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1. Indledning

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

Evalueringsmodellen analyserer den enkelte forvaltnings samlede indsats pa baggrund af felles, specifikke vurde-
ringskriterier, som er rettet mod generelle og bagvedliggende forhold samt processerne ved forvaltningernes
arbejde med at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

En enkelt forvaltning har under evalueringsprocessen anmodet Borgerradgiveren om, at Borgerridgiveren anvi-
ser specifikke losnings- eller forbedringsforslag, der kan lofte Borgerridgiverens bedemmelse af forvaltningens
indsats i forhold til de enkelte vurderingskriterier. Borgerradgiveren stir som altid til ridighed for forvaltningerne
for en droftelse af, hvordan Borgerrddgiveren kan bidrage til forvaltningernes arbejde med at forbedre sagsbe-
handlingen og botgerbetjeningen, og tager naturligvis gerne imod invitationer til at bidrage til forvaltningernes
arbejde i den henseende. Borgerridgiveren henviser i avrigt til sine bemzrkninger til de enkelte forvaltninger,
herunder Borgerradgiverens anbefalinger.

Som det fremgir af Borgerridgiverens enkeltvise rapporter for hver af de syv forvaltninger (bilag A), har Borger-
ridgiveren valgt at ledsage sine konklusioner vedrgrende den enkelte forvaltning med helt overordnede anbefa-
linger til den pagzldende forvaltning. Enkelte af forvaltningerne har udtrykt bekymring vedrorende anbefalinger-
nes fothold til kommunens tllidsdagsorden. Borgerridgiveren finder derfor anledning til at understrege, at der i
vid udstrekning er lagt op til metodefrihed, sidan at forvaltingerne kan tilrettelzegpelse deres indsats under hen-
syn til tillidsdagsordenen. Borgerridgiveren bemerker i ovrigt, at Borgerridgiverens helt overordnede anbefalin-
ger ikke har til hensigt at opfordre til egentlig ledelsesmessig kontrol og oget bureaukratisk registrering, men i
stedet legger op til at sikre vidensbaseret ledelsesinformation, ledelsesmzssig forankring og ejerskab hos den
centrale ledelse. Altsd en lav grad af styring og en hoj grad af involvering.

Tilsvarende skal evaluetingens fokusering pa bedre miling og registrering af kvaliteten af sagsbehandlingen ikke
forstds snazvert som hird, objektiv og verficerbar miling, men som vidensbaseret dataindsamling i bred forstand,
altsd at undersege tingenes tlstand i modsztning til alene at have en fornemmelse for tingenes tilstand. Videns-
baseret dataindsamling kan séledes ogsi omfatte maling eller registreting af indikationer, som siger noget om
kvaliteten (omgprelsesprocenter ved klageorganer, stikprover, storre eller mindre praksisundersagelser, medar-
bejdernes egne dokumenterede vurderinger af kvaliteten mv.).

Det er endvidere hensigten med evalueringsmodellen, at evalueringen og evalueringsprocessen kan give forvalt-
ningerne en viden, som gor det muligt at mélrette, tilrette og styrke deres indsatser, og at forvaltningerne dermed
kan anvende evalueringsmodellen som styringsredskab internt i forvaltningerne.

Bla. af den grund forudsztter evalueringsmodellen, at forvaltningernes direktioner indhenter de oplysninger fra
forvaltningernes decentrale enheder, som er nedvendige for evalueringen. Borgerridgiveren kan imidlertid kon-
statere, at enkelte af forvaltningerne ikke har inddraget de decentrale enheder i de pigzldende forvaltninger og
derved heller ikke har udnyttet informations- og styringspotentialet i evalueringsmodellen. Dette pavirker evalue-
ringens kvalitet og validitet og folgelig ogsa leringspotentialet.

Teknik- og Miljpforvaltningen er ikke omfattet af Borgerridgiverens rapport for 2013/2014. Det skyldes, at Bot-
gerridgiveren modtog Teknik- og Miljeforvaltningens besvarelse af evalueringsmodellens spergeskema kun f3
arbejdsdage, inden at Borgerridgiverens forelpbige konklusioner skulle sendes il forvaltningens direktion. Af
den grund har det ikke tidsmessigt veret muligt for Borgerridgiveren at foretage en evaluering af Teknik- og
Miljeforvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.



Nedenfor folger forst en sammenfatning af Borgerridgiverens konklusioner (afsnit 2). Herefter folger et skema-
tisk overblik over Borgerridgiverens konklusioner (afsnit 3) og afslutningsvist Borgerridgiverens konklusioner
for forvaltningerne i forhold til hvert enkelt vurderingskriterium (afsnit 4). Borgerradgiverens enkeltvise rappor-
ter for hver forvaltning, herunder Borgerridgiverens bemztkninger til den enkelte forvaltnings indsats, fremgar
af bilag A til rapporten.

Evalueringsform

I overensstemmelse med evalueringsmodellen har Borgerridgiveren kategoriseret forvaltningernes indsats. Kate-
goriseringen er foretaget ud fra de svat, som forvaltningerne har givet pé sporgsmilene i et enslydende sporge-
skema samt forvaltningernes eventuelle bemarkninger til Borgerridgiverens forelobige konklusioner. Spergsmi-
lene i sporgeskemaet svarer til evalueringsmodellens vurderingskriterier 1-15.

Kategorisetingen er foretaget for hvert vurderingskriterium pi baggrund af en helhedsvurdering af forvaltninger-
nes besvarelse af det pigzldende sporgsmél med tilhorende underspargsmil mv.

Kategoriseringen er foretaget pa baggrund af folgende kategorier:

1. Forvaltningen er inaktiv p4 dette omride

2. Forvaltningen har delvist gennemfort planlzgning af den pagzldende handling

3. Forvaltningen har fuldt ud gennemfort plankegning af den pagzldende handling

4. Forvaltningen er pd nuvaerende tidspunkt i gang med at udfore den pageldende handling
5. Forvaltningen har udfart den pigzldende handling

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

7 Alt, hvad forvaltningen gor, planlegges, udferes, folges op p4, evalueres og tilrettes lebende, sidan at for-
valtningen er { kontinuerlig udvikling p4 omradet.

Kategorierne udtrykker, hvilket aktionsniveau den enkelte forvaltning har niet i forhold til det pégzldende vur-
deringskriterium. Niveauerne er kumulative i den forstand, at avancement til et niveau forudsatter, at det forud-

géende niveau er gennemfort.

Det bemzrkes, at kategori 1 ogsd omfatter de tilfzlde, hvor en forvaltning alene i meget begranset omfang er
aktiv p det pigzldende omride. Endvidere bemerkes, at kategori 4 ogsd omfatter de tilfxlde, hvor den pigal-
dende handling alene er udfort delvist eller alene er udfort i en eller flere af de relevante enheder i den pigzlden-
de forvaltning.

Endelig bemearkes, at sammenhzngen mellem vurderingskritetierne 11-14 under hovedkriterium F indebzrer, at
det som udgangspunkt ikke vil vere muligt at opni en hejere kategori end 5 for disse kriterier. Tilsvarende gor
sig gzldende i forhold til vurderingskriterium 3. Disse forhold vil blive inddraget i den evaluering af vurderings-
kriterierne og evalueringsprocessen 2013/2014, som Borgerridgiveren vil foretage i lobet af forste halvar 2014 i
samarbejde med forvaltningerne.



Kategoriseringen 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 vedrerende den enkelte forvaltnings indsats.

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

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

Klassificeringen red betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pégzldende vurderingskriterium
vurderes at vare 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 forvaltningens indsats i forhold til det pégzldende vurderingskriterium
pd nuveerende tidspunkt vurderes at veere utilstrekkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
styrke og kvalificere sin indsats. P2 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 gron.

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

De fleste af hovedkriterierne (A - G) indeholder to eller flere vurdetingskriterier. Hvor der under et hovedkrite-
rium er flere vurderingskriterier, vil et af disse kriterier vagtes hojest og derved vere bestemmende for den sam-
lede klassificeringen af hovedkriteriet som enten gron, gul eller rod. Den konkrete vagtning inden for hvert ho-
vedkriterium fremgar af Borgerrddgiverens evalueringsmodel, som er godkendt af Botgerreprasentationen pa
mode den 31. oktober 2013, hvortil der i evrigt henvises.

2. Sammenfatning
I afsnit 3 gives et skematisk overblik over Borgerridgiverens konklusioner vedrerende forvaltningernes indsats i
forhold til hvert vurdetingskriterium.

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

Konklusionerne viser dog samtidig — sammen med Borgerridgiverens bemzrkninger til de enkelte forvaltninger
— at der er meget store forskelle i indsatserne forvaltningerne i mellem. Dette gelder 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 indsatser-
nes kvalitet og forbedringspotentiale.

Seerlig sterkt stir indsatsen i de forvaltninger, der erfaringsmessigt og statistisk set (hos Borgerradgiveren) mod-
tager flest klager over sagsbehandlingen og borgerbetjeningen og blandt andet detfor har et godt vidensbaseret
kendskab til kvaliteten af sagsbehandlingen (Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen).

Borgerridgiverens konklusioner viser, at disse forvaltninger ved, hvad de skal have styr pd, og hvor skoen tryk-
ker, og at forvaltningerne udviser beslutningskraft — herunder ved at fastsztte konkrete mil, iverksatte tiltag for
at ni milene og allokere ressourcer for at muliggore de iveerksatte tiltag. Derudover har forvaltningerne ledel-
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sesmaessigt engagement og fokus pé indsatserne. Det er pd den baggrund Borgerridgiverens vurdering, at indsat-
serne vil kunne have maerkbar effekt pa sagsbehandlingen og borgerbetjeningen i forvaltningerne.

Andre forvaltningers indsats fremstir mere sporadisk og fragmenteret (Botne- og Ungdomsforvaltningen og
Kultur- og Fritidsforvaltningen). Dette er muligvis en konsckvens af, at forvaltningerne ikke i lige si hoj grad
modtager klager specifikt over sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

I disse forvaltninger er der ikke i samme udstrzkning genereret viden og ledelsesinformation specifikt om det
aktuelle kvalitetsniveau i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Det afspejler sig bla. i, at der ikke i lige s4 haj
grad er opstillet konkrete mal, som dakker centrale forvaltningsretlige retssikkerhedsgarantier, med henblik paat
reducere et eventuelt misforhold mellem det aktuelle kvalitetsniveau og gzldende minimumskrav, og at der ikke i
samme omfang er allokeret sxrskilte ressourcer til indsatsen mv. Derudover er ansvaret for indsatserne i betyde-
ligt omfang placeret decentralt uden involvering p4 topledelsesniveau i samme omfang som i fernzvnte gruppe.

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

De af Borgerridgiverens egen driftundersogelser, som omfatter alle forvaltninger, dokumenterer ikke, at kvalite-
ten er hejere i de forvaltninger, som modtager ferre klager, men indikerer tveertimod at alle forvaltninger har et
sammenligneligt niveau for kvaliteten i sagsbehandlingen,

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

Dette ses at harmonere med, at Borgerrepraesentationen har palagt @konomiforvaltningen at fremlaegge forslag
til mél og mélsztninger for nedbringelse af fejlprocenterne p4 sagsbehandlingsomridet — under henvisning til de
positive resultater, kommunen har haft med at nedbringe sygefravaret gennem opstilling af méltal og lebende
udarbejdelse af ledelsesinformation — og at der igangsttes en foranalyse, der har til formal at afdekke forudszt-
ninger og muligheder for generering af tvargiende ledelsesinformation for derigennem at opstille konkrete mal-
tal pd sagsbehandlingsomridet.



Overblik over Borgerradgiverens konklusioner

3.
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' I det omfang konklusionerne indeholder blanke felter skyldes det, at Borgerrddgiveren ikke har modtaget (fyldestgerende) oplysninger.



4. Borgerradgiverens konklusioner

Nedenfor folger Borgerrddgiverens konklusioner i forhold til hvert enkelt vurderingskriterium.

Forvaltningernes oplysningsgrundlag — relevante enheder

Kriterium 1:

Har forvaltningen identificeret de organisatoriske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling og/eller
borgerbetjening — og hvor forvaltningsretlige regler (herunder i forvaltningsloven, offentlighedsloven, personda-
taloven, retssikkerhedsloven og szrlove) samt kommunens eventuelle egne mal og minimumskrav regulerer

sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.
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Fotvaltningernes oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjenin-

gen

Har forvaltningen viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen i de organisatoriske

enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling og/eller borgerbetjening.
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Kriterium 3:

Hvilke minimumskrav er der fastsat i kommunen til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-

ningen pd sagsomriderne, som horer under de enkelte enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling
og/eller borgerbetjening, jf. kriterium 1.
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Medarbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borger-

betjeningen

Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling og/eller
borgerbetjening, er bekendt med de minimumskrav, der métte findes for kvalitetsniveauet i sagshehandlingen
og/eller borgerbetjeningen pd de pigzldende enheders sagsomrader.
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Kiritetium 5:

Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling og/eller

borgerbetjening, er klzdt pé til og har de fornedne varktojer og ressourcer til at kunne opfylde de minimums-
krav, der i givet fald findes.
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Forvaltningernes beslutningskraft og malsztninger

Kriterium 6:

Har forvaltningen opstillet mél og/eller hensigtserklzringer om at reducere eventuelle misforhold mellem mini-
mumskrav og aktuelt kvalitetsniveau i sagsbehandlingen og/ellet borgerbetjeningen.
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Har forvaltningen i givet fald truffet konkrete beslutninger om, hsordan milene og/eller hensigtserkleringerne
nis.

Kriterium 7:
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Er der afsat ressourcer til at folge op pa forvaltningens konkrete beslutninger om, hvordan malene og/eller hen-

sigtserkleringerne nés.

Kriterium 8:
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Har forvaltningen ivaerksat konkrete tiltag som opfelgning p4 forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvot-

Forvaltningernes opfelgning
dan opstillede mal og/eller hensigtserkleringer nés.

Kriterium 9:
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Kiiterium 10:

Foretager forvaltningen lebende opfalgning p4, om de ivarksatte tiltag efterleves.
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Forvaltningernes evaluering

Kriterium 11:

Gennemforer forvaltningen evaluering af resultaterne af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen
og/ellet borgerbetjeningen.

OKF KFF BUF SUF SOF BIF
H i = Iy H L o L " ! g ]
S | %s| 5 95| & (%5 5 |%c| 5 |Zs| § |g.
) @ .S 3] @ . Q w .9 3] « .G o w .2 Q » 2
= %z - < '8 = & ‘B = & 5 o < B = © B
< « ® o < o IS q bl ®
¥ Mg v R Y 25 M v, M ¥ g ¥ 4 £

w

]

wn

wn

i

w

Kriterium 12:

Gennemferer forvaltningen lebende en generel evaluering — pa baggrund af ovenstiende vurderingskritetier 1-10
— af forvaltningens indsass for at forbedre sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.
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Kriterium 13:

Vurderer forvaltningen i givet fald — pa 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.
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Kriterium 14:

Ivaerksztter forvaltningen i givet fald — hvor forvaltningen vutrderer, at der er et behov for at korrigere indsatsen
— tiltag for at kotrigere indsatsen.
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Forvaltningernes maling eller registrering af effekt

Kriterium 15:

Mialer eller registrerer forvaltningen effekten af forvaltningens indsats.
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