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Beslutningsmemo 
 
 
 
 
Emne ne  
Til Rådmanden via Børn og Unges chefteam 
 
 
1. Hvorfor fremsendes forslaget? 
Helle Bach Lauridsen fremsender forslag til kommissorium for en gennem-
gang af Børn og Unges håndtering af klager og klagelignende henvendelser.  
 
Kommissoriet er udarbejdet på baggrund af bl.a. drøftelse i Børn og Unge-
udvalget om manglende information om mulighederne for at klage og rede-
gørelsen omkring Næshøjskolen fra foråret 2019.  
 
Formålet med gennemgangen er at beskrive, hvordan dialogen og praksis 
for vejledning om klageadgang kan styrkes. Herunder også i forhold til at 
sikre overholdelse af lovgivningen på området. 
 
Den samlede opgave er beskrevet i vedlagte kommissorium.  
 
Opgaven forankres hos en medarbejder (projektleder) i Sekretariatet. Opga-
ven forventes udført med udgangen januar 2020. 
 
Desuden vil projektlederen inddrage medarbejdere fra andre afdelinger  
både centralt og decentralt - efter behov.  
 
Der vil som minimum blive brug for at trække på analyseenheden til afdæk-
ning at status, jurister i fagafdelingerne til opdatering af sagsgange og nøg-
lemedarbejdere i afdelingerne og decentralt i forbindelse med interviews og 
besvarelse af survey. 
 
2. Indstilling  hvad skal der tages stilling til? 
 

Det indstilles,  

 

At 1) at rådmanden godkender kommissoriet. 
 
At 2) at der tages stilling til hvordan og hvornår Børn og Ungeudvalget orien-
teres om kommissoriet 
 
 
3. Hvilke ændringer indebærer forslaget? 
De konkrete resultater af arbejdet forventes at være følgende: 
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Forslag til hvordan Børns og Unge fremover kan: 
 

 Forbedre dialogen med borgerne, der henvender sig med kritik. Må-
let er at sikre at kritiske henvendelser så ofte som muligt løses lo-
kalt, før der bliver tale om egentlige klager.1 Fokus skal være på at 
behandle borgerne venligt og korrekt. 
 

 Sikre, at det er tydeligt hvilke muligheder, man som borger har, når 
man er utilfreds med forhold i de lokale tilbud, med sagsbehandlin-
gen eller med de trufne afgørelser. 

 
 Sikre at procedurer og sagsgange understøtter, at sagsbehandlin-

gen møder lovgivningens krav. 

 
Desuden skal det indtænkes, hvordan en mere systematisk anvendelse af 
24-timers service kan bidrage til at højne kvaliteten.  

 
4. Videre proces og kommunikation 
 
Opgaven vil blive bemandet internt i Strategi og Udvikling snarest efter god-
kendelse af kommissoriet. 
 
Børn og Ungeudvalget orienteres i henhold til beslutning truffet på mødet 
jævnfør ovenfor. 
 
 

                                                      
1 I den forbindelse skal det indtænkes, hvordan en mere systematisk anvendelse af 24-timers 
service kan bidrage til at højne kvaliteten. Det skal tænkes sammen med sekretariatschefgrup-
pens arbejde med 24-timers service, og mulige tværgående initiativer derfra. 
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Kommissorium 
 
Afdækning af status og muligheder for bedre dialog med borgerne 
 
1. Baggrund og formål 
Børn og Unge har omkring årsskiftet 2018/2019 modtaget og behandlet en 
række henvendelser, dels via whistleblowerordningen, dels af de ordinære 
kanaler, der på forskellig vis peger på et behov for at gennemgå Børn og 
Unges håndtering af klager og klagelignende henvendelser. Børn og Unge 
har derfor truffet beslutning om en belysning af status og gennemgang af 
sagsbehandlingen på området1.  
 
Der er flere mål med denne gennemgang: 
 

 Antallet og arten af klager/klagelignende henvendelser samt forde-
lingen mellem afdeling skal afdækkes. Herunder også hvor stor en 
del af henvendelserne, der løses lokalt og hvad der lykkes i disse til-
fælde. Der vil i den forbindelse formodentlig blive brug for både en 
kvantitativ (survey) og en kvalitativ undersøgelse (interviews) 
 

 Sagsgange og procedurer skal gennemgås. Dels med henblik på at 
belyse, om der er muligheder for at forbedre borgernes oplevelse af 
sagsbehandlingen. Dels med henblik på at undersøge om og sikre, 
at sagsbehandlingen generelt lever op til de lovgivningsmæssige 
krav til for eksempel partshøring, begrundelse og klagevejledning. 

 
 Det skal afdækkes, om der behov for bedre kommunikation omkring 

klagemuligheder, hvis/når sagen ikke kan løses lokalt. Dels de lov-
bundne klagemuligheder dels muligheden for at klage i ledelseslin-
jen. 

 
Når der er samlet viden om området, skal der udarbejdes forslag til hvordan 
Børns og Unge fremover kan: 
 

 Forbedre dialogen med borgerne, der henvender sig med kritik. Må-
let er at sikre at kritiske henvendelser så ofte som muligt løses lo-
kalt, før der bliver tale om egentlige klager. Fokus skal være på at 
behandle borgerne venligt og korrekt. 
 

 Sikre, at det er tydeligt hvilke muligheder, man som borger har, når 
man er utilfreds med forhold i de lokale tilbud, med sagsbehandlin-
gen eller med de trufne afgørelser. 

 
 

 Sikre at procedurer og sagsgange understøtter, at sagsbehandlin-
gen møder lovgivningens krav. 

 

                                                      
1 Se mere om baggrunden for beslutningen i MBUs bidrag til Status på whistleblowerordningen 
behandlet på Magistratens møde den 24. juni 2019 (p.18). 
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Der indhentes inspiration både fra Børn og Unge, de øvrige Magistratsafde-
linger og andre organisationer til at kvalificere udviklingen af fremadrettede 
tiltag og tilpasning og procedurer og vejledninger.  
 
Desuden inddrages relevante interesseorganisationer i udarbejdelsen af 
anbefalinger. 
 
Endelig skal det indtænkes, hvordan en mere systematisk anvendelse af 24-
timers service kan bidrage til at højne kvaliteten. Den del skal ses i sam-
menhæng med Sekretariatschefgruppens arbejde med 24-timers service, og 
mulige tværgående initiativer derfra. 
 
 
2. Målgrupper for arbejdet 
Børn og Forældre 
Målgruppen for arbejdet er i første række byens børn og deres forældre. 
Borgerne vil skulle opleve, at gnidninger i samarbejdet med Børn og Unge 
håndteres mere hensigtsmæssigt lokalt. 
 
Samtidig vil det blive mere tydeligt og let at finde information om hvilke mu-
ligheder man har, når samarbejdet med Børn og Unges tilbud, både centralt 
og decentralt, ikke opleves tilfredsstillende. 
 
Medarbejdere 
Arbejdet forventes dernæst også at bidrage til, at medarbejderne i de enkel-
te dagtilbud, skoler og klubber samt centrale afdelinger i Børn og Unge føler 
sig bedre klædt på til at håndtere situationer, hvor samarbejdet med børn 
eller forældre knirker. 
 
Ledere 
Endelig er det en målsætning med arbejdet, at alle ledere kan give en kor-
rekt og fyldestgørende vejledning om mulighederne, hvis problemerne ikke i 
første omgang kan løses, der hvor de er opstået. Det gælder både hvor der 
er en egentlig klageinstans og i de tilfælde, hvor klagevejen ligger i ledelses-
linjen. 
 
 
3. Organisering og ressourcer  
Opgaven forankres hos en medarbejder (projektleder) i Sekretariatet.  
 
Desuden vil projektlederen inddrage medarbejdere fra andre afdelinger  
både centralt og decentralt - efter behov.  
 
Der vil som minimum blive brug for at trække på analyseheden til afdækning 
at status, jurister i fagafdelingerne til opdatering af sagsgange og nøglemed-
arbejdere i afdelingerne og decentralt i forbindelse med interviews og besva-
relse af survey. 
 
4. Tidsramme  
Det foreslås at beskrivelsen og anbefalingerne skal være færdiggjort med 
udgangen af januar 2020.  
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Anbefalingerne forelægges rådmanden for Børn og Unge til beslutning. Børn 
og Ungeudvalget orienteres i forbindelses med beslutningen. 
 
Herefter følger implementering af de initiativer, der måtte vedtages i forlæn-
gelse af arbejdet. 
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