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Bilag 9a

Seerligt fokusomrade — beskrivelse af kvalitetsstandarder i
ydelseskatalog

I dette notat redeggres for, hvordan styringen af institutionernes
gkonomi forudsettes tilrettelagt 1 forlengelse af indfgrelsen af den
nye budgetmodel. I redeggrelsen indgar desuden en belysning af
mulighederne for at gennemfg@re systematiske brugerundersggelser,
produktivitetsanalyser, kvalitets- og outcomemalinger pa de enkelte
serviceomrader/institutioner, som kan indga i @konomiudvalgenes
budgetlegning.

Redeggrelse

Som resultat af @konomiforvaltningens organisationsendring er
der bedre mulighed for at gennemfgre systematiske
brugerundersggelser,  produktivitetsanalyser,  kvalitets-  og
outcomemalinger fgrst og fremmest inden for de omrader, der
vedrgrer borgerservice samt koncernservice. Disse serviceomrader
er dels rettede mod borgerne, dels mod egen forvaltning og andre
forvaltninger. Udover denne del vil der desuden eksistere mulighed
for f.eks. outcomemalinger inden for omrader, der ikke umiddelbart
kan defineres som services.

Af bilag 9b fremgar eksempler pa, hvorledes sddanne
brugerundersggelser m.m. kan udformes og inden for hvilke af
@konomiforvaltningens aktiviteter. Det understreges, at der kun er
tale om eksempler og derved en illustration af, hvordan
gennemfgrelsen af kvalitetsstandarder kunne udformes 1
(@konomiforvaltningen.

@konomiforvaltningen finder det vigtigt, at der i forvaltningerne
arbejdes mod at udvalge nggletal og indikatorer, der giver
sammenlignelighed mellem forvaltningerne eller 1 forhold til andre
kommuner, hvor dette er muligt.

Serligt inden for koncernservice kan der findes nggletal, eller
rettere  indikatorer til  produktivitetsanalyser, der  giver
sammenlignelighed pad tvers af kommunens forvaltninger - det
vaere sig ind for omrader som bogfgring, IT-support, lgn- og
personaleadministration osv. Dette ligger 1 fin forlengelse af
Administrationsanalysens fokusomrader.
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Inden for Borgerservice kan man udpege indikatorer, der fungerer
som kvalitetsstandarder for den service, som leveres til borgerne —
f.eks. ventetid fgr besvarelse af telefonopkald, brugernes tilfredshed
med serviceydelserne osv. Servicemél er allerede er en integreret
del af servicekontrakterne for Borgerservicecentrene. Det er
hensigtsmeassigt, at disse indikatorer udvaelges og koordineres med
sammenlignelige kommuner, evt. gennem KL eller 6-
bysamarbejdet, saledes at kvalitetsmalingerne giver mulighed for at
sammenligne kommunernes servicestandarder.
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