INDICIUM

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

Borgerradgiverens konklusioner vedrorende Sundheds- g Omsorgsforvaltningens indsats

I overensstemmelse med den af Borgerreprasentationen godkendte evalueringsmodel har Borgerridgiveren ka-
tegoriseret Sundheds- og Omsorgsforvaltningens indsats. Kategotisetingen er foretaget ud fra de svar, som fot-
valtningen har givet pd de enkelte spergsmdl i spergeskemaet. Spergsmalene svarer til evalueringsmodellens vur-
deringskriterier 1-15.

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingskriterium pa baggrund af en helhedsvurdering af forvaltningens
besvarelse af det/de pagzldende sporgsmél 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 pd dette omride

2. Forvaltningen har delvist gennemfert planlegning af den pdgzldende 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 pagzldende handling

6. Forvaltningen har udfert den pigaldende handling og felger op, evaluerer og tilretter eventuelt sin indsats
pé det pigxldende omride

?; Alt, hvad forvaltningen gar, planlegges, udferes, folges op p4, evalueres og tilrettes labende, sidan at for-
valtningen er i kontinuerlig udvikling p4 omridet.

Kategorierne udtrykker, hvilket aktionsniveau forvaltningen har néet i forhold til det pdgzldende vurderingskrite-
rium, Niveauerne er kumulative 1 den forstand, at avancement til et niveau forudsatter, at det forudgiende ni-

veau er gennemfert.

Serligt om kategori 1 bemzrkes, at kategorien ogsi omfatter de tlfzelde, hvor forvaltningen alene i meget be-
greenset omfang er aktiv pa det pagzldende omride.

Om kategori 4 bemzrkes, at denne omfatter de tilfzlde, 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 gren, gul eller red klassifice-
ring:
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e En placering i kategori 1 og 2 medferer en klassificeting som red.

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

e Enplacering i kategori 3 og 4 medforer en klassificering som gul.

Klassificeringen gul betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagzldende vurderingskriterium
pé nuvaerende tidspunkt vurderes at vaere utilstrakkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
stytke og kvalificere sin indsats. P4 sigt kan indsatsen have en maerkbar effekt, hvis forvaltningen gir vi-

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

Klassificeringen gron betyder, at forvaltningens indsats i forhold il det pigzldende vurderingskriterium
vurderes at vaere 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 kriterier vgtes hajest og derved vare bestemmende for den sam-
lede klassificetingen af hovedkriteriet som enten gron, gul eller rad. Den konkrete vagtning inden for hvert ho-
vedkriterium fremgir af Borgerridgiverens evalueringsmodel som er godkendt af Borgerreprasentationen pi
mede den 31. oktober 2013, hvortil der i pvrigt henvises.

Borgerrddgiverens anbefalinger pa baggrund af evalueringen

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

Botgerridgiveren har noteret sig forvaltningens bemzrkninger i felgebrevet af 29. november 2013 om, at det
ikke i alle sammenhznge har veeret muligt for forvaltningen at besvare Borgerridgiverens spargeskema si pree-
cist, som der legges op til i skemaets vejledende tekster, og at forvaltningens metoder heller ikke kan omszttes ti
de parametre, som Borgerrddgiveren opstiller som kategorier for svar.

Borgerridgiveren bemzrket, at forvaltningens besvarelse i visse tilfzlde ikke indeholder oplysninger, der gor det
muligt for Borgerridgiveren at verificere forvaltningens oplysninger.

Tendenserne viset, at antallet af klager til Borgerridgiveren over Sundheds- og Omsorgsforvaltningen pé lang
sigt (2010-2013) er faldende. Tendensen er stigende pé kort sigt (2012-2013). Antallet af sager med fejl (med-
holdsprocenten) viser en stigende tendens pd bade kort og lang sigt, stzerkest stigende pa kort sigt.

Borgerridgiveren modtog i 2013 44 klager vedrerende Sundheds- og Omsorgsforvaltningen. Medholdsprocenten
for kalenderiret 2013 var 69,0 % (alle tal her opgjort pr. 2. januar 2014 med forbehold for endelig validering af

statistikken).

Borgerridgiverens konklusioner viser, at forvaltningen pé flere omrider gor en god indsats for at forbedre sags-
behandlingen og borgerbetjeningen i forvaltningen. Som det fremgér af forvaltningens oplysninger, er der imid-
lertid i vidt omfang tale om, at denne indsats indgar i forvaltningens samlede indsats for faglig kvalitet i opgave-
varetagelsen, og at indsatsen for at sikre/forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen derfor ikke adskilles
fra den samlede kvalitetsindsats.
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Det er pd den baggrund Borgerrddgiverens vurdering, at forvaltningen kan styrke sin indsats ved at sikre, at de
konkrete tiltag har fornedent fokus specifikt pa kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, her-
under at der er opstillet mil og/eller hensigtserkleringer, der specifikt vedrarer kvalitetsniveauet i sagsbehandlin-

gen og/eller borgerbetjeningen.

Efter Borgerridgiverens vurdering vil det endvidere kunne forbedre forvaltningens indsats, hvis indsatsen foran-
kres pd et hojere ledelsesmaessigt niveau, sddan at ansvaret — bl.a. for at sikre, 47 medarbejderne har det fornadne
kendskab til minimumskravene for kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen, a de fastsat-
te mal nis, o/ der iveetksettes konkrete tiltag og a# der afszttes ressourcer hertil — ikke alene pahviler linjeledelsen.

Dette vil efter Borgerradgiverens vurdering give en mindre fragmenteret indsats og en egentlig ledelsesmassig

viden, styring og overblik.

Det er i den forbindelse Borgerrddgiverens vurdering, at det vil vaere lettere for forvaltningen at afdekke indsats-
omréder og mélrette sin indsats, hvis forvaltningen har fokus p4, at ledelsesinformation i haj grad ogs4 indehol-
der konkret information sztligt om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen i de relevante
enheder i forvaltningen, dvs. ikke alene som en integreret del af ledelsesinformation om den samlede kvalitet i

opgavevaretagelsen.

Borgerradgiveren finder det i den forbindelse positivt, at forvaltningen i fordret 2014 vil gennemfare en sagsaudit
inden for enkelte sagsomrider i forvaltningen, hvor sagerne bl.a. vil blive undersegt for formelle sagsbehand-

lingsfejl.

Efter Borgerradgiverens vurdering vil forvaltningen desuden opni bedre mulighed for at kunne tilrette sine ind-
satser ved at have fokus pd — kontinuerligt og systematisk — at evaluere den samlede indsats og de enkelte dele
heraf samt i vesentligt hojere grad méle eller registrere effekten af indsatsen.

Forvaltningen kan overveje at anvende Indicium-modellen eller lignende som styringsredskab i sin indsats, her-
under ikke mindst i indsatsen pi det decentrale niveau (lokalindsatsen).
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A. Forvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder

HOVEDERITERIUM KATEGORI | 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 5 .
regler (herunder i forvaltningsloven, offentlighedsloven,

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

Borgerrddgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har noteret sig, hvordan forvaltningen har identificeret de relevante enheder, herunder indhol-
det af forvaltningens udferlige liste medsendt som bilag. Borgerridgiveren har endvidere noteret sig, at identifi-
kationen formelt set er sket i forbindelse med forvaltningens besvarelse af sporgeskemaet, men at forvaltningen
ogsi forud herfor var bekendt med de organisatoriske enheder, hvor der sker sagsbehandling og/eller borgerbe-

tjening.

Borgerridgiveren bemetker, at det af listen over de relevante enheder fremgar, hvilken type af sagshehandling
den enkelte enhed foretager, og at sagsbehandling i bilaget er angivet som “Forvaltningsvirksomhed, hvor der
treffes afgorelse”. I den forbindelse bemzrker Borgerradgiveren, at “sagsbehandling” i spergeskemaets forstand
ogsd omfatter sager, hvor forvaltningen ikke skal traffe afgorelse. Borgerrddgiveren henviser til spargeskemaets
vejledning il spergsmil 1. Borgerridgiveren har i den forbindelse noteret sig forvaltningens oplysninger om, at
dette forhold ikke influerer pd forvaltningens oplyste identifikation.

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

“Generelt foretages der i SUF en lebende og systematisk afrapportering il ledelsen, direktionen samt det
politiske udvalg via administrationsrapporter, kvartalsrapporter og arsrapporter.

Niveauet for den lebende afrapporteting er i administrationsrapporten pa lokalomrideniveau. En stor del
af det bagvedliggende data i administrationsrapporten er tilgzngeligt for de relevante afdelinger og enhe-
det, s4 data kan brydes ned. Der arbejdes pa at gore alt data tilgaengeligt for de relevante afdelinger og en-
heder.
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I afrapporteringen indgir informationer om strategiske negletal og méilopfyldningsgrad for forvaltningens
arbejdsomrider, herunder sagsbehandlingstider, brugerundersogelser, tilsynsresultater mm. Administrati-
onsrapporterne indeholder derudover et kort resumé, hvor omrader, der kraver serlig opmzrksomhed el-

ler en serlig indsats, fremheves.

For sa vidt angir antallet af henvendelser fra borgere til SUF, udarbejdes der ikke lobende afrapportering
til centralforvaltningen. Data er dog tilgengelig for de omrdder, som beskrives i nedenstiende oversigt Jfr.
punkt 1.5

I oversigten ses det, om der registreres data pa antal henvendelser og i s4 fald hvor data registreres, samt
hvilke af disse data der bruges til at udarbejde statistik for sagsbehandlingstider. I de tilfzlde hvor der ud-
arbejdes statistik for sagsbehandlingstider, er det udtryk for, at der er et forvaltningsmessigt eller politisk
fokus pa sagsbehandlingstiderne.

Forvaltningen ferer ogsd manuel statistik over antallet af feerdighehandlede klagesager.

Forvaltningen forer derimod ikke statistik over antallet af andre afgprelsestyper/henvendelser, som f.eks.
henvendelser/afgerelser om aktindsigt/videregivelse af oplysninger.”

Om kriterium 1.5, som vedrerer spergsmalet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af forvaltningens
samlede sagsmaengde i borgersager og/eller borgerhenvendelsert, har forvaltningen oplyst folgende:

”Se besvarelsen under punkt 1.4.

Oversigt over registrerede data;

Omrade Registreres der data ogisa | Bruges data til at udarbejde
fald hvor? statistik for sagsbehandlings-
tider
Hjemmepleje Ja, i KOS2 Ja
Sygepleje Nej — fordi langt storstede- | Nej

len af henvendelser er
visitationer fra hospita-

ler/lzeger
Plejebolig Ja, 1 KOS2 Ja
Hjzlpemiddelsomriadet | Jai CARE Ja
Treningsomradet Ja, i Sundhedsporta- Ja
len/KOS2
Patientrettet forebyggel- | Ja, i Sundhedsportalen Nej
se
Borgerrettet forebyggel- | Ja, men det registreres Nej
se manuelt

I felge forvaltningens arsrapport for 2012 havde forvaltningen;

478 ansegninger om plejebolig

3.606 sager om hjemmepleje og madservice

22.604 sager om hjzlpemidler (personlige og tekniske)
198 klager, der blev feerdighehandlet

35.360 brugere af omsorgsydelser

22.287 brugere af sundhedsydelser

10.598 brugere af sygeplejeydelser

4.558 beboete i plejeboliger
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2.594 brugere af midlertidige degnpladser

11.773 ekspeditioner vedrerende genoptreningsplaner

1.957 borgere med kroniske sygdomme deltog i et patientrettet forebyggelsesforlab
7.558 borgere modtog forebyggelsestilbud vedrerende kost, motion, rygning, alkohol

Derudover henvises til forvaltningens oplysninger om den omfattende faktiske forvaltningsvirksomhed,
som varetages i SUF, og hvor der i vidt omfang ydes "borgerbetjening” inden for rammerne af fx god for-
valtningsskik. I den kontekst er det forvaltningens opfattelse, at det vil vare illusorisk at opgere antallet af

borgerhenvendelser.”
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B. Forvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgetbetje-
ningen

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
=

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

Kriterium 2 er bestemmende for klassificeringen.

Kiriterium 2:
Har forvaltningen viden om kvalitetsniveauet i sagsbe-

handlingen og/eller borgetbetjeningen i de organisatori- 5 .
ske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehand-
ling og/eller borgerbetjening.

Kriterium 3:

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

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

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerrddgiveren har noteret sig de af forvaltningen oplyste metoder, som forvaltningen anvender for at opn4
viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerridgiveren har szrligt lagt vaegt pa forvaltningens oplysninger om anvendelsen af interne kvalitetsmalinger
(audits), som pa visse omrider foretages regelmassigt, den gennemferte kvalitetsanalyse med fokus pa hjemme-
og sygepleje, kortlzgningen af de kvalitetsmilinger, der foretages centralt i forvaltningen, samt at Ankestyrelsens
og Borgerridgiverens udtalelser og érlige beretning indgér i forvaltningens vurdering af kvalitetsniveauet,

Borgetridgiveren har endvidere noteret sig, at forvaltningens indsats i forhold til at afdackke og sikre kvalitetsni-
veauet i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen indgir som en del af en bredere indsats for at sikre faglig kvalitet
i opgavevaretagelsen, samt at begrebet faglig kvalitet omfatter delelementer, der relaterer sig konkret til det juridi-
ske kvalitetsniveau i forhold til sagsbehandling og ikke mindst borgerbetjening.

Borgerridgiveren har i den sammenhang ogsd noteret sig forvaltningens oplysninger i falgebrevet af 29. novem-
ber 2013, hvoraf det bla. fremgir, at det efter forvaltningens opfattelse ikke i alle sammenhange er muligt at
adskille forvaltningens indsats for at sikre god sagsbehandling og borgerbetjening fra den samlede kvalitetsindsats
i forhold til opgavevaretagelsen.
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Det er imidlertid uklart for Borgerradgiveren, 7 hvilket narmere omfang de af forvaltningen beskrevne metoder bi-
drager med ledelsesinformation specifikt for si vidt angér det juridiske kvalitetsniveau i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen. Dette galder setligt de nzvnte tilsynsmetoder i forhold til hjemmepleje, hjemmesy-
gepleje og plejeboliger, de nevnte brugerundersegelser samt det obligatoriske tilbud vedrorende frontpersonalets
IT og lese/skrivekompetencer — som Borgerridgiveren har forstiet sidan, at alt frontpersonale bliver tilbudt
kurset, men at det ikke er obligatorisk at deltage. Det gzelder dog ogsé de nzvnte kvalitetsmalinger, idet det pa
baggrund af forvaltningens oplysninger er uklart for Borgerridgiveren, i hvilket nermere omfang disse kvalitets-
milinger omfatter det juridiske kvalitetsniveau i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjcrﬁngen.

Bortgerrddgiveren har desuden noteret sig forvaltningens oplysninger under besvarelsen af spergsmil 4 om, at
forvaltningen i fordret 2014 vil gennemfore en sagsaudit inden for enkelte sagsomrider, hvor sagerne bl.a. vil
blive undersegt for formelle sagsbehandlingsfejl.

Botgerridgiveren har yderligere noteret sig forvaltningens oplysninger om de af forvaltningen fastsatte mini-
mumskrav — i form af interne instrukser og vejledninger — til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller bor-
gerbetjeningen, herunder at krav til sagsbehandling og borgerbetjening ofte indgir som en integreret del af for-
valtningens sundheds- og omsorgsfaglige instrukser. Borgerradgiveren har i den forbindelse noteret sig forvalt-
ningens oplysninger 1 folgeskrivelsen af 29. november 2013 om, at det — inden for forvaltningens faktiske for-
valtningsvitksomhed — er forvaltningens erfaring, at fokus péd korrekt sagsbehandling og borgerbetjening bedst
sikres ved at vejledninger, instruktioner mv. ogsi indgar som en integreret del af forvaltningens mere opgavebe-

stemte retningslinjer.

Borgerradgiveren har endelig noteret sig, at forvaltningen aktuelt arbejder pa at afklare behovet for en revision af
de af forvaltningen oplyste retningsgivende dokumenter.
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C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/ellet bot-
gerbetjeningen

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

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

Kriterium 4 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 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- B .
krav, der mitte findes for kvalitetsniveauet i sagsbehand-

lingen og/eller borgerbetjeningen pi de pdgzldende
enheders sagsomrader.

Kriterium 5:

Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling 5 .
og/eller borgerbetjening, er kledt pa til og har de for-

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

Borgerrédgiverens bemarkeninger

Borgerridgiveren har noteret sig, at linjeledelsen har ansvaret for, at medarbejderne i de pagreldende enheder har
kendskab til de minimumskrav, der métte findes for kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-
ningen, herunder at det er de lokale lederes ansvar, at medarbejderne folger de retningslinjer og vejledninger, der
findes, og har de fornedne kvalifikationer og kompetencer mv.

Borgerridgiveren har i den forbindelse noteret sig, at forvaltningen har forankret opgaven i forhold til implemen-
tering og opfelgning pa =ndringer i praksis/genopretning af mulige misforhold i lokalomridekontoterne, men at
der derudover kan vere mere tvergiende indsatser og/ eller serlig undervisning og konsulentbistand fra central-
forvaltningen.

Borgerridgiveren har i den sammenheng noteret sig, at centralforvaltningen koordinerer og formidler de krav,
der stilles til medarbejderne i form af zndrede regler/praksis, vejledninger, instrukser mv. Borgerrddgiveren for-
stir forvaltningens oplysninger sidan, at denne formidling sker fra centralforvaltning til den decentrale ledelse,
og ikke direkte til medarbejderne. Borgerridgiveren har dog samtidig noteret sig, at det i forhold til ster-
re/komplekse endringer er ganske szdvanligt, at formidling suppletes af kurser/informationsmateriale med mere
for medarbejderne, samt at materiale er tilgrengeligt for medarbejderne via opgaveportal og KKintra mv.
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Borgerridgiveren har yderligere noteret sig forvaltningens oplysninger i folgebrevet af 29. november 2013 om, at
der ikke findes ét samlet koncept for sikring af medarbejdernes kendskab til konkrete sagsbehandlingsregler mv.,
og at der i stedet legges vzegt p4, at konkrete tiltag relateres til de enkelte fagomrader.

Borgerridgiveren bemzrker i den sammenhazng, at forvaltningens besvarelse ikke indeholder oplysninger om,
hvordan de enkelte ledere faktisk har sikret sig, at medarbejderne er bekendt med minimumskravene. Indicium
forudsztter imidlertid, at forvaltningen 6l brug for besvarelsen af spergeskemaet indhenter de oplysninger fra
forvaltningens decentrale enheder, som er nedvendige for, at forvaltningen kan besvare spargsmilene i sperge-

skemaet.

Efter Borgerradgiverens opfattelse gor ovenstdende oplysninger fra forvaltningen det séledes ikke i sig sely muligt at verificere 1 hutlket
onfang, forvaltningen har sikret sig, at de relevante medarbejdere er bekends med minivumskravene.

Borgerridgiveren har dog lagt vaegt p4, at forvaltningens metoder til at sikre sig, at de relevante medarbejdere er
bekendt med minimumskravene, i et vist omfang udgeres af mere eller mindre formaliserede tiltag, sdsom an-
vendelsen af interne vejledninger og koncepter samt labende tilbud om undervisning i forvaltningsret og sagsbe-
handling. Borgerridgiveren har herved bl.a. lagt vaegt pa, at alle visitatorer er uddannet i Metode til god sagsbe-
handling,
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D. Forvaltningens beslutningskraft og malsztninger

HOVEDERITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

D. Forvaltningens beslutningskraft og
malszetninger .
Kriterium 7 er bestemmende for klas sificeringen.

Kriterium 6:

Har forvaltningen opstillet mal og/eller hensigtserklaerin-
ger om at reducere eventuelle misforhold mellem mini- 4
mumskrav og aktuelt kvalitetsniveau i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen.

Kriterium 7:
Har forvaltningen i givet fald truffet konkrete beslutnin- 5
ger om, hwordan milene og/ellcr hensigtscrkla:ringcrne
nis.

Kriterium 8:

Er der afsat ressourcer til at folge op pd forvaltningens
konkrete beslutninger om, hvordan malene og/eller hen-
sigtserkleringerne nés.

Borgerrddgiverens bemarkninger

Borgerrddgiveren har noteret sig, at forvaltningen har fastsat mal for sagsbehandlingstiderne for langt storstede-
len af de ydelser, som forvaltningen leverer, og at der felges op p4 disse mal kvartalsvist.

Borgerradgiveren har samtidig noteret sig forvaltningens gvrige oplysninger om forvaltningens mal og/eller hen-
sigtserkleringer, herunder "Vzrdi for borgeren — visioner og resultater som grundlag for organisering og styring i
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen’. Borgerradgiveren har forstiet forvaltningens oplysninger sidan, er der i
vidt omfang er tale om mdl, visioner og hensigtserkleringer, som ikke — eller kun i begrenset omfang — direkte
vedrorer kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen, men vedrorer forvaltningens ydelser i
generel forstand.

Borgerridgiveren har endvidere noteret sig, at forvaltningen iveerksztter konkrete handleplaner i det omfang, der
gennem administrationsrapporterne konkret afdzekkes misforhold eller risiko for misforhold.

Borgerradgiveren har pd den baggrund lagt til grund, at forvaltningen delvist har opstillet mal og/eller hensigts-
erkleringer om at reducete eventuelle misforhold mellem minimumskrav og aktuelt kvalitetsniveau i sagsbehand-
lingen og/eller borgerbetjeningen.
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Vedrerende kriterium 7 har Borgerradgiveren lagt vagt pa, at det er forvaltningens opfattelse, at der er truffet
konkrete beslutninger om, hvordan mélene og/eller hensigtserkleringerne nds for den altovervejende del af de

opstillede mél.

Borgerridgiveren har imidlertid noteret sig, at det er linjeledelsen, der har ansvaret for at opna de kvalitetsmal,
der blandt andet miles i de 4rlige tilsyn — dog sidan at sterre tvergdende problemstillinger analyseres centralt,
eksempelvist vedrorende basiskvaliteten i hjemme- og sygeplejen, hvor der pa baggrund af en kvalitetsanalyse er
gennemfort et *kvalitetsprogram’ pa tvars af forvaltningen. Borgerradgiveren har i den sammenhzeng desuden
noteret sig lokalomridekontoretnes understottende rolle i relation til genopretning af mulige misforhold.

Borgerridgiveren bemarker i den sammenhang, at forvaltningens besvarelse ikke indeholder oplysninger om,
hvorvidt de enkelte ledere faktisk har truffet konkrete beslutninger om, hvordan mélene og/eller hensigtserkla-
ringerne nds. Indicium forudsetter imidlertid, som nzvat i bemarkningerne under kriterium 4, at forvaltningen
til brug for besvarelsen af spergeskemaet indhenter de oplysninger fra forvaltningens decentrale enheder, som er
nedvendige for, at forvaltningen kan besvare sporgsmalene i sporgeskemaet.

Effter Borgerrédgiverens opfattelse gor ovenstdende oplysninger fra forvaltningen det séledes ikke i sig sely muligt at verificere i hilket
omfang, forvaliningen bar truffet konkrete beslutninger om, hvordan mdlene og/ eller hensigiserkeleringerne nds.

Vedrorende kritetium 8 har Borgerridgiveren noteret sig forvaltningens oplysninger om, at det er linjeledelsens
ansvar at afsxtte ressourcer til at folge op pé forvaltningens beslutninger om, hvordan malene og/eller hensigts-
erklzringerne nds. Det fremgir ikke af forvaltningens oplysninger hvorvidt/i hvilket omfang, der fra linjeledel-
sens side faktisk er afsat ressourcer hertil, og Borgerrddgiveren kan séledes ikke verificers forvaltuingens oplyswinger.

Borgerridgiveren har dog lagt vagt pa forvaltningens oplysninger om, at indsatsen for kvalitetssikring er en kon-
tinuetlig opgave, der indgir i den generelle ressourcefastsattelse, og at forvaltningen — i det omfang, der afdzk-
kes konkrete behov — kan priotitere indsatsen og dermed satte ekstra ressourcer ind, bl.a. via den konsulenthi-
stand, som forvaltningen rader over i lokalomride- og centralforvaltningsregi. Borgerridgiveren har saledes lagt
til grund, at forvaltningen i et vist omfang afsztter serskilte ressourcer til at folge op pé forvaltningens beslutnin-
ger om, hvordan milene og/eller hensigtserklzeringerne ns.
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E. Forvaltningens opfelgning
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E. Forvaltningens opfelgning

Kriterium 9 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 9:
Har forvaltningen iverksat konkrete tiltag som opfelg- 5
ning pa forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvor-

dan opstillede mil og/eller hensigtserkleringer nds. .
Kriterium 10:

Foretager forvaltningen lobende opfelgning pa, om de 4
ivaerksatte tiltag efterleves.

Borgerrédgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har lagt vaegt pi forvaltningens oplysninger, herunder oplysningerne i folgeskrivelsen af 29.
november 2013 om, at forvaltningen sziligt i forhold til myndighedsomrédet har iverksat flere tiltag, der speci-
fikt er malrettet forbedring af sagsbehandling og borgerbetjening,

Borgerridgiveren har samtidig noteret sig forvaltningens oplysninger i folgeskrivelsen af 29. november 2013 om,
at det ikke i alle sammenhznge er muligt at udskille forvaltningens indsats for at sikre god sagsbehandling og
borgerbetjening fra forvaltningens samlede lvalitetsindsats i forhold til opgavevaretagelsen.

Endvidere har Borgerrddgiveren har lagt vaegt pa forvaltningens oplysninger om, at det forst og fremmest er
linjeledelsens ansvar at ivaerksztte konkrete tiltag som opfelgning p4 tilsyn og audits. Det fremgar imidlertid ikke
af forvaltningens besvarelse, hvilke tiltag om nogen der konkret er blevet ivaerksat af linjeledelsen.

Det er saledes ikke muligt for Borgerradgiveren at verificere i hvilket omfang, linjeledelsen bhar iverksat tiltag som opfolgning op
Jorvaliningens beslutninger om, hvordan de opstillede mdl og/ eller hensigiserkleringer nds.

Borgerridgiveren har yderligere noteret sig forvaltningens ovrige oplysninger, herunder om de tvaergiende kvali-
tetsanalyser, som i forhold til hjemme- og sygeplejen et blevet fulgt op af et ’kvalitetsprogram’, der over et 4r
arbejdede med tiltag, der kunne forbedre kvaliteten. P4 baggrund af forvaltningens oplysninger er det imidlertid
uklart for Borgerridgiveren 7 huilket omfang, sidanne centralt iverksatte tiltag ogsd omfatter kvalitetsniveauet i
sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Vedrerende kriterium 10 har Borgerridgiveren ligeledes lagt vaegt p4 forvaltningens oplysninger om, at opfelg-
ning ferst og fremmest er linjeledelsens ansvar. Det fremgir ikke af forvaltningens besvarelse vedrorende dette
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kriterium, o — og i givet fald 7 builket omfang — linjeledelsen konkret lebende folger op p4, om de af linjeledelsen
iveerksatte tiltag efterleves.

Det er sdledes ikke nulig? for Borgerridgiveren at verificere om og i givet fald i builket omifang, linjeledelsen foretager en sédan loben-
de opfalgning.

Borgerridgiveren har dog samtidig lagt vagt p4, at centralforvaltningen lobende folger op p4 tiltag pa de storre
og mere risikobetonede omrader, herunder de tvaergiende tiltag.
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F. Forvaltningens evaluering
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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:

Gennemferer forvaltningen lobende en generel evalue-
ring — pd baggrund af ovenstiende vurderingskriterier 1- 5
10 — af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehand-
lingen og/eller borgetbetjeningen.

Kriterium 13:

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

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

Borgerrddgiverens bemearkninger

Henset til at forvaltningen ikke tidligere har varet bekendt med de i kriterium 12 nevnte spergsmdl, dvs. kriteri-
erne 1-10, forudsztter Borgerrddgiveren i overensstemmelse med vejledningen i spergeskemaet, at forvaltningens
besvarelse vedrorende kriterium 12 pa nuvarende tidspunkt alene udger svar pé, om forvaltningen lsbende gen-
nemforer en evalueting af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen og/eller borgetbetjeningen.

Vedrerende kriterium 11 har Borgerridgiveren lagt vaegt p4, at forvaltningen lobende foretager opfelgning pi de
opstillede mél blandt andet i form af ledelsesinformationsrapporter.

Vedrorende kriterium 12 har Borgerridgiveren noteret sig forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen kvar-
talsvis udarbejder en rapport til Sundheds- og Omsorgsudvalget, hvori der afrapporteres pa de politiske mal.
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Borgerridgiveren har endvidere noteret sig, at der som led i rapporteringen foregdr en systematisk evaluering af
de politiske mél, og at kommentarer til nogletallene indgr som et vasentlig, integreret led i rapporteringen. Det
er imidlertid uklart for Borgerridgiveren, i hvilket omfang denne afrapportering og evaluering pi de politiske mal
omfatter en egentlig generel evalueting af forvaltningens samlede indsats for at forbedre sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen. P4 baggrund af forvaltningens oplysninger har Borgerrddgiveren dog forstiet det
sédan, at afrapporteringen pé de politiske mal ogsi omfatter en generel evaluering af selve indsatsen.

Vedrorende kriterium 14 bemzerker Borgerradgiveren, at forvaltningens besvarelse alene indeholder oplysninger
om, at der lebende folges op pi de rapporteringer, der gennemfores. Forvaltningen henviser herved ogs4 til be-
svarelsen vedrorende kriterium 13, hvor det imidlertid blot fremgar, at rapporteringen altid felges af en vurdering
af, hvor der er szrlige problemstillinger, der 4or folges op pa [Botgerridgiverens fremhavelse]. Borgetridgiveren
har imidlertid forstiet forvaltningens oplysninger sidan, at forvaltningen bade foretager en vurdering af, om der
er behov for at korrigere indsatsen, sivel som at der i givet fald veerksettes konkrete tiltag ved behov.
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G. Forvaltningens maling eller registrering af effekt
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G. Forvaltningens mdling eller registrering
af effekt

Kriterum 15:
Maler eller registrerer forvaltningen effekten af forvalt- 4 @
ningens indsats.

Borgerradgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har lagt vagt p4, at forvaltningen maler effekten pa flere dele af forvaltningens indsat (mellem
10 og 40 % af indsatsen). Borgerridgiveren bemerker, at forvaltningens besvarelse ikke indeholder konkrete
oplysninger om, hvordan forvaltningen maler effekten af sin indsats, udover at metoden athenger af omridet.
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Overblik

HOVEDKRITERIUM

KLASSIFIKEATION

» Forvaltningens oplysningsgrundlag

—relevante enheder

. Forvaltningens oplysningsgrundlag

= kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgetbetjeningen

. Medarbejdernes kendskab til mini-

mumskray til kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen

. Forvaltningens beslutningskraft og

malsztninger

. Forvaltningens opfelgning

. Forvaltningens evalueting

. Forvaltningens miling eller registrering

af effekt
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