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Bilag 3 til indstilling om bedre sagsbehandling — ledelsesinformation og
maltal (Okonomiudvalget den 12. april 2016):

Fagforvaltningernes hgringssvar
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1. hgringsrunde

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen
Besk®ftigelses- og Integrationsforvaltningen havde fglgende bemarkning:

”Det andet at-punkt og den tilknyttede tekst skal tage hgjde for, at nogle forvaltningen
allerede maler pa klager el.lign. og rapporterer til udvalget. Dvs. at ikke alle forvaltninger skal
opstille og foreleegge nye mal.”

Socialforvaltningen
Socialforvaltningen havde fglgende bemarkninger:

”Den reviderede @U-indstilling om bedre sagsbehandling afviger ikke pa vasentlige omrader
fra den tidligere @U-indstilling, som JKF trak fra @U-mgdet den 8.12.2015. Dog er det nu de
staende udvalg (i den tidligere indstilling var det forvaltningerne), der skal identificere de



sagsomrader, hvor det er relevant at opstille maltal for antal klager ift. den samlede
sagsmangde.

SOF har serligt bemarkninger til indstillingens pkt. 2 om:

“at det pa baggrund af Borgerrepreesentationens beslutning den 17. juni 2015 om bedre
sagsbehandling og ledelsesinformation godkendes, at de staende udvalg inden for hver deres
omrade identificerer de sagsomrader, hvor det er relevant at opstille maltal for andelen af
klager i forhold til den samlede sagsmeengde, samt underretter Borgerrdadgiveren herom med
henblik pd, at de kan indgad i Borgerradgiverens drsberetninger”.

BR-beslutningen af 17.6.2015 palegger forvaltningerne at identificere de sagsomader, hvor
det er relevant at lave malinger af 1) antallet af sager og 2) antallet af klager. Nu har
forvaltningerne identificeret de sagsomrader, der kan vere relevante for malinger, og @KF
bgr derfor sammen med forvaltningerne drgfte, hvordan man kommer videre herfra ift. det
oprindelige formal med foranalysen, som var at undersgge forudsatninger og muligheder for
at bruge data fra de it-systemer, der anvendes i sagsbehandlingen, til at sige noget om
kvaliteten 1 sagsbehandlingen.

Da det fremgar af indstillingen, at ikke alle forvaltninger har it-systemer, som kan genere data
omkring klagesager, ma det bl.a. pa grund af ressourcetreekket i forvaltningerne forventes, at
ikke alle staende udvalg vil opstille maltal for andelen af klager ift. den samlede sagsmangde.
Herved vil hensigten om at skabe tvaergaende ledelsesinformation omkring klagesager ikke
blive opnaet.

Det fremgar heller ikke af indstillingen, pa hvilken made opstilling af maltal for andel af
klager ift. den samlede sagsmangde skulle opleves af sagsbehandlerne som understgttende for
sagsbehandlingsprocessen og ikke kontrollerende. Det er vurderingen, at opstilling af maltal
ikke 1 sig selv fgrer til bedre kvalitet i sagsbehandlingen, men at det sker gennem
kompetenceudvikling af sagsbehandlerne vedrgrende savel den faglige viden som betjening af
borgerne.

Det er som fglge af ovenstaende endvidere tvivlsomt, om indstillingen lever op til @U’s
@ndringsforslag pa mgdet den 2.12.2014 vedr. foranalysen om bedre sagsbehandling (brug af
ledelsesinformation og maltal), som BR behandlede den 11.12.2014. Ifglge &ndringsforslaget
skulle forslag til nye tiltag nemlig ske i henhold til den igangverende tillidsreform, og af
bemarkningerne fremgik fglgende:

”I henhold til den igangvceerende tillidsreform er det afgorende, at de data, der leegges
til grund for ledelsesinformation dels genereres sd smidigt og automatisk fra IT-
systemerne som muligt og dels af sagsbehandlerne opleves som understgttende og
meningsfulde for sagsbehandlingsprocessen og ikke kontrollerende.

Malet med gget digitalisering og systemunderstpttelse er at frigive mere tid til

kerneopgaverne i sagsbehandlingen. Dette forventes at medvirke til gode betingelser
for arbejdsglede og engagement, der i sidste ende vil komme borgeren til gavn.
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Bedre losninger til gavn for borgeren kan bl.a. opnas ved metoden “Styrket
borgerkontakt”, der bl.a. indebcerer en opspgende og lydhgr dialog med borgeren
med henblik pa at opna bedre afgorelser.”

Afslutningsvist synes indberetning til Borgerradgiveren omkring maltal for klager, saledes at
de kan indga i Borgerradgiverens arsberetning, at medfgre en sammenblanding af klagetyper,
idet Borgerradgiverens klagesagsomrade er formalitetsklager (klage over selve
sagsbehandlingen), medens forvaltningernes klagesagsomrader er bade formalitetsklager og
realitetsklager (klage over selve afggrelsens indhold). Realitetsklagerne er ikke en del af
Borgerradgiverens arsberetning, da denne klagetype ligger uden for hans ressortomrade.”

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen havde fglgende bemarkninger:

”Det er vores vurdering, at indstillingens punkt 2 er overflgdig med fglgende begrundelse;

BR-beslutningen af 17.6.2015 palegger forvaltningerne at identificere de sagsomrader, hvor
det er relevant at lave malinger af 1) antallet af sager og 2) antallet af klager.

Nu HAR forvaltningerne identificeret de sagsomrader, der kan vare relevante for malinger,
og OKF bgr derfor ssmmen med forvaltningerne drgfte, hvordan man kommer videre herfra
ift. det oprindelige formal med foranalysen, som var - at undersgge forudsatninger og
muligheder for at bruge data fra de IT-systemer, der anvendes 1 sagsbehandlingen - til at sige
noget om kvaliteten i sagsbehandlingen.

Da det fremgar af indstillingen, at ikke alle forvaltninger har IT-systemer, som kan genere
data omkring klagesager, ma det bl.a. pa grund af ressourcetrakket i forvaltningerne
forventes, at ikke alle staende udvalg vil opstille maltal for andelen af klager ift. den samlede
sagsmangde. Herved vil hensigten om at skabe tvaergaende ledelsesinformation omkring
klagesager ikke blive opnaet.

Det fremgar heller ikke af indstillingen pa hvilken made, opstilling af maltal for andel af
klager ift. den samlede sagsma@ngde skulle opleves af sagsbehandlerne som understgttende
for sagsbehandlingsprocessen og ikke kontrollerende. Det er vurderingen, at opstilling af
maltal ikke i sig selv fgrer til bedre kvalitet i sagsbehandlingen, men at det sker gennem
kompetenceudvikling af sagsbehandlerne vedrgrende savel den faglige viden som betjening af
borgerne.

Det er endvidere tvivlsomt, om indstillingen lever op til @U’s @ndringsforslag pa mgdet den
2.12.2014 vedr. foranalysen om bedre sagsbehandling (brug af ledelsesinformation og maltal),
som BR behandlede den 11.12.2014.

Ifglge ®ndringsforslaget skulle nye tiltag nemlig ske 1 henhold til den igangvarende
tillidsreform, og med fglgende bemarkninger:

”I henhold til den igangvcerende tillidsreform er det afgorende, at de data, der leegges
til grund for ledelsesinformation dels genereres sa smidigt og automatisk fra IT-
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systemerne som muligt og dels af sagsbehandlerne opleves som understgttende og
meningsfulde for sagsbehandlingsprocessen og ikke kontrollerende.

Malet med gget digitalisering og systemunderstpttelse er at frigive mere tid til
kerneopgaverne i sagsbehandlingen. Dette forventes at medvirke til gode betingelser
for arbejdsglede og engagement, der i sidste ende vil komme borgeren til gavn.

Bedre losninger til gavn for borgeren kan bl.a. opnas ved metoden "Styrket
borgerkontakt”, der bl.a. indebcerer en opspgende og lydhgr dialog med borgeren
med henblik pa at opna bedre afgorelser.”

Afslutningsvist synes indberetning til Borgerradgiveren omkring maltal for klager, saledes at
de kan indga i Borgerradgiverens arsberetning, at medfgre en sammenblanding af klagetyper,
idet Borgerradgiverens klagesagsomrade er formalitetsklager (klage over selve
sagsbehandlingen), medens forvaltningernes klagesagsomrader er bade formalitetsklager og
realitetsklager (klage over selve afggrelsens indhold). Realitetsklagerne er ikke en del af
Borgerrddgiverens drsberetning, da denne klagetype ligger uden for hans ressortomrade.”

Teknik- og Miljgforvaltningen
Teknik- og Miljgforvaltningen har tilkendegivet, at de er indforstaede med Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningens bemerkning.

2. hgringsrunde

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen
Besk®ftigelses- og Integrationsforvaltningen havde fglgende bemarkninger:

“Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har den 1. februar 2016 modtaget udkast til en
indstilling til @konomiudvalget om bedre sagsbehandling — ledelsesinformation og maltal i
hgring.

Det indstilles bl.a., ”at @konomiudvalget pa baggrund af Borgerreprasentationens beslutning
den 17. juni 2015 om bedre sagsbehandling og ledelsesinformation, godkender, at de staende
udvalg indenfor hver deres omrade i relevant omfang identificerer de sagsomrader, hvor det er
relevant at opstille maltal for andelen af klager i forhold til den samlede sagsmangde, samt
underretter Borgerradgiveren herom med henblik pa, at de kan indga i Borgerradgiverens
arsberetning”.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen kan generelt tilslutte sig intentionerne bag
forslaget om fastsattelse af konkrete maltal, men ikke den konkrete formulering, jf. nedenfor.

Det er en vigtig del af forvaltningens strategi at nedbringe antallet af klager og generelt gge
borgertilfredsheden. Forvaltningen har derfor maltal for en reekke omrader, herunder maltal
for at nedbringe antallet af klager over sagsbehandlingen og klager over forvaltningens
ydelser. Disse maltal, som hvert kvartal forelegges Beskeftigelses- og Integrationsudvalget,
giver indsigt i kvaliteten af sagsbehandlingen og er egnede til konkret opfglgning pa bade
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leder- og medarbejderniveau. Forvaltningen maler ogsa pa andelen af sager, hvor
forvaltningen far medhold i Ankestyrelsen.

Forvaltningen kan ikke tilslutte sig den konkrete udformning af indstillingens andet at-punkt,
idet det medfgrer ungdigt bureaukrati. Forvaltningen foreslar, at at-punktet i stedet
formuleres, sa der stilles krav til forvaltningerne om at opstille relevante mal for antallet af
klager, men at forvaltningerne har frihedsgrader til at formulere disse.”

Bgrne- og Ungdomsforvaltningen
Bgrne- og Ungdomsforvaltningen havde fglgende bemarkninger:

I BUF anerkender vi OKF’s og Borgerraddgiverens ret til indsigt i forvaltningernes
administrative forhold. Vi forventer desuden, at @KF patager sig det overordnede ansvar for
udmgntningen af den vedtagne felles tvaergaende ledelsesinformation vedr. klageregistrering
saledes, at der kan arbejdes pa at understgtte forbedringer af sagsbehandlingen i reel dialog
med forvaltningerne mhp at finde gode, administrative lgsninger.

De sagsomrader, som allerede er meldt ind til @KF, og som omtales i udkastet til indstilling,
vil pa BUFs omrade kunne danne udgangspunktet for det videre arbejde. Vi foreslar i
forleengelse heraf, at @KF (evt. KS) bistar forvaltningerne med at anvende den store mangde
data, som allerede produceres i it-systemerne, til brug for malinger pa omrader, som
forvaltningerne allerede har identificeret som relevante.

Arbejdet kan evt. tilretteleegges 1 samarbejde med firmaet Inviso, som kommunen allerede
benytter i forbindelse med effektmalinger blandt andet i Borgerservice. Hvis kommunens
dokumenthandteringssystem (edoc) viser sig ikke at kunne lgse opgaven, bgr det tages i
betragtning, nar dette it-system skal i (gen)udbud.”

Kultur- og Fritidsforvaltningen
Kultur- og Fritidsforvaltningen havde fglgende bemarkninger:

“Indledningsvis kan Kultur- og Fritidsforvaltningen tilslutte sig det, som andre forvaltninger
tidligere har fremfgrt, nemlig at indstillingens 2. at-punkt synes overflgdigt.

Safremt @konomiforvaltningen veelger at fastholde indstillingens 2. at-punkt er det Kultur- og
Fritidsforvaltningens vurdering, at der mellem ...de stdende udvalg” og “inden for hver deres
omride” skal indfejes “henholdsvis de enkelte forvaltninger”. Dette m& sammenholdes med,
at de staende udvalg ikke har kompetence i forhold til den egentlige sagsbehandling i
forvaltningerne, da denne som bekendt sorterer under den enkelte borgmester henholdsvis
@konomiudvalget. Denne sondring er ngdvendig, bl.a. fordi klagesagsomraderne er en
sammenblanding af bade formalitetsklager og realitetsklager.

Herudover har Kultur- og Fritidsforvaltningen heftet sig ved, at det af indstillingen fremgar,
at de staende udvalg (henholdsvis de enkelte forvaltninger, jf. tidligere bemarkninger herom)
indenfor for hver deres omrade i relevant omfang identificerer de sagsomrader, hvor det er
relevant at opstille maltal for andelen af klager i forhold til den samlede sagsmeangde og at det
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ifglge 1gsningsafsnittet er forvaltningerne, der selv beslutter, hvorvidt der skal opstilles maltal.
Kultur- og Fritidsforvaltningen kan fuldt ud tilslutte sig dette og er enig i, at det er op til den
enkelte forvaltning med baggrund i bl.a. forvaltningens opgaveportefglje og valg af
styringsmodel (tillidsbaseret ledelse) at tage stilling til, om det er relevant at opstille maltal.”

Socialforvaltningen og Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (faelles hgringssvar)
Socialforvaltningen og Sundheds- og Omsorgsforvaltningen havde fglgende bemerkninger,
som de fremsendte i et felles hgringssvar:

”@KF har bedt 7-dir.kredsen om bemarkninger til et revideret udkast til PU-indstilling om
bedre sagsbehandling. SOF og SUF har tidligere afgivet bemarkninger til indholdet i
indstillingen.

Indstillingen indebarer, at udvalgene inden for hver deres omrade, i relevant omfang,
identificerer de sagsomrader hvor det er relevant at opstille maltal for andelen af klager i
forhold til den samlede sagsmangde. Forvaltningernes udvalgelseskriterier skal herefter
indga i Borgerradgiverens fremtidige beretninger, sa @U af den vej orienteres om omradet.

SOF og SUFs grundleggende bemarkning er, at der allerede er fastsat maltal for i hvilket
omfang, forvaltningerne procentvis skal nedbringe antallet af klager og at der i1 forvejen
afrapporteres til BR herom. Vi mener ikke, at det vil gge kvaliteten i sagsbehandlingen
yderligere, at man fremover maler pa antallet af klager set i forhold til den samlede
sagsmangde og afrapporterer til Borgerradgiveren om det.

Til gengeeld ggr det heller ikke den store forskel, om vi afrapporterer pa en ny made, med nye
maltal. Men det vil i sa fald vaere ngdvendigt, at vi pa tveers af forvaltningerne har et feelles
sprog og felles registrering af elementer i sagsbehandlingen, der kan indga i en samlet
sammenlignelig klagerregistrering. Det kan fx vere klager over sagsbehandlingstider,
manglende svar, manglende partshgring, begrundelse, mv.. Og det vil nok ogsa give et gget
ressourcetrek, som minimum i en overgangsperiode.”

Teknik- og Miljgforvaltningen
Teknik- og Miljgforvaltningen havde fglgende bemearkninger:

I indstillingen omtales begrebet mdltal i savel at-punkt som brgdtekst. Teknik- og
Miljgforvaltningen finder at begrebet servicemal mere precist dekkende.

TMF finder at @KF’s udkast til indstilling har et for ensidigt fokus pé klager. Hensigten ma
vere at sikre kvalitet i sagsbehandlingen, og TMF stiller spgrgsmalstegn ved om antallet af
klager er det bedste mal for kvalitet? En mere aben formulering i indstillingen vil vere mere
hensigtsmassig, sa TMF sammen med TMU kan definere, hvad der er kvalitet og hvordan det
bedst méles.”
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3. hgringsrunde

Bgrne- og Ungdomsforvaltningen
Bgrne- og Ungdomsforvaltningen havde fglgende bemarkninger:

”Generelt synes vi 1 BUF at det ma vere lidt vanskeligt for politikerne at se, hvad de skal med
denne indstilling — ud over afrapporteringen pa de identificerede sagsomrader. Der bgr derfor
veare at-punkt om de sakaldt felles fremadrettede aktiviteter.

Vi kvitterer for, at det nu er indskrevet i indstillingen, at @KF vil arbejde for at sikre en bedre
teknisk understgttelse af brugen af automatisk genererede data fra it-fagsystemerne og gar ud
fra, at dette ogsa omfatter edoc.

Vi vurderer, at forvaltningerne med de identificerede sagsomrader, der nu fremlegges i @U-
indstillingen, lever op til BR-beslutningen fra 17.6.15 og at det nu ma handle om at finde
mader at anvende de data pa, som allerede ligger i systemerne, sa de er brugbare som
tvergaende ledelsesinformation — dermed forekommer 2. at-punkt fortsat overflgdigt som det
ogsa tidligere er fremfgrt af et par af de andre forvaltninger. Det er desuden BUFs opfattelse,
at det fgrst giver mening at opstille relevante maltal, nar der foreligger grunddata, som
behovet for forbedringer kan vurderes udfra.”

Socialforvaltningen
Socialforvaltningen havde fglgende bemarkning:

”Med henvisning til nedennavnte horingsmail skal jeg hermed pé vegne af Nina Eg Hansen
vende tilbage med en bemarkning om, at SOF tager @KFs notat og udkast til @U-indstilling
til efterretning.”

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen havde fglgende bemarkninger:

”Med henvisning til nedennavnte heringsmail skal jeg hermed pa vegne af Katja Kayser
vende tilbage med en bemzrkning om, at SUF tager @KFs notat og udkast til @U-indstilling
til efterretning, om end vi stadig finder, at BR beslutningen den 12. december 2013 indebar, at
opstilling af maltal skulle ske, nar der var udviklet et system til generering af tvaergaende
ledelsesinformation.”
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