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K@BENHAYNS KOMMUNE
@konomiforvaltningen
Sekretariatet for Ledelse og Kommunikation

Til Borgerridgiveren

Pkonomiforvaltningens bemzrkninger til Borgerrddgiverens
forelebige konklusioner 2013/2014

Borgerrddgiveren har den 3. januar 2014 pr. e-mail sendt
@konomiforvaltningens direktion Borgerradgiverens forelabige
konklusioner vedr. @konomiforvaltningens indsats for at forbedre
kvaliteten i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen (Indicium).

Borgerradgiverens konklusioner er baseret pd Dkonomiforvaltningens
besvarelse af 25. november 2013 p& baggrund af et sporgeskema.
Borgerradgiveren har givet @konomiforvaltningen en tidsfrist til at
indsende evt. bemarkninger til Borgerridgiverens forelabige
konklusioner senest den 10. januar 2014.

Efter gennemgang af Borgerradgiverens forelobige konklusioner samt
ovrige bemarkninger til Gkonomiforvaltningens besvarelse, er der fra
Pkonomiforvaltningens side behov for at adressere enkelte
bemarkninger til Borgerridgiverens vurderinger og de heraf felgende
konklusioner om forvaltningens indsats for at forbedre kvaliteten i
sagsbehandling og borgerbetjening,

1) @konomiforvaltningens overordnede bemerkninger til

Borgerrddgiverens anbefalinger og forelgbige konklusioner pa
baggrund af evalueringen

@konomiforvaltningen ensker generelt — i det omfang det er muligt og
relevant — at modtage Borgerridgiverens anbefaling til hvad
forvaltningen kan foretage sig for at opna en hejere kategoriplacering
ud fra de enkelte kriterier.

Konkret anbefaler Borgerradgiveren, at Pkonomiforvaltningen styrker
sin indsats ved, at de decentrale enheder ivaerksetter tiltag og afs=tter
serskilte ressourcer til at forbedre sagsbehandlingen, herunder
anvender enkelt sager, der udviser fejl, som leeringspotentiale i
forbedringsarbejdet. Derudover at indsatsen ogs4 skal forankres péet
centralt ledelsesniveau.

@konomiforvaltningen skal i den forbindelse gore Borgerradgiveren
opmerksom p4, at de decentrale enheder i Kebenhavns Borgerservice
og @konomiforvaltningens Ridhusdel er beslutningsdygtige i forhold
til, hvordan fastsatte mal nds. Derudover er opfelgning og evaluering
af effektmdl allerede forankret pi gverste ledelsesniveau — dels i
direktionen i Kebenhavns Borgerservice i form af ménedlig
driftsstyring, dels i @konomiforvaltningens direktion i form af
virksomhedskontrakter og lobende opfelgning pa 6 ugersmeder med
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forvaltningens kontraktenheder. Endelig bliver enkeltsager, der
udviser fejl eller i evrigt har givet anledning til klager draftet i de
pagaldende enheder netop som led i en leeringsproces og for dermed
at forbedre kvaliteten af sagsbehandlingen. Sifremt den nuvarende
vurdering fastholdes, ensker Pkonomiforvaltningen derfor en
anvisning pd, hvad der yderligere kan styrke indsatsen med henblik pa
at gge bedemmelsen.

2) Vedr, hovedkriterium D: F orvaltningens beslutningskraft og

mélsetninger
Som forudsatning for at Borgerrddgiveren kan verificere

@konomiforvaltningens oplysninger, efterlyser Borgerridgiveren til
kriterium 7 og 8 en konkretisering af, hvilke maélseetninger
forvaltningen har opstillet for at reducere eventuelle misforhold
mellem minimumskrav og kvalitetsniveau i sagsbehandlingen,

De enheder i forvaltningen, som behandler borgerrettede sager, har
formuleret szrskilte mél rettet mod kvaliteten i sagsbehandlingen. Det
ses konkret i kontorchefernes resultatkontrakter, i resultatkrav via
KPIer i virksomhedskontrakten mellem @konomiforvaltningen og
Kebenhavns Borgerservice, samt Kabenhavns Borgerservice’
fokuspunkter. Af eksempler p4 disse m3l, der alle retter sig mod
kvaliteten i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen kan nevnes:

- Efterlevelse af tilbagemeldingsgaranti og nedbringelse af
sager, hvor fristen ikke kunne overholdes.

- God sagsbehandling — herunder anvendelse af
sagsbehandlerbibliotek og vidensdeling

- Anvendelse af Styrket Borgerkontakt i formalitetsklager

- Vejledningspligt

- Klagesagsregistrering

- Eftersyn af konkrete sagsomrider, hvor kvaliteten af
sagsbehandlingen ber forbedres.

Derudover kan nzvnes, at @konomiforvaltningen arbejder p4 et set-up
for kontrol af efterlevelse af tilbagemeldingsgarantien, siledes at
forvaltningen fremadrettet kan foretage effektiv og regelmassig
stikpravekontrol.

Borgerrddgiveren bemarker yderligere, at forvaltningen ikke afsafter
serskilte ressourcer til opfel gning. Det er korrekt, at der ikke
dedikeres szrskilte lenpuljer til opfalgning, ligesom der ikke afsacttes
serskilte lenpuljer til andre af forvaltningens fokusomraider. Det er
den enkelte enheds ansvar at prioritere de allokerede lonmassige
ressourcer til varetagelse af enhedens opgaveportefalje, herunder at
opnd de mal, der er besluttet for enheden. Herunder tiltag rettet mod at
styrke den borgerrettede sagsbehandling, @konomiforvaltningen kan
derfor ikke genkende, at der ikke afswttes ressourcer til opfilgning pa,
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hvordan malene nés. Borgerrddgiveren bedes derfor oplyse, om det
forventes, at forvaltningen opretter centrale lenpuljer til formélet for at
opnd en hejere kategoriplacering end 1.

3) Vedr. hovedkriterium G: Forvaltningens méling eller registrering af
effekt

Borgerrddgiveren efterlyser, at “konomiforvaltningen i sin besvarelse
beskriver hvordan de relevante enheder maler effekten af indsatsen.

Hertil ensker @konomiforvaltningen at understrege, at der som led i
vedtagelsen af mélene ogsd sker opfalgning pd, hvorvidt malene nas
samt vurdering af effekten af mélene, for derigennem at sikre kvalitet,
Det sker gennem minedlig opfelgning i sivel Kobenhavns
Borgerservice ved hjelp af strategikort og driftsstyring som
Overborgmester-sekretariatets og Borgerrepraesentationens
sckretariats gennemgang af borgersager og handterin g af disse. Denne
manedlige gennemgang vil siledes danne grundlag for praksiseendring
eller revision af mélsetning, hvis det viser sig, at méil og/eller
indsatser ikke har den tilsigtede effekt.

Ménedlig driftsopfelgning, servicemal og strategiske mél og
evaluering af disse i Kebenhavns Borgerservice er i evrigt forankret
pé direktionsniveau. For forvaltningens svrige enheder bliver der fulgt
op pé kontorchefernes individuelle mal i resultatkontrakter minimum
en gang Arligt samt evalueret og revideret af Jkononiiforvaltningens
everste ledelse.

Borgerrddgiverens bemarkning om, at Borgerreprasentationens
sekretariat anvender en metode, der ikke muligger maling eller
registrering af effekten af forvaltningens indsats, fordi der er tale om
en metode der bygger pd medarbejdernes og ledelsens oplevelse af
effekten, finder @konomiforvaltningen misvisende.

Nér Borgerreprasentationens sekretariat Isbende gennemferer
kvalitetskontrol er det fordi effektmalene for sekretariatets
sagsbehandling og hdndtering af borgerhenvendelser skal kendetegnes
ved haijt kvalitet, professionalisme og hurtig ekspedition. Der méles
altsa ikke pa borgernes tilfredshed, hvorved effekten af den lgbende
kvalitetskontrol ikke nedvendigvis vil vere ensbetydende med at
borgernes tilfredshed stiger. Med andre ord, effekten af
Borgerreprasentationens sekretariats indsats méles P4 andre mader
end ved at sperge borgemne.

@konomiforvaltningen er derfor af den overbevisning, at der allerede
arbejdes med kvantitative, mélbare effekter af sivel milsetminger som
konkrete initiativer til at forbedre sagshindtering og
borgerhenvendelser med fokus pa kvalitet, professionalisme og hurtig
ekspedition.
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Kuleur- og Fritidsforvaltningen
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Borgerradgiveren
Vester Voldgade 2A
1552 Kebenhavn V

Ved skrivelse af 3. januar 2014 fremsendte Borgerradgiveren
forelabige konklusioner vedrerende Kultur- og Fritidsforvaltningens
indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Kultur- og Fritidsforvaltningen m§ indledningsvis konstatere, at de
forelebige konklusioner synes at bekrefte den bekymring, som
Kultur- og Fritidsforvaltningen gav udtryk for i skrivelse af 25.
november 2013: det udfyldte spergeskema vurderes ikke at vare

anvendeligt i det videre arbejde.

De 7 forvaltninger i Kebenhavns Kommune er i kraft af de meget
forskelligartede opgaveomrader ogsa meget forskelli ge, bl.a. for s§
vidt angdr organisationsstrukturen og sagsbehand] ingen. Det er
Kultur- og Fritidsforvaltningens vurdering, at det udarbejdede
spergeskema ikke tager hajde for de naturlige forskelle, der er mellem

de enkelte forvaltninger.

Det er endvidere Kultur- og Fritidsforvaltningens oplevelse, at
“Indicium™ og spergeskemaet tager udgangspunkt i en traditionelt
hierarkisk organisation. Negleordene i Kultuy- og Fritidsforvaltningen
er derimod tillidsbaseret ledelse og en "flad” struktur. Kultur- og
Fritidsforvaltningen ved, hvilke organisatoriske enheder i
forvaltningen, der varetager sagsbehandling og/eller borgerbetjening,
“Identifikationsmetoden™ er siledes det kendskab som forvaltningens
ledelse har til forvaltningens opbygning og arbejdsopgaver.

Som det ogsa fremgdr af skrivelsen af 25. november 2013 har Kultur-
og Fritidsforvaltningen valgt at fokusere pa 4 udvalgte omrader - dette
betyder i sagens natur ikke, at forvaltningen dermed har sagt, at der
ikke er andre relevante omréder, f.eks. borgmesterhenvendelser
o.lign., der ganske rigtigt hindteres i Sekretariat & Kommunikation,

Videre har Kultur- og Fritidsforvaltningen lagt til grund, at
forvaltningen har den fornedne viden om kvalitetsniveauet, og
forvaltningen er pé ingen mide enig i, at denne “oplevede viden™ er
problematisk. Kultur- og Fritidsforvaltningen kunne anfere, at de
meget fi henvendelser som Borgenddgiveren modtager for s8 vidt
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angér Kultur- og Fritidsforvaltningens omride tveertimod synes at
bekrefte, at forvaltningens oplevede viden om
sagsbehandlingsniveauet er korrekt,

Et andet eksempel pd, at spergeskemaet ikke menes at vere relevant
for Kultur- og Fritidsforvaltningens vedkommende er
Borgerrédgiverens bemaerkning om, at det er uklart om/i hvilket
omfang forvaltningen mener at have sikret sig, at medarbejderne i de
relevante enheder er bekendt med de minimumskrav, som métte findes
for kvalitetsniveauet i sagsbebandlingen mv. Kultur- og
Fritidsforvaltningen ma holde fast 1, at de enkelte ledere i
forvaltningen til enhver tid har “fingeren pa pulsen” og sikrer sig, at
disse minimumskrav er velkendte for sagsbehandlemne.

Med hensyn til spergeskemaets vurderingskriterier har Kultur- og
Fritidsforvaltningen forstiet “Indicium™ siledes, at kriterieme D-G
alene er relevante, sdfiemt forvaltningen har konstateret eventuelle
misforhold mellem minimumskrav og aktuelt kvalitetsniveau i
sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen. I det omfang en
forvaltningen vurderer, at der ikke er tale om misforhold, har det
veeret forvaltningens opfattelse, at det er legitimt ikke at udfylde
spergsmélene vedrerende kriterieme D-G.

Kultur- og Fritidsforvaltningen m4 dog samtidig erkende, at
sporgsmélene og bemerkningerne kan vare vanskelige at forsta.

Det er sammenfattende Kultur— og Fritidsforvaltningens opfattelse, at
kvalitetsniveauet for sagsbehandlingen og borgerbetjeningen i
forvaltningen er p4 et tilfredsstillende nivean, og at Borgerrddgiverens
spargeskema og “Indicium™-modellen virker som “overkill® for
Kultur- og Fritidsforvaltningens vedkommende. De omfattende
brugerundersegelser o.lign. som forvaltningen lebende gennemfarer,
underbygger i hvert fald, at borgerne gennemggende er meget tilfredse
med forvaltningens sagsbehandling og borgerbetjening. I det omfan g
Kultur- og Fritidsforvaltningen opleverer problemer med
kvalitetsniveauet, szettes der ind konkret. Dette kan gares, fordi
forvaltningen vurderer, at man har “fingeren p4 pulsen” hvad
kvalitetsniveauet for sagsbehandlingen og borgerbetjeningen angér,

Kultur- og Fritidsforvaltningen skal opfordre til, at Borgerrddgiveren i
stedet for at arbejde videre med “Indicium™ indgér i en nermere
dialog med de enkelte forvaltninger, og med udgangspunkt i den
konkrete forvaltnings situation vurderer om der kan vare behov for
(yderligere) tiltag, og i givet fald hvilke,

Afslutningsvis skal Kultur- og Fritidsforvaltningen for god ordens
skyld bemeerke, at siden spergeskemaet blev udfyldt har Kebenhavns
Ejendomme og K@benhavns Borgerservice "byttet plads”, siledes at
Kebenhavns Borgerservice nu sorterer under Kultur- og
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Fritidsudvalget, mens Kebenhavns Ejendomme henherer under
@konomiudvalget. Dette tager det udfyldte sporgeskema i sagens
natur ikke hgjde for,

Med venlig hilsen
24
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dr{;l/Kaumm ¢ AN
0s bﬂ@wﬁl&

Istedt

Side 3 af 3

109



c
* A %
o i &
.". K@BENHAVYNS KOMMUNE
Borne- og Ungdomsforvaltningen
] g Ung g

\egete’ Direktor
A’

10-01-2014

Til Borgerrddgiveren

Sendt pr. mail d.d. Sagsnr.

2013-0223298

Dokumentnr.
2013-0223298-15

Bemzrkninger til BRGs forelebige konklusioner

I har med brev af 3.1.2014 fremsendt forelebige konklusioner, baseret
péd Beme- og Ungdomsforvaltningens besvarelse af 25. november
2013 af det spergeskema, som Borgerrddgiverens sendte til forvalt-
ningen den 1. november 2013,

Nedenfor fremgér forvaltningens specifikke bemerkninger til de fore-
lgbige konklusioner:

e Vedr. Borgerrddgivers anbefalinger, s. 4, hvori indgér be-
merkninger om forvaltningens dialogbaserede ledelsesmodel

Anbefalingerne ifm. forvaltningens dialogbaserede ledelsesmode] bar
suppleres med, at den politisk vedtagne dialogbaserede ledelsesmodel
som udgangspunkt er baseret pa relevant data. Kun i tilfzelde, hvor
der ikke foreligger relevant data, kan observationer og oplysninger,
som ikke ngdvendigvis er evidensbaseret, indga i ledelsesdialogen
efter behov. Det ber desuden fremg, at forvaltningen er klar over, at
ledelsesinformationen pA omradet kan forbedres og at der som falge
heraf er igangsat overvejelser herom. Dette er Barne- og Ungdomsud-
valget orienteret om ifm. behandlingeme af de arlige beretninger fra
Borgerrddgiveren.

e Vedr. bemarkning i pkt. "A Forvaltningens oplysningsgrund-
lag — relevante enheder™, s. 5, om, at forvaltningen ikke ud-
temmende har redegjort for, hvilke enheder i forvaltningen,
der er omfattet af sagsbehandling/borgerbetjening.

Forvaltningen har i stedet for en angivelse af enheder valgt at tage
udgangspunkt i antallet af borgere, som hver dag betjenes af forvalt-
ningens medarbejdere. Desuden kan alle enheder i forvaltningen i
princippet komme ud for borgerbetjening, fx via telefonopringninger,
mails, aktindsigtsbegeeringer mv.,

e Vedr. bemarkning i pkt. ”C Medarbejdernes kendskab til mi-
nimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlin-
gen/borgerbetjeningen”, s. 9, sidste afs. vedr. henvisning til
“en rekke ikke nzrmere specificerede projekter til forbedring
af sagsbehandlingen.....”,
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Vi foresldr, at udtrykket “ikke naermere specificerede projekter” ud-
gar, da disse bemarkninger henviser til arbejdet i den Jjuridiske koor-
dinationsgruppe, nedsat af 7-dir-kredsen, som bla. har etableret et
sagsbehandlerbibliotek pa KK Intra, og BR-beslutningen om mal og
mélsetninger for sagsbehandlingen ps medet den 12.12.13.

e Vedr. bemarkning i pkt. “E. Forvaltningens opfalgning”, s.
12, om, at forvaltningen ikke har ivarksat konkrete tiltag som
opfalgning pa forvaltningens evt. beslutninger om, hvordan
opstillede mal nds

Forvaltningen har besvaret dette spargsmal ud fra, at de opstillede mal
vedr. forbedring af sagsbehandling og reduktion af antal klager p.t.
overholdes, og at der derfor ikke er behov for opfelgning.

Generelt vil forvaltningen gerne bemzarke, at de forelgbige konklusio-
ner ikke bibringer viden, som forvaltningen ikke havde i forvejen. Det
lave klageniveau i BUF ift. antallet af betjente borgere er et indicium
for, at det generelle niveau for forvaltningens sagsbehandling og bor-
gerbetjening lever op til borgemes forventninger.

Med venlig hilsen

Tobias Berner Stax
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KSBENHAYNS KOMMUNE
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Administrationscentret

Kommentarer til Borgerridgiverens udkast til evaluering af
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens indsats for at forbedre
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen

Borgerrddgiveren har den 3. januar 2014 fremsendt sine forelebige
konklusioner 2013/2014 vedrarende forvaltningens indsats for at
forbedre sagsbehandling og borgerbetjening med henblik pa
forvaltningens bemerkninger til det fremsendte materiale.

Forvaltningen har felgende konkrete bemerkninger:

Vedrerende A. Forvaltningens oplysningsgrundlag — relevante
enheder

Borgerrddgiveren noterer sig, ar “identifikationen Sformelt er sket i
Jorbindelse med forvaltningens besvarelse af spergeskemaet.”

Med henvisning til forvaltningens svar p4 spergeskemaets punkt 1.3
skal det bemarkes, at forvaltningen ogsé forud for besvarelse af
Borgerrddgiverens spergeskema var bekendt med de organisatoriske
enheder, hvor der sker sagsbehandling og/eller borgerbetjening.

Oplysningen i punkt 1.3 angik siledes alene, at forvaltningen ikke
tidligere har lavet en formel oplistning ud fra de specifikke kriterier,
som Borgerrddgiveren enskede, dvs. i forhold til “organisatoriske
enheder med egen leder/leder pa afdelingsniveau”,

Jfr. forvaltningens bemearkninger i folgebrevet til skemabesvarelsen
indeberer forvaltningens relativt mange driftsenheder, hvor der ydes
vejledning til konkrete borgere i forbindelse med den faktiske
forvaltningsvirksomhed - fx plejehjem, der typisk er opdelt i flere

afdelinger med hver sin afdelingsleder - at forvaltningen sedvanligvis

ikke finder grundlag for en konsekvent identifikation pa
afdelingsniveau i forhold til afdekning af, hvor der sker
sagsbehandling og/eller borgerbetjening.

Forvaltningen skal endvidere bekrafte Borgerridgiverens anforte
forudsatning om, at oplysningeme om afgerelsessager i
forvaltningens oplistning af sagsbehandlende og borgerbetjenende
enheder ikke influerer pd forvaltingens oplyste identifikation.

Vedrarende B. Forvaltningens oplysningsgrundlag —
kvalitetsniveauet i sagshehandlingen og/eller Borgerbetjeningen
Borgerrddgiveren anferer, at han finder det uklart, i hvilket omfang
alle de af forvaltningen beskrevne metoder til kvalitetsmaling er
egnede til at bidrage med ledelsesinformation specifikt for s4 vidt
angdr det juridiske kvalitetsniveau i sagsbehandling og/eller
borgerbetjeningen. Det anfores samtidig, at uklarheden szerligt
omfatter tilsynsmetoder i forhold til hjemmepleje, hjemmesygepleje
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og plejeboliger, brugerundersogelser, obligatoriske tilbud vedrarende
frontpersonalets IT og leese/skrivekompetencer samt
kvalitetsmalinger.

I den forbindelse skal det oplyses, at forvaltningen ved besvarelse af
Borgerridgiverens spergeskema tog udgangspunkt i den samme
ramme, som Borgerrddgiveren ellers anvender i sin indsats for at
forbedre kommunens sagsbehandling og borgerbetjening, dvs. ikke
blot de almindelige forvaltningsretlige regler, men ogsd kommunens
verdigrundlag og politikker samt relevante bestemmelser i anden
lovgivning, som sagsbehandlingen/borgerbetjeningen matte vedrore.

De eksempler, som Borgerridgiveren anforer, er, jfr. forvaltningens
bemzrkninger i folgebrevet af 29. november 2013 herunder siledes
eksempler p tiltag, hvor kommunens indsats i forhold til at afdekke
og sikre kvalitetsniveauet i sagsbehandling og borgerbetjening indgar
som en del af en bredere indsats for at sikre faglig kvalitet i
opgavevaretagelsen,

Kommunens tilsynskoncept for hjemmepleje m.fl. har 3 overordnede

temaer;

¢ Fér borgemne de visiterede ydelser i den faglige kvalitet, som er
fastlagt af kommunen og som borgeren har retskrav pa?

o Udfores opgaverne i overensstemmelse med kommunens
retningslinjer for dels faglig dokumentation og dels det daglige
arbejde?

e Inddrages borgeme i opgavelosningen 1 det omfang de har
ressourcer til det?

I begrebet “faglig kvalitet” indgar delelementer, der relaterer sig

konkret til det juridiske kvalitetsniveau i forhold til sagsbehandling og

ikke mindst borgerbetjening fx i forhold til afdeekning af, om
borgerens retskrav opfyldes i forhold til den visiterende myndigheds
afgerelse om hjelp, personalets optrazden samt kendskab til klageveje
og retningslinjer.

I brugerundersogelser underseges blandt meget andet brugemes
kendskab til klageadgang, forstaelse af begrundelser for afgorelser og
oplevelser i forhold til at fale sig inddraget i sagsbehandlingen.

For en meget stor andel af forvaltningens borgerrettede opgaver stilles
der kvalificerede krav til skrifflig kommunikation, notatpligt og
dokumentation/journalisering, der bl.a. skal sikre borgernes
retssikkerhed i forhold til 4benhed, gennemskuelighed og adgang til
aktindsigt. I borgerbetjeningen medvirker det endvidere il at sikre, at
borgerne fr den hjzlp og de ydelser, de har krav p4. Pilotprojektet om
opkvalificering af frontpersonalets IT- og lse-skrive indsats
afdekkede siledes et behov for en opkvalificerende indsats pa dette
omrdde, og ved den efterfolgende evaluering blev det konkluderet, at
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de ivarksatte initiativer er egnede til en kvalitetsforagelse i forhold til
forvaltningens borgerrettede dokumentationsopgaver.

I forhold til embedslagetilsynene indgér der tilsvarende i disse tilsyn
bl.a. efterlevelse af de geldende regler for sundhedsfaglig
dokumentation og patientrettigheder. Det er forvaltningens opfattelse
at disse tilsyn har teet relation og betydning for borgerbetjeningen pa
plejehjemmene, at de naturligt indgér i vurderingen af
kvalitetsniveauet pd dette omride.

Vedrerende C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav ¢l
kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen
Borgerrddgiveren angiver, at han forstér forvaltningens oplysninger
s&dan, at formidling af zndrede regler/praksis, vejledninger, instrukser
mm. der stilles til rddighed for medarbejderne sker fra
centralforvaltning til linjeledere, og ikke direkte til medarbejderne.

Forvaltningen skal i den forbindelse bemaerke, at det i forhold til
sterre/komplekse @ndringer er ganske sezdvanligt, at formidling
suppleres af kurser/informationsmeder mm. for medarbejderne, jfr fx
undervisningsforleb i forbindelse med KOS2 og
kompetenceudviklingsstrategien for demenspolitikken.

Endvidere er materiale tilgaengeligt for medarbejderne via
opgaveportal og kknet mv.

Borgerridgiveren bemearker endvidere, at forvaltningen i besvarelse af
sporgeskemaet ikke har givet oplysninger om, hvordan de enkelte
ledere faktisk har sikret sig, at medarbejderne er bekendt med
minimumskravene.

Forvaltningens skal igen henvise til falgebrevet den 29. november
2013 og de forbehold, som forvaltningen har anfert.

Udover de metoder, som Borgerridgiveren anforer, at han har lagt
veegt pd i forhold til forvaltningens sikring af, at relevante
medarbejdere er bekendt med minimumskravene, er det veasentligt for
forvaltningen at prascisere, at forvaltningen via sin organisering med
en "fremskudt forvaltning” - i form af lokalomridekontorer - generelt

har forankret opgaven i lokalomridekontorerne i forhold til
implementering og opfelgning pa endringer i praksis/| genopretning af

mulige misforhold.

Som anfert i spergeskemabesvarelsen kan der derudover veere mere
tveergéende indsatser og/eller szrlig undervisning og konsulentbistand
fra centralforvaltningen.

Lokalomrédekontorerne er sdledes konkrete tovholdere i forhold £l
implementering af udmeldinger fra centralforvaltningen om nye
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forhold. Dette kan fx veere via linjeledelsen eller via falles
meder/kurser o.lign. for relevante medarbejdere i lokalomradet.

Tilsvarende geelder i forhold til konstaterede misforhold, hvor
lokalomridekontoret understotter enhedens ledelse i genopretning og
typisk har tat parleb med den lokale enhed i forhold til handleplaner
mv.

Det er derimod lederne i de enkelte enheder, der har ledelsesansvaret i
forhold til at sikre, at deres medarbejdere har tilstreekkelige
forudsztninger — og herunder viden og oplysninger — i forhold til
opgavelasningen.

Pé& vaesentlige omréder er der fastsat centrale processuelle
retningslinjer for genopretning - fx i forhold til kritiske
tilsynsrapporter — men de lokale enheder har { vid udstreekning
handlefrihed i forhold til at sikre, at medarbejderne har kendskab til
sagsbehandlingskrav mm.

Vedrerende D. Forvaltningens beslutningskraft og mélsatninger
Borgerrddgiveren noterer sig tilsvarende betragtninger i forhold til
forvaltningens besvarelse af spargeskemaets punkt D.

T den forbindelse skal forvaltningen henvise til ovennzvnte
bemeerkninger om lokalomridekontorernes rolle i relation til
implementering og opfelgning pa misforhold mm.

I forhold til ressourceanvendelse er det forvaltningens opfattelse, at
indsatsen for kvalitetssikring er en kontinuerlig opgave, der indgr i
den generelle ressourcefaststtelse. | det omfang, der afdzkkes
konkrete behov kan forvaltningen priotitere indsatsen og dermed satte
ckstra ressourcer ind, bl.a. via den konsulentbistand, som
forvaltningen rdder over i lokalomrade- og centralforvaltningsregi.

Vedrerende E. Forvaltningens opfelgning

Borgerrddgiveren anferer, at forvaltningens besvarelse ikke
indeholder konkrete oplysninger om, hvilke tiltag forvaltningen har
ivaerksat specifikt rettet mod forbedring af sagsbehandling og
borgerbetjening.

I den sammenhzng skal forvaltningen henvise til indsatsen omkring
Borgerrepraesentationens beslutning om fokusomrader, som
Borgerrddgiveren evaluerede i 2013.

Endvidere skal forvaltningen henvise til de afgivne oplysninger i selve
spergeskemabesvarelsen, hvor der bLa. er anfart tiltag i forhold til
sagsbehandlingstider, konsulentbistand, vejledningsmateriale og
undervisningstilbud inden for forvaltningsret i bred forstand, mélrettet
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undervisning for myndighedspersoner i forbindelse med indfprelse af
KOS2 samt Felles sprog 2, uddannelse i "Metode til god
sagsbehandling” (udviklet af servicestyrelsen) og diplommoduler i
jura og etik samt etablering af netvark for myndighedsledere i form af
fast Myndighedsforum.

Med hensyn til Borgerradgiverens bemarkninger om kendskab til
linjeledelsens tiltag henvises til ovennszvnte om
lokalomrddekontoremes rolle mm.

Vedrsrende F. Forvaltningens evaluering
Borgerrddgiveren finder det uklart, om afrapportering af de politiske
mal omfatter en evaluering af indsatsen.

I den forbindelse skal det oplyses, at der rapporteres kvartalsvis til
Sundheds- og Omsorgsudvalget. I rapporteringen indgar en rakke
politisk negletal. Som led i rapporteringen foregar der en systematisk
evaluering af de politiske mal. Kommentarer til nagletallene, hvor
malene ikke kan nds, indgar som et vasentli gt, integreret led i
rapporteringen. Kommentarerne indeholder typisk falgende: 1. En
forklaring pd, hvorfor det enskede mal ikke er opndet. 2. En vurdering
af, hvornir mélene kan opfyldes samt 3. En beskrivelse af den indsats,
der gores for at opna mélet. P4 den baggrund har politikerne muli ghed
for at vurdere, om indsatsen er tilstraekkelig og om der skal foretages
yderligere for at opnd méilene.

Med hensyn til faktisk opfelgning skal forvaltningen henvise til
ovennavnte beskrivelse af den opfalgningsopgave, som iser
Lokalomridekontorerne varetager.
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1552 Kebenhavn V

Vedrerende Borgerridgiverens forelsbige konklusioner p&
evaluering af Socialforvaltningens indsats for at forbedre
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, jf. Borgerridgiverens
jnr. 2013-0188187

Borgerrddgiveren har i brev af 3. januar 2014 fremsendt de forelebige
konklusioner pd Borgerridgiverens evaluering af forvaltningens
indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Borgerridgiveren har i brevet oplyst, at forvaliningens direktion
senest den 10. januar 2014 kan anfere bemarkninger til de forelebige
konklusioner ~og  Borgerridgiverens bemerkninger  hertil.
Forvaltningens eventuelle bemarkninger kan fere til en revurdering
eller kan medtages som forvaltningens kommentarer i et bilag til den
samlede rapport for de syv forvaltninger, som skal foreleegges for
Borgerreprassentationen i marts 2014.

Socialforvaltningens bemaerkninger

Socialforvaltningen har  kun  enkelte bemerkninger il
Borgerrddgiverens evaluering af Socialforvaltningens indsats for at
forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Det drejer sig om
felgende:

Om evaluering af indsatsen

Borgerridgiveren nevner, at det efter Borgerridgiverens opfattelse er
vigtigt, at forvaltningen fortsetter og kontinuerligt udvikler sin gode
indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, og at
det er sarligt vigtigt, at forvaltningen bibeholder fokus pé at evaluere
indsatsen — og ikke blot resultaterne heraf — med henblik pé at sikre, at
den enkelte indsats sivel som de enkelte dele heraf er milrettet og

egnet.

Borgerrddgiveren peger pd, at forvaltningen ogsa ber styrke fokus pa
at foretage en overordnet og generel evaluering af indsatsen, sidan at
forvaltningen ikke alene evaluerer de enkelte dele af indsatsen separat,
men samtidig med en vis frekvens foretager en evaluering af den
samlede indsats for derigennem at kunne danne sig et overblik over
indsatsen for helhed.

Socialforvaltningen har noteret sig Borgerradgiverens anbefaling og
vil overveje, hvordan forvaltningen med en vis frekvens kan foretage
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en overordnet og generel evaluering af den samlede indsats omkring
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Der skal i den forbindelse
henvises til forvaltmingens besvarelse i Borgerridgiverens
spargeskema, hvor det er oplyst, at forvaltningen lebende
gennemfirer en generel evaluering af forvaltningens indsats for at
forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, og at det sker i
forbindelse med den lgbende indsamling af viden om kvalitetsniveauet
for sagsbehandlingen, herunder gennem stikpraver i ledelsestilsynene,
mélinger og registreringer vedrerende f.eks. sagsbehandlingstider og
klagesager, ledelsesinformation om f.eks. sagsproduktion, ekstern
revision af sagsomrdder, eksternt og internt tilsyn med tilbud, faglige
fora mellem parter i organisationen og dialogfora med eksterne parter

m.v,

Der henvises i gvrigt til, at forvaltningen som beskrevet i
spergeskemaet generer information om udvalgte sagsomrdder og
resultater og om kvaliteten af disse i hele forvaltningen, herunder til
direktion og udvalg. P& denne mide kan Socialforvaltningen p4 det
lokale, centrale og politiske plan evaluere pé de iveerksatte tiltag,
herunder eventuelt ivarksztte nye tiltag, hvis der er behov herfor.

Om indsats i samtlige enheder
Borgerrddgiveren nzvner, at forvaltningen kan overveje, om det vil
vaere hensigtsmessigt at fastsztte mal, ivaerksaette tiltag og allokere de
nedvendige ressourcer for at muliggere tiltag for at forbedre
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen for samtlige enheder i
forvaltningen, sdsom for centerfallesskaberne pa tilbudsomréidet. Det
bemerkes, at sidanne malsztninger og tiltag nedvendigvis er
athzngig af, at forvaltningen i hej grad har fokus pd at sikre den
fornedne ledelsesinformation ogsd vedrerende de enheder, som ikke
herer under de fire myndighedscentre.

Socialforvaltningen har noteret sig Borgerridgiverens anbefaling og
kan henvise til, at forvaltningen i takt med ibrugtagningen og
udviklingen af CSC-Social (aflgser 15 forskellige fagsystemer, der
understetter sagsbehandlingen p& hele forvaltningens omrade),
planizgger udbygning af ledelsesinformationen, siledes at det
forventes, at der i en overskuelig fremtid vil kunne skabes
ledelsesinformation ogsd vedrerende den sagsbehandling, der f.eks.
foregér pé institutions- og tilbudsomradet.

Om maling eller registrering af effekt

Borgerrddgiveren navner, at forvaltningen efter Borgerridgiverens
opfattelse vil kunne opnd et bedre overblik over indsatsens effekt —
herunder udviklingen i kvalitetsniveanet — ved at have fokus pd at
méle eller registrere effekten af alle de dele af forvaltningens indsats,
hvor det er muligt at méle eller registrere effekten.
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Socialforvaltningen har noteret sig Borgerrddgiverens anbefaling og
skal i den forbindelse oplyse, at forvaltningen i takt med
ibrugtagningen og udviklingen af CSC Social netop er opmarksom pd
udbygningen af ledelsesinformation til brug for vurdering af svel
kvalitet som effekt af de tiltag, der ivarksattes.

Som det ogsd fremgér af forvaltningens besvarelse af spergeskemaet
méles effekten af indsatsen pi nogle omrider via opgerelse af
fejlprocenter. Det sker f.eks. i forbindelse med ledelsestilsynet p3
personsager og mdling af overholdelse af sagsbehandlingsfrister,
medens effekten af indsatsen p4 andre omrider er mindre malbar —
f.eks. er det sveert at méle i hvilket omfang faglige fora og dialogfora
har haft betydning for reduktion af fejlprocenterne p4 personsager og i
hvilket omfang effekten er opnet gennem f.eks. bedre understattende
elektroniske processer i sagsbehandlingen eller andet — ofte vil der
veere tale om, at det er et samspil mellem flere indsatser pé et omrade,
der resulterer i bedre kvalitet i sagsbehandlingen.

1 de tilfeelde, hvor det er muligt at méle eller registrere effekten af en
indsats, er forvaltningen som udgangspunkt enig med
Borgerrddgiveren i, at det kan bidrage til at skabe overblik over, om
der er behov for at iverksette tiltag pd et omrdde eller om de
ivaerksatte tiltag er tilstrekkelige eller de skal Justeres. Det er dog ogsa
vigtigt at have for gje, at andre metoder tilsvarende vil kunne vare
anvendelige til at skabe overblikket, og at ressourceforbruget ved at
méle og registrere tiltag desuden bar sti i et rimeligt forhold til den
viden, som kan opnés ved mélingen og registreringen.

Venlig hilsen

el bogud

Anette Laigaard
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