INDICIUM

Lobende evaluering af forvaltningernes indsats for at forbedre sagsbehandlingen
og borgerbetjeningen — 2013/2014

Borgerrddgiverens konklusioner vedrorende Borne- og Ungdomsforvaltningens indsats

I overensstemmelse med den af Borgerrepraesentationen godkendte evalueringsmodel har Borgerridgiveren ka-
tegoriseret Borne- og Ungdomsforvaltningens indsats. Kategoriseringen er foretaget ud fra de svar, som forvalt-
ningen har givet pd de enkelte spergsmil i spergeskemaet. Sporgsmalene svarer til evalueringsmodellens vurde-
ringskriterier 1-15.

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingskriterium pa baggrund af en helhedsvurdering af forvaltningens
besvatelse af det/de pigzldende spergsmil med tilherende undersporgsmal. Der er siledes ikke foretaget en
kategorisering for hvert undersporgsmal separat.

Kategoriseringen er foretaget pa baggrund af felgende kategorier:

1, Forvaltningen er inaktiv p4 dette omrade

2. Forvaltningen har delvist gennemfort plankegning af den pagzldende handling

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

4, Forvaltningen er p4 nuverende tidspunkt i gang med at udfere den pageldende handling
5: Forvaltningen har udfert den pigzldende handling

6. Forvaltningen har udfert den pigaldende handling og felger op, evaluerer og tilretter eventuelt sin indsats
pé det pagzldende omride

7. Alt, hvad forvaltningen gor, planlegges, udferes, folges op p4, evalueres og tilrettes lobende, sidan at for-
valtningen er i kontinuerlig udvikling p& omradet.

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

veau er gennemfort.

Setligt om kategori 1 bemzrkes, at kategorien ogss omfatter de tilfzlde, hvor forvaltningen alene i meget be-
grenset omfang er aktiv pd det pdgzldende omride.

Om kategori 4 bemzrkes, at denne omfatter de tilflde, hvor den pagzldende handling alene er udfert delvist
cller alene er udfert i en eller flere af de relevante enheder i forvaltningen.

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

ring:
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® En placering i kategori 1 og 2 medferer en klassificering som rad.

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

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

Klassificeringen gul betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagzldende vurderingskriterium
pa nuvzrende tidspunkt vurderes at vare utilstrekkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
styrke og kvalificere sin indsats. P4 sigt kan indsatsen have en meerkbar effekt, hvis forvaltningen gar vi-
dere med indsatsen.

e En placering i kategori 5, 6 og 7 medferer en klassificering som gren.

Klassificeringen gton betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagzldende vurderingskriterium
vurderes at vare god. Indsatsen kan have merkbar effekt,

De fleste af hovedkritetierne (A - G) indeholder to eller flere vurderingskriterier. Hvor der under et hovedkrite-
rium er flere vurderingskriterier, vil et af disse kriterier vaegtes hejest og derved vare bestemmende for den sam-
lede klassificeringen af hovedkriteriet som enten gren, gul eller red. Den konkrete vagtning inden for hvert ho-
vedkriterium fremgir af Borgerridgiverens evalueringsmodel som er godkendt af Borgerreprasentationen pa
mede den 31. oktober 2013, hvortil der i evrigt henvises.

Borgerradgiverens anbefalinger pa baggrund af evalueringen

Nedenfor folger Borgerridgiverens konklusioner for hvert vurdetingskriterium. Der er ikke givet en samlet klas-
sificering og dermed ikke en samlet konklusion pé forvaltningens indsats.

Borgerridgiveren bemarker, at forvaltningens besvarelse i mange tilfelde ikke indeholder oplysninger, der gor
det muligt for Borgerridgiveren at vetificere forvaltningens oplysninger.

Borgerridgiveren bemzrker endvidere, at forvaltningen blot tegner sig for en lille del af de klagesager, som Bot-
gerridgiveren behandler.

Tendenserne viser, at antallet af klager til Borgerrddgiveren over Borne- og Ungdomsforvaltningen pé lang sigt
(2010-2013) er stigende. Denne tendens geor sig ogsa geldende pé kort sigt (2012-2013). Antallet af sager med fejl
(medholdsprocenten) viser en stigende tendens pa bade kott og lang sigt.

Borgerridgiveren modtog 1 2013 58 klager vedrerende Borne- og Ungdomsforvaltningen. Medholdsprocenten
for kalenderdret 2013 var 54,4 % (alle tal her opgjort pr. 2. januar 2014 med forbehold for endelig validering af
statistikken).

Borgerridgiveren gor dog samtidig opmatksom pd Borgerrddgiverens egen driftundersegelse om forvaltningens
kapacitet til at varetage forvaltningsretlige krav mv. (forvaltningens sagsnr. 2013-57647). Undersegelsen blev
ivarksat pd baggrund af, at Borgetridgiveren i en rzzkke tilfzlde i forbindelse med konkrete sager og undersagel-
ser havde obsetveret, at forvaltningens sagsbehandling og tilbagemeldinger til Borgerrddgiveren havde varet
preeget af fejl og mangler af uszdvanlig karakter. Borgerrddgiveren konkluderede i undersegelsen, at der er en
reel og sandsynlig risiko, at forvaltningen i sin organisering og arbejdstilretteleggelse i vaesentlig grad har over-
vurderet kapaciteten og kompetencerne i de juridiske supportfunktioner, som forvaltningen forlader sig ps.
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P4 baggrund af Borgerridgiverens konklusioner og bemarkningerne nedenfor er det forst og fremmest Borger-
ridgiverens vurdering, at forvaltningen vil kunne gpre en reel og helhedsorienteret indsats for at forbedre sags-
behandlingen og borgerbetjeningen ved af opstille flere og helhedsorienterede mil for at forbedre sagsbehandlin-
gen og borgerbetjeningen, o ivarksztte konkrete tiltag med henblik p4 at opnd disse mil, og ## allokere de ned-
vendige ressourcer til formdlet. Det anbefales, at milene dakker centrale forvaltningsretlige retssikkerhedsgaran-

ter.

Som et led i en sddan helhedsorienteret indsats bor forvaltningen efter Borgerridgiverens vurdering bl.a. have
fokus pé at opstille rammer og procedurer, der dels understatter en forvaltningsmessig leringskultur med hen-
blik pé udvikling og forbedting pi omrédet for sagsbehandling og/eller borgerbetjening, dels kan medvirke til at
identificere og erkende fejl i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerridgiveren henviser i den sammenheng ogsa til Borgerridgiverens udtalelse af 16. august 2013 i oven-
nzvate konkrete egen driftundersogelse. Heraf fremgir bla., at forvaltningens metode til at fore tilsyn med
overholdelsen af de almindelige forvaltningsretlige krav sammenholdt med fraveret af forvaltningsretlige eller
juridisk sagkundskab i forvaltningens decentrale enheder efter Borgerrddgiverens vurdering stiller temmelig store
krav til lokale lederes indsigt i regler for offentlig myndighedsudevelse, sagsbehandling og borgernes rettigheder
mv.

Efter Borgerridgiverens opfattelse bor forvaltningen siledes serligt have fokus pa, at bide ledere og medarbejde-
re i de enheder, hvor der sker sagsbehandling og/eller borgerbetjening er bekendt med, hvilke krav der findes for
kvalitetsniveauet i sagsbehandling og/eller borgerbetjening, og har en effektiv adgang il juridisk sagkundskab.

Borgerridgiveren finder det i den forbindelse positivt, at forvaltningen allerede har iverksat tiltag hertil i form af
en dialog med Borgerridgiveren om behovet for vejledninger og uddannelsestiltag i forvaltningen.

Endvidere bor forvaltningen efter Borgerridgiverens vurdeting i videst muligt omfang sikre, at forvaltningens
indsats er ledelsesmassigt forankret, sidan at indsatsen ikke blot er den enkelte lokale leders ansvar. Efter Bot-
gerradgiverens vurdering vil dette give en mindre fragmenteret indsats og et bedre ledelsesmzssigt overblik.

Efter Borgerridgiverens vurdering vil forvaltningen desuden opna bedre mulighed for at kunne tilrette sine ind-
satser ved at have fokus p — kontinueligt og systematisk — at evaluere bide den samlede indsats og de enkelte
dele heraf samt mdle eller registrere effekten af indsatsen.

Forvaltningen kan overveje at anvende Indicium-modellen eller lignende som styringsredskab i sin indsats, het-
under ikke mindst i indsatsen pa det decentrale niveau (lokalindsatsen).

Forudsztningen for at kunne treffe beslutninger om nye mél og ivaerksztte tiltag for at opna disse er, at forvalt-
ningen har den fornadne ledelsesinformation til at handle pi baggrund af. Forvaltningen vil ellers ikke kunne
afdzkke sine indsatsomrader, mlrette sin indsats, veelge de rigtige initiativer og priotitere sine ressourcer.

Som det fremgar af Borgerridgiverens bemearkninger vedrerende kriterium 2, er det Borgerradgiverens opfattel-
se, at forvaltningens viden om kvalitetsniveauet 1 sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen i vidt omfang hat
karakter af sken, som er foretaget ud fra usystematisk og fragmenteret information.

Efter Borgerridgiverens opfattelse er det detfor positivt, at forvaltningen arbejder pa en forbedring af ledelsesin-
formationen vedrerende kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen for at sikre en mere systematisk dialog om ovet-
holdelse af forvaltningsretlige krav.

Det er dog Borgerrddgiverens vurdering, at en mere systematiseret og vidensbaseret — og siledes ikke blot dialog-
baseret — ledelsesinformation vil kunne give forvaltningens ledelse en mere reel, kontinuetlig og struktureret
viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen i de relevante enheder i forvaltningen.
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En sidan systematisk og vidensbaseret ledelsesinformation er, som nevnt, et nedvendigt grundlag for, at forvalt-
ningen kan milrette sin indsats og prioritere sine ressourcer hertil.

Botgetridgiveren har i den forbindelse noteret sig, at den politisk vedtagne dialogbaserede ledelsesmodel som
udgangspunkt er baseret pa relevant data. Borgerridgiveren har dog ikke modtaget oplysninger om — eller har i
ovrigt viden om — hvilke data, der er tale om, herunder i hvilket omfang dataene relaterer sig til forvaltningens

sagsbehandling og/eller borgerbetjening.

Endelig er det Borgerridgiverens vurdering, at forvaltningen med fordel som det forste kan foretage en mere
grundig og systematisk identifikation af de organisatoriske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling
og/eller borgetbetjening. Dette kunne eksempelvis ske gennem inddragelse af ledelsen i samtlige enheder i for-

valtningen.

En fuldstendig identifikation vil bl.a. give forvaltningens ledelse den nedvendige viden om, hvilke enheder der
kan og ber spille en rolle for forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen i
forvaltningen som helhed. Uden denne viden vil det efter Borgerradgiverens opfattelse vare vanskeligt for for-

valtningen at malrette sin indsats.
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A. Forvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

A. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— televante enheder

Kriterium 1:

Har forvaltningen identificeret de organisatoriske enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling
og/eller borgerbetjening — og hvor forvaltningsretlige 5 .
regler (herunder i forvaltningsloven, offentlighedsloven,

persondataloven, retssikkerhedsloven og sztlove) samt
kommunens eventuelle egne mil og minimumskrav re-
gulerer sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerrddgiverens bemerkninger

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger om, at identifikationen er foretaget pé baggrund af
grundleggende viden om den opgavevaretagelse, som forvaltningen er ansvarlig for. Borgerrddgiveren har i av-
rigt forstiet forvaltningens oplysninger sidan, at forvaltningen ikke foretager en egentlig revision af identifikatio-
nen, men at eventuel revision sker pd baggrund af den nzvnte grundleggende viden.

Borgerrddgiveren bemarker, at indholdet af forvaltningens besvarelse tkike gor en verificering af forvaltningens aplysninger mulig.

Borgerradgiveren bemarker i den forbindelse bl.a., at forvaltningen ikke — som Borgerradgiveren ma forsti for-
valtningens besvarelse — udtemmende hat oplyst, hvilke enheder under ’omrader’ der er omfattet. Forvaltnin-
gens besvarelse indeholder desuden ikke oplysninger om eventuelle enheder, der organisatorisk herer under en
anden enhed — eksempelvis oplysninger om, hvorvidt alle enheder i centralforvaltningen er omfattet eller om det
alene er én eller enkelte af enhederne heri.

Borgerridgiveren bemztker endvidere, at forvaltningens identifikationsmetode pavirker evalueringens kvalitet og
validitet og felgelig ogsi letingspotentialet.

Om kriterium 1.4, som vedrerer sporgsmilet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af de enkelte
organisatoriske enheders sagsproduktion i borgersager og/eller borgerhenvendelser, har forvaltningen oplyst
folgende:

“Forvaltningens ca. 17.000 medarbejdete er i daglig kontakt med omkring 70.000 daglige brugere, primeert
pa decentralt niveau, som hver kan have berering med flere enheder i forvaltningen.

Nezrmere - skonnede - tal for borgerkontakt fremgar ndf:
Omrader: ca. 12.500 pr. dr
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Pladsanvisning: ca. 144.000 pr. 4t
Forzldrebetaling: ca. 61.000 pr. r

Skoler og institutioner, sundhedspleje, tandpleje, Bornecenter Kbh., Ungdommens Uddannelsesvejled-
ning, specialundervisning for voksne er ikke opgjort specifikt, men udgeres af daglig servicering af de ty-
pisk mange tusind born og forzldre i milgruppen for den pgl. kerneydelse.”

Om kriterium 1.5, som vedrerer spergsmilet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af forvaltningens

samlede sagsmzngde i borgersager og/eller borgerhenvendelser, har forvaltningen oplyst falgende:

”Se svar pa spm. 1.4. Samlet maengde sager/henvendelser er ikke registreret/opgjort.”
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B. Forvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-
ningen

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

B. Forvalthingens oplysningsgrundlag
- kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen

Kriterium 2 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 2:

Har forvaltningen viden om kvalitetsniveauet i sagsbe-

handlingen og/eller borgerbetjeningen i de organisatori- 5 .
ske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehand-
ling og/eller borgerbetjening,

Kriterium 3:
Hvilke minimumskrav er der fastsat i kommunen til kva-

litetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje- 5 .
ningen pd sagsomriderne, som herer under de enkelte

enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling
og/eller borgerbetjening, jf. kriterium 1.

Borgerrédgiverens bemearkninger

Borgerridgiveren bemzrker, at forvaltningens viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbe-
tjeningen efter Borgerridgiverens opfattelse i vidt omfang har karakter af sken, som er foretaget ud fra usystema-
tisk og fragmenteret information.

Borgerridgiveren har herved lagt vaegt pa forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen lebende opnar viden
om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen i de relevante organisatoriske enheder i for-
valtningen gennem ledelsesstrengen, henvendelser fra borgere, milinger pi enkeltomrider og Borgerridgiverens

Beretning.

Borgerridgiveren har endvidere lagt vaegt pa forvaltmingens oplysninger (under bemarkningsfeltet til hovedkrite-
rium A) om, at overholdelse af sagsbehandlingskrav p.t. ikke indgér i en systematiseret form i dialogen i ledelses-

strengen.

Borgerridgiveren har samtidig noteret sig forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen generelt arbejder pa at
forbedre ledelsesinformation pd omrédet, si der kan sikres en mere systematiseret dialog om overholdelse af
forvaltningsretlige krav. Forvaltningens oplysninger indeholder ilkke narmere detaljer om, hvori dette arbeide bestir, og det er
sdledes ikke muligt for Borgerridgiveren at verificere oplysningerne.
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C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller bor-
gerbetjeningen

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1—-7

C. Medarbejdernes kendskab til mini-
mumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen

Kriterium 4 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterjum 4:

Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling

og/eller botgerbetjening, er bekendt med de minimums- 5 .
krav, der mitte findes for kvalitetsniveauet i sagsbehand-

lingen og/eller borgerbetjeningen pi de pagzldende
enheders sagsomrider.

Kiiterium 5:

Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling 5 .
og/eller borgetbetjening, er kladt pa til og har de for-

npdne verktojer og ressourcer til at kunne opfylde de
minimumskrav, der i givet fald findes.

Borgerrddgiverens bemerkninger

Efter Borgerrddgiverens opfattelse indebolder forvaltningens besvarelse ikke umiddelbart oplysninger, der i tilstrekkeligt omfang gor
det muligt at verificer forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen har sikret 5ig, at medarbejderne er bekendt med minimumskra-
vene. Dette gzlder bide kriterium 4 og 5, som er nasten enslydende besvaret.

Arsagen hertil er bla., at forvaltningens oplysninger er sparsomme og af forholdsvis generel karakter. Samtidig
vedrerer oplysningerne i et vist omfang den enkelte leders ansvar for at sikre, at medarbejderne er bekendt med mi-
nimumskravene. Borgerridgiveren henviser herved ogsé til forvaltningens besvarelse under bemzrkningsfeltet til
hovedkriterium A, hvoraf det bla. fremgir, o der i forvaltningen er generel ledelsesmassig bevigenhed pa over-
holdelsen af krav til sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, a# dette ptimart sker gennem forvaltningens ledel-
sesniveauer, som har ansvaret for, at alle regler overholdes inden for deres omride, og at den lokale leder har
ansvaret for, at medarbejderne har de fornedne kompetencer til udforelsen af deres opgaver.

Borgerridgiveren bemarker i den sammenhzng, at forvaltningens besvarelse alene indeholder generelle oplys-
ninger om, hvordan den enkelte leder konkret sikrer, at medarbejderne er bekendt med minimumskravene. Indi-
cium forudsztter imidlertid, at forvaltningen til brug for besvarelsen af sporgeskemaet indhenter de oplysninger
fra forvaltningens decentrale enheder, som er nadvendige for, at forvaltningen kan besvare sporgsmilene 1 spot-
geskemaet. I forhold til nerverende kriterium ville sidanne oplysninger kunne veere konkrete oplysninger om,
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hvilke specifikke metoder lederne i enhederne har anvendt for at sikre sig, at medarbejderne er bekendt med
minimumskravene.

Endelig har Borgerridgiveren noteret sig, at forvaltningen har iverksat en dialog med Borgerridgiveren om ud-
dannelsestiltag og behovet for vejledninger i forvaltningen, og at forvaltningen endvidere deltaget i en rekke
projekter til forbedring af sagsbehandlingen i samarbejde med evrige forvaltninger i kommunen, herunder Gko-
nomiforvaltningen. Forvaltningen har nzrmere oplyst, at disse projekter udgeres af arbejdet i den juridiske koor-
dinationsgruppe og af Borgerreprasentationens beslutning om mil og malsztninger for sagsbehandlingen pa
madet den 12. december 2013.

Borgerridgiveren bemarker hertil, at forvaltningen siledes deltager i de samme tviergiende projekter som de
evrige forvaltninger 1 kommunen.
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D. Forvaltningens beslutningskraft og mélsatninger

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

D. Forvaltningens beslutningskraft og
malsetninger .
Kriterium 7 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 6:

Har forvaltningen opstillet mal og/eller hensigtserklerin-
ger om at reducere eventuelle misforhold mellem mini- 1
mumskrav og aktuelt kvalitetsniveau 1 sagsbehandlingen
og/eller botgerbetjeningen.

Kriterium 7:
Har forvaltningen i givet fald truffet konkrete beslutnin-

: i ; 5
ger om, hvordan mélene og/eller hensigtserkleringerne
nis.

Kriterium 8:
Er der afsat ressourcer til at felge op pd forvaltningens 4
konkrete beslutninger om, hvordan mdlene og/ellet hen-
sigtserkleringerne nis.

Borgervadgiverens bemerkninger

Borgerridgiveren har lagt vegt pa, at forvaltningen alene har opstillet to specifikke mal, som gzlder for blot {4 af
de relevante enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling og/eller borgetbetjening, og pa f af de rele-
vante sagsomrider, der herer under enhederne. Forvaltningen har sdledes alene opstillet mal og/eller hensigtser-
kleringer for mellem 0-10 % af de relevante enheder og sagsomrider.

Borgerradgiveren har samtidig noteret sig forvaltningens oplysninger om, at milene er fastsat pi enkelte omrs-
der, men uden at der har varet tale om registrerede misforhold mellem minimumskrav og kvalitet. Borgerradgi-
veren har i gvrigt forstdet forvaltningens oplysninger siledes, at dette manglende registrerede misforhold ogsi er
drsagen til, at forvaltningen ikke har opstillet mal for de evrige enheder og sagsomrider.

Forvaltningens oplysning giver Borgerridgiveren anledning til at heavise til Borgerrddgiverens bemarkninger om
karakteren af forvaltningens viden om kvalitetsniveauet (kriterium 2), og i den forbindelse bemerke, at det efter
Borgerridgiverens opfattelse ma anses som en naturlig konsekvens heraf, at der ikke foreligger et registreret mis-
forhold mellem minimumskrav og kvalitetsniveau.

Vedrerende kriterium 7 har Borgerridgiveren lagt vegt pa forvaltningens oplysninger om, at der pd ledelsesni-
veau er truffet konkrete beslutninger om, hvordan milene nds — om end Borgerridgiveren bemerker, at forvalt-
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ningen ikke har oplyst, hvor beslutningerne fremgér (formen) eller oplyst om det nzrmere indhold af beslutnin-
gemne. Det er sdledes ikke muligt for Borgerridgiveren at versficere forvaltningens oplysuinger.

Endelig har Borgerridgiveren lagt viegt p4, at forvaltningen har afsat ressourcer il at folge op pi det ene af for-
valtningens mdl, dvs. samlet set halvdelen af forvaltningens mal.
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E. Forvaltningens opfelgning

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

E. Forvaltningens opfalgning

Kiriterium 9 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 9:

Har forvaltningen ivierksat konkrete tiltag som opfelg- 1
ning pé forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvor-

dan opstillede mal og/eller hensigtserkleringer nis.

Kriterium 10:
Foretager forvaltningen lsbende opfolgning pi, om de 1 .
iveerksatte tiltag efterleves.

Borgervédgiverens bemarkeninger

Borgerridgiveren har lagt vegt pa forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen ikke har ivaerksat konkrete
tiltag som opfelgning pé forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvordan opstillede mél og/eller hensigtser-
klzeringer nds. Borgerridgiveren har samtidig noteret sig, at forvaltningen har besvaret spetgsmil 9 ud fra, at de
opstillede mél vedrerende forbedring af sagsbehandling og reduktion af antallet af klager pt. ovetholdes, og at
der derfor ikke er behov for opfelgning,

I overensstemmelse med forvaltningens opklarende oplysainger til Borgerridgiveren, har Borgerridgiveren for-
stdet forvaltningens besvarelse af spergsmilene 9 og 10 sidan, at forvaltningen ikke har ivaerksat szrlige initiati-
ver, men at forvaltningen felger op pd de to w4/, som forvaltningen har beskrevet i besvarelsen af spergsmil 6,
og at denne opfelgning indgér i den generelle ledelsesdialog, dvs. gennem ledelsesstrengen.
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F. Forvaltningens evaluering
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F. Forvaltningens evaluering

Kriterium 14 er bestermmende for klassificeringen.

Ktiterium 11:
Gennemferer forvaltningen evalueting af resuliaterne af 5
forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen
og/eller botgerbetjeningen.

Kriterium 12:

Gennemfoerer forvaltningen lebende en generel evalue-
ring — pa baggrund af ovenstiende vurderingskriterier 1- 5
10 — af forvaltningens 7ndsats for at forbedre sagsbehand-
lingen og/eller borgetbetjeningen.

Kriterium 13:

Vurderer forvaltningen i givet fald — pa baggrund af eva-
lueringen af forvaltningens indsats og/eller evalueringen 5
af resultaterne af forvaltningens indsats, jf. kriterierne 11
og 12 — om der er behov for at korrigere indsatsen.

Kriterium 14:
Ivaerksetter forvaltningen i givet fald — hvor forvaltnin- 5
gen vurderer, at der er et behov for at korrigere indsatsen
— tiltag for at kotrigere indsatsen.

Borgerridgiverens bemerfeninger

Henset til at forvaltningen ikke tidligere har varet bekendt med de i kriterium 12 nzvnte speotgsmal, dvs. kriteri-
erne 1-10, forudsaztter Borgerridgiveren i overensstemmelse med vejledningen i spergeskemaet, at forvaltningens
besvarelse vedrorende kritetium 12 pd nuverende tidspunkt alene udger svar pé, om forvaltningen lobende gen-
nemforer en evalueting af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerradgiveren bemarker, at forvaltningens besvarelse ikke indebolder tilstrakkelige — herunder tilstrakkelige pracise — oplysnin-
ger til, ar det er muligt at verificere forvaltningens besvarelse.
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G. Forvaltningens maling eller registrering
af effekt

Kriterium 15:
Miler eller registrerer forvaltningen effekten af forvalt- 1 .

ningens indsats.

Borgerridgiverens bemerkninger

Borgerridgiveren har lagt vaegt pd forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen alene miler effekten af i dele
af forvaltningens indsats.

Det er i ovrigt uklart for Borgerrddgiveren, i hvilket omfang den af forvaltningen anvendte metode giver mulig-
hed for at vise en egentlig mélbar eller registrerbar effekt af forvaltningens indsats.
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Overblik

HOVEDKRITERIUM

KLASSIFIKATION

A. Forvaltningens oplysningsgrundlag

- relevante enheder

. Fotvaltningens oplysningsgrundlag

— kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen

. Medarbejdernes kendskab til mini-

mumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen

. Forvaltningens beslutningskraft og

madlsatninger

. Forvaltningens opfelgning

. Forvaltningens evaluering

. Forvaltningens maling eller registrering

af effekt
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