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KGBENHAVNS KOMMUNE
@konomiforvaltningen

M Kontor for HR

g

Til @konomiudvalget

Notat med redeggrelse for forvaltningernes bemarkninger til
indstilling om bedre sagsbehandling — ledelsesinformation og
maltal

Baggrund
Sagen var oprindeligt pa dagsordenen for mgdet i @konomiudvalget
den 8. december 2015, men blev trukket af @konomiforvaltningen.

Efterfglgende har @konomiforvaltningen udarbejdet en fornyet
indstilling, der er blevet tilrettet pa baggrund af bemarkninger fra

forvaltningerne.

Forvaltningerne stgtter generelt op om intentionerne bag forslaget om
fastsattelse af maltal for kvalitet i sagsbehandlingen.

Imidlertid er der fra flere forvaltningers side rejst en reekke

bemarkninger vedrgrende indstillingens 2. at-punkt. Bem@rkningerne
har gaet pa, hvorvidt malsatningen om opstilling af maltal ma opfattes

som verende 1 modstrid med Tillidsdagsordenen, og om selve det 2.
at-punkt er overflgdigt eller bgr omformuleres vaesentligt. Der har
herudover varet en rekke mindre, konkrete @ndringsforslag til
formuleringen af punktet.

Nedenfor gennemgas forvaltningernes bemarkninger, og hvordan der
er taget hgjde for disse 1 forbindelse med den fornyede indstilling.

Konkrete opmarksomhedspunkter fra forvaltningerne

Spgrgsmalet om, hvorvidt indstillingens 2. at-punkt er modstridende
med Tillidsdagsordenen

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen og Socialforvaltningen har
anfgrt, at det er tvivlsomt, om indstillingen lever op til
@konomiudvalgets endringsforslag, behandlet af
Borgerreprasentationen den 11. december 2014, om, at nye tiltag skal
ske 1 henhold til den igangverende tillidsreform. Derudover har disse
forvaltninger sat spgrgsmalstegn ved, om opstilling af maltal af
sagsbehandlerne vil blive oplevet som understgttende for
sagsbehandlingen.

@konomiforvaltningen vurderer ikke, at et forslag om opstilling af
maltal for andelen af klager i forhold til andelen af sager er i modstrid
med principperne i Tillidsdagsordenen. Det er hensigten, at maltal
skal understgtte prioriteringen af opgaver og dermed danne grundlag
for hgjere kvalitet i sagsbehandlingen. Der er saledes ikke tale om et
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initiativ, som har til hensigt at begra@nse sagsbehandlernes faglige
raderum ved den konkrete lgsning af opgaver. Det er derimod tenkt,
at initiativet vil skulle understgtte processerne i forbindelse med
sagsbehandling og skabe brugbar ledelsesinformation — og
derigennem understgtte Igsningen af kerneopgaven i trad med
Tillidsdagsordenen.

Spgrgsmalet om, hvorvidt indstillingens 2. at-punkt er overflgdigt
eller bgr omformuleres vasentligt

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen og Teknik- og
Miljgforvaltningen har i deres hgringssvar papeget, at den konkrete
udformning af det 2. at-punkt er uhensigtsmassig og har i stedet
foreslaet, at forvaltningerne far stgrre frihed til selv at opstille mal pa
omradet. Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har tilsluttet sig
forslaget om, at der males pa antallet af klager, men mener, at der bgr
vere frihed til at formulere konkrete mal. Teknik- og
Miljgforvaltningen finder, at indstillingen har et for ensidigt fokus pa
klager og satter spgrgsmalstegn ved, om klager er det bedste mal for
kvalitet 1 sagsbehandlingen.

Kultur- og Fritidsforvaltningen har 1 deres hgringssvar bemarket, at
indstillingens 2. at-punkt synes overflgdigt. Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen og Socialforvaltningen er enige 1 denne kritik
og papeger, at der i disse forvaltninger allerede er fastsat maltal for
nedbringelse af antallet af klager, hvorfor det foreslaede maltal ikke
vil gge kvaliteten yderligere. Sundheds- og Omsorgsforvaltningen og
Socialforvaltningen har yderligere anfgrt, at indberetning til
Borgerradgiveren om maltal for klager synes at medfgre en
sammenblanding af klagetyper, idet Borgerradgiverens
klagesagsomrade er formalitetsklager, mens de enkelte forvaltningers
klagesagsomrader er bade formalitetsklager og realitetsklager, og
realitetsklagerne ikke er en del af Borgerradgiverens arsberetning.

@konomiforvaltningen tager disse bemarkninger til efterretning, men
har valgt at fastholde 2. at-punkt. Begrundelsen herfor er, at
Borgerreprasentationen den 17. juni 2015 traf beslutning om, at
forvaltningerne palagdes i efteraret 2015 at identificere sagsomrader,
hvor det er relevant at lave malinger af 1) antallet af sager og 2)
antallet af klager over sager, med angivelse af de data, som skal
anvendes til formalet. Herudover bemarkes det, at indstillingen har
baggrund i Borgerradgiverens arsberetning for 2012.

Med den beslutning er det vanskeligt for @konomiudvalget at beslutte,
at der ikke skal opstilles maltal, medmindre sagen igen forelegges
Borgerreprasentationen. Det er derfor @konomiforvaltningens
opfattelse, at forvaltningernes indsigelser skulle have veret fremfort
forud for Borgerrepresentationens beslutning. Der er indfgjet
referencer til relevante tidligere beslutninger fra
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Borgerreprasentationen pa omradet i den nyeste version af
indstillingen.

Underretning om antallet af klagesager inden for kommunens
forvaltningsomrader er relevant for @konomiudvalgets kompetence og
pligt efter kommunestyrelseslovens (KSL) § 18, stk. 2, til at have
indseende med administrationen inden for alle kommunens
forvaltningsomrader og for Borgerreprasentationens tilsyn med
sagsbehandlingen i den kommunale forvaltning. Borgerradgiveren
bistar Borgerreprasentationen med tilsynet med sagsbehandlingen, jf.
KSL § 65 e, der har fglgende indhold:

§ 65 e. Kommunalbestyrelsen kan i styrelsesvedteegten treeffe
bestemmelse om oprettelse af en borgerrdadgiverfunktion, der ikke
henhgrer under de stdende udvalgs eller gkonomiudvalgets
umiddelbare forvaltning af kommunens anliggender. Lederen af
borgerradgiverfunktionen anscettes og afskediges af
kommunalbestyrelsen.

Stk. 2. Okonomiudvalget skal, for sa vidt angar
borgerradgiverfunktionen, varetage de opgaver, som
okonomiudvalget er tillagt efter § 18, stk. 2-4, § 37 og § 45, stk. 1 og
2.

Stk. 3. Borgerradgiverfunktionen henhgrer ikke under borgmesterens
gverste daglige ledelse af kommunens administration.

Stk. 4. Borgerradgiverfunktionen kan kun varetage opgaver
vedrgrende radgivning og vejledning af borgerne og vedrgrende tilsyn
med kommunens administration.

Stk. 5. Stk. 1-4 finder tilsvarende anvendelse, hvis kommunen styres
efter reglerne i § 64 a, § 64 b, § 65, § 65 a eller flere af de nevnte
bestemmelser.

En beslutning om forvaltningernes identificering af antallet af
klagesager og underretning af Borgerradgiveren herom ligger saledes
inden for rammerne i den kommunale styrelseslov og rammerne for
Borgerradgiverens virksomhed. En sadan beslutning vil hverken
bergre eller vedrgre udvalgenes kompetence og ansvar for
afggrelsernes indhold og behandlingen af klager herover.

@konomiforvaltningen har imidlertid, siden forslaget oprindeligt var
sat pa dagsordenen for @konomiudvalget, foretaget en opblgdning af
formuleringen for at imgdekomme forvaltningernes forbehold i
relation til arbejdet med kvalitet i sagsbehandlingen. Saledes fremgar
det af det aktuelle forslag, at der 1 relevant omfang identificeres
sagsomrader, hvor det er relevant at opstille maltal. Forvaltningerne er
saledes ikke forpligtet til at identificere omrader, hvor maltal ikke
skgnnes relevante, og der er derfor efter @konomiforvaltningens
opfattelse ikke tale om, at der skabes ungdvendige, bureaukratiske
processer.
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Spgrgsmalet om kompetence til at fastsaette mal

Kultur- og Fritidsforvaltningen har i deres hgringssvar nevnt, at
safremt @konomiforvaltningen gnsker at fastholde indstillingens 2. at-
punkt, bgr der efter Kultur- og Fritidsforvaltningens opfattelse mellem
... de staende udvalg ...” og ... inden for hver deres omrade ...”
indfejes ... henholdsvis de enkelte forvaltninger ...”, da de staende
udvalg ikke har kompetence 1 forhold til den egentlige sagsbehandling
i forvaltningerne, idet denne henhgrer under den enkelte borgmester
henholdsvis @konomiudvalgets kompetence. Det er videre anfgrt, at
sondringen er ngdvendig, idet klagesagsomraderne udggres af bade
formalitetsklager og realitetsklager.

@konomiforvaltningen kan tilslutte sig denne bemearkning og har
tilrettet indstillingen 1 overensstemmelse med Kultur- og
Fritidsforvaltningens formulering.

Spgrgsmalet om feelles sprog, registrering og dataunderstgttelse
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen og Socialforvaltningen har
papeget, at en afrapportering med nye maltal vil kreve, at der pa tvers
af forvaltningerne etableres et felles sprog og en falles registrering af
elementer i sagsbehandlingen, safremt der skal kunne foretages en
samlet, sammenlignelig klageregistrering. Det kan f.eks. vare klager
over sagsbehandlingstider, manglende svar, manglende partshgring,
begrundelse mv. Sundheds- og Omsorgsforvaltningen og
Socialforvaltningen har herudover anfgrt, at dette ma antages at give
et gget ressourcetrek, som minimum i en overgangsperiode.

Bgrne- og Ungdomsforvaltningen har anfgrt, at de anerkender
@konomiforvaltningens og Borgerradgiverens ret til indsigt i
forvaltningernes administrative forhold. I denne sammenhang
forventer de, at @konomiforvaltningen patager sig det overordnede
ansvar for at udmgnte den vedtagne felles tvaergaende
ledelsesinformation vedrgrende klagesagsregistrering saledes, at der
kan arbejdes pa at understgtte forbedringer af sagsbehandlingen i reel
dialog med forvaltningerne mhp. at finde gode, administrative
lgsninger. Bgrne- og Ungdomsforvaltningen foreslar endvidere, at
@konomiforvaltningen bistar forvaltningerne med at anvende den
store m&ngde data, som allerede produceres i it-systemerne, til brug
for malinger pa omrader, som forvaltningerne allerede har
identificeret som relevante.

Savel Sundheds- og Omsorgsforvaltningen som Bgrne- og
Ungdomsforvaltningen har tilfgjet, at de er af den opfattelse, at det
fgrst giver mening at opstille maltal, nar der er udviklet et system til
generering af tvaergaende ledelsesinformation.
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@konomiforvaltningen tager bemerkningerne til efterretning.
@konomiforvaltningen vurderer dog ikke, at det, at der ikke pa alle
omrader i dag er et felles sprog og en falles registrering af elementer
i sagsbehandlingen, er til hinder for, at der pa nuverende tidspunkt i
relevant omfang sker en identifikation af omrader, hvor det vil vaere
relevant at opstille maltal.

Der legges i indstillingen op til, at der i den videre proces inkluderes
et arbejde med at udvikle et felles sprog og felles registrering af
elementer i sagsbehandlingen. @konomiforvaltningen har endvidere
tilfgjet i indstillingen, at @konomiforvaltningen fortsetter arbejdet for
at sikre en bedre teknisk understgttelse af mulighederne for brug af
automatisk genererede data fra IT-fagsystemerne til
ledelsesinformation som afsa&t for at udvikle kvaliteten og hgjne
effektiviteten i sagsbehandlingen i Kgbenhavns Kommune.
@konomiforvaltningens Radhusdel vil hurtigst muligt ga i dialog med
Koncernservice herom.
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