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Foranalyse om ”Bedre sagsbehandling — maltal og
mation”

Ramme og overordnet formal
Kgbenhavns Kommune har igennem en arrekke arbejdet med at for-
bedre sagsbehandlingen.

I forbindelse med behandlingen af Borgerradgiverens beretning for
2012 besluttede Borgerreprasentationen den 19. juni 2013 at igang-
sette en rekke yderligere tiltag som et led i dette arbejde.

Bl.a. blev @konomiforvaltningen palagt at fremlaegge forslag til mal
og malsatninger for nedbringelse af fejlprocenterne pa sagsbehand-
lingsomradet under henvisning til de positive resultater, kommunen
har haft med at nedbringe sygefraveret igennem opstilling af maltal
og lgbende udarbejdelse af ledelsesinformation.

Der gennemfgres derfor en foranalyse, der har til formal at fa afdaek-
ket de nermere foruds@tninger og muligheder for generering af tveer-
gaende ledelsesinformation med henblik pa brug af maltal som sty-
ringsredskab og “driver” for kvalitetsudvikling af sagsbehandlingsom-
radet.

Foranalysen skal besvare det grundleeggende spgrgsmal:

“"Hvordan kan der — med udgangspunkt i eksisterende data fra fag-
systemerne - automatisk genereres ledelsesinformation, der kan danne
baggrund for opstilling af realistiske, meningsfulde og attraktive mal-
tal pa sagsbehandlingsomrddet, der forventes at kunne medvirke til at
skabe bedre sagsbehandling i Kpbenhavns Kommune?”

Det er afggrende, at den ledelsesinformation, der legges til grund for
maltallene, kan genereres sa smidigt og ubureaukratisk som muligt i
henhold til den igangvarende tillidsreform. Det skal sa vidt muligt
vare data, der enten allerede ligger i systemerne, eller som vil opleves
som meningsfulde, relevante og ikke-tidskrevende at taste ind som
led 1 sagsbehandlingen.

Foranalysen tager afsat i sdvel interne som eksterne best practice erfa-
ringer med forbedring af sagsbehandlingen. Desuden traekkes pa me-
toder fra kommunens arbejde med nedbringelse af sygefraveret, hvor
der er opnaet gode resultater med en fokuseret strategi de sidste 5-6 ar.

Fremtidig brug af ledelsesinformation og maltal skal understgtte en
lgbende udvikling og forbedring af sagsbehandleromradet — generelt
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og i sarlig grad pa de omrader, hvor der opleves problemer i form af
ikke tilfredsstillende kvalitet.

De overordnede formal, som mulige, kommende maltal skal under-
stgtte, er:

* At gge borgernes tilfredshed med sagsbehandlingen

» At styrke kvaliteten i sagsbehandlingen

* At gge produktiviteten/effektiviteten i sagsbehandlingen

* At begrense kommunens udgifter/manglende indtegter og refusi-
oner forarsaget af for lav kvalitet (eksempelvis fejl) i sagsbehand-
lingen

Det er saledes vigtigt, at maltal understgtter styring og udvikling af de
sagsbehandlingsomrader, hvor der gnskes/er behov for en udvikling i
en bestemt retning indenfor ovennavnte overordnede formal.

Maltallene skal vere et operationelt og praktisk redskab bade for le-
delsen og for sagsbehandlerne, idet de bruges i den daglige drift til
den gnskede kvalitetsudvikling af udvalgte omrader.

En af metoderne til at realisere de overordnede formal er at styrke
fagligheden i sagsbehandlingen ved hjelp af kompetenceudvikling og
organisationsudvikling. Der er adskillige erfaringer i forvaltningerne,
der har arbejdet med ”god sagsbehandling” pa forskellig vis.

En anden metode er at styrke borgerkontakten i sagsbehandlingen,
hvilket der ogsa er arbejdet med i flere forvaltninger.

Fra arbejdsmiljgforskningen ved vi, at nar ledelsen sgrger for at skabe
optimale vilkar for, at medarbejderne kan udfgre deres arbejde effek-
tivt og med en hgj kvalitet, gges arbejdsgleden, og risikoen for stress
og udbrendthed minimeres. Forskningen peger ogsa pa, at tillidsbase-
ret ledelse og klare mal for den enkelte medarbejder medvirker til, at
medarbejdernes ansvar og engagement gges, hvilket igen fgrer til hg-
jere kvalitet 1 opgaven.

En tredje metode, der indledningsvist kan n@vnes, er, at der kan vare
behov for deciderede kulturforandringer indenfor visse omrader, hvor
der sikres fokus pa kerneydelsen, kvalitet, ressourceforbrug mv.
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Delmal og opgave
I besvarelsen af det grundleeggende spgrgsmal, som beskrevet indled-
ningsvist, opstilles fglgende, konkrete delmal:

1. At afdekke de n@rmere foruds@tninger og muligheder for en
tvaergaende ledelsesinformation pa sagsbehandlingsomradet m.h.p.
identifikation af konkrete maleomrader, hvor der efterfglgende kan
opstilles maltal. Fgrst og fremmest forsgges udpeget felles, tver-
gaende malomrader, men det kan ogsa veare for specifikke sags-
omrader.

2. At opstille et eksempel ("prototype’) med maltal for kvalitetspa-
rametre pa et sagsbehandlingsomrade for at teste og illustrere mu-
lighederne for en tveergaende ledelsesinformation.

3. At udarbejde en skitse til indholdselementer i en business case, der
skal beregne, om der er et forbedringspotentiale og vurdere, om en
indsats vil sta mal med effekten.

Hvorfor maltal?

Kgbenhavns Kommune har i dag ikke et samlet overblik over kvali-
tetsniveauet i sagsbehandlingen. Borgerradgivernes arlige rapport gi-
ver et godt billede af, i hvilken grad sagsbehandlingen lever op til
borgernes retssikkerhed, og i hvilken grad lovgivning overholdes, men
rapporten giver kun et begrenset billede af den generelle kvalitet af
sagsbehandlingen, og der er saledes behov for bredere ledelsesinfor-
mation og analyse.

Ledelsesinformation — et faktuelt og sagligt grundlag:
Ledelsesinformation forventes at kunne medvirke til at skabe et stgrre
overblik over kvaliteten af sagsbehandlingen pa tvars af omrader og
forvaltninger i organisationen. Hvis de er muligt kan ogsa benchmar-
kes eksternt pa udvalgte omrader.

Synligheden forventes at give stgrre gennemsigtighed og dbenhed i
diskussionerne af kvaliteten i sagsbehandlingen og udviklingsbehovet.

Ledelsesinformation forventes at kunne genereres bade pa aggregeret
organisatorisk niveau og pa individuelt niveau, og kan saledes danne
grundlag for beslutninger om udvikling bade for organisatoriske enhe-
der og for enkelte sagsbehandlere.

Ledelsesinformation og maltal vil kunne integreres i kommunens int-
ranet — dels den nuvarende ”"Min Lederside” og pa sigt pa sagsbe-
handlernes personlige side, hvor sagsbehandleren vil kunne se egen
performance i forhold til opstillede maltal.
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I det hele taget er vurderingen, at gget digitalisering 1 sig selv kan
medvirke til gget kvalitet i sagsbehandlingen, idet fagsystemerne
rummer tjek-felter, der man medvirke til minimering af overskridelse
af tidsfrister og andre formelle fejl.

Maltal som styringsredskab:

Realistiske, meningsfulde og attraktive mal pa tvers af sagsbehand-
lingsomrader, der lgbende fglges op pa og debatteres, forventes at
kunne medvirke til et sterkt ledelsesfokus og opmarksomhed internt
og eksternt. Erfaringerne fra sygefraversomradet viser, at nar hele
kaeden fra politikere, topledelsen, decentral leder til medarbejderne
italesatter en felles agenda om et mal, og alle har fokus pa realiserin-
gen af maltallet, indsatsen og opfglgningen, viser resultaterne sig og-
s.

Den Igbende opfelgning pa maltallene skal medvirke til at sikre fokus
pa omrader, der har behov for en ekstra indsats og evt. ressourcer.
Dette kan bade ske pa overordnet niveau i kommunen, hvor hele sags-
omrader prioriteres og pa lokalt niveau, hvor udvalgte omrader eller
organisatoriske enheder (eller personer for den sags skyld) prioriteres.

Den tvergaende opfglgning i @konomiudvalget vil Iebende identifice-
re kritiske sagsbehandlingsomrader og omrader med potentiale for
udvikling — herunder ogsa konstatere fremdrift/tilbagegang, der kan
danne baggrund for fremhavelse af sagsomrader eller organisatoriske
enheder, hvor der har varet en positiv udvikling, da disse vil kunne
bruges som best practice og lgftestang.

Typer af maltal
Pa baggrund af foranalysens research identificeres de omrader, hvor
der med fordel kan opstilles maltal.

Researchen skal forsgge at afdekke bade de formelle og de materielle

aspekter af sagsbehandlingen. Der undersgges derfor konkret mulig-

hederne for at generere ledelsesinformation, der kan bruges til at vise:

1. Mal for reduktion af antallet af klager i forhold til den samlede
sagsmangde (formelle og materielle fejl)

2. Mal for reduktion af antallet af fejl i sagsbehandlingen (formelle
fejl)

3. Mal for reduktion af antallet af fejl i forhold til afggrelserne (mate-
rielle fejl)

Endelig skal foranalysen undersgge, om der er helt andre maleomra-
der, der er relevante, meningsfulde og attraktive i forhold til kvalitets-
udvikling af sagsbehandlingen.
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Metode og perspektiv/tilgang:

Foranalysen vil fglge en model, hvor der anlegges 4 tilgange til kvali-
tetsudvikling af sagsbehandlingsomradet. Model er inspireret af syge-
fraversindsatsen, og den kan bruges i den videre indsats.

Helhedsorienteret model - fire tilgange, der teenkes sammen:

[-K\faliteti sagsbehandlingen
*Procesoptimering

*Bedre borgerkontakt
sKerneopgaven somomdrejning:
Produktivitet, arbejdsglade, motivation
*Organisationsudvikling ogledelse:
Skabe optimale vilkar for kvalitet og
tillid og selvledelse

I (

eUdviklingsmal
*Opfolgning
Synlighed og dbenhed

Faglighed

*Sagsbehandlervarkisjer

-

Ressourcer

¢ Fordele/ulemper
* Gevinster
¢ Business case/prioritering

* Min sagshehandlerside
{performance management)

* Min lederside

* Adviseringer

* Monitorering

X,

) L

e Maltal — er styringsredskabet og motivations-driveren, der skal
sikre udvikling

e Faglighed — er indsatsomrader, hvor der arbejdes med ledelsen,
organisationsudvikling, kompetenceudvikling, verktgjer osv.

e Data/LIS — er IT-administrativ understgttelse af sagsbehandlingen
samt monitorering af performance og maltal

e Ressourcer — er cost benefit vurderinger af mulige indsatser og
forbedringer mv.

Aktiviteter i foranalysen

I besvarelsen af det grundleggende spgrgsmal samt delmalene, som
beskrevet indledningsvist, opstilles en rekke underspgrgsmal indenfor
hver af de fire tilgange i modellen.

Arbejdsgruppen vil dels foretage en research i forvaltningerne og
udenfor Kgbenhavns Kommune, herunder om KL og ministerierne har
materiale liggende og dels analysere pa eksisterende data i fagsyste-
mer mv.

Tilgangen til foranalysen vil vere eksplorativ, da vi ikke 1 dag ved,
hvad der er muligt og meningsfuldt i forhold brug af data pa sagsbe-
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handlingsomradet. Arbejdsgruppen vil starte med at kvalificere de
konkrete spgrgsmal, der skal indga i researchen.

Udkast til arbejds-spgrgsmal:

* Faglighed

Hvilke interne projekter og tiltag har veret gennemfgrt
m.h.p. at styrke kvaliteten i sagsbehandlingen — herunder
optimering af processer, styrket borgerkontakt, begrens-
ning af fejl mv.?

Rummer ovennavnte tiltag nogle malepunkter, der kan
danne afset for maltal?

Hvilke registreringer har man i dag — kvantitative og kvali-
tative?

Hvilke maleparametre har man i dag i forvaltningerne?
Hyvilke ledelsesinformationer kan fagsystemerne aktuelt og
potentielt levere?

Hvad kraves af nuvaerende data for, at de kan bruges som
maltal, eksempelvis begrebsafklaring?

Hvad skal en undersggelse, der vurderer kvaliteten af vores
fagsystemer, rumme — herunder vurdering af, om der er
behov for en sadan vurdering?

¢ Ressourcer

« Maltal

Hvilke elementer skal en business case indeholde for at
kunne svare pa, hvilke indsatser indenfor styrkelse af kva-
liteten i sagsbehandlingen, der kan betale sig at igangsatte
Hvilke gevinster/fordele vil der vaere ved gget digitalise-
ring som redskab til understgttelse af sagsbehandlingen —
herunder om vi kan minimere antallet af fejl ved gget brug
af digitalisering?

Hvilke malepunkter kan potentielt opstilles — feelles samt
fagspecifikke?

Hvad skal der til for at malene er meningsfulde, realistiske
og attraktive?

Ledelsesinformation — data

Udgangspunktet for fremtidig brug af ledelsesinformation vil vare, at
eksisterende data sa vidt mulig skal bruges. Disse data kan muligvis
treekkes fra fagsystemer og andre databaser. Rubin foreslas som prz-
sentationsmedie”.
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RUBIN — ledelsesinformation og maltal
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Opera

Organisering
Direktionen 1 @konomiforvaltningen fungerer som ’styregruppe”.

7-dir. orienteres om milepale i analysefasen.

@konomichefkredsen vil Igbende fa forelagt delresultater, problemstil-
linger mv., og i det hele taget blive inddraget.

Arbejdet med foranalysen og det eventuelle videre arbejde forankres i
Center for @konomi i @konomiforvaltningen og Borgerreprasentatio-
nens Sekretariat assisterer projektledelsen.

De to afdelinger Rubin- Ledelsesinformation samt Statistik i Koncern-
service deltager sammen med Center for @konomi i opgavens konkre-
te udfgrelse.

Hver forvaltning udpeger 1-2 fagpersoner, der deltager i en arbejds-

gruppe, der medvirker til lgsning af opgaven. Deltagerne kan eksem-

pelvis vare:

e Erfarne sagsbehandlere

e Konsulenter, der har arbejdet med optimering og kvalitetsudvik-
ling af sagsbehandling og processer

e Eksperter med viden om data/ledelsesinformation, kendskab til
fagsystemer og Business Intelligence-systemer

Tidsplan

e Opstart: februar 2014

e Afslutning pa foranalysen: juni 2014

e TForeleggelse af resultatet af foranalysen med anbefalinger til det
videre arbejde for @U/BR: 3. kvartal 2014
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Slutprodukt

Foranalysen er en problemanalyse, der besvarer det grundleggende
spgrgsmal samt delmalene/opgaven som tidligere beskrevet. Dette
sker gennem inddragelse af uddybende, konkrete spgrgsmal ligeledes
beskrevet ovenfor.

Besvarelsen vere Igsningsfokuseret og forsgge at opstille fremadret-
tede tiltag indenfor de 4 omrader i den anvendte model: Faglighed,
Data/LIS, Maltal og Ressourcer.

Der forseges praesenteret en konkret “prototype”/et eksempel pa mal-
tal indenfor et omrade.

Der leveres en skitse til indholdselementer i en business case om tiltag
til forbedring af kvaliteten.

OKkonomi

Udgifter til evt. supplerende assistance til eksempelvis gennemfgrelse
af interviews og research og assistance pa rapportskrivning forventes
afholdt indenfor Center for @konomis eget budget.

Ekstern konsulentbistand overvejes.
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