Administrativt Ressourcecenter
Bgrne- og Ungdomsforvaltningen

Notat

Status pa sagsbehandlingsinitiativer

Dette notat forelagges Bgrne- og Ungdomsudvalget med en
status pa indsatsen for bedre sagsbehandling.

Bgrne- og Ungdomsforvaltningen har kontinuerligt fokus pa
kvalitetssikring af sagsbehandlingen med henblik pd at
sikre rettigheder for bgrn, unge og foraldre, der er i
kontakt med forvaltningen, og at de bliver mgdt med
verdighed og respekt. Dette fokus kommer bl.a. til udtryk
i indsatsomrader beskrevet nedenfor, som er opdelt 1
fglgende temaer:

- Klageinstanser i forvaltningen

- Juridisk understgttelse og undervisning

- Forezldrekommunikation og konfliktnedtrapning
- [Klagesagsregistrering og journalisering

Klageinstanser i forvaltningen

Den Centrale Klageenhed

Den Centrale Klageenhed blev etableret den 1. september
2021 med henblik pa behandling af skriftlige klager pa

dagtilbuds- og skoleomrddet. Klageenhedens arbejde skal

sikre, at klager behandles i et godt samarbejde med resten

af organisationen og tettest muligt pad de enheder, hvor
uoverensstemmelserne er opstaet.

Formalet med Den Centrale Klageenhed er:

- At etablere en indgang, hvor borgere kan fa et andet

blik pa en konkret klagesag.
- At sikre, at borgerne har fdet en lovmedholdelig
sagsbehandling.

- At sikre et effektivt og koordineret sagsforlgb, nar

der sendes klager om samme forhold til forskellige
instanser i BUF.

- At vejlede borgeren til rette klageinstans, sa
borgerens retsstilling bedst understgttes, og
borgeren ikke skal bruge tid pa at navigere i
systemerne.

Klagesagsbehandlingen i Den Centrale Klageenhed handteres
med udgangspunkt i1 en imgdekommende og lgsningsorienteret
samtalemetode ’'Styrket Forazldrekontakt’, der er udviklet i
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Arbejdsmilje Kgbenhavn (AMK), som kan hjelpe til at holde
dialogen med foraldrene professionel og konstruktiv og
samtidigt give forezldre en oplevelse af at blive mgdt der,
hvor de er.

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

Den Centrale Klageenhed understgtter hele forvaltningen
med at forebygge klager og radgiver lgbende om
klageenhedens erfaringer, herunder szrlige kendetegn ved
det svere forzldresamarbejde samt mundtlig og skriftlig

konfliktnedtrappende kommunikation.

Klageenheden understgtter szrligt de fem
omradeforvaltningers klagesagsbehandling ved lgbende
sparring i konkrete klagesager. Dette med henblik pd& at fa
konfliktnedtrappet sagerne hurtigst muligt, sa
konfliktniveauet ikke eskalerer, hvilket bidrager til, at
sikre borgere en bedre oplevelse i mgdet med

forvaltningen.

Klageenheden har pa baggrund af tilvejebringelsen af et
samlet overblik over indkomne klager og
klagesagsbehandling igangsat et arbejde med systematisk at
uddrage organisatorisk lering pa baggrund af bydskkende
tendenser i klagesager. Dette for at skabe et fundament
for klagedrevet innovation med henblik pa at forebygge og
undga klager, 1 form af eksempelvis vejledninger,
procedurebeskrivelser og informationsmateriale til
forzldre.

Den kommunale klageinstans mod mobning

Ifglge Undervisningsmiljgloven skal henvendelser om
mobning og lignende handteres lokalt. I fald der
efterfglgende bliver klaget over skolens handtering af
sagen, er kompetencen til at behandle klager over mobning
delegeret til Den Kommunale Klageinstans mod Mobning, der
er placeret i Fagligt Center. Skoler kan henvende sig til
Den Kommunale Klageinstans mod Mobning for radgivning til
handtering af henvendelser.

Bergrte elever og/eller deres foraldre kan klage. Der
klages typisk over handlepligter, der vurderes ikke at
vere overholdt; manglende eller utilstraekkelig anti-
mobbestrategi; oplevelsen af manglende eller
utilstraekkelige midlertidige foranstaltninger,
handlingsplan og information af de bergrte
elever/foreldre.
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Mobbeklageinstansen samarbejder med skolerne om at styrke
deres arbejde med tidlige indsatser i1 forhold til mobning
eller lignende. Derfor er der bl.a. etableret et tattere
samarbejde med konsulenter i omradeforvaltningerne om
radgivning og vejledning af skoler i forhold til konkrete
sager, ligesom der er holdt oplaeg om proceduren for
handtering af mobbesager for stgrstedelen af de decentrale
ledere.

Juridisk understgttelse og undervisning

Juridisk netvark

Det juridiske netvaerk bestdr af reprasentanter fra
omraderne, Jjurister fra Administrativt Ressourcecenter og
Ledelsessekretariatet og har til formdl at facilitere
videndeling, styrke faglighed, strgmline praksis og vende
tvergaende sager. Der afholdes faste netverksmgder med
henblik pd at erfaringsudveksle, videndele og
kvalitetssikre arbejdet med forvaltningens
afggrelsesvirksomhed og klagesagsbehandling. Herudover
anvendes netvarksmgderne til at dregfte generelle
problemstillinger med tvargdende elementer, herunder
handtering af sarligt vanskelige sagstyper/dilemmaer og
udarbejde produkter som fx tvergdende vejledninger med
henblik pd at sikre ensartethed pd tvaers af
omradeforvaltninger og centralforvaltning.

Netvaerket indgar ligeledes i arbejdet med at identificere
tvergaende tendenser i1 klagesager med henblik pd at
uddrage organisatorisk laering af klagesager og udarbejde
produkter, der kan forebygge klager. I 2024 har netverket
bl.a. ogsa udvekslet erfaringer om det gode klagesvar og
konfliktnedtrappende kommunikation.

Netverket fungerer som vidensbank om problemstillinger,
der gar igen pa tvers af omraderne, hvor forvaltningens
juridiske supportfunktion har et serligt ansvar i at
identificere de problemstillinger, der skal lgftes til
netvaerket, da enheden bistdr alle omradeforvaltninger.

For at sikre god kvalitet i omrd&dernes
journaliseringspraksis og klagesagsbehandling valideres
antallet af omradeforvaltningernes klagesager lgbende via
det juridiske netverk.

Whistleblower-sager

Med henblik pd at skabe en fast og ensartet procedure og
hej kvalitet for behandling af whistleblowersager
tilknyttes en jurist fra Administrativt Ressourcecenter
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(ARC) alle whistleblowerhenvendelser, der modtages i
forvaltningen.

Juristen star til radighed for at kvalitetssikre
forvaltningens svar og bistd den bergrte enhed med rad,
vejledning og sparring om behandlingen af den konkrete
sag.

Med henblik pa at optimere processen, erfaringsudveksles
der lgbende i forvaltningen, ligesom der uddrages laring
af de konkrete sager med henblik pa at undgd lignende
henvendelser i fremtiden. Forvaltningen har ligeledes haft
gavn af sparring med Borgerradgiveren pa dialogmgder om
hdndteringen af szrligt vanskelige sager.

Forvaltningsinterne vejledninger og skabeloner i eDoc
Forvaltningen har med henblik pa& at understgtte korrekt
journaliserings- og registreringspraksis i forvaltningen
udarbejdet forvaltningsinterne vejledninger og skabeloner
i eDoc.

I forhold til journalisering i skoler, dagtilbud og
fritidscentre henvises til afsnit
”Journaliseringsprojektet KK Filer”.

Kommunens falles retningslinjer for journalisering galder
alle medarbejdere i forvaltningen og ligger tilgengeligt
pad forvaltningens intranet. For at sikre at ledere og
medarbejdere har kendskab til retningslinjerne, er
retningslinjerne sendt til hele forvaltningen i
forbindelse med den seneste opdatering, saledes at ledere
og medarbejdere havde lejlighed til at fa& genopfrisket
retningslinjerne. Ligeledes sikres kendskab til
retningslinjerne ved e-leringskurset i eDoc, som er
obligatoriske at gennemfgre for nye medarbejdere, der
anvender eDoc.

I forhold til journalisering i eDoc, suppleres de falles
retningslinjer af forvaltningsinterne vejledninger samt
madlrettede sags-, dokument- og processkabeloner.
Skabelonerne er opsat direkte i eDoc og understgtter samt
sikrer ensartet registrerings- og journaliseringspraksis
indenfor udvalgte sagsomrader. Skabelonerne fungerer
dermed ogsé& som BUF’s interne forvaltningsretningslinjer
for registrerings- og journaliseringspraksis i eDoc. Det
er f.eks. skabeloner indenfor opfyldelse af
undervisningspligten samt visitations- og tilsynsomradet.

Kvalitetssikring og intern kursusaktivitet

Forvaltningens juridiske supportfunktion i ARC
understgtter og kvalitetssikrer lgbende sagsbehandlingen i
omradeforvaltningerne, de bydakkende enheder og de enheder
i centralforvaltningen, hvor den primere borgerbetjening
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foregdr. Disse enheder kan ved behov rekvirere
temadrgftelser om relevante juridiske problemstillinger.

I 2023 og 2024 har den juridiske supportfunktion - med
henblik pd at sikre en god understottelse og
kompetenceudvikling - afholdt oplag om notat- og
journaliseringspligten for sagsbehandlere i den faglige
stottefunktioner, typisk i omradeforvaltningerne.

Centralisering af aktindsigtsbehandling

Anmodninger om aktindsigt fra borgere og journalister, der
ikke vedrgrer indsigt i egen sag, behandles centralt af
juristerne i ARC i samarbejde med det pagazldende
omrade/center.

Centraliseringen er sket med henblik pa at sikre en
ensartet praksis og hegj kvalitet i handteringen af
aktindsigtssager i hele forvaltningen, bl.a. ved at sgrge
for koordination af aktindsigter om samme emne.

Med henblik pa at sikre en god understgttelse og
kompetenceudvikling har den juridiske supportfunktion i
2024 afholdt oplag om regler og procedure for handtering
af aktindsigt for flere teams 1 centralforvaltningen.

Kurser i god sagsbehandling

P4 baggrund af Borgerreprasentationens beslutning af 2012
om undervisning i god sagsbehandling udbyder forvaltningen
igen i 2024 det obligatoriske kursus i1 forvaltningsret for
nye sagsbehandlere og forvaltningsret for erfarne
sagsbehandlere og ledere, der afholdes af en ekstern
konsulent.

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

I henhold til de falles retningslinjer for decentrale
lederes onboarding-forlgb sikres det, at kurset
gennemfgres inden for det fgrste ar, og helst i lgbet af
det fgrste halvar af ansattelsen.

Der har ikke hidtil veret foretaget systematisk
controlling fra centralt hold med, om antallet af
kursusdeltagere er i1 overensstemmelse med ansattelse af
nye ledere og sagsbehandlere. Med et platformskifte i maj
2023 til Plan2Learn for administration af
kursusaktiviteter arbejdes der pa, at ledelsesstrengen
fremover vil kunne f& et overblik over de medarbejdere,
som har gennemfgrt det obligatoriske kursus.

P& baggrund af kritik fra Borgerradgiveren om mangelfuld
efterlevelse af Borgerreprasentationens beslutning af 2012
undersgger forvaltningen forskellige scenarier for at
implementere Borgerradgiverens anbefaling om, at kurser i
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god sagsbehandling til erfarne sagsbehandlere ggres
obligatoriske.

Legal Compliance pa GDPR-omradet

GDPR-funktionen i BUF bruger fortsat meget tid pa
radgivning af medarbejder og ledere, borgerhenvendelse,
heringer og eksterne sadvel som interne tilsyn.

Herudover har GDPR-funktionen gennem de seneste ar haft
fokus pa planlegning og dokumentatio, sdledes at arlige
vedligeholdelses- og tilsynsopgaver af f.eks.
behandlingsprocesser og oplysningsmaterialer, kan leveres
uden at pala&gge de decentrale enheder storre
administrative byrder.

I 4r vil GDPR-funktionen i h@gj grad have fokus pa
udarbejdelse af risiko- og konsekvensanalyser pa
behandlingsprocesser.

GDPR-funktionen understgtter parallelt med dette arbejde
systemejere og systemansvarlige i arbejdet med at sikre
den ngdvendige dokumentation og sikkerhed i de it-systemer
BUF har ansvar for. Det er i den forbindelse GDPR-
funktionens forventning at omfanget af opgaverne relateret
til it og informationssikkerhed og krav til
systemdokumentation vil gges yderligere i lgbet af det
kommende ar.

Handtering af sikkerhedsbrud

Med udgangspunkt i1 databeskyttelsesforordningens artikel
33 skal Kgbenhavns Kommune sikre, at alle brud pa
datasikkerheden registreres og handteres. Anmeldelser kan
ske gennem serviceportalen eller via GDPR-funktionens
borgervente blanketlgsning, i situationer hvor
medarbejderen ikke har adgang til Servicenow. Anmeldelser
og al ovrig kontakt med Datatilsynet hé&ndteres af BUFs
GDPR-funktion.

Alle behandlingsprocesser, hvor der indgéar
personoplysninger, skal efter GDPR artikel 30 vare
beskrevne i fortegnelser. Forvaltningen arbejde lgbende pa
at udarbejde og vedligeholde disse fortegnelser samt at
udarbejde de ngdvendige risici- og konsekvensvurderinger
pa de beskrevne behandlinger.

Sikkerhedsuddannelse

Som en del af sikkerhedsprogrammet i KK er det besluttet,
at alle medarbejdere der gennem deres jobfunktioner kan
komme i kontakt med personoplysninger, skal gennemfgre
sikkerhedsuddannelse ved ansattelse. Uddannelsen skal her
efter genopfriskes minimum hvert andet ar. P& den baggrund
har BUF’s direktion besluttet, at alle medarbejdere i BUF
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skal modtage undervisning i datasikkerhed svarende til
deres risikoprofil. Med enkelte undtagelser betyder dette,
at alle medarbejdere i BUF skal gennemfgre uddannelsen.

For administrative medarbejdere gazlder at uddannelsen skal
vere gennemfgrt senest 14 dage efter tiltrazdelse. For
pedagogiske medarbejder skal uddannelsen vare gennemfgrt
inden for fire uger. Uddannelsen skal for alle
genopfriskes senest to ar efter gennemfgrsel. Siden maj
2023 er tilmelding og gentilmelding sket automatisk for
badde administrative og padagogiske it-brugere.

Med udgangspunkt i en anmerkning fra Kgbenhavns Kommunes
DPO om mangelfuld gennemfgrsel af sikkerhedsuddannelsen
inden for tidsfristen, har GDPR-funktionen en stgrre
opmerksomhed pa controlling og understgttelse af
ledelsesstrengen, ved at patage sig en stgrre
administrativ opgave med opfglgningsarbejdet, indtil der
laves en automatiseret lgsning af KIT.

Foraldrekommunikation og konfliktnedtrapning

Taskforce-stgtte til institutioner og skoler

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

Taskforce-indsatser igangsattes, nar udfordringer pa en
daginstitution eller skole ikke kan lgses i de lokale
samarbejdsfora, som foraldrerad og -bestyrelse eller
LokalMED og Trio. Udfordringerne vil ofte involvere
kritiske forazldrehenvendelser- og klager, generelt
ustabilitet i1 drift og faglig kvalitet, intern
konfliktoptrapning og uro m.fl.

Taskforcen kan traede til akut med bredspektret og
skraeddersyet stgtte. Det kan bl.a. vere stgtte til
kommunikation med henblik pd& konfliktnedtrapning,
ledelsessparring- og understgttelse, forandrings- og
procesledelse, bistand til overblik og planl&gning,
koordinering mellem supportfunktioner mv.

Taskforcen understgtter sarligt ledelsen i organisationen.
Det kan f. eks vare hjelp til ledelsesteamet med at komme
pa ret kurs 1 samarbejdet, samtaleforlgb med en leder i
modvind eller konsoliderende forlgb i halen pa en
taskforce-indsats, hvor det er en central ambition, at det
der var svert, ikke vender tilbage.

Taskforcen er ved den udfordrede enheds side, indtil
stabilitet er genskabt, og situationen er forbedret. Det
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er omradechefen, der sammen med HR-chefen beslutter, om en
enhed skal tilbydes taskforce-support.

Indsatser for at tydeliggegre veje til dialog, samarbejde
og klager

Forvaltningen har pad baggrund af en BUU-beslutning fra
januar 2021 om implementering af initiativer til at styrke
forzldrekommunikation og inddragelse - og efter sarligt
gnske fra LFS ledersektion - gennemfgrt en dialogproces,
hvor foraldre, ledere, medarbejdere og eksperter har
drgftet og peget pa& anbefalinger til at styrke
foraeldresamarbejdet og foraldreindflydelsen i rad og
bestyrelser i dagtilbud. Processen blev gennemfgrt
virtuelt i lgbet af februar 2021 og bestod af interviews,
workshops og en rundbordssamtale med deltagerne.

P4 baggrund af dialogprocessen besluttede BUU i1 maj 2021
en rakke tiltag for at give et ‘Lgft til
foreldresamarbejde i dagtilbud’, herunder at der skulle
udarbejdes procedurer for, hvordan man skal handle, hvis
der opstar udfordringer i samarbejdet mellem ledere og
foreldre.

Der er i1 den forbindelse udarbejdet
kommunikationsmateriale til forezldre og ledere, som
indeholder to dialogguides til handtering af konflikter,
hvor der blandt andet henvises til, at foraldrene i sidste
ende kan kontakte Den Centrale Klageenhed, hvis konflikten
ikke kan lgses decentralt eller i omradet. Dialogguiden er
tilgengelig for foreldre pad Kebenhavns Kommunes hjemmeside
sammen med en kort informationstekst om handtering af
konflikter.

De padagogiske ledere er blevet opfordret til at bruge
dialogguiden i det lgbende forzldresamarbejde, hange den
synligt op for foreldre, vise den pa forzldremgder eller
til konkrete foreldre, nar samarbejdet bliver sveart.

I 2023 har BUF 1 samarbejde med AMK baseret pa erfaringer
fra bade lederkurser og arbejdspladsforlgb udarbejdet en
let tilgengelig og brugbar guide til mundtligt og
skriftlig kommunikation, som ligger offentligt tilgengelig
pa Arbejdsmilj@ Kebenhavns hjemmeside. Materialet
udleveres og bruges aktivt i alle forlgb, som Arbejdsmiljg
Kgbenhavn gennemfgrer.

Kompetenceudvikling af medarbejdere i Professionel
Foraldredialog

Forvaltningens fokus er fortsat rettet mod
kompetenceudvikling i hele organisationen ift. anvendelsen
af metoden Professionel Forazldredialog. Metoden indeholder
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greb til at forebygge og handtere konfliktfyldt samarbejde
med borgere, herunder anvendelse af meglingslignende
teknikker.

Med henblik pa at styrke klagesagsbehandling og @ge
borgertilfredsheden har forvaltningen fokus pa den
konfliktnedtrappende kommunikation og dialogen med
foreldrene, hvis der opstdr udfordringer i samarbejdet.
Kompetenceudviklingen er i 2022 og 2023 gennemfgrt for ca.
25 skoler og dagtilbud i1 alle omrader svarende til 125
ledere i samarbejde med Arbejdsmiljg Kegbenhavn (AMK). I
2024 gennemfgres kompetenceudvikling for yderligere 75
ledere pa tvers af alle omrader.

I 2023 blev der tilbudt workshops pa udvalgte af de
arbejdspladser, hvor lederne i 2022 var pa kursus for at
udbrede metoden til hele arbejdspladsen. Indsatsen
fortsettes i 2024.

Derudover tilbydes yderligere lederkurser i alle omréader,
ligesom et begranset antal arbejdspladser, hvor
konfliktniveauer er hgjt, har faet tilbudt et sterre
forlgb for hele arbejdspladsen i 2023. Forlgbet tilbydes
ogsa i 2024.

Klagesagsregistrering og journalisering

Klagesagsregistrering i omradeforvaltningerne

Med henblik pa at tilvejebringe et samlet overblik over
klager i1 forvaltningen implementerede Den Centrale
Klageenhed per den 1. september 2021 en ny praksis for
klagesagsregistrering pa skole- og dagtilbudsomradet i
omradeforvaltningerne.

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

Klagesagsregistrering omfatter per den 1. september 2022
ogsa gvrige typer af klager, der modtages i omraderne.

Formalet med denne praksis er, at forvaltningens
klagesagsbehandlere foretager en ensartet registrering af
klagerne, hvilket giver mulighed for at skabe et
tvergaende overblik over de igangvarende sager i
omraderne. Den juridiske supportfunktion i ARC benytter de
juridiske netverksmgder til lgbende at sikre, at den nye
registreringspraksis bliver anvendt korrekt.

Den nye registreringspraksis giver ligeledes bedre
mulighed for opfglgning, der kan give bedre grundlag for
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organisatorisk lering og mulighed for at arbejde med
klagedrevet innovation.

Klagesagsregistrering i centralforvaltningen

De centrale enheder i Bgrne- og Ungdomsforvaltningen, som
arbejder med klagesagsbehandling, har udarbejdet lokale
definitioner af klagebegrebet, hvori det fastslds, hvornar
en henvendelse i deres enhed skal behandles som en klage.
Ved tvivlstilfelde spgrger enhederne borgeren om
henvendelsen skal betragtes som en klage. Herudover har
den enkelte enhed udarbejdet en fast praksis for, hvordan

klagerne skal journaliseres.

Formalet med de lokale definitioner og
journaliseringspraksis er at ensrette enhedernes
arbejdsgange og skabe stgrre opmerksomhed omkring korrekt
journalisering. For at fglge op pa denne praksis anmoder
Den Centrale Klageenhed om en arlig opggrelse over de
klagesager, som enhederne har modtaget i det forudgdende
ar.

Sagsaudits

Den Centrale Klageenhed har i 2024 gennemfgrt sagsaudits i
15 % af omrd&deforvaltningernes klagesager med henblik pa
at sikre overholdelse af de formelle sagsbehandlingsregler
og god journaliseringspraksis.

Sagsauditten har taget udgangspunkt i kriterier som fx
korrekt sagsoprettelse og tilknytning af sagsparter,
korrekt og lgbende journalisering, korrekt anvendelse af
sikker post samt overholdelse af tilbagemeldingsgarantien.

Resultaterne er forelagt og drgftet med det juridiske
netverk for at sikre en fortsat hgj praksis pa omradet.

Journaliseringsprojektet KK Filer

I journaliseringsprojektet KK Filer arbejdes der pa at
understgtte skoler, dagtilbud og fritidscentre i god
dokumentation og journalisering, sa der bade kan
dokumenteres og journaliseres pa& en brugervenlig og
ensartet made.

Der er gennemfgrt et pilotprojekt og forvaltningen er nu
gaet 1 udbud med henblik pa et potentielt system, der kan
understgtte de decentrale ledere i journalisering. Udbud
og efterfglgende implementering af potentielt system
forventes at vare gennemfgrt januar 2025.

-—--o000oo——-

Det er ikke muligt at give et samlet estimat pa, hvad
sagsbehandlingsinitiativerne har kostet af administrative
prioriteringer opgjort i kroner.
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En stor del af initiativerne, der vedrgrer forvaltningens
klagesagsbehandling og -registrering, kraver dog et stort
ressourcetrak og drives af Den Centrale Klageenhed, som
har en arlig bevilling pa 2,5 mio. kr. 1 2022-2025.



