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1. Indledning
I denne rapport fremlaegger Borgerradgiveren sine konklusioner vedrerende Sundheds- og Omsorgsforvaltnin-
gens lobende indsats for bedre sagsbehandling.

Borgerradgiverens konklusioner og anbefalinger fremgar af afsnit 3, mens afsnit 2 indeholder en beskrivelse af
evalueringsordningens fokus og metode. I bilag 1 gives et overblik over Borgerridgiverens konklusioner vedro-
rende Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, herunder i forhold til evalueringen i 2013. Bilag 2 indeholder et
overblik over Borgerradgiverens samlede konklusioner for alle syv forvaltninger. Her gives ligeledes et overblik

over konklusionerne fra evalueringen i 2013.

Baggrund og formal

Borgerradgiverens evalueringsordning blev ivaerksat i 2013 som folge af en beslutning i Borgerreprasentationen.
Formalet med evalueringsordningen var og er at muliggore et individuelt og sammenligneligt overblik over de
syv forvaltningers indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Baggrunden for Borgerreprasentationens beslutning var bl.a. Borgerridgiverens Beretning 2012 — og konstate-
ringen heri af, at der igennem flere ar var flere sager med fejl eller lange sagsbehandlingstider end sager uden — og
Okonomiudvalgets erklering i forbindelse med behandlingen af beretningen. Af @Ykonomiudvalgets erklering
fremgik bla. felgende:

”(Okonomiudvalget finder det nedvendigt, at der skabes overblik over sagsbehandlingsomradet, sd det
bliver muligt at afdaeckke det faktuelle niveau for sagsbehandlingen i Kebenhavns Kommune og at fi iden-

tificeret, hvor der skal iverksazttes indsatser for at heve niveauet.

Okonomiudvalget anerkender, at der er gode forandringsprocesser 1 gang i forvaltningerne, men ma be-
klageligvis konstatere, at det endnu ikke er lykkedes for kommunen at fi reduceret fejlprocenten navne-
vardigt for klagesagerne hos Borgerradgiveren.

Okonomiudvalget efterlyser, at forvaltningerne ivaerksatter tilstrackkelige og virksomme tiltag, der kan
skabe en snarlig konstaterbar positiv 2endring pé fejlprocenterne pa sagsbehandlingsomradet.

Okonomiudvalget skal i den forbindelse bemzarke, at opstilling af maltal og malsaxtninger for sygefravears-
niveauet samt lobende udarbejdelse af sygefravarsstatistik har vaeret vigtige, strategiske styringsredskaber,
der markant har nedbragt sygefravaret de senere ar.

Det er @Okonomiudvalgets vurdering, at lignende positive resultater kan opnas inden for sagsbehandlings-

omradet.

Okonomiudvalget finder derfor, at der i lighed med kommunens arbejde med sygefravaer skal opstilles mél
og milsztninger for nedbringelse af fejlprocenterne pé sagsbehandlingsomradet.

Okonomiudvalget anbefaler sdledes, at Borgerrepraesentationen palegger Qkonomiforvaltningen at frem-
legge forslag til mal og mélsetninger for nedbringelse af fejlprocenterne pa sagsbehandlingsomradet til
politisk behandling.

Det er endvidere @konomiudvalgets vurdering, at der til brug for forvaltningernes arbejde med nedbrin-
gelse af fejlprocenterne ma tilvejebringes ledelsesinformation, der gor det muligt for forvaltningernes re-
spektive ledelser at identificere omrader, hvor der er behov for at iverksatte szrlige indsatser og for at ju-

stere allerede igangsatte indsatser med henblik pa at heve sagsbehandlingsniveauet.

Okonomiudvalget vurderer, at der kan skabes det nedvendige forvaltningsspecifikke informationsgrundlag
ved, at der opstilles krav til grundlaget for de bagvedliggende analyser af problemer og lasninger.



Kravene skal sikre, at analyser af indsatser pd sagsbehandlingsomradet bl.a. forholder sig til, hvad bag-

grunden for ivarksaxttelsen af den pagzldende indsats er, hvad der onskes opniet med den péigaldende

indsats, samt hvordan indsatsen er prioriteret.

Ligeledes vil det datamateriale, der tilvejebringes pd baggrund af Borgerradgiverens model, kunne bidrage

til et samlet overblik over kommunens sagsbehandlingsniveau og effekten af ivarksatte indsatser. Model-

len skal sdledes muliggore et individuelt og sammenligneligt overblik over status for og effekten af de en-

kelte forvaltningers indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Okonomiudvalget kan sdledes tiltrede forslaget om at Borgerradgiveren udarbejder den 1 indstillingen be-

skrevne model.”

Der henvises til @konomiudvalgets beslutning pa mede den 11. juni 2013.

I evalueringen foretager Borgerradgiveren ikke en detaljeret analyse af mélbare effekter og resultater mv. i for-

hold til forvaltningernes sagsbehandling og borgerbetjening — eksempelvis 1 form af procenttal for nedbringelse

af sagsbehandlingsfejl, antallet af klagesager, statslige rekursorganers omgorelsesprocenter og lignende. I stedet

evaluerer Borgerradgiveren forvaltningernes zndsats for at nd de mdl, som forvaltningerne og Borgerreprasentati-

onen matte fastsette — eksempelvis de mél og mélsetninger for sagsbehandlingen i Kebenhavns Kommune, som

Borgerreprasentationen pi et senere tidspunkt matte fastsxtte 1 overensstemmelse med tidligere beslutninger

herom.

Borgerradgiveren soger overordnet set at afdakke folgende gennem evalueringen:

Har forvaltningen identificeret de relevante omrader (organisatoriske enheder), hvor der sker sagsbe-
handling og/eller borgerbetjening? Dvs. ved forvaltningen, hvad den skal have styr pa?

Har forvaltningen viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen pa de re-

levante omrader? Dvs. ved forvaltningen, hvor skoen trykker?

Har forvaltningen sikret, at medarbejderne har kendskab til de relevante minimumskrav for kvalitetsni-
veauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen, og at medarbejderne er kladt pa til at opfylde

minimumskravene? Dvs. har forvaltningen sikret, at medarbejderne er rustet til at lofte opgaven?

Har forvaltningen udvist beslutningskraft ved at opstille mal og/eller hensigtserkleringer om at reduce-
re eventuelle misforhold mellem minimumskrav og aktuelt kvalitetsniveau og ved at treffe konkrete
beslutninger om, hvordan malene og/eller hensigtserkleringerne nis samt tilfort ressourcer til opga-
ven? Dvs. er der beslutningskraft til at gore noget ved eventuelle problemer, og er arbejdet gjort mu-

ligt?

Har forvaltningen fulgt op pa sine beslutninger ved at ivaerksztte konkrete tiltag, og folger forvaltnin-
gen op pd, om disse tiltag efterleves? Dvs. er arbejdet gaet i gang, og er der viden om, hvorvidt indsat-

sen virker?

Gennemforer forvaltningen lebende evaluering af sin indsats sével som af resultaterne heraf, og korri-
gerer forvaltningen om nedvendigt indsatsen? Dvs. er en eventuel evaluering en lebende proces eller
en engangsforestilling, og hvad gor forvaltningen med sin viden om indsatsernes effektivitet?



e Maler eller registrerer forvaltningen effekten af indsatsen? Dvs. har forvaltningen viden om indsatsens
effekt?

Herved kan ordningen ogsd bruges til at skabe overblik over, hvilke forvaltninger, der skal stottes i allerede
igangvaerende indsatser, og hvilke, der skal stottes i at fi sat gang i nye indsatser.

Efter Borgerradgiverens opfattelse krever forventningen om efterlevelse af myndighedskrav, lovgivning og eko-
nomiske rammer, at topledelsen engagerer sig reelt i, hvordan disse rammer udfyldes. Evalueringen er en metode
til at sikre dette specifikt for sa vidt angar forhold, der vedrorer retssikkerhed og borgerbetjening.

Borgerradgiveren finder pd ny anledning til at understrege, at der i evalueringsordningen i vidt omfang er lagt op
til metodefrihed for forvaltningerne, sidan at forvaltningerne kan tilrettelaegge deres indsats under hensyntagen
til tillidsdagsordenen, forvaltningens opgaveportefolje, organisation, kultur og ledelsesfilosofi mv. Evaluerings-
ordningen fordrer siledes ikke en bestemt losningsmodel eller organisationsstruktur mv.

Pa samme vis rummer ordningens fokus pd vidensbaserede indsatser, at forvaltningerne har metodefrihed i for-
hold til, hvordan reel viden opnas eller en rimelig frihed til at fastlaegge sit eget evidensbegreb.

Borgerradgiverens evalueringsordning fordrer heller ikke et stort bureaukratisk apparat i den enkelte forvaltning,
for at forvaltningens indsats tager sig positivt ud i evalueringen. Bl.a. geelder metodefriheden naturligvis ogsa i
forhold til, hvordan forvaltningerne skaber overblik over indsatsens effekt ved at male, registrere eller pd anden
mide systematisere eller indsamle viden om effekten af deres indsats. Maling og registrering mv. skal sdledes ikke

forstas snavert, og en maling eller registrering mv. er af den grund ikke nedvendigvis ressourcetung.

Det gelder ogséd i forhold til den enkelte forvaltnings mal om at forbedre eller sikre kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og borgerbetjeningen. Evalueringsordningen fordrer ikke nedvendigvis en tung bureaukratisk styring,
opstilling af mal 1 form af Key Performance Indicators eller tilsvarende. De typer af mal, som eftersporges, er
mal, der viser, at forvaltningen vil noget med sin indsats — at forvaltningen ensker at gore en reel indsats for at
sikre borgernes centrale retssikkerhedsgarantier og en god borgerservice. Sidanne mal kan i sagens natur have
meget forskellig karakter og kan eksempelvis vare: en procentuel nedbringelse af antallet af klagesager (som for-
valtningen som bekendt allerede er forpligtet til at registrere); en procentuel nedbringelse af sager, hvor kommu-
nen underkendes i klagenzvn mv.; en procentuel nedbringelse af klagesager, hvor Borgerriddgiveren md rejse en
tilsynssag, fordi sagen ikke kan loses pa uformelt grundlag; lobende sagsaudits hvor et antal sager gennemgis for
at finde blinde pletter; mal for hojere efterlevelse af centrale sagsbehandlingsskridt (sasom journalisering, sikker
post, inddragelse af borgeren, vejledning, sikring af koordination og sammenhang for borgeren mv.) — for ek-
sempel kombineret med sagsaudits for at folge forbedringskurven; overholdelse af god vejledningsskik; dben
deling af erfaringer fra klagesager; aben droftelse af fejl; kompetenceregnskaber; lobende evaluering i enhederne
af indsatsen (eksempelvis arlic FOKUS-evaluering inden for eget sagsomrade), mv.

Ligeledes har Borgerradgiverens konkrete anbefalinger til de respektive forvaltninger ikke til hensigt at opfordre
til egentlig ledelsesmzssig kontrol og oget bureaukratisk registrering, men laegger i stedet op til at sikre ledelses-
massig forankring og ejerskab hos den centrale ledelse samt vidensbaserede indsatser.

Evalueringsordningen og Borgerridgiverens konkrete konklusioner og anbefalinger er siledes baseret pd et prin-
cip om en hoj grad af ledelsesmassig involvering, og overlader det i videst mulige omfang til den enkelte forvalt-
ning at definere graden af styring.



Ordningen stiller saledes ikke hindringer i vejen for afskaffelsen af indberetningsforpligtelser og lignende i over-
ensstemmelse med kommunens tillidsdagsorden og andre afbureaukratiseringsbestrabelser.

Endelig krever evalueringsordningen ikke, at forvaltningerne skal tilvejebringe ny data eller ledelsesinformation
for at kunne besvare ordningens sporgeskema, idet sporgeskemaet alene skal udfyldes pd baggrund af det, som
den enkelte forvaltning allerede ved om egen indsats for bedre sagsbehandling og borgerbetjening. De fornedne

oplysninger ma i vidt omfang antages at vare tilgengelige i forvaltningerne allerede.

2. Evalueringens fokus og metode

Borgerradgiverens evaluering giver et overblik over forvaltningernes mader at arbejde med styrkelse af retssik-
kerhed og borgerbetjening i kommunen pa. Evalueringen fokuserer p4, i hvilket omfang forvaltningernes indsat-
ser for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen er baseret pa viden, om der i forvaltningerne tages
ansvar ved at udvise beslutnings- og handlekraft til at gore noget ved eventuelle problemer med kvalitetsniveauet,

og om der sker lobende opfelgning pa indsatserne.

Evalueringen er pa den vis 1 harmoni med det, der ellers rorer sig pd omradet i forhold til ansvarlighed og sikring
af retssikkerhed i politisk ledede organisationer. Eksempelvis fremhaver Moderniseringsstyrelsens Kodex VII
dbenhed om fejl samt ansvar og ledelse som to centrale pligter, som embedsmand i centraladministrationen skal
overholde.! Fejl skal adresseres og handteres af ledelsen, si man far rettet op og lerer af fejlen, og ledelsen (sével
som medarbejderne) skal udvise ansvarlighed for, at opgaverne bliver loftet, og at ledelsesbeslutninger bliver fort

ud i livet. Pligterne antages ogsa at galde for arbejdet i kommunerne.

Der er tale om grundleggende dyder, hvis systematiske efterlevelse i den enkelte forvaltning 1 kommunen ogsa
automatisk vil komme til udtryk i Borgerridgiverens evaluering af forvaltningens indsats.

Samtidigt med evalueringens fokus pa god borgerservice, retssikkerhed og lovlig forvaltning, understotter meto-
den ogsa principperne for samarbejde om modernisering af det offentlige,? sarligt med hensyn til principperne
om abenhed om prioriteringer, klare mal, opgavelosning, der baseres pd viden om, hvad der virker, udvikling af
fagligt handlerum, der bygger pa velbegrundet dokumentation, samt ledelse og engagement, der fremmer innova-

tion, herunder gennem aktiv lering af egne og andres fejl og succeser.

Evalueringen baserer sig pd en afdekning af hver enkelt forvaltnings indsats pa baggrund af en rakke fastsatte
kriterier. Borgerradgiveren har kategoriseret den enkelte forvaltnings indsats ud fra de svar, som forvaltningen
har givet pd de enkelte sporgsmil i evalueringsordningens sporgeskema. Sporgsmilene svarer til evalueringsord-
ningens vurderingskriterier (1-15).

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingskriterium pa baggrund af en helhedsvurdering af forvaltningens
besvarelse af det pagzldende sporgsmal med tilhorende undersporgsmal. Der er saledes ikke foretaget en katego-

risering for hvert undersporgsmal separat.
Kategoriseringen er foretaget pd baggrund af felgende kategorier:

1. Forvaltningen er inaktiv pa dette omrade

! Moderniseringsstyrelsen, ”Kodex VII - Syv centrale pligter for embedsmand i centraladministrationen”, Finansministeriet,
2015.

? Aftale om syv principper for samarbejde mellem parterne pa det offentlige arbejdsmarked om modernisering indgaet mel-
lem Regeringen, Akademikerne, FTF, OAO, Danske Regioner og KL, juni 2013.



2. Forvaltningen har delvist gennemfort planlegning af den pagzldende handling

3. Forvaltningen har fuldt ud gennemfort planlegning af den pagzldende handling

4. Forvaltningen er pa nuvarende tidspunkt i gang med at udfere den pigaxldende handling
5. Forvaltningen har udfert den pdgaldende handling

6. Forvaltningen har udfert den pagzldende handling og folger op, evaluerer og tilretter eventuelt sin ind-
sats pa det pidgaldende omrade

7. Alt, hvad forvaltningen gor, planlegges, udferes, folges op pé, evalueres og tilrettes lobende, sidan at
forvaltningen er i kontinuerlig udvikling pa omradet.

Kategorierne udtrykker, hvilket aktionsniveau forvaltningen har naet i forhold til det pageldende vurderingskrite-
rium. Niveauerne er kumulative i den forstand, at avancement til et niveau forudsetter, at det forudgiende ni-

veau er gennemfort.

Serligt om kategori 1 bemarkes, at kategorien ogsd omfatter de tilfaelde, hvor forvaltningen alene 1 meget be-
graenset omfang er aktiv pd det pigeldende omrade.

Om kategori 4 bemaerkes, at denne omfatter de tilfzlde, hvor den pagzldende handling alene er udfort delvist

cller alene er udfort i en eller flere af de relevante enheder i forvaltningen.

Kategoriseringen af forvaltningens svar har herefter dannet grundlag for Borgerridgiverens konklusion om for-
valtningens indsats i forhold til det enkelte kriterium. Konklusionen er udtrykt i en gron, gul eller rod klassifice-
ring:

e En placering i kategori 1 og 2 medforer en klassificering som rod.

Klassificeringen rod betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagaldende vurderingskriterium
vurderes at vare utilfredsstillende. Der er ikke aktuelt udsigt til, at indsatsen vil have en effekt.

e En placering i kategori 3 og 4 medforer en klassificering som gul.

Klassificeringen gul betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagzxldende vurderingskriterium
pd nuverende tidspunkt vurderes at vare utilstrakkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
styrke og kvalificere sin indsats. P4 sigt kan indsatsen have en markbar effekt, hvis forvaltningen gir
videre med indsatsen.

e En placering i kategori 5, 6 og 7 medforer en klassificering som gron.

Klassificeringen gron betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagxldende vurderingskriteri-
um vurderes at vaere god. Indsatsen kan have markbar effekt.

Det forhold, at en forvaltning maétte score gront mere eller mindre over hele linjen 1 evalueringen, er siledes ud-
tryk for, at forvaltningen gor en god indsats i forhold til de omréider, som forvaltningen selv via besvarelsen af



sporgeskemaet har identificeret som vigtige. Der er ikke nedvendigvis tale om et fuldstendigt billede af alt, hvad
der foregir, i forvaltningen vedrorende sagsbehandling og borgerbetjening.

En klassificering som gron over hele linjen betyder heller ikke i sig selv, at forvaltningen har néet et endemadl og
gor alt det, der er muligt at gore for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen pa de omrider, som
forvaltningen har identificeret som vigtige. Men det viser, at forvaltningen har engagement og en organisation,

der er forberedt pd at samle op pd de problemer, der mitte opsta.

Derudover vil der naturligt vaere nuanceforskelle inden for klassificeringen gron — bade 1 forhold til det enkelte
vurderingskriterium og i forhold til det samlede billede. Det skyldes dels, at klassificeringen gron omfatter et
indholdsmassigt bredt spektrum fra kategori 5 til kategori 7, dels at der inden for hver af disse kategorier er rum

for nuancer.

De fleste at hovedkriterierne (A - G) indeholder 1 ovrigt to eller flere vurderingskriterier (1 — 15). Hvor der under
et hovedkriterium er flere vurderingskriterier, vil et af disse kriterier vaegtes hojest og derved vaere bestemmende
for den samlede klassificering af hovedkriteriet som enten gren, gul eller rod. Den konkrete vagtning inden for
hvert hovedkriterium fremgér af beskrivelsen af Borgerradgiverens evalueringsordning, hvortil der i ovrigt henvi-

SES.

I forhold til evalueringen i 2013 er spendvidden af evalueringsordningen blevet andret sddan, at det er op til den
enkelte forvaltning at foretage en vurdering af, hvilke enheder i forvaltningen, der ber vere omfattet af evalue-
ringen. Afgrensningen foretages ud fra de kriterier, den enkelte forvaltning selv har fastlagt baseret pa tyngden
og kvantiteten af forvaltningens enheders sagsbehandling og borgerbetjening. Det er i den forbindelse forudsat,
at der ikke ved afgrasningen udelades en eller flere enheder, hvor der kvantitativt eller tyngdemsessigt set vareta-
ges sagsbehandling og borgerbetjening i betydelig grad, blot fordi enheden/enhederne ikke horer til gruppen af

de storste sagsbehandlende enheder i forvaltningen.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har oplyst, at forvaltningen har afgreenset evalueringen for 2015 til at om-
fatte folgende:

® [.okalomrddekontoret i hvert af de fem lokalomrader for si vidt angir opgaven med visitation til hjelp
efter serviceloven (decentrale enheder)

® Hjxlpemiddelcenteret for s vidt angir opgaven med visitation til visse former for hjxlp efter service-
loven (visse hjalpemidler og boligindretning)

e Afdelingen for forlobskoordination i Center for Kvalitet og Sammenhang for sd vidt angir opgaverne
med visitation til genoptraning efter sundhedsloven samt udskrivningskoordinatorerne

e Afdelingen for hjemmepleje og aktivitet 1 Center for Omsorg for si vidt angar opgaven med pladsan-
visning til pleje- og zldreboliger

e Afdelingen for tvargiende indsatser i Center for Omsorg for sd vidt angir opgaven med den centrale
boligvisitation

e Juridisk Afdeling i Center for Administration for si vidt angir opgaven med behandling af sager om
magtanvendelse og flytning uden samtykke efter regler i serviceloven



3. Borgerradgiverens konklusioner og anbefalinger pa baggrund af evalueringen
Nedenfor folger Borgerradgiverens konklusioner for hvert vurderingskriterium. Evalueringen giver ikke en sam-
let klassificering, og dermed ikke en samlet konklusion pa forvaltningens indsats, hvorfor den ledsages af folgen-

de samlede vurdering.

Borgerradgiverens konklusioner viser, at forvaltningen gor en god indsats for at forbedre og sikre kvaliteten i
forvaltningens sagsbehandling og borgerbetjening. Forvaltningen sikrer i vidt omfang lebende bade formaliseret
og ikke-formaliseret viden om kvalitetsniveauet og opnar herigennem ogsa viden om setlig relevante indsatsom-
rider. Dette sker bla. igennem de kvartalsvise administrationsrapporter, der tjener som styringsinstrument for
ledelsen pé alle niveauer. Ligeledes ses forvaltningen at have fokus pa at understotte linjeledelsens opgave med at
sikre, at medarbejderne har det fornedne kendskab til de minimumskrav, der galder for kvalitetsniveauet i sags-

behandlingen og borgerbetjeningen.

Ikke mindst har forvaltningen udvist beslutningskraft ved at fastsatte bide konkrete og mere overordnede mal
for sagsbehandlingen i forvaltningen som helhed, ligesom forvaltningen har ivaerksat tvergiende tiltag for at na
malene. Serligt har forvaltningen etableret Kvalitetsorganisationen, som bl.a. er et forum for strategiske droftel-
ser og udvikling af den faglige og brugeroplevede kvalitet, herunder den faglige kvalitet i myndighedsopgaven pa
tvaers af forvaltningen.

Borgerridgiverens konklusioner viser sdledes, at forvaltningen har ledelsesmassig fokus pd kvaliteten i sagsbe-
handlingen og borgerbetjeningen, og at forvaltningen — udover de tiltag, der er ivaerksat i de enkelte enheder —
har ivaerksat flere brede, tvergiende tiltag for at understotte og udvikle kvaliteten af forvaltningens sagsbehand-
ling og borgerbetjening.

Det er efter Borgerridgiverens opfattelse vigtigt, at forvaltningen fastholder sit fokus pd og kontinuerligt udvikler
sin gode indsats for at sikre og forbedre kvalitetsniveauet i forvaltningens sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgerridgiveren finder det derfor positivt, at der med etableringen af Kvalitetsorganisationen i 2015 er foretaget
en generel revidering af forvaltningens metode til at arbejde med kvalitetsudvikling med henblik pa fremadrettet

at sikre det nedvendige overblik, koordinering, viden og beslutningskraft til indsatsen.

Borgerradgiveren har haftet sig ved, at den myndighedsfaglige kvalitetsgruppe kan indstille til Kvalitetsfora og
Kwvalitetsrdd, og at det er kvalitetsradet, der har beslutningskompetencen i Kvalitetsorganisationen. Efter Borger-
radgiverens opfattelse er det vigtigt, at der er kontinuerligt centralt ledelsesmeassigt fokus pd kvaliteten i sagsbe-
handlingen og borgerbetjeningen. Derfor anbefaler Borgerradgiveren, at forvaltningen ogsd med den nye kvali-
tetsorganisation sikrer, at der er ledelsesmessigt fokus pd og engagement i at levere god sagsbehandling og bor-
gerbetjening opad i Kvalitetsorganisationen, herunder pé den centrale ledelses eget initiativ.

I det omfang linjeledelsens stadig har ansvar for at ivarksaette konkrete tiltag for at na forvaltningens mal, anbe-
faler Borgerradgiveren ligeledes, at forvaltningen bibeholder fokus p4 at sikre, at de enkelte enheder ivaerksatter
tiltag, hvor der konstateres et behov, samt at der er adgang til og afsettes tilstrakkelige ressourcer til opgaven.

I den forbindelse anbefaler Borgerradgiveren desuden, at forvaltningen bibeholder sit fokus pa at opni ledelses-
information, der i vidt omfang indeholder viden om kvaliteten 1 sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Sidan
ledelsesinformation er forudsztningen for, at forvaltningen som helhed sa vel som de enkelte enheder kan mal-

rette og prioritere indsatsen.



Efter Borgerridgiverens vurdering vil forvaltningen yderligere kunne opna bedre mulighed for at tilrette sine

indsatser ved at have fokus pa kontinuerligt og systematisk at evaluere den samlede /ndsats og de enkelte dele
heraf.

Borgerradgiveren har noteret sig, at forvaltningens konkrete mal — at sagsbehandlingsfristerne overholdes i 80 %
af sagerne, og at antallet af klager ikke overstiger 1 % — er néet. Borgerradgiveren anbefaler derfor endelig, at
forvaltningen overvejer, om de konkrete mél skal revideres og/eller suppleres af nye helhedsotienterede mal.
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A. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— relevante enheder

Kritetium 1:
Har forvaltningen identificeret de organisatoriske enhe-

der 1 forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling .
og/eller borgerbetjening.

Borgerrddgiverens bemearkninger

Borgerridgiveren har noteret sig, at forvaltningens identifikation af de relevante enheder er sket ved en gennem-

gang af forvaltningens organisation, og at identifikationen senest er foretaget i forbindelse med en organisations-
andring 1 2013.

I forhold til forvaltningens oplysninger om de enheder, der er tale om, bemarker Borgerradgiveren, at forvalt-
ningen har oplyst, at der udover disse enheder ikke er medtaget enheder, der kun som felge af lejlighedsvise bor-
gerhenvendelser foretager borgerrettet sagsbehandling, f.eks. ledelsessekretariatet. Borgerradgiveren har forstiet
forvaltningens oplysninger sidan, at der sker sagsbehandling og borgerbetjening i flere enheder i forvaltningen,
end i de, der er nevnt af forvaltningen. P4 baggrund af forvaltningens oplysninger om afgreensningen af evalue-
ringsordningen og metoden til at foretage identifikationen af relevante enheder, legger Borgerrddgiveren dog til
grund, at forvaltningen ogsa har foretaget en identifikation af de relevante enheder, der ikke er naevnt specifikt i
forvaltningens oplysninger.

I forbindelse med @konomiudvalgets behandling at Borgerradgiverens forslag til evalueringsordningen den 22.
oktober 2013 tilkendegav @konomiudvalget, at hovedkriterium A tillige burde afdakke omfanget af de enkelte
forvaltningsenheders sagsproduktion, savel som forvaltningernes samlede sagsmangder. Af den édrsag er forvalt-
ningens svar herom anfert nedenfor.

Om kriterium 1.3, som vedrorer sporgsmalet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort, hvor mange borgersager de
enkelte organisatoriske enheder behandler per ar, har forvaltningen oplyst felgende:

”Der udarbejdes kvartalsvis en administrationsrapport med den vasentligste ledelsesinformation pa omra-
det. Rapporterne praesenterer bade resultater indenfor de vasentligste omrader i SUF og holder malinger-
ne op i mod de mal for sagsbehandling, der er opstillet politisk. Endvidere udarbejdes der halvirsrapporter
til Sundheds- og Omsorgsudvalget (Halvérsrapporter). Tallene nedenfor stammer fra disse rapporter.
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Herudover kan der lobende trackkes oplysninger via forskellige fagsystemer.

Visitation til hjzlp efter serviceloven (hjemmepleje)

e 12014 blev der behandlet 6865 sager om hjemmehjalp, heraf blev sagsbehandlingstiden over-
holdt i 92% af sagerne. Dette er inden for den malsatning, som Sundheds- og Omsorgsudvalget
har om, at 80% af sagerne skal vare behandlet inden 10 hverdage efter henvendelsen.

e Der har varet 2198 genoptreningsforleb efter serviceloven i andet kvartal 2015, heraf blev ven-
tetiden overholdt 1 95% af tilfaldene, hvilket er indenfor den politiske malsetning,

Hjalpemiddelcentret
e Der er afsluttet 9583 sager om tekniske hjalpemidler i 2014, heraf er 85% behandlet indenfor
den tidsfrist, som udvalget har fastlagt.
e Der er afsluttet 8979 sager om personlige hjelpemidler i 2014, heraf er 95% behandlet indenfor
den tidsfrist, som udvalget har fastlagt.

Visitation til genoptrening efter sundhedsloven

e Der har vaeret 1113 accelererede forleb i 2014, hvoraf ventetiden blev overholdt i 94% af fotlo-
bene. Der har vaeret 6344 normale forleb i perioden, her blev ventetiden overholdt i 96% af til-
feldene. I begge kategorier er overholdelsen over det politisk fastsatte mal.

Udskrivningskoordinatorerne
e Der har 1 2014 varet behandlet 3210 sager fordelt pd 2358 borgere.

Pladsanvisning af pleje- og aldreboliger

e Der har varet 507 sager om plejeboliger i 2014. Heraf har 81% overholdt sagsbehandlingsfristen
pa 10 dage.

e Sundheds- og Omsorgsudvalgets mil er, at alle godkendte borgere skal have et tilbud om en bo-
lig inden for fire uger — jf. den sikaldte 4-ugersgaranti - hvis borgeren soger i hele Kebenhavns
Kommune. I 2014 var 575 borgere omfattet af 4-ugersgarantien.

55% modtog en bolig indenfor tidsfristen.

Juridisk Afdeling

e Der har i 2014 varet behandlet i alt 457 indberetninger og ansegninger om magtanvendelse
samt sager om flytning uden samtykke i henhold til servicelovens kapitel 24.”

Om kriterium 1.4, som vedrorer sporgsmélet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort, hvor mange borgersager

forvaltningen samlet set behandler per ér, har forvaltningen oplyst felgende:

“Forvaltningen behandler for de omhandlede enheder samlet set summen af de enkelte enheders antal
sager, jf. spm. 1.3.”
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B. Forvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-
ningen
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B. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen

Kriterium 2 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 2:

Ved forvaltningen hvordan kvalitetsniveauet er i sagsbe- 6 .
handlingen og/eller borgerbetjeningen i de enheder i

forvaltningen, der er omfattet af evalueringsordningen.

Kriterium 3:

Hvilke minimumskrav har kommunen selv fastsat til
kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbe- 5 .
tjeningen pa de sagsomrader, som horer under de enhe-

der i forvaltningen, der er omfattet af evalueringsordnin-
gen.

Borgerradgiverens bemerkninger

Borgerradgiveren har noteret sig de tvargiende metoder, som forvaltningen anvender for at opnd viden om
kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen. Borgerridgiveren har herved ogsd noteret sig
forvaltningens oplysninger under kriterium 6 om formél med og opgaver for den myndighedsfaglige kvalitets-
gruppe, som er en del af forvaltningens etablerede kvalitetsorganisation.

Borgerradgiveren har lagt vaegt pa forvaltningens oplysninger om lebende generering af statistik for overholdelse
af sagsbehandlingsfrister samt antal og resultat af sager paklaget til Ankestyrelsen, anvendelsen af interne sagsau-
dits, gennemforelse af en kvantitativ brugerundersogelse i 2014, hvor forskellige sporgsmil/forhold vedrerende
sagsbehandling og borgerbetjening indgik, droeftelser i en rakke faste og formaliserede erfaringsfora, indsigt op-
ndet gennem inddragelse af sagsbehandlere ved udarbejdelse af vejledninger, instrukser og retningslinjer, samt at
Ankestyrelsens og Borgerradgiverens tilkendegivelser i konkrete sager indgér i forvaltningens vurdering af kvali-

tetsniveauet.

Borgerradgiveren har endvidere noteret sig forvaltningens oplysninger om de enkelte enheders metoder. Borger-
radgiveren har hertil lagt vaegt p4, at der gennemgiende ses at ske lobende opfelgning pa og sparring om konkre-
te sager (bade formaliseret og ikke-formaliseret), lokal undervisning, tet opfelgning pa overholdelse af sagsbe-
handlingsfrister mv., gennemgang af klagesager — herunder systematisk monitorering og gennemgang af afgorel-
ser fra Statsforvaltningen og Ankestyrelser pa piklagede afgorelser — samt brugerundersogelser.
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Borgerradgiveren har szrlig lagt vaegt pa bredden af metoderne og metodernes egnethed til at sikre en kvalificeret
viden. Endvidere her Borgerridgiveren lagt veegt pd, at viden opnis lebende og pa den ledelsesmaessige foran-
kring og opfelgning, ikke mindst for sa vidt angar forvaltningens administrationsrapporter (med bl.a. den navnte
statistik), som Borgerradgiveren har noteret sig ogsa tjener som styringsinstrument for ledelsen p4 alle niveauer.

Borgerradgiveren har yderligere noteret sig forvaltningens oplysninger om de centralt fastsatte minimumskrav til
kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, herunder politisk fastsatte sagsbehandlingsfrister, krav
som er opstillet i forvaltningens kvalitetsstandarder og indsatskataloger (krav til sagsbehandlingen pé grundlag af
metoden for god sagsbehandling beskrevet i Socialministeriets metodehdndbog), krav til sagsbehandlingen, der er
integreret i arbejdsgangsbeskrivelser i forvaltningens dokumentationssystem KOS, samt tilbagemeldingsgaranti-
en.

Desuden har Borgerradgiveren noteret sig forvaltningens oplysninger om de minimumskrav, der herudover er
fastsat decentralt. Borgerradgiveren har bl.a. haftet sig ved, at der i vidt omfang er fastsat frister for besvarelse og
behandling af henvendelser, anmodninger, genoptreningsplaner mv., samt anvendelsen af et fagligt dokumenta-
tionsredskab, FSII (ensartet funktionsvurdering).

Borgerradgiveren har endelig noteret sig, at minimumskravene gaxlder for alle henholdsvis stort set alle de enhe-
der, der er omfattet af evalueringsordningen.
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C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav

til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen

Kriterium 4 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 4:

Har forvaltningen sikret, at medarbejderne i de enheder i
forvaltningen, der er omfattet af evalueringsordningen, er 6 .
bekendt med de minimumskrav, der findes for kvalitets-

niveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen
pé de pagzldende enheders sagsomrader.

Kriterium 5:
Har forvaltningen sikret, at medarbejderne i de enheder i

forvaltningen, der er omfattet af evalueringsordningen, er 6 .
klaedt pd til samt har de fornedne varktojer og ressourcer
til at kunne opfylde de geldende minimumskrav.

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har forstiet forvaltningens oplysninger sadan, at det er linjeledelsen og de lokalt forankrede
faglige koordinatorer, der konkret har ansvaret for at sikre, at medarbejderne i den enkelte enhed er bekendt med
de gxldende minimumskrav til sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

I den forbindelse har Borgerridgiveren lagt vaegt pa forvaltningens oplysninger om, at og hvordan Center for
Omsorg og Center for Kvalitet og Sammenhzeng varetager det overordnede arbejde med at sikre, at linjeledelsen
og de faglige koordinatorer kan lofte opgaven med at formidle kravene til medarbejderne.

Borgerradgiveren har ogsd lagt vaegt pa, at Center for Administration lebende yder intern konsulentbistand og
undervisning, og at Center for HR varetager udvikling og driftsunderstottelse 1 forhold til digitale hjelpemidler,
sasom forvaltningens dokumentationssystem KOS.

Borgerradgiveren har endvidere lagt vagt pa, at forvaltningens kvalitetsstandarder og indsatskatalog udger et
vaesentligt dagligt arbejdsredskab — og som Borgerriadgiveren har forstdet forvaltningens oplysninger er redskaber
til at sikre, at medarbejderne er bekendt med de galdende minimumskrav til sagsbehandlingen og borgerbetje-
ningen — og at ndringer heri formidles til medarbejderne gennem linjeledelsen og de faglige koordinatorer.
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Borgerradgiveren har sdledes lagt vaegt pa, at linjeledelsens og de faglige koordinatorers arbejde med at sikre, at
medarbejderne er bekendt med de gzldende minimumskrav, i vidt omfang understottes fra centralt hold.

Derudover har Borgerridgiveren noteret sig forvaltningens oplysninger om, hvordan de enkelte enheder konkret
har sikret, at medarbejderne er bekendt med minimumskravene, herunder via kurser og lebende undervisning i
god sagsbehandling bide centralt og decentralt, gennemgang og brug af arbejdsgange, vejledninger og retnings-
linjer mv., sidemandsoplaring og undervisningsmateriale til nye medarbejdere, vidensdeling og dreftelse af god
sagsbehandling pa personalemeder og i teams mv., faglig sparring med faglige koordinatorer mv. samt organise-
ring i specialteams/-gruppert.

Borgerradgiveren har lagt vaegt pa, at metoderne er alsidige, understottende og anvendes lobende, og at de i vist

omfang udgeres af mere eller mindre formaliserede tiltag.

Endelig har Borgerradgiveren noteret sig forvaltningens oplysninger om, hvordan forvaltningen bade overordnet
set savel som i de enkelte enheder har sikret, at medarbejderne er klaedt pa til og har vaerktojerne til at kunne
opfylde de gxldende minimumskrav.
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D. Forvaltningens beslutningskraft og malsatninger
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D. Forvaltningens beslutningskraft og malszaet-
- .
Kriterium 7 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 6:

Har forvaltningen opstillet mal og/eller hensigtserklarin-
ger om bedre sagsbehandling og/eller borgerbetjening i
forvaltningen.

Kritetium 7:
Har forvaltningen truffet konkrete beslutninger om,
hvordan forvaltningen nar milene og/eller hensigtser-
klzeringerne.

Er der blevet afsat ressourcer til arbejdet med at nd for- 4
valtningens mal og/eller hensigtserkleringer.

Kriterium 8:
a

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerridgiveren har noteret sig forvaltningens meget udferlige oplysninger. Borgerridgiveren har lagt vagt pa
dels forvaltningens mere overordnede mil/hensigtserkleringer dels de konkrete maél, samt at male-
ne/hensigtserkleringerne gzlder for de fleste af de omfattede enheder og revideres efter behov og efter politisk

onske.

Borgerradgiveren har noteret sig, at forvaltningen i 2015 har etableret Kvalitetsorganisationen, der skal sikre
beslutningskraft og fokus péd kvalitetsudviklingen (faglig og brugeroplevet kvalitet i det praksisnare arbejde med
forvaltningens kerneopgaver). Borgerradgiveren har i den forbindelse lagt vagt pd de overordnede mal, der er
opstillet for den myndighedsfaglige kvalitetsgruppe om at sikre og udvikle den faglige kvalitet i myndighedsopga-
ven pé tvars af forvaltningen, herunder understotte og udvikle et sammenhaengende og systematisk myndigheds-
fagligt kvalitetsarbejde, initiere nye udviklings- og understottelsesinitiativer mv.

Endvidere har Borgerradgiveren noteret sig de mal eller hensigtserkleringer om bedre sagsbehandling og borger-
betjening, der efter Borgerradgiverens opfattelse ligger mere eller mindre eksplicit i forvaltningens indsatser om
henholdsvis helhedssagsbehandling, retningsgivende dokumenter, myndighedsforum og bedre og mere effektiv
sagsbehandling i forhold til snitflade med Socialforvaltningen.
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Borgerradgiveren har derudover lagt vaegt pd, at forvaltningen har opstillet konkrete mal om dels, at minimum
80 % af sagerne skal behandles inden for de fastsatte frister, dels at antallet af klager ikke overstiger 1 % af sager-
ne.

Endelig har Borgerradgiveren noteret sig oplysningerne om de mal og hensigtserkleringer, som de enkelte enhe-
der har fastsat derudover.

Vedrorende kriterium 7 har Borgerridgiveren lagt vagt pd, at forvaltningen for si vidt angir de overordnede
centralt fastsatte indsatser og mal har truffet beslutninger om, hvordan forvaltningen nar alle de opstillede mal,
og at beslutningerne i vidt omfang er truffet pa direktionsniveau (dog ogsd godkendelse pa politisk niveau for sa
vidt angdr de konkrete maltal).

Vedrorende kriterium 8 har Borgerrddgiveren lagt vagt pa forvaltningens oplysninger om, at de centralt beslutte-
de indsatser samt overholdelsen af de konkrete maltal generelt skal holdes inden for den almindelige budget-
ramme. Borgerradgiveren har dog samtidig lagt vaegt pa forvaltningens oplysninger om, at enkelte af enhederne
har afsat ekonomiske ressourcer til undervisning, og at enhederne lebende foretager vurdering af, om der er
ressourcer til gennemforelse af indsatser. Borgerrddgiveren har endvidere lagt vaegt pa forvaltningens oplysninger
om, at indsatsen for kvalitetssikring er en kontinuerlig opgave, der indgar i den generelle ressourcefastsaxttelse, og
at forvaltningen — i det omfang der afdakkes konkrete behov — kan prioritere indsatsen og dermed sxtte ekstra
ressourcer ind.

Borgerradgiveren har siledes lagt til grund, at forvaltningen alene i et mindre omfang afsztter sxrskilte ressour-

cer til at folge op p4 forvaltningens beslutninger om, hvordan malene og hensigtserkleringerne nas.
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E. Forvaltningens tiltag
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E. Forvaltningens tiltag

Kriterium 9 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 9:
Har forvaltningen ivarksat konkrete tiltag for at nd for- 6 .

valtningens mil og/eller hensigtserkleringer.

Kriterium 10:
Foretager forvaltningen lobende opfelgning pa, om de 6

ivaerksatte tiltag efterleves.

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har lagt vaeegt pa forvaltningens oplysninger, herunder under kriterium 4, 6 og 7, i forhold til de
centralt iveerksatte tvaergiende tiltag — sarligt etablering af Kvalitetsorganisationen, helhedssagsbehandling, ret-
ningsgivende dokumenter, etablering af myndighedsforum, indsatsen i forhold til bedre og mere effektiv sagsbe-
handling ved snitflade med Socialforvaltningen og lobende konsulentbistand og undervisning fra Center for Ad-
ministrations side — savel som de tiltag, der er ivaerksat i de decentrale enheder.

Vedrorende tiltag ivarksat i de enkelte decentrale enheder har Borgerradgiveren noteret sig, at der i vidt omfang

er tale om undervisning/kurser, sidemandsoplering, lobende droftelser og sparring mv.
Borgerridgiveren har lagt sarlig vaegt pd omfanget og bredden af forvaltningens tvargiende indsatser.

Borgerradgiveren har endvidere lagt vagt pa, at Kvalitetsorganisationen, som er etableret i 2015, bl.a. har til for-
mal at sikre et lobende overblik over og understottelse af kvalitetsudviklingsarbejdet, sidan at der foretages lo-
bende opfoelgning pa forvaltningens indsatser.

Borgerradgiveren har derudover lagt vagt pa, at forvaltningen folger op pa fastsatte tiltag og mal gennem admi-
nistrationsrapporterne fire gange arligt og gennem ars- og halvirsrapporter til Sundheds- og Omsorgsudvalget.
Borgerradgiveren har noteret sig, at de kvartalsvise administrationsrapporter ogsa indeholder et kort resumé,

hvor omrader, der krever sarlig opmaerksomhed eller en sarlig indsats, fremhaves.

Endelig har Borgerradgiveren lagt vaegt pa forvaltningens oplysninger om, hvordan og hvor hyppigt de enkelte
decentrale enheder folger op pa de ivarksatte tiltag.
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F. Forvaltningens evaluering
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F. Forvaltningens evaluering

Kriterium 14 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 11:

Gennemforer forvaltningen evaluering af resultaterne af
forvaltningens indsats for bedre sagsbehandling og/eller
borgerbetjening.

Kriterium 12:

Gennemforer forvaltningen lobende en generel evalue-
ring — baseret pa de vurderingskriterier som fremgar af 3
sporgsmal 1-10 ovenfor — af forvaltningens zudsats for

bedre sagsbehandling og/eller borgerbetjening.

Kriterium 13:

Pa baggrund af forvaltningens eventuelle evaluering af
indsatsen (kriterium 12) og/eller resultaterne af indsatsen
(kriterium 11) vurderer forvaltningen da, om der er be-
hov for at korrigere forvaltningens indsats for bedre
sagsbehandling og/eller borgerbetjening.

Kriterium 14:

Hvor forvaltningen vurderer, at der er et behov for at
korrigere indsatsen (kriterium 13), iverksetter forvalt-
ningen da tiltag for at korrigere indsatsen.

(S2)

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger vedrerende kriterium 11. Borgerradgiveren har for-
stdet forvaltningens oplysninger sidan, at forvaltningen méler resultaterne af forvaltningens indsats, hvor disse er
malbare (eksempelvis gennem administrationsrapporterne), og at forvaltningen i ovrige tilfeelde folger op pa an-
den vis, eksempelvis gennem feedback pa meder via forvaltningens erfaringsfora eller lignende. Borgerradgiveren
har derudover noteret sig, at der ogsa sker evaluering af resultaterne af indsatsen gennem sagsaudits og stikpro-
ver af medarbejdernes sagsbehandling.
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Borgerradgiveren har lagt vegt pa, at forvaltningen har oplyst, at der pa denne vis folges op pa sa godt som alle
centrale indsatser. Samtidig har Borgerridgiveren noteret sig forvaltningens oplysninger om, at og hvordan de
decentrale enheder (med en enkelt undtagelse) evaluerer pa deres respektive indsatser.

Vedrorende kriterium 12 har Borgerrddgiveren noteret sig forvaltningens oplysning om, at forvaltningen med
etableringen af Kvalitetsorganisationen har foretaget en generel revidering af forvaltningens metode for arbejdet
med kvalitetsudvikling. Det fremgar ikke af forvaltningens oplysninger, om der i forbindelse med denne revide-
ring ogsa er gennemfort en evaluering af forvaltningens indsats for bedre sagsbehandling og borgerbetjening.
Borgerradgiveren har dog forstiet forvaltningens oplysninger sidan, at forvaltningen endnu ikke har gennemfort
/gennemforer en generel evaluering af forvaltningens samlede indsats for bedre sagsbehandling og borgerbetje-
ning, men at en sddan evaluering fremadrettet vil kunne gennemfores som folge af etableringen af Kvalitetsorga-
nisationen, sarligt den myndighedsfaglige kvalitetsgruppe.

Borgerradgiveren har forstdet forvaltningens oplysninger vedrorende kriterium 13 sddan, at forvaltningen nu
savel som tidligere faktisk foretager en vurdering af, om der er behov for at korrigere indsatsen, og at opgaven
med at foretage denne vurdering nu herer under Kvalitetsorganisationen.

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger vedrerende kriterium 14. Borgerradgiveren bemaer-
ker, at forvaltningens svar alene indeholder oplysninger vedrorende ca. halvdelen af de enheder, der er omfattet
af evalueringsordningen, ligesom forvaltningens henvisning til ”svarene ovenfor” ikke er tilstrakkelig praecis til,
at Borgerrddgiveren kan identificere hvilke svar og oplysninger, der konkret henvises til. Borgerradgiveren bemarker
sdledes, at indboldet af forvaltningens oplysninger ikke gor en verificering af forvaltningens oplysninger mulig.
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G. Forvaltningens viden om effekt

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

G.  Forvaltningens viden om effekt

Kriterium 15:
Maler eller registrerer forvaltningen effekten af forvalt- 5 .

ningens indsats.

Borgerrddgiverens bemarkninger

Forvaltningen har alene henvist til forvaltningens oplysninger under kriterium 11. Borgerriadgiveren har pd den
baggrund — som nevnt under kriterium 11 — forstdet forvaltningens oplysninger sidan, at forvaltningen méler

resultaterne af forvaltningens indsats i alle tilfxlde, hvor disse er malbare.

Borgerradgiveren bemarker, at der ikke af forvaltningens oplysninger under kriterium 11 fremgar nermere op-
lysninger om, hvordan forvaltningen maler effekten af sin indsats — udover de oplysninger der fremgar vedro-
rende de enkelte enheder. Pd baggrund af forvaltningens oplysninger andetsteds i sporgeskemact har Borgerrad-
giveren dog lagt til grund, at der er tale om malinger mv., som indgar i de administrationsrapporter, som Afdeling
for Data og Analyse udarbejder, og som indeholder negletal og mélopfyldningsgrad for forvaltningens arbejds-
omrider i form af bla. statistik for overholdelse af sagsbehandlingsfrister, antal paklagede sager til Ankestyrelsen
og udfaldet ved Ankestyrelsen.
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Bilag 1

Overblik og udvikling
HOVEDKRITERIUM KLASSIFIKATION
2015 2013

A. Forvaltningens oplysningsgrundlag

— relevante enheder
B. Forvaltningens oplysningsgrundlag

— kvalitetsniveauet i sagsbehand-

lingen og/eller borgerbetjeningen
C. Medarbejdernes kendskab til mi-

nimumskrav til kvalitetsniveauet i

sagsbehandlingen og/eller borger-

betjeningen
D. Forvaltningens beslutningskraft og

malsaetninger
E. Forvaltningens tiltag . .
F. Forvaltningens evaluering . .
G. Forvaltningens viden om effekt . D
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