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6. Forvaltningernes indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen (2013-
0188187)

INDSTILLING OG BESLUTNING
Indstilling om,

1. at tage Borgerridgiverens rapport om forvaltningers indsats for at forbedre sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen 20132014 til efterretning.

2. at pilegge de stdende udvalg at drefte rapporten, idet Borgerradgiveren samtidig paleegges at sta til
radighed for en neermere dialog med de stiende udvalg i den henseende.

Det bemzerkes, at evalueringsvaerktejet er et dynamisk verktej, som kan ndres og tilpasses, hvis der
viser sig et behov herfor.

Borgerradgiveren har planlagt en evaluering af evalueringsvarktoijet i labet af 1. halvir af 2014.

Forvaltningerne har overfor @konomiforvaltningen oplyst, at de skensmzssigt sammenlagt har brugt
11,2 uger pé at bidrage med information til evalueringsveerktajet. Spergeskemaet indeholder ca. 80
spergsmél ink]usiv underspergsmél og Borgerridgiverens statusrapport vedrerende
evalueringsvaerktajet er pa i alt 119 sider. Hertil kommer den tid, som Borgerridgiveren har brugt p4
at udarbejde statusrapporten.,

De bemerkes, at det er vigtigt, at det medgaede ressourceforbrug samt omfanget af opgaven star mél
med udbyttet af at benytte vaerktajet som styringsredskab sdvel politisk som i forvaitningerne.

I evalueringen ber det derfor underseges, hvorvidt evalueringsvarktejet fungerer efter hensigten, hvad
érsagen hertil er, og om hensigten kan opnas p en mindre ressourcekrevende og mindre omfangsrig
mdde. I den forbindelse ber det tillige belyses, hvorvidt anbefalingerne i tilstrkkelig grad er konkrete
og operationelle, og hvorvidt evalueringsmodellen i tilstrekkelig grad bidrager til imedekommelse af
det enske, der er om at modtage oget konsultativ bistand fra Borgerradgiveren.

Det bemareks, at det endvidere er vigtigt, at der i evalueringen sker en belysning og revurdering af
sdvel det videnskabsteoretiske paradigme, som evalueringsvarktojet er udarbejdet i henhold til, som
den anvendte kvalitative metode til udarbejdelse af det spergeskema, som indgér i
evalueringsvarktajet.

Det bemarkes, at den politiske opfordring til at finde et mere borgerrettet navn til
evalueringsmodellen end Indicium, som fremkom i form af en protokolbemarkning den 22. oktober
2013 ber felges og Okonomiudvalget har noteret sig oplysningen i indstillingen om, at dette tillige vil
blive medtaget i forbindelse med evalueringen.

Endelig bemarkes det, at evalueringsvarktajet pa sigt ber holdes op imod og sammentankes med det
arbejde, som er igangsat vedrerende mél og mélsstninger for sagsbehandlingen, som bl.a. bestsr i at
afdekke forudsztninger og muligheder for automatisk generering af tvaergéende ledelsesinformation
for derigennem at opstille konkrete miltal pd sagsbehandlingsomradet.

{Borgerridgiverudvalget)

PROBLEMSTILLING

P& mede i Borgerreprasentationen den 19. juni 2013 blev det besluttet at paleegge
Borgerrédgiveren at udarbejde et forslag til en model, som muligger et individuelt og
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sammenligneligt overblik over status for og effekten af de syv forvaltningers indsats for at
forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen,

Borgerreprasentationen godkendte efterfelgende pd mede den 31. oktober 2013
Borgerrédgiverens forslag til model til lobende evaluering af forvaltningernes indsats for at
forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen (evalueringsmodellen). Evalueringsmodellen er
vedlagt som bilag 2.

Borgerradgiverens 1. status baseret p4 modellen skal forelzgges for Borgerreprasentationen
senest 1 marts méned 2014 sammen med forvaltningemes status for fokuspunkter, og hercfter én

gang arligt.

LASNING

Borgerradgiveren foreleegger hermed Borgerradgiverens rapport om forvaltningernes indsats for at
forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen 2013/2014 (bilag 1).

Borgerridgiverens konklusioner viser, at der generelt set foregér et stort arbejde i kommunen for
at sikre kvaliteten af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Konklusionerne viser dog samtidig —
sammen med Borgerrddgiverens bemarkninger til de enkelte forvaltninger — at der er meget store
forskelle i indsatserne forvaltningerne i mellem. Dette gzlder bide indsatsernes omfang,
oplysningsgrundlaget, som ligger til grund for indsatserne — herunder forvaltningernes
bagvedliggende analyser og viden om eventuelle problemer i forhold til det aktuelle
kvalitetsniveau i de relevante enheder — samt indsatsernes kvalitet og forbedringspotentiale.

Der henvises i svrigt til rapporten.

Borgerridgiverens konklusioner er baseret pa hver forvaltnings besvarelse af et enslydende
spargeskema med en rakke konkret formulerede spergsmal. Borgerridgiveren har konstateret, at
der i visse tilfelde er store forskelle forvaltningerne imellem, hvad angar besvarelsernes omfang
og detaljeringsgrad.

Borgerradgiverens konklusioner for de enkelte forvaltninger har veret forelagt direktionen i
forvaltningen i en forelabig udgave, sidan at forvaltningen har haft mulighed for (med kort frist)
at komme med bemearkninger hertil.

Borgerrddgiverens enkeltvise rapporter for hver forvaltning, herunder Borgerradgiverens
overordnede anbefalinger og bemarkninger til den enkelte forvaltnings indsats, fremgér af bilag A
til rapporten,

Forvaltningernes bemaerkninger har fort til andringer af sdvel evalueringsresultater som af de af
Borgerradgiveren anforte bemarkninger og er desuden medtaget i bilag B til rapporten,

Enkelte af forvaltningerne har udtrykt bekymring vedrerende Borgerrddgiverens overordnede
anbefalinger i forhold til kommunens tillidsdagsorden. Borgerrddgiveren understreger i den
anledning, at der i vid udstraekning er lagt op til metodefrihed, sidan at forvaltningerne kan
tilrettelzegge deres indsats under hensyn til tillidsdagsordenen, ligesom Borgerradgiveren
bemarker, at de overordnede anbefalinger lagger op til at sikre vidensbaseret ledelsesinformation,
ledelsesmessig forankring og ejerskab hos den centrale ledelse — og ikke egentlig ledelsesmassig
kontrol og eget bureaukratisk registrering.

Under evalueringsprocessen har Kultur- og Fritidsforvaltningen og Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen fremsat forbehold i forhold til evalueringsmodellen, Der henvises til
Kultur- og Fritidsforvaltningen brev af 25. november 2013 og Sundheds- og
Omsorgsforvaltningens brev af 29. november 2013, som er vedlagt rapporten som bilag C.

Kultur- og Fritidsforvaltningens og Sundheds- og Omsorgsforvaltningens forbehold samt
eventuelle avrige tilbagemeldinger fra alle syv forvaltninger vil blive inddraget i den evaluering af
vurderingskriterierne og evalueringsprocessen 2013/2014, som Borgerradgiveren vil foretage i
lebet af forste halvar 2014 i samarbejde med forvaltningerne.

Evalueringsprocessen 2013.2014 har veret undergivet en stram tidsplan bade hos
Borgerridgiveren og hos forvaltningerne som konsekvens af, at Borgerridgiverens 1. status skal
forelegges for Borgerrepraesentationen senest i marts maned 2014. [ umiddelbart forlengelse af

http://ks-edoc-agpr01/AgendaWeb/Forms/Print/PrintOverview.aspx?HandlingltemGu... 24-06-2014



Print overblik Side 3 af 5

Borgerreprassentationens beslutning pa madet den 31. oktober 2013 sendte Borgerrddgiveren
sdledes spergeskemaet til forvaltningerne den 1. november 2013 med fiist for besvarelse senest
den 25. november 2013. P4 baggrund af denne frist har enkelte forvaltninger taget forbehold for
ufyldestgerende oplysninger mv. i besvarelsen af spergeskemaet.

Borgerrddgiveren har endvidere konstateret, at Borgerridgiveren modtog Sundheds- og
Omsorgsforvaltningens besvarelse fire dage efter fristen og Teknik- og Miljeforvaltningens
besvarelse 28 dage efter fristen.

Borgerradgiveren modtog derved Teknik- og Miljeforvaltningens besvarelse kun i arbejdsdage
inden, at Borgerradgiverens forelebige konklusioner skulle sendes til forvaltningens direktion. Af
den grund har det ikke tidsmaessigt vaeret muligt for Borgerrddgiveren at foretage en evaluering
for 2013/2014 af Teknik- og Miljeforvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen. Forvaltningen er derfor ikke omfattet af Borgerrdgiverens rapport for
2013.2014.

Borgerrddgiveren md konstatere, at dette forlgb har gjort det umuligt for Borgerradgiveren at
overholde Borgerreprasentationens beslutning af 19. juni 2013 for Teknik- og Miljeforvaltningens
vedkommende.

@konomiudvalgets beslutning p medet den 22. oktober 2013 var ledsaget af en
protokolbemarkning med opfordring til, at der findes et mere borgerrettet navn til
Borgerrddgiverens evaluerings-model. Nar Borgerridgiveren ikke allerede nu har &ndret navnet
pa evalueringsmodellen, skyldes det, at forvaltningerne, som er de umiddelbare brugere af
evalueringsmodellen, synes at have taget navnet til sig. Det er i hvert fald Borgerrddgiverens
erfaring, at navnet anvendes i daglig tale. Borgerrddgiveren mener derfor, at forvaliningerne ber
inddrages i beslutningen om den fremadrettede navngivning. Dette vil ske i forbindelse med
Borgerradgiverens evaluering af vurderingskriterieme og evalueringsprocessen.

GKONOMI
Forslaget har ingen ekonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES
Planen for den videre politiske behandling af Borgerradgiverens rapport er tilrettelagt siledes:
24, januar 2014 Borgerradgiverudvalget behandler Borgerradgiverens rapport

18. marts 2014 Gkonomiudvalget behandler Borgerradgiverens rapport
27. marts 2014 Borgerreprazsentationen behandler Borgerradgiverens rapport

Johan Busse /Andreas Alexander Reitzel

OVERSIGT OVER POLITISK BEHANDLING
Borgerradgiveren indstiller til Borgerridgiverudvalget,

1. at anbefale Borgerreprasentationen — efter forudgaende indhentet erklering fra
@konomiudvalget — at tage Borgerradgiverens rapport om forvaltningers indsats for at forbedre
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen 2013,2014 til efterretning,

2. at anmode Borgerreprasentationen om — efter forudgdende indhentet erklzering fra
@konomiudvalget — at pilegge de stiende udvalg at drofte rapporten, idet Borgerradgiveren
samtidig palegges at std til raidighed for en nermere dialog med de stiende udvalg i den
henseende.

Borgerradgiverudvalgets beslutning i medet den 24. januar 2014
Det anfarte i indstillingens punkt 1 blev godkendt. Det anferte i indstillingens punkt 2 blev godkendt.
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@konomiforvaltningen indstiller overfor @konomiudvalget, at sagen oversendes til
Borgerreprzsentationen med folgende erklzering:

@konomiudvalget har noteret sig, at evalueringsvarktejet er et dynamisk verktaj, som kan zndres og
tilpasses, hvis der viser sig et behov herfor.

Borgerradgiveren har planlagt en evaluering af evalueringsvaerktejet i labet af 1, halvér af 2014.

Forvaltningemne har overfor @konomiforvaltningen oplyst, at de skensmassigt sammenlagt har brugt
11,2 uger pa at bidrage med information til evalueringsvearktajet. Spergeskemaet indeholder ca. 80
spergsmil inklusiv underspergsmal og Borgerrddgiverens statusrapport vedrarende
evalueringsvarktajet er pa i alt 119 sider. Hertil kommer den tid, som Borgerrddgiveren har brugt ps
at udarbejde statusrapporten.

©@konomiudvalget finder det vigtigt, at det medgaede ressourceforbrug samt omfanget af opgaven star
mél med udbyttet af at benytte varktejet som styringsredskab sdvel politisk som i forvaltningerne.

I evalueringen ber det derfor underseges, hvorvidt evalueringsverktgjet fungerer efter hensigten, hvad
arsagen hertil er, og om hensigten kan opnis pi en mindre ressourcekrvende og mindre omfangsrig
méde. I den forbindelse ber det tillige belyses, hvorvidt anbefalingerne i tilstrekkelig grad er konkrete
og operationelle, og hvorvidt evalueringsmodellen i tilstraekkelig grad bidrager til imedekommelse af
det gnske, der er om at modtage oget konsultativ bistand fra Borgerradgiveren.

@konomiudvalget finder det endvidere vigtigt, at der i evalueringen sker en belysning og revurdering
af sdvel det videnskabsteoretiske paradigme, som evalueringsvarktajet er udarbejdet i henhold til, som
den anvendte kvalitative metode til udarbejdelse af det spergeskema, som indgér i
evalueringsvarktajet.

@konomiudvalget mener herudover, at den politiske opfodring til at finde et mere borgerrettet navn til
evalueringsmodellen end Indicium, som fremkom i form af en protokolbemarkning den 22. oktober
2013 ber falges og har noteret sig oplysningen i indstillingen om, at dette tillige vil blive medtaget i
forbindelse med evalueringen.

konomiudvalget skal endelig bemarke, at evalueringsvaerktajet pé sigt ber holdes op imod og
sammentenkes med det arbejde, som er igangsat vedrerende mél og milsetninger for
sagsbehandlingen, som bl.a. bestr i at afdekke forudsatninger og muligheder for automatisk
generering af tveergdende ledelsesinformation for derigennem at opstille konkrete méltal p3
sagsbehandlingsomradet.

Okonomiudvalgets beslutning i medet den 18, marts 2014

Indstillingen blev anbefalet over for Borgerreprasentationen uden afstemning.

BESLUTNING

Borgerreprasentationens beslutning i madet den 27, marts 2014

Indstillingen blev godkendt uden afstemmning.

BILAG

Borgerrddgiverens rapport om forvaltningernes indsats for at forbedre sagsbehandlingen og
borgerbetieningen - 2013/2014
Bilag A Borgerradgiverens rapporter for hver af de seks omfattede forvaltninger
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(indholdsfortegnelse for rapporter del 1-6)

Bilag A. del 1. Borgerradgiverens konklusioner vedrerende @konomiforvaltningens indsats

Bilag A, del 2. Borgerrddgiverens konklusioner vedrerende Kultur- og Fritidsforvaltningens
indsats

Bilag A. del 3. Borgerridgiverens konklusioner vedrerende Bome- og Ungdomsforvaitningens
indsats

Bilag A, del 4. Borgerridgiverens konklusioner vedrerende Sundheds- og Omsoresforvaltningens
indsats

Bilag A, del 5. Borgerrddgiverens konklusioner vedrerende Socialforvaltningens indsats

Bilag A, del 6. Borgerradgiverens konklusioner vedrerende Beskzftigelses- og
Integrationsforvaltningens indsats

Bilag B Forvaltningernes bemarkninger til Borgerridgiverens forelobige konklusioner
Bilag C Kultur- og Fritidsforvaltningens brev af 25. november 2013 til Borgerrddgiveren og
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens brev af 29. november 2013 til Borgerridgiveren

INDICIUM - Lebende evaluering af forvaltningernes indsats for at forbedre sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen
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1. Indledning

Formélet med Borgerridgiverens evalueringsmodel er setligt at give det politiske niveau et individuelt og sam-
menligneligt overblik over forvaltningernes indsatser for at forbedre sagshehandlingen og borgerbetjeningen.
Evalueringsmodellen og formen for Borgerridgiverens konklusioner, som fremgir nedenfor afsnit 2-4, afspejler
dette.

Evalucringsmodellen analyserer den enkelte forvaltnings samlede indsats pA baggrund af felles, specifikke vurde-
tingskriterier, som er rettet mod generelle og bagvedliggende forhold samt processetne ved forvaltningemes
arbejde med at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

En enkelt forvaltning har under evalueringsprocessen anmodet Borgerridgiveren om, at Botgetridgiveren anvi-
ser specifikke Jesnings- eller forbedtingsforslag, der kan lofte Borgerridgiverens bedemmelse af forvaltningens
indsats i forhold til de enkelte vurderingskriterier. Borgerrddgiveren stir som altid il ridighed for forvalmingerne
for e dreftelse af, hvordan Borgerridgiveren kan bidrage til forvalmingernes atbejde med at fotbedre sagebe-
handlingen og borgerbetjeningen, og tager naturligvis gerne imod invitationer til at bidrage 4l forvaltningernes
arbejde i den henscende. Borgerridgiveren henviser i ovrigt til sine bemarkninger til de enkelte forvaltminger,
herunder Borgerrddgiverens anbefalinger.

Som det fremgér af Borgerridgiverens enkeltvise rapporter for hver af de syv forvaltninger (bilag A), har Borger-
ridgiveren valgt at ledsage sine konklusioner vedrorende den enkelte forvaltning med heit overordnede anbefa-
linger til den pégzldende forvaltning. Enkelte af forvaltmingerne har udtryke bekymting vedratende anbefalinger-
nes fothold til kommunens tillidsdagsorden. Borgerridgiveren finder derfor antedning til at understrege, at der i
vid udstrekning er lagt op til metodefrihed, sidan at forvaltningeme kan tilrettelzggelse detes indsats under hen-
syn til tillidsdagsordenen. Borgerridgiveren bemerker i ovtigt, at Borgerridgiverens helt overordnede anbefalin-
ger ikke har til hensigt at opfordre til egentlig ledelsesmassig kontrol og aget bureaukratisk tegistrering, men i
stedet Jogger op til at sikre vidensbaseret ledelsesinformation, ledelsesmessig forankring og cjerskab hos den
centrale ledelse. Altsa en lav grad af styring og en hej grad af involvering.

Tilsvarende skal evalueringens fokusering pA bedre maling og registrering af kvaliteten af sagshehandlingen ikke
forstas snevert som hird, objektiv og verficerbar miling, men som vidensbaseres dataindsasmling i bred forstand,
alts4 at undersoge tingenes tilstand i modsztning til alene at have en fornemmelse for tingenes tilstand. Videns-
baseret dataindsamling kan siledes ogsd omfatte maling eller registrering af indikationer, som siger noget om
kvaliteten (omgerelsesprocenter ved klageorganer, stikprever, sterre eller mindre praksisundersegelser, medar-
bejdetnes egne dokumenterede vurderinges af kvaliteten mv.).

Det er endvidere hensigten med evalueringsmodellen, at evalueringen og evaluetingsprocessen kan give forval-
ningerne en viden, som gor det muligt at mélrette, tilzette og styrke deres indsatser, og at forvaltningerne dermed
kan anvende evalueringsmodellen som stytingsredskab internt i forvaltningerne.

Bla. af den grund forudsztter evalueringsmodellen, at forvaltningemes direktioner indhenter de oplysninger fra
forvaltningernes decentrale enheder, som er nedvendige for evalueringen. Borgerradgiveren kan imidlertid kon-
statere, at enkelte af forvaltingerne jkke har inddrager de decentrale enheder i de pégzldende forvaltninger og
derved heller ikke har udnyttet informations- og stytingspotentialet i evalueringsmodellen. Dette pavirker evalue-
ringens kvalitet og validitet og felgelig ogsi leringspotentialet,

Teknik- og Miljpforvaltningen er ikke omfattet 2f Borgerradgiverens rapport for 2013/2014, Det skyldes, at Bor-
gerrddgiveren modtog Teknik- og Miljgforvaltningens besvarelse af evalueringsmodellens spergeskema kun fi
arbejdsdage, inden at Borgerrddgiverens forelobige konklusioner skulle sendes il forvaltningens ditektion. Af
den grund har det ikke tidsmzssigt veeret muligt for Borgerridgiveren at foretage en evaluering af Teknik- og
Miljoforvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.



Nedenfor falger farst en sammenfatning af Borgerriddgiverens konklusioner (afsnit 2). Hexefter folger et skema-
tisk overblik over Borgerridgiverens konklusioner (afsnit 3) og afslutningsvist Borgerridgiverens konklusioner
for forvaltningerne i forhold 6l hvert enkelt vurdetingskritetium (afsnit 4). Borgerrddgiverens enkeltvise rappor-
ter for hver forvaltning, herunder Borgerridgiverens bemtkninger til den enkelte forvaltnings indsats, fremgar
af bilag A til rapporten.

Evalueringsform

I overensstemmelse med evalueringsmodellen har Borgerradgiveten kategoriseret forvaltningernes indsats. Kate-
goriseringen er foretaget ud fra de svar, som forvaltningerne har givet pd spergsmilene i et enslydende sperge-
skema samt forvaltningernes eventuelle bemerkninger €l Borgerrddgiverens forelabige konklusioner. Spergsmai-
lene i spargeskemaet svarer til evalueringsmodellens vurderingskriterier 1-15.

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingsksiterium pé baggrund af en helhedsvurdering af forvalminger-
nes besvarelse af det pdgzldende spergsmil med tilherende underspargsmdl my.

Kategoriseringen er foretaget pd baggrund af folgende kategorier:

1. Forvaltningen er inaktiv p4 dette omride

2. Forvaltningen har delvist gennemfert planlrgning af den pigeldende handling

3. Forvaltmingen har fuldt ud gennemfort planlegning af den pgeidende handling

4. Porvahningen er pd nuvztende tidspunkt i gang med at udfare den pigeldende handling
5. Forvaltningen har udfert den pigzxldende handling

6. Forvaltningen har udfert den pigwldende handling og felger op, evaluerer og tilretter eventuelt sin indsats
pi det pAgzldende omride

7. Alt, hvad forvaltningen ger, planlegpges, udferes, felges op pi, evalueres og tilrettes labende, sidan at for-
valtningen er i kontinuerlig ndvikling pd omridet.

Kategorietne udtrykker, hvilket aktionsniveau den enkelte forvaltming har ndet i forhold til det pageldende vur-
deringskriterium. Niveaverne er kumulative i den forstand, at avancement til et nivean forudsetter, at det fornd-
glende niveau er gennemfort,

Det bemarkes, at kategori 1 ogsi omfatter de tilfelde, hvor en forvaltning alenc i meget begrenset omfang et
aktiv pd det pigaldende omride, Endvidere bemserkes, at kategori 4 ogsé omfatter de tilfaelde, hvor den pigel-
dende handling alene er udfert delvist ellet alene er udfart i en eller flere af de relevante enheder i den pigzlden-
de forvaltning,

Endelig bemzrkes, at sammenhangen mellem vurderingskriterierne 11-14 under hovedkeitetium F indebeerer, at
det som udgangspunkt ikke vil vere muligt at opns en hejere kategori end 5 for disse kritetier. Tilsvarende ger
sig gzldende i forhold il vurderingsktiterium 3. Disse forhold vil hlive inddraget i den evaluering af vurderings-
kriterierne og evalueringsprocessen 2013/2014, som Borgerridgiveren vil fotetage i lobet af forste halvir 2014 i
samarbejde med forvaltningerne.



Kategutiseringen af forvaltningernes indsats har herefter dannet grundlag for Borgerridgiverens konklusioner
om forvaltningernes indsats i forhold til det enkelte kriterium, Der er ikke givet en samlet klassificering og der-
med ikke en samlet konklusion vedrarende den enkelte forvaltnings indsats.

Konklusionerne er udtrykt i en gren, gul eller red Kklassificering:

* Enplacering i kategori 1 og 2 medferer en klassificering som rad.

Klassificetingen red betyder, at forvaltningens indsats i forhold ] det pégzldende vurderingskriterium
vurderes at vere utilfredsstillende, Det er ikke alctuelt udsigt tl, at indsatsen vil have en effekt.

®  En placering i kategoti 3 og 4 medferer en Wassificering som gul.

Klassificeringen gul betyder, at forvaltningens indsats i forhold 6 det plgzldende vurderingskriterium
pd nuveerende 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 markbar effekt, hvis forvaltningen gir vi-
dere med indsatsen.

* Enplacering i kategori 5, 6 og 7 medfarer en klassificering som gren.

Klassificeringen gren betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pigzldende vurdetingskyiterium
vurderes at viere god. Indsatsen kan have merkbar effekt.

De fleste af hovedkritesierne (A - G) indehalder to eller flere vurderingskriterier. Hvor der under et hovedkrite-
rium et flere vurderingskriterier, vil et af disse kriteder vaegtes hojest og derved vre besternmende for den sam-
lede kassificeringen af hovedkriteriet som enten gren, gul eller rad. Den konkrete vagtning inden for hvert ho-
vedksiterium fremgir af Borgerridgiverens evalueringsmodel, som er godkendt af Borgerrepreesentationen pé
made den 31. oktober 2013, hvortil der i evrigt henvises.

2. Sammenfatning
T afsnit 3 gives et skematisk overblik over Borgerrddgiverens konklusioner vedrorende forvaltningernes indsats i
forhold til hvert vurderingsksiterium.

Borgerridgiverens konklusioner viser, at der generelt set foregir et stort arbejde i kommunen for at sikre kvalite-
ten af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Konklusionernic viser dog samtidig — sammen med Borgerridgiverens bemmrkninger til de enkelte forvaltninger
~ at der er meget store forskelle i indsatserne forvaltningeme i mellem, Derte gzlder bide indsatsernes omfang,
oplysningsgrundlaget somm ligger til grund for indsatserne — hetunder forvaltningernes bagvedliggende analyser og
viden om eventuelle problemes i forhold til det aktuelle kvalitetsniveau i de relevante enheder — samt indsatser-
nes kvalitet og forbedringspotentiale.

Setlig sterkt stdr indsatsen i de forvaltninger, der erfaringsmaessigt og statistisk set (hos Borgerridgiveren) mod-
tager flest klager over sagsbehandlingen og borgerbetjeningen og blandt andet detfor har et godt vidensbaseret
kendskab til kvaliteten af sagshehandlingen {Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen).

Borgerridgiverens konklusioner viset, at disse forvaltninger ved, hvad de skal have styr pd, og hvor skoen tryk-
ker, og at forvaltningerne udviser beslutningskeaft — herunder ved at fastsette konkrete mil, iverksette tiltag for
at ni milene og allokere ressourcer for at muliggere de ivetksatte tiltag. Derudover har forvaltingerne ledel-
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sesmzssigt engagement og fokus pd indsatserne. Det et p4 den baggrund Borgerridgiverens vurdering, at indsat-
serne vil kunne have markbar effekt pa sagsbehandlingen og borgerbetjeningen i forvaltningerne,

Andre forvalmingers indsats fremstar mere sporadisk og fragmenteret (Borne- og Ungdomsforvaltningen og
Kultur- og Fritidsforvaltningen). Dette er muligris en konsekvens af, at forvaltningerne ikke i lige s4 hej grad
modtager klager specifikt over sagsbehandlingen og borgetbetjeningen,

I disse forvaltninger er de: ikke i samme udstreekning genereret viden og ledelsesinformation specifikt om det
aktuelle kvalitetsniveau i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Det afspejler sig bla. i, at der ikke i lige s hej
grad er opstillet konkrete mal, sor dakker centrale forvaltningsretlige retssikkerhedsgarantier, med henblik pé at
reducere et eventuelt misforhold mellem det aktuelle kvalitetsnivean og geldende minimumskrav, og at der ilke i
samme omfang er allokeret sarskilte ressourcer til indsatsen mv. Derudover er ansvaret for indsatserne i betyde-
ligt omfang placeret decentralt uden involvering pi topledelsesnivean i samme omfang som i fernsvnte gruppe.

De gvrige forvaltningers indsats placerer sig mellem disse to yderpunkter (@konomiforvaltningen og Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen).

De af Borgertadgiverens egen driftundersogelser, som omfatter alle forvaltninger, dokumenterer ikke, at kvalite-
ten er hojere i de forvaltninger, som modtager farre klager, men indikerer tvertimod at alle forvaltinger har et
sammenligneligt niveau for kvaliteten i sagsbehandlingen.

De overordnede konklusioner peget blandt andet pi denne baggrund i retning af, at kommunen ber arbejde
videre med en vidensbaseret afdxkning af sagsbehandlingens kvalitet i alle forvaltninger.

Dette ses at harmonete med, at Borgetrepresentationen har pilagt @konomiforvalaingen at fremlegpe forslag
til mél og mélszminger for nedbringelse af fejlprocenterne pa sagsbehandlingsomridet — under henvisning 4l de
positive resultater, kommunen har haft med at nedbringe sygefraveeret gennem opstilling af miltal og lebende
udarbejdelse af ledelsesinformation — og at der igangssettes en foranalyse, der har til formal at afdekke forudset-
ninger og muligheder for generering af tverglende ledelscsinformaton for derigennem at opstille konkrete mal-
tal pd sagsbehandlingsomradet.
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4. Borgerridgiverens konklusioner
Nedenfor felger Borgerridgiverens konklusioner i forhold til hvert enkelt vurderingskriterium,

Forvaltningernes oplysningsgrundlag — relevante enheder

Kienam 1

Har forvaltningen identificeret de organisatoriske enheder i forvaltaingen, hvor der sker sagsbehandling og/eller
borgerbetjening — og hvor forvaltningsretlige regler (herunder i forvaltningsloven, offentlighedsloven, personda-
taloven, tetssikkerhedsloven og setlove) samt kommunens eventuelle cgne mdl og minimumskrav regulerer
sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.
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Forvaltningernes oplysningsgrundlag ~ kvalitetsniveauet | sagshehandlingen og/eller borgerbetjenin-
gen

Kritegivm 2:

Har forvaltningen viden om kvalitetsniveauet i sagshehandlingen og/eller borgetbetjeningen i de organisatoriske
enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling og/eller borgetbetjening.

OKF EFF BUF SUR SOF BIF
=} [ ‘8 ] ‘" 1 b =] ) " ) - 1
|53 g Tgl B |95 P |%s| B |%e| & |9
3 | 4% SIEREHERELIERE IR B
@ «-|O(:-|8 - B «- B | W




K &

Hvilke minimumskrav er der fastsat i kommunen til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-
ningen pd sagsomriderne, som herer under de enkelte enheder i forvalmingen, hvor der sker sagsbehandling

og/cller borgerbetjening, jf. keiterium 1.
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Medarbejdemes kendakab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borger-

betjeningen

Kitiam &

Har forvaltingen sikret sig, at medarbejderne i de enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling og/eller
botgerbetjening, er bekendt med de minimumskrav, der mitte findes for kvalitetsniveanet i sagsbehandlingen

og/eller borgerbetjeningen pd de pagzldende enheders sagsomrider.
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Kriterium 5:

Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling og/eller
borgerbetjening, er kledt pi til og har de fornedne verktajer og ressourcer til at kunne opfylde de minimums-
kraw, der i givet fald findes.
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Forvaltningernes beslumingskraft og malsetninger

Krterium 6:

Har forvaltningen opstillet ml og/eller hensigtserkleringer om at reducere eventuelle misforhold mellemn mini-
mumsktav og aktuelt kvalitetsniveau i sagsbehandlingen og/eller borgetbetjeninger.
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Roiteriom 15

Vurderer forvaltningen i givet fald — pa baggrund af evalueringen af forvaltningens indsats og/eller evalueringen
af resultaterne af forvaltningens indsats, if. kriterierne 11 og 12— om dex er behov for at korrigere indsatsen.
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Kriteriom 14
Ivzerkswtter forvaltningen i givet fald — hvor forvaltningen vurderer, at der er et behov for at korrigere indsatsen
- tiltag for at korrigere indsacsen.
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Bilag A

Borgerridgiverens rapporter for hver af de seks omfattede forvaltninger

14



Indholdsfortegnelse

1.

Borgerridgiverens konklusioner vedrarende Dkonomiforvaltningens indsats
Borgerridgiverens konklusioner vedrerende Kultur- og Fritidsforvaltningens indsats
Botgerridgiverens konldusioner vedrorende Batne- og Ungdomsforvaltningens indsats
Borgerridgiverens konklusioner vedrarende Sundheds- og Omsorgsforvaltningens indsats
Borgerrddgiverens konklusioner vedrerende Socialforvaltningens indsats

Borgesridgiverens konklusioner vedrarende Beskaefigelses- og Integrationsforvaltningens
indsats

16

31

42

57

75

89

15



INDICIUM

— Labende evaluering af forvaltningernes indsats for at forbedre sagsbehand-
lingen og borgerbetjeningen

Indledning

Pi medet i Borgerrepraesentationen den 19, juni 2013 blev det besluttet at pal=gge Borgerradgiveren at udarbejde
et forslag til en model, som muliggar et individuelt og sammenligneligt overblik over status for og effeckten af de
syv forvaltningers indsats for at forbedre sagsbehandlingen og bosgerbetjeningen.

I udarbejdelsen af dette overblik skal der bla. tages udgangspunkt i krav til forvalmingernes bagvedliggende ana-
lyser af problemer og lasninger pi sagsbehandlingsomridet. Borgerreprasentationen besluttede pi samme mede
at pilzgge forvaltningerne at opstille sidanne krav.

Borgerradgiverens forslag til en model skal fremlzgges for Borgesreprasentationen i efterdret 2013, og Bosger-
radgiverens 1, status baseret pi den vedtagne model skal forelegges for Borgerepresentationen senest 1 marts
2014 og herefter én gang drligt.

Formalet med den evalueringsmade], Borgerridgiveren foresldr, er at facilitere en ny made at tage temperaturen
pé forvaltningernes arbejde for at forbedre sagshehandlingen og borgerbetjeningen pi. Det er selve indsatsen i
forvaltningerne — handlingsgrundlag, beslutningskraft, opfelgning mv, — det er genstand for analyse, og i mindre
grad effekten af indsatsen.

Formiélet med modellen er endvidere at give et individuelt sdvel som et sammenligneligt overblik over forvalmin-
gernes indsats, Dette overblik vil kunne give forvaltningerne mulighed for at lzre af hinanden og opni synergief-
fekter i arbejdet med at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Samtidig vil det give det politiske ni-
veau et operationelt billede af arbejdet med at sikre bedre sagsbehandling og botgetbetjening 1 Kobenhavns
Kommune.

I overensstemmelse med formilet med evalueringsmodellen er der ikke indtankt en detaljetet analyse af malbare
tesultater mv. i forhold til forvaltningernes sagsbehandling og borgerbetjening — eksempelvis i form af procenttal
for nedbringelse af sagsbehandlingsfejl, antallet af klagesager, statslige rekursorganers omgerelsesprocenter og
lignende.

I stedet fokuserer modellen pd at evaluere forvaltningernes indsats for at na bla. de mal om nedbringelse af fejl i
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, som forvaltningerne og Borgerreprasentationen métte fastsztte. Der
henvises i den sammenhzng eksempelvis til @konomiforvaltningens forslag til mil og milsetminger for nedbrin-
gelse af fejlprocenterne pa sagsbehandlingsomridet, som den 31. oktober 2013 fremlxgges for Borgerreprsen-
tatiofien.

Modellen vil derved kunne give forvaltningerne en viden, som ger det muligt at mdlrette, tlrette og styrke deres
indsats med henblik pi at na de fastsatte mil. Den enkelte forvaltning kan — hvis forvalmingen ansker det —
anvende evalueringsmodellen som styringsredrkab 1 forbindelse med forvaltningens indsats for at forbedre sagsbe-
handlingen og borgerbetjeningen. Ligeledes har den enkelte forvaltning mulighed for at implementere evalue-
ringsmodellen 1 forvalmingens decentrale enheder. En evaluetingsmodel med fokus p4 indsatsen sikrer endvide-
re, at der ikke stilles hindringer i vejen for afskaffelsen af de indberetningsforpligtelser, som er et resultat af
kommunens tillidsdagsorden og andre afbureaukratiseringsbestrabelser.



Af samme édrsag ~ og ud fra ressourcehensyn — forudsztter modelien ikke, at forvaltmingerne skal tilvejebringe
nye data for at kunne bidrage med de nedvendige oplysninger, idet de fornadne oplysninger mi antages at vaere
tilgzngelige allerede.

De oplysninger, som Borgerrddgiverens analyse vil blive baseret pa, fremgir af afsnittet nedenfor om vurderings-
kriterierne, hvortl der i avrigt henvises.

Borgerridgiveren har valgt at kalde evalueringsmodellen for INDICIUM, som betyder information og opdagelse
og samtidigt signalerer, at evalueringsmodellen ikke leverer endegyldige svar, men indikationer af om forvaltnin-
gerne bevager sig i den politisk enskede retning,

Evaluetingsmodellens opbygning og indhold

Borgerridgiverens evalueringsmodel er opbygget med henblik pd at sikre, at den giver et operationelt overblik
over forvaltningernes indsats for at forbedre sagshehandlingen og borgerbetjeningen — for forvaltningeme selv
og for det politiske niveau i kommunen.

Kommunens forvaltninger er praeget af mangfoldighed i forhold til organisation, kultur og opgaver. Det gzlder
bide imellem forvaltninger og inden for hver enkelt forvaltning. Evalueringsmodellen tager hejde for denne
mangfoldighed ved at operere med smidige og generelle ktitesier, som ikke er tilpasset specifikke organisations-
typer eller opgaver.

For at sikre den enskede sammenlignelighed af forvaltningernes indsats er modellen samddig centterer omkring
en vurdering efter falles kriterier for alle forvaltninger, og de felles kriterier kombineres med konklusioner med
et ensartet udtryk.

Endelig er modellens proces og vurderingsgrundlag tilstrekkelig fleksibelt til, at modellen kan justeres, nar dex
sker ®ndringer i forvaltningerne.

Evaluetingsmodellen indeholder 3 overordnede elementer:

1. Vurderingskriterier — De kriterier Borgerrddgiveren vurderer forvaltningernes indsats ud fra.

2. Indsamling af oplysninger — Borgerridgiverens indsamling af relevante oplysninger om forvaltninger-
nes indsats.

3. Vurdering og afrapporteting — Borgerridgiverens vurdering og afrapportering til forvaltningerne og
det politiske niveau.

Ad L. Vurderingskriterier

Det er centralt ved modellen, at forvaltningernes indsats vurderes ud fra kriterier, der er bade anvendelige og
relevante i forhold til alle syv forvaltninger og alle forvaltningsopgaverne. Vurderingskriterierne gir pa generclle
og bagvedliggende forhold samt processemne ved forvalmingens arbejde med at forbedre sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen — ikke mod indholdet og kvaliteten af forvaltningernes specifikke tiltag og tiltagenes omfang.

Modellen seger pa denne méde at brede vurderingen af forvaltningernes indsats ud. Bla. indebarer modellen en
vurdering af oplysningsgrundlaget bag forvaltningemes indsats — herunder forvalmingetnes bagvedliggende ana-
Iyser af problemer og lesninger — samt forvaltningernes opfelgning péd indsatsen mv.

En vurdering baseret (ogsd) pi disse kriterier er hensigtsmessig, ikke mindst fordi grundlaget for en succesfuld
indsats alt andet lige er, at indsatsen er baseret pi kvalificerede analyser og viden om hehov, malsztninger og
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lasninger. Ft godt oplysningsgrundlag vil i hejere grad medfere, at indsatser kan milrettes og eventuelt senere

hen tilrettes.

Modellens vurderingskriterier vil pa den baggrund kunne fungere som en rettesnor for, hvordan forvaltningerne
ber soge at sikre en god sagshehandling og borgerbetjening.

Vurderingskriterierne
Modellen vurderer den enkelte forvaltnings indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgetbetjeningen efter

folgende kriterier:

A. Forvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder

1.

Har forvaltningen identificeret de organisatoriske enheder 1 forvaltningen, hvor der sker
sagsbehandling og/eller botgerbetjening — og hvor forvaltningsretlige regler (herunder i for-
valtningsloven, offentlighedsloven, persondataloven, retssikkethedsloven og sztlove) samt
kommunens eventuelle egne mal og minimumskrav regulerer sagsbehandlingen og/eller hor-
gerbetjeningen.

B. Fotvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borger-
betjeningen

2,

Har forvaltningen viden om kyalitetsniveavet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen i
de organisatoriske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling og/eller borgerbe-

tjening,

Hrvilke minimumskrav er der fastsat i kommunen til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen pd sagsomraderne, som horer under de enkelte enheder i forvalt-
ningen, hvor der sker sagshehandling og/eller borgerbetjening, jf. kriterium 1.

Kriterium 2 vzgtes hejest og er derved bestemmende for, hvordan den samlede vurdering af ho-
vedkriterium B falder ud.

C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgetbetjeningen

4.

Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne 1 de enheder i forvaltningen, hvor det sker
sagsbehandling og/eller botgetbetjening, er bekendt med de minimumskrav, der matte findes
for kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen pd de pigzldende enhe-
ders sagsomrider.

Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enheder i forvaltningen, hvor der sker
sagsbehandling og,eller borgerbetjening, er klxdt pa tl og har de fornedne verktojer og res-
sourcer til at kunne opfylde de minimumskrav, der i givet fald findes.

Kriterium 4 vagtes hojest og er derved bestemmende for, hvordan den samlede vurdering af hoved-
kriterium C falder ud.



D. Forvaltningens beslutningskraft og malsztminger

6.

Har forvaltningen opstillet mal og/eller hensigtserkleringer om at reducere eventuelle mis-
forhold mellem minimumskrav og aktuelt kvalitetsniveau i sagsbehandlingen og/eller borger-
betjeningen.

Har forvaltningen i givet fald truffet konkrete beslutninger om, bsordar milene og/eller hen-
sigtserklaetingerne nés.

Er der afsat ressourcer til at falge op pa forvaltningens konkrete beslutninger om, hvordan
mdlene og/eller hensigtserkleringerne ns.

Kriterium 7 vagtes hojest og er derved bestemmende for, hvordan den samlede vurdering af ho-
vedkritetium D) falder ud.

E. Forvaltningens opfelgning

9.

Har forvaltningen iveerksat konkrete tiltag som opfelgning p4 forvaltningens eventuelle be-
slutninger om, hvordan opstillede mél og/eller hensigtserkleringer nas.

10. Foretager forvaltingen lobende opfalgning p4, om de ivarksatte tiltag efterleves,

Kriterium 9 vagtes hejest og er derved bestemmende for, hvordan den samlede vurdering af ho-
vedktiterium E falder ud.

F. Forvaltningens evaluering

11. Gennemforer forvaltingen evalueting af resultaterne af forvaltningens indsats for at forbedre

12.

13.

14.

sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Gennemferer forvaltningen labende en generel evaluering — pa baggrund af ovenstiende
vurderingskriterier 1-10 — af forvaltningens indsats med at forbedre sagsbehandlingen og/cller
borgerbetjeningen.

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

Ivaerksztter forvaltningen i givet fald ~ hvor forvaltningen vurderer, at det et et behov for at
korrigere indsatsen — tiltag for at korrigere indsatsen.

Kriterium 14 vzegtes hejest og er derved bestemmende for, hvordan den samlede vurdering af ho-
vedkriterium F falder ud.

G. Forvaltningens maling eller registrering af effekt

15.

Maler eller registrerer forvaltningen effekten af forvaliningens indsats.



For hvert kriterium vil der endvidere vare et eller flere uddybende underkriterier, som kan undesstette Borger-
ridgiverens vurdering i forhold til det pigzldende kriterium.

Vurderingskriterierne kan revideres og tilpasses eventuclle zndringer i forvaltningerne, ligesom kriterierne laben-
de vil blive evalueret og revideret pi baggrund af forvalmingernes og Borgerridgiverens erfaringer med at an-
vende modellen,

Ad 2. Indsamling af oplysninger

Evalueringsmodellen er baseret pi en forudsztning om, at Borgerridgiveren har kompetence til at indhente rele-
vante og nedvendige oplysninger fra de enkelte forvaltninger om deres indsats for at forbedre sagshehandlingen
og borgerbetjeningen.

Som nevnt indledningsvist fordrer modellen ikke, at forvaltningerne skal tilvejebringe nye data for at kunne bi-
drage med de enskede oplysninger.

Borgerridgiveren har overvejet flere mulige méder at indhente de oplysninger fra forvaltningerne, som Borger-
ridgiveren har brug for; eksempelvis at bede forvaltningen om en udtalelse eller udfere interviews med nagle-
medarbejdere. Hvis det skal vare muligt at tilvejebringe det enskede sammenlignelige overblik over forvaltin-
gernes indsats, er det imidlertid centralt, at Borgerridgiveren modtager tilstrekkelig konkrete og typemassigt
ensattede oplysninger fra alle forvaltningerne.

Evalueringsmodeilen sikter dette ved, at hver enkelt forvaltning anmodes om at svare pa et enslydende sporge-
skema med en razkke konkret formulerede spetgsmal.

Spetgeskemaformen indeberer netop, at svarene fra forvaltningemne bliver konkrete og typemassigt ensartede.
Derved bliver Borgerridgiverens vurdering i mindst mulig udstraekning baseret pi Borgerridgiverens skan, og
konklusionetne — vurderingen af forvaltningernes indsatser — mere sammenlignelige.

Samtidig medferer den enkle spergeskemaform, at det vil fremstd klast for forvaltningen, hvilke oplysninger
forvaltningen skal give og i hvilket omfang, ligesom der ikke lzgges uforholdsmassigt beslag pi forvaltningernes
ressourcer i forbindelse med afgivelsen af oplysninger til Borgerridgiveren. Forvaltningernes informationer skal
dog indsamles centralt i forbindelse med afgivelse af svar til Borgerradgiveren, hvilket navnlig i det farste dr vil
kunne indebzre et vist ressourceforbrug afhengigt af hvilke informationer, forvaltningeme allerede ligger inde
med centralt,

Kriterierne, som modellen indplacerer den enkelte forvaltnings indsats ud fra — og som er oplistet ovenfor —
udgares af de konkrete sporgsmil i spergeskemaet. Spargeskemact giver desuden mulighed for at anfere szrlige
bemzrkninger, som fotvaltningen finder relevante for at uddybe eller forklare forvaltningens besvarelse af et eller
flere sporgsmil i spargeskemaet.

Proceduren for forvaltningernes udfyldelse af spergeskemact et den, at Botgerridgiveren sender et enkelt spor-
geskema til direktionen i hver af de syv forvaltinger. Borgerridgiveren beder samtidig den enkelte direktion om
at indhente de oplysninger fra forvaltningens decentrale enheder, som er nedvendige for, at hver forvaltning som
helhed kan besvare sporgsmilene i spergeskemaet. Direktionen har herefter ansvaret for at udfylde spargeske-
maet pi baggrund af oplysningerne fra de decentrale enheder og returnere det til Borgerridgiveren.

Borgerridgiveren vil under hele processen sta tl ridighed for forvaltningerne for en nzrmere uddybning af
spargsmilene i spergeskemaet, hvis det mitte veere nsdvendigt.

P baggrund af en forvaltnings besvarelse af spargeskemaet, kan der vare behov for, at Borgerridgiveren beder
forvaltningen om at besvare kortere afklarende eller opsamlende spergsmal.



Ad 3. Vurdering og afrapportering

Vurderingsform

Det er et grundlezggende formal med Borgerridgiverens evalueringsmodel at give et operationelt billede og et
sammenligneligt overblik over forvaltningernes indsats for at forbedre sagsbehandlingen og botgerbetjeningen.
For at skabe dette overblik supplerer modellen vurderingskriterierne med forskellige kategotier, som forvaltnin-
gernes indsats kategoriseres i ud fra de svar, som forvaltningerne giver pi sporgeskemaet. Kategorisetingen fore-
tages for hvert vurderingskriterium.

Det er Borgerridgiveren, der kategotiserer forvaltningernes svar,

Modellen anvender folgende kategorier:

1. Forvaltningen er inaktv pa dette omrade

2, Forvaltningen har delvist gennemfert planlegning af den pégzldende handling

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

4. Forvaltningen er pd nuvarende tidspunkt i gang med at udfore den pageldende handling
3. Forvaltingen har udfert den pgzldende handling

6. Forvaltningen har udfert den pigzldende handling op felger op, evaluerer og tilretter eventuelt
sin indsats pa det pigzldende omrade

7. Alt, hvad forvaltningen ger planlzgges, udferes, falges op, evalueres og tilrettes labende sidan at
forvaltningen er i kontinuerlig udvikling p4 omridet.

Kategotierne udtrykker hvilket aktionsniveau, forvaltningen har niet. Niveauerne et kumulative i den forstand, at
avancement til et niveau forudstter, at det forudgiende niveau er gennemfert.

Kategoriseringen af forvaltningens svar danner grundlag for Borgerridgiverens konklusion om forvaltningens
indsats i forhold til det enkelte kriterium. Inden for hvert kriterium vil placeringen af forvaltningens indsats i en
given kategori muliggere en mere ensartet og sammenlignelig konklusion.

Konklusionen vil blive udtryke i en gren, gul eller rad klassificeting, p4 samme vis som det ses i bla. kommu-
nens inklusionsbarometer.



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

Klassificeringen red betyder, at forvaltningens indsats i forhold 4l det pigeldende vurde-
ringskriterium vurderes at vare utilfredsstillende. Der er ikke aktuelt udsigt til, at indsatsen
vil have en effekt.

o En placering i kategori 3 og 4 medfarer en klassificering som
Klassificeringen gul betyder, at forvalningens indsats i forhold tl det pigzldende vurde-
fingsktitetium pa nuverende tidspunke vurderes at vare utilstrekkelig, men at forvaltningen
er aktivti gang med at stytke og kvalificere sin indsats. Pd sigt kan indsatsen have en mazrk-

bar effekt, hvis forvaltningen gar videre med indsatsen,

¢ En placering i kategori 5, 6 og 7 medfarer en klassificering som cron

Klassificeringen gron betydet, at forvaltningens indsats i forhold til det pigzldende vurde-
ringskriterium vurderes at vere god. Indsatsen kan have markbar effekt.

Kategoriseringsmetoden medferer siledes, at det bliver klart og gennemskueligt for forvaltningerne pa hvilken
baggrund deres indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen klassificeres som enten gren, gul
eller red 1 forhold til de enkelte kriterier.

De fleste af hovedkriterierne (A - G) indeholder to eller flere kriterier. Hvor der under et hovedkriterium et flere
keirerier, vil et af disse kriterier — som det fremgér ovenfor — vaegtes hejest og derved vzre bestemmende for den
samlede klassificeringen af hovedktitetiet som enten gron, gul eller rad.

Forvalthingernes indsats klassificeres for hvert hovedkriterium. Der gives ikke en samlet klassificering af hoved-
kriterierne.



Eksempe!

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7
D. Forvaltningens beslutningskraft
og milsztninger
Kriterium 7 er bestemmende for klassifikationen
Kiriterium 6:
Har forvaltningen opstillet mal og/eller hensigtserklerin- _
ger om at reducere eventuelle misforhold mellem mini- 6 | 6
mumskrav og aktuelt kvalitetsniveau i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen,
Kiiterium 7:
Har forvaltningen i givet fald truffet konkrete beslutnin- 4 R
ger om, bwordan milene og/cller hensigtserkleringerne
nas.
Er der afsat ressourcer tl at felge op pa forvalmingens 1
konkrete beslutninger om, hvordan mélene og/eller hen-
sigtserklzringerne nis,

Afrapporreringsform

Borgerridgiveren vil én gang irligt give Borgerreprasentationen en skriftlig afrapportering med Bosgerridgive-
rens konklusioner vedrorende status for og effekten af de syv forvaltningers indsats for at forbedre sagshehand-
lingen og borgerbetjeningen,

Bosgerridgiverens konklusioner vedterende den pagzldende forvaltnings indsats vil blive sendt til direktionen i
hver enkelt forvaltning forud for afrapporteringen til Borgesrepracsentationen. Den enkelte forvaltning modtager
ikke Borgerradgiverens konklusioner vedrerende de ovrige forvaltninger forud for Borgerridgiverens afrapporte-
ring til Borgerreprasentationen.

Borgerridgiverens konklusioner sendes til direktionen i den enkelte forvaltning med henblik p4, at forvaltningen
inden for en kort frist kan komme med deres eventuelle bemarkninger, som kan fare til revurdering eller kan
medtages som forvaltningens kommentarer i et bilag til rapporten.

Afrapporteringen til Borgerreprasentationen sivel som den forudgiende tilbagemelding til forvaltningere vil
ske 1 form af en kort skriftlig rapport. For at sikre et operationelt og sammenligneligt overblik vil rapporten i vidt
omfang indeholde tabeller til illustration af Borgerradgiverens konklusioner i forhold til de forskellige vurde-
tingskriterier. Afrapporteringen til Borgerrepresentationen vil desuden indeholde en samlet besktvelse af indsat-
serne pa tvers af forvaltningerne.
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INDICIUM

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

Borgerridgivercns konklusioner 1cdrorcnde D/ onomiforraltningens indsafs

I overensstemmelse med den af Borgerrepraesentationen godkendte evalueringsmodel har Borgemiddgiveren ka-
tegoriseret @konomiforvaltningens indsats. Kategoriseringen er foretaget ud fra de svar, som forvaltningen har
givet pd de enkelte sporgsmél i spergeskemaet. Spergsmilene svarer til evaiueringsmodellens vurderingskriterier
1-15.

Kategoriscringen er foretaget for hvert vurderingskriteriun p4 baggrund af en helhedsvurdering af forvaitningens
besvarelse af det/de pigeidende spergsmil med tilherende underspergsmil. Der er siledes ikke foretaget en
kategorisering for hvest underspergstnil separat.

Kategoriseringen er foretaget pd baggrund af felgende kategorier:
1. Forvaltningen er inaktiv pa dette omride

2. Forvaltningen har delvist gennemfert planl=gning af den pigecldende handling
3. Forvaltmingen har fuldt ud gennemfort planlegning af den pageldende handling

4. Forvaltningen er pA nuveerende tidspunkt i gang med at udfpre den Pégzldende handling

5. Forvaltningen har udfert den pigzldende handling

6.  Forvaltingen har udfert den pigeldende handling og falger op, evaluerer og tilretter eventuelt sin indsats
pé det pigzldende omride

7. Alt, hvad forvaltaingen gor, planiegges, udfores, feiges op p, evalueres og tilrettes lobende, sddan at for-
valtningen et i kontinuerlig udvikling pA omridet.

Kategorierne udtrykker, hvilket aktionsniveau forvaltningen har ndet i forhold ¢il det pégzldende vurderingykrite-
tium. Niveauerne er kumulative i den forstand, at avancement 1l et nivean forudseetter, at det forudgiende ni-

vesu er gennemfart,

Seerligt om kategori 1 bemarkes, at kategorien ogsd omfatter de tilflde, hvor forvaltningen alene i meget be-
grenset omfang er aktiv pd det pigzldende omride.

Om kategori 4 bemztkes, at deane omfatter de tilfirlde, hvor den pigzldende handling alene er udfart delvist
eller alenc er udfert i en eller flere af de relevante enheder i forvaltningen.

Kategoriseringen af forvaltningens svar har herefter dannet grandlag for Borgerridgiverens konklusion om fot-
valtningens indsats i forhold til det enkelte kritcrium. Konklusionen er udtrykt i en gren, gul eller rad klassifice-

nng:
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® En placering i kategori 1 og 2 medferer en klassificering som red.

Klassificeringen red betyder, at fotvaltningens indsats i forhold tl det plgzldende vurderingskriterium
vurderes at veere utilfredsstillende. Der er ikke aktuelt udsipt til, at indsatsen vil have en effekt.

® Enplacering i kategorl 3 og 4 medferer en klassificering som gul.

Klassificeringen gul betyder, at fotvaltningens indsats i forhold til det pigzldende vurderingskriterium
pé ouverende tidspunkt vurderes at veere utilstreekkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
styrke og kvalificere sin indsats. P3 sigt kan indsatsen have en matkbar effekt, hvis forvaltningen ghr vi-
dere med indsatsen.

* Enplacering i kategori 5, 6 og 7 medforer en klassificering som gren.

Klassificeringen gron betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagzldende vurderingskriterfum
vurderes at viere god. Indsatsen kan have meerkbar effekt.

De fleste af hovedkritetieme (A - G) indeholder to eller flere vurderingskriterier. Hvor der under et hovedkrite-
tium er flere vurderingskriterier, vil et af disse kriterier vzgtes hejest og derved vare bestemmende for den sam-
lede klassificeringen af hovedkriteriet som enten gren, gul cller rod, Den konkrete vegtning inden for hvert ho-
vedkriterium fremgdr af Borgerridgiverens evalueringsmodel som er godkendt af Borgerreprasentationen pi
mede den 31. oktober 2013, hvortil der i avrigt henvises.

Borgerrddgiverens anbufalinger pa baggrund af evalueringen

Nedenfor felger Borgerridgiverens konklusioner for hvert vurdetingskriterium. Der er ikke givet en samlet kias-
sificering og dermed ikke en samlet konklusion p4 forvaltningens indsats.

Borgerridgiveren bemzrker, at forvalmingens besvarelse ikke i alle tilfelde indeholder oplysninger, der gor det
muligt for Borgerridgiveren at verificere forvaltningens oplysninger.

Borgerridgiverens konklusioner viser, at forvaltningen overordnet set gor en god indsats for at forbedre sagshe-
handlingen og botgerbetjeningen i forvaltningen. Forvaltningen ved, hvad den skal have styr pi, og afdzkker i
vidt omfang lebende relevante indsatsomrdder i de enheder i forvaltningen, hvor langt hoveddelen af forvaltnin-
gens sagsbehandling og/eller borgerbetjening sker (Kabenhavns Borgerservice),

Det kan konstateres, at der setligt vedrerende disse enheder er stort ledelsesmassigt fokus pé at opnd viden om
driften, herunder kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og botgetbetjeningen.

Tendenserne viser, at antallet af klager til Borgerradgiveren over Glkonomiforvaltningen pi lang sigt (2010-2013)
er stigende, men faldende pi kort sigt {2012-2013). Antallet af sager med fejl {medholdsprocenten) viser en sti-

gende tendens pd bide kort og lang sigt.

Borgerridgiveren modtog i 2013 125 klager vedrarende @konomiforvaltningen. Medholdsprocenten for kalen-
derfiret 2013 var 65,6 % (alle tal her opgjort pr. 2. januar 2014 med forbehold for endelig validering af statistile-

ken).
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Efter Borgerridgiverens vurdering vil forvaliningzn kunne styrke sin indsats ved at have fokus pé at sikre, at der
udvises tilstrekkelig beslutningskeaft i de decentrale enheder, herunder at der iverksettes tiltag for og =fszties
szrskilte ressourcer til at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen,

Ved samtidig at have fokus pi at indsatsen er forankret pé et hojere ledelsesmassigt niveau end enhedsniveau vil
forvaltningen efter Borgerradgiverens opfartelse kunne sikre et godt ledelsesmessigt overblik over bide den sam-
lede indsats o de enkelte dile heraf samt f4 mulighed for ledelsesmassig styring med iverkszttelse af tiltag og
allokering af ressourcer, hvor det mitte veere relevant,

Dette vil efter Borgerridgiverens vurdering endvidere gore det nemmere for forvaltningen at sikre en helhedsori-
enteret indsats.

Forvaltningen kan overveje at anvende Indicium-modellen eller lignende som styringsredskab i sin indsats ~
serligt pd det decentrale nivean (lokalindsatsen).

Endelig anbefaler Borgerridgiveren, at forvaltningen bibeholder sit fokus pé at anvende enkeltstiendc sager,
hvor der er fundet feji, som leringspotentiale i forbedringsarbejdet.

Det bemeerkes, at Borgerreprasentationen, efter at forvaltningen har besvaret spergeskemaet, har truffer beslut-
ning om, at Kabenhavns Borgerservice flytter fra @konomiforvaltningen til Kultur- og Fritidsforvaltningen. De
bemztkninger, der ¢r anfert vedrerende Kobenhavns Borgerservice, or siledes relevante for Kultur- og Fritids-

forvaitningen,
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A. Forvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder

HOVEDERITERIUM REATEGORI | KLASSIFIEATION

A.  Forvaltningens oplysningsgrundlag
- televante enheder

Kiitetium 1:

Har forvaltningen identificeret de organisatotiske enhe-
der i forvaliningen, hvor der sker sagsbehandling
og/eller borgerbetjening — og hvor forvaltningsretlige 6 .
regler (herunder i forvaltningsloven, offentlighedsioven,

persondataloven, retssikkerhedsloven og serlove) samt
kommunens eventuelle egne mél og minimumskrav re-

gulerer sagsbehandlingen og/eller botgerbetjeningen,

Borgerrddgiverens bemarkninger

Botgerridgiveren har noteret sig, hvordan forvaltningen har identificeret de relevante enheder, samt hvorndr der
fulges op pi og sker tlretning af denne identifikation.

Om kriterium 1.4, som vedrerer spergsmilet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af de enkelte
ofganisatoriske enheders sagsproduktion i borgersager og/eller borgethenvendelser, har fotvaltningen oplyst

folgende:
"Ja, de enkelte organisatoriske enheder opger selv den irlige sagsmeengde:

I OB-sekretariatet finder en jevnlig optzlling af borgerhenvendelser sted. Det opgezes, at OB-
sekretatiatet modtager ca. 13.500-14.000 mails 4rligt. Hertil 150-200 fysiske breve fra borgere. Brevene
indscannes og atkiveres i Outlook sammen med mailene. Herudover omkring 1800 telefoniske henvendel-
ser og ca. 50 personlige fremmeder 4tligt. Samtlige besvarelser p4 borgethenvendelserne journaliseres i e-
Doc af de televante sagshehandlere efter god journaliseringspraksis jf. retningslinier om *7 pode vaner’.
Denne journaliseringspraksis er i ovrigt geeldende for hele OKF.

BR-sekeetatiatet modtager ca. 750 skriftlige borgerhenvendelser 4cligt, hvoraf ca, 50 af dem udger aktind-
sigtsanmodninger i henhold til offentlighedsloven. Henvendelserne registreres og journaliseres i eDoc.

Sckretariatet for ledelse og kommunikation laver ikke en samlet opgerelse over henvendelser, da de relate-
rer sig til forskellige fap og sagsomrider. Sekretariatet for ledelse og kommunikation koordinerer en raekke
aktindsigter internt | @konomiforvalmingen. Det drejer sig om ca. 10 aktindsigter 4rligt. Sekretarjatet for
ledelse og kommunikation administrerer desuden arrangementspulien, hvor der seges om tiskud 4l arran-
gementer § KK. SLK modtager i gennemsnit ca. 30 henvendelser Arligt, hvoraf ca. 2/3 af henvendelserne
fAr refusion af en rekke ndgifter.
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1 KBS opgpres sagsmengde sorn del af den ménedlige Driftsstyring i KBS. Herigennem folger man op pd
en rekke udvaigle omrider, der er sdigt relevante for driften. Opgprelsen representerer dermed ikke KBS
samlede sagsmangde. Eksempelvis er antal sager vedr. pas og kerckort ikke afspejlet i de minedlige op-

felgninger.

Nedenfor opgores tal for 2012, men mindre 2ndet er pifett, sk evt. szsonrelaterede udsving er fepreesen-
teret,

Kontakicepteret:
1.301.371 opkald

Borgerservicecenter Indre by;

216.204 personlige henvendelser

Borgerservicecenter Sundby:

81.294 personlige henvendelser

B ervic te

77.870 personlige henvendelser

Eplkeregisteret:
6.112 oprettede sager

Tillzg 65+: (Tallene deekker perioden februar 1il deceruber 2012)
29.351 indgiet post
16.056 opkald vedr. helbredstilleg

5.625 opkald vedt. sociale sager:

7.570 sager
41.059 opkald med notatpligt:
1.025 Henvendelser p4 snydknappen, som ikke har genereret en sag

256 atholdte samtaler
20



2.536 oprettede sager:

Interpationgl House: (Enheden er optettet pr. 1. juni 2013 og tallene vedrarer derfor alene perioden 1. juni
2013 og frem til 10. november 2013)

Antal sager vedr. indrejse og sundhedskort 6.075

Dvrige sager/henvendelser 3,710

Vielser:

Anta] sager: 5,174

Antal ekspeditoner: 7.065
Antal mails: 5,960
Indkommende opkald: 4.184”

Om ktiterium 1.5, som vedrerer spatgsmalet om, hvorvide forvaltningen har opgjort omfanget af forvaltningens
samlede sagsmangde i borgetsager og/eller borgerhenvendelser, har forvaltningen oplyst falgende:

"Der forctages ikke en samlet central opgerelse over sagsmzngden i Bkonomiforvaltningen. Opgorelse
over sagsproduktion i borgersager mv. sker som nazvat ovenfor i de enkelte enheder. Myndighedsopga-
verne i @konomiforvaltningen er s forskelligartede, at det ikke er hensigtsmeesigt med en central opfalg-
ning. Til gengeld bliver der i de enkelte enheder og underenheder fulgt skarpt op.”

Borgerrddgiveren har noteret sig, at langt hoveddelen af forvaltningens sagsbehandling og/eller borgerbetjening
sker i Kebenhavns Borgerservice.
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B. Forvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-
ningen

HOVEDERITERIUM KATEGORI | KLASSIFIRATION

B. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen

og/eller borgetbetjeningen

Kriterium 2 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterjpm 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 botgerbetjening.

Kriterium 3:
Hvilke minimumsktav er der fastsat i kommunen til kva-
litetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgetbetje- 5 .
ningen pd sagsomtiderne, som herer under de enkelte

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

Borgerrddgiverens bemerfeninger

Borgerridgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger om, at viden om kvalitetsniveanet i sagsbehandlin-
gen er forankret i de enkelte enheder.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at forvaltningens viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller
botgerbetjeningen for sd vidt angir flere af enhederne har karakter af sken. | BR-sekretariatet, OB-sckretariatet
og Sekretariatet for Jedelse og kommunikation er denne viden bla. baserct pa en lobende gennempang af sager i
forbindelse med ledelsesgodkendelse/-supervision, anvendelsen af standarder for arbejdstilrettelzggelsen mv.,
antallet af klager og manglende tilsidesetielse af forvaltningens vurdering ved administrative rekursmyndigheder,

Vedrorende Kebenhavns Borgerservice har forvaltningen oplyst, at der er iveerksat mange tiltag for at opni den
nedvendige viden om sagshehandlingen i de enkelte enhedet, Borgerridgiveren har lage vagt pd forvaltningens
oplysninger om, at Kebenhavns Borgerservice ikke centralt har et desafirst kendsksb til kvaliteten af sagsbehand-
lingen i de enkelte enheder, men Borgerrddgiveren har samtidig forstiet forvaltningens oplysninger sidan, at
denne viden - i hvert fald i et vist omfang — eksisterer i de enkelte enhedet, ligesom dex i 2012 er pibegyndt en
minedlig registrezing af alle modtagne klager. Borgerradgiveren har endvidere lagt vaegt pé, at der er ledelsesmans-
sigt fokus pA at opnd viden om driften — herander om elementer vedrerende kvaliteten af sagsbehandlingen og

borgerbetjeningen, bla. gennem Styrket Borgerkontakt og den aktive driftsstyring med ménedlig opfelgning,
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Borgerridgiveren har endelig noteret sig, at den vedlagte Driftsstyringsrapport for september 2013 for Koben-

havns Borgerservice indeholder oplysninger om specifikke ml, seeriigt vedrerende sagsbehandlingstid, der glder
for de enkelte enheder i Kobenhavns Borgerservice.
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C. Medarbejdetnes kendskab til minimumakrav til kvaliteteniveauet i sagsbehandlingen og/eller bor-
gerbetjeningen

HOVEDERITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

C. Medarhejdernes kendskab til mdni-
mumsktav til kvalitetsniveanet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen

Kiiterium 4 er bestemmende for klassificeringen,

Kiiteriom 4:

Har forvaltningen sikret sig, at medarbejdeme i de enhe-
der i forvaliningen, hvor der sker sagshehandling

og/eller borgerbetjening, er bekendt med de minimums- 6 .
krav, der matte findes for kvalitetsniveanet i sagsbehand-

lingen og/eller borgerbetieningen pi de plgzldende
enheders sagsomrider.

Kritgziugm 5
Har forvaltningen sikret sig, at medarbejdermne i de enhe-

der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling ] .
og/eller borgerbetjening, er klzedt p4 til og har de for-

nedne verktajer og ressourcer il at kunne opfylde de
minimumskrav, der i givet fald findes.

Borgerrddgiverens bemarkeninger

Borgerridgiveren har sarligt lagt vacgt pd, at forvaltningens metoder til at sikre sig, at de relevante medarbejdere
e bekendt med minimumskravene, udgeres dels af mere eller mindre formaliserede og systematiske tiltag, sisom
vejledninger, paradigmer og periodisk undervisning og kurser, dels af ikke-formaliseret vidensdeling sisom spar-
ting og sidemandsoplering. Borgerridgiveren har ved kategoriseringen endvidere lagt veegt pd forvaltmingens
oplysninger om, at der som minimum ved de 4rlige MUS-samtaler bliver foretaget en vurdering af behovet for
specifik opkvalificering af medarbejderne.

Borgenédgiveren har yderligere lagt vicgt pd forvalmingens oplysninger om labende opfelgning, bla. ved at den

minedlige ledelsesinformation/ driftsstyring anvendes som grundlag for at trzeffe beslutning om opnormeting af
kvalifikationer mv., herunder juridiske kompetencer.
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D. Forvaltningens beslutningskraft og mélsatninger

HOVEDERITERIUM KATEGORI | RLASSIFIRATION

D. Fotvaliningens beslutningskraft og
mélsatninger

Kritetium 7 et bestemmende for klassificeringen.

Kiiterium 6
Har forvaltningen opstillet mil og/eller hensigtserklerin-
ger om at reducere eventuelle misforhold mellem mini- 6
mumskrav og aktuelt kvalitetsniveau i sagsbehandlingen

og/eller borgerbetjeningen.

get om, bwrdan milene ogfeller hensigtserkleringerne

nés.

EBr der afsat ressourcer til at folge op p4 forvaltningens 1
konkrete beshutninger om, hvordan malene og/eller hen-

sigtserkleeringerne nds,

Kiiterium 7:
Har forvaltningen i givet fald truffet konkrete beslatnin- . E]

Borgerrédgiverens bemarkninger
Vedrorende ktitetium 6 har Borgerridgiveren bla. noteret sig, o forvaltningen over for kontraktenhedetne, her-
under Kebenhavns Borgerservice, har udarbejdet en rakhe milsetninger til sikring af bla. god sagsbehandling,

mil er opstiliet for den altovervejende del af de relevante enheder og sagsomrider | hele forvaliingen, samt &
der er opstilet specifikke mél for alle sagsomriderne i Kebenhavns Borgerservice,

Det fremgir imidlertid ikke af forvaltningens besvarelse, bvilke konkrete milszminger, forvaltningen har opstillet
for at teducere eventuelle misforhold mellem minimumskrav og aktuelt kvalitetsniveau i sagsbehandlingen
og/eller botgerbetieningen, og det er sdiedes ikke muligt for Borgerridgiveren at vertficere forvaltningens ophuminger. Borger-
ridgiveren har i den forbindelse dog lagt vagt p4 forvaltningens oplysninger om, at der intemt i de enkelte orga-
nisatoriske enheder er indarbejdet milsetninger i kontorchefemes resultatkontrakter for lobende at forbedre
kvalitetsniveanet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen. Botgerrddgiveren har forstdet forvaltningens
oplysninger sddan, at der er tale om konkrete mil for at forbedre kvalitetsniveanert i sagsbehandlingen og/ellet
borgerbetjeningen og derved ogsd i realiteten mélstninger om at teducere et eventuelt misforhold mellem mi-
nimumskrav og aktuelt kvalitetsnivean,
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Vedterende kritesium 7 bemsrker Borgetridgiveren, at kriteriet — i overenssternmelse med proceduren for for-
valtningens besvarelse af spargeskemaet — er tiltznkt ogsa at omfatte sidanne beslutninger, der treffes decentralt

i forvaltningen.

Borgerridgiveren har lagt veegt pd, at Kebenhavns Borgerservice — som Borgerridgiveren forstir forvalimingens
oplysninger — har adarbejdet skriftlige handleplaner til milreatiseting for den altovervejende del af miisetninget-
ne. Forvaltningens besvarelse indeholder ikke oplysninger om eventuelle beslutninger truffet i den svrige rele-
vante del af forvaltningen. Borgerridgiveren her pa den baggrund lagt til grund for klassifikationen, at sidanne
beslutninger om, hvordan de opstillede mil og/eller hensigtserklaeringer nds, er truffet i flere, men ikke i alle de
relevante enheder i forvaltingen.

Det frempgr ikke kdart af forvaltningens oplysninger, i hvilket omfang der decentralt er afsat serskilte ressourcey
@ bred forstand, dvs. bidc egentlige akonomiske midler sdsom lenpuljer og indirekte anvendelse af akonomiske
ressoutcer) tl at folge op pd forvaltningens konkrete beslitninger om, hvordan mélene og/eller hensigrserklerin-
gerne nis. Botgereidgiveren har imidlertid forstiet forvaliningens besvarelse og bemerkninger sidan, o der ikke
er afsat serskilie ressourcer hertil hvetken centralt eller decentralt, o opfelgning pé tiltagene i stedet er en integre-
rct del af medarbejdemes opgavevaretagelse, a7 de sedvanligt tilgengelige ressourcer decentralt kan omfordeles
afhzngigt af serlige behov, og ar der for en stor del af tiltagene ikke er behov for ekstra ressoureer.
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E. Forvaltningens opfelgning

HOVEDKRITERIUM EATEGORI | KLASSIFIRATION

E. Fotvaltningens opfelgning

Kiriterium 9 er besternmende for klassificeringen,

Kriterium 9:

Har forvaltningen iverksat konkete tiltag som opfelg- 5 .
ning pA forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvor-

dan opstillede mil og/eller hensigtserkleringer nds.

Kriterinm 10
Foretager forvaltningen lobende opfelgning pi, om de 6 .
iverksatte tiltag efterleves.

Borgerridginrens bemerknings
Borgerridgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger om, at der decentralt er ivarksat konkrete tiltag som
opfelgning p4 forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvordan opstillede mal og/eller hensigtserkleeringer
nds. Med undtagelse af oplysningerne vedrerende Styrket Botgetkontakt og oplzg om kvaliteten af det bidtag,
som enheder leverer til besvarelse af botgerhenvendelser i OB-sekretariater, fremghr det imidlertid ikke af for-
valtningens besvarelse, hvilke tiltag, der er tale om. Def er sifdes ikke mnligt for Borgerradgiversn at verificere forvalinin-
&ens oplyswinger.
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F. Forvaltningens evaluering

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

F. Forvaitningens evaluering

Kriterium 14 er bestemmende for klassificeringen.

Kritetium 11:
Gennemforer forvaltningen evalueting af reswhatorne af 5
forveltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen.

Kriterium 12

Gennemfoter forvaltningen lobende en generel evalue-

ring — p4 baggrund af ovenstiende vurderingskriterier 1- 5

10 - af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehand- .
lingen og/eller borgerbetjeningen.

Vaurderer forvaltningen i givet fald — pd bagprund af eva-
lueringen af forvaltningens indsats og/eller evalueringen 5
af resultaterne af forvaltningens indsats, jf. kriterierne 11
og 12 — om der ex behov for at korrigere indsatsen.

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

Henset til at forvaltningen ikke tidligere har veeret bekendt med de i kriterium 12 nevnte sporgsmil, dvs. kriteri-
erne 1-10, forudsatter Borgerridgiveren i overensstemmelse med vejledningen i sporgeskemaet, at forvaltningens
besvarelse vedrerende kriterum 12 pd nuvserende tidspunkt alene udger svar pi, om forvaltningen lobende gen-
nemforet en evaluering af forvaltningens indsats for at forbedre sagshebandlingen og/eller boigerbetjeningen.

Vedterende kriterium 12 har Borgerridgiveren lagt veegt pi fotvaltningens oplysninger om, at der ikke fra cen-
tralt hold gennemferes en generel evaluering af indsatserne, dog saledes at forvaltningen #rligt foretager en sam-
Jet evalucring af Kebenhavns Bosgerservices indsats, Botgerridgiveren har noteres sig forvaltningens oplysainger
om, at der decentralt sker lobende evaluering p3 kontormader og lignende af alle de tiltag, der er iveerksat for at

forbedre sagsbehandlingen.
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G. Forvaltningens miling cller registrering af effekt

HOVEDERITERIUM EATEGORI | ELASSIFIRATION

G. Forvaltningens miling eller registrering
af effekt

Kiiterium 15:
Méler eller registrerer forvaltningen effekten af forvalt- 5 .
ningens indsats,

Borgerridgiveren har lagt vaegt pa forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen miler effekten decentralt.
Borgerridgiveren bemarker i den forbindelse, at forvaltningen alene har oplyst, hvordan forvaltningen foretager
mélingen for sk vidt angir Kebenhavns Borgerservice og Botgerrepresentationens Sekretariat, og sdledes ikke
hvad angdr de ovrige relevante enheder. Pg baggrund af forvaltningens oplysninger har Borgesridgiveren i aviigt

lagt il grund, at det er muligt for forvaltningen at dokumentere forvaltningens effektmdlinger. Borgerridgiveren
har dog ikke modtaget oplysning herom,
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Overblik

HOVEDERITERIUM

KLASSIFIKATION

A. Forvaltningens oplysningsgrundiag
~ relevante enheder

B. Forvaltningens oplysningsgrundiag
= kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen

og/cller borgerbetjeningen

C. Medarbejdernes kendskab til mini-
mumskrav til kvalitetsniveauet i sagshe-

handlingen og/ellet borgerbetjeningen

D. Fotvaltningens beslutningskraft og
mélsetninger

E. Forvaltningens opfalgning

F. Forvaltingens evalueting

G. Forvaltningens miling eller tegistrering
af effekt
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INDICIUM

Lgbende evaluering af forvaltningernes indsats for at forbedre sagsbehandlingen
og borgerbetjeningen ~ 2013/2014

Borgerradgiverens konkiusioner vedrerende Kuiltur- og Vritids orvaliningens indsats

1 overensstemmelse med den af Borgerreprasentationen godkendte evalueringsmodel har Borgerridgiveren ka-
tegoriserct Kultur- og Fritidsforvaltningens indsats. Kategoriseringen er foretaget ud fra de svar, som forvaltnin-
gen har givet pA de enkelte sporgsmdl i spergeskemaet. Spargsmilene svarer til evalueringsmodellens vurderings-
kriterier 1-15.

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingskriterium p4 baggrund af en helhedsvurdering af forvaltningens
besvarelse af det/de pégeldende spergsmil med tiherende undersporgsmal. Der er siledes ikke foretaget en
kategorisering for hvert underspergsmal separat.

Kategoriseringen er foretaget pd baggrund of folgende kategorier:
1. Forvaltningen er inaktiv pi dette omtide

2. Forvaltingen har delvist gennemfort planlzgning af den pAgzldende handling

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

4. Forvaltningen ex pi nuvetende tidspunkt i gang med at udfore den pigeeldende handling
5 Forvaltningen har udfert den pigzldende handling

6.  Forvaltningen har udfert den pigeldende handling og felger ap, evaluerer og tilretter eventuelt sin indsats
p# det pigzzldende omrdde

7. Alt, hvad forvaltningen gor, planlegges, udfores, folges op pi, evalueres og tilrettes lobende, sidan at for-
valtningen er i kontinuerlig udvikling pa omridet.

Kategorterne udteykker, hvilket aktionsnivean forvaltningen har néet i forhold il det pigzldende vurderingskrite-
tium, Niveauerge er kumulative i den forstand, at avancement til et niveau forudsetter, at det foradgiende ni-

veau er gennemfert.

Sedigt om kategori 1 bemarkes, at kategotien ogsd omfatter de tilfelde, hvor forvaltningen alene i meget be-
grenset omfang er aktiv p det pigeldende omride.

Om kategori 4 bemzerkes, at denne kategori omfatter de tilfelde, hvor den pagzldende handling alene er udfort
delvist eller alene er udfert 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 ktiterium. Konklusionen er udtrykt i en gron, gul eller rod Kassifice-

ring:
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* Eaplaceting i kategori 1 og 2 medfoter en klassificering som red.

Klassificeringen red betyder, at forvaltningens indsats i forheld til det pégzldende vurderingskriterium
vurderes at veere utilfredsstillende. Der er ikke aktuelt udsigt til, at indsatsen vil have en effekt.

* Eaplacering i kategod 3 og 4 medforer en klassificering som gul

Klassificeringen gul betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pigzldende vurderingskriterium
pé nuveerende tidspunkt vurderes at vere utilstrekkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
stytke og kvalificere sin indsats. P4 sigt kan indsatsen have en markbar effeke, hvis forvaltningen gir vi-
dere med indsatsen.

® En placering i kategori 5, 6 og 7 medforer en klassificering som gren,

Klassificetingen gran betyder, at forvalningens indsats i forhold til det pégrldende vurderingskriterium
vurderes at vere god. Indsatsen kan have markbar effekr.

De fleste af hovedkriterierne (A - G) indcholder to eller flere vurderingskritetier. Hvor der under et hovedkrite-
dum er flere vurderingskriterier, vil et af disse kriterier vagtes hojest og derved vaere bestemmende for den sam-
lede klassificetingen af hovedkriteriet som enten gron, gul eller red. Den konkrete vagtning inden for hvert ho-
vedkritcrium fremgdr af Borgerridgiverens evalueringsmodel som er godkendt af Borgerrepraesentationen pa
mede den 31. oktober 2013, hvorti] der i evrigt heavises.

Borgerradgiverens anbefalinger pd baggrand af evalueringen

Nedenfor folger Borgerridgiverens konklusioner for hvert vurderingskriterium. Der er ilcke givet en samlet kias-
sificering og dermed ikke en samlet konldusion pé forvalmingens indsats.

Som folge af indholdet af fotvaltningens besvarelse er det ikke muligt for Borgerridgiverens at fremkomme med
cgentlige konkiusionet vedrarende forvaltningens indsat for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen i
forvaltningen. Borgerridgiveren har i den sammenheeng noteret sig forvaltningens bemerkninger i folgebrevet af
25. november 2013 om, at forvaltningen stiller sig tvivlende over for det udfyldte spargeskemas anvendelighed i
det videte arbejde.

Det er dog Borgerridgiverens vurdering, at forvaltningen med fordel farst og fremmest kan gennemfare en mere
systematisk kortlegning af, i hvilke organisatoriske enheder i forvaitningen, der sker sagsbehandling og/eller
borgerbetjening (og hvor forvaltingsretlige regler, herunder i forvaltningsloven, offentlighedsloven, persondata-
loven, retssikkethedsloven og swtlove, samt kommunens eventuelle egne mél og minimumskrav regulerer sags-
behandlingen og/eller botgerbetjeningen),

En sidan kortlegning er bl.a. nadvendig for, at forvaltningen kan sikse sig viden om kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgetbetjeningen i de relevante enheder, og derved give forvaltningens ledelse den nedven-
dige viden om, hvilke enheder der kan og ber spille en rolle for forvaltningens indsats for at forbedre sagsbe-
handlingen og borgerbetjeningen i forvaltningen som helhed. Denne viden udger den fundamentale forudsat-
ning for, at forvaltningen kan mdlrette sin indsats.
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A. Forvaltingens oplysningsgrundlag — televante enheder

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI [ KLASSIFIKATION
1-7

A. Forvaltningens oplysningsgrundlag
—~ televante enheder

Kritegium 1
Har forvaltningen identificeret de organisatoriske enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling
og/eller borgerbetjening — og hvor forvaltningsretlige 4 @
regler (herunder i forvaltningsloven, offentlighedsloven,

persondataloven, retssikkerhedsloven og szrlove) samt
kommunens eventuelle egne mél og minimumskrav re-

gulerer sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerridgiverens benarkninger

Forvaltningen har oplyst, at fotvaltningen har valpt at besvare spotgeskemaet ud fra fire udvalgte bosedomrider |
forvaltningens borgerrettede funktioner (alkoholbevillingsomtadet, Servicecentret, Folkeoplysning og Kaben-
havns Fjendomme), og at dette i sagens natur ikke betyder, at forvaltningen dermed har sagt, at der ikke er andre

televante omrider. P4 baggrund af forvaltningens oplysninger ma Botgerridgiveren derfor legge til grund, at
forvaltningen ved besvarelsen af spergeskemaet alene delvist har foretaget en fuldstendig identifikation af de
relevante enheder.

Borgerridgiveren bemerker i ovrigt, at den af forvaltningen oplyste identifikationsmetode pavirker evalueringens
kvalitet og validitet og folgelig ogsd lzringspotentialet.

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

Sekretatiat & Kommunikation udarbejder sagsfremstillinger til Bevillingsnavnet i ansliet 800 sager arligt.
Det er som nzvnt i svar 1 Bevillingsnavnet, der som selvstendig myndighed, trzffer afgoreise.

Sekretariatet/nazvnet modtager dog mange henvendelser vedretende alkohoibevillinges i labet af 4ret. Nze-
sten samtlige af disse er dog fra borgere, der ensker at pépege problemer vedrerende eksisterende eller
fremtidige restaurationer. Der er stledes ikke tale om afgerelsessager i forvaltningslovens forstand.

Setvicecentret
Nej, ikke som udgangspunkt. Kebenhavns Biblioteker har dog oplyst falgende:
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Det samlede udlin i Kebenhavns Biblioteker var 6.587.G00 matedaler,

10 dage efer linesidens wdlob udsendes en bjcmkaldelse. En bjemkealdelse golder et samlet lin, ag Lan godi drge sig om flere
materialer med samme afleveringrdats,

34.000 bjenskaldslser bley sendt som papirpast
123.000 bley sendt via e-mail
102.000 blev sendt via sms.

Houis Linerva bar oplyst bide mobitanmmer og s-mailadyesse Jar ban den sanme Ljemkaldelse pd begge Dlatforme. Der er alt-
54 gverap meellens de to typer.

37 dage ag 47 dage efter linetidens udiol wdvendos Tegring pd materiakrne inkl. gebyr for overskridelse af lanetsden,

i 2012 blew der sendt 37.400 regminger i Papirform.

Folkeoplysning (lokale og tilskud);

Der er ingen aktuelle oplysninger om antallet, Imidlertid er omfanget af drlige sager nogenlunde kendt,
idet det er sammenhzngende med antallet af folkeoplysende foreninger og aftenskoler i kommunen, Alle
disse har ansegninger om tilskud og/eller lokaler (faciliteter). Der fores dog ikke regnskab med antaller af
uformelle botgerhenvendelser (telefonisk ridgivning, meder i forb. med etablering af forcninger, fore-
sporgsler til verserende sager),

Egbenhavns Ejendomme

Den overvejende del af borgerhenvendelser til Kebenhavns Ejendomme gir via KFFs sekretariat. Ovrige
heavendelser ~ som der er mange af - er typisk fra brugere af ejendommene, det vil sige kommunalt an-
satte eller ansatte pi institutioner med kommunal driftsoverenskomst. Vi behandler desuden henvendelser
fra private lejere.”

Om kriterium 1.5, som vedrerer spatgsmilet om, hvorvidt forvaltingen har opgjort omfanget af forvaltningens
samlede sagsmengde i borgersager og/eller borgerhenvendelser, har forvaltningen oplyst felgende:

"Folkeoplysning (lokale og tilsicy d):

Nej

Se 1.4.7

34



B. Forvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-
ningen

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

B. Fotvaltningens oplysningsgrundlag
= kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen

og/eller botgerbetjeningen
Kritetium 2 er bestemmende for kiassificetingen.

itesium 2:
Har forvaltningen viden om kvalitetsniveauct i sagsbe-
handiingen og/eller botgerbetjeningen i de organisatori- 4 t a4 ’
ske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehand-
ling og/eller borgerbetjening,

Kriterium 3
Hvilke minimumskrav er der fastsat i kommunen 4l kya-
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, if. kriterium 1.

Borgerridgivirens bomerkninger

Borgerridgiveren har noteret sig forvaltningens opiysninger om, at og hvordan forvaltningen har opniet viden
om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen i de af forvaltningen nzevnte enheder.

Borgerridgiveren bemerker, at sporgsmilet vedrorer, hvilken siden forvaltningen har om kvalitetsnivesuet. Bosr-
gerrddgiveren mi forstd forvaltningens oplysninger sadan, at der i vidt omfang er tale om forvaltningens opfattel-
set eller fornemmelser om kevalitetsniveauet, som er basetet pi et mere eller mindre kvalificeret sken, Dette kan
efter Borgerridgiverens opfattelse ikke kvalificeres som viden. Ide der 7 vids omifang er tals om aplevet viden, kan forvals-
ningernes oplysninger i ovrigt ikeke verificerss,

Borgerridgiveren bemerker endvidere, at forvaltningens besvatelse ikke indeholder en samlet besvarelse, men
alene en besvarelse for hver enkelt af de fire enheder i forvaltningen, som forvaltningen har valgt at besvare
spergeskemaet ud fra.

Endelig beméerker Borgerridpiveren, at forvaltingens besvarelse vedrerende keitetinm 1 indebarer, at forvalt-
ningens besvatelse vedrorende ksiterietne 2 og 3 alene omfatter de enheder i forvaltningen, som forvaltningen
hat anfort vedrerende keiterium 1, og sdledes ikke alle de relevante enheder i forvaltningen.

Forvaltaingens oplysninger giver siledes ikke Borgerridgiveren grundlag for at konkludere, at forvaltningen har
udfort den relevante handling (opn4 viden om kvalitetsniveauet),
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C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller bot-
getbetjeningen

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIKATION

C. Medarbejdernes kendskab tl mini-
mumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/e¢ller bozgerbetjeningen

Kiriterium 4 er bestemmende for klassificetingen.

Ktiterium 4:

Har forvaltingen sikret sig, at medarbejderne i de enhe-
der i forvalmingen, hvor der sker sagsbehandling
og/eller borgerbetjening, er bekendt med de minimums- 5 .
keav, det mitte findes for kvalitetsniveauet i sagshehand-

lingen og/eilec borgerbetieningen pi de pigeldende
enheders sagsomradet,

Ksiteriurn 5
Har forvaltningen silret sig, at medarbejdetne i de enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagshehandling

og/eller borgerbetjening, er klzdt p4 til og har de for- D
nadne vaerktejer og ressourcer dl at kunne opfylde de
minimumskrav, der i givet fald findes.

Borgerridgiverens bemearkninger

Borgerridgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger vedrarende kriterium 4, herunder szrligt at de enkel-
te ledere i forvaltningen il enhver tid har fingeren p4 pulsen og sikrer sig, at minimumskravene er velkendte for
sagsbehandleme. P4 bagprund af indholdet af forvaltningens besvatelse er det imidlertid uklart for Botgerridgi-
veren, i hvilket nermere omfang forvaltningen har sikset sig, at medarbejdeme i de relevante enheder er bekendt
med minimumskcavenc. Efer Borgerrddgiverens opfatieise indebolder forvaltningsns besvarelse ikke ophyoninger, dor i Blitrakke-
At oosfang gor det muligt for Borgerrizjgiveren at verificers det ophyste.

Fotvaltningens besvarelse of de spergsmél, der vedrerer kriteriam 5, er ufuldstendig og gar det efter Borgerrad-
giverens opfattelse ikke muligt at kategorisere forvaltningens indsats inden for det omride, som kritetiet vedra-

Ter.
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D. Forvaltningens beslutningskraft og malsetninger

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

D. Fotvaltningens beslutningskraft og
mdlsztninger

Kriterium 7 er bestemmende for klassificeringen.

Kriteriom 6:

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

og/eller borgerbetjeningen,

itetium 7:
Har forvaltingen i givet fald truffet konkrete beshtnin-

ger om, lwrdan milene og/eller hensigtserklaringerne
nis.

Kriterinm 8:
Er der afsat ressourcer til at folge op pi forvaltmingens
konkrete beslutninger om, hvordan mélene og/eller hen-

sigtserkleeringerne nis.

J10] 0

Borgerrddgiverens bemarksingr

Forvaltningen ha ikke besvaret de spergsmdl, der vedrerer kriterierne 6, 7 og 8.



E. Forvaltningens opfolgning

HOVEDERITERIUM

KATEGORI
1-7

ELASSIFTEATION

E. Forvaltningens opfelgning

Kriterium 9 er bestemmende for klassificeringen.

Kritesium 9:

Har forvaltningen iverksat konkrete tiltag som opfelg-
ning pé forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvor-
dan opstillede mil og/eller hensigtserkleringer nds.

Foretager forvaltningen lebende opfelgning p4, om de
ivaerksatte tiltag efterleves.

Borgerridgiverens bemarkuinger

Forvaltningen har ikke besvaret de spergsmal, der vedrerer kriterierne 9 og 10.

38



F. Forvaltningens evaluering

HOVEDERITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

F. Forvalmingens evaluering

Kriterium 14 er bestemmende for Klassificeringen,

Kriteriu 11:
Gennemferer forvaltningen evaluering af resulizorne af
forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen

og/eller botgerbetjeningen.

Kriterium 12:
Gennemforer forvaltningen lobende en generel evalue-
ring — pé baggrund af ovenstiende vurderingskriterier 1-
10 — af forvaltningens éudsats for at forbedre sagsbehand-
lingen og/eller bosgerbetjeningen.

luetingen af forvaltningens indsats og/eller evalueringen
af resultaterne af forvaltningens indsars, jf, keiterierne 11
og 12— om der er behov for at kortigere indsatsen.

Iveetksztter forvaltningen i givet fald — hvor forvalinin-
gen vurderer, at der er ¢t behov for at korrigere indsatsen
— tiltag for at korrigere indsatsen.

Vurdeter forvaltningen i givet fald ~ p4 baggrund af eva- D

Borgerrddgiverens bemarkninger
Forvaltningen bar ikke besvaret de spergsmdl, der vedrorer kriterierne 11,12,13 og 14.



G. Forvaltingens mdling eller tegistrering af effekt

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIKATION

G. Forvaltpingens méling eller registreting
af effekt

Kritefium 15:
Mler eller registrerer forvaltningen effekten af forvalt- D
ningens indsats,

Borgsrridgiverens bemerkninger
Forvaltningen har ilke fyldestgerende besvaret de spatgsmil, der vedrorer kritetium 15,

Botgerridgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger for s3 vidt angir Servicecentret. Forvaltningen er
imidlertid ikke fremkommet med oplysninger vedrarende de oviige enheder, og det er derfor ikke muligt at kate-
gotisere forvaltningens svar,



Overblik

HOVEDERITERIUM

KLASSIFIRATION

Fotvaltningens oplysningsgrundlag
- relevante enheder

. Fortvalthingens oplysningsgrundlag

— kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller botgerbetjeningen

. Medarbejdernes kendskab til mini-

mumskrav til kvaliteteniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen

. Fotvaltningens beslutningskraft og

mdlszminger

. Fotvaltningens opfelgning

. Forvaltningens evaluering

- Forvaltningens miling eller registrering

af effeki

JUUO®O 0o
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INDICIUM

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

Borgerrddgivercis konklusioner vedrorende Berne- og Ungdomsfarraliningens indsats

I overensstemmelse med den af Borgerrepriesentationen godkendte evalueringsmodel har Borgerrddgiveren ka-
tegorisetet Barne- og Ungdomsforvaltningens indsats. Kategoriseringen er foretaget ud fra de svar, som forvalt-
ningen har givet p4 de enkelte spargsmal i sporgeskemaet. Spergsmilene svarer til evalueringsmodellens vurde-
ringskriterier 1-15,

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingskriterium pé baggrund af en helhedsvutdering af forvaltningens
besvarelse af det/de pAgeldende sporgsmil med tilhorende uoderspergsmdl. Der er siledes ikke foretaget en
kategoniseting for hvert underspergsmél separat,

Kategoriseringen er foretaget pi baggrund af folgende kategorier:
1. Forvaltningen er inaktiv p4 dette omride

2. Forvaltningen har delvist gennemfort planlegning af den phgzldende handling

3. Forvaltningen har fuldt ud gennemfert plankegning af den pigeldende handling
4. Forvalmingen er pd nuvzrende tidspunkt i gang med at udfore den phgzldende handling
5. Forvaltmingen har udfert den pAgzidende handling

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

7. Alt, hvad forvaltningen gor, plankzegges, udfores, felges op p, evalueres og tilrettes lobende, sidan at for-
valtningen er i kontinuerlig udvikling p4 omridet.

Kategorierne udtrykker, hvilicet aktionsaiveau forvaltningen har ndet i forhold til det phgeldende vurderingskrite-
tium. Niveaucrne er kumulative i den forstand, at avancement til et niveau forudsztter, at det forudgiende ni-
veau er gennemfart,

Seerligt om kategori 1 bemarkes, at kategorien ogsi omfatter de tilficlde, hvor forvaltningen alene i meget be-
grnset omfang er aktv pa det pigzldende omride.

Om kategori 4 bemerkes, at dennc omfatter de tilfelde, hvor den pgzldende handling alene er udfert delvist
eller alene er udfert 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 gran, gul eller rod klassifice-

ring:
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*  En placering i kategori 1 og 2 medfarer en klassificering som ted.

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

¢ Enplacering i kategori 3 og 4 medfarer en klassificering som gul.

Klassificeringen gul betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pégzldende vurdetingsktiterium
pé nuverende tidspunkt vurderes at vaere utilstraekkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
stytke og kvalificere sin indsats. P4 sigt kan indsatsen have en markbar effekt, hvis forvaltningen gér vi-
dere med indsatsen.

® En placering i kategori 5, 6 og 7 medforer en Klassificering som gron.

Klassificeringen gron betyder, at forvalmingens indsats i forhold til det pigzldende vurderingskriterium
vurderes at vaete god. Indsatsen kan have merkbar effekt.

De fleste af hovedktiterierne (A - G) indeholder to eller flere vurderingsktiterier. Hvor der under et hovedkrite-
tiumn ex flere vurderingskriterier, vil et af disse kriterier viegtes hojest og derved vere besternmende for den sam-
lede klassificeringen af hovedkriterict som enten gren, gul eller rad. Den konkrete vegtning inden for hvert ho-
vedkriterium fremgir af Borgerridgiverens evalueringsmodel som er godkendt af Borgerrepresentationen p4
mede den 31. oktober 2013, hvortl der i ovrigt henvises.

Borgerradgiverens anbefalinger pé baggrand af evalueringen

Nedenfor folger Borgerridgiverens konklusioner for hvert vurderingskriterium. Der er ikke givet en samlet klas-
sificering og dermed ikke en samlet konklusion p# forvaltningens indsats,

Borgerridgiveren bemerker, at forvaltningens besvarelse i mange tilfzlde ikke indeholder oplysninger, det gor
det muligt for Borgerridgiveren at verificete forvaltningens oplysninger.

Borgerridgiveren bemerker endvidere, at forvaltmingen blot tegner sig for en lille del af de klagesager, som Bor-
gercidgiveren behandler.

Tendenserne viser, at antallet af klager til Borgetrddgiveren over Borne- og Ungdomsforvaltningen pé lang sigt
(2010-2013) er stigende. Denne tendens ger sig ogs4 geldende pi kot sigt (2012-2013). Antallet af sager med fejl
{medholdsprocenten) viser en stigende tendens pa bide kort og lang sigt.

Borgerridgiveren modtog i 2013 58 klager vedrerende Bome- og Ungdomsforvaltningen, Medholdsprocenten
for kalenderiret 2013 var 54,4 % (alle tal her opgjort pr. 2. januar 2014 med forbehold for endelig validering af

statistikken).

Borgerrddgiveren ger dog samtidig opmacrksom pd Borgerddgiverens egen driftundersegelse om forvaltningens
kapacitet til at varetage forvaltningsretlige krav mv. (forvaltningens sagsnr. 2013-57647), Undetsegelsen blev
ivzrksat pd baggrund af, at Borgerridgiveren i en rckke tilfelde i forbindelse med konkrete sager og undersogel-
ser havde observeret, at forvaltningens sagsbehandling og tilbagemeldinger 6l Bortgerridgiverer; havde varet
praget af fejl og mangler af uswedvanlig kerakter. Borgerridgiveren konkluderede i undersegelsen, at der er en
teel og sandsynlig tisiko, at forvaltningen i sin organisering og arbejdstilretteliegpelse i vesentlig grad har over-
vurderet kapaciteten og kompetencerne i de juridiske supportfunktioner, som forvalmingen forlader sig pd.
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P4 baggrund af Borgerridgiverens konklusioner og bemzrkningerne nedenfor er det forst og fremmest Borger-
ridgiverens vurdering, at forvaltningen vil kunne gore en reel og helhedsotienteret indsats for at forbedre sags-
behandlingen og borgerbetjeningen ved ¢ opstille flere og helhedsotienterede mal for at forbedre sagsbehandlin-
gen og borgerbetjeningen, at ivaerksette konkrete tiltag med henblik p at opnd disse mal, og at allokere de ngd-
veadige ressourcer 6 formdlet. Det anbefales, at mélene dsekker centrale forvaltningsretlige retssikkerhedsgaran-
ter.

Som et led i en sidan helhedsorienteret indsats ber forvaltningen efter Borgerrddgiverens vurdeting bla, have
fokus pé at opstille rammer og procedurer, der dels understotter en forvaltningsmeessig leringskultur med hen-
blik pA udvikling og fotbedring p4 omridet for sagsbehandling og/eller borgerbetjening, dels kan medvirke til at
identificere og etkende fejl i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerridgiveten henviser | den sammenheng ogs4 til Borgerridgiverens udtalelse af 16. angust 2013 i oven-
navate konkrete egen driftundersogelse. Heraf fremgir bla., at forvaliningens metode til at fore tilsyn med
overholdelsen af de almindelige forvaltningsretlige krav sammenholdt med fravarer af forvaltningsretlige eller
juridisk sagkundskab i forvaltningens decentrale enheder efter Borgerridgiverens vurdering stiller temmelig store
krav til lokale lederes indsigt i regler for offentlig myndighedsudevelse, sagsbehandling og borgernes rettigheder
mv.

Efter Borgerridgiverens opfattelse ber forvaltningen séledes setligt have fokus p4, at bade ledere og meadarbejde-
re i de enheder, hvor der sker sagshehandling og/eller borgerbetjening er bekendt med, hvilke krav der findes for
kvalitetsniveauet i sagsbehandling og/eller borgerbetjening, og har en effektiv adgang til juridisk sagkundskab.

Borgerridgiveren finder det i den forbindelse positivt, at forvaltningen allerede har iverksar tiltag hertil i form af
¢ dialog med Borgerrddgiveren otn behovet for vejledninger og nddannelsestiltag i forvaltningen.

Endvidcre ber forvaltningen efter Borgetridgiverens vurdering i videst muligt omfang sikre, at forvaltningens
indsats er ledelsesmassigt forankret, sddan at indsatsen ikke blot er den enkelte lokale leders ansvar, Efter Boz-
gerrddgivesens vurdering vil dette give en mindre fragmenteret indsats og et bedre ledelsesmassigt overblik.

Efter Borgerridgiverens vurdering vil forvaltningen desuden opnd bedre mulighed for at kunne tilrette sine ind-
satser ved at have fokus pd — kontinuerligt og systematisk — at evaluere bide den samlede indsats og de enkelte
dele heraf samt mdle cller registrere effekten af indsatscn,

Forvaltningen kan overveje at anvende Indicium-modellen eller lignende som styringsredskab i sin indsats, her-
under ikke mindst { indsatsen pé det decentrale niveau (Jokalindsatsen).

Forudsztaingen for at kunne treffe beslutninger om nye mil og ivatksette tiltag for at opni disse er, at forvalt-
ningen har den fornmdne ledelsesinformation il at handle pA baggrund af. Forvaltningen vil ellers ikle kunne
afdakke sine indsatsomrider, milrette sin indsats, velge de rigtige initiativer og privritere sine ressourcer.

Som det fremgir af Borgerrddgiverens bemzrkninger vedrorende kriterium 2, er det Borgerridgiverens opfattel-
se, at forvaltningens viden om kvalitctsniveauet i sagshehandlingen og/cller borgerbetjeningen i vidt omfang har
karakter af skon, som er foretaget ud fra usystematisk og fragmenteret information.

Efter Borgerridgiverens opfattelse er det derfor positivt, at forvaltningen arbejder pé en forbedring af ledelsesin-
formationen vedterende kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen for at sikre en mere systematisk dizlog om over-
holdelse af forvaltningsretlipe krav,

Det er dog Borgerridgiverens vurdering, at en mere systematiseret og vidensbaseret — og siledes ikke blot dialog-
baseret — ledelsesinformation vil kunne give forvaltningens ledelse en mere reel, kontinuerlig og struktureret
viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgetbetjeningen i de relevante enheder i forvaltningen,
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En sddan systumatisk og vidensbaseret ledelsesinformation et, som nevnt, et nedvendigt prundlag for, at forvalt-
ningen kan miltette sin indsats og ptioritere sine ressourcer herti,

Borgerrddgiveren har i den forbindelse noteret sig, at den politisk vedtagne dialogbaserede ledelsesmodel som
udgangspunkt er bascret pi rdevant data. Borgerradgiveren har dog ikke modtaget oplysninger om — eller har i
ovtigt viden om — hvilke data, der er tale om, herunder i hvilket omfang dataene relaterer sig til forvaltningens

sagsbehandling og/eller borgerbetjening.
Endelig er det Borgerradgiverens vurdering, at forvaltningen med fordel som det farste kan foretage en mere

grundig og systematisk identifikation af de organisatoriske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbenandling
og/eller borgerbetjening. Dette kunne eksempelvis ske gennem inddragelse af ledelsen i samtlipe enheder i for-

valtningen.

En fuldstzndig identifikation vil bla. give forvaltningens ledelse den nodvendige viden om, hvilke enheder der
kan og ber spille en rolle for forvaltningens indsats for at Forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen i
forvaltningen som hclhed. Uden denne viden vil det efter Borgerrddgiverens opfattulse vare vanskeligt for for-
valtningen at malrette sin indsats.
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A.  Fotvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIEATION

A.  Forvaltningens oplysningsgrundlag
- televante enheder

Kriterium 1:

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

persondataloven, retssikkerhedsloven og serlove) samt
kommunens eventuelle cgne mil og minimumskray re-
gulerer sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen,

Borgerridgivcrens bemarkninger

Borgerrddgiveren har notetet sig forvaltningens oplysninger om, at identifikationen er foretaget pd baggrund af
grundlzggende viden om den opgavevaretagelse, som forvaltingen er ansvaclig for. Borgerridgiveren har i ov-
tigt forstdet forvaltningens oplysninger sidan, at forvaltningen ikke foretager en egentlig revision af identifikatio-
nen, men at cventuel revision sker pi baggrund af den nzvnte grundleggende viden,

Borgerridgiveren bemarker, at indboldst af forvaltwingens besvarelse ikks &or en verificering af forvaliningens aplyoninger kg,

Borgerridgiveren bemerker i den forbindelse bl.a., at forvaltningen ikke — som Borgertadgiveren mi forstd for-
valtningens besvarelse — udtommende har oplyst, hvilke enheder under *omrider’ 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 heti.

Borgerridgiveren bemarker endviderc, at forvaltningens identifikationsmetode pévirker evalueringens kvalitet og
validitet og falgelig ogsé leringspotendalet,

Om kriteriom 1.4, som vedrerer spargsmilet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af de enkelte
organisatoriske enheders sagsproduktion i borgersager og/eller botgerhenvendelser, har forvaltningen oplyst

folgende:

“Forvaltningens ca. 17.000 medarbejdere er i daglig kontakt med omkring 70.000 daglige brugere, primert
P4 decentralt niveau, som hver kan have bereting med flese enheder i forvaltningen,

Nztmere - skonnede - tal for botgerkontakt fremgir ndf:
Omrider: ca. 12.500 pr. 4r
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Pladsanvisning: ca. 144.000 pr. 4r
Foreldrebetaling: ca. 61.000 pr. dr

Skolet og institutioner, sundhedspleje, tandpleje, Bornecenter Kbh., Ungdommens CUddannelsesvejled-
ning, specialundervisning for voksne ez ikke opgjort specifikt, men udgpres af daglig serviceting af de ty-
pisk mange tusind barn og forzldre i milgruppen for den pgl. kerneydelse,”

Om kriterium 1.5, som vedrarer spergsmilet om, hvorvidt forvaltaingen har opgjort omfanget af forvaltningens

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

“Se svar pd rpm. 1.4. Samlet mangde saget/henvendelser er ikke registreret/opgjort.”
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B. Forvaltningens oplysningsgrundlag ~ kvalitetsniveaunet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-
ningen

HOVEDERITERIUM KATEGORI | EKLASSIFIEATION

B. Forvaltningens oplysningsgrundlag
= kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen

og/ellet borgetbetjeningen
Kriteriom 2 er bestemmende for klassificetingen.

Kriterium 2:

Har forvaltningen viden om kvalitetsniveanet 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 sagsbebandlingen og/eller borgerbetje- 5 .
ningen pA sagsomriderne, som herer under de enkelte

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

Borgerrddgiverens bemerkminger

Borgerridgiveren bemarker, at forvaltningens viden om kvalitetsniveaet i sagsbehandlingen og/eller borgetbe-
feningen efter Borgerridgiverens opfattelse i vidt omfang har karakter af sken, som er foretaget ud fra usystema-
tisk og fragmenteret information.

Botgerridgiveren har herved lagt vecgt pa forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen lobende opnt viden
om kvalitetsniveanet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen i de relevante organisatoriske enheder i for-
valtningen gennem ledelsesstrengen, henvendelser fra borgere, malinger pi enkeltomrider og Bor, iverens
Beretning,

Botgerrddgiveren har endvidere lagt vecgt p4 forvaltningens oplysainger (under bemazrkningsfeltet til hovedkrite-
tium A) om, at overholdelse af sagsbehandlingskrav p.t. ikke indgr i en systematiseret form i dialogen i ledelses-

sttengen.

Borgerridgiveren har samtidig notetet sig forvaliningens oplysninger om, at forvaltningen generelt arbejder p4 at
forbedre ledelsesinformation pa omridet, s4 der kan sikres en mere systematiseret dialog om overholdeise af
forvaltningsretlige krav. Forvaltningens oplyswinger indebolder ikke narmere detafier om, bvori dette arbejde bestdr, og det er
sdiledes ikke mudigs for Borgsreddgiveren at verificere aphisningerne.
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C. Medarbejdemes kendskab til minimumskrav til kvalitetspiveanet i sagsbehandlingen og/ellet bor-
gerbetjeningen

HOVEDERITERIUM EATEGORI | ELASSIFIEATION
1-7

C. Medarbejdetnes kendskab til mini-
mumskrav til kvalitetsniveanet i sagsbe-

handlingen og/eller hotgerbetjeningen
Kriterium 4 er bestemmende for klassificeringen.

Kritedum 4:

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

og/eller borgerbetjening, er bekendt med de minimums- 5 .
krav, der mitte findes for kvalitetsnivesuet i sagsbchand-

lingen og/eller borgerbetieningen pi de pigeldende
enheders sagsomrider.

Kiiterium 5:

Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling 5

og/eller borgerbetjening, er klzedt pa til og har de for- .
nodne verktejer og ressourcer til at kunne opfylde de
minimumskrav, der i givet fald findes.

Borgerrddgiverens bemarkninger

Efter Borgerridgiverens opfativlss indebolder forvakningens besvaralre ikke umiddelbart aplysninger, der 5 Hilstrakkeligt omfang gor
det muligt at verificer forvaltningens opBysninger om, at  Jorvaltningon bar sikret sig, at medarbejderne er bokends med minimupeskra-
vens, Dette geelder bide kriterium 4 og 5, som er nesten enslydende besvaret.

Arsagen hertil er bla, at forvaltningens oplysninger er sparsomne og af forholdsvis generel karakter, Samtidig
vedrarer oplysningerne i et vist omfang den enkelie leders ansvar for at sikre, at medarbejderne er bekendt med mi-
nimumskravene. Borgerrddgiveren henviser betved ogsé til forvaltmingens besvatelse under bemzrkningsfeltet til
hovedkriterium A, hvoraf det bla. fremgir, af der i forvaltningen et generel ledelsesmessig bevigenhed pi over-
holdelsen af krav til sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, af dette primart sker gennem forvaltningens ledel-
sesniveauer, som har ansvaret for, at alle regler overholdes inden for deres omride, og af dent lokale leder har
ansvaret for, at medarbejderne har de fornadne kompetencer til udferelsen af deres opgaver,

Borgerridgiveren bemarker i den sammenhang, at forvaltingens besvarelse alene indeholder generelle oplys-
ninger om, hvordan den enkelte leder konkret sikrer, at medarbejdetne er bekendt med minimumskravene, Indi-
cium forudsetter imidlertid, at forvaltningen il brug for besvarelsen af spergeskemaet indhenter de oplysninger
fra forvaltningens decentrale enheder, som er nodvendige for, at forvaltningen kan besvare spergsmalene i spor-
geskemaet. [ forhold il nzrveerende kriterium ville sidanne oplysninger kunne vere konkrete oplysninger om,
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hvike specifikke metoder lederne i enhederne har anvendt for at sikre sig, at medarbejderne er bekendi med
minimumskravene,

Endelig har Borgerrddgiveren noteret sig, at forvaltningen har iverksat en dialog med Borgerridgiveren om ud-
dannelsestiltag og behovet for vejledninger i forvaltningen, og at forvaltningen endvidere deltager i en rackke
projekter til forbedzing af sagsbehandlingen i samarbejde med evrige forvaltninger i kommunen, herunder @ko-
nomiforvaltningen. Forvaltningen har nermere oplyst, at disse projekter udgoares af arbejdet i den juridiske koor-
dinationsgruppe og af Borgerreprwsentationens bechutning om mal og mélsztninger for sagsbehandlingen pi
medet den 12. decemnber 2013.

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

HOVEDERITERIUM KEATEGORI | ELASSIFIKATION

D. Forvaltningens beslutningskraft og
milsetninger

Kriterinm 7 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 6:
Har forvaltningen opstillet mal og/eller hensigtserklzrin- [ 5

get om at reducere eventuelle misforhold mellem mini- 1

mumskrav og aktuelt kvalitetsniveau i sagsbehandlingen =
og/eller borgerbetjeningen.

Kriterinm 7:

Har foryaltaingen i givet fald truffet konkrete beslutnin- 5 .

ger om, bwordan milene og/eller hensigtserkleringerne
nis.

Ksitesium 8:
Er der afsat ressourcer til at folge op pi forvaltingens 4
konkrete beslutninger om, hvordan milene og/eller hen-

sigtserkleringerne nés.

Borgerrddgiverens bemarkninger

Borgerrddgiveren har lagt vaegt pd, at forvaltningen alene har opstillet to specifikke mal, som gelder for blot {3 af
de relevante enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling og/eller borgerbetjening, og pi fi af de rele-
vante sagsomrider, der horer under enhederne. Forvaltningen har siledes alene opstillet mél og/eller hensigtser-
kleeringer for mellem 0-10 % af de relevante enheder og sagsomrider.

Borgerrddgiveren har samtidig noteret sig forvaltingens oplysninger om, at malene et fastsat pé enkelte omirs-
det, men uden at der har varet tale om registrerede misforhold mellem minimumskray og kvalitet. Borgerridgi-
veren har i evrigt forstdet forvaltningens oplysninger sdledes, at dette manglende registrerede misforhold ogsd er
drsagen til, at forvaltningen ikke har opstillet mal for de evrige enheder og sagsomrider.

Forvaltningens oplysning giver Borgetridgiveren anledning til at henvise til Borgerridgiverens bemarkninger om
karakteren af forvaltningens viden om kvalitetsniveauet (kriterium 2), og i den forbindelse bemezrke, at det efter
Borgerridgiverens opfattelse mi anses som en naturlig konsekvens heraf, at der ikke foreligger et raginreret mis-
forhold mellern minimumskrav og kvalitetsnivean,

Vedrprende keiterium 7 har Borgerridgiveren lagt vagt pd forvaltningens oplysninger om, at der pd ledelsesni-
veau er truffet konkrete beslutninger om, hvordan mélene nds ~ om end Borgerridgiveren bemerker, at forvalt-
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ningen ikke har oplyst, hvor beslutningerne fremgir (formeny) eller oplyst om det nasrmere indhold af beslutnin-
gerne. Def er sdledes ikke mufigt for Borgerridgiveren at verificers forvaltningens oplysninger.

Endelig har Botgetridgiveren lagt veegt pa, at forvaltningen har afsat ressoutcer til at folge op pi det enc af for-
valtningens mil, dvs. samler set hal-delen af forvaltningens mil,
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E. Forvaltningens opfelgning

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIRATION
1-7

E, FYorvaltningens opfalgning

Kriterium 9 er besternmende for klassificeringen.

Kritegium 9:
Har forvalmingen iverksat konktete tiltag som opfolg- 1
ning pi forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvor-
dan opstillede mél og/eller hensigtserkleringer nis.

Kiriterium 10:
Foretager forvalmingen lebende opfplgning pi, om de 1 .
ivaetksatte tiltag efterleves.

Borgerridgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har lagt vagt pd forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen ikke har iverksat konkrete
tiltag som opfelgning pé forvaltningens eventuelle bestutninger om, hvordan opstillede mal og/eller hensigtser-
Kzringee nds. Borgerridgiveren har samtidig noteret sig, at forvalmingen har besvaret spergsmdl 9 ud fra, at de
opstillede mél vedrarende forbedring af sagsbehandling og reduktion af antallet af klager pt. overholdes, og at
der derfor ikke er behov for opfelgning.

I overensstemmelse med forvaltningens opklarende oplysninger til Borgerradgiveren, har Borgertrddgiveren for-
stiet forvaltningens besvarelse af spprgsmilene 9 og 10 sidan, at forvaltningen ikke har jverksat szerlige initiati-
ver, men at forvaltningen folger op pa de to w4/, som forvaltningen har besktevet i besvarelsen af sporgsmil 6,
og at denne opfolgning indphr i den generelle ledelsesdiatog, dvs. gennem ledelsesstrengen.
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F. Forvaltningens evaluering

HOVEDEKRITERIUM EKATEGORI | KLASSIPFIKATION
1-?

F. Forvaltningens evaluering

Kriterium 14 er bestemmende for klassificeringen.

Kiiterium 11:
Gennemferer forvaltningen evaluering af nusbaterne af 5
forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen

og/eller borgerbetjeningen.

Kritetium 12:
Gennemferer forvaltningen lebende en generel evalue-

fing — pd baggrund af ovenstiende vurderingskyitericr 1- 5

10 — af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehand-

lingen og/eller borgerbetjeningen.

Vurderer forvaltningen i givet fald — p4 baggrund af eva-

iueringen af forvaltingens indsats og/eller evalueringen 5 .
af resultaterne af forvaltningens indsats, jf. kritederne 11
og 12 — om der er behov for at kosrigere indsatsen.

Kriterium 14:
Iverksztter forvaltningen i givet fald — hvor forvaltmin- 5
gen vurderer, at der er et behov for at korrigere indsatsen .

— tiltag for at korrigere indsatsen.

Borgerridgiverens bemarkninger

Henset til at forvaltningen ikke tidligere har veret bekendt med de i keiterium 12 nevnte spergsmil, dvs. kriteri-
erne 1-10, forudsetter Borgerridgiveren i overensstemmelse med vejledningen i sporpeskemaet, at forvahtningens

besvarelse vedrerende kriterium 12 pA nuvarende tidspunke alene udger svar pd, om forvaltningen lobende gen-
nemfoter en evaluering af forvaltningeas indsats for at forbedre sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.
Borgerradgiveren bemarksr, at forvaliningens betvarelse ikke indebolder filstrakkeelige — beravder tlstrakkelige predise — ophimin-
ger til, a2 det er maligt at verificers forvaliningons besvaredse.
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G. Forvaltningens miling ellet registrering af effekt

HOVEDERITERIUM EATEGORI | ELASSIFIKATION

G. Forvaltningens maling eller registreting
af effeit

Kiterjum 15:
Maler eller registrerer forvaltningen effekten af forvalt- 1 .

ningens indsats.

Borgerridgiversns bersarkningsr

Borgerridgiveren har lagt veegt p forvaltningens oplysninger om, at fotvaltningen alene maler effekten af fi dele
af forvaltningens indsats,

Det er i avrigt uklart for Borgerridgiveren, i hvilket omfang den af forvaltningen anvendte metode giver mulig-
hed for at vise en egentlig milbar eller registrerbar effekt af forvaltningens indsats,
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Overblik

HOVEDKRITERIUM

ELASSIFIKATION

A

Fortvaltningens oplysningsgrundlag
~— relevante enheder

Fotvaltningens oplysningsgrundlag
~ kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen

. Medarbejdernes kendskab til mini-

mumskrav til kvalitetsniveanet i sagsbhe-
handlingen og/eller borgetbetjeningen

- Forvaltningens beslutningskraft og

mdlsetninger

. Forvaltningens opfelgning

- Forvaltningens evaluering

. Forvaltningens mdling eller registrering

af effekt

56



INDICIUM

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

Boigerradgiverens Kouklusioner vedrarende Swndheds- og Oursorgsforvaliningens indsats

I overensstemmelse med den af Borgerreprasentationen godkendte evalueringsmodel har Borgerridgiveren ka-
tegotiseret Sundheds- og Omsorgsforvaltingens indsats. Kategoriseringen er foretaget ud fra de svar, som for-
valtningen har givet pd de enkelte sporgsmil i spargeskemaet. Spergsmélene svarer til evalueringsmodellens vur-
deringskriterier 1-15.

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingskritetium p baggrund af en helhedsvurdering af forvaltningens
besvarelse af det/de pigzldende spetgsmil med tithorende underspergsmal. Der er siledes ikke foretaget en
kategoriseting fot hvert underspergsmdl separat.

Kategoriseringen er foretaget pd baggrund af falgende kategorier:
1. Forvaltningen er inaktiv pi dette omride

2. Forvaltningen har delvist gennemfort plankegning af den pigeldende handling

3. Forvalmingen har fuldt ud gennemfort planlegning af den pageldende handling

4. Forvaltningen er pi nuvzrende tidspunkt i gang med at udfere den pigeldende handling
5. Forvaltningen har udfert den pigzldende handling

6. Forvaltningen har udfert den pigzldende handling og falger op, evaluerer og tilretter eventuelt sin indsats
pé der pAgzldende omride

7. Alt, hvad forvaltningen ger, planlegges, udfores, folges op p4, evalueres og tilrettes labende, sidan at for-
valtningen er 1 kontinuerlig udvilding pd omridet.

Kategorierne udtrykker, hvilket aktionsniveau forvaltningen har ndet i forhold til det pAgzldende vurdetingslrite-
tium. Niveaueme er kumulative i den forstand, at avancement til et niveau forudsetter, at det forudglende ni-

veau ex gennemfert.

Sedigt om kategoti 1 bemerkes, at kategorien ogsi omfatter de tilfelde, hvor forvaltningen alene i meget be-
grenset omfang er aktiv pd det pigeeldende omride,

Om kategori 4 bemzrkes, at denne omfatter de tilfelde, hvor den pigzldende handling alene er udfert delvist
eller alene er udfart i en eller flere af de relevante enheder i forvaltningen,

Kategotiseringen af forvaltningens svar har herefier dannet grundlag for Borgermidgiverens konklusion om for-
valtningens indsats 1 forhold til det enkelte kriterium, Konklusionen er udtrykt i en gran, pul eller rod klassifice-

ting:

57



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

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

*  En placering i kategori 3 og 4 medferer en klassificering som gul,

Klassificeringen gul betyder, at forvalmingens indsats i forhold til det pageidende vurderingskriterium
pd nuveerende tidspunkt vurderes at viere utilstrekkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
styrke og kvalificere sin indsats. P4 sigt kan indsatsen have en meerkbar effeke, hvis forvaltningen gir vi-
dere med indsatsen,

* Enplacering i kategori 5, 6 og 7 medfeter en kassificering som gron,

Klassificeringen gren betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pigzldende vurderingskriterium
vurderes at vere god. Indsatsen kan have markbar effekt.

De fleste af hovedkriterierne (A - G) indeholder to eller flere vurderingskritetier. Hvor der under et hovedkrite-
rum er flere varderingskriterier, vil et af disse kritetier viegtes hajest og derved vere bestemmende fot den sam-
lede klassificetingen af hovedkriteriet som enten gren, gul eller rad. Den konkrete vzgtning inden for hvert ho-
vedkriterium fremgir af Borgerrddgiverens evalueringsmodel som er godkendt af Borgerrepraesentationen pé
mede den 31. oktober 2013, hvortil der i ovrigt henvises,

Borgerradgiverens anbefalinger pu baygrund af cvaluiringen

Nedenfor felger Borgerridgiverens konklusioner for hvert vurderingskriterium. Der er ikke givet en samlet klas-
sificering og dermed ikke en samlet konkdusion p4 forvaltningens indsats.

Borgerrddgiveren har noteret sig forvaltningens bemerkninger i folgebrevet af 29, november 2013 om, at det

ikke 1 alle sammenhaenge har veeret muligt for forvaltningen at besvare Borgerridgiverens spergeskema si pree-
cist, som der lzgges op til i skemaets vejledende tekster, og at forvaltningens metoder heller ikke kan omszttes il

de parametre, som Borgerridgiveren opstiller som kategorier for svar.

Borgerridgiveren bematker, at forvaltningens besvarelse § visse tilflde ikke indeholder oplysninger, der gor det
muligt fot Borgerridgiveren at verificere forvaltningens oplysninger.

Tendenserne viset, at antallet af klager il Borgerrddgiveren over Sundheds- og Omsorgsforvaltningen pi lang
sigt (2010-2013) er faldende. Tendensen er stigende pd koxt sigt (2012-2013). Antallet af sager med fejl (med-

holdsprocenten) viser en stigende tendens p4 bide kort og lang sigt, stetkest stigende p4 kort sigt.

Borgerridgiveren modtog i 2013 44 klager vedrerende Sundheds- og Omsorgsforvaltningen. Medholdsprocenten
for kalenderdret 2013 var 69,0 % (alle tal her opgjort pr. 2. januar 2014 med forbehold fot endelig validering af
statistikken).

Borgerridgiverens konklusioner viser, at forvalingen p4 flere omrider gor en god indsats for at forbedre sags-
behandlingen og borgerbetjeningen i forvaltningen. Som det fremglr af forvaltaingens oplysninger, er der imid-
lertid i vidt omfang tale om, at denne indsats indglr i forvaltningens samlede indsats for faglig kvalitet i opgave-
varetagelsen, og at indsatsen for at sikre/forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen derfor ikke adskilles
fra den samlede kvalitetsindsats.

58



Det er pé den baggrund Borgerridgiverens vurdeting, at forvaltningen kan styrke sin indsats ved at sikre, at de
konkrete tiltag har fornsdent fokus cpecifikt pd kvalitetsniveanet i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, her-
under at der er opstillet mél og/ecller hensigtserkleringer, der specifikt vedrarer kvalitetsniveauet i sagshehandlin-
gen og/eller borgetbetjeningen.

Efter Borgerridgiverens vurdering vil det endvidere kunne forbedre forvaltningens indsaws, hvis indsatsen foran-
kres pa et hojere ledelsesmassigt nivean, sidan at ansvaret - bla, for at sikre, o medatbejdetne har det fornedne
kendskab til minimumskravene for kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen. 4 de fastsat-
te mél nés, 4 der ivarksettes konkrete tiltag og #¢ der afszttes ressourcer hertil — ikke alene péhviler linjeledelsen.

Dette vil ufter Borgerradgiverens vurdering give en mindre fragmenteret indsats og en egentlig ledelsesmzessig
viden, styring og overblik.

Det et i cien forbindelse Borgerridgiverens vurdering, at det vil vzere lettere for forvaltningen at afdekke indsats-
omrider og mélrette sin indsats, hvis forvaltningen har fokus p4, at ledelsesinformation i hej grad ogsd indchol
der konkret information szligt om kvalitetsniveavet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen i de relevante
enheder i forvaltningen, dvs. ikke alene som en integreret del af ledelsesinformation om den samlede kvalitet i
opgavevaretagelsen,

Borgerridgiveren finder det i den forbindelse positivt, at forvaltningen i foritet 2014 vil gennemfore en sagsaudit
inden for enkelte sagsomrader i forvaltningen, hvor sagume bla. vil blive undersegt for formelle sagsbehand-

lingsfejl.
Efter Borgerridgiverens vurdering vil forvaltningen desuden opnd bedre mulighed for at kuane tilzette sine ind-

satser ved at have fokus pd — kontinuerligt og systematisk — at evaluere den samlede fndsass og de enkelte dele
beraf sam¢ i vsentligt hajere grad méle eller registrere effekten af indsatsen.

Forvaltningen kan overveje at anvende Indicium-modellen eller lignende som styringsredskab { sin indsats, her-
under ikke mindst i indsatsen p4 det decentrale niveau (lokalindsatsen).

58



A. Forvalmingens oplysningsgrundlag — relevante enheder

HOVEDERITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION

A. Forvaltningens oplysningsgrundlag
- relevante enheder

Kiiterium 1:

Har forveltningen identificeret de organisatoriske enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling
og/elier borgethctjening — og hvor forvaltningsredlige 5 .
regler (herunder i forvaltningsloven, offentlighedsloven,

persondataloven, retssikkerhedsloven og serlove) samt
kommunens eventuelle egne mél og minimumskray re-

gwlerer sagsbehandlingen og/eller botgerbetjeningen.

Borgerrddgrverens bemarkninger

Borgerridgiveren har noteret sig, hvordan fors altningen har identificeret de relevante enheder, herunder indhol-
det af forvaltningens udfedige liste medsendt som bilag, Borgerridgiveten har endvidere noteret sig, at identifi-
kationen formelt set er sket i forbindelse med forvaltningens besvarelse af spergeskemaet, men at forvaltingen
ogsd forud herfor var bekendt med de organisatoriske enheder, hvor der sker sagsbehandling og/eller borgerbe-
tiening.

Borgerridgiveren bemarker, at det af listen over de relevante enheder fremgar, hvilken type af sagsbehandling
den cnkelte enhed foretager, og at sagsbehandling i bilaget er angivet som “Forvaltningsvirksomhed, hvor der
treeffes afgorelse”. I den forbindelse bemarker Borgerridgiveren, at “sagsbehandling” i spergeskemaets forstand
ogsd omfatter sager, hvor forvaltningen ikke skal treffe afgerelse. Botgerradgiveren henviser il spetgeskemaets
vejledning til spergsmil 1. Borgerridgiveren har i den forbindelse noteret sig forvaltningens oplysninger om, at
dette forhold ikke influerer pd forvaltningens oplyste identifikation.

Om keitetium 14, som vedreret spargsmilet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af de enkelte
otganisatoriske enheders sagsprodulztion i borgersager og/eller borgerhenvendelser, har forvaltningen oplyst
folgende:

“Generelt foretages der i SUF en lehende og systematisk afrapporteting til ledelsen, direktionen samt det
politiske udvalg via administrationsrapporter, kvartalsrapporter og Arsrapporter,

Niveauet for den lgbende afrapportering er i administrationsrapporten pa lokalomridenivean, En stor del
af det bagvedliggende data i administrationsrapporten et tilgengeligt for de relevante afdelinger og enhe-
der, 54 data kan brydes ned. Der atbejdes pé at gore alt data tilgzngeligt for de relevante afdelinger og en-
heder.
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1 afrapporteringen indgér informationer om strategiske negletal og milopfyldningsgrad for forvaltningens
arbejdsomrider, herunder sagsbehandlingstider, brugerundersegelser, tlsynsresultater mm. Administrati-
onsrapporterne indeholder derudover et kort resumé, hvor omrider, der kraver setlig opmarksomhed el-
ler en serlig indsats, fremhaeves.

For s4 vidt angir antallet af henvendelser fra borgere til SUF, udasbejdes der ikke lebende afrapportering
til centralforvaltningen. Data er dog tilgzengelip for de omrider, som beskrives i nedenstiende oversigt Jft.
punkt 1.5

I oversigten ses det, o der registreres data pa antal henvendelser og i si fald hvor data registreres, samt
brilke af disse data der bruges til at udarbejde statistik for sagsbehandlingstider. I de tilfelde hvor der ud-
arbejdes statistik for sagshehandlingstider, er det uduyk for, at der er et forvaltningsmzssigt cller politisk
folaus pd sagsbehandlingstiderne.

Forvaltningen forer ogsi manuel statistik over antallet af ferdighehandlede kiagesager.

Forvaltningen ferer derimod ikke statistik over antallet af andre afgerelsestyper/henvendelser, som feks.
henvendelser/afgerelser om aktindsigt /videregivelse af oplysninger.”

Om kriterium 1.5, som vedrerer sporgsmilet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af forvaltmingens
samlede sagsmazngde i borgersager og/eller borgerhenvendelser, har forvaliningen opiyst felgende:

"Se besvarelsen under punkt 1.4.

Oversigt over registrerede data;

erﬁde Registreres der data ogisd | Bruges data il at udarbejde
fald bvor? statistik for sagsbehandlings-
o — —— e gy ﬁder e
Hjemmcpleje Ja, i KOS82 Ja
Sygepleje Nej — fordi langt stetstede- | Nej
len af henvendelser er
visitationer fra hospita-
lar/laper
Plejebolig Ja, 1 KOS2 Ja
Hjelpemiddelsomridet  { Jai CARE Ja
Treningsomridet Ja, i Sundhedsporta- Ja
len/KOS2
Patientretiet forebyggel- | Ja, i Sundhedsportalen Nej
sc
Borgertettet forebyggel- | Ja, men det registreres Nej
se manuelt

I felge forvaliningens drsrapport for 2012 havde forvaltningen;

. 478 ansvgninger om plejebolig

3.6N6 sager om hjemmepleje og madservice

22.604 sager om hjzlpemidler (personlige og tckniske)
198 ldlager, der biev fa:rdighehandlet

35.360 brugere af omsorgsydelser

22.287 brugere af sundhedsydelser

10.598 brugere af sygeplejeydelser

4.558 beboere i plejebaliger

= 8 @
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8 2.594 brugere af midlertidige degnpladser

. 11.773 ckspeditioner vedrerende genoptueningsplaner

. 1.957 borgere med kroniske sygdomme deltog i et patientrettet forebyggelsesforlab

. 7558 borgere modtog forebyggelsesilbud vedrarende kost, motion, tygning, akohol

Derudover henvises tl forvaltningens oplysninger om den omfattende faktiske forvaltningsvitksomhed,
som varetages 1 SUF, og hvor der i vidt omfang ydes “borgerbetjening” inden for tammerne af fx god for-
valmingsskik. I den kontekst er det forvaltningens opfattelse, at det vil vere illusorisk at opgete antallet af
borgerhenvendelser.”
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B. Forvaltmingens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveanet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-
ningen

HOVEDERITERIUM EKATEGOR!I | KLASSIFIKATION
1~7

B. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen

og/eller botgerhetieningen

Kriterium 2 er bestemmende for Klassificeringen.

Kiiterim 2:

Har forvaltningen viden om kvalitetsniveauet i sagsbe-

handlingen og/eller borgerbetjeningen i de organisatori- 5 .
ske enheder i forvaltningen, hvot det sker sagsbehand-

ling og/eller botgerbetiening.

Kritetum 3:
Hrilke minimumskrav er der fastsat i kommunen til kva-

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

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

Borgerridyiverens bemarkninger
Borgerridgiveren har noteret sig de af forvaltningen oplyste metoder, som forvaltningen anvender for at opnd
viden om kvalitctsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgetridgiveren har seeligt lagt veegt pd forvaltningens oplysninger om anvendelsen af inteme kvalitetsmdlinger
(andits), som pA visse omrider foretages regelmassigt, den gennemforte kvalitetsanalyse med fokus pd hjemme-
og sygepleje, kortlegningen af de kvalitetsmilinger, der foretages centralt i forvaltningen, samt at Ankestyrelsens
og Borgerridgiverens udtalelser og drlige beretning indgtr i forvaltningens vurdering af kvalitetsniveauet,

Borgerridgiveren har endvidere noteret sig, at forvaltningens indsats i forhold til at afdzkke og sikre kvalitetsni-
veauct i sagsbchandlingen og borgerbetjeningen indglr som en del af en bredere indsats for at sikre faglig kvalitet
i opgavevaretagelsen, samt at begrebet faglig kvalitet omfatter delelementer, der relaterer sig konkret til det jurid;-
ske kvalitetsniveau i fothold til sagsbehandling og ikke mindst borgerbetjening,

Borgetridgiveren har i den sammenhseng ogsé noteret sig forvaltningens oplysninger i felgebrevet af 29. novem-
ber 2013, hvoraf det bla. fremgir, at det efter forvaltningens opfattelse ikke i alle sammenhenge er muligt at
adgkille forvaltningens indsats for st sikre god sagsbehandling og borgerbetjening fra den samlede kvalitetsindsats
i forhold til opgav en.
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Det er imidlertid uklart for Borgerridgiveren, i burlkst narmere omfang de af forvaltningen beskrevne nietoder bi-
drager med ledelsesinformation specifilt for si vidt angir det juridiske kvalitetsnivean i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen. Dette gzlder szrligt de nevnte tilsynsmetoder i forhold til hjemmepleje, hjemrnesy-
gepleje og plejeboliger, de navnte brugerundersagelser samt det obligatoriske tilbud vedrarende frontpersonalets
IT og lzse/skrivekompetencer — som Borgerridgiveren har forstiet sidan, at alt frontpersoncle bliver tilbudt
kurset, men at det ikke er obligatorisk at deltage. Det gelder dog ogsd de nmvnte kvalitetsmalinger, idet det pd
baggrund af forvaltningens oplysninger er uklart for Borgerradgiveren, i hvilket nermere omfang disse kvalitets-
mdlinger omfatter det juridiske kvalitetsnivean i sagsbehandlingen og/cller borgerbetjeningen.

Borgerridgiveren har desuden noteret sig forvaltningens opiysninger under besvarelsen af spargsmal 4 om, at
forvaltningen i fordret 2014 vil gennemfere en sagsaudit inden for enkelte sagsomrader, hvor sagerne bla. vil
blive undersegt for formelie sagsbehandlingsfejl.

Borgerridgiveren har yderligere noteret sig forvaltningens oplysninger om de af forvaltningen fastsatte mini-
mumskrav — i form af internc instrukser og vejledninger — til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller bor-
gerbetjeningen, herunder at krav til sagsbehandling og borgerbetjening ofte indgdr som en integreret dei af for-
valtningens sundheds- og omsorgsfaglige instrukser. Borgerridgiveren har i den forhindelse noteret sig forvalt-
ningens oplysninger i felgeskrivelsen af 29. november 2013 om, at det — inden for forvaltningens faktiske for-
valtningsvitksomhed — er forvaltningens erfaring, at fokus pi kotrekt sagebehandling og borgerbetjening bedst
sikres ved at vejledninger, instruktioner mv. ogsd indgr som en integreret del of forvaltningens mere opgavcbe-
stemte retningslinjer.

Borgerridgiveren har endelig noteret sig, at forvaltningen aktuelt arbejder pa at afilare behovet for en revision af
de af forvaltningen oplyste retningsgivende dokumenter.
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C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet sagsbehandlingen og/eller bor-
gerbetjeningen

HOVEDERITERIUM EATEGORI | ELASSIFIRATION

C. Medarbejdernes kendskab til mini-
tumskray il kvalitetsniveauet i sagsbe-

handlingen og/ellex borgerbetjeningen
Kriterium 4 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterinm 4
Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling

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

lingen og/eller borgetbetjeningen pi de phgzidende
enheders sagsomrider,

Kritesium 5
Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagshehandling 5 .
og/eller borgerbetjening, er klzdt pi til og har de for-

nedne varktojer og ressourcer tl at kunne opfylde de
minimumskrav, der i givet fald findes.

Borgervidgiverens bemerkninger
Borgetridgiveren har noteret sig, at linjeledelsen har ansvaret for, at medatbejderne i de pigzxldende enheder har
kendskab ¢l de minimumskrav, der mitte findes for kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-

ningen, herunder at det er de lokale lederes ansvar, at medarbejdeme folger de retningslinjer og vejledninger, der
findes, og har de fornedne kvalifikationer og kompetencer my.

Bosgerridgiveren har i den forbindelse noteret sig, at forvaltningen har forankret opgaven i forhold til implemen-
teting og opfelgning pi endinger i praksis/genopretning af mulige misforhold i lokalomridekontorerne, men at
der derudover kan veere mere tvaergiende indsatser og/eller swtlig undervisning og konsulentbistand fra central-
forvaltningen.

Borgerridgiveren har i den sammenhng notetet sig, at centralforvaliningen koordinerer og formidler de krav,
der stilles ti] medarbejdetne i form af #ndrede regler/praksis, vejledninger, instrukser mv. Borgerrddgiveren for-
stir forvaltningens oplysninger sidan, at dennc formidling sker fra centralforvaltning til den decentrale ledelse,
og ikke direkte til medarbejderne. Borgerrdgiveren har dog samtidig noteret sig, at det i forhold ti ster
rc/komplekse endringer er ganske sedvanligt, at formidling suppleres af kurser/informationsmateriale med mere
for medarbejderne, sarnt at matedale er tilgzengeligt for medarbejderne via opgaveportal og KKintra mv.
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Botgetridgiveren har yderligere noteret sig forvaltningens oplysninger ;. felgebrevet af 29. november 2013 om, at
der ikke findes ét samlet koncept for sikring af medarbejdernes kendskab til konkrete sagshehandlingstegler mv.,
og at der i stedet legges viegt pd, at konkrete tiltag relateres til de enkelte fagomrider.

Borgerridgiveren bemarker i den sammenheng, at forvaltningens besvarelsc ikke indeholder oplysninger om,
hvordan de enkelte ledere faktisk har sikret sig, at medarbejderne er bekendt med minimumskravene. Indiciug
forndsetter imidlertid, at forvaltningen til brug for besvarelsen af spergeskemact indhenter de oplysninger fra
forvaltningens decentrale epheder, som er nedvendige for, at forvaltningen kan besvare spargsmilene i spergc-
skemnet.

Ejfter Bovgerriidgiverens opfcttelse gor ovenstionde oplysminger fra forvaltuingen det siledes itelee i g selv mewligs at verificere § builker
omifang, forvaltningen har sikyct sig, at de relesante medarbejders er bekendt med mimimumskravens.

Borgerridgiveren har dog lagt va&gt pd, at forvaltningens metoder til at sikre sig, at de relevante medarbejdere ex
bekendt med minimumskravene, i et vist omfang udgeres af mere eller mindre formaliserede tiltag, sisom an-
vendelsen af interne vejledninger og koneepter samt lebende tilbud om undetvisning i forvaltningsret op sagsbe-
handling. Borgerridgiveren har herved bla. lagt vaegt p4, at alle visitatorer er uddannet i Metode til god sagshe-
handling,
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D. Forvaltningens beslutningsktaft og mélsetninger

HOVEDERITERIUM KATEGORI | ELASSIFIKATION

D. Forvaltningens beslutningskraft og
miélsztninger

Kiriterium 7 er bestemmende for klassificeringen.

Keiterium §:

Har forvaltningen opstiliet ml og/eller hensigtserklzrin-
ger om at reducere eventuelle misforhold mellem mini- 4
mumskrav og aktuelt kvelitetsniveau i sagsbehandlingen

og/eller borgerbetieningen.

Har forvaltningen i givet fald truffet konkrete beslutnin- 5

ger om, hwrdan milene og/eller hensigtserklzringeme
nds.

Er der afsat ressourcer til at felge op pd forvaltningens
konkrete beslutninger om, hvordan malene og/clier hen-
sigtserklerinperne nés.

Kriterium 7: .

Borgerridgyverens bemarkninger

Borgerridgiveren har noteret sig, at forvaltningen har fastsat ma! for sagsbehandlingstiderne fot langt storstede-
len af de ydelser, som forvaltningen leverer, og at der felges op pa disse mil kvartalsvist.

Borgerridgiveren har samtidig noteret sig forvaltningens evtige oplysninger om forvaltningens mal og/eller hen-
sigtserklzeringer, herunder *Vierdi for borgeren — visioner og resultater som grundlag for organisering og styring i
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen’. Borgerridgiveren har forstiet forvaltningens oplysninger sidan, er der i
vidt omfang er tale om mdl, visioner og hensigtserkleringer, som ikke — eller kun | begrnset omfang — direkte
vedrarer kvalitetsniveanet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen, men vedrorer forvaltningens ydelser i
generel forstand.

Borgerridgiveren har endvidere noteret sig, at forvaltningen iverksztter konkrete handleplaner i det omfang, der
gennem administrationsrapportetne konkret afdaekkes misforhold eller sisiko for misforhold.

Borgerridgiveren har pd den baggrund lagt il grund, at forvaltingen delvist har opstillet mél og/eller hensigts-
erkleringer om at reducere eventuelle misforhold mellem minimumskeav og aktuelt kvalitetsnivean i sagsbehand-
lingen og/eller borgerbetjeningen.
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Vedrerende kriterium 7 har Borgerridgiveren lagt vagt pd, at det cr forvaltningens opfattelse, at der er truffer
konlerete beshutninger om, hvordan mélene og/eller hensigtserkkeringerne nés for den altovervejende del af de

opstillede mal

Borgerridgiveren har imidlertd noteret sig, at det er linjeledelsen, der har ansvaret for at opnd de kvalitetsmal,
der blandt andet miles i de irlige tilsyn — dog sidan at storre wvargiende problemstillinger analyseres centralt,
eksempclvist vedrarende basiskvatiteten i hjemme- og sygeplejen, hvor der pa baggrund af en kvalitetsanalyse er
geanemfort et “kvalitctsprogram’ pa iveers af forvaltningen. Borgerrddgiveren har i den sammenhzxng desuden
noteret sig lokalomridekontoternes undetstettende rolle i relation til genopretming af mulige misforhold.

Borgerradgiveren bemerker i den sammenhang, at forvaltningens besvarelse ikke indeholder oplysninger om,
hvorvidt de enkelte ledere faktisk har truffet konkrete beslutninger om, hvordan mdlene og/eller hensigtserkde-
ringetne nds. Indicium forudsatter imidlertid, som naevat i bemzrkningerne under kriterinm 4, at forvalmingen
til brug for besvarelsen af spargeskemaet indhenter de oplysninger fra forvaltningens decentrale enheder, som er
nedvendige for, at forvaltningen kan besvare sporgsmalene i spergeskemaet.

Lfter Borgerrddgiversns opfattelse gor ovenstiende apyoninger Jra forvaltwingen det siledes ik ¢ sig sely muligt at verficcre 1 builfet
omfang, forvaliningen har trufjet konkrete besiuininger om, hvordan midens og/ eller bensigtserkimringsrne nés,

Vedrarende kritetium 8 har Borgerrddgiveren noteret sig forvaltningens oplysninger om, at det er linjeledelsens
ansvar at afsette ressourcer il at felge op p forvaltningens beslutninger om, hvordan milene og/elles hensigts-
erklicringerne nds. Det fremgir ikke af forvaltmingens oplysninger hvorvidt/i hviliet omfang, det fra Enjeledel-
sens side faktisk er afsat ressourcer hertil, og Borgerddoiveren kun sdledes itkee verificers forvaltningens aplsninger.

Borgerridgiveren har dog lagt vgt pd forvaltningens Oplysninger om, at indsatsen for kvalitetssikring er en kon-
tinverlig opgeve, der indgar i den generelle ressourcefastseetielse, o at forvaltningen — i det omfang, der afdek-
kes konkrete behov — kan priositere indsatsen og dermed stte ekstra ressourcer ind, bla. via den konsulentbi-
stand, som forvaltningen rider over i lokalomtide- og centralforvaltningsregi. Borgerrddgiveren har siledes lagt
til grund, at forvaltningen i et vist omfang afserter serskilte ressourcet til at folge op pA forvaltningens beslutnin-
ger om, hvordan mélene og/eller hensigtserkleringeme nds.

68



E. Forvaliningens opfolgning

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIKATION

E. Fotvaltningens opfalgning

Kritetium 9 er bestemmende for Kassificeringen.

Kiiterium 9:
Har forvaltningen ivarksat konktete tiltag som opfelg- 5 .
ning pd forvaltningens eventuelic beslutninger om, hvor-
dan opstillede mél og/eller hensigtserkletinger nis,

Kriterium 10:
Foretager forvaltningen labende opfelgning ps, om de 4 E]
ivaerksatte tiltag efterdeves.

Borgerridgiversns bemarkninger

Borgerrddgiveren har lagt veegt pd forvaltningens oplysninger, herunder oplysningeme i folgeskrivelsen af 29,
november 2013 om, at forvaltningen swrligt i forhold til myndighedsomradet har iverksat flere tiltag, der speci-

fikt er mélrettet forbedring af sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgerridgiveren har samtidig noteret sig forvaltningens oplysninger i folgeskrivelsen af 29. november 2013 om,
at det ikke i alie sammenhznge er muligt at udskille forvaltningens indsats for at sikre god sagsbehandling og
botgerbetjening fra forvalmingens samlede kvalitetsindsats i fothold til opgavevaretagelsen.

Endvidere har Borgerridgiveten har lagt viegt pd forvalmingens oplysninger om, at det forst og fremmest er
linjeledelsens ansvar at ivarksette konkrete tiltag som opfelgning p4 tilsyn og audits. Det fremgir imidlertid ikke
af forvaltningens besvarelse, hvilke tiltag om nogen der konkret er blevet ivierksat af linjeledelsen,

Det er séledes ilke mulgt for Borgerrdgiveren at verificers i byilket omfarg, linjeledelsen bar ivarksat #ltag som opfoloning op
Jorvaltningens beslutninger ony, bvordan de opsiifiede mal og/ eller bensigtsrkleeringer nds,

Borgerridgiveren har ydetligere noteret sig forvaltningens evrige oplysninger, herunder om de tvargdende kvali-
tetsanalyser, som i fothold til hjemme- og sygeplejen er blevet fulgt op af et *kvalitetsprogram’, det over et dr
atbejdede med tiltag, der kunne forbedre kvaliteten, P4 baggrund af forvaltningens oplysninger er det imidiertid
uklart for Borgertddgiveren ¢ huilket ompfang, sidanne centralt iverksatte tiltag ogsi omfatter kvalitetsniveauet i

sagsbehandiingen og/eller borgerbetjeningen.

Vedrorende kriterium 10 har Borgerridgiveren ligeledes lagt vzegt pA forvaltningens oplysninger om, at opfelg-
ning farst og fremmest ex linjeledelsens ansvar, Det fremgir ikke af forvaltningens besvarelse vedeotende dette
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kriterium, omr — og i givet fald  builket omfiang — linjeledelsen konkret labende felger op p4, om de af linjeledeisen
ivarksatte tiltag efterleves,

Det er sidedes ilkke muligt for Borgerridgiveren at wirificere om qg i gves Jald i byilket omfang, livjeledelsen foretager en sadan leben-
de opfelgning,

Borgerridgiveren har dog samridig lagt veat pa, at centralfotvaltningen lobende folger op pa tiltag pd de sterre
og mere risikobetonede omrider, herunder de tvaergiende tiltag,
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F. Fotvaliningens evaluering

HOVEDERITERIUM EATEGORI | ELASSIFIKATION

F. Forvaltningens evalueting

Kriterium 14 er bestemmende for klassificeringen.

lueringen af forvaltningens indsats og/eller evalueringen 5
af resultaterne af forvaltningens indsats, jf, kriterierne 11
og 12 — ot der er behov for at kotrigere indsatsen.

Kriterium 14:
Ivarksetter forvaltningen i givet fald — hvor forvaltnin- 5
gen vurdeter, at der er et behov for at korrigere indsatsen
— tiltag for at korrigere indsatsen,

Kiritegum 11:

Gennemferer forvaltningen evaluering af resubaterne af 5 .
forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen

og/eller borgerbetjeningen.

Kritesiom 12:

Gennemferer forvaltningen lobende en generel evalue-

ring — pi baggrund af ovenstdende vurderingskriterier 1- 5 .
10 — af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehand-

lingen og/<ller borgerbetjeningen.

Kriterium 13:

Vurderer forvaltningen i givet fald — p4 baggrund af eva- .

Borgerridgiverens bemarkninger

Henset til at forvaltningen ikke tidligere hat veret bekendt med de i keiterium 12 nevnte spergsmil, dvs, kriteri-
crne 1-10, forudszciter Bosgerridgiveren i overensstemmelse med vejledningen i spargeskemaet, at forvaltningens
besvarelse vedrerende kriterium 12 ps nuverende tidspuakt alene udger svar pd, om forvaltningen lobende gen-
nemforer en evaluering af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen og/eller borgetbetjeningen.

Vedrarende kriterium 11 har Borgesridgiveren lagt vegt p4, at forvaltningen lebende foretager opfalgning pi de
opstiliede mél blandt andet i form af ledelsesinformationstapporter,

Vedrerende kriterium 12 har Borgerridgiveren noteret sig forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen kvar-
talsvis udarbejder en rapport il Sundheds- og Omsorgsudvalget, hvori der afrapporteres pi de politiske m4l
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Borgerradgiveren har endvidere noteret sig, at der som led i rapporteringen foregir en systematisk evaluering af
de politiske mil, og at kommentarer til negletallene indgdr som et veesentlig, integreret led i rapporteringen. Det
er imidlertid uklart for Borgertidgiveren, i hvilket omfang denne afrapporteting og evalueting pd de politiske mal
omfatter en egentlig generel evaluering af forvaltningens samlede indsats for at forbedte sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen. P4 baggrund af forvaltningens oplysainger har Borgerridgiveren dog forstiet det
sddan, at afrapporteringen p de politiske m4l ogsd omfatter en generel evaluering af selve indsatsen.

Vedrarende kriterfum 14 bemarker Borgerrddgiveren, at forvaltningens besvarelse alene indehoider oplysninger
orm, at der labende folges op p4 de rapporteringer, der gennemfores. Fortvaltningen henviser herved ogsd tl be-
svarelsen vedrerende kriterium 13, hvor det imidlertid blot fremgir, at rapporteringen altid folges af en vurdering
af, hvor der er s=tlige problemstillinget, der ber folges op pa [Borgerridgiverens fremhavelse]. Borgerridgiveren
kar imidlertid forstiet forvaltningens oplysninger sidan, at forvaltningen bide foretager en vurdeting af, om der
er behov for at korrigere indsatsen, sivel som at der i givet fald varksattes konkrete tiltag ved behov.
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G. Forvaltningens miling eller registreting af effekt

HOVEDERITERTUM EATEGORI | KLASSIFIKATION

G. Forvaltningens miling eller registreting
af effekt

Kiriterium 15:
Méler eller registrerer forvaltningen effekten af forvalt- 4

ningens indsats.

Borgerridgiverens bemerkninger

Borgerridgiveren har lagt vaegt p4, at forvaltningen maler effekten P2 flere dele af forvaltningens indsat (mellem
10 og 40 % af indsatsen). Borgerridgiveren bemarker, at forvaltningens besvatelse ikke indeholder konkrete
oplysninger om, hvordan forvaltningen méler effekten af sin indsats, udover at metoden afthznger of omridet,
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Overblik

HOVEDERITERIUM

ELASSIFIKATION

A,

Fotvaltningens oplysningsgrundlag
~ relevante enheder

- Fotvaltningens oplysningsgrundiag

= kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen

Medarbejdernes kendskab til mini-
mumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbe-

handlingen og/eller borgerbetjeningen

- Porvaltningens beslutninpskraft og

mdlszminger

- Forvaltningens opfalgning

- Forvaltningens evalueting

» Forvalmingens mdling eller registering

af effekt

aaees.
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INDICIUM

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

Borgerrddgirerens konklusioner vedrorende Socialforvaltningens indsats

I overensstemmelse med den af Borgerreprasentationen godkendte evalueringsmodel har Borgerrddgiveren ka-
tegoriseret Socialforvaltningens indsats. Kategoriseringen er foretaget ud fra de svar, som forvaltningen har givet
pé de enkelte spergsmil i spargeskemaet. Spargsmalene svarer til cvaluetingsmodellens vurderingskritesier 1-15.

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingskriterium pd baggrund af en helhedsvurdering af forvaltingens
besvarelse af det/de pigzldende spergsmil med tilhsrende underspergsmil. Der er siledes ikke foretaget en
kategotisering for hvert undersporgsmil separat.

Kategoriseringen er foretaget pA baggrund af falgende kategorier:

1.  Forvaltningen er inaktiv p4 dette omride

2. Forvaltmingen har delvist gennemfort planlegning »f den pagzldende handling

3. Forvaitningen har fuldt ud gennemfort planlegning af den pigeldende handling

4. Forvaltningen er p4 nuveetende tidspunkt i gang med at udfere den pigzldende handling
5.  Fotvaltmingen har udfert den pigzldende handling

6. Forvaltningen har udfert den pgeldende handling og falger op, evalueter og tilretter eventuelt sin indsats
pé det pigzldende omside

7. Alt, hvad forvaltningen gor, planlegges, udferes, folges op pa, evalueres op tilrettes lobende, sidan at for-
valtningen er i kontinuerlig udvikling pi omridet,

Kategorierne udtrykker, hvilket aktionsniveau forvaltningen har ndet i forhold til det pigeldende vurderingskrite-
riom. Niveaverne er kumulative i den forstand, at avancement til et nivesu forudsztter, at det forudgiende ni-
veau er pennemfert.

Setligt om kategori 1 bemurkes, at kategorien ogsd omfatter de tilfzide, hvor forvaltningen alene i meget be-
grzenset omfang er aktiv pd det pigeldende omrade.

Om kategori 4 bemarkes, at denne omfatter de tilfielde, hvor den pigeldende handling alene er udfert delvist
eller alene er udfert i en eller flere af de relevante enheder i forvaltingen.

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 gren, gul eller red klassifice-

ong:
* Enplacering i kategod 1 og 2 medforer en klassificering som red.
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Klassificeringen rod betydet, at forvaltningens indsats i fothold til det pagridende vurderingskriterium
varderes at veere utilfredsstillende. Der er ikke aktuelt udsigt t, at indsatsen vil have en effekt.

¢ Enplacering i kategori 3 og 4 medferer en klassificexing som gul.

Klassificeringen gul betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pigwldende vurderingskriterium
pd nuvarende tidspunkt vurderes at vaere utilstrekkelig, men at forvaltingen er aktivt i gang med at
styrke og lvalificere sin indsats, P4 sigt kan indsatsen have en merkbar effeke, hvis forvaltmingen gir vi-
dere med indsatsen.

* En placering i kategori 5, 6 og 7 medfarer en klassificering som gren.

Klassificeringen gron betyder, at forvaltningens indsats i fothold ¢l det pigaldende vurderingskriterium
vurdetes at vare god. Indsatsen kan have merkbar effeke.

De fleste af hovedkriterierne (A - G) indeholder to eller flere vurderingskriterier. Hvor der under et hovedkrite-
tium ef flete vurderingskritetier, vil et af disse kritetier vacgtes hejest og derved vare bestemmende for den sam-
lede klassificeringen af hovedkriteriet som enten gron, gl eller red. Den konkrete vagtning inden for hvert ho-
vedkriterfium fremgir of Borgerrddgiverens evalueringsmodel som er godkendt of Borgerrepreesentationen pd
mode den 31. oktober 2013, hvortil det i vrigt henvises.

Borgervadgiverens anbefalinger pi baggrand of cvalreringen

Nedenfor felger Borgerridgiverens konklusioner for hvert vurderingskriterinm. Der er ikke givet en samlet klas-
sificering og dermed ikke en samlet konklusion pa forvaltningens indsats.

Borgerridgiverens konklusioner viser, at forvaltningen ger en god indsats for at forbedre sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen i forvaltningen som helhed. Parst og fremmest ved forvaltningen, hvad den skal have styr pi
og har i vidt omfang afdzkket relevante indsatsomrider, Detrreest har forvaltningen udvist beslutningskraft, her-
under allokeret visse ressourcer for at muliggore de ivaerksatte tiltag for at forbedre sagsbehandlingen og borger-

betjeningea i forvaltningen.
Det kan endvidere konstateres, at forvaltningen har et godt ledelsesmassigt engagement i god sagsbehandling og
borgerbetjening pd direktionsniveau.

Forvaltingen tegner sig for en betydelig del af de klagesager, som Borgerridgiveren behandlet, og erfaringsmas-
sigt modtager Borgerridgiveren derudover hyppigt henvendelser, der vedrorer forvaltningens sagsbehandling
mv. Samtidig adminjstreter forvaltningen sagsomrider, hvor forvaltningens sagsbehandling — sztligt i afgerelses-
sager — ofte har stor social og/eller ekonomisk betydning for den enkelte borger, og hvor reglerne og sagsbe-
handlingsprocedureme kan vere komplicerede og svarc at forsta for den enkelte borger.

Tendenserne viser, at antallet af klager til Borgerridgiveren over Socialforvaltningen pa lang sigt (2010-2013) er
stigende. Tendensen er faldende pé kort sigt (2012-2013). Antallet af sager med fejl {medholdsprocenten) viser
en stigende tendens pd bide kort og lang sigt, stzrkest stigende pd kot sigt.

Borgerridgiveren modtog i 2013 297 klager vedrerende Socialforvaltningen. Medholdsprocenten for kalendet-
dret 2013 var 70,5 %.
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I de sager, hvor Borgerrddgiveren foretager en undersegelse af sagsbehandlingens kvalitet, ses der en faldende
tendens (feerre fejl) pd bide kort og lang sigt, hvilket er mest udtakt pi kort sigt (alle tal her opgjort pr. 2. januar
2014 med forbehold for endelig validering af statistikken).

Eftcr Borgerridgiverens opfattelse er det vigtigt, at forvaltningen fortsetter og kontinuerligt udvikler sin gode
indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Det er serligr vigtipt, at forvalmingen bibehalder
fokus pa at evaluere selve indsatsen — og ikke blot resultatetne heraf — med henblik pi at sikre, at den samlede
indsats sdvel som de enkelte dele heraf er milrettet og egnet.

I den forbindelse er det Borgersidgiverens opfattelse, at forvaltningen ber bevare sit fokus pd at foretage en
overordnet og generel evaluering af indsatsen, sidan at forvaltningen evaluerer de enkelte dele af indsatsen og
samtidig med en vis frekvens foretager en evaluering af den samlede indsats for detigennem at danne sig et over-
blik over indsatsen som helhed.

Forvaltningens fastsatte mal og ivatksatte tiltag er altovervejende fastsat for de fire myndighedscentre med tilha-
rende enhedet, men ikke for de ovrige enheder i forvaltningen sdsom centerfallesskaberne. Botgetridgiveren er
opmasksom pi, at hovedparten af forvaltningens sagsbebandling og borgerbetjening foreghr i myndighedscent-
rene med ttharende enheder.

For at opné en mete fuldstzndig helhedsorienteret indsats for at forbedre forvaleningens sagsbehandling og bor-
gerbetjening kan forvaltningen dog efter Borgerridgiverens opfattelse overveje, om det vil veere hensigtsmeessige
at fastszctte mil, iverksztte tiltag og allokere de nedvendige ressourcer for at muliggere tiltagene for samtlige af
de enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling og/eller borgerbetjening,

Sidanne milsztninger o tiltag er nedvendigvis samtidig afhangig af, at forvaltningen i hej grad har fokus p4 at
sikre den fornednc ledelsesinformation ogsé vedrarende de enheder, som ikke horer under et af de fire myndig-
hedscentre. Borgerridgiveren hat i den forbindelse noteret sig, at forvaltningen i takt med ibrugtagningen og
udviklingen af CSC Social planlagger udbygning af ledelsesinformationen, siledes ar det forventes, at der i en
overskuelig fremtid vil kunne skabes ledelsesinformation ogsi vedrorende den sagsbehandling, der f.eks. foregar
pé institutions- og tilbudsomridet,

En helhedsorienteret indsats vl efter Borgerradgiverens vurdering endvidere i hej grad sikre, at der i samtlige af
de relevante enheder i forvaltningen er et kontinuerligt fokus pa at sikee god sagsbchandling og borgerbetjening,

Efter Borgerridgiverens vurdering vil forvaltningen endelig kunne opnd et bedre overblik over indsatsens effekt
- herunder ndviklingen i kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetieningen — ved at have fokus pi
at mdle eller registrere effekten af alle de dele af forraltningens indsats, hvor det er muligt at mile eller registrere
cffekien. Borgerrddgiveren har i den sammenhzng noteret sig, at forvaltningen i takt med ibrugtagningen og
udviklingen af CSC Social er opmztksom pd udbygningen af ledelsesinformation til brug for sivel kvalitet som
effekt af de tiltag, forvaltningen ivarksztter.

Om mdling og tegistrering af effekten af forvaltingens indsats har forvaitningen endvidere oplyst, at det dog
ogsd er vigtigt at have for eje, at andre metoder tilsvarende vil kunne viere anveadelige til at skabe det nevnte
overblik, og at ressourceforbruget ved at méile og registrere effekten af tiltag desuden ber stA i timeligt forhold til

den viden, som kan opnis ved malingen og registreringen.

Borgerridgiveren er enig her, idet Borgerridgiveren i ovrigt bemerker, at der efter Borgerridgiverens opfattelse
et og ber vere metodefrihed i forhold til, hvordan forraltningeme méler og registrere effekten af deres indsats,
Borgerridgiveren er endvidere enig i, at sessoutcebetragtninger bor indgs i vurderingen af, om miling og regi-
strering konktet ber foretages, eksempelvis hvis der er tale om en enhed, hvor der kun i ubetydeligt eller margi-
nalt omfang foregr sagshehandling og/efler borgerbetjening.
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A. Forvaltingens oplysningsgrundlag — relevante enheder

HOVEDERITERIUM EATEGORI | ELASSIFIEATION
1-7

A.  Forvaltningens oplyeningsgrundlag
~ relevante 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, offentlighedsioven,

persondataloven, retssikkerhedsloven og sztlove) samt
kommunens eventuelle egne mil og minimumskrav re-

gulerer sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerridgiverens bemarkeninger
Borgerridgiveren har noteret sig, hvordan og hvotndr forvaltningen har identificeret de relevante enheder.

Om kriterium 1.4, som vedrorer spergsmilet om, hvorvide forvaltningen har opgjort omfanget af de enkelte
organisatoriske enheders sagsproduktion i borgersager og/eller borgethenvendelser, har forvaltningen oplyst
folgende:

“Fotvaltningen har opgjort sagsproduktionen i et vist omfang. Der produceres pt. data i form opgerelser
af sagsproduktion pé store dele af myndighedsomradet. Der foreligger dokumentation for sagsbehandlin-
gen pi alle forvaltningens sagsomrider. Det er dog ikke al information, der endnu er struktureret pien
méde, som gor det egnet som kilde til systembaserede opgarelser.

Der leveres data pd berneomrddet vedrarende:

= Underretninger efter servicelovens § 155, Der er i petioden 1, september 2012 til 31. august 2013
behandlet 8.954 underretninger.
Undersegelsessager efter Servicelovens § 50. Der er i perioden november 2012 til oktober 2013
behandlet 2.099 sager i BFCK og 81 sager i Handicapcenter Kabenhavn.

- Handieplaner efter Servicelovens § 140. Der er i perioden november 2012 il oktober 2013 be-
handlet 2.644 sager i Bernefamiliecenter Kobenhavn og 541 sager i Handicapcenter Kabenhavn,

- Opfelgninger efter servicelovens § 70. Der er i petioden 1. september 2012 1l 31. august 2013 ud-
arbejdet 4.254 opfelgninger pi handleplaner (3-mdrs. og 6-mdrs.opfelgninger).

Forvaltningen opger borgerhenvendelser i hver af de otte familie- og ungeridgivninger i Barnefamiliecen-
ter Kabenhavn; altsi 16 organisatoriske enheder i alt. Registreringsmetoden er dog ikke s4 ensartet endnu,
at der kan gives sammenlignelige data p4 tvaers af enhederne indenfor samme tilbud.
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Forvaltningen er i gang med at fastlegge en registreringspraksis i familierddgivninger og ungeriddgivninger,
der vi kunne give systematisk viden om borgethenvendelser i disse anonyme ridgivaingstilbud,

Derudover udtrelkes en rekke data vedr. foranstaltninger pi baggrund af ekonomidata.
P voksenomrddet leveres data pé:

- Behandling af ansegninger om ydelser efter Aktiviovens §§ 81-85, Servicelovens §§ 41-42 0g 100,
Der er i perioden medio 2012 41 2013 behandlet:
16.926 ansegninger om enkeltydelser efter Aktiviovens § 81-85,

- 2.265 ansegninger om handicapkompenserende ydelser til bomn efter Servicelovens 5§ 4142 p3
Handicapcenter Kebenhavn
samt
562 Ansegninger om merudgifter til voksne med varige fanktionsnedsztielser efter Servicelovens
§ 100. Heraf er 250 behandlet i Handicapcenter Kebenhavn og 312 i Socialcenter Kebenhavn.

- Udarbejdelse af sociale handleplaner efter Sevicelovens § 141. T 2012 er 2655 borgere blevet ti}-
budt ndarbejdelse af en socialhandleplan. Heraf har 1422 borgere taget imod ilbuddet og fiet ud-
arbejdet en handleplan.

Der er i 2012 udarbejdet 2335 voksenudredninger, der anvendes til vurdering op/eller visitedng tl:

- Socielpedagogisk bistand i hjemmet (Servicelovens § 85)
- Merudgifter til voksne med nedsat funktionsevae (Servicelovens § 100)
Socialpsykiatriske botilbud, botilbud til borgere med handicap (Servicelovens §5 107-108)

Derudover er der i 2012 registreret modtagelse af 3.757 klagesager, som fordeler sig med: 238 seger i Bor-
nefamiliecenter Kobenhavn; 1.510 | Handicapcenter Kabenhavn, 79 i Ridgivningscenter Kobenhavn,
1.930 i Socialcenter Kebenhavn.

Der registreres ogsd antal magtanvendelser pi forvaltningens tilbud for handicappede voksne og buatn,
psykisk syge, bem og unge samt udsatte voksne. Der er i 2012 registreset i alt 1.681 magtanvendelser og
for 1. og 2. kvartal § 2013 i alt 702 magtanvendelser.

Ledelsesinformationen vedr. ansegningssager pd voksenomridet trakker pt. pd kildedata fra KMD-aktiv.
Dataindheatningsmodellen er pt. under udvikling, idet der kildekonverteres il at trekke pé informationer
fra CSC-Social. Dette muligger tilsvarende ledelsesinformation som for ovenstiende samt vedr. Aktivio
vens § 27a, Pensionslovens §§ 17-18 og Servicelovens §§ 112,113 og 116, Retsplejelovens § 5a, m.m., som
er under udvikling.

P1. bar forvaltingen kke nogen systematisk opsamling af ledelsesinformation ved. henvendelsessager, el-
ler avrige sagstyper, idet sagsbehandling p4 voksenomiidet frem til 2013 primert er foregiet i KMD-sag
cller Brugetjournalen. I begge systemer kan henvendelser dokumenteres, men informationerne lagres ikke
pé en méde, der muligger systematisk opfelgning/ samkering af oplysninger.

I takt med ibrugtagningen og udviklingen af CSC-Social, som tvargiende fagsystem (afloser 15 forskellige
fagsystemer, der understotter sagsbehandlingen p4 hele forvaltingens omride), planlagges udbygningen
af ledelsesinformation tilsvarende. Sdledes forventes det, at der i en overskuelip fremtid vil kunne skabes
ledelsesinformation ved:. ovenstdende sagstyper, samt den sagsbehandling der fx foregir p institutions-
og tilbudsomridet i dag, og for vesentlige deles vedkommende, forst opsamles elelironisk pr. medio
2013,
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Detudover opgores hver enheds beholdning af aktive sager i KMD-sag fordelt p KL-emnekode (fxlles
KI. standard), tilsvarende pd ménedlig basis. Det bemzrkes, at der er stort overlap mellem disse, ligesom
der er forskellig praksis i anvendelsen af de forskellige sagstyper; alt efter sagstypens karakter, samt hvilke
ovrige fagsystemer, som de understetter.”

Om kriterium 1.5, som vedterer spargsmélet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af forvaltningens
samlede sagsmangde i borgersager og/eller borgerhenvendelser, har forvaltningen oplyst folgende:

”Nc}-’S
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B. Forvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/ecller borgerbetje-
ningen

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIKATION

B. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen

og/eller botgethetjeningen

Kriterium 2 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterinm 2;

Har forvaltningen viden om kvalitetsniveauet i sagsbe-

handlingen og/cller borgerbetjeningen i de organisatori- ] .
ske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehand-

ling og/eller borgerbetjening.

Kritegum 3:
Hrilke minitnumskrav er der fastsat i kommunen il kva-
litetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje- 5 .
ningen pd sagsomriderne, som herer under de enkelte

enbeder i forvaitningen, hvor der sker sagsbehandling

og/eller borgerbetjening, jf. kriteriam 1.

Borgerradgiverens bemarkninger

Forvaltningen har givet detaljerede oplysninger om forskellige metoder, som forvaltningen anvender for at opn4
viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen i de relevante organisatoriske enheder i
forvaleningen, herunder ikke mindst gennem decentralt og centralt ledelsestilsyn, der gennemfores som stikpro-
ver af et bestemt antal sager. Borgerridgiveren har samtidig noteret sig forvaltningens evrige metoder, sisom
lebende milinger af sagsbehandlingstider p4 visse omrider, registrering af Idagesager, ledelsesinformation via
forvaltningens IT-systemer, ekstern revision, dreftelser i faglige fora internt i fotvaltningen, tilbagemeldinger fra
forvaltningens dialogfora med elsterne parter, herunder horgerne mv.

Borgetridgiveren har lagt vegt pé bredden af metoderne, den ledelsesmassige forankring, metodernes egnethed
til at sikre en kvalificeret viden, og at metoderne anvendes sidelebende. Borgerridgiveren har endvidere lagt veegt
P, at fotvaltingen modtager denne viden lebende eller med kortere faste intervaller.
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C. Medatbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagebehandlingen og/eller bor-
gerbetjeningen

HOVEDERITERIUM KATEGORI | KLASSIFIRATION

C. Medatbejdernes kendskab ¢l mini-
mumskrayv til kvalitetsniveanet i sagshe-

handlingen og/eller borgerbetjeningen
Kiritetium 4 er bestemmende for klassificeringen.

Kritezium 4:
Har forvaltningen sikret sig, at medarbejdemne i de enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling .

og/eller borgerbetjening, er bekendt med de minimums- 6
krav, der mitte findes for kvalitetsniveauet i sagsbehand-
lingen og/cller borgerbetjeningen pi de pigzldende
enheders sagsomrider.

Kritegum 5
Har forvalmingen sikret sig, at medatbejderne i de enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling 6 .
og/eller borgerbetjening, er kledt pi til og hat de for-

nadne vietktojer og ressourcer il at kunne opfylde de
minimumskrav, der i givet fald findes.

Borgerrddgiverens bemerkninger

Borgetradgiveren har seetligt haeftet sig ved omfanget, bredden og den ledelsesmzssige foranksing af de af for-
valtningens oplyste initiativer for at sikre, at medarbejderne er bekendte med minimumskeavene, herunder an-
vendelsen 2f processkrivelser og vejledninger og den kontinuerlige udvikling af standardskrivelser sivel som faste
introduktionskurser og lebende kompetencendvikling gennemn bl.a. undervisning, Borgerridpiveren hat i den
forbindelse lagt vagt p4, at der ogsd er tale om tveergiende, understottende initiativer, herunder ikke mindst ind-
forslen af det nye sagsbehandlersystem, CSC Social,

Borgetridgiveren har i evsigt lagt vegt pd, at der i et vist omfang er tale om lobende og fortsaite initiativer, og at
der er betydeligt ledelsesmemssigt fokus p# at sikre kvaliteten i sagshehandlingen og borgerbetjeningen,
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D. Forvaliningens beslutningskrafc og malsetninger

HOVEDERITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION

D. Forvaltningens beslutningskraft og
miisztninger

Ksiterium 7 er bestemmende for klassificeringen,

Keitegum 6:
Har forvaltningen opstillet mél og/ellex hensigtserkleerin-
ger om at reducere eventuelle misforhold mellem mini- 6
mumskrav og aktuelt kvalitetsnivean i sagsbehandlingen

og/eller borgetbetjeningen.

ger om, bwrdan milene og/eller hensigtserkleringerne
nis,

Kritegium 8:
Er der afsat ressourcer til at felge op pi forvaltningens 5
konkrete besluminger om, hvordan milene og/eller hen-
siptserkletingerne nis.

Kriterium 7:
Har forvaltmingen i givet fald teuffet konkrete beslutnin- 2 .

Borgerridgiverens bemerkninger

Vedtorende kriterium 6 bemsrker Borgerridgiveren, at forvaltningens tiltag og fastsatte mal mw. er fastsat for de
fire myndighedscentre med tilherende eoheder, men ikke for de svrige enheder i forvalmingen.

Borgerridgiveren har seerligt lagt vaegt pd omfanget og indholdet af handleplan for kvaliter i sagsbehandlingzn og
bedre ekonomistyring, herunder at handleplanen gzider for forvaltmingens fire myndighedscentre og de tilhs-
rende enheder, hvor sterstedelen af forvaltningens sagsbehandling i borgersager foregir (ifelge forvaltningens

oplysninger under spergsmal 1).

Vedretende kritetium 7 har Borgerridgiveren forstiet forvaltningens oplysninger sidan, at forvaltmingen — idet
det fremgir under de konkrete punkter i handieplanerne, hvordan og hvornir milene og/eller hensigtserklarin-
getne nis henholdsvis skal veere niet — har truffet sidanne beslutninger vedrarende alle de mal, der er omfattet af
handleplanerne. Borgerridgiveren har lagt dette il grand for kategoriseringen sammen med forvaltningens op-
lysninger vedrerende sagsbebandlingsfrister og tilbagemeldingsgarant,
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E. Forvaltningens opfalgning

HOVEDERITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION

E. Forvaltningens opfelgning

Kriterium 9 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 9
Har forvaltningen ivaerksat konkrete tiltag som opfalg- 6 .
ning pd forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvor-

dan opstillede mil og/eller hensigtserkleringer nas.

Kriterum 10:
Foretager forvaltningen lobende opfalgning pd, om de 6
iveerksatte tltag eftetleves.

Borgerrédgiverens bemearkninger

Borgerridgiveren har lagt vegt pi de oplysninger, der fremgir under forvaltningens besvarelse vedrorende krite-
derne § og 7, om de initiativer og tiltag, som forvaltmingen har iveerksat som led i forvaltningens to handleplaner
mv. Demdover har Borgerridgiveren lagt vicgt pa forvaltningens oplysninger om, at der sker en lobende tilpas-
ning af tiltagene i de to handleplaner. Endelig har Borgerridgiveren lagt vagt pa, at der bla. pi ledelsesnivean
lobende — og med korte intervaller — folges op pd, om tiltagene efterleves.
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F. Forvaltingens evaluering

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION

1-7

F. Forvalthingens evalueting

Kriterium 14 er bestemmende for Klassificeringen.

Kiiteriumn 11:
Gennemferer forvaltningen evaluering af reswliaterne af 5
forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen

og/elier borgerbetjeningen.

iterinm 12:
Gennemferer forvaltningen lobende en generel evalne-
ting — pd baggrund af ovenstiende vurdetingskriterier 1- 5
10 — af forvaltningens éndsats for at forbedre sagsbehand- .
lingen og/eller borgerbetjeningen.

Kriterinm 13:
Vurderer forvaltningen i gret fald — p4 baggrund af eva-

lueringen af forvaltningens indsats og/eller evalueringen 5 .
af resultaterne af forvaltningens indsats, if. kriterierne 11

og 12 — om der er behov for at korrigere indsatsen.

Kriteriom 14:
Ivetksetier forvaltningen i givet fald — hvor forvaltnin- 5 .
gen vurderer, at der er et behov for at korrigere indsatsen

— tiltag for at korrigere indsatsen.

Borgerridgiverens bemarkninger

Henset til at forvaltningen ikke tidligere hat veeret bekendt med de i kriterium 12 nzvnte spergsmdl, dvs, keiteri-
eme 1-10, forudsztter Borgerrddgiveren i overensstemmelse med vejledningen i spergeskemaet, at forvaltningens
besvarelse vedrorende kritetium 12 pi nuverende tidspunkt alene udger svar p4, om forvaltningen lobende gen-
nemferer en evalueting af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgetridgiveren har bla. lagt vagt pd forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen gennemforer en generel
evalucring af indsatsen for at forbedre sagsbehandlingen og/ellet borgetbetjeningen, og at dette sker Iabende.

Borgerridgiveren har serlipt lagt vagt pA forvaltningens oplysninger om, at der foretages en vurdering af, om der
et behov for at korrigere indsatsen og ivarksztter nye tiltag, hvis evalueringen af selve indsatsen — og ikke blot
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evalueringen af resultaterne af indsatsen, som Borgerrddpiveren har forstiet forvaltningens oplysninger - viser
behouv for det.
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G. Forvaltningens miling elier registreting af effekt

ningens indsats.

HOVEDERITERIUM KATEGORI | KLASSIFIEATION
1-7
G. Forvaltningens mdling eller registrering
af effekt
Kriterium 15:
Miler eller registrerer forvaltmingen effekten af forvalt- 4 [3

Borgerridgiverens bemearkninger

Borgerridgiveren har lagt veegt pA forvaltningens oplysninget om, at forvaltningen maler eller registrerer flerc

dele af forvaltningens indsatser,

Borgerridgiveren har samtidig noteret sig forvaltningens oplysninger om, at effekten pé nogle omrider miles via

opgerelse af fejlprocenter — eksempelvis i forbindelse med ledelsestilsynet og mdling af overholdelse af sagsbe-
handlingsfrister lobende i SCS Social — mens effekten af forvaltningens indsats p4 andre omedder er mindre mal-
bar. Borgerridgiveren has imidlertid forstiet forvaltningens oplysninger sidan, at forvaltningen delvist foretager

miling af de mélbare effekter, dvs. iicke i alle tilfxide, hvor effekten kan miles.
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Overblik

HOVEDERITERITUM

KLASSIFIEATION

A,

Forvalmingens oplysningsgrundlag
—relevante enheder

Forvaltningens oplysningsgrundlag
= kvaliteteniveauet i sagsbehandlingen

og/eller borgerbetjeningen

Medarbejdernes kendskab til mini-
mumekrav til kvalitetsniveauet i sagsbe-

handlingen og/eller borgetbetjeningen

Forvaltningens beslutningskraft og
malsxtninger

Fotvaltingens opfaigning

Fotvaltningens evaluering

Forvaltningens maling efller tegistrering
af effekt

aaees.
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INDICIUM

Labende evaluering af forvaltningernes indsats for at forbedre sagsbehandlingen
og borgerbetjeningen - 2013 /2014

Borgerradgiverens kounklusioncr vedrarende Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens indsats

I overensstemmelse med den of Botgerreprasentationen godkendte evalueringsmodel har Borgerridpiveren ka-

tegoriscret Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens indsats. Kategoriseringen er foretaget ud fra de svar,
som forvaltningen har givet pi de enkelte spergsmil i spargeskemaet. Sporgsmalene svarer til evaluetingsmodel-
lens vurderingskriterier 1-15,

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingskriterium pa baggrund 2f en helhedsvurdering af forvaltningens
besvarelse af det/de pigaldende spergsmil med tilharende underspargsmal. Der er siledes iidke foretaget en
kategorisering for hvert underspergsmal separat.

Kategoriseringen er foretaget pi baggrund af folgende kategorier:
1. Forvaltningen er inaktiv pA dette omride

2. Forvaliningen har delvist gennemfort plankegning af den pagaldende handling

3. Forvaltningen har fuldt ud gennemfort planlegning of den pigwmldende handling

4. Forvaltningen er pi nuverende tidspunkt i gang med at udfere den pigaidende handling
5. Forvaltningen har udfert den pigaldende handling

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

7. Alt, hved forvaltningen gor, planlegges, udfores, felges op pi, evalueres og tiltettes lebende, sidan at for-
vaitningen er i kontinuerlig udvikling ps omridet.

Kategorierne udtrykker, hvilket aktionsnivean forvaltningen har net i forhold til det pigrldende vurderingslrite-
rium, Niveaverne er kumulative i den forstand, at avancement til et niveau forudsztter, at det forudgiende ni-
veau er gennemfort,

Szrligt om kategori 1 bemerkes, at kategorien ogsi omfatter de tlfzlde, hvor forvaleningen alene i meget be-
grenset omfang er aktv pi det pigzldende omride.

Om kategori 4 bemarkes, at denne omfatter de tilfelde, hvor den pagzldende bandling alene er udfart delvist
eller alene et udfert i en eller flere af de televante enhedet i forvalmingen.

Kategoriseringen af forvaltningens svar har herefter dannet grandlag for Borgerridgiverens konklusion om fot-
valtningens indsats i forhold til det enkelte kriterium. Konklusionen er udtrykt i en gren, gul eller rad klassifice-

ring;
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® En placering i kategori 1 og 2 medforer en klassificering som rad.

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

* Enplacering i kategoti 3 og 4 medforer en klassificering som gul.

Klassificeringen gul betyder, at forvalmingens indsats i forbold il det pagldende vurderingsktiterium
p# nuveerende tidspunkt vurderes at vere utilstrzkkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
styrke og kvalificere sin indsats. P4 sigt kan indsatsen have en merkbar effekt, hvis forvaltningen gir vi-
dere med indsatsen. ‘

® En placering i kategori 5, 6 og 7 medforer en klassificering som gren.

Klassificeringen gran betydet, at forvaltingens indsats i forhold ti] det pageldende vurderingskriterinm
vurderes at vare god. Indsatsen kan have meerkbar effeke,

De fleste af hovedkriterierne (A - G) indchalder to eller flere vurderingskriterier. Hvor der under et hovedkrite-
rium er flere vurderingskriterier, vil et af disse kriterier vizgtes hojest og derved vicre bestemmende for den sam-
lede klassificeringen af hovedkriteriet som enten gren, gul eller rad. Den konkrete vagtning inden for hvert ho-
vedkriterium fremghr af Borgerrddgiverens evalueringsmodel som er godkendt af Borgerreprasentationen pa
mede den 31. oktober 2013, hvortil der i svrigt henvises.

Borgerrddgiverens anbefalinger pa baggrand af cvalueringen

Nedenfor falger Borgetrdgiverens konklusioner for hvert vurderingskeiteriam. Der er ikke givet en samlet klas-
sificering og dermed ikke en samlet konkinsion pA forvaltningens indsats.

Borgerridgiverens konklusioner understatter forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen har stort fokus pa
kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen og ger en stor indsats for at forbedre kvaliteten i over-
ensstemmelse med forvaltningens ambitiese malsetninger, Borgerridgiverens konklusioner synlipger, o forvalt-
ningen ved, hvad den skal have styr p4, a# forvaltningen lobende afdekker indsatsomrider og seger at milrette
sin indsats derefter, og a# forvaitningen har ndvist beslutningskraft — herunder ved at fastsactte omfattende og
konkrete mél, iverkszctte (mange) tiltag og allokere ressourcer til indsatsen. Forvaltningens indsats har ledelses-
maessigt fokus, og der felges op og evalueres bide pi resultaterne af indsatsen og pi selve indsatsen.

Forvaltningen ses at vacre indrettet pA konstruktivt at identificere og erkende fejl med udviklingspotentiale og har
opstillet rammer og procedurer, der understatter en forvaltmingsmessig keringskultur med henblik p4 udvikling
og forbedring.

Det kan desuden konstateres, at forvaltningen har et stectkt ledelsesmassigt engagement i god sagsbehandling og
borgerbetjening pa direktionsnivean.

Forvaltningen tegner sig for en vicsentlig del af de klagesager, som Borgerridgheren behandler, og etfatingsmees-
sigt modtager Botgerrddgiveren derudover hyppigt henvendelser, der vedrerer forvaltningens sagsbehandling
mv. Samtidig administrerer forvaltningen sagsomrider, hvor forvalmingens sagsbehandling — smligt i afgorelses-
sager - ofte har stor okonomisk betydning for den enkelte borget, og hvor reglerne og/eller sagsbehandlingspro-
ceduretne kan vere komplicerede og svare at forstd for den enkelte borger.
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Tendenserne viser, at antallet af klager tl Borgerridgiveren over Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen pd
lang sigt (2010-2013) er stigende. Denne tendens gor sig ogsi geeldende pa kort sipt (2012-2013), men med en
mindre stigende tendens. Antallet af sager med fejl (medholdsprocenten) viser en stigende tendens pd bade kort
og lang sigt, men ogsd her med en mindre stigende tendens pa kort sigt.

Borgerridgiveren modtog i 2013 489 klager vedrorende Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen. Med-
holdsprocenten for kelenderaret 2013 var 55,6 %.

I de sager, hvor Borgerridgiveren foretager en undersegelse af sagshehandlingens kvalitet, ses der en faldende
tendens (farre fejl) pd bade kort og lang sigt, hvilket er udtalt p4 kort sigt (alle tal her opgjort pt. 2, januar 2014
med forbehold for endelig validering af statistikken).

Efter Borgerridgiverens opfattelse er det vigtigt, at forvaltningen fortseetter og kontinuerligt udvikler sin gode
indsats for at forhedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Det er saecligt vigtipt, at forvaltningen hibeholder
fokus pa at evaluere selve indsatsen — og ikke blot resultaterne heraf — med henblik P at sikre, 2t den samlede
indsats sdvel som de enkelte dele heraf er milrettet og egnet, ikke raindst for at kunne nd forvaltningens ambitie-

se milsztning,

1 den forbindelse er det Borgerrddgiverens opfattelse, at forvaltningen bar styrke sit folus pi ogsi at foretage en
overordnet og generel evaluering af indsatsen, sidan at forvaltmingen ikke alene evaluerer de enkelte dele af ind-
satsen separat, men samtidig med en vis frekvens foretager en evaluering af den samlede indsats for derigennem
at kuane danne sig et overblik over indeatsen som helhed.

Det beskaftigelsestetlige og arbejdsmarkedstetlige omride baerer i et vist omfang preeg af, at der med mellemrum
foretages gennemglende regelendringer, som forvaltningens medathejdere skal lere at administrere efter og
vejlede borgerne om. Derfor er det efter Borgerridgiverens opfattelse vigtigt, at forvaltningen sikrer, at fokus
semtidig bevares pa de grundliggende forvaltningsretlige regler, elsempelvis ved at forvaltningsredige regler i
fornedent omfang integreres i de laringsprocesser, som forvaliningen igangsetter som folge af regelendringerne
p# det beskefiigeisesretlige og arbejdsmatkedsretlige omrade.
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A, Forvaltningens oplysningsgrundlag ~ relevante enheder

HOVEDEKRITERIUM EATEGORI | KLASSIFIRATION
1-7

A. Forvaltningens oplysmngagrundlag
- relevante enheder

Kriteriym 1:

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

petsondataloven, retssikkerhedsloven og smtlove) samt
kommunens eventuelle egne mil og minimumskrav re-

gulerer sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerridgiverens bemerkninger

Borgerridgiveren har noteret sig, hvordan forvaltningen har identificeret de relevante enheder. Borgerradgiveren
bemsrker, at det ikke fremgir af oplysningerne fra forvaltningen, herunder det vedlagte bilag, hvordan identifika-
tionen er foretaget for s vidt angdsr Ydelsesservice Kobenhavn og Center for Diiftsunderstottelse,

Borgerridgiveren gér ud fra, at borgmestethenvendelser bliver sagsbehandlet i Center for Driftsunderstettelse,
og Borgerridgiveren lzgger til grund, at dette er rsagen til, at forvaltningen ikke har medtaget en anden enhed i
centralforvaltningen vedrerende disse henvendelser,

Om keiteriom 1.4, som vedroter spergsmélet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af de enkelte
organisatotiske enheders sagsproduktion i borgersager og/eller borgerhenvendelser, har forvaltmingen oplyst

felgende:

"Som beskrevet i svaret vedrerende 1.1, har forvaltningen via ledelsesinformationssystemet BIFLIS truk-
ket en liste der bade viser antallet af kontaktforleb i forvaltningen, samt hvilken afdeling i enten jobeent-
rene eller beskeftigelsescentrene som den enkelte borger er/har weeret knytet il,.,

Borgerradgiveren skal imidlertid vaere opmetksom pi, at antallet af kontakiforlab jf. det vedlagte bilag vi-
ser petioden 1. februar 2013 ¢l 31. juli 2013, dvs. en periode pi et halvt 4. Grunden il at forvaltningen
ikke har opgjort antallet af kontaktforleb i de enkelte organisatoriske enheder pr. 4r er, at forvaltningen
reorganiserede den interne jobcenterstruktur pr. 1. februar 2013, Det vil detfor ikke give et retvisende bil-
lede at opgere antallet af kontaktforleb pd de enkelte organisatoriske enheder pr. 4r, da flere at de nuve-
rende afdelinger ikke har eksisteret i et 4r,
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Samtidig skal der tages forbehold for, at Jobeenter Kebenhavn, Center for Arbejdsfastholdelse i oktober

2013 ogsd gennemgik en intern organisationsendring, med nye organisatoriske enheder til folge. Det ved-
lagte bilag giver derfor ikke et retvisende billede i forhold dl, hvor de enkelte kontaktforleb er placetet

Jobcenter Ksbenhavn, Center for Arbejdsfastholdelse,

Af det vedlagte bilag fremgir det, at der i petioden 1. februar 2013 4l 31. juli 2013 var 82.587 kontaktfor-
lab. De 82.587 kontaktforieb er udtryk for unikke cpr.or./personer. Der er imidlertid ikke muligt at gange
tallet med 2 for at £3 antallet for et &r. Dette skyldes blandt ander, at mange af kontaktforlebene streekker
sig over en lengere periode end et halvt &r (hvorfor de sa ville talle dobbelt). Til ssammenligning kan det
nevnes, at forvaltningen i hele 2012 - en periode pi et 4r - havde 103.717 kontaktforleb (unikke

cpt.nt/petsoner),

Summen af de enkelte afdelingers kontaktforlab er imidlertid hejere end antallet af (unikke) borgere i for-
valtningen, jf. det vedlagte bilag. Dette er et udtiyk for, at en bosger i lobet af et halvt 4r, kan vare tilknyt-
tet flere forskellige afdelinger,

Udover kontaktforleb i jobcentrene og beskeftigelsescentrene kan det navnes, at kvalitetssporet | Center
for Driftsunderstottelse behrndler cirla 2.000 klager om dret.

Segsproduktionen i Ydelsesservice i de enkelte organisatoriske enheder er knyttet an ti ydelsen. Forvals-
ningen har imidlertid ikke (inden for Borgerridgiverens korte tidsfrist} haft mulighed for, at analysere sag-
somfanget i Ydelsesservice fordelt pi de enkelte organisatoriske enheder, da dette ikke bliver opgjort ét
samlet sted. Borgerridgiveren er natutligvis velkommen tl at kontakte forvaltningen, sifremt dette er rele-
vant i forhold til Borgerradgiverens evaluering af forvaltningens indsats for at forbedre sapsbehandlingen
og borgerbetjeningen, hvorefter forvaliningen vil underspge dette nermere.”

Om kritctium 1.5, som vedrarer spatgsmdlet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af forvaltningens
samlede sagsmangde i borgersager og/ eller borgerhenvendelser, har forvaltningen oplyst falgende:

”Se svaret vedrerende spergsmil 1.4
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B. Forvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-
ningen

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIEATION
1-7

B. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen

og/eller boigetbetjeningen
Kiriterinm 2 er bestemmende for klassificeringen,

Kriteriom 2
Har forvaltningen viden om kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen i de organisatori- 7 .
ske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehand-
ling og/elier borgerbetjening,

Kriterium 3:

Hvilke minimumskrav er der fastsat i kommunen til kva-
litetsniveauct i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje- 5 .
ningen pd sagsomriderne, som herer under de enkelte

enheder i forvalmingen, hvor der sker sagsbehandling
og/eller borgerbetjening, if. kriteriom 1.

Borgerridgiverens bemerieningsr

Botgerridgiveren har noteret sig forvaltningens meget udfarlige oplysninger — herunder det medsendte materiale
— om de forskellige metoder, som forvaltningen aavender for at opnd viden om kvalitetsniveauet i sagsbehand-
lingen og/eller borgerbetjeningen i de relevante organisatotiske enbeder i forvaitningen. Borgerridgiveren har i
den forbindelse lagt vagt pd oplysningetne om forvaltningens interne kvalitetsopfalgning (ledelsestilsynet af
borgersager) ~ herunder omrideme og antallet af sager der gennemgfs, omsetningen af resultaterne og den i
metoden indbyggede opfelgning ogs4 fra dircktionens side — forvaltningens lobende registrering af klagesager og
den aktive anvendelse af denne registrering, anvendelsen af revisionens Arlige rapport samt forvaltingens op-
felgning pa Borgerrddgiverens Beretning,

Borgerrddgiveren har endviderc lagt vacgt pi bredden i metoderne, den ledelsesmessige forankring og opfalg-
ning, metodemes egnethed til at sikre en kvalificeret viden og det forhold, at metoderne anvendes sidelabende.

Botgetridgiveren har endelig lagt vapt pd, at forvaltmingen i vidt omfang opnir viden labende,

Borgerridgiveren har endelig noteret sig forvaltningens oplysninger om de af forvaltningen fastsatte minimums-
ktav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/ellet borgerbetjeningen.
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C. Medatbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauvet i sagsbehandlingen og/eller bor-
gesbetjeningen

HOVEDERITERIUM KATEGORI | ELASSIFIKATION

C. Medarbejdemes kendskab til mini-
mumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbe-

handlingen og/efler borgetbetjeningen

Kriterium 4 er bestemmende for klassificeringen,

Kriteriym 4:

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

og/cller borgerbetjening, er bekendt med de minimutns- 6 .
krav, der métte findes for kvalitetsniveauet i sagsbehand-

lingen og/eller borgerbetjeningen pi de pigrldende
enheders sagsomrider.

Kritesium 5
Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enhe-
der i forvaltningen, hver der sker sagsbehandling 6 -
og/eller bosgerbetjening, er kledt pa il og har de for-

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

Borgerridgiverens bemarkninger

Botgerradgiveren hat sziligt noteret sig bredden af forvaltningens metoder til at sikre sig, at medarbejderne es
bekendt med de eksisterende minimumskrav, herunder obligatotisk undervisning/kurser for nye medarbejdere,
anvendelsen af arbejdsgangsportal og sagsbehandlerbibliotek, mere eller mindre formaliserede lokale keringsmil-
joer og kompetenceudvikling i form af undervisning/kurser efter behov. Borgerridgiveren har endvidere noteret
sig, at medarbejdernes kompetenceniveau dreftes og vurderes under MUS-samtalerne (der henvises til forvalt-
ningens besvarelse under spoargsmdl 6).

Borgerridgiveten har overordnet set lagt veegt p4, at metodeme er alsidige, understattende og i visse tilfzlde
lokalt forankrede, ligesom Borgerrddgiveren har lagt vegt pd, at der er tale om lebende initiativer.
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D. Forvaltningens beslumingskraft og mélsetminger

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIRATION
-7

D. Forvaltningens beslutningskraft og
miélsztninger

Kriterium 7 er bestemmende for klassificeringen.

Ksiterium 6:
Har forvaltingen opstillet m#l og/eller hensigtserklzerin-
ger om at reducere cventuelle misforhold mellem mini- 6
mumskray og aktuelr kvalitetsniveau i sagsbehandlingen

og/eller borgerhetjeningen.

ger om, heorden milene og/eller hensigtserldzringerne
nis.

Kiitetiu 8:
Er der afsat ressourcer dl at felge op pd forvaltningens 5
konkrete beslutninger om, hvordan mélene og/eller hen-

sigtserkleringerne nds.

Keiterium 7:
Har fotvaltningen i givet fald truffet konkrete bestutnin- 6 .

Borgerrddgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har lapt veegt pi forvaltningens oplysninger om indholdet og foranktingen af de fastsatte mdl

mv. Borgerradgiveren har i den forbindelse szligt noteret sig, o forvaltningen gennem strategien Borgeren ved
roret’ aktivt arbejder med at omstille forvaltingens kultur il en mere aktiv servicekultur, o forvaltningen som

led i denne strategi har fastsat et — efter Borgerridgiverens opfattelse szrdeles ambitiast — mél om at balvere
omfanget af fejl og kritisable forhold i borgersager inden 2015 (Barometermdl 4), og #f forvaltningen som en del
af strategien har iverksat hele 26 forskellige projekter, der sammen skal vaere med til at lofte kvalitetsniveauet i

sagsbehandlingen.

Borgerridgiveren har endvidere lagt vacgt pd, af hvert jobcentes og beskaftigelsescenter har en resultatkontrakt,
hvori der indgir specifikke resultatmil om at reducere fejl og kritisable forhold i borgersager pi baggrund af

forvaltningens kvalitetsopfelpning.
Borgerridgiveren har yderligere lagt viegt p4, at milene mv. gelder for den langt altovervejende del of enhederne
i forvaltningen.
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Derudover har Borgerridgiveren lagt veegt pd, at forvaltingen Igbende evaluerer pa og eventuelt revurderer
mdlene — bla. pd baggrund af forvaltingens kontnuerlige kvalitetsopfolgning og itlige opialgning péd Borger-
ridgiverens Beretning,

Borgerridgiveren har endelig lagt vegt pé, at de konkrete beslutninger om, hvordan mdlene mv. nis, i vidt om-
fang er truffet pA direktionsniveau og siledes er ledelsesmazssigt forankrede,

Seerligt vedrorende kriterium 7 har Borgerridgiveren i gvrigt noteret sig forvzltaingens forholdsvist detaljerede
oplysninger om de forskellige indsatsomrider og initiativerne indeholdt heri, som forvaltningen arbejder med for
at nd Barometermdl 4.

97



E. Forvaltningens opfelgning

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIKATION

E. Forvaltningens opfalgning

Kriterium 9 er bestemmende for klassificeringen.

Kitegiam 9
Har forvaltningen iverksat konkrete tiltag som opfelg- 6 .

ning pé forvaltningens eventuelle beshutninger om, hvor-
dan opstillede mdl og/eller hensigtserkleringer nis.

Kriterium 10:
Foretager forvaltningen lebende opfelgning pd, om de 6 -
iveerksatte tiltag efterleves.

Borgerridgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har lagt vagt p forvaltningens forholdsvist detaljerede oplysninger — herunder i "Oversigt
over handleplanen for halvering af fejl og mangler” — om, hvilke konkrete projekter samt indholdet heraf for-
valtningen har ivarksat for at nd Barometermil 4 mv. BorgerrAdgiveren har herved ogsd lagt vaegt pa, at forvalt-
ningen har ivaerksat hele 26 forgkellige projekter.

Borgerridgiveren har endvidere lagt vrgt pd at, hvordan og hvor hyppigt forvaltningen folger op p4 de ivarksat-
te tiltag og deres effekt — ogs i perioderne mellem kvalitetsopfelgningemne — og i den forbindelse vurderer, om
der bar settes andre eller ekstra injtiativer i vark for at nd milene. Borgerradgiveren har noteret sig, at opfelg-
ningen for den altovervejende del foregdr skriftligt,
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F. Forvaltningens evalueting

HOVEDERITERIUM KATEGORI | ELASSIFIRATION
1-7

F. Forvaltningens evaluering

Kiriterium 14 er bestemnmende for klassificeringen.

Kritezium 11:
Gennemferer forvaliningen evaluedng af resufiaterne af 5
forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen

og/eller borgerbetjeningen.

Kriterium 12

Gennemforer forvaltningen lobende en generel evalue-
ting — p4 baggrund af ovenstiende vurderingskriterier 1- 5
10 — af forvaltaingens fndsety for at forbedre sagsbehand-
lingen og/eller borgerbetjeningen.

Keiterium 13
Vurderer forvalningen i givet fald — pa baggrund af eva-
Iueringen af forvaltningens indsats og/eller evalueringen 5
af resultaterne af forvaltmingens indsats, jf. kriterierne 11
og 12 — om der er behov for at korrigere indsatsen.

Keiterum 14;
Ivaesksetter forvaltningen i givet fald — hvor forvaltnin- 5
gen vurderer, at der er et behov for at korrigere indsatsen
— tiltag for at kotrrigete indsatsen.

Borgerridgiverons bemarkninger

Henset il at forvalmingen ikke tidligere har veret bekendt med de i keiterium 12 nevnte sporgsmil, dvs. kriteri-
erne 1-10, foruds=tter Borgerridgiveren i overensstemmelse med vejledningen i spatgeskemaet, at forvaltningens
besvarelse vedrerende ktiterium 12 pé nuvatende tidspunkt alene udger svar pd, om forvaltningen lebende gen-
nemferer en cvaluering af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerridgiveren har lagt veegt pi, at forvaltningen lobende falger op pa resultateme af samtlige af de forskellige
indsatser/tiltag,

Borgerridgiveren har endvidere lagt vaegt pé, at der lebende sker en generel evalueting af indsatsen bla. p4 ud-
valgs-, direktions- og ledelsesniveau. Borgerridgiveren har i den sammenhzng noteret sig forvaltningens oplys-
ninger om, at mange af resultaterne ikke er dirckte milbare.

99



Endvidere har Borgerradgiveren noteret sig, at evalueringen i visse tilfzlde er formaliseret, derved at flere af for-
waltningens projekter afsluttes med en rapport, der evaluerer bide projektet og dets resultater.

Borgerridgiveten hat yderligere lagt vagt pd, at der lebende foretages en vurdering af, om indsatsen skal korrige-
res, og at der i givet fald ivaetksettes tiltag med dette formél Borgerridgiveren har hertil serligt lagr viept pa, at
dette geelder for alle dele af indsatsen, og at vurderingen bla. foretages pA udvalgs-, direktions- og ledelsesnivezu.
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G. Forvaltningens miling eller registrering af effekt

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIEATION
1-7

G. Forvaltingens miling cller registrering
af effekt

Kriterium 15:
Miler eller registrerer forvaltningen cffekten af forvait- 7 .

ningens indsats.

Borgerridgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har Jagt vagt p4, at forvaltmingen miler effekten i alle tilflde, hvor denne er milbar. Borger-
ridgiveren hat { den forbindelse noteret sig forvaltningens oplysninger om, at mdling sker halv-4rligt gennem
kvalitetsopfalgningen, drligt gennem revisionen og Borgetridgiverens Beretning samt labende gennem klagesager

mv.

101



Overblik

HOVEDERITERIUM

KLASSIFIKATION

A. Forvaltningens oplysningsgrundlag
- relevante enheder

B. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen

C. Medarbejdetnes kendskab til mini-

mummskrav til kvalitetsniveauet i sagsbe-

handlingen og/eller borgerbetjeningen

D. Fotvaltningens beslutningskraft og
milsetninger

E. Forvaltningens opfolgning

F. Forvaltningens evaluering

G. Forvaltningens miling eller registreting
af effekt

102



Bilag B

Forvaltningernes bemerkninger til Borgerridgiverens forelabige konklusioner
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K@BENHAVNS KOMMUNE
Bkenomiforvaltningen
Sekretariatet for Ledelse og Kemmunikation

Til Borgerradgiveren

Okonomiforvaltningens bemserkninger tl Borgerrddgiverens
farelobige konklusijoner 2013/2014

Borgerriidgiveren har den 3. januar 2014 pr. e-mail sendt
@konomiforvaltningens direktion Borgerridgiverens forelebige
konklusioner vedr. @konomiforvaltningens indsats for at forbedre
kvaliteten i sagsbehandlingen og/elter borgerbetjeningen (Indicium).

Borgerridgiverens konklusioner er baseret p& Gkonomiforvaliningens
besvarelse af 25. november 2013 pi baggrund af ef spargeskemn.
Borgerridgiveren har givet @konomiforvalimingen en tidsfrist il at
indsende evt. bemzrkninger til Borgerrddgiverens forelebige
konklusioner senest den 10. januar 2014,

Efter gennemgang af Borgerridgiverens forelobige konklusioner samt
ovrige bemerkninger til Okonomiforvaltningens besvarelse, er der fra
@konomiforvaliningens side behov for at adressere enkelte
bemaerkninger til Borgerridgiverens vurderinger og de heraf falgende
konklusioner om forvaltningens indsats for at forbedre kvaliteten i
sagsbehandling og borgerbetjening.

Pkonomiforvaltningen emsker generelt — i det omfang det er muligt og
relevant — at modtage Borgerridgiverens anbefaling til hvad
forvaltningen kan foretage sig for at opnd en hajere kategoriplacering
ud fra de enkelte kriterier,

Konkret anbefaler Borgerrddgiveren, at Pkonomiforvaltningen styrker
sin indsats ved, at de decentrale enheder iverksstter tiltag og afsectter
serskilte ressourcer ti at forbedre sagsbehandlingen, herunder
anvender enkelt sager, der udviser fejl, som leeringspotentiale i
forbedringsarbejdet. Derudover at indsatsen ogsh skal forankres pj et
centralt [edelsesnivean,

Pkonomiforvaltningen skal i den forbindelse gare Borgerradgiveren
opmerksom pd, at de decentrale enheder i Kobenhavns Borgerservice
og @konomiforvaltningens Ridhusdel er beslutningsdyptige { forhold
til, hivordan fastsatte mal nds. Derudover er opfelgning og evalvering
af effektmdl allerede forankret pi averste ledelsemiveau — dels §
dircktionen { Kebenhavns Borgerservice i form af minedlig
driftsstyring, dels i @konomiforvalimingens direktion i form af
virksomhedskontrakter og lebende opfalgning P 6 ugersmeder med
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forvaltningens kontraktenheder, Endelig bliver enkeltsager, der
udviser fejl eller i evrigt har givet anledning til klager draftet  de
pag=ldende enheder netop som led i en leringsproces og for dermed
at forbedre kvaliteten af sagsbohandlingen. Sfremt den nuverende
vnrdering fastholdes, ensker Okonomiforvaltringen derfor en
anvisning pé, hvad der yderligere kan styrke indsatsen med henblik p&
at gge bedemmelsen.

edr. hovedkriterium D: orvaltninpens bﬁll.lmi gskrafi

mélseminger

Som forudseetning for at Borgerridgiveren kan verificere
Pkonomiforvaltningens oplysninger, eftertyser Borgerrddgiveren til
kriterium 7 og 8 en konkretisering af, Avilke milsmtninger
forvaltningen har opstiliet for at reducere eventueile misforhold
meHem minimumskrav og kvalifetsniveau i sagsbehandlingen.

De enheder i forvaltmingen, som behandler borgerreitede sager, har
formuleret szrskilte mal rettet mod kvaliteten § sagsbehandlingen, Det
ses kookret i kontorchefernes resultatkontrakter, i resultatkray viz
KPI'er i virksomhedskontrakten meliem @konomiforvaltningen og
Kabenhavns Borgerservice, samt Kobenhavns Borgerservice®
fokuspunkter. Af cksempler p dissc mil, der alle retter sigmod
kvaliteten i sagsbehandlingen og/eller borgerbeticningen kan necvnes:

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

- God sagshehandling ~ herunder anvendelse af
sagsbehandlerbibliotek og vidensdeling

- Anvendelse af Styrket Borgerkontakt i formalitetsilager

- Vejledningspligt
Klagesagsregistrering

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

Derudover kan naevnes, at Okonomiforvaltningen arbejder pé et set-up
for kontrol af efierlevelse af titbagemeldingsgarantien, sflcdes st
forvaltningen fremadrettet kan foretage effektiv og regelmessig
stikprevekontrol.

Borgerrddgiveren bememrker yderligere, at forvaitningen ikie afcmtter
serskilte ressourcer til opfalgning. Det er korrekt, at der ikke
dedikeres seerskilte lanpuljer til opfelgning, ligesom der ikke afsgttes
seerskilte lenpuljer til andre af forvaltningens fokusomrader. Det er
den enkelte enheds ansvar at prioritere de allokerede lemmeessige
ressourcer til varetagelse af enhedens opgaveportefolje, herunder at
opnd de mél, der er besluttet for enheden. Herunder tiltag rettet mod at
styrke den borgemettede sagsbehandling. Dkonomiforvaltningen ken
derfor ikke genkende, at der ikke afszttes ressourcer il opfilgning p3,

Side 2 af'3
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hvordan mAlene nés. Borgerridgiveren bedes derfor oplyse, om det
forventes, at forvaltningen opretter centrale lenpuljer til formélet for at
opné en hajere kategoriplacering end 1.

3) Vedr. hovedigiterium G: Forvaltaingens miling eller registrering af
eifelt

Borgemddgiveren efterlyser, at Bkonomiforvaltningen i sin besvarelse
beskriver hvordan de relevante enheder méler effekten af indsatsen.

Hertil ensker @konomiforvaltningen at understrege, at der som led §
vedtagelsen af milene ogsé sker opfalgning p4, hvorvidt malene nés
samt vurdering af effekten af malene, for derigennem at sikre kvalitet,
Det sker gennem ménedlig opfelgning i sAvel Kabenhavns
Borgerservice ved hjlp af strategikort og drifisetyring som
Overborgmester-sekretariatets og Borgerrcpreesentationens
sckretariais gennemgang af borgersager og bindtering af disse. Denne
minedlige gennemgang vil siledes danne grundlag for praksisendring
eller revision af mélsstning, hvis det viser sig, at mdl ogfeller
indsatser ikke har den tilsigtede effekt,

Minedlig drifisopfalgning, servicem#l og strategiske mil og
evaluering af disse i Kebenhavns Borgerservice er evrigt forankret
pé direktionsnivean. For forvaliningens evrige enheder bliver der fulgt
op pd kontorchefernes individuelle mal i resultatkontrakier mismum
gang Arligt sam( evalueret og revideret af Okonomnijforvalningens
aversie ledelse,

Borgerridgiverens bemeerkning om, at Borgerrepriesentationens
sekretariat anvender en metode, der ikke muligger miéling eller
registrering af effekten af forvaltmingens indsats, fordi der er tale om
metode der bygger pd medarbejdernes og ledelsens oplevelse of
effekten, finder Bkonomiforvaltningen misvisende.

Nir Borgerreprassentationens sekretariat Jabende gennemforer
kvalitetskontrol er det fordi effekimélene for sckretariatets
sagsbehandling og hindtering ef borgerhenvendelser skal kendetegnes
ved hejt kvalitet, professionalisme og hurtig ekspedition. Der méles
altsé ikke pd borgemes tilfredshed, hvorved effekten af den lobende
kvalitetskontrol ikke nedvendigvis vil veere ensbetydende med ai
borgernes tilfredshed stiger. Med andre ord, cffekten af
Borgemrepraesentationens sekretariats indsate méles pé andre mader
end ved at sparge borgerne.

@konomiforvaltningen er derfor af den overbevisning, at der allerede
arbejdes med kvantitative, milbare effekter af sivel mélsetminger som
konkrete initiativer til at forbedre sagshéndtering og
borgerhenvendeiser med fokus pé kvalitet, professionalisme og hurtig
ckspedition.
Side 3af3
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K@BENHAYNS KOMMUNE
Kuftur- og Fritidsforvaltningen

Administrerende direkepr
10-01-2014
BorgerrAdgiveren Sagsnr.
Vester Voldgade 2A 2013-0243539
1552 Ksbenhavn V
Dokumentnr.

2013-0243559-7

Ved skrivelse af 3. janvar 2014 fremsendte Borgerrfidgiveren
forelabige konklusioner vedrerende Kultur og Fritidsforvaltningens
indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen,

Kultur- og Fritidsforvaltningen ma indledningsvis konstatere, at de
forelabige konklusioner synes at bekrefte den bekymring, som
Kultur- og Fritidsforvaltmingen &av udtryk for i skrivelse af 25,
november 2013: det udfyldte Spergeskema vurderes ikke at veere
anvendeligt  det videre arbejde.

De 7 forvaltninger i Kabenhavns Kommuge er ; kraft af de meget
forskelligartede opgaveomrider ogs3 meget forskellipe, bl.a. for s3
vidt anglr organisationsstruliuren og sagsbehandlingen. Det er
Kaultur- og Fritidsforvaltningens vurdering, at det udarbejdede
spargeskema ikke tager hajde for de naturlige forskelle, der er mellem

de enkelte forvaltninger,

Det er endvidere Kuitur- og Fritidsforvaltningens oplevelse, at
"Indicium™ og spargeskemaet tages udgangspunkt i en traditionelt
bietarkisk organisation. Negleordene i Kultur- og Fritidsforvaltningen
er derimod tillidsbageret fedelse 0g en "flad”™ struknyr. Kultur- og
Fritidsforvaltningen ved, livilke orgenisatoriske enheder i
forvaltningen, der veretager sagebehandling og/eller bergerbeatjening.
“Identifiketionsmetoden” er sledes det kendskab som forvaltoingens
ledelse har til forvaltningens opbygning og srbejdsopgaver.,

Som det ogsd fremgdr af skrivelsen af 25. november 2013 har Kultur.

og Fritidsforvaltningen valgt at fokusere p 4 udvalgte omrider — dete

betyder i sagens natur ikke, at forvaltningen dermed har sagt, at der

ikke er andre relevante omrider, feks. borgmesterhenvendelser

olign., der ganske rigtigt héndteres i Sekretariat & Kommunikation, Ridhuset

I, sal, var. 83
Videre har Kultur- og Fritidsforvaltningen lagt til grund, at 1599 Kebenhawn ¥
forvaltningen hat den fornedne viden om kvalitetsniveauet, og Telefon
forvaltningen er pa ingen made enig i, at denne “oplevede viden™ ep 3366 2331
problematisk. Kultur- og Fritidsforvaltningen kurme anfore, at de
meget f& henvendelser som Borgerrddgiveren modtager for 52 vidt E-may
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angér Kulur- og Fritidsforvaltningens omrdde tveertimod synes at
bekrfie, at forvaltningens oplevede viden om
sagsbehandlingsniveavet er korrekt.

Et andct cksempel pd, at spergeskemact ikke menes at vare relevant
for Kultur- og Fritidsforvaltningens vedkommende er
Borgerridgiverens bemankning 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 kvalitetsniveavet i sagsbehandlingen mv. Kyltur- og
Fritidsforvaltningen m holde fast i, at de enkelte Jedere i
forvaltningen tij enhver tid har "fingsren pA pulsen” og sikrer sig, at
disse minimumskrav er velkendte for sagsbehandleme,

Med hensyn til spergeskemacts vorderingskriterier har Knltur og
Fritidsforvaltningen forstdel “Indicium™ sledes, et kriterierne D-G
alene er relevante, séfremt forvaltningen har konstateret eventuelle
misforhold mellem minimumskrav og akwelt kvalitetsniveap i
sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen. 1 det omfang en
forvaltningen vurderer, at der ikke er tale om misforhold, har det
varet forvaltningens opfattelse, at det er legitimt ikke at udfylde
sporgsméilene vedrarende kriterieme D-G,

Kultur- og Fritidsforvaltningen mé dog samfidig erkende, at
spergsmadlene og bemerkningerne kan viere vanskelige at forstd,

Det er sammenfattende Kultur—og Fritidsforvaltningens opfattelse, at
kvalitetsniveauet for sagsbehandiingen og borgerbetjeningen
forvaltningen er pé et tilfredsstillende niveau, og at Borgerridgiverens
spargeskema og "Indicium™modellen vitker sam "overkill™ for
Kultur- og Fritidsforvaltningens vedkommende. De omfattende
brugerundersegelser o.lign. som forvaltningen labende gennemforer,
underbygger i hvert fald, at borgemne gennempdende er meget tilfredse
med forveltningens sagsbehandling og borgerbetiening. I det omfan g
Kultur- og Fritidsforvaltningen opleverer problemer med
kvalitetaniveanet, saties der ind kenkret. Defte kan goes, fordi
forvaltningen vurderez, at man has "fingeren p pulsen” hvad
kvalitetsniveauet for sagsbehandlingen og borgerbetjeningen angir,

Kultur- og Fritidsforvaltningen skal opfordre i, at BorgerrAdgiveren i
stedet for at arbejde videre med “Indicium™ indgér i en neermere
dialog med de enkelte forvaltninger, og med udgangspunkt i den
konkrete forvaltnings situation vurderer om der kan vare behov for
{ydezligere) tiltag, og i givet fald hvilke.

Afshutningsvis skal Kultur- og Fritidsforvaltningen for god ordens
skyld bemzerke, at siden spargeskemaet blev udfyldt har Kebenhavns
Ejendomme og Kabenhavns Borgerservice "byttet plads”, siledes at
Kebenhavns Borgerservice nu sorferer under Kujtur- og

Side 2 af 3
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Fritidsudvalget, mens Kabenhavns Ejendomime henherer under
@konomiudvalget. Deite tager det udfyldte spergeskema i sagens
natur ikke hajde for.

Med venlig hilsen

i by Ut

5 Voilstedt
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KOBENHAVNS KOMMUNE
Berne- og Ungdomsforvaltningen
Direktor

Til Borgerrédgiveren
Sendt pr. mail d.d.

Bemazrkninger til BRGs forelobige konklusioner

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

Nedenfor fremgér forvaliningens specifikie bemerkninger til de fore-
lebige konklusioner:

* Vedr. Borgernidgivers anbefalinger, s. 4, hvort indgér be-
mzrkninger om forvaltningens dialogbaserede ledelsesmodel

Anbefalingeme ifin. forvaltningens dialogbaserede ledelsesmodel bar
supplexes med, at den politisk vedtagne dialogbaserede ledelsesmodel
som ndgangspunikt er baseret pd relevant data. Kun i tilfielde, hvor
der ikke foreligper relevant data, kan observationer og oplysninger,
som ikke nadvendigvis er evidensbaseret, indg# i ledelsesdialogen
efier behov. Det ber desuden fremga, at forvaltningen er kiar over, at
ledelsesinformationen pd omridet kan forbedres o at der som felge
beraf er igangsat overvejelser herom. Dette er Borne- og Ungdomsud-
valget orienteret om ifin. behandlingerne af de &rlige beretninger fra
Borgerrddgiveren.

® Vedr. bemarkning i pkt “A Forvaltningens oplysningsgrund-
lag - relevante enheder”, 5. 5, om, at forvaltingen ikke ud-
temmende har redegjort for, hvilke enheder i forvaitningen,
der er omfattet af sagabehandling/borgerbetjening.

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

¢  Vedr. bem=rkming i pkt. C Medarbejdemnes kendskab til mi-
nimumskray til kvalitetsniveanet i sagsbchandlin-
gen/borgerbetjeningen®, s. 9, sidste afs. vedr, henvisning til
“en rekke ikke nermere specificerede projekter til forbedring
af sagsbehandlingen.....”.

10-01-2014
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Vi foresldr, at ndtrykket “ikke narmere specificerede projekter” ud-
gar, da disse bemeerkninger henviser til arbejdet 1 den juridiske koor-
dinationsgruppe, nedsat af 7-dir-kredsen, som bla. har etableret et
sagsbehandlerbibliotek pé KK Intra, og BR-beslutningen om mal og
mélsetninger for sagsbehandlingen pd medet den 12.12,13,

¢ Vedr. bemérkning i pkt. *E. Forvaltningens opfolgning”, s.
12, om, at forveliningen ikke har iverksat konkrete tiltag som
opfelgning pd forvaliningens evt, beslutninger om, hvordan
opstillede mél nds

Forvaltningen har besvaret dette spargsmal ud fra, at de opstillede m4]
vedr. forbedting af sagsbehandling og reduktion af antal klager p.t.
overholdes, og at der derfor ikke er behov for opfelgning.

Generelt vi] forvaltningen geme bemerke, at de forelabige konklusio-
tter ikke bibringer viden, som forvaltningen ildce havde i forvejen. Det
lave klageniveau i BUF ift. antallet af betjente borgere er et indicium
for, at det generclle niveau for forvaltningens sagsbehandling og bor-
gerbetjening lever op til borgernes forventninger.

Med venlig hilsen

Tobias Berner Stax
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KOSBENHAYNS KOMMUNE
Sundheds- og Omsargstorvaltningen
Administrationscentrer

Kommentarer til Borgerridgiverens udkast til evaluering af
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens indssts for at forbedre
sagshehandlingen og borgerbetjeningen

Borgerridgiveren har den 3. januar 2014 fremsendt sine forelabige
konklusioner 2013/2014 vedrorende forvaltningens indsats for at
forbedre sagsbehandling og borgerbetjening med henblik pé
forvaltningens bemerkninger til det fremsendtc materiale,

Forvaltningen har fislgende konkrete bemarkninger:

Vedrsrende A, Forvaltningens oplysningsgrundiag — relevante
enheder

Borgerridgiveren noterer sig, at “identifikationen formelt er sket |
Jorbindelse med forvaltingens besvarelse af spergeskemaet.

Med henvisning til forvaltingens svar pa spargeskemaets punkt 1.3
skal det bemzerkes, at forvaltmingen ogs forud for besvarclse af
Borgerrddgiverens spergeskema var bekendt med de organisatoriske
enheder, hvor der sker sagsbehandling og/elier bargerbetjening.

Oplysningen i punkt 1.3 angik séledes alene, at forvattningen ikke
tidligere har lavet en formel oplistning ud fra de specifikke kriterier,
som Borgerridgiveren enskede, dvs. i forhold til "organisatoriske
enheder med egen leder/leder pé aftlelingsniveau”,

Ifr. forvaltningens bemeerkninger i folgebrevet il skemabesvarelsen
indebgrer forvaliningens relativt mange driftsenheder, hvor der ydes
vejledning til konkrete borgere i forbindelse med den faktiske
forvaltningsvirksomhed - fx plejchjern, der typisk er opdelt i flere

afdelinger med hver sin afdelingsleder - at forvaltningen seedvanligvis

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

Forvaltningen skal endvidere bekraefie Borgemridgiverens anforte
forudseetning om, at oplysningeme am afgorelsessager i
forvaltmingens oplistning af sagshehandlende og borgerbetjenende
enheder ikke influerer pa forvaltningens oplyste identifikation,

Vidrarende B. Forvaltningens eplysulngsgrundlag -
kvalitetsnivesuet i sagsbehandlingen og/eller Borgerbetjeningen
Borgerrddgiveren anfarer, at han finder dot uklart, i hvilket omfang
alle de af forvaliningen beskrevne metoder i} kvalitetsmaling er
egnede til at bidrage med ledelsesinformation specifikt for s4 vidt
angAr det juridiske kvalitetsnivean i sagsbehandling og/eller
borgerbetjeningen. Det anfares samtidig, at uklarheden szrligt
omfatter tilsynsmetoder { forhold til hjemmepleje, hjemmesygepleje

NOTAT

08-01-2014

Sagsnr.
2013-0242638

Dokumentnr,
2013-0242538-18

Sagshehandler
Lone Abm

Adm.center - Juridisk -
Afdeling

Speflandsgade 40
2200 Kebenhavn N

Direkte telefon
3530 3802

E-mail
DHE6@sulkk.dke

EAN nummer
5798009291004

www ke dk



og plejebaliger, brugerundersegelser, obligatoriske tilbud vedrerende
frontpersonalets IT og lase/skrivekompetencer samt
kvalitetsmilinger.

I den forbindelse skal det oplyses, at forvaltningen ved besvarelse af
Borgerridgiverens spergeskema tog udgangspunkt i den samme
ramme, som Borgeriidgiveren 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 bestemmelger j anden
lovgivning, som sagsbehandlingen/borgerbetjeningen métte vedrare,

De eksempler, som Borgerridgiveren anfirer, er, jfr. forvaltningens
bemeerlminger i folgebrevet af 29. november 2013 herunder siledes
ckaempler pd tiltag, hvor kommunens indsats i forhold til at afdeekice
og sikre kvalitetsniveanet i sagsbehandling og borgerbetjening indgir
som en del af en bredere indsats for at sikre faglig kvalitet i
opgavevaretagelsen.

Kommunens tilsynskoncept for hjemmepleje m.fl. har 3 overordnede

temaer;

* Fhrborgere de visiterede ydelser i den faglige kvalitet, som er
fastlagt af kommunen og som borgeren har retskrav pa?

* Udferes opgaveme i overensstemmelse med kommumens
retmingslinjer for dels faglig dokumentation og dels det daglige
arbejde?

¢ Inddrages borgeme i opgavelosningen i det omfang de har
resgourcer til det?

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

konkret ti} det juridiske kvalitetsnivean i forhold til sagsbehandling og

ikke mindst borgerbetjening fx i forhold til afdekning af, om
borgerens retskrav opfyldes i forhold ti} den visiterende myndigheds
afgerelse om hjwmlp, personalets optresden samt kendskab til klageveje
og retningslinjer.

I brugerundersogelser underseges blandt meget andet brugemes
kendskab ti] klageadgang, forsthelse af begrundelser for afgerelser og
oplevelser i forhold til at fole sig inddraget i sagsbehandlingen.

For en meget stor andel af forvaltningens borgerrettede opgaver stilles
der kvalificerede krav til skrifilig komrunikation, notatpligt op
dolumentation/journalisering, der bl.a. skal sikve borgemes
retssikkerhed i forhold til benhed, gennemskuelighed og adgang til
ektindsigt. I borgerbetjeningen medvirker det endvidere il at sikre, at
borgeme fir den hjelp og de ydelser, de har krav Pi. Pilotprojektet om
opkvalificering af frontpersonalets IT- op kese-skrive indsats
afdeekkede siledes et behov for en opkvalificerende indsats pA deite
omride, og ved den efterfelgende evaluering blev det konkluderet, at
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de iveerksatte initiativer er egnede til en kvalitetsforagelse i forhold tl
forvaltningens borgerrettede dokumentationsopgaver.

I forhold til embedslegetilsynene indgdr der tilsvarende i disse tilsyn
bl.a. efterlevelse of de gzldende regler for sundhedsfaglip
dokumentation og patientrettipheder. Det er forvalmingens opfattelse
at disse tilsyn her tet relation og betydning for bargerbetjeningen pi
plejehjemmene, 2t de naturligt indgér i vurderingen af
kvalitetsniveanet p4 dette omride.

Vedrerende C. Medarbejdernes kendskab til mintmomskray til
kvalitetsniveauet i sagshehandlingen og/eller borgerbetjeningen
Borgerridgiveren angiver, at han forstar forvaltningens oplysminger
sddan, at formidling af ndrede tegler/praksis, vejleduinger, instrukser
mm. der stilles 6] ridighed for medarbejderme sker fra
centralforvaltning til linjeledere, og ikke direkte til medarbejderne,

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

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

Borgemradgiveren bemerker endvidere, at forvaltningen i besvarelse of
spargeskemact ikke har givet oplysninger om, hvordan de enkelte
ledere faktisk har sikret sig, at medarbejdere er bekendt med
minimumskravene,

Forvaltningens skal igen henvise ti] fulgebrevet den 29. november
2013 og de forbehold, som forvaltningen har anfort,

Udover de metoder, som Borgerridgiveren anforer, at han har Jagt
vaegt pi i forhold til forvaltuingens sikring af, at relevante
medarbejdere er bekendt med minimumskravene, er det vaesentligt for
forvaltningen at prascisere, at forvaltningen via sin organisering med
Pfremskudt forvaltning” - i form af lokalomrédekontorer - generelt

kalomradeko

mulige misforhold.
Som anfert i spergeskemabesvarelsen kan der derndover vaere mere

tvaerghende indsatser og/eller seerig undervisning og konsulentbistand
fra centralforvaltningen.

Lokalomradekontoreme er sdiedes konkrete tovholdere i forhold ti]
implementering af udmeldinger fra centralforvaltningen om nye
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forhold. Dette kan fx vaere via linjeledelsen eller via feelles
meder/kurser o.lign. for relevante medarbejdere i lokalomradet,

Tilsvarende geelder i forhold til konstaterede misforhold, hvor
lckalomridekontoret understetter enhedens ledelse { genopreting og
typisk har tzt parleb med den lokale enhed i forhold til handleplaner
mv.

Det er derimod ledemne i de cnkelte enheder, der har ledelsesansvaret §
forhold til at sikre, at deres medarbejdere har tilstrekkelige
forudseetninger — og herunder viden og oplysninger — i forhold til
opgavelssningen,

P4 vesentlige omrider er der fastsat centrale processuellc
retningslinjer for genopretning - fx i forhold til kritiske
tilsynsrapporter — men de lokale enheder har i vid udstrskning
handlefribed i forhold 1l at sikye, at medarbejdeme har kendzkab ti]
sagsbehandlingsirav mm.

Vedrorende D. Forvaltningens beslutningskraft og milsstninger
Borgerridgiveren noterer sig tilsvarende betragtninger i forhold til
forvaltningens besvarelse af spergeskemaets punkt D.

T den forbindelse skal forvaltningen henvise til ovennzvate
bematkninger om lokalomridekontoremnes rolle i relation tit

implementering og opfelgning p4 misforhold mm.

T forhold til ressourceanvendelse er det forvaltningens opfattelse, at
indsatsen for kvalitetssikring er en kontinuerlig opgave, der indgar i
den generelle ressourcefastemttelse. I det omfang, der afdakkes
konkrete behov kan forvaltuingen prioritere indsatsen og dermed seette
ekstra ressourcer ind, bl.a. via den konsulentbistand, som
forvaltningen rider over i lokalomrade- og centralforveltningsregi.

Vedrarende E. Forvaltningens opfalgning

Borgerridgiveren anforer, at forvaltningens besvarelse ikke
indeholder konkrete oplysninger om, hvilke tiltag forvaltningen har
iveerkeat specifikt reitet mod forbedring af sagsbehandling og
borgerbetjening.

I den sammenhang skal forvaltningen henvise il indsatsen omkring

Borgerrepraesentationens beslutning om foknsomréder, som
Borgerrddgiveren evaluerede i 2013,

Endvidere skal forvaltningen henvise til de afgivne oplysninger i selve
sporpeskemabesvarelsen, hvor der bl.a, er anfart tiltag i forhold #il
sagsbehandlingstider, konsulentbistand, vejledningsmateriale og
undervisningstilbud mden for forvaltningsret i bred forstand, mélretiet
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undervisning for myndighedspersoner i forbindelse med indferelse af
KOS2 samt Felles sprog 2, uddannelse i "Metode til god
sagsbehandling” (udviklet af servicestyrelsen) og diplommodu]er i
Jjura og etik samt etablering af netvaerk for myndighedsledere i form af
fast Myndighedsforom.

Med hensyn til Borgerrfidgiverens bemerkninger om kendskab til
linjeledelsens tiltag henvises til ovennevnie om
lokalomridekontoremes rolle mm,

Vedrerende F. Forvaltningens evaluering
Borgerridgiveren finder det uklart om afrapportering af de politiske
mél omfatier en evaluering af indsatsen,

I den forbindelse skal det oplyses, at der rapporteres kvartalsvis tl
Sundheds- og Omsorgsudvalget. I rapporteringen indgér en rzekke
politisk nagletal. Som led i sepporteringen foregdr der en systematisk
evaluering af de politiske mal. Kommentarer 1i aegletallene, hvor
mélene ikke kan nds, indghr som et vessentligt, integreret led i
rapporteringen. Kommentareme indehalder typisk faigende: 1. En
forklaring pé, hvorfor det enskede méi ikke er opndet, 2, En vurdering
af, hvornér mélene kan opfyldes samt 3, En beskrivelse af den indsats,
der geres for at opnd milet. PA den baggrund har politikerne mulighed
for at vurdere, om indsatsen er tilstrekkelig og om der skal foretages
yderligere for at opné mailene,

Med hensyn til faktisk opfelgning skat forvaltningen henvise ti]
ovenngvote beskrivelse af den opfalgningsoppave, som iser
Lokalomradekontorerne varetager.
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KOBENHAYNS XOMMUNE
Socialforvaltningen
Adm, Direktsr

Borgerridgiveren
Vester Voldgade 2A
1552 Kebenhavn V

Vedrsrende Borgerridgiverens forelobige konkiusloner pd
evaluering af Socialforvaltuingens indsats for at forbedre
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, jf. Borgerrddgiverens
Jaor. 2013-0188187

Borgerrddgiveren har i brev af 3. janvar 2014 fremsendt de forelabige
konklusioner pd Borgerrddgiverens evaluering af forvaltningens
indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Borgemidgiveren har i brevet oplyst, at forvaltmingens direktion
sencst den 10, januar 2014 kan anfere bemerkninger til de forelebi
konklusioner og  BorgerrAdgiverens bemmrkninger  hertil,
Forvaltningens eventuelle bemarkninger kan fere til en revurdering
elier kan medtages som forvaltningens kommentarer i et bileg til den
samlede rapport for de syv forvaltninger, som skal forelegpes for
Borgemrepraesentationen i marts 2014,

Socialforvaltningens berazerkninger

Socialforvaltningen har kun  enkelte bemarkninger il
Borgerrddgiverens evaluering af Socialforvaliningens indsats for at
forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Det drejer sig om
folgende:

Om evalyering af indsatsen

Borgenddgiveren nzvner, at det efter Borgerridgiverens opfattelse er
vigtigt, at forvaltningen fortsetter og kontinuerligt ndvikler sin gode
indsats for at forbedre sagshehandlingen og borgerbetjeningen, og at
det et swrligt viptigt, ot forvaltningen bibeholder fokus pA at evalnere
indsatsen — og ikke blot resultaterne heraf — med henblik ph at sikve, at
den enkelte indsats sivel som de enkelte dele heraf er milrettet og

egnet.

Borgerréidgiveren peger pd, at forvaltningen ogsd ber styrke fokus p4
at foretage en overordnet og generel evaluering af indsatsen, sédan at
forvaltningen ikke alene evaluerer de enkelte dele af indzatsen separut,
men samtidig med en vis frekvens forctager en evaluering af den
samlede indsats for derigennem at kunne danne sig et overblik over
indsatsen for helhed.

Socielforveitningen har noteret sig Borgerrddgiverens anbefaling og
vil overveje, hvordan forvaltningen med en vis frekvens kan foretage
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en overordnet og generel evaluering af den semlede indsats omkring
sagsbehandlingen og borgerbetieningen. Der skal i den forbindelse
henvises il forvallmingens besvarclse i Borgerrédgiverens
spergeskema, hvor det er oplyst, at forvaltningen lobende
gennemforer en generel cvaluering af forvaltningens indsats for at
forbedre sagsbehandlingen og borgerbetieningen, og at det sker i
Torbindelse med den labende indsamling af viden om kvalitetsniveauet
for sagshehandlingen, herunder gennem stikpraver i ledelsestilsynene,
midlinger og registreringer vedrarende f.oks. sagsbehandlingstider og
klagesager, ledelsesinformation om feks, sagsproduktion, ekstemn
revision af sagsomréider, eksternt og intemt tilsyn med titbud, faglige
fora mellem parter i organisationen og dialogfors med eksterne parter
m.v,

Der henvises i evrigt 4, at forveltningen som bedkrevet §
spergeskemaet generer information om udvalgte sagsomrider og
resultater og om kvaliteten af disse i hele forvaltningen, herunder ti]
direktion og udvalg, P4 demme mide kan Socialforvaltningen pa det
lokale, centrale og politiske plan evaluere pé de ivamerksatte tiitag,
herunder eventuelt ivierksztte nye tiltag, hvis der er behoy berfor,

Om indsats § samilige enheder
Borgerridgiveren nassvner, at forvaltningen kan overveje, om det vil
vecre hensigtsmessigt at fastsette mal, iverksmtte tiltag og allokere de
nadvendige ressourcer for at muliggere tiltag for at forbedre
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen for samtlige epheder i
forvaltningen, sfsom for centerfiellesskaberne pd tilbudsomridet, Det
bemerkes, at sidanne milsatninger og tiltag nodvendigvis er
athangig af, at forvaltaingen i hej grad har fokus pd at sikre den
fornedne ledelsesinformation ogsd vedrerende de enheder, som ikke
berer under de fire myndighedscentre,

Socialforvaltningen har noteret sig Borgerrddgivercns anbefaling og
kan henvise #il, at forvalmingen i takt med ibrugtagningen og
udviklingen af CSC-Social (afleser 15 forskelli fagsystemer, der
understetter sagsbehandlingen ps hele forvaltningens omréde),
plantegper udbygning af ledelsesinformationen, siledes at det
forventes, at der i cn ovemkuelig fremtid vil kume skabes
ledelsesinformation ogsd vedrerende den sagsbehandling, der feks.
foregfr pi institutions- og tilbudsomridet.

Om mdling eller registrering af effeks

Borgerridgiveren nzevner, at forvaltningen efter Borgerridgiverens
opfattelse vil kunne opn et bedre overblik over indsatsens effekt —
herunder ndviklingen i kvalitetaniveanet — ved at have fokus pi at
mile cller registrere effekten af alle de dele af forvaltningens indsats,
hvor det er muligt at male eller registrere effekien.
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Socialforvaitningen har noteret sig Borgerriidgiverens anbefaling og
skal i den forbindelse oplyse, at forveltningen i takt med
ibrugtagningen og udviklingen af CSC Social netop er opmarksom pd
udbygningen af ledelsesinformation til brog for vurdeting af sdvel
kvalitet som effekt af de tiltag, der iveerksmites,

Som det ogsd fremgir af forvaliningens besvarelse af spargeskemaet
méles effekten af indsatsen pd nogle omrdder via opgerelse af
fejlprocenter. Det sker feks. i forbindelse med ledelgestilsynet p4
personsager og miling af overholdelse af sagsbehandlingsfiister,
mwedens effekten af indsatsen pi andre omrhder er mindre mélbar —
f.eks. er det sveert at méle i hvilket omfang faglige fora o dialogfora
har haft betydning for reduktion af fejlprocenterne p& personsager ogi
hvilket omfang effekten er opndet gennem f.eks. bedre understottende
elektroniske processer i sagsbehandlingen eller andet — ofte vil der
vere tale om, at det er et samspil mellem flere indsatser pé et omrdde,
der resulterer i bedre kvalitet { sagsbehandlingen.

I de tilfielde, hvor det er muligt st méle eller registrere effekten af en
indsats, er forvaltningen som udgangspunkt cnig med
Borgerriadgiveren i, at det kan bidrage til at skabe overblik over, om
der er behov for at iverkswmite tiltag pd et omrdde eller om de
ivierksatte tiltag er tilstreekkelige eller de skal justeres. Det er dog ogsd
vigtigt at have for aeje, at andre metoder tilsverends vil kunne vere
anvendelige fil at skabe overblikket, og at ressourceforbruget ved at
mile og registrere tiltag desuden bor std i et rimeligt forhold til den
viden, som kan opnis ved milingen og registreringen.

Veulig hilsen

Rl b

Anette Laigaard
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Bilag C

Kultur- og Fritidsforvaltningens brev af 25. november 2013 til Borgerradgiveren
og Sundheds- og Omsorgsforvaltningens brev af 29. november 2013 til Borges-
ridgiveren
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. n l KGBENHAVNS KOMMUNE
% Kultur- og Fritdsforvaltningen

M' Sekretzriat og Kommunilation

Borgerridgiveren
Vester Voldgade 2A
1552 Kabenhavn V

Ved skrivelse af 1. november 2013 fremsendte Borgerridgiveren et
spergeskema pé 27 sider til samtlige forvaltninger, herunder Kultur-
og Fritidsforvaliningen,

Formilet med spargeskemaet er at indhente oplysninger fra
forvaliningeme om forvaltningernes indsats for at forbedre
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, idet oplysningerne vil danne
grundlag for Borgerrddgiverens konklusioner, som forelzgges for
Borgermepresentationen efter at den enkelie forvaltning har haft
lejlighed ti1 at fremkomme med bemeerkninger.

Kultur- og Fritidsforvaltningen har valgt at besvere de stillede
spergsmil ud fra flgende hovedomrider i forvaltningens
borgerrettede funktioner:

* Alkcholbevillingsomridet i Sekretariat & Kommunikation

# Servicecentret, der har den tette dislog med forvaltningens
mange kulturhuse, idrestsanlmg o.lign. borgerrettede aktiviteter

» Folkeoplysning (lokale og tilskud) i Planlegning

e Kebenhavns Ejendomme

Det samlede skema er shledes udfyldt pA baggrund af
tilbagemeldingerne fra de 4 enheder i forvaltningen,

Kultur- og Fritidsforvaltningen konstaterer, at fristen for at udfylde det
omfattende spergeskema har veret serdeles kort - 3 uger fra
modtagelsen - og at det p4 konkret forespergsel ikke har veeret muligt
at 8 en fristforlaengelse pé nogle f1 dage med henblik plen
genmemskrivning og kvalitetssikring af materialet.

Af denne grund ma Kultur- og Fritidsforvaltningen tage et generelt
forbehold for det indsendte materiale, ligesom man forbeholder sig at
vende tilbage med yderligere bemeerkninger/oplysninger, senest i
forbindelse med at Borgerridgiveren den 3. Januar 2014 fremsender
sine forelebige konklusioner vedrarende Kultur- og
Fritidsforvaliningen.
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Det er pA det foreliggende grundlag sammenfattende Kultur- og
Fritidsforvaltningens opfattelse, at resultatet (det ndfyldie
spargeskems) ikke stir mal med det samlede ressourceforbrug i
forvaltningen ved at udfylde det sserdeles omfatiende spergeskema og
forvaltningen stiller sig tviviende over for det udfyldte skemas
anvendelighed i det videre arbejde.

Sifremt det fremsendte materiale giver anledning til spergsmal er

Borgeiridgiveren selvfelgelig meget velkommen til at rette
henvendelse til Kultur- og Fritidsforvaltningen med henblik p4 en

uddybning af oplysningerne,
Med venlig hilsen

Merete Evers Dewilde
{Klaus Volistedt
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Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
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Borgerrddgiveren

Borgerridgiverens evaluering af indsatsen for forbedring af
sagsbehandlingen og borgerbetieningen i Kebenhavus Kommune.

I'mail af 1. november 2013 fremsendte Borgerriidgiveren et
spergeskema og bad i den forbindelse om en rekke oplysninger il
brug for den eveluering af forvaltningernes indsats for at forbedrs
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, som blev vedtaget i
Borgerrepresentationen den 31, okiober 2012,

Vediagt returneres spargeskemaet § udfyldt stamd, idet forvaltningen
samtidig skal knytte felgende bemsrkninger til besvarelsen;

1 forhold til kankret sagshehandling har forvaliningen en reckke
selvstendige forvaltningsretlige vejledninger og vexktajer ti} ledere
og medarbejdere f i form af interne vejledninger, adgang til det
fwelles sagshehandlerbibliotek, Schultz Kommunckoncept (love og
bekendtgorelser am. med kommentarer) og koncepter i forhold til
forvalmingens IT-understattelse — herunder omsorgssystemet KOS2 -
samt forvaltningsretlige og andre sagsbehandlingskurser mm. Serligti
forhold til myndighedsomridet har forvaltningen endvidere iveerksat
flere tiltag, der specifikt er mafrettet forbedring of sagsbehandling og
borgerbetjening jfr. fx forvaltmingens tiltag og fokuspunkter i forhold
til kommunens generelle indsats for bedre sagsbehandling.

I indsatsen for at yde en god borgerbetjening er der betydalig fokus ph
at sikre sammenhangende forleb for de borgere, der benytter
forveltningens tilbud. Inden for sundheds-, pleje- og omsorgsomradet
mader borgemne siledes oftest raedarbejdere, der udover de rette
forudsetninger for at yde kvalificeret sagshehandling og
borgerbetjening i traditione! forstand (dvs. inden for rammene af de
forvaltningsretiige regler og retsgrundseetninger) samtidig har sedige
faglige og uddannelsesmassige kvalifikationer — Og opgaver - inden
for fx sygepleje-, terapi- samt social- og sundhedsoraridet.

Forvaltningens opgaveportefolge indeholder endviders en omfatiende
borgerrettet faktisk forvaltningsvirksomhed, og dette indebatrer, at et
betydeligt antal medarbejdere med meget forskellige faglige
forudsetninger omfattes af begrebet “borgerbetjening”.

Dette peelder fx i forhold til krav om korrekt, heflig og "professionel”
adfierd over for brugere og pAnerende i hiemmeplejen, pd aktivitets-
trenings- og plejecentre mm. Omfanget af "borgerbetjening” i
forvaltningen afspejler sig siledes bl.a. i, at klager over personalets
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adfeerd { disse enheder indgdr med en vis vegt i forvaltningens
centrale klageregistrering,

Inden for deane forvaltningsvirksomhed er der tilsvarende fokus p4
god borgerbetjening som en del af indsatgen for faglig kvalitet i
opgavevarctagelsen, og det er forvaltningens erfaring, st folous pé
korrekt sagsbehandling og borgerbetjening i mere forvaltningsretlig
forstend bedst sikres ved, at vejledning, instruktioner og opdatering pa
dette omrdde opsd indgér som en integreret de] af forvaltningens mere
opgavebestemte retningslinjer inden for f sundheds- og
omsorgsomradet,

I forheld il beskaivelse og oplistning af forvaltningens indsats for at
sikre god sagshehandling og borgerbetjening/borgerhenvendelser er
det derfor ikke i alle sammenhenge muligt at ndskilte indsatsen fia
forvaltningens samlede kvalitetsindsats i forhold ]

opgavevarciagelsen.

Dette indebarer endvidere, at der ikke cr & samlet felles konespt for
sikring af medarbejdernes kendskab til konkrete sagsh i

regler og herunder brug af almindelige forvaltningsretlige grandsst-
tidnger om god forvaltningsskik i borgerbetjening generelt. | stedet
lgges der vaegt pd, at konkrete tiitag relateres ti] de enkelte
fagomrider —og i visse tilfeide konkrete enheder.

Ud fra oveonevnte rammer har det derfor ikke § alle sammenhznge
vierct muligt at besvare Borgerrddgiverens sporgeskema s5 pracist,
som der l2gges op 1l i skemacts vejledende tekster, og forvaltmingens
metoder kan heller ikke generelt omsesttes il de parametre, som
Borgerrddgiveren opstiller som kategorier for svar.

Forvaltningen stir naturligvis til ridighed i forhold til uddybning
ogfeller nermere konkretisering af besvarelseme § det omfung, det er
muligt. Henvendelse herom kan ske til Lone Ahm, tif. 3530 3802 eller

pr. mail dh66@sufkk dk.

Med venlig hilsen

BnlleoTap
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