INDICIUM

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

Borgerradgiverens konklusioner vedrorende O konomiforvaliningens indsats

I overensstemmelse med den af Borgerreprasentationen godkendte evalueringsmodel har Borgerradgiveren ka-
tegoriseret Jkonomiforvaltningens indsats. Kategoriseringen er foretaget ud fra de svar, som forvaltningen har
givet pi de enkelte sporgsmil i spergeskemact. Spergsmalene svarer til evalueringsmodellens vurderingskriterier
1-15.

Kategorisetingen er foretaget for hvert vurderingskriterium pa baggrund af en helhedsvurdering af forvaltningens
besvarelse af det/de pigzldende spergsmil med tilherende undersporgsmal. Der er siledes ikke foretaget en
kategorisering for hvert underspergsmal separat.

Kategotiseringen er foretaget pa baggrund af felgende kategorier:

1. Forvaltningen er inaktiv pa dette omride

2. Forvaltningen har delvist gennemfort planlegning af den pageldende handling

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

4. Forvaltningen et p nuvarende tidspunkt i gang med at udfare den pageldende handling
5 Forvaltningen har udfert den pagzldende handling

6. Forvaltningen hat udfert den pigzldende handling og felger op, evaluerer og tilretter eventuelt sin indsats
pé det pigzldende omride

7. Alt, hvad forvaltningen gor, planlegges, udferes, folges op p4, evalueres og tilrettes lobende, sidan at for-
valtningen er i kontinuerlig udvikling p4 omridet.

Kategorierne udtrykker, hvilket aktionsnivean forvaltningen har niet i forhold til det pégzldende vurderingskrite-
trium. Niveauerne et kumulative i den forstand, at avancement til et niveau forudsaztter, at det forudgiende ni-

veau er gennemfort.

Seerligt om kategori 1 bemerkes, at kategorien ogsd omfatter de tilfzlde, hvor forvaltningen alene i meget be-
grenset omfang er aktiv pd det pagzldende omrade.

Om kategori 4 bemztkes, at denne omfatter de tilfeelde, hvor den pigzldende handling alene er udfort delvist
eller alene er udfert i en eller flere af de relevante enheder i forvaltningen.

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

ring:
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® En placering i kategori 1 og 2 medforer en klassificering som red.

Klassificeringen rod betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pigzldende vurderingskriterium
vurderes at vare utilfredsstillende. Der er ikke aktuelt udsigt til, at indsatsen vil have en effekt.

® En placering i kategoti 3 og 4 medferer en klassificering som gul.

Klassificeringen gul betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pigaldende vurderingskriterium
pé nuverende tidspunkt vurderes at viere utilstrazkkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
styrke og kvalificere sin indsats. P4 sigt kan indsatsen have en merkbar effekt, hvis forvaltningen gar vi-

dere med indsatsen.
® 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 vaere god. Indsatsen kan have mzrkbar 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 kriterier vaegtes hajest og derved vare bestemmende for den sam-
lede Klassificeringen af hovedkriteriet som enten gren, gul eller red. Den konkrete vagtning inden for hvert ho-
vedkriterium fremgir af Borgerrddgiverens evalueringsmodel som er godkendt af Borgerreprasentationen pa
maode den 31. oktober 2013, hvortil der i evtigt henvises.

Borgerrddgiverens anbefalinger pa baggrund af evalueringen

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

Borgerridgiveren bemzarket, at forvaltningens besvarelse ikke i alle tilfzlde indeholder oplysninger, der gor det
muligt for Borgetridgiveren at verificere forvaltningens oplysninger.

Borgerridgiverens konklusioner viser, at forvaltningen overordnet set gor en god indsats for at forbedre sagsbe-
handlingen og botgerbetjeningen i forvaltningen. Forvaltningen ved, hvad den skal have styr pa, og afdxkker i
vidt omfang lgbende relevante indsatsomréder i de enheder i forvaltningen, hvor langt hoveddelen af forvaltnin-
gens sagsbehandling og/eller borgerbetjening sker (Kebenhavns Borgerservice).

Det kan konstateres, at der sztligt vedrerende disse enheder er stort ledelsesmassigt fokus pa at opnd viden om
driften, herunder kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Tendenserne viser, at antallet af klager til Borgerradgiveren over @konomiforvaltningen pa lang sigt (2010-2013)
er stigende, men faldende pé kort sigt (2012-2013). Antallet af sager med fejl (medholdsprocenten) viser en sti-
gende tendens péd bide kort og lang sigt.

Borgerradgiveren modtog i 2013 125 klager vedrerende Jkonomiforvaltningen. Medholdsprocenten for kalen-
derdret 2013 var 65,6 % (alle tal her opgjort pr. 2. januar 2014 med forbehold for endelig validering af statistik-

ken).
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Efter Borgerridgiverens vurdering vil forvaltningen kunne styrke sin indsats ved at have fokus p4 at sikre, at der
udvises tilstrekkelig beslutningskraft i de decentrale enheder, herunder at der ivarkszttes tiltag for og afszttes
serskilte ressourcer til at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Ved samtidig at have fokus pa at indsatsen er forankret pd et hojere ledelsesmassigt niveau end enhedsniveau vil
forvaltningen efter Borgerradgiverens opfattelse kunne sikre et godt ledelsesmessigt overblik over bide den sam-
lede indsats og de enkelte dele heraf samt f4 mulighed for ledelsesmassig styring med ivarkszttelse af tiltag og

allokering af ressoutcer, hvor det mitte vere relevant.

Dette vil efter Borgerrddgiverens vurdering endvidere gore det nemmere for forvaltningen at sikre en helhedsori-

enteret indsats.

Forvaltningen kan ovetveje at anvende Indicium-modellen eller lignende som styringsredskab i sin indsats —
seerligt pd det decentrale niveau (lokalindsatsen).

Endelig anbefaler Borgerridgiveren, at forvaltningen bibeholder sit fokus pi at anvende enkeltstiende sager,
hvor der er fundet fejl, som leringspotentiale i forbedtingsarbejdet.

Det bemarkes, at Borgerreprasentationen, efter at forvaltningen har besvaret sporgeskemaet, har truffet beslut-
ning om, at Kebenhavns Borgerservice flytter fra Jkonomiforvaltningen til Kultur- og Fritidsforvaltningen. De
bemerkninger, der er anfert vedrarende Kobenhavns Borgerservice, er siledes relevante for Kultur- og Fritids-

forvaltningen.
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A. TForvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder

HOVEDERITERIUM EATEGORI KLASSIFIKATION
1=7

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 6 .
regler (herunder i forvaltningsloven, offentlighedsloven,

persondataloven, retssikkerhedsloven og sztlove) samt
kommunens eventuelle egne mil og minimumskrav re-
gulerer sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerrédgiverens bemerkninger

Borgerrddgiveren har noteret sig, hvordan forvaltningen har identificeret de relevante enheder, samt hvornir der
felges op pi og sker tilretning af denne identifikation.

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

”Ja, de enkelte organisatoriske enheder opger selv den 4rlige sagsmzngde:

I OB-sckretariatet finder en jevnlig optelling af borgerhenvendelser sted. Det opgeres, at OB-
sekretariatet modtager ca. 13.500-14.000 mails Arligt. Hertil 150-200 fysiske breve fra borgere. Brevene
indscannes og arkiveres i Outlook sammen med mailene. Herudover omkring 1800 telefoniske henvendel-
ser og ca. 50 personlige fremmeder arligt. Samtlige besvarelser pa bosgerhenvendelserne journaliseres i e-
Doc af de relevante sagsbehandlere efter god journaliseringspraksis jf. retningslinier om 7 gode vaner’.
Denne journaliseringspralsis er 1 ovrigt geldende for hele @KT.

BR-sckretariatet modtager ca. 750 skriftlige borgerhenvendelser 4rligt, hvoraf ca. 50 af dem udger aktind-
sigtsanmodninger i henhold til offentlighedsloven. Henvendelserne registreres og journaliseres i eDoc.

Sekretariatet for ledelse og kommunikation laver ikke en samlet opgerelse over henvendelser, da de relate-
rer sig til forskellige fag og sagsomrader. Sekretariatet for ledelse og kommunikation koordinerer en rekke
aktindsigter internt i @konomiforvaltningen. Det drejer sig om ca. 10 aktindsigter 4rligt. Sekretariatet for
ledelse og kommunikation administrerer desuden arrangementspuljen, hvor der seges om tilskud til arran-
gementer i KK. SLK modtager i gennemsnit ca. 30 henvendelser 4tligt, hvoraf ca. 2/3 af henvendelserne
fér refusion af en reekke udgifter.
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L KBS opgeres sagsmangde som del af den ménedlige Driftsstyring i KBS. Herigennem folger man op p4
en rzkke #dvalgle omrider, der er sziligt relevante for driften. Opgerelsen representerer dermed ikke KBS’
samlede sagsmangde. Bksempelvis er antal sager vedr. pas og kerekort ikke afspejlet i de manedlige op-
folgninger.

Nedenfor opgares tal for 2012, men mindre andet er pifort, si evt. swesonrelaterede udsving er reprasen-
teret.

Kontaktcenteret:

1.301.371 opkald

Borgerservicecenter Indre by:
216.204 personlige henvendelser

Borgerservicecenter Sundby:
81.294 personlige henvendelser

Bozsgerservicecenter Bispebiero:

77.870 personlige henvendelser

Folkeregisteret:

6.112 oprettede sager

Tilleg 65+: (Tallene daekker perioden februar til december 2012)
29.351 indgfet post
16.056 opkald vedr. helbredstilleg

5.625 opkald vedr. sociale sager:

Center for Opkraevning & Kontrol:
7.570 sager

41.059 opkald med notatpligt:
1.025 Henvendelser pd snydknappen, som ikke har geneteret en sag

256 afholdte samtaler
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Sekretariat og Nevn:
2.536 oprettede sager:

International House: (Enheden er oprettet pr. 1. juni 2013 og tallene vedrorer detfor alene perioden 1. juni
2013 og frem til 10. november 2013)

Antal sager vedr. indrejse og sundhedskort 6.075

@vrige sager/henvendelser 3.710

Vielser:

Antal sager: 5.174

Antal ekspeditioner: 7.065
Antal mails: 5.960
Indkommende opkald: 4.184”

Om kiiterium 1.5, som vedrerer spergsmalet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af forvaltningens
samlede sagsmzngde i borgersager og/eller borgerhenvendelser, har forvaltningen oplyst folgende:

"Der foretages ikke en samlet central opgorelse over sagsmangden i @konomiforvaltningen. Opgorelse
over sagsproduktion i borgersager mv. sker som navnt ovenfor i de enkelte enheder. Myndighedsopga-
verne i Pkonomiforvaltningen er s4 forskelligartede, at det ikke er hensigtsmassigt med en central opfalg-
ning. Til gengzeld bliver der i de enkelte enheder og underenheder fulgt skarpt op.”

Borgerrddgiveren har noteret sig, at langt hoveddelen af forvaltningens sagsbehandling og/eller borgerbetjening
sker i Kebenhavns Borgetservice.
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B. Forvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-
ningen

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

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- 5
ske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehand-
ling og/eller borgetbetjening.

Kriterium 3:

Hvilke minimumskrav er der fastsat 1 kommunen til kva-
litetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje- 5 .
ningen pd sagsomriderne, som herer under de enkelte

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

Borgerradgiverens bemerkninger

Borgerridgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger om, at viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlin-
gen er forankret i de enkelte enheder.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at forvaltningens viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller
borgerbetjeningen for si vidt angir flere af enhederne har karakter af sken. I BR-sekretariatet, OB-sekretariatet
og Sekretariatet for ledelse og kommunikation er denne viden bl.a. baseret p4 en lobende gennemgang af sager i
forbindelse med ledelsesgodkendelse/-supervision, anvendelsen af standarder for arbejdstilretteleggelsen mv.,
antallet af klager og manglende tilsidesxttelse af forvaltningens vurdering ved administrative rekursmyndigheder.

Vedrerende Kobenhavns Borgerservice har forvaltningen oplyst, at der er iverksat mange tiltag for at opnd den
nodvendige viden om sagsbehandlingen i de enkelte enhedet. Borgerridgiveren har lagt vaegt pa forvaltningens
oplysninger om, at Kebenhavns Borgerservice ikke centralt har et detafjeret kendskab til kvaliteten af sagshehand-
lingen i de enkelte enheder, men Borgerrddgiveren har samtidig forstiet forvaltningens oplysninger sidan, at
denne viden — i hvert fald i et vist omfang — eksisterer i de enkelte enheder, ligesom der i 2012 er pibegyndt en
minedlig registrering af alle modtagne klager. Borgerradgiveren har endvidere lagt viegt P4, at der er ledelsesmzs-
sigt fokus pa at opnd viden om driften — herunder om elementer vedrgrende kvaliteten af sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen, bl.a. gennem Styrket Borgerkontakt og den aktive driftsstyring med ménedlig opfelgning.
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Borgerridgiveren har endelig noteret sig, at den vedlagte Driftsstyringsrapport for september 2013 for Kaben-
havns Borgerservice indeholder oplysninger om specifikke mal, sztligt vedrarende sagsbehandlingstid, der gzelder
for de enkelte enheder i Kebenhavns Borgerservice.
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C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller bo-
gerbetjeningen

HOVEDKRITERIUM KATEGORI KILASSIFIKATION
1-7

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

Kiriterium 4 er bestemmende for klassificetingen.

Kriterium 4:

Har forvaltningen sikret sig, at medatbejderne i de enhe-
der i 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 pageldende
enheders sagsomrider.

Kriterium 5:
Har forvaltningen sikret sig, at medatbejderne i de enhe-

der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling 6 .
og/eller borgerbetjening, er kledt pa til og har de for-

nedne varktojer og ressourcer tl at kunne opfylde de
minimumskrav, der i givet fald findes.

Borgerrddgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har szrligt lagt vaegt pé, at forvaltningens metoder til at sikre sig, at de relevante medatrbejdere
er bekendt med minimumskravene, udgeres dels af mere eller mindre formaliserede og systematiske tiltag, sisom
vejledninger, paradigmer og periodisk undervisning og kurser, dels af ikke-formaliseret vidensdeling sisom spat-
ring og sidemandsoplering. Botgerradgiveren har ved kategoriseringen endvidere lagt vegt pa forvaltningens
oplysninger om, at der som minimum ved de 4rlige MUS-samtaler bliver foretaget en vurdering af behovet for
specifik opkvalificering af medarbejderne.

Borgerradgiveren har yderligere lagt vagt pa forvaltningens oplysninger om lobende opfelgning, bl.a. ved at den
ménedlige ledelsesinformation/driftsstyting anvendes som grundlag for at trzeffe beslutning om opnormeting af
kvalifikationer mv., herunder juridiske kompetencer.
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D. Forvaltningens beslutningskraft og mélsztninger

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

D. Forvaltningens beslutningskraft og
malsztninger

Kriterium 7 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 6:

Har forvaltningen opstillet mal og/eller hensigtserklerin-
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- 4
. . 4

ger om, hvordan malene og/eller hensigtserkleringerne

nas.

Kriterium 8:

Er der afsat ressourcer til at felge op pd forvaltningens 1

konkrete beslutninger om, hvordan milene og/eller hen-

sigtserkleringerne nis.

Borgerradgiverens bemearfkeninger

Vedrerende kriterium 6 har Borgerridgiveren bla. noteret sig, af forvaltningen over for kontraktenhederne, her-
under Kobenhavns Borgerservice, har udarbejdet en rackke mélsetninger til sikring af bl.a. god sagsbehandling, a
mil er opstillet for den altovervejende del af de relevante enheder og sagsomrider i hele forvaltningen, samt az
der er opstilet specifikke mil for alle sagsomriderne i Kebenhavns Borgerservice.

Det fremgér imidlertid ikke af forvaltningens besvarelse, Avilke konkrete mélsetninger, forvaltningen har opstillet
for at reducere eventuelle misforhold mellem minimumskrav og aktuelt kvalitetsniveau i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen, og det er saledes ikke muligt for Borgerridgiveren at verificere forvaltningens oplysninger. Borger-
ridgiveren har i den forbindelse dog lagt vagt pa forvaltningens oplysninger om, at der internt i de enkelte orga-
nisatoriske enheder er indarbejdet malsetninger i kontotchefernes resultatkontrakter for lebende at forbedre
kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen. Borgerridgiveren har forstiet forvaltningens
oplysninger sidan, at der er tale om konkrete mél for at forbedre kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller
borgerbetjeningen og derved ogsd i realiteten mélsztninger om at reducere et eventuelt misforhold mellem mi-
nimumskrav og aktuelt kvalitetsniveau.
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Vedrorende kriterium 7 bemzrker Borgerrddgiveren, at kriteriet — i overensstemmelse med proceduren for for-
valtningens besvarelse af sporgeskemaet — er tiltaenkt ogsé at omfatte sidanne beslutninger, der treffes decentralt

i forvaltningen.

Borgerridgiveren har lagt vegt p4, at Kebenhavns Borgerservice — som Borgerridgiveren forstir forvaltningens
oplysninger — har udarbejdet skriftlige handleplaner til milrealisering for den altovervejende del af malsetninger-
ne. Fotvaltningens besvarelse indeholder ikke oplysninger om eventuelle beslutninger truffet i den ovrige rele-
vante del af forvaltningen. Borgerridgiveren har pa den baggrund lagt til grund for klassifikationen, at sidanne
beslutninger om, hvordan de opstillede mél og/eller hensigtserkleringer nds, er truffet i flere, men ikke i alle de
relevante enheder i forvaltningen.

Det fremgar ikke klart af forvaltningens oplysninger, i hvilket omfang der decentralt er afsat serskilte ressourcer
(i bred forstand, dvs. bide egentlige ekonomiske midler sdsom lenpuljer og indirekte anvendelse af gkonomiske
ressourcer) til at folge op pa forvaltningens konkrete beslutninger om, hvordan maélene og/eller hensigtserklerin-
gerne nis. Borgerridgiveren har imidlertid forstdet forvaltningens besvarelse og bemarkninger sidan, a# der ikke
er afsat serskilte ressourcer hertil hverken centralt eller decentralt, a# opfelgning p4 tiltagene i stedet er en integre-
ret del af medarbejdernes opgavevaretagelse, ¢ de szdvanligt tilgzengelige ressourcer decentralt kan omfordeles
athangigt af szrlige behov, og @ der for en stor del af tiltagene ikke er behov for ekstra ressourcer.
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E. Forvaltningens opfelgning

HOVEDEKRITERIUM

KATEGORI
1-7

KLASSIFIKATION

E. Forvaltningens opfelgning

Kriterium 9 er bestemmende for klas sificeringen.

Kriterium 9:

Har fotvaltningen ivaerksat konkrete tiltag som opfolg-
ning pi forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvor-
dan opstillede mél og/eller hensigtserklzringer nis.

Kriterium 10:
Foretager forvaltningen lebende opfelgning pa, om de
ivaerksatte tiltag efterleves.

Borgerradgiverens bemarkninger

Borgertidgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger om, at der decentralt er iveerksat konkrete tiltag som
opfelgning pd forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvordan opstillede mal og/eller hensigtserkleringer
nds. Med undtagelse af oplysningerne vedrorende Styrket Borgerkontakt og opleg om kvaliteten af det bidrag,
som enheder leverer til besvarelse af borgerhenvendelser i OB-sekretariatet, fremgr det imidlertid ikke af for-
valtningens besvarelse, hvilke tiltag, der er tale om. Def er sdledes ikke muligt for Borgerridgiveren at verificere forvaltnin-

Lens aplyswinger.
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F. Forvaltningens evaluering

HOVEDKRITERIUM EATEGORI KILASSIFIKATION
1-7

F. Forvaltningens evalueting

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 lebende en generel evalue-
ting — pé baggrund af ovenstdende vurderingskriterier 1- 5
10 — af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehand-
lingen og/eller borgerbetjeningen.

Kriterium 13:

Vurderer forvaltningen i givet fald — pj 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 kotrigere indsatsen.

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

Borgerrddgiverens beraeerkninger

Henset til at forvaltningen ikke tidligere har veret bekendt med de i kriterium 12 nevnte spergsmal, dvs. kriteri-
erne 1-10, forudsatter Borgerridgiveren i overensstemmelse med vejledningen i sporgeskemaet, at forvaltningens
besvarelse vedrarende kriterium 12 pi nuvzerende tidspunkt alene udger svar pd, om forvaltningen lgbende gen-
nemforer en evaluering af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Vedrorende kriterium 12 har Borgerridgiveren lagt vagt p4 forvaltningens oplysninger om, at der ikke fra cen-
tralt hold gennemfores en generel evaluering af indsatserne, dog siledes at forvaltningen arligt foretager en sam-
let evaluering af Kebenhavns Borgerservices indsats. Borgerridgiveren har noteres sig forvaltningens oplysninger
om, at der decentralt sker lobende evaluering p4 kontormeder og lignende af alle de tiltag, der er ivaerksat for at
forbedre sagsbehandlingen.
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G. Forvaltningens miling eller registrering af effekt

ningens indsats.
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=7
G. Forvaltningens mailing eller registrering
af effekt
Kriterium 15:
Miler eller registrerer forvaltningen effekten af forvalt- 5 .

Borgerrddgiverens bemarieninger

Borgerridgiveren har lagt vagt pd forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen maler effekten decentralt.
Borgerridgiveren bemerker i den forbindelse, at forvaltningen alene har oplyst, hvordan forvaltningen foretager

milingen for s vidt angir Kebenhavns Botgerservice og Borgerreprasentationens Sekretariat, og sdledes ikke
hvad angér de ovrige relevante enheder. P4 baggrund af forvaltningens oplysninger har Borgerridgiveren i ovrigt
lagt til grund, at det er muligt for forvaltningen at dokumentere forvaltningens effektmalinger. Borgerridgiveren

har dog ikke modtaget oplysning herom.
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Overblik

HOVEDKRITERIUM

KLASSIFIKATION

. Forvaltningens oplysningsgrundlag

— relevante enheder

. Fotvaltningens oplysningsgrundlag

- kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen

. Medarbejdernes kendskab til mini-

mumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen

. Forvaltningens beslutningskraft og

malsztninger

E. Forvaltningens opfelgning

F. Forvaltningens evaluering

G. Forvaltningens miling eller registrering

af effekt
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