INDICIUM

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

Borgerrddgiverens konklusioner vedrorende Kultur- og Fritidsforvaltningens indsats

I overensstemmelse med den af Borgerreprasentationen godkendte evalueringsmodel har Borgerradgiveren ka-
tegoriseret Kultur- og Fritidsforvaltningens indsats. Kategoriseringen er foretaget ud fra de svar, som forvaltnin-
gen har givet pé de enkelte sporgsmil i spergeskemaet. Sporgsmalene svarer til evalueringsmodellens vurderings-
kriterier 1-15.

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingskritetium 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.

Kategoriseringen er foretaget pa baggrund af felgende kategorier:

1. Forvaltningen er inaktiv pa dette omrade

2 Forvaltningen har delvist gennemfort plankegning af den pigzldende handling

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

4. Forvaltningen er p4 nuvrende tidspunkt i gang med at udfere den pagzldende handling
5. Forvaltningen har udfert den pagzldende handling

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

7. Alt, hvad forvaltningen ger, planlegges, udfores, folges op p4, evalueres og tilrettes lobende, sidan at for-
valtningen er i kontinuerlig udvikling p4 omradet.

Kategorierne udtrykker, hvilket aktionsniveau forvaltningen har néet i forhold til det pagzeldende vurderingskrite-
rium. Niveauerne er kumulative i den forstand, at avancement til et niveau forudsatter, at det forudgdende ni-
veau er gennemfett.

Seerligt om kategori 1 bemarkes, at kategotien ogsi omfatter de tilfxlde, hvor forvaltningen alene i meget be-
grenset omfang er aktiv pa det pigeldende omrade.

Om kategori 4 bemerkes, at denne kategori omfatter de tilfelde, hvor den pagzldende handling alene er udfert
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-
valtningens indsats i forhold til det enkelte kriterium. Konklusionen er udtrykt i en gron, gul eller rod klassifice-

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

Klassificetingen red betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagzldende vurderingskriterium
vurderes at veere utilfredsstillende. Der er ikke aktuelt udsigt til, at indsatsen vil have en effekt.

® En placering i kategori 3 og 4 medferer en klassificeting som gul.

Klassificeringen gul betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagwldende vurderingskriterium
pé nuvarende tidspunkt vurderes at veere utilstrekkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
styrke og kvalificere sin indsats. P4 sigt kan indsatsen have en markbar effekt, hvis forvaltningen gir vi-

dere med indsatsen.
® En placering i kategoti 5, 6 og 7 medfarer en klassificering som gren.

Klassificeringen gren betyder, at forvaltningens indsats i forhold 6l det pagzldende vurderingskriterium
vurderes at vaere god. Indsatsen kan have markbar effekt.

De fleste af hovedkriterierne (A - G) indeholder to eller flere vurderingskriterier. Hyvor der under et hovedkrite-
sium er flere vurderingskriterier, vil et af disse ktiterier vaegtes hojest og derved veere bestemmende for den sam-
lede klassificeringen af hovedkriteriet som enten gran, gul eller rad. Den konkrete vagtning inden for hvert ho-
vedkriterium fremgir af Borgerrddgiverens evaluetingsmodel som er godkendt af Borgerrepraesentationen pé
maode den 31. oktober 2013, hvortil det i evrigt henvises.

Borgerradgiverens anbefalinger pi baggrund af evalueringen

Nedenfor folger Borgerridgiverens konklusioner for hvert vurderingskriterium. Der er ikke givet en samlet klas-
sificeting og dermed ikke en samlet konklusion p4 forvaltningens indsats.

Som felge af indholdet af forvaltningens besvarelse er det ikke muligt for Borgerradgiverens at fremkomme med
egentlige konklusioner vedrerende forvaltningens indsat for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen i
forvaltningen. Borgerradgiveren har i den sammenhzng noteret sig forvaltningens bemzrkninger i folgebrevet af
25. november 2013 om, at forvaltningen stiller sig tvivlende over for det udfyldte sporgeskemas anvendelighed i
det videte arbejde.

Det er dog Borgerridgiverens vurdering, at forvaltningen med fordel ferst og fremmest kan gennemfere en mere
systematisk kortlegning af, i hvilke organisatoriske enheder i forvaltningen, der sker sagsbehandling og/eller
borgerbetjening (og hvor forvaltningsretlige reglet, herunder i forvaltningsloven, offentlighedsloven, petrsondata-
loven, retssikkerhedsloven og sxtlove, samt kommunens eventuelle egne mél og minimumskray tegulerer sags-
behandlingen og/eller borgerbetjeningen).

En sidan kortlegning er bla. nedvendig for, at forvaltningen kan sikre sig viden om kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen i de relevante enheder, og derved give forvaltningens ledelse den nedven-
dige viden om, hvilke enheder der kan og ber spille en rolle for forvaltningens indsats for at forbedre sagsbe-
handlingen og borgerbetjeningen i forvaltningen som helhed. Denne viden udger den fundamentale forudszt-
ning for, at forvaltningen kan malrette sin indsats.
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A. Forvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder

HOVEDERITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

A. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— televante enheder

Kiitedum 1:

Har forvaltningen identificeret de organisatoriske enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling
og/eller borgerbetjening — og hvor forvaltningsretlige 4 @
regler (herunder i forvaltningsloven, offentlighedsloven,

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

Borgerrddgiverens bemarfeninger

Forvaltningen har oplyst, at forvaltningen har valgt at besvare sporgeskemaet ud fra fire udvalgte hovedomrider i
forvaltningens borgerrettede funktioner (alkoholbevillingsomréidet, Servicecentret, Folkeoplysning og Keben-
havns Ejendomme), og at dette i sagens natur ikke betyder, 2t forvaltningen dermed har sagt, at der ikke er andre
relevante omrider. P4 baggrund af forvaltningens oplysninger mi Borgerridgiveren derfor legge dl grund, at
forvaltningen ved besvarelsen af sporgeskemact alene delvist har foretaget en fuldstendig identifikation af de
relevante enheder.

Borgerridgiveren bemerker i ovrigt, at den af forvaltningen oplyste identifikationsmetode pévirker evalueringens
kvalitet og validitet og felgelig ogsa lzringspotentialet.

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
folgende:

”Alkoholbevillingsomradet

Sekretariat & Kommunikation udarbejder sagsfremstillinger til Bevillingsnzevnet i ansldet 800 sager 4rligt.
Det er som nzvat i svar 1 Bevillingsnaevnet, der som selvstendig myndighed, treeffer afgerelse.

Sekretariatet/nevnet modtager dog mange henvendelser vedrorende alkoholbevillinger i lobet af dret. Nae-
sten samtlige af disse er dog fra borgere, der ensker at pipege problemer vedrorende eksisterende eller
fremtidige restaurationer. Der er siledes ikke tale om afgerelsessager i forvaltningslovens forstand.

Servicecentret

Nej, ikke som udgangspunkt. Kebenhavns Biblioteker har dog oplyst felgende:
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Det samlede udlan i Kebenhavns Biblioteker var 6.587.000 materialer.

10 dage efter linetidens ndlob ndsendes en hjembkaldelse. En bjembkaldelse gelder ei samlet lin, og kan godt dreje sig om flere
materialer mied samme afleveringsdato.

34.000 bjemkaldelser blev sendt som papirpost
123.000 blev send? via e-mail
102,000 blev sendt via sms.

Huis lineren har oplyst bide mobilnummer og e-mailadresse fir ban den samme bjemkaldelse pé begge platforme. Der er alt-
sa overlap mellem de io typer.

31 dage og 41 dage efter linetidens udlob udsendes regning pé materialerne inkl, gebyr for overskridelse af linetiden.

1 2012 blev der sendt 37.400 regninger i papirform.

Folkeoplysning (lokale og tilskud);

Der er ingen aktuelle oplysninger om antallet. Imidlertid er omfanget af arlige sager nogenlunde kendt,
idet det er sammenhzngende med antallet af folkeoplysende foreninger og aftenskoler i kommunen, Alle
disse har ansegninger om tilskud og/eller lokaler (faciliteter). Der fores dog ikke regnskab med antallet af
uformelle borgerhenvendelser (telefonisk radgivning, meder i forb. med etablering af foreninger, fore-
spergsler til verserende sager).

Kobenhavns Ejendomme

Den overvejende del af borgerhenvendelser til Kebenhavns Ejendomme gir via KFFs sekretariat. Dvrige
henvendelser — som der er mange af — er typisk fra brugere af ejendommene, det vil sige kommunalt an-
satte eller ansatte pd institutioner med kommunal driftsoverenskomst. Vi behandler desuden henvendelser

fra private lejere.”

Om kritetium 1.5, som vedterer spergsmilet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af forvaltningens
samlede sagsmangde i borgersager og/eller borgerhenvendelser, har forvaltningen oplyst felgende:

“Folkeoplysning (lokale og tilskud):

Nej

Kagbenhavns Ejendomme:
Se 1.4.”
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B. Forvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgetbetje-
ningen

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

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

Kriterium 2 er bestemmende for klassificetingen.

Kriterium 2:

Har forvaltningen viden om kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen i de organisatori- 4

ske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehand-

ling og/eller borgerbetjening,

Kriterium 3:

Hyvilke 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 borgetbetjening, jf. kriterium 1.

Borgerrddgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger om, at og hvordan forvaltningen har opniet viden
om kvalitetsniveauet i sagshehandlingen og/eller borgerbetjeningen i de af forvaltningen naevnte enheder.

Borgerridgiveren bemzerker, at sporgsmalet vedrorer, hvilken viden forvaltningen har om kvalitetsniveauet. Bor-
gerradgiveren ma forstd forvaltningens oplysninger sadan, at der i vidt omfang er tale om forvaltningens opfattel-
ser eller fornemmelser om kvalitetsniveauet, som er baseret pa et mere eller mindre kvalificeret skon. Dette kan
efter Borgerrddgiverens opfattelse ikke kvalificeres som viden. Idet der 7 vidt omfang er tale om oplevet viden, kan forvalt-
ningernes oplysninger i ovrigt ikke verificeres.

Borgerridgiveren bemerker endvidere, at forvaltningens besvarelse ikke indeholder en samlet besvarelse, men
alene en besvarelse for hver enkelt af de fire enheder i forvaltningen, som forvaltningen har valgt at besvare

spergeskemaet ud fra.

Endelig bemearker Borgerrddgiveren, at forvaltningens besvarelse vedrotende kriterium 1 indebzrer, at forvalt-
ningens besvarelse vedrorende kriterierne 2 og 3 alene omfatter de enheder i forvaltningen, som forvaltningen
har anfert vedrerende kriterium 1, og séledes ikke alle de relevante enheder i forvaltningen.

Forvaltningens oplysninger giver siledes ikke Borgerridgiveren grundlag for at konkludere, at forvaltningen har
udfort den relevante handling (opni viden om kvalitetsniveauet).
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C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller bor-
gerbetjeningen

HOVEDERITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
=7

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

Kriterium 4 er bestemmende for klassificeringen.

Kritetium 4:

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

og/eller borgerbetjening, er bekendt med de minimums- 5 .
krav, der métte findes for kvalitetsniveauet i sagsbehand-

lingen og/eller borgerbetjeningen pi de pagzldende
enheders sagsomrader.

Kriterjum 5:

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

og/eller borgerbetjening, er kledt pi til og har de for- D
nodne verktojer og ressourcer til at kunne opfylde de
minimumskrav, der i givet fald findes.

Borgerrédgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger vedrarende kriterium 4, herunder sztligt at de enkel-
te ledete i forvaltningen til enhver tid har fingeren p pulsen og sikrer sig, at minimumskravene er velkendte for
sagsbehandlerne. P4 baggrund af indholdet af forvaltningens besvarelse er det imidlertid ullart for Borgerradgi-
veren, i hvilket nermere omfang forvaltningen har sikret sig, at medarbejderne i de relevante enheder er bekendt
med minimumskravene. Effer Borgerrddgiverens opfattelse indeholder forvaltningens besvarelse ikke aplysninger, der i tilstrakke-
ligt omsfang gor det muligt for Borgerridgiveren at verificere det oplyste.

Forvaltningens besvarelse af de sporgsmil, der vedrerer kriterium 5, er ufuldstendig og ger det efter Borgerrad-
giverens opfattelse ikke muligt at kategorisere forvaltningens indsats inden for det omride, som kriteriet vedro-

rer.
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D. Forvaltningens beslutningskraft og malsztninger

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1=-7

Ktiterium 6:

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

Kritetium 7:

Har forvaltningen i givet fald truffet konkrete beslutmin-
ger om, hvordan milene og/eller hensigtserkleringerne
nds.

Kriterium 8:

Er der afsat ressourcer til at folge op pi forvaltningens
konkrete beslutninger om, hvordan mélene og/eller hen-
sigtserklzeringerne nis.

D. Forvaltningens beslutningskraft og
milsatninger D
Kritetium 7 er bestemmende for Kklassificeringen.

Borgerrddgiverens bemarkninger

Forvaltningen har ikke besvaret de spergsmaél, der vedrorer kriterierne 6, 7 og 8.



E. Forvaltningens opfelgning

HOVEDKRITERIUM

KATEGORI
1-7

KLASSIFIKATION

E. Forvaltningens opfelgning

Kritetium 9 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 9:

Har forvaltningen ivaerksat konkrete tiltag som opfalg-
ning pa forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvot-
dan opstillede mal og/eller hensigtserkleringer nis.

.

Krterium 10:

Foretager forvaltningen labende opfelgning pi, om de
iverksatte tiltag efterleves.

)

Borgervddgiverens bemarkninger

Forvaltningen har ikke besvaret de sporgsmal, der vedrerer kriterierne 9 og 10.
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F. Forvaltningens evaluering

HOVEDERITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
=7

F. Forvaltningens evaluering

Kriterium 14 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterjum 11:

forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen.

Kriterium 12:

Gennemferer forvaltningen lebende en generel evalue-
ting — pd baggrund af ovenstiende vurderingskriterier 1-
10 — af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehand-
lingen og/eller borgerbetjeningen.

Kriterium 13:

Vurdeter forvaltningen i givet fald — p4 baggrund af eva-
lueringen af forvaltningens indsats og/eller evalueringen
af resultaterne af forvaltningens indsats, jf. kriterierne 11
og 12 — om der er behov for at korrigere indsatsen.

Kritetium 14:

Iverksztter forvaltningen i givet fald — hvor forvaltnin-
gen vurderer, at der er et behov for at korrigere indsatsen
— tiltag for at kortigere indsatsen.

Gennemferer forvaltningen evaluering af resultaterne af D

Borgerridgiverens bemerkninger

Forvaltningen har ikke besvaret de spergsmal, der vedrerer kriterierne 11, 12, 13 og 14.



G. Forvaltningens miling eller registrering af effekt

HOVEDERITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

G. Forvaltningens miling eller registrering
af effekt

Kriterium 15:
Méler eller registrerer fotvaltningen effekten af forvalt- D
ningens indsats.

Borgerridgiverens bemearkninger
Forvaltningen har ikke fyldestgerende besvaret de spergsmil, der vedrerer kriterium 15.

Borgerridgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger for si vidt angdr Servicecentret. Forvaltningen er
imidlertid ikke fremkommet med oplysninger vedrorende de ovrige enheder, og det er derfor ikke muligt at kate-
gorisere forvaltningens svar,
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Overblik

HOVEDKRITERIUM

KILASSIFIKATION

. Forvaltningens oplysningsgrundlag

—relevante enheder

- Forvaltningens oplysningsgrundlag

— kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgetbetjeningen

. Medarbejdernes kendskab til mini-

mumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen

. Forvaltningens beslutningskraft og

milsetninger

. Forvaltningens opfelgning

. Fotvaltningens evaluering

- Forvalthingens maling eller registrering

af effekt
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