86%7C769058ab4487418f8b6cf4b48243edd7%7C0%7C0%7C638573325421077955%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=MleekQWZDqIkgtMB6A7LVZTz0C2crlB4ec%2F70Ni1slM%3D&reserved=0
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.kk.dk%2Fsites%2Fdefault%2Ffiles%2F2023-08%2FAfsluttende%2520brev%2520om%2520besvar-mulighed%2520i%2520Digital%2520POst%2520fra%2520kommunen.pdf&data=05%7C02%7C%7C0c4abc04e15f4be53aa308dcab0e5f86%7C769058ab4487418f8b6cf4b48243edd7%7C0%7C0%7C638573325421077955%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=MleekQWZDqIkgtMB6A7LVZTz0C2crlB4ec%2F70Ni1slM%3D&reserved=0

Af det afsluttende brev af 27. marts 2023 fremgar det, at Kebenhavns
Kommune vil igangsaette et arbejde for en ensartet praksis pd omradet, og at
dette arbejde vil foregéd i regi af Koncern IT under Digital Post Drift- og
Udviklings-Forum (DUF).

Borgerréddgiveren har desuden tidligere beskaeftiget sig med
problemstillingen med navngivningen af digitale indgange, hvor den
navngivne enhed, man modtager post fra, ikke kan fremsgges som modtager
af digital post (Rapport om overskuelighed i Digital Post-lgsninger og
Afsluttende brev om overskuelighed i Digital Post-lgsninger)

| rapporten fremgar bl.a. felgende:

"Jeg bemaeaerker i forhold til @konomiforvaltningens svar om, at'Den
synlige del af kontakthierarkiet pa borger.dk er emnebaseret og derved
immun over for endringer i enhedsnavne i
forvaltningsorganisationen’, at vi hos Borgerrddgiveren har haft
konkrete sager, som netop illustrerer, at dette kan udgere et problemi
sig selv. Hvis en borger modtager et brev (brevpost eller Digital Post)
star der kontaktoplysninger i brevets kolofon. Her er det
kontaktoplysningerne pé& den pdgaeldende enhed, som er afsender af
brevet, der fremgar. Hvis borgeren gnsker at sende Digital Post til den
pédgeeldende enhed, kan det veere vanskeligt for borgeren at finde frem
til, hvilket emne der skal veelges, da kommunikationen i brevet ikke
nedvendigvis (og formentlig som oftest ikke) siger noget om emnet i
den forstand, som er fastsat i kontakthierarkiet.”

| det afsluttende brev af 12. oktober 2018 fremgar det bl.a., at:

"KFF [Kultur- og Fritidsforvaltningen]er opmaerksomme p4, at der er
tilsvarende udfordringer i DP-hierarkiet péa virk.dk, dog med omvendt
fortegn, da der pa virk.dk er for f& postkasser at vaelge imellem. Det er et
indsatsomrade, der tages hgjde for i et kommende projekt om Digital
Postiregi af programmet om 'Fremtidens digitale borgerkontakt'.”

Det var bl.a. p& baggrund af disse tilbagemeldinger Borgerradgiverens
opfattelse, at der var iveerksat initiativer til bedring af forholdene. Den aktuelle
sag gav dog anledning til tvivl om, hvorvidt kommunen er bekendt med de
fortsatte udfordringer for virksomheder, der gnsker at besvare digital post fra
kommunen/kommunikere digitalt med kommunen, og om de iveerksatte
initiativer er tilstraekkelige.

Spergsmal til forvaltningerne, svar og bemaerkninger

Borgerradgiveren modtog den 18. september 2024 forvaltningernes
samlede svar af 27. august 2024. Svarene er udarbejdet af Videnscenter for
Sikker Digital Kommunikation (VSDK) i Koncern IT.

Af svaret fremgar det, at:

"VSDK har rakt ud til Kebenhavns kommunens (KK) syv forvaltninger
med henblik pa at fa en status pa forvaltningernes arbejde med Digital
Post, herunder hvordan der arbejdes med Digital Post som led i
Digitaliseringsstrategien 2024-2027. Brevet indeholder derfor ogsé en
oversigt over forvaltningernes svar pa VSDK's spgrgsmal.”


https://www.kk.dk/sites/default/files/2021-05/endelig_rapport_overskuelighed_i_digital_post-loesninger.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2021-05/afsluttende_brev_om_overskuelighed_i_digital_post-loesninger_til_kommunikation_med_kommunen.pdf

Nedenfor fglger Borgerrédgiverens spgrgsmal, forvaltningernes samlede
besvarelse samt Borgerrddgiverens bemaerkninger.

Har kommunen igangsat arbejdet for en ensartet praksis for sa vidt angar
besvar-muligheden, og hvad er i givet fald besluttet og udfert i denne
forbindelse?

"Digital Post drifts- og udviklingsforrum (DUF), som bestar af Digital
Post koordinatorer fra de syv forvaltninger, har igangsat arbejdet med
at etablere feelles retningslinjer for brugen af Digital Post pa tveers af
KK, herunder faelles retningslinjer for anvendelse - og mulighed for
besvarelse af Digital Post. Arbejdet har endnu ikke resulteret i konkrete
forandringer péa besvar-mulighederne for virksomheder. Dette skyldes,
at der siden lgzsningen blev fuldt idriftsat i sommeren 2023 har veeret
fokus pa udvikling af andre tiltag for at forbedre anvendelsen af Digital
Post i KK. Etablering af faelles retningslinjer for besvar-muligheder vil
blive inkluderet i roadmap for Digital Post 2025.

Alle forvaltninger har fokus pé at forbedre muligheden for at sende
besvarbar Digital Post og ger jeevnligt it-leverandgrer opmeerksomme
pé dette udviklingspotentiale, hvis det giver mening i
forretningsmaessig sammenhaeng. Statistik fra Digitaliseringsstyrelsen
viser, at andelen af besvarbar Digital Post sendt fra KK er steget siden
december 2023. Statistikken viser ogs4, at andelen af besvarbar digital
post til virksomheder er steget fra 5,75% (hele 2023) til 10,14% i forste
halvar af 2024 (Q1 og Q2 2024).

Digital Post til virksomheder bliver afsendt fra ti forskellige it-systemer
pé tveers af KK og bliver brugt til meget forskellige formal. 95% af
besvarbar Digital Post sendes i dag via postsystemerne NGDP Gateway
og OneTooX, og der er ikke noget teknisk til hinder for, at al Digital Post
sendt gennem disse systemer geres besvarbar, men der kan vaere
forretningsmaessige hensyn, som far de enkelte forvaltninger til at
fravaelge muligheden. Andre systemer har tekniske begraensninger,
som medfgrer, at det ikke er muligt at sende besvarbar post.

Det er den enkelte forvaltning, som ejer de fagsystemer, der bruges til
at sende Digital Post og dermed afger, om det skal veere muligt at
besvare posten. Det medfgrer en naturligt differentieret anvendelse af
Digital Post pa tveers af de syv forvaltninger.”

Borgerréddgiveren har noteret sig, at arbejdet med falles retningslinjer for
brugen af Digital Post péa tveers af kommunen - herunder falles retningslinjer
for anvendelse og mulighed for besvarelse af Digital Post - er igangsat - efter
hvad Borgerradgiveren mé forstad - i 2023, men at arbejdet endnu ikke har
fort til konkrete forandringer. Borgerradgiveren har ligeledes noteret sig, at
arbejdet vil blive prioritereti 2025.

Borgerréddgiveren har noteret sig, at alle forvaltninger har fokus pa at
forbedre muligheden for at sende besvarbar digital post og jeevnligt ger it-
leveranderer opmaerksomme pé dette udviklingspotentiale, hvis det giver
mening i forretningsmaessig sammenhaeng.

Borgerradgiveren kvitterer for dette og vil meget gerne orienteres om,
hvorvidt denne opmarksomhed og sddanne udviklingspotentialer har
resultereti eendringer - og i sa fald hvilke systemer det vedrerer.



Borgerréddgiveren finder det positivt, at kommunen ger brug af
Digitaliseringsstyrelsens statistisk i forhold til andelen af Digital Post, der er
besvarbar, da det gor det muligt at male direkte pé effekten af de faelles
retningslinjer mv. Borgerrddgiveren bemaerker dog i forhold til det oplyste
om, at andelen af besvarbar post er steget - og at det i forhold til
virksomheder er en stigning pé ca. 75 % - at det fortsat kun er godt en ud af ti
virksomheder, der har mulighed for at besvare den konkrete post fra
kommunen direkte og pd den méade uden videre har mulighed for at bidrage
med oplysninger, stille spargsmal mv. til kommunen.

Af det samlede svar fremgar desuden fglgende:

“Digital Post DUF har desuden repreesentanter i arbejdsgrupper, der er
nedsat af Digitaliseringsstyrelsen og kan pd den made adressere
uhensigtsmaessigheder overfor styrelsen. Arbejdsgruppen har blandt
andet haft fokus p4, at der er seks forskellige platforme, som borgere
og virksomheder kan sende Digital Post via, samt at platformene har
hver sit design, og at deres muligheder for at fremsage kontaktpunkter
ikke fungerer optimalt. Deltagelse i relevante arbejdsgrupper og fora vil
fortseette, og Digital Post DUF tager bestik af Borgerradgiverens
henvendelse og har til hensigt at drefte udfordringerne vedr. besvar-
muligheder for virksomheder i disse arbejdsgrupper/fora. Alle
erfaringer herfra vil fortsat blive delt med Digital Post DUF.”

Borgerradgiveren finder det positivt, at Kebenhavns Kommune deltager i
faglige fora med vidensdeling i regi af Digitaliseringsstyrelsen. Det betyder
dels, at visom kommune er kleedt godt pé i forhold til viden om
uhensigtsmeaessigheder, generelle erfaringer mv. og desuden, at vi som
landets starste kommune kan byde ind med egne erfaringer, kompetence
mv.

Har kommunen mulighed for og aktuelle planer om, at forbedre
virksomheders muligheder for at finde rette indgang via de forskellige
platforme (borger.dk/Virk, Digital Post-appen, e-Boks og mit.dk), herunder
den konstaterede udfordring pa Virk?

Forvaltningernes samlede overordnede besvarelse lyder séledes:

"Digital Post DUF er optaget af at sikre, at Digital Post er sa let som
muligt at anvende for alle brugere i kommunen. Aktuelt er Digital Post
DUF i gang med at ensrette kontaktstrukturen, s& den ligner
opbygningen pa KK's hjemmeside for at gge brugervenligheden og for
at f& en ensartet struktur pad adgangen for borgere og virksomheder i
kommunen.

Som det fremgar af Borgerradgiverens henvendelse, har en
virksomhed beskrevet en udfordring i Digital Post: 'Ved valg af
Kgbenhavns Kommune som myndighed har man mulighed for at
veelge 'Forvaltninger - Skriv til en af Kgbenhavns Kommunes syv
forvaltninger'. Foldes dette punkt ud, er der 5 (og ikke 7) mulige valg.
@konomiforvaltningen og Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
optraeder ikke'.

Ensretning af kontaktstrukturen vil bidrage til at imgdekomme denne
problematik ved at forbedre bade borgere og virksomheders
muligheder for at finde den rette indgang til KK's forvaltninger. Dette
vil veere muligt, da der fremover kun vil veere én mulighed for at veelge
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et kontaktpunkt for at kontakte en af kommunens forvaltninger. Dette vil
gere sig geeldende pa alle platforme, hvor man kan sende Digital Post.
Fremover vil virksomheder derfor ikke made kontaktpunkter med
foreeldede beskrivelser.

Arbejdet med at ensrette kontaktstrukturen forventes afsluttet i 2024,
men Digital Post DUF vil lsbende genbesgge kontaktstrukturen for at
sikre, at den er retvisende og inkluderer alle interessentgrupper.”

Borgerraddgiveren finder overordnet gnsket om at aendre kontaktstrukturen
for at @ge brugervenligheden for borgere og virksomheder positivt, og har
noteret sig, at dette arbejde er sati gang.

Borgerréddgiveren har ligeledes noteret sig, at kontaktstrukturen, efter
arbejdet er udfert, lsbende vil blive genbesagt for at sikre, at den er
retvisende og inkluderer alle interessentgrupper.

Har vedtagelsen af Digitaliseringsstrategi 2024-2027 givet anledning til
eller vil den give anledning til tiltag, der kan forbedre virksomhedernes
adgang til kommunen i forhold til de naevnte problemstillinger?

Forvaltningernes samlede overordnede besvarelse lyder séledes:

“Digitaliseringsstrategi 2024-2027 har givet anledning til flere tiltag,
som enten allerede er igangsat eller er planlagt til at starte i efteraret
2024.

Der arbejdes lzbende pé forbedring af brugervenligheden af Digital
Post i VSDK i Koncern It i samarbejde med Digital Post Koordinatorer
fra de syv forvaltninger. | 2023 er der bl.a. igangsat felgende
tveergdende initiativer:

e udrulning af meddelelsesformatet MeMo, som giver modtagere af
Digital Post mulighed for at gemme aftaler, finde yderligere
information eller drage nytte af andre actions, som er funktioner,
modtageren selv kan udfere pa den aktuelle platform.

e opdatering af direkte links til at skrive Digital Post til kommunen pa
KK's hjemmmeside for at sikre, at de peger pa et aktivt kontakt-punkt.
Der har i den forbindelse veeret dialog med det koordinerende
webforum, som stod for opdatering af KK’'s hjemmeside for at sikre
ensretning.

e Sigende navngivning af kontaktpunkter pd hjemmesiden inkl.
hjeelpetekster med gode s@geord. Dette vil gge sandsynligheden
for, at borgere og virksomheder kan finde det rette kontaktpunkt.

Digital Post DUF har derudover fire tiltag pa sit roadmap for 2024, som
er:1) Forbedring af kontaktstruktur - i gang, 2) MeMo - igang, 3)
Web-tilgeengelighed - efterar 2024, 4) Navngivning af Digital Post -
efterdr 2024."

Borgerréddgiveren har noteret sig det oplyste, herunder at punkterne 3 og 4
omfatter forhold, som Borgerrddgiveren er opmaerksom pé grundet
henvendelser fra bl.a. interesseorganisationer og vidensindsamling i @vrigt.
Borgerréadgiveren finder pa den baggrund de naevnte tiltag seerdeles
relevante.



Hvad har Borgerradgiverens henvendelse givet anledning til?
Borgerradgiveren bad forvaltningerne om oplysning om, hvad henvendelsen
fra Borgerraddgiveren gav anledning til. Opsamlende i forhold til status for
arbejdet med Digital Post oplyser VSDK fglgende:

“Borgerrddgiverens henvendelse har givet anledning til:

1. Atege fokus pé virksomheders mulighed for at besvare Digital
Post i KK.

2. Mere systematisk opsamling p4, hvad der tidligere har veeret
rejst af problemstillinger ifm. implementeringsindsatsen, som
vi skal sikre overleveres til den nuveerende driftsorganisation, séa
vi sikrer, at vi har fokus pa de omréader, som skaber mest vaerdi
for borgere og virksomheder i KK.

Forvaltningerne falger det arbejde, som er sati gang i Digital Post DUF,
og alle syv forvaltninger har fokus p4, at KK's digitale lzsninger skal
veere brugervenlige og trygge at anvende. Der arbejdes maélrettet med
indsatser i alle forvaltninger for atimplementere Igsninger og
praksisser for at sikre nem adgang til kommunen for alle.”

Borgerréddgiveren har noteret sig det oplyste om et gget fokus pa
virksomheders mulighed for at besvare Digital Post fra kommunen og en
mere systematisk opsamling péa, hvad der tidligere har veeret rejst af
problemstillinger samt overlevering til den nuveerende driftsorganisation.

Borgerradgiveren kvitterer for den dbenhed, der ligger i erkendelsen af, at
der skal foretages mere systematisk opfelgning péa konstaterede problemer,
s& gode initiativer og planlagt eller igangsat opfelgning ikke strander uden at
fore til de generelle forbedringer, de har potentiale til.

Borgerréddgiveren er ikke i tvivl om, at kompetencerne til at optimere og
implementere lgsninger og praksisser, der sikrer lettere afgang til kommunen
via Digital Post, er til stede, ligesom Borgerradgiveren ikke er i tvivl om, at
viljen til at levere gode og brugervenlige lgsninger er der.

En mulig udfordring, som Borgerréddgiveren forstar det, er bl.a., nér/hvis
opgaver og ansvar flytter enhed eller forvaltning, og at der dermed er risiko
for videnstab og maske ogsé anden prioritering, som betyder, at det, der vari
stobeskeen, ikke ngdvendigvis effektueres eller prioriteres med samme
styrke.

Borgerradgiveren kvitterer generelt for tilbagemeldingen, hvoraf det - som
forventet - fremgaér, at der er fokus pa de omréader, som skaber mest veerdi for
borgere og virksomheder, og at der i alle forvaltninger arbejdes maélrettet for
at implementere lesninger og praksisser, som sikrer nem adgang til
kommunen for alle.

Afsluttende bemaerkninger

Det er ud fra det oplyste Borgerradgiverens vurdering, at kommunen i
forhold til de rejste spergsmal, sdfremt indsatserne iveerksattes og realiseres,
ger en relevant indsats, som bidrager til efterlevelse af visionen om, at
"Kommunens digitale l@sninger og kontaktkanaler skal vaere brugervenlige
og understatte sammenhangende opgavelasning for borgere,
virksomheder og medarbejdere” (Kebenhavns Kommunes
Digitaliseringsstrategi 2024-2027).
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Borgerradgiveren er desuden bekendt med, at Videnscenter for Sikker Digital
Kommunikation (VSDK) i Koncern IT har sat flere ting i gang i forhold til
Digital Post Roadmap 2025, og Borgerraddgiveren har bl.a. bemeaerket, at det
fremgar af VSDK's dagsordenen for en workshop den 18. november 2024 i
Digital Post drifts- og udviklingsforrum (DUF) med repraesentanter fra alle
forvaltninger, at punkter vedrgrende prioritering og commitment i forhold til
opgaven skal droftes.

Borgerradgiveren foretager ikke yderligere for nuveerende, men falger
omréadet og vil selvfglgelig, sdfremt henvendelser fra borgere og
virksomheder giver anledning til det, kontakte forvaltningerne med henblik
pé i sterst mulig udstreekning at viderebringe og benytte den feedback, vi far
fra borgere og virksomheder, til at skabe forbedringer konkret og generelt.

Det stemmer ogsd godt overens med det anfgrte i digitaliseringsstrategien
om, at kommunen vil “Arbejde mere systematisk med brugervenlig
kommunikation og brugerrejser, s borgere og virksomheder oplever, at
kommunens digitale Iesninger og kontaktkanaler er moderne, enkle og

trygge”

Bilag - Forvaltningernes svar pa spergsmal fra VSDK

VSDK har pd baggrund af Borgerrddgiverens henvendelse stillet de syv
forvaltninger tre spergsmal ud over de spergsmal, Borgerradgiveren selv har
stillet. VSDK oplyser, at formalet med dette er at fa en "samlet oversigt over
de enkelte forvaltningers status pé arbejdet med Digital Post samt indsigti,
hvordan man i forvaltningernes arbejder med Digital Post i lyset af
Digitaliseringsstrategi 2024-2027."

Borgerréddgiveren takker for orienteringen og kvitterer for, at VSDK benytter
Borgerréddgiverens henvendelse og opfalgningen pa den som anledning til
yderligere konkret opfelgning og afdaekning. Borgerradgiveren har orienteret
sig i forvaltningernes svar, men forholder sig ikke konkret til dem i denne
sammenhaeng.

Skulle den enkelte forvaltning have et anske om at sparre med
Borgerradgiveren i relation til det oplyste, er forvaltningerne velkomne til at
henvende sig for naermere aftale.

VSDK's spagrgsmal til forvaltningerne lyder saledes:

1. "Er der igangsat konkrete tiltag ift. optimering af digital postijeres
forvaltning i relation til Digitaliseringsstrategien 2024-2027? Hvis ja -
hvilke?”

2."Er derijeres forvaltning noget til hinder for, at der arbejdes pa at sikre, at
alle som udsender digital post til virksomheder ogsé kan modtage svar via
digital post fra virksomheder?”

3."Er derijeres forvaltning noget til hinder for, at der arbejdes pa at sikre, at
alle som udsender digital post til borgere ogsa kan modtage svar via digital
post fra borgere?”

Forvaltningernes svar er indsat nedenfor. VSDK bemeerker, at SOF i deres
svar har forholdt sig til Borgerradgiverens spgrgsmal og ikke VSDK's, da SOF
har vurderet, at besvarelsen er daeekkende i forhold til alle spgrgsmalene.



Nedenfor felger de enkelte forvaltningers besvarelser, som de er
videreformidlet af VSDK.

@konomiforvaltningens svar

Ad 1:

"Kebenhavns Kommunes feelles Digitaliseringsstrategi seetter den
overordnede retning pa digitaliseringsomradet for 2024-2027 og
udger en feelles ramme for forvaltningernes handleplaner pad omradet.

Det eriregi af strategien bl.a. besluttet, at kommunens digitale
lasninger og kontaktkanaler skal veere brugervenlige, trygge at bruge
og understgtte sammenhangende opgavelgsning til gavn for borgere,
virksomheder og medarbejdere. Som led i dette teenkes
brugervenlighed og digital inklusion ind som et helt centralt parameter
i arbejdet med og udviklingen af digitale lasninger. Der er besluttet et
initiativ om Optimeret brug af kontaktkanaler, der skal give
kebenhavnerne en bedre brugeroplevelse i deres kontakt med
kommunen og frigere ressourcer for kommunens medarbejdere. Det
er op til hver enkelt forvaltning at omseette initiativet til konkrete tiltag.
@konomiforvaltningen har i samarbejde med Teknik- og
Miljgforvaltningen indtaenkt borger- og virksomhedsvenlig anvendelse
af Digital Post i et projekt vedr. en ny borgerhgringsportal, der
forventes lanceret ultimo 2024."

Ad 2.

"@konomiforvaltningen som helhed kommunikerer i begraenset
omfang med borgere og virksomheder via Digital Post. Ud af de fem
koncernenheder har Koncernservice flest borger- og
virksomhedsrettede opgaver (fx pa betalingsomradet) og
kommunikerer i lgsningen af disse opgaver via Digital Post.

| det omfang @konomiforvaltningen ger brug af Digital Post til
virksomheder/borgere, sker det fra systemer, der giver mulighed for at
til- eller fraveelge besvar-mulighed for modtageren. Det er fx gennem
kommunens Service Management-lgsning (ServiceNow), ESDH-
system (eDoc), betalingssystem (KMD Opus Debitor) og Outlook.

@konomiforvaltningen falger indsatserne for brugen af Digital Post
(samleti”Roadmap 2024"), der er besluttet i det tvaergdende drifts- og
udviklingsforum for Digital Post. Indsatserne har til formal at gere den
digitale og sikre post i Kgbenhavns Kommune mere stremlinet og
borgervenlig, blandt andet ved at optimere kontaktstruktur og
kontaktpunker, s& borgere og virksomheder lettere finder den rette
modtager i kommunen.”

Ad 3.
"Svaret vedrgrende Digital Post til og fra borgere er det samme som
Digital Post til og fra virksomheder.”
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Teknik- og Miljgforvaltningens svar

Ad 1.
“| forvaltningen er KK Digitaliseringsstrategi omsat til en TMF-
handleplan med fokus pé "brugervenlighed og digital inklusion”.

Konkret er borger - og virksomhedsvenlig anvendelsen af Digital Post
indtaenkt i projekt implementering af ny “"Heringsportal”, der efter
planen lanceres ultimo 2024."

Ad 2.

"Der er ikke tekniske forhindringer i at anvende den indbyggede svar-
funktion i Digital Post. Anvendelse af svarfunktionen falger de
processer som er sat op i de fagsystemer, som anvender Digital Post

De fagsystemer i TMF, som anvender Digital Post i TMF, er
"Parkeringssystemer for afgifter”, " Kirkegardssystem"” samt
“Erhvervsportalen”. De systemer vil henvise til borgervendte portaler,
hvor den egentlige sagsbehandling finder sted.

For @vrige forsendelser via Digital Post felges de administrative
arbejdsgange og KK-retningslinjer for anvendelse af Digital Post.

TMF har desuden etableret et kundeserviceteam, som har fokus pé
brugervenlighed og sikre, at adgange og kanaler til kommunen opleves
gode for borgere og virksomheder. TMF har ogsé iveerksat initiativ, hvor
brugerne eller virksomhederne efter endt sagsbehandling inden for
"parkering”, "affald"”, "kirkegarde” og "byggetilladelser” modtager
spergeskema for at méle brugerne oplevelser af den service, TMF har
ydet herunder ogsé dialogform.”

Ad 3.
"Der henvises til svaret ovenfor”

Sundheds- og Omsorgsforvaltningens svar

Ad 1.

“| forhold til Borgerrddgiverens bemaerkning om, at Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen (SUF) ikke fremgér ved segning pé eBoks, har
SUF féet tilrettet kontaktstrukturen for virksomheder, med virkning fra
2. september 2024, er muligt at veelge SUF som modtager i Digital
Post. Det var en fejl, som beklages, og som nu er rettet.

Ud over ovennavnte fejlretning, er det for ordningsleverandgrer
(Madservice, vask m.v.) muligt af anvende omsorgsjournalen (Cura) til
kommunikation mellem leverandgrerne, borgerne og det
sundhedsfaglige personale.

For SUFs borgere er der dbnet en digital kanal i form af Borger-
booking, hvor den hyppige og vigtige dag-til-dag kommunikation om
aftaler og ydelser kan forega péa en let og brugervenlig made for
borgere og sundhedsfagligt personale.

| SUFs omsorgsjournal (Cura) er der bl.a. i de udgéende breve indsat
vejledning om privatlivspolitikken i SUF. Der arbejdes pé en lgsning, sa
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borgerne i brevene far digitale kontaktoplysninger om den
behandlende enhed.

Desuden er der i Cura indsat en borgervendt tekst i de udgaende
breve, s& borgeren modtager den digitale post med en sigende tekst
for forsendelsens indhold og ikke leengere teksten ‘Brev fra

1

Kommunen'.

Ad 2.

“Der er ikke umiddelbart er behov for at kommunikere med
eksisterende leverandegrer og virksomheder via Digital Post. SUFs
kommunikation med leverandgrer under Frit Valg, sker via "sikker mail”.

Borgerraddgiveren konstaterede, at SUF som forvaltning ikke kunne
udsgges via eBoks. Dette er rettet og implementeret fra 2, september
2024, s& det nu muligt, at nye leverandgrer og virksomheder kan
udsegge forvaltningen via eBoks og CVR-nummer.”

Ad 3.

“Nej, men i et tidligere svar til Borgerrddgiveren ijanuar 2023
vedrgrende Digital Post netop til borgere, har SUF naevnt, at
implementeringen af Digital Post i 2015, af kanalstrategiske grunde,
medferte begransede svarmuligheder, da borgerhenvendelser
hurtigere og billigere kunne Igses pé telefon, end ved skriftlig
kommunikation. Det geelder til dels stadig, men der er selvsagt sket en
del siden, og i service- og kanalstrategien for Kgbenhavns Kommune
2022-2025 er det en ambition altid at stille en digital I@sning til
rddighed for kebenhavnere, sa de kan betjene sig digitalt.

Borgerbooking er, som tidligere naevnt en yderst vigtig del af
kommunikationen mellem borgere og det sundhedsfaglige personale
béde nu og fremover.

Omsorgsjournalen Cura har en lgsning, som tilkebsmulighed, hvor der
kommunikeres digitalt med mulighed for retursvar. Lasningen er pa
nuvaerende tidspunkt ikke tilkebt. En implementering vil kreeve en
storre analyse af lasningens muligheder samt gennemgang af de
eksisterende breve.”

Berne- og Ungdomsforvaltningens svar

Ad 1.

"BUF tilstreeber, at digital post og @vrige digitale lasninger fungerer sa
optimalt som muligt, bl.a. ved at der, nér behovet konstateres, oprettes
direkte link, s& virksomhedens medarbejder let kan finde den rigtige
digitale indgang pé kk.dk. Dette arbejde har stiet pa siden indfgrslen af
digital post, og digitaliseringsstrategien har ikke medfert nogen
a&ndring af indsatsen.”

Ad 2.

“Vedr. digital post til virksomheder: Enheder som kommunikerer med
virksomheder (fx omréddekontorerne og Privat Pasning), hari alle
tilfeelde et kontaktpunkt (kontor-postkasse i digital post), sa
virksomheden kan svare retur via digital post.”



Ad 3.

“Vedr. digital post til borgere: Enheder, som har hyppig borgerkontakt
(fx Pladsanvisningen, Sundhedsplejen, Bernetandplejen), har ogsa
egne kontaktpunkter, s& der kan sendes digital post med mulighed for
besvarelse til borgere. Mange enheder i BUF, fx daginstitutioner og
skoler, som primaert kommunikerer med brugerne/borgerne via Aula,
og som derfor sjeeldent eller aldrig sender digital post, har ikke eget
kontaktpunkt.

Disse enheder kan i praksis sende digital post, med mulighed for
besvarelse, hvis der indgés aftale med forvaltningen om et
modtagerkontaktpunkt. Der er dog endnu ikke konstateret et generelt
behov, og BUF har derfor ikke for nuvaerende overvejelser om at udvide
kontakt-hierarkiet.”

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningens svar

Ad 1.

“Nej, men BIF forholder sig lzbende til den overordnede
Digitaliserings-strategi. Det er KIT, som varetager rollen som
tvaergdende forretningsejer i KK for Digital Post, og som har mulighed
for atigangseette faelles tiltag pa tveers af Kebenhavns Kommune.

BIF er sammen med de gvrige forvaltninger med i det tvaergdende
Dokument og Udviklings Forum (DUF), som KIT er overordnet
ansvarlig for pa Digital Post omradet.”

Ad 2.

"Det meste kommunikation i forvaltningen er hovedsageligt til og fra
borgere. Fasit er det starste fagsystem, som udsender breve til badde
borgere og virksomheder med automatisk retursvarsmulighed pé alle
forsendelser. Ca. 75 pct. af alle forvaltningens breve til borgere og
virksomheder sendes via Fasit. Det kan oplyses, at der i maj méned blev
udsendtialt ca. 76.000 breve via Digital Post i Fasit, hvor langt
hovedparten gar til borgere, mens BIF modtog ca. 4.300 digitale
retursvar.

Der er enkelte mindre afsendersystemer til borgere og virksomheder i
BIF, som ikke har automatisk retur-svarsmulighed. Det er ikke altid
relevant med retursvar pa en del Digital Post breve, da de kan veere
masseforsendelser med f.eks. information om, at Jobcenteret holder
lukket (fx under Corona) og ikke kraever svar fra modtageren. | BIF
arbejder vi systematisk pa at minimere brugen af disse systemer, sé vi
undgér, at der ikke er automatisk svarmulighed."

Ad 3.
"Der henvises til svaret ovenfor”

Kultur- og Fritidsforvaltningen

Ad 1.

"Som led i det overordnede NgDP-projekt (Naeste generation Digital
Post - afsluttet sommeren 2023) blev flere tiltag, der relaterer sig til
kommunens samlede digitaliseringsstrategi med dens fokus pé
brugervenlighed, iveerksat i KFF.
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| NgDP-projektet blev der vedtaget en retningslinje for hele KK for
korrekt navngivning af Digital Post. | KFF har vi implementeret denne
retningslinje pé alle vores systemer med enkelte undtagelser. |
forbindelse med denne implementering blev det ogsad undersegt, om
borgere/virksomheder har mulighed for at besvare Digital Post, og,
hvor det ikke var tilfeeldet, hvad der kan geres for at eendre pa dette. Det
er et omrade, der stadig er fokus pa.

P& baggrund af Digitaliseringsstrategien 2024-2027 er der ikke i sig
selvigangsat specifikke tiltag, der relaterer sig til Digital Post”

Ad 2.

"KFF er optaget af at sikre, at alle enheder, som udsender Digital Post til
virksomheder sdvel som til borgere, ogsa kan modtage svar via Digital
Post. Denne tekniske opsaetning og praksis felges derfor som
hovedregel.

KFF afviger dog fra denne hovedregel i en hdndfuld systemer. De
steder, hvor der séledes ikke kan modtages svar via Digital Post, skyldes
det enten

e (1) begraensninger i de anvendte systemer, der fx ikke giver
afsendende part mulighed for ogsé at modtage Digital Post, eller ud fra

e (2) forretningsmaessige vurderinger, baseret pa et gnske om at
servicere bedst muligt. | disse tilfeelde er der fx tale om erfaringer med,
at systemet ikke adviserer sagsbehandleren om indkommen post,
hvilket markant forgger risikoen for, at vigtige svar overses og ikke
handteres i tide. | disse sager henvises i stedet til andre
henvendelsesmuligheder, hvor der er sikkerhed for, at svar fra
virksomheder og borgere hdndteres, og at sagsbehandling sker som
gnsket.

Uagtet hvilken af de to arsager, der forarsager hindringen, arbejder KFF
malrettet pd at implementere l@sninger og praksisser, der
imadekommer snsket om som virksomhed og borger at kunne besvare
modtaget Digital Post fra KFF i den benyttede visningsklient, f.eks.
eBoks. Séledes ggres leverandarer jeevnligt opmeerksomme pa dette
udviklingsenske, da det i sidste ende ogsa vil vaere til gavn for samtlige
myndigheder, der benytter det pdgeeldende system.”

Ad 3.
“"Der henvises til svaret ovenfor”

Socialforvaltningens svar

Ad 1.

"Siden implementeringen af Ny Generation Digital Post, har SOF haft
en strategi om, at alle breve i videst muligt omfang skal veere besvare-
bare via besvar-muligheden, sé borgere og virksomheder kan besvare
henvendelser fra Socialforvaltningen.

Visender primeert digital post via vores fagsystemer DOMUS og DUBU.

| DOMUS har man kunnet vaelge besvar-bar pé sin digitale post siden
Q4 2023, séledes at sagsbehandleren manuelt skal tilvaelge det.
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Vi har péa given foranledning undersggt, hvor mange af vores
besvarelser i DOMUS fra 1. jan.-1.juli 2024, der har benyttet besvar-bar
aktivt, og der er ca. 1/3 af forsendelserne fra DOMUS, hvor man har
benyttet sig af muligheden. P& baggrund af det resultat vil DOMUS-
teamet i Digitalisering planlaeegge en kampagne for at oplyse om
muligheden og fordelene ved at saette besvar-bar pa digital post.

| DUBU (som drives af KOMBIT) kan man sende digital post, men det er
pt. ikke muligt at veelge besvar-bar. Dette forventes at veere
implementeret ved udgangen af Q1 2025.

Ad 2.
"SOF henviser her til det feelles udarbejdede svar.”

Ad 3.
"SOF henviser her til det felles udarbejdede svar.”



Borgerradgiveren

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen

Horing vedr. oplysningspligt som betingelse for
frigivelse af ressourceforlgbsydelse

Borgerradgiveren modtog den 10. oktober 2024 en henvendelse fra en
borger, der klagede over, at han hver maned skal oplyse Beskaeftigelses-
og Integrationsforvaltningen om, hvorvidt han har indteegt fra Gramex
og/eller Koda, fer udbetaling af hans ressourceforlgbsydelse kan ske.
Dette til trods for, at han efter det oplyste har modtaget rettigheds-
midler en til to gange det seneste ér.

Den 31. oktober 2024 modtog Borgerréddgiveren en kopi af
forvaltningens svar til borgeren jf. forvaltningens sagsnummer: RES-
N6AHEOQ. Svaret giver anledning til, at Borgerrddgiveren hermed
anmoder om oplysninger i forhold til Beskeeftigelses- og
Integrationsforvaltningens generelle praksis pd omradet, idet
Borgerréddgiveren ogsé er bekendt med en tilsvarende sag, hvor
udbetaling af ressourceforlgbsydelsen er gjort betinget af en lzbende
oplysningspligt fastsat af forvaltningen uanset, om der er indtaegter at
indberette.

Forvaltningen henviser i det naeevnte svar af 31. oktober 2024 blandt
andet til retssikkerhedslovens § 11 og Ankestyrelsens principafgerelse
101-17, som derfor er omdrejningspunkterne for denne hering.

Det fremgar af retssikkerhedslovens § 11 herunder seerligt stk. 2, at
"Personer, der far hjaelp, har pligt til at oplyse om aendringer, der kan
have betydning for hjeelpen.” (LBK nr 261 af 13/03/2024).
Bestemmelsen péleegger borgeren oplysningspligt, hvis der er
a&ndringer (f.eks. i form af indkomst), som kan have betydning for
hjeelpen, men ikke hvis der ikke er sddanne eendringer, og der ses heller
ikke at give hjemmel for kommunen til at stille et sddant krav.
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Borgerrddgiverens umiddelbare forstaelse af principafgerelse 101-17 er,
at den omhandler situationer med dobbeltforsgrgelse, og at
principafgerelsens indhold ikke kan anvendes som hjemmel for at
tilbageholde og/eller gare udbetaling af ressourceforlgbsydelse
betinget af, at en borger oplyser pa manedlig basis, om han/hun har
indteegt. Dette ifelge Borgerraddgiverens forstdelse heller ikke i tilfeelde,
hvor borgeren en eller flere gange ikke har opfyldt sin oplysningspligt.
Telefoniske dreftelser med Ankestyrelsen har ikke afkraeftet denne
forstéelse af principafgerelsen.

Af forvaltningens brev af 31. oktober 2024 fremgér imidlertid en anden
forstdelse af retssikkerhedslovens § 11 og principafgerelse 101-17,
forvaltningen skriver sdledes felgende:

"Borger ringer og er meget frustreret over, at han (...) skal
ringe ind hver méned for en indteegt han far arligt og ikke
engang hvert ér.

(..)

Du er i breve af 13. december 2023, 10., 11.,17. og 24. oktober
2024 blevet vejledt om din oplysningspligt og om at du skal
kontakte os i slutningen hver méned og orientere os om du har
haft indteegt eller ikke haft indtaegt og at beregning og
udbetaling af din ressourceforlgbsydelse er betinget af at du
kontakter os. Du er vejledt om at du ikke behgver at ringe og
om at du sagtens kan kontakte os p& en anden made.

(..)

Ifelge Ankestyrelsens princip afgerelse 101-17 skal en indteegt
modregnes i samme méaned som den er udbetalt. Vi kan der
for ikke vare vente med at modregne indtaegten i din
ressourceforlgbsydelse maneden efter.

(..)

Du sperger om hvordan du skal give os besked, hvis du er pé
ferie. Du kan give f.eks. et familiemedlem, en ven,
kontaktperson eller lignende fuldmagt til at kontakte os pa
vegne af dig.”

Forvaltningen bedes bekraefte, om forvaltningen er enig i
Borgerréadgiverens umiddelbare opfattelse, som gengivet ovenfor, at
der ikke er hjemmel til at tilbageholde forsgrgelsesydelser, som der ser
ud til at veere praksis for. Sdfremt forvaltningen ikke er enig, bedes
forvaltningen begrunde dette neermere.

Forvaltningen bedes i begge tilfeelde oplyse, hvor mange borgere der
er i en lignende situation som i den konkrete klagesag, samt hvad denne
hering giver anledning til.
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Borgerréddgiveren beder om at modtage forvaltningens svar inden to
uger fra dags dato.

Borgerréddgiveren henviser desuden til Borgerrddgiverens procedure
for konkrete egen drift-undersggelser.

Borgerréddgiveren tager stilling til, om der skal iveerkseettes en neermere
undersggelse fra Borgerradgiverens side, nér forvaltningens svar er
modtaget.

Hvis forvaltningen vender tilbage pr. e-mail, beder Borgerréadgiveren
om, at den sendes til: borgerraadgiveren@kk.dk med angivelse af
Borgerréddgiverens sagsnummer 2024-0401079.

Borgerréddgiveren stér naturligvis til rddighed, hvis der er
spergsmal.

Venlig hilsen

Johan Busse
Borgerréadgiver

Aya Lund
Jurist


https://www.kk.dk/dagsordener-og-referater/Borgerr%C3%A5dgiverudvalget/m%C3%B8de-22082014/referat/punkt-5
https://www.kk.dk/dagsordener-og-referater/Borgerr%C3%A5dgiverudvalget/m%C3%B8de-22082014/referat/punkt-5

Borgerradgiveren

Socialforvaltning

Afslutning af sag om Socialforvaltningens politianmel-
delse af borger for digital chikane

Borgerradgiveren blev i forbindelse med behandling af en konkret sag
opmeerksom p4, at Socialforvaltningen har anmeldt en borger for digi-
tal chikane til Kebenhavns Politi. Borgerrddgiveren bad derfor ved brev
af 9. oktober 2024 Socialforvaltningen om at besvare nogle afklarende
spergsmal. Formalet med hgringen var at undersege, om Socialforvalt-
ningen havde fastsat nogle generelle retningslinjer og procedurer pa
omradet som sikrer en betryggende og ensartet behandling af kommu-
nens borgere og deres retssikkerhed i den forbindelse.

Socialforvaltningen besvarede Borgerradgiverens henvendelse i brev af
10. november 2024. Det fremgar af Socialforvaltningens besvarelse, at
forvaltningen er opmaerksom péd Kebenhavns Kommunes politik og ret-
ningslinjer vedr. vold, trusler, chikane, seksuel chikane, mobning mv.
(kreenkende adfeerd), hvoraf det fremgar, hvad digital chikane er, og
hvordan den enkelte arbejdsplads generelt skal forebygge og handtere
episoder med digital chikane mv.

Socialforvaltningen oplyser desuden, at forvaltningen felger retnings-
linjerne i Arbejdsmilje Kebenhavns vejledning "Guide til at forebygge
og handtere digital chikane”, og at forvaltningen har udmentet guiden
i en lokal vejledning som indeholder en raekke konkrete anvisninger for
bl.a. hvordan Socialforvaltningens ledere skal hdndtere chikane fra eks-
terne parter (borgere, pargrende og samarbejdspartnere).

De samlede oplysninger giver péa det foreliggende grundlag ikke anled-
ning til yderligere, og sagen hos Borgerradgiveren vil derfor blive af-
sluttet.

Ved henvendelse om sagen bedes henvist til Borgerrddgiverens sags-
nummer 2024-0283489.
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