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& KPBENHAYNS KOMMUNE BORGERREPRASENTATIONEN

DAGSORDEN

for mgdet den for mgdet den 11.12,2014

[Tl bilagsfortegnelse]

6 Foranalyse om bedre sagsbehandling - brug af ledelsesinformation og maltal (2014-
0067783)

Som led l indsatsen for at forbedre sagsbehandlingen i Kgbenhavns Kommune har der vaeret gennemfgart en foranalyse med
det formal at afdaekke forudseetninger og muligheder for at bruge automatisk genererede data fra IT-fagsystemerne.
Forelgbige resultater og forslag til det videre arbejde forelaegges.

INDSTILLING OG BESLUTNING
Indstilling om,

at det tages til efterretning, at der arbejdes videre med afdeekningen af mulighederne for at bruge automatisk genererede
data fra IT-fagsystemerne til brug for ledelsesinformation, der kan danne afszet for at udvikle kvaliteten og hgjne
effektiviteten | sagsbehandlingen i Kgbenhavns Kommune,

at der fremadrettet afrapporteres til @konomiudvalget om udviklingsarbejdet,

(@konomiudvalget)

PROBLEMSTILLING

Kgbenhavns Kommune har igennem en 8rraekke arbejdet med at forbedre sagsbehandlingen, I forbindelse med
behandiingen af Borgerr8dgiverens beretning for 2012 besluttede Borgerrepraesentationen at igangsaette en raekke
yderligere tiltag som et led i dette arbejde,

Séledes besluttede Borgerrepraesentationen den 12, december 2013, dagsordenspunkt 7, at der skal gennemfgres en
foranalyse, der har til form8l at undersgge forudsaetninger og muligheder for at bruge data fra de IT-fagsystemer, der
anvendes i sagsbehandlingen, til at sige noget om kvaliteten af sagsbehandlingen.

Malet er, at de data, der genereres | IT-fagsystemerne som led i sagsbehandlingsprocessen, udtraekkes til
ledelsesinformation, der kan bruges til styring og udvikling af sagsbehandlingen med henblik pa at hgjne kvaliteten og gge
effektiviteten, I relevant omfang opstilles m3ltal. Ledelsesinformation skal bruges til at synliggare, hvor det g8r godt og
henholdsvis mindre godt i organisationen med henblik p& at m3lrette en indsats.

Ledelsesinformation baseret pd den Igbende sagsbehandling forventes desuden at kunne bidrage som et supplement til
Borgerradgiverens rsberetninger, s& der samlet set fremstilles et mere daekkende billede af sagsbehandlingen.
Borgerrddgiverens 8rsberetning er baseret p§ de ca. 1.000 klager, Borgerridgiveren modtager arligt. For kommunen er der
et stort leeringspotentiale | dette materiale, men samtidigt vurderes det relevant at tage afseet | data baseret p8 dels
samtlige ca. 7.700 klager og dels samtlige sager pd udvalgte omrader. Eksempelvis viser forelgbige opggrelser, at de tre
forvaltninger Beskeeftigeises- og Integrationsforvaltningen, Socialforvaltningen og Teknik- og Miljgforvaltningen samlet har
ca. 300,000 sager &rligt.

LOSNING

En projektgruppe bestdende af Koncernservice og Center for @konomi i @konomiforvaltningen har i taet samarbejde med
forvaltningerne gennemfart foranalysen. I processen har der veeret Igbende dialog med Borgerridgiveren.

Projektgruppen har - i videst muligt omfang - kortlagt, hvor der findes data | forvaltningernes IT-fagsystemer med henblik
p& automatisk generering af ledelsesinformation. Desuden er de grundleeggende forudsaetninger for generering af data af
hgj kvalitet blevet afdeekket, og endelig preesenteres forelgbige bud p8 ledelsesinformation, der egner sig til afrapportering

pa overordnet ledelsesniveau. Projektgruppen fortseetter udviklingsarbejdet, og vil Igbende prasentere mulighederne for
@konomiudvalget efterhdnden, som de afdaekkes.

M&let er at udvikle dette ledelsesinformationsomrade, s& der kommer flere opggrelser til hen ad vejen. Der leegges op til, at
der i de enkelte forvaltninger og pd tveers | kommunen saettes yderligere fokus p8 drgftelser om, hvilke data 0g opggrelser,
der vil veere relevante i forhold til styring og udvikling af sagsbehandlingen. I bilag 1 preesenteres udkast til opggrelser,
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Foranalysen har kortlagt, at flere forvaltninger allerede har enkelte malepunkter, som indg3r i driftsrapporter mv.
Eksempelvis fglger Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen op pé rettidighed i forhold til jobsamtaler,
Socialforvaltningen og Sundheds- og Omsorgsforvaltningen falger op p8 overholdelse af sagsbehandlingsfrister og
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen falger op pa, om sagsbehandlingstiden p§ visitationen er overholdt. Der er siledes
enkelte gode eksempler p§ mélepunkter, som kan inspirere pd tvzers.

Ambitionen er ikke ngdvendigvis | fgrste omgang at opbygge full scale datamodeller og systemer, som daekker alle
kommunens sagsomrdder og ydelser. En 90%'s Igsning - eller mindre - er tilstraekkelig, idet det gaelder om at vise de
stgrste omr8der. Det gaelder s8 vidt muligt om at bruge det, vi har i dag og evtuelt udbygge dette. Der tages udgangspunkt
i best practice og gode Igsninger, som kan virke som Isftestang og evt. udbredes til flere omr8der. Ambitionen er at komme
i gang med at vise data, og gerne p§ tveers.

Forelgbige mélepunkter
1) Ensartet klagesagsstatistik p8 tvaers - samtlige klager

Klager er en veesentlig kilde til bdde at sige noget om graden af korrekt sagsbehandling i forhold til borgerens
retssikkerhed (formalitetsklager) og, om der er truffet de rigtige afggrelser (realitetsklager).

Forvaltningerne afrapporterer allerede i dag til Borgerrepraesentationen i form af den sikaldte klagesagsregistrering. Der er
séledes allerede opndet enighed om den overordnede kategorisering af klagetyperne, Enkelte forvaltningerne har yderligere
ngdbrudt formalitesklager i underliggende klagepunkter, som det kendes fra Borgerr8dgiverens statistik. Der bygges videre

pa denne, idet det undersgges, om det er muligt og relevant med yderligere digital understgttelse, som det eksempelvis
allerede sker i Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen.

Formalet er dels, at der internt kan ske en mere systematisk leering og udvikling p& baggrund af klagerne, og dels at der
kan fremleegges en mere nuanceret statistik om klagerne til forvaltningerne, eksempelvis fordelt pd ydelsesomride,
klagetype, Ankestyrelsens stadfeestelse/zendring af afggrelser osv, Hvis det er muligt og hensigtsmaessigt at bruge samme
registrerings- og statistikmodul vil der | hgjere grad kunne arbejdes med data i tvaerg3ende afrapportering til
@konomiudvalget.

2) Antal klager i forhold til samlet sagsmaengde

Nedenfor vises en forelgbig opggrelse over antal klager set i forhold til den samlede sagsmeaengde. Der vil blive arbejdet
videre med dette nggletal, idet forventningen er, at der vil kunne opstilles mltal pd et tidspunkt.

Overblik over sagsmaengden formodes i det hele taget at kunne bruges til driftsstyring pd afdelingsniveau mv. Der findes
en raekke gode eksempler i kommunen pé, at driftsstyring ud fra bl.a. sagsmangde skaber fremdrift og bedre fordeling af
ressourcerne pa afdelingsniveau,

Et eksempel: Antal klager i forhold til den samlede sagsmaengde - udkast til tabel med forelgbige tal
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Forvaltning Formalitets- Realitets. Klager Sager Klager ift.
klager klager
ialt i alt samlet sagsmeaengde
Beskeefligelses- og - - 4,000 164,440 28 %

Integrationsforvaltningen

Socialforvaltningen* - - 2.596 48,774 53%

Teknik- og - - 595 96.473 06 %
Mitjgforvaitningen*

Sundheds- og . - 250 16.249 1.6%
Omsorgsforvaltningen

Kuitur- og - - 220 - -
Frtidsforvaltningen*

@konomiforvattningen - - - - -

* Tal for Soclalforvaitningen er beregnet som 2 x tal for 1. halvir 2014, Parkeringsomrédet er ikke medtaget i tal for Teknik- og Miljgforvaltningen. Tal for Kultur- og
Fritidsforvaltningen viser kun Kebenhavns Borgerservice. Tal for @konomiforvaltningen er endnu ikke opgjort,

Tabellen er en forelgbig opgerelse, der kan udvides eller indsnaevres i forhold til, hvad man gnsker at vise p§ tvaers, I
sagens natur er der afggrende forskelle i de ydelser, som forvaltningerne leverer, og for borgeren kan en forkert materiel
afggrelse have vaesentlig forskellig betydning afhaengig af ydelsens karakter. Derimod kan man sige, at uanset
ydelsesomréde bgr der principielt ingen formelle feji ske, hvorfor formalitetsklager er umiddelbart sammenlignelige.
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Forudsaetninger

Den generelle vurdering er, at der er gode muligheder for automatisk generering af data fra IT-fagsystemerne og, at disse
kun til en vis grad udnyttes fuldt ud. Det centrale er derfor at fokusere drgftelsen p, hvilke mélepunkter, man finder
relevante i de enkelte forvaltninger 0g pa tvaers, og dernaest udpege data og opsaette systemerne derefter.

A) Dget digitalisering og automatisering af sagsbehandlingsprocessen fader data

En vaesentlig kilde til, at data til ledelsesinformation kan genereres automatisk er, at data fgdes i forbindelse med
handlingerne i sagsbehandlingsprocessen og, at disse er Integreret i de anvendte IT-fagsystemer. @get IT-
systemunderstgttelse af handlingerne i sagsbehandlingsprocessen forventes at kunne frigive tid til kerneydelsen i
sagsbehandlingen og dermed hgjne kvaliteten i forhold til at sikre borgerens retssikkerhed og treeffe de rigtige afggrelser,

@get digitalisering og automatisering af de handlinger i sagsbehandlingsprocessen, hvor det er muligt, vil kunne fgre til, at
der Igbende skabes databaseret overblik og indsigt over savel samlet sagsmaengde som den enkelte sag. Dette forventes at
vaere til gavn for bdde den daglige dialog og driftsstyring, som den overordnede styring i direktion og fagudvalg.

Der vil derfor blive arbejdet mere med implementering af endnu bedre systemunderstattelse af sagsbehandlingsprocessen.
I fgrste omgang afdaekkes sammen med forvaltningerne, om sagsbehandlingsprocesserne kan systemunderstgttes endnu
mere end i dag,

B) Feelles sprog, systemundersigttelse og god registreringspraksis giver data af hgj kvalitet

For at sikre hgj kvalitet i data vil der blive arbejdet med at sikre, at sagsbehandlerne har et fzlles sprog om elementerne i
sagsbehandlingen og dernzest en stringent registreringspraksis og brug af IT-fagsystemerne. Dette gaelder b8de den
almindelige sagsh8ndtering i forhold til ydelserne og specifikt klagesagshdndteringen.

Forvaltningernes tiltag for udvikling af selve sagsbehandlingen

Neerveerende analyse og udviklingsarbejde fokuserer pé brugen af data og ledelsesinformation som drivkraft for gget
styring og udvikling af sagsbehandlingsomridet. Selvom dette er en afgraenset og seerlig vinkel pd indsatsen, er
ambitionen, at brugen af ledelsesinformation ses som led i et overordnet formal om at hgjne kvaliteten og gge

effektiviteten i sagsbehandlingen.

Ansvaret for kvalitetsudvikling i form af henholdsvis forebyggende indsatser og opfalgning ligger i fagudvalgene. S3ledes
arbejder forvaltningerne fortlgbende for at reducere antallet af klager, skabe bedre styring og hgjne kvaliteten af
sagsbehandlingen.

Styrket borgerkontakt

Eksempelvis er flere forvaltninger i gang med at implementere konceptet "Styrket borgerkontakt" i de borgerhenvendelser,
hvor det vurderes relevant. Konceptet handler kort fortalt om at veere lydhgr og opsggende i forhold til en borger, der ytrer
utilfredshed og i veerste fald agter at klage. Ved at mgde borgeren s§ tidligt som muligt, i gjenhgjde og lytte til borgerens
oplevelse af en given situation og problemstilling, forsgger sagsbehandleren i videst muligt omfang at imgdekomme og
hjeelpe borgeren, Neerveerende projekt vil undersgge, om brug af data om disse borgerhenvendelser kan indarbejdes,

Kvailtetsudvikling og -opfalgning

Flere forvaltningerne gennemfgrer stikpreveundersggelser af et antal sager som led i deres generelle

kvalitetsudvikling. Eksempelvis kan naevnes, at Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen anvender en model udviklet i
samarbejde med Deloitte, Denne kvalitetsopfglgning gar hdnd i hind med klagesagsanalyser, og den samlede viden indg&r
i drgftelser med centrene,

VIDERE PROCES

Projektgruppen fortsaetter - i samarbejde med forvaltningerne - afdaekningen af mulighederne for brugen af data med
henblik p8 prassentation af ledelsesinformation.

Projektgruppen afdsekker sammen med forvaltningerne, om der er behov og muligheder for gget digitalisering og
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automatisering af sagsbehandlingsprocesserne indenfor de enkelte hovedydelsesomrader.

Der afrapporteres til @konomiudvalget fgr sommeren 2015.

OVERSIGT OVER POLITISK BEHANDLING
@konomiforvaltningen indstiller, at @konomiudvalget over for Borgerrepraesentationen anbefaler,

at det tages til efterretning, at der arbejdes videre med afdeekningen af mulighederne for at bruge automatisk genererede
data fra IT-fagsystemerne til brug for ledelsesinformation, der kan danne afszet for at udvikle kvaliteten og hgjne
effektiviteten i sagsbehandlingen i Kgbenhavns Kommune,

at der fremadrettet afrapporteres til @konomiudvalget om udviklingsarbejdet,

Okonomiudvalgets beslutning i medet den 2. december 2014

Indstillingen blev anbefalet over for Borgerreprasentationen uden afstemning med den bemarkning, at det forud for Borgerreprasentationens behandling
atklares, hvorledes tillidsdagsordenen kan indarbejdes i indstillingen,

BESLUTNING

Borgerreprasentationens beslutning i mgdet den 11. december 2014

Indstillingen blev godkendt uden afstemning.

[Til toppen)

BILAG

2014-0067783-1 - Bilag 1 - Bedre sagsbehandling - brug af ledelsesinformation
2014-0067783-1 - Bllag 2 - £ndringsforslag til ®U. Bedre sagsbehandling og tillidsreformen

Lees hejt Del |
Print
Tip en ven
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| Dkonomiforvaltningen
N\’ Center for @konongwi
Ay

Andringsforslag til Okonomiudvalgets indstilling til BR om
“Bedre sagsbehandling — brug af data og ledelsesinformation”

P4 Okonomiudvalgets mede den 2. december gnskede @konomiud-
valget, at det forud for Borgerreprasentationens behandling afklares,
hvorledes tillidsdagsordenen kan indarbejdes i indstillingen.

@konomiforvaltningen har p4 den baggrund udarbejdet @ndringsfor-
slag til indstillingen, s4 det sikres, at principperne i tillidsreformen er
indarbejdet i det videre arbejde.

Zndringsforslaget fremsendes til Borgerreprasentationen onsdag den
10. december til brug for sagens behandling p& Borgerreprasentatio-
nens mede den 11. december.

Andringsforslag
Det foreslds, at der tilfasjes et nyt 2. at-punkt

* at forslag til nye tiltag skal ske i henhold til den igangvarende
tillidsreform

Nuveerende indstillingspunkt 2 fremrykkes i konsekvens heraftil nyt
punkt 3,

Bemaerkninger

[ henhold til den igangvearende tillidsreform er det afgerende, at de
data, der leegges til grund for ledelsesinformation dels genereres sé
smidigt og automatisk fra IT-systemerne som muligt og dels af sags-
behandlerne opleves som understettende og meningsfulde for sagsbe-
handlingsprocessen og ikke kontrollerende.

Mélet med oget digitalisering og systemunderstattelse er at frigive
mere tid til kerneopgaverne i sagsbehandlingen. Dette forventes at
medvirke til gode betingelser for arbejdsglade og engagement, der i
sidste ende vil komme borgeren til gavn.

Bedre lgsninger til gavn for borgeren kan bl.a. opnds ved metoden
"Styrket borgerkontakt”, der bl.a. indeberer en opsegende og lydher
dialog med borgeren med henblik p4 at opnd bedre afgarelser.
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