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Ramme og overordnet formal Sagsbehandler
Kagbenhavns Kommune har igennem en arreekke arbejdet med at foFrederik Glintborg
bedre sagsbehandlingen. bjerg

| forbindelse med behandlingen af Borgerradgiverens beretning fo
2012 besluttede Borgerrepreesentationen den 19. juni 2013 at igant
seette en raekke yderligere tiltag som et led i dette arbejde

Bl.a. blev @konomiforvaltningen palagt at fremleegge forslag &l m
og malsaetninger for nedbringelse af fejlprocenterne pa demysthe
lingsomradet under henvisning til de positive resultater, kommune
har haft med at nedbringe sygefraveeret igennem opstillimgaéal

og lgbende udarbejdelse af ledelsesinformation.

Der gennemfgres derfor en foranalyse, der har til forinfl afdaek-

ket de naermere forudsaetninger og muligheder for generering raf tvee
gaende ledelsesinformation med henblik pa brug af maltalstpm
ringsredskalog “driver” for kvalitetsudvikling af sagsbehandlingse
radet.

Foranalysen skal besvare det grundleeggende spargsmal:

”Hvordan kan der— med udgangspunkt i eksisterende data fea fa
systemerne - automatisk genereres ledelsesinformation, der kan danne
baggrund for opstilling af realistiske, meningsfulde og attraktive ma

tal pa sagsbehandlingsomradet, der forventes at kunne medbvirke til at
skabe bedre sagsbehandling i Kgbenha&msmune?”

Det er afggrende, at den ledelsesinformation, der lsegggsinid for
maltallene, kan genereres sa smidigt og ubureaukratisk sdigt mu
henhold til den igangveerende tillidsreform. Det skal sa wtigt
veere data, der enten allerede ligger i systemerne, eftevis opleves
som meningsfulde, relevante og ikke-tidskreevende at tastsoimd
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og i seerlig grad pa de omrader, hvor der opleves problemenigbr
ikke tilfredsstillende kvalitet

De overordnede formal, som mulige, kommende maltal skadrund
state, er:

» At gge borgernes tilfredshed med sagsbehandlingen

+ At styrke kvaliteten i sagsbehandlingen

* At gge produktiviteten/effektiviteten i sagsbehandlingen

* At begreense kommunens udgifter/manglende indteegter ogr refus
oner forarsaget af for lav kvalitet (eksempelvis fegagsbehand-
lingen

Det er saledes vigtigt, at maltal understgtter styring og lidyikf de
sagsbehandlingsomrader, hvor der gnskes/er behov for en udvikling i
en bestemt retning indenfor ovennaevnte overordnede formal.

Maltallene skal veere et operationelt og praktisk redskake fiér k-
delsen og for sagsbehandlerne, idet de bruges i den dalgifgeil
den gnskede kvalitetsudvikling af udvalgte omrader.

En af metoderne til at realisere de overordnede formait estyrke
fagligheden i sagsbehandlingen ved hjeelp af kompetenceudvikling og
organisationsudvikling. Der er adskillige erfaringer i forvalty@rne,

der har arbejdet med ”god sagsbehandling” pa forskellig vis.

En anden metode er at styrke borgerkontakten i sagsteigen,
hvilket der ogsa er arbejdet med i flere forvaltninge

Fra arbejdsmiljgforskningen ved vi, at nar ledelsen sgrget fkabe
optimale vilkar for, at medarbejderne kan udfgre deres arleéiele-

tivt og med en hgj kvalitet, gges arbejdsgleeden, og risikarestress

og udbraendthed minimeres. Forskningen peger ogsa pa, at tilidsbas
ret ledelse og klare mal for den enkelte medarbejder medyitkat
medarbejdernes ansvar og engagement gges, hvilket igen fower til
jere kvalitet i opgaven.

En tredje metode, der indledningsvist kan naevnes, er, &adersere

behov for deciderede kulturforandringer indenfor visse damahvor
der sikres fokus pa kerneydelsen, kvalitet, ressourceforbrug mv
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Delmal og opgave
| besvarelsen af det grundlaeggende spgrgsmal, som beskdiwdt in
ningsvist, opstilles falgende, konkrete delmal:

1. At afdeekke de nsermere forudsaetninger og muligheder for en
tvaergdende ledelsesinformation pa sagsbehandlingsomradet m.h
identifikation af konkrete maleomrader, hvor der eftigdade kan
opstilles maltal. Farst og fremmest forsgges udpeget fasias,
gaende malomrader, men det kan ogsa veere for specifigke sa
omrader.

2. At opstille et eksempel (’prototype”) med maltal for kvalitetspa-
rametre pa et sagsbehandlingsomrade for at teste og illustuere
lighederne for en tveergaende ledelsesinformation.

3. At udarbejde en skitse til indholdselementer i en busioase, der
skal beregne, om der er et forbedringspotentiale og vyroeren
indsats vil sta mal med effekten.

Hvorfor maltal?

Kgbenhavns Kommune har i dag ikke et samlet overblik over-kval
tetsniveauet i sagsbehandlingen. Borgerradgivernes arligertappo
ver et godt billede af, i hvilken grad sagsbehandlingen levér op
borgernes retssikkerhedg i hvilken grad lovgivning overholdes, men
rapporten giver kun et begreenset billede af den generelle kwdlite
sagsbehandlingen, og der er saledes behov for bredere $atfetse
mation og analyse.

Ledelsesinformation et faktuelt og sagligt grundlag
Ledelsesinformation forventes at kunne medvirke til at skalsearre
overblik over kvaliteten af sagsbehandlingen pé tveers afdemoiy
forvaltninger i organisationen. Hvis de er muligt kan ogs& lea-
kes eksternt pa udvalgte omrader.

Synligheden forventes at give stgrre gennemsigtighed og dbenhed i
diskussioneme af kvaliteeni sagsbehandlingen og udviklingsbehovet.

Ledelsesinformation forventes at kunne genereres bade p@eigre
organisatorisk niveau og pa individuelt niveau, og kan saledes danne
grundlag for beslutnirey om udvikling bade for organisatoriske erh
der og for enkelte sagsbehandlere.

Ledelsesinformation og maltal vil kunne integreres i kommarie-
ranet— dels den nuvaerende "Min Lederside” og pa sigt pa sagsbe-
handlernes personlige side, hvor sagsbehandleren vil kuregese
performance i forhold til opstillede maltal.
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| det hele taget er vurderingen, at gget digitalisering i igksa
medvirke til gget kvalitet i sagsbehandlingen, idet fagsystae
rummer tjek-felter, der man medvirke til minimering aéwskridelse
af tidsfrister og andre formelle fejl.

Maltal som styringsredskab:

Realistiske, meningsfulde og attraktive mal pa tvaers abshgsd-
lingsomrader, der Igbende fglges op pa og debatteres, feswant
kunne meduvirke til et steerkt ledelsesfokus og opmaerksomhentinter
og eksternt. Erfaringerne fra sygefravaersomradet visagraele
keeden fra politikere, topledelsen, decentral leder til nbegj@erne
italeseetter en faelles agenda om et mal, og alle kas fod realiseni
gen af maltalletindsatsen og opfglgninggviser resultaterne sig og-
sa.

Den lgbende opfalgning pa maltallene skal medvirke til at Siknes
pa omrader, der har behov for en ekstra indsats ogessburcer.
Dette kan bade ske pa overordnet niveau i kommunen, hvordggsle s
omrader prioriteres og pa lokalt niveau, hvor udvalgte ommtbar
organisatoriske enheder (eller personer for den sags gkiddjeres.

Den tveergaende opfalgning i @konomiudvalget vil lzbende idemtific
re kritiske sagsbehandlingsomrader og omrader med potefotiale
udvikling — herunder ogsa konstatere fremdrift/tilbagegang, der kan
danne baggrund for fremhaevelse af sagsomrader eller orgasisato
enheder, hvor der har veeret en positiv udvikling, da dissenne
bruges som best practice og lgftestang.

Typer af maltal
Pa baggrund af foranalysens research identificeres delemhé/or
der med fordel kan opstilles maltal

Researchen skal forsgge at afdeekke bade de formelle ogateeheat

aspekter af sagsbehandlingen. Der undersgges derfor konkret mulig-

hederne for at generere ledelsesinformation, der kan btibgesise:

1. Mal for reduktion af antallet af klager i forhold til deamlede
sagsmaengde (formelle og materielle fejl)

2. Mal for reduktion af antallet af fejl i sagsbehandlingfemmelle
fejl)

3. Mal for reduktion af antallet af fejl i forhold til afgelserne (mat-
rielle fejl)

Endelig skal foranalysen undersgge, om der er helt ande® mak
der, der er relevante, meningsfulde og attraktive i forhblkydilitets-
udvikling af sagsbehandlingen.
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Metode og perspektiv/tilgang:

Foranalysen vil fglge en model, hvor der anlaegges 4 tilgarkeat
tetsudvikling af sagsbehandlingsomradet. Model er inspiressigaf
fraveersindsatsen, og den kan bruges i den videre indsats.

Helhedsorienteret model - fire tilgange, der teenkes sammen:

CK\faﬁteti sagsbehandlingen w ( N\
*Procesoptimering U .
*Bedre borgerkontakt eUdviklingsmal
sKerneopgaven somomdrejning: -Opfe)lgning
Produlftw!tet. arbtﬂc.!sglaede. n‘-Otl%‘Ethn OSanighed og ibenhed
*Organisationsudviklingogledelse
Skabe optimale vilkar for kvalitet og
tillid og selvledelse
eSagsbehandlervarkisjer Fag' Ighed
S
3 2
Ressourcer
* Min sagshehandlerside * Fordele/ulemper
{performance management) e Gevinster
* Min lederside s Business case/prioritering
¢ Adviseringer
* Monitorering
o J k =

e Maltal — er styringsredskabet og motivations-driveren, der skal
sikre udvikling

e Faglighed- er indsatsomrader, hvor der arbejdes med ledelsen
organisationsudvikling, kompetenceudvikling, veerktgjer osv.

e Data/LIS— er IT-administrativ understgttelse af sagsbehandlingen
samt monitorering af performance og maltal

e Ressourcer er cost benefit vurderinger af mulige indsatser og
forbedringer mv.

Aktiviteter i foranalysen

| besvarelsen af det grundleeggende spgrgsmal samt delmal@ne, so
beskrevet indledningsvist, opstilles en raekke underspgrgsmal indenfor
hver af de fire tilgange i modellen.

Arbejdsgruppen vil dels foretage en research i forvaltningegne
udenfor Kgbenhavns Kommune, herunder om KL og ministerieane h
materiale liggende og dels analysere pa eksisterendefdgsyse-

mer mv.

Tilgangen til foranalysen vil veere eksplorativ, da vi ikkiag ved,
hvad der er muligt og meningsfuldt i forhold brug af data pa sagsb
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handlingsomradet. Arbejdsgruppen vil starte med at kvalificere de
konkrete spgrgsmal, der skal indga i researchen.

Udkast til arbejds-spargsmal:

* Faglighed
— Huvilke interne projekter og tiltag har veeret gennemfart
m.h.p. at styrke kvaliteten i sagsbehandlingdm@runder
optimering af processer, styrket borgerkontakt, begraen
ning af fejl mv.?
— Rummer ovennaevnte tiltag nogle malepunkter, der kan
danne afszet for maltal?

— Hvilke registreringer har man i dagkvantitative og kvai
tative?

— Hvilke maleparametre har man i dag i forvaltningerne?

— Huvilke ledelsesinformationer kan fagsystemerne aktuelt og
potentielt levere?

— Hvad kreeves af nuveerende data for, at de kan bruges som
maltal, eksempelvis begrebsafklaring?

— Hvad skal en undersggelse, der vurderer kvaliteten af vores
fagsystemer, rumme herunder vurdering af, om der er
behov for en sadan vurdering?

* Ressourcer

— Hvilke elementer skal en business case indeholde for at
kunne svare pa, hvilke indsatser indenfor styrkelse af kv
liteten i sagsbehandlingen, der kan betale sig at igateysaet

— Hvilke gevinster/fordele vil der veere ved gget digitalis
ring som redskab til understgttelse af sagsbehandlingen
herunder om vi kan minimere antallet af fejl ved gget brug
af digitalisering?

«  Maltal
— Hvilke malepunkter kan potentielt opstilledzelles samt
fagspecifikke?
— Hvad skal der til for at malene er meningsfulde, realistiske
og attraktive?

Ledelsesinformation— data

Udgangspunktet for fremtidig brug af ledelsesinformation vileyaat
eksisterende data sa vidt mulig skal bruges. Disse dataayvis
treekkes fra fagsystemer og andre databaser. Rubin foreslas som prae-
sentationsmedie”.
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RUBIN — ledelsesinformation og maltal

FaeHes/tvee\r\\end\

= = On}radespec\flkke \“\\

Fagsystem Fagsystem Fagsysiem

Fagsystem

CSC-Social KMD-

Opera

KMD-Sag Andre...

Organisering
Direktioneni @konomiforvaltningen fungerer som ”styregruppe”.

7-dir. orienteres om milepeele i analysefasen.

@konomichefkredsen vil lgbende fa forelagt delresultatehlemsti-
linger mv., og i det hele taget blive inddraget.

Arbejdet med foranalysen og det eventuelle videre arbejdakogs i
Center for @konomi i @konomiforvaltningen og Borgerrepraesentat
nens Sekretariat assisterer projektledelsen.

De to afdelinger Rubin- Ledelsesinformation samt Statidfiancem-
service deltager sammen med Center for @konomi i opg&weerhse-
te udfarelse.

Hver forvaltning udpeger 1-2 fagpersoner, der deltager i en arbejd

gruppe, der medvirker til lgsning af opgavBeltagerne kan ekse

pelvis veere:

e Erfarne sagsbehandlere

e Konsulenter, der har arbejdet med optimering og kvalitetkudvi
ling af sagsbehandling og processer

e Eksperter med viden om data/ledelsesinformation, kenddkab ti
fagsystemer og Business Intelligence-systemer

Tidsplan

e Opstart: februar 2014

e Afslutning pa foranalysen: juni 2014

o Foreleeggelse af resultatet af foranalysen med anbefalihgiet
videre arbejde for @U/BR: 3. kvartal 2014
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Slutprodukt

Foranalysen er en problemanalyse, der besvarer det grundlaeggend

spgrgsmal samt delmalene/opgaven som tidligere beskrevet. Dette

sker gennem inddragelse af uddybende, konkrete spgrgsmal ligeledes

beskrevet ovenfor.

Besvarelsen veere lgsningsfokuseret og forsgge at opstiladre-
tede tiltag indenfor de 4 omrader i den anvendte model: Faglighed,
Data/LIS, Maltal og Ressourcer.

Der forseges praesenteret en konkret “prototype”/et eksempel pa mal-
tal indenfor et omrade.

Der leveres en skitse til indholdselementer i en bgsicase om tiltag
til forbedring af kvaliteten.

@konomi

Udagifter til evt. supplerende assistance til eksempeleimemfgrelse
af interviews og research og assistance pa rapportskriforivgntes
afholdt indenfor Center for @konomis eget budget.

Ekstern konsulentbistand overvejes.
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