INDICIUM

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

Borgerradgiverens konklusioner vedrorende Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens indsats

I overensstemmelse med den af Borgerreprasentationen godkendte evalueringsmodel har Borgerridgiveren ka-
tegoriseret Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens indsats. Kategoriseringen er foretaget ud fra de svar,
som forvaltningen har givet pd de enkelte spergsmal i sporgeskemaet. Sporgsmalene svarer til evalueringsmodel-
lens vurderingskriterier 1-15.

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingskriterium pi baggrund af en helhedsvutdering af forvaltningens
besvarelse af det/de pigzldende sporgsmil med tilhorende undersporgsmal. Der er siledes ikke foretaget en
kategorisering for hvert underspergsmil separat.

Kategoriseringen er foretaget pa baggrund af felgende kategorier:

1. Forvaltningen er inaktiv p4 dette omride

2. Forvaltningen har delvist gennemfeort planlegning af den pagzldende handling

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

4. Forvaltningen er pd nuvzrende tidspunkt i gang med at udfore den pigzldende handling
5. Forvaltningen har udfert den pigzldende handling

6. Forvaltningen har udfert den pagaldende handling og felger op, evalueter og tilretter eventuelt sin indsats
p4 det pigzldende omride

7 Alt, hvad forvaltningen gor, planlegges, udferes, folges op pé, evalueres og tilrettes labende, sidan at for-
valtningen et i kontinuetlig udvikling p4 omridet.

Kategorierne udtrykker, hvilket aktionsniveau forvaltningen har ndet i forhold til det pigzldende vurderingskrite-
rium. Niveauerne er kumulative i den forstand, at avancement til et niveau forudsztter, at det forudgiende ni-

veau er gennemfort.

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

Om kategoti 4 bemztkes, at denne omfatter de tilfxlde, hvor den pagzldende handling alene er udfert delvist
eller alene er udfert i en eller flere af de relevante enheder 1 forvaltningen.

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

ring:

89



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

Klassificeringen red betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pigzldende vurderingskriterium
vurderes at vere 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 pagzldende vurderingskriterium
pa nuverende 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 mazrkbar effekt, hvis forvaltningen gir vi-

dere med indsatsen.
e En placering i kategori 5, 6 og 7 medferer en klassificering som gron.

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

De fleste af hovedkriterierne (A - G) indeholder to eller flere vurderingskriterier. Hvor der under et hovedkrite-
rium er flere vurderingskriterier, vil et af disse kritetier vagtes hejest og derved vzere bestemmende for den sam-
lede klassificeringen af hovedkriteriet som enten gren, gul eller red. Den konkrete vaegtning inden for hvert ho-
vedkriterium fremgir af Borgerrddgiverens evalueringsmodel som er godkendt af Borgerreprasentationen pi
mede den 31. oktober 2013, hvortil der i evrigt henvises.

Borgerrddgiverens anbefalinger pa baggrund af evalueringen

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

Borgerradgiverens konklusioner understotter 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 ambitiose malsztninger. Borgerrddgiverens konklusioner synliggar, af forvalt-
ningen ved, hvad den skal have styr pd, a forvaltningen lobende afdakker indsatsomrider og sager at mélrette
sin indsats derefter, og af forvaltningen har udvist beslutningskraft — herunder ved at fastsztte omfattende og
konkrete mdl, iverksztte (mange) tiltag og allokere ressourcer til indsatsen. Fotvaltningens indsats har ledelses-
mzssigt fokus, og der falges op og evalueres bide pi resultaterne af indsatsen og p4 selve indsatsen.

Forvaltningen ses at vere indrettet pd konstruktivt at identificere og erkende fejl med udviklingspotentiale og har
opstillet rammer og procedutet, der understatter en forvaltningsmassig leringskultur med henblik pi udvikling
og forbedring.

Det kan desuden konstateres, at forvaltningen har et sterkt ledelsesmaessigt engagement i god sagsbehandling og

borgerbetjening pa direktionsniveau.

Forvaltningen tegner sig for en vasentlig del af de klagesager, som Borgerridgiveren behandler, og erfaringsmaes-
sigt modtager Borgerridgiveren derudover hyppigt henvendelser, der vedrerer forvaltningens sagshehandling
mv. Samtidig administrerer forvaltningen sagsomrider, hvor forvaltningens sagsbehandling — szrligt 1 afgerelses-
sager — ofte har stor okonomisk betydning for den enkelte borger, og hvor reglerne og/eller sagsbehandlingspro-
cedurerne kan vere komplicerede og svzre at forstd for den enkelte borger.
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Tendenserne viser, at antallet af klager til Borgerridgiveren over Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen pé
lang sigt (2010-2013) er stigende. Denne tendens gor sig ogsa geldende pé kort sigt (2012-2013), men med en
mindre stigende tendens. Antallet af sager med fejl (medholdsprocenten) viser en stigende tendens pi bade kort
og lang sigt, men ogsd her med en mindre stigende tendens pa kort sigt.

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

I de sager, hvor Borgerradgiveren foretager en undersogelse af sagsbehandlingens kvalitet, ses der en faldende
tendens (farre fejl) pd bide kort og lang sigt, hvilket er udtalt pd kort sigt (alle tal her opgjort pr. 2. januar 2014
med forbehold for endelig validering af statistikken).

Efter Borgetridgiverens opfattelse er det vigtigt, at forvaltningen fortsztter og kontinuerligt udvikler sin gode
indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Det er sztligt vigtigt, at forvaltningen bibeholder
fokus pa at evaluere selve indsatsen — og ikke blot resultaterne heraf — med henblik pé at sikre, at den samlede
indsats sivel som de enkelte dele heraf er milrettet og egnet, ikke mindst for at kunne ni forvaltningens ambitio-

se malsetning.

I den forbindelse er det Borgerradgiverens opfattelse, at forvaltningen ber styrke sit fokus pa ogsa at foretage en
overordnet og generel evaluering af indsatsen, sidan at forvaltningen 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 kunne danne sig et overblik over indsatsen som helhed.

Det beskaftigelsesretlige og arbejdsmarkedsretlige omride barer i et vist omfang przg af, at der med mellemrum
foretages gennemgiende regelendringer, som forvaltningens medarbejdere skal lzre at administrere efter og
vejlede borgerne om. Derfor er det efter Borgerridgiverens opfattelse vigtigt, at forvaltningen sikrer, at fokus
samtidig bevares pd de grundliggende forvaltningsretlige regler, eksempelvis ved at forvaltningsretlige regler i
fornedent omfang integreres i de leringsprocesser, som forvaltningen igangsztter som folge af regelendringerne
pé det beskaftigelsesretlige og arbejdsmarkedsretlige omrade.
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A. Forvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1=

A. Forvaltningens oplysningsgrundlag
—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, offentlighedsloven,

petsondataloven, retssikkerhedsloven og serlove) samt
kommunens eventuelle egne mal og minimumskrav re-
gulerer sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerrdadgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har noteret sig, hvordan forvaltningen har identificeret de relevante enheder. Borgerridgiveren
bemarker, at det ikke fremgar af oplysningerne fra forvaltningen, herunder det vedlagte bilag, hvordan identifika-
tonen er foretaget for sd vidt angér Ydelsesservice Kebenhavn og Center for Driftsunderstottelse.

Borgetridgiveren gir ud fra, at borgmesterhenvendelser bliver sagsbehandlet i Center for Driftsunderstottelse,
og Borgerradgiveren legger til grund, at dette er drsagen til, at forvaltningen ikke har medtaget en anden enhed i

centralforvaltningen vedrerende disse henvendelser.

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

”Som beskrevet i svaret vedrerende 1.1, har forvaltningen via ledelsesinformationssystemet BIFLIS truk-
ket en liste der bide viser antallet af kontaktforleb i forvaltningen, samt hvilken afdeling i enten jobcent-
rene eller beskeftigelsescentrene som den enkelte borger er/har veret knyttet ...

Borgerridgiveren skal imidlertid vere opmarksom pi, at antallet af kontaktfotlgb jf. det vedlagte bilag vi-
ser perioden 1. februar 2013 til 31. juli 2013, dvs. en periode pa et halvt ir. Grunden til at forvaltningen
ikke har opgjort antallet af kontaktforleb i de enkelte organisatoriske enheder pr. 4t et, at forvaltningen
teorganiserede den interne jobcenterstruktur pr. 1. februar 2013, Det vil derfor ikke give et retvisende bil-
lede at opgere antallet af kontaktforleb pa de enkelte organisatoriske enheder pr. 4t, da flere at de nuve-
rende afdelinger ikke har eksisteret i et 4r.

92



Samtidig skal der tages forbehold for, at Jobcenter Kebenhavn, Center for Arbejdsfastholdelse i oktober
2013 ogsa gennemgik en intern organisationszndring, med nye organisatoriske enheder til folge. Det ved-
lagte bilag giver derfor ikke et retvisende billede i forhold til, hvor de enkelte kontaktforleb er placeret
Jobcenter Kebenhavn, Center for Arbejdsfastholdelse.

Af det vedlagte bilag fremgér det, at der 1 perioden 1. februar 2013 til 31. juli 2013 var 82.587 kontaktfor-
lab. De 82.587 kontaktfotlab er udtryk for unikke cpr.nr./personer. Der er imidlertid ikke muligt at gange
tallet med 2 for at fi antallet for et ar. Dette skyldes blandt andet, at mange af kontaktforlabene straekker
sig over en lengere periode end et halvt 4r (hvorfor de s4 ville txlle dobbelt). Til sammenligning kan det
nzvnes, at forvaltningen i hele 2012 - en periode pd et dr - havde 103.717 kontaktforlgb (unikke

cpr.nt/petsoner).

Summen af de enkelte afdelingers kontaktforlab er imidlertid hojere end antallet af (unikke) borgere i for-
valtningen, jf. det vedlagte bilag. Dette er et udtryk for, at en borger i lebet af et halvt ir, kan vere tilknyt-
tet flere forskellige afdelinger.

Udover kontaktforleb i jobcentrene og beskzftigelsescentrene kan det naevnes, at kvalitetssporet 1 Center
for Driftsunderstettelse behandler cirka 2.000 klager om aret.

Sagsproduktionen i Ydelsesservice i de enkelte organisatoriske enheder er knyttet an til ydelsen. Forvalt-
ningen har imidlertid ikke (inden for Borgerradgiverens korte tidsfrist) haft mulighed for, at analysere sag-
somfanget 1 Ydelsesservice fordelt pd de enkelte organisatoriske enheder, da dette ikke bliver opgjort ét
samlet sted. Borgerridgiveren er natutligvis velkommen til at kontakte forvaltningen, sifremt dette er rele-
vant i forhold til Borgerridgiverens evaluering af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen
og botgerbetjeningen, hvorefter forvaltningen vil undersoge dette nermere.”

Om kriterium 1.5, som vedrorer spergsmalet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af forvaltningens
samlede sagsmangde i borgersager og/cller borgerhenvendelser, har forvaltningen oplyst felgende:

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

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION

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

Kriterium 2 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 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/eller borgerbetjening.

Kriterium 3:

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

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

Borgerrddgiverens bemearkninger

Borgerridgiveren har noteret sig forvaltningens meget udferlige oplysninger — herunder det medsendte materiale
— om de forskellige metoder, som forvaltningen anvender for at opné viden om kvalitetsniveauet i sagsbehand-
lingen og/eller borgerbetjeningen i de relevante organisatoriske enheder i forvaltningen. Bosgerridgiveren har i
den forbindelse lagt vagt pa oplysningerne om forvaltningens interne kvalitetsopfelgning (ledelsestilsynet af
borgersager) — herunder omriderne og antallet af sager der gennemgés, omsatningen af resultaterne og den i
metoden indbyggede opfelgning ogsé fra direktionens side — forvaltningens lebende registrering af klagesager og
den aktive anvendelse af denne registrering, anvendelsen af revisionens drlige rapport samt forvaltningens op-
felgning pd Borgerridgiverens Beretning.

Borgerridgiveren har endvidere lagt vegt pd bredden i metoderne, den ledelsesmassige forankring og opfelg-
ning, metodernes egnethed til at sikre en kvalificeret viden og det forhold, at metoderne anvendes sidelobende.
Borgerradgiveren har endelig lagt vzegt p4, at forvaltningen i vidt omfang opnér viden lebende.

Botgerradgiveren har endelig noteret sig forvaltningens oplysninger om de af forvaltningen fastsatte minimums-
krav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.
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C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller bor-
gerbetjeningen

HOVEDERITERIUM EATEGORI | KLASSIFIKATION
1~-7

C. Medarbejdernes kendskab til mini-
mumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen

Kriterium 4 er bestemmende for klassificetingen.

Kriterium 4:

Har forvaltningen sikret sig, at medatbejderne i de enhe-
der 1 forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling

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

lingen og/eller borgerbetjeningen pi de pigzldende
enheders sagsomrader.

Kritetium 5:

Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling 6 .
og/eller borgerbetjening, er kleedt pi til og har de for-

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

Borgerradgiverens bemarkninger

Borgerradgiveren har satligt noteret sig bredden af forvaltningens metoder til at sikre sig, at medarbejderne et
bekendt med de eksisterende minimumskrav, herunder obligatorisk undervisning/kurser for nye medarbejdere,
anvendelsen af arbejdsgangsportal og sagsbehandlerbibliotek, mere eller mindre formaliserede lokale lzeringsmil-
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 sporgsmal 6).

Botgerridgiveren har overordnet set lagt vegt pd, at metoderne er alsidige, understottende og i visse tilfelde
lokalt forankrede, ligesom Borgerridgiveren har lagt vaegt pa, at der er tale om lebende initiativer,
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D. Forvaltningens beslutningskraft og malsaetninger

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

D. Forvaltningens beslutningskraft og
malszetninger .
Kriterium 7 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 6:

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

Kriterium 7:
Har forvaltningen i givet fald truffet konkrete beslutnin- 6
get om, hvordan milene og/eller hensigtsetkleringerne
nas.

Kriterium 8:
Er der afsat ressourcer til at felge op pa forvaltningens 5
konkrete beslutninger om, hvordan mélene og/eller hen-
sigtserklaringerne nas.

Borgerrddgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har lagt vaegt pa forvaltningens oplysninger om indholdet og forankringen af de fastsatte mal
mv. Borgerradgiveren har i den forbindelse serligt noteret sig, af forvaltningen gennem strategien ‘Borgeren ved
roret’ aktivt arbejder med at omstille forvaltningens kultur til en mere aktiv servicekultur, a7 forvaltningen som
led i denne strategi har fastsat et — efter Borgerrddgiverens opfattelse sxrdeles ambitiost — mil om at halvere
omfanget af fejl og kritisable forhold i borgersager inden 2015 (Barometermil 4), og a# forvaltningen som en del
af strategien har iverksat hele 26 forskellige projekter, der sammen skal vaere med tl at lefte kvalitetsniveauet i
sagsbehandlingen.

Borgerrddgiveren har endvidere lagt vagt pd, ¢ hvert jobcenter og beskaftigelsescenter har en resultatkontrakt,
hvori der indgér specifikke resultatmil om at reducere fejl og kritisable forhold i borgersager pd baggrund af
forvaltningens kvalitetsopfelgning.

Borgerridgiveren har yderligere lagt vagt p4, at milene mv. gzelder for den langt altovervejende del af enhederne

i forvaltningen.
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Derudover har Borgerradgiveren lagt vaegt pi, at forvaltningen labende evaluerer pé og eventuelt revurderer
milene — bl.a. pd baggrund af forvaltningens kontinuerlige kvalitetsopfelgning og arlige opfelgning pa Borger-
ridgiverens Beretning.

Borgerrddgiveren har endelig lagt vaegt pd, at de konkrete beslutninger om, hvordan malene mv. nis, i vidt om-
fang er truffet pd direktionsniveau og saledes er ledelsesmzssigt forankrede.

Serligt vedrarende kriterium 7 har Borgerrddgiveren i evrigt noteret sig forvaltningens forholdsvist detaljerede
oplysninger om de forskellige indsatsomrader og initiativerne indeholdt heri, som forvaltningen arbejder med for

at nd Barometermadl 4.
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E. Forvaltningens opfelgning

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

E. Forvaltningens opfelgning

Kriterium 9 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 9:

Har forvaltningen ivarksat konkrete tiltag som opfelg- 6
ning pa forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvor-

dan opstillede mil og/eller hensigtserkleringer nis.

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

Borgerridgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har lagt vegt pd forvaltningens forholdsvist detaljerede oplysninger — herunder 1 ”Oversigt
over handleplanen for halvering af fejl og mangler” — om, hvilke konkrete projekter samt indholdet heraf for-
valtningen har ivaerksat for at nd Barometermil 4 mv. Borgerridgiveren har herved ogsd lagt vagt pd, at forvalt-
ningen har iveerksat hele 26 forskellige projekter.

Borgerridgiveren har endvidere lagt vegt pa at, hvordan og hvor hyppigt forvaltningen felger op pa de ivarksat-
te tiltag og deres effekt — ogsa i perioderne mellem kvalitetsopfelgningerne — og i den forbindelse vurderer, om
der ber szttes andre eller ekstra initiativer i vaerk for at nd milene. Borgerridgiveren har noteret sig, at opfoelg-
ningen for den altovervejende del foregar skriftlipt.
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F. Forvaliningens evaluering

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

F. Forvaltningens evaluering

Kriterium 14 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 11:
Gennemforer forvaltningen evaluering af resultaterne af 5
forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen.

Kriterium 12:

Gennemforer forvaltningen labende en generel evalue-
ring — pa baggrund af ovenstiende vurderingskriterier 1- 5
10 — af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehand-
lingen og/eller borgerbetjeningen.

Kriterium 13:
Vurderer forvaltningen i givet fald — pd baggrund af eva-
lueringen af forvaltningens indsats og/eller evalueringen 5

af resultaterne af forvaltningens indsats, jf. kriterierne 11
og 12 — om der er behov for at korrigere indsatsen.

Kritetium 14:
Iverksetter forvaltningen i givet fald — hvor forvaltnin- 5
gen vurderer, at der er et behov for at korrigere indsatsen
— tiltag for at korrigere indsatsern.

Borgerrddgiverens bemarkninger

Henset til at forvaltningen ikke tidligere har vzret bekendt med de i kriterium 12 navnte sporgsmdl, dvs. ktiteri-
erne 1-10, forudsatter Borgerridgiveren i overensstemmelse med vejledningen i sporgeskemaet, at forvaltningens
besvarelse vedrerende kriterium 12 pd nuvarende tidspunkt alene udger svar pd, om forvaltningen lebende gen-
nemforer en evaluering af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerridgiveren har lagt vegt pa, at forvaltningen lobende felger op pé resultaterne af samitlige af de forskellige
indsatser/tiltag,

Borgerridgiveren har endvidere lagt vegt pé, at der lobende sker en generel evaluering af indsatsen bla. pd ud-
valgs-, direktions- og ledelsesniveaun. Borgerrddgiveren har i den sammenhang noteret sig forvaltningens oplys-
ninger om, at mange af resultaterne ikke er direkte mélbare.
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Endvidere har Borgerridgiveren noteret sig, at evalueringen i visse dlfzlde er formaliseret, derved at flere af for-
valtningens projekter afsluttes med en rapport, der evaluerer bdde projektet og dets resultater.

Borgerradgiveren har yderligere lagt vegt pa, at der lobende foretages en vurdering af, om indsatsen skal korrige-
res, og at der i givet fald iverkszttes tiltag med dette formal. Borgerridgiveren har hertil sztliglt lagt vaegt pé, at
dette gzlder for alle dele af indsatsen, og at vurderingen bl.a. foretages pa udvalgs-, direktions- og ledelsesniveau.
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G. Forvaltningens maling eller registrering af effekt
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1-7

G. Forvaltningens maling eller registrering
af effekt

Kriterium 15:
Méler eller registrerer forvaltningen effekten af forvalt- Z .
ningens indsats.

Borgerrddgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har lagt vegt pd, at forvaltningen miler effekten i alle tilfaelde, hvor denne er milbar. Borget-
ridgiveren har i den forbindelse noteret sig forvaltningens oplysninger om, at miling sker halv-rligt gennem
kvalitetsopfelgningen, 4rligt gennem revisionen og Borgerrddgiverens Beretning samt lobende gennem klagesager
mv.
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Overblik

HOVEDKRITERIUM

KLASSIFIKATION

. Forvaltningens oplysningsgrundlag

- relevante enheder

. Forvaltningens oplysningsgrundlag

— kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen

- Medarbejdernes kendskab til mini-

mumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgetbetjeningen

. Forvaltningens beslutningskraft og

malsztninger

. Forvaltningens opfolgning

. Forvaltningens evaluering

. Forvaltningens maling eller registrering

af effekt

102



