FOKUS

Lobende evaluering af indsatser for bedre sagsbehandling
i Kgbenhavns Kommune

2017

Endelig rapport

Borne- og Ungdomsforvaltningen



1. Indledning
I denne rapport fremlegger Borgerradgiveren sine konklusioner i forhold til Borne- og Ungdomsforvaltningens
lobende indsats for bedre sagsbehandling 2017.

Borgerradgiverens konklusioner og anbefalinger fremgar af afsnit 4, og i afsnit 3 gives et skematisk overblik over

Borgerradgiverens konklusioner. Afsnit 2 indeholder en beskrivelse af evalueringsordningens fokus og metode.

Bilag 1 er et skematisk overblik over Borgerradgiverens samlede konklusioner for forvaltningerne. Her er
ligeledes et overblik over konklusionerne fra evalueringerne i 2013 og 2015. Borgerridgiverens konklusioner i
2017 for Berne- og Ungdomsforvaltningen fremgir ikke af overblikket for 2017. Det skyldes, at
Borgerradgiveren — pa anmodning fra forvaltningen og med henvisning til forvaltningens aktuelle status — har
besluttet at indsnxvre evalueringen, sddan at evalueringen alene giar pid en del af Berne- og
Ungdomsforvaltningens samlede indsats for bedre sagsbehandling og borgerbetjening: klagesagsbehandlingen.
Der henvises til redegorelsen herfor afslutningsvist i afsnit 2.

Det er derfor vigtigt at veere opmacrksom pa, at resultatet af evalueringen for Berne- og Ungdomsforvaltningen i
2017 ikke tjener til sammenligning hverken med evalueringerne af de ovrige forvaltningers indsatser eller med
evalueringerne af Borne- og Ungdomsforvaltningens indsats i 2013 og 2015.

Baggrund og formal

Borgerradgiverens evalueringsordning blev ivarksat i 2013 som foelge af en beslutning i Borgerreprasentationen.
Formalet med evalueringsordningen var og er at muliggore et individuelt og sammenligneligt overblik over de
syv forvaltningers indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Baggrunden for Borgerreprasentationens beslutning var bla. Borgerridgiverens Beretning 2012 — og
konstateringen heri af, at der igennem flere 4r var flere sager med fejl eller lange sagsbehandlingstider end sager
uden — og Dkonomiudvalgets erklering i forbindelse med behandlingen af beretningen. Af @konomiudvalgets
erkleering fremgik bl.a. folgende:

”(Okonomiudvalget finder det nodvendigt, at der skabes overblik over sagsbehandlingsomridet, sa det
bliver muligt at afdekke det faktuelle niveau for sagsbehandlingen i Kobenhavns Kommune og at fa

identificeret, hvor der skal iverksettes indsatser for at heve niveauet.

Okonomiudvalget anerkender, at der er gode forandringsprocesser i gang i forvaltningerne, men ma
beklageligvis konstatere, at det endnu ikke er Iykkedes for kommunen at fa reduceret fejlprocenten nevne-
veerdigt for klagesagerne hos Borgerridgiveren.

Okonomiudvalget efterlyser, at forvaltningerne ivaerksatter tilstrakkelige og virksomme tiltag, der kan
skabe en snarlig konstaterbar positiv 2ndring pé fejlprocenterne pa sagsbehandlingsomradet.

Okonomiudvalget skal i den forbindelse bemarke, at opstilling af mdltal og malsetninger for
sygefravaersniveauet samt lobende udarbejdelse af sygefravarsstatistik har varet vigtige, strategiske
styringsredskaber, der markant har nedbragt sygefravaret de senere ar.

Det er Okonomiudvalgets vurdering, at lignende positive resultater kan opnds inden for
sagsbehandlingsomradet.

Okonomiudvalget finder derfor, at der i lighed med kommunens arbejde med sygefravar skal opstilles mal
og milsztninger for nedbringelse af fejlprocenterne pé sagsbehandlingsomradet.



Okonomiudvalget anbefaler siledes, at Borgerreprasentationen palegger Okonomiforvaltningen at
fremlaegge forslag til mal og malsatninger for nedbringelse af fejlprocenterne pa sagsbehandlingsomradet
til politisk behandling.

Det er endvidere Qkonomiudvalgets vurdering, at der til brug for forvaltningernes arbejde med
nedbringelse af fejlprocenterne ma tilvejebringes ledelsesinformation, der gor det muligt for
forvaltningernes respektive ledelser at identificere omrader, hvor der er behov for at iverksatte saerlige
indsatser og for at justere allerede igangsatte indsatser med henblik pé at haeve sagsbehandlingsniveauet.

Okonomiudvalget vurderer, at der kan skabes det nodvendige forvaltningsspecifikke informationsgrundlag
ved, at der opstilles krav til grundlaget for de bagvedliggende analyser af problemer og lasninger.

Kravene skal sikre, at analyser af indsatser pd sagsbehandlingsomridet bla. forholder sig til, hvad
baggrunden for iverksattelsen af den pagaldende indsats er, hvad der onskes opniet med den pagzeldende
indsats, samt hvordan indsatsen er prioriteret.

Ligeledes vil det datamateriale, der tilvejebringes pa baggrund af Borgerridgiverens model, kunne bidrage
til et samlet overblik over kommunens sagsbehandlingsniveau og effekten af ivaerksatte indsatser.
Modellen skal siledes muliggore et individuelt og sammenligneligt overblik over status for og effekten af
de enkelte forvaltningers indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Okonomiudvalget kan sdledes tiltreede forslaget om at Borgerrddgiveren udarbejder den i indstillingen
beskrevne model.”

Der henvises til @konomiudvalgets beslutning pa mede den 11. juni 2013.

Evalueringen indeholder ikke en detaljeret analyse af malbare effekter og resultater mv. i forhold til
forvaltningernes sagsbehandling og borgerbetjening — eksempelvis i form af procenttal for nedbringelse af
sagsbehandlingsfejl, antallet af klagesager, statslige rekursorganers omgorelsesprocenter og lignende. 1 stedet
evaluerer Borgerridgiveren forvaltningernes sndsats for at nd de mil, som forvaltningerne og

Borgerreprasentationen mitte fastsatte.

Borgerradgiveren soger overordnet set at afdakke folgende gennem evalueringen:

e Har forvaltningen identificeret de relevante omrader (organisatoriske enheder), hvor der sker
sagsbehandling og/eller borgerbetjening? Dvs. ved forvaltningen, hvad den skal have styr pa?

e Har forvaltningen viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen pi de
relevante omrdder? Dvs. ved forvaltningen, hvor skoen trykker?

e Har forvaltningen sikret, at medarbejderne har kendskab til de relevante minimumskrav for
kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen, og at medarbejderne er kladt pa til at
opfylde minimumskravene? Dvs. har forvaltningen sikret, at medarbejderne er rustet til at lofte
opgaven?

e Har forvaltningen udvist beslutningskraft ved at opstille mdl og/eller hensigtserkleringer om at
reducere eventuelle misforhold mellem minimumskrav og aktuelt kvalitetsniveau og ved at traffe
konkrete beslutninger om, hvordan malene og/eller hensigtserkleringerne nds samt tilfort ressourcer til
opgaven? Dvs. er der beslutningskraft til at gore noget ved eventuelle problemer, og er arbejdet gjort
muligt?



e Har forvaltningen fulgt op pd sine beslutninger ved at ivaerksette konkrete tiltag, og folger
forvaltningen op pa, om disse tiltag efterleves? Dvs. er arbejdet gdet i gang, og er der viden om,
hvorvidt indsatsen virker?

e Gennemforer forvaltningen lobende evaluering af sin indsats sivel som af resultaterne heraf, og
korrigerer forvaltningen om nedvendigt indsatsen? Dvs. er en eventuel evaluering en lebende proces

eller en engangsforestilling, og hvad gor forvaltningen med sin viden om indsatsernes effektivitet?

e Maler cller registrerer forvaltningen effekten af indsatsen? Dvs. har forvaltningen viden om indsatsens
effekt?

I sin essens har evalueringen sdledes til sigte at kaste lys over, om forvaltningerne har ivaerksat kvalificerede
indsatser baseret pd et oplyst grundlag. Herved kan ordningen ogsd bruges til at skabe overblik over, hvilke
forvaltninger der skal stottes i allerede igangvarende indsatser, og hvilke der skal stottes i at fa sat gang i nye
indsatser.

Efter Borgerridgiverens opfattelse krever forventningen om efterlevelse af myndighedskrav, lovgivning og
okonomiske rammer, at topledelsen engagerer sig reelt i, hvordan disse rammer udfyldes. Evalueringen er en
metode til at sikre dette specifikt for si vidt angar forhold, der vedrorer retssikkerhed og borgerbetjening,.

Borgerradgiveren finder pd ny anledning til at understrege, at der i evalueringsordningen 1 vidt omfang er lagt op
til metodefrihed for forvaltningerne, sidan at forvaltningerne kan tilretteleegge deres indsats under hensyntagen
til  tillidsdagsordenen, forvaltningens opgaveportefolje, organisation, kultur og ledelsestilosofi mv.

Evalueringsordningen fordrer saledes ikke en bestemt losningsmodel eller organisationsstruktur mv.

Pa samme vis rummer ordningens fokus pd vidensbaserede indsatser, at forvaltningerne har metodefrihed i
forhold til, hvordan reel viden opnis eller en rimelig frihed til at fastlegge sit eget evidensbegreb.

Borgerradgiverens evalueringsordning fordrer heller ikke et stort bureaukratisk apparat i den enkelte forvaltning,
for at forvaltningens indsats tager sig positivt ud i evalueringen. Bl.a. geelder metodefriheden naturligvis ogsa 1
forhold til, hvordan forvaltningerne skaber overblik over indsatsens effekt ved at male, registrere eller pd anden
miéde systematisere eller indsamle viden om effekten af deres indsats. Maling og registrering mv. skal saledes ikke
forstas snevert, og en maling eller registrering mv. er af den grund ikke nedvendigvis ressourcetung.

Det galder ogsa i forhold til den enkelte forvaltnings mal om at forbedre eller sikre kvalitetsniveauet i
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Evalueringsordningen fordrer ikke nedvendigvis en tung bureaukratisk
styring, opstilling af mal i form af Key Performance Indicators eller tilsvarende. De typer af mal, som
eftersporges, er mal, der viser, at forvaltningen vil noget med sin indsats — at forvaltningen onsker at gore en reel
indsats for at sikre borgernes centrale retssikkerhedsgarantier og en god borgerservice. Sidanne mal kan i sagens
natur have meget forskellig karakter og kan eksempelvis vare: en procentuel nedbringelse af antallet af klagesager
(som forvaltningen som bekendt allerede er forpligtet til at registrere); en procentuel nedbringelse af sager, hvor
kommunen underkendes i klagenzvn mv.; en procentuel nedbringelse af klagesager, hvor Borgerradgiveren ma
rejse en tilsynssag, fordi sagen ikke kan loses pa uformelt grundlag; lobende sagsaudits hvor et antal sager
gennemgas for at finde blinde pletter; mal for hojere efterlevelse af centrale sagsbehandlingsskridt (sisom
journalisering, sikker post, inddragelse af borgeren, vejledning, sikring af koordination og sammenhxng for
borgeren mv.) — for eksempel kombineret med sagsaudits for at folge forbedringskurven; overholdelse af god



vejledningsskik; aben deling af erfaringer fra klagesager; dben droftelse af fejl; kompetenceregnskaber; lobende
evaluering 1 enhederne af indsatsen (eksempelvis drlig FOKUS-evaluering inden for eget sagsomride) mv.

Ligeledes har Borgerradgiverens konkrete anbefalinger til de respektive forvaltninger ikke til hensigt at opfordre
til egentlig ledelsesmassig kontrol og eget bureaukratisk registrering, men legger i stedet op til at sikre

ledelsesmassig forankring og ejerskab hos den centrale ledelse samt vidensbaserede indsatser.

Evalueringsordningen og Borgerradgiverens konkrete konklusioner og anbefalinger er siledes baseret pa et
princip om en hgj grad af ledelsesmaessig involvering og overlader det 1 videst mulige omfang til den enkelte
forvaltning at definere graden af styring,.

Ordningen stiller saledes ikke hindringer i vejen for afskaffelse af indberetningsforpligtelser og lignende i
overensstemmelse med kommunens tillidsdagsorden og andre afbureaukratiseringsbestrabelser.

Endelig kraever evalueringsordningen ikke, at forvaltningerne skal tilvejebringe ny data eller ledelsesinformation
for at kunne besvare ordningens sporgeskema, idet sporgeskemaet alene skal udfyldes pa baggrund af det, som
den enkelte forvaltning allerede ved om egen indsats for bedre sagsbehandling og borgerbetjening. De fornedne
oplysninger ma i vidt omfang antages at veare tilgengelige i forvaltningerne allerede.

2. Evalueringens fokus og metode
Borgerradgiverens evaluering giver et overblik over forvaltningernes mader at arbejde med styrkelse af

retssikkerhed og borgerbetjening i kommunen pa.

Evalueringen fokuserer pa:

e i hvilket omfang forvaltningernes indsatser for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen er
baseret pd viden

e om der i forvaltningerne tages ansvar ved at udvise beslutnings- og handlekraft til at gore noget ved
eventuelle problemer med kvalitetsniveauet

e om der sker lobende opfelgning pa indsatserne.

Evalueringen er pa den vis 1 harmoni med det, der ellers i de seneste ar har rort sig pa omradet i forhold til
ansvarliched og sikring af retssikkerhed 1 politisk ledede organisationer. Eksempelvis fremhever
Moderniseringsstyrelsens Kodex VII og kommunens eget kodeks for god embedsmandsadferd, som i vidt
omfang er en afskrift af Kodex VII, dbenhed om fejl samt ansvar og ledelse som to centrale pligter, som
embedsmand i centraladministrationen skal overholde.! Fejl skal adresseres og hiandteres af ledelsen, si man fir
rettet op og lerer af fejlen, og ledelsen (sdvel som medarbejderne) skal udvise ansvarlighed for, at opgaverne
bliver loftet, og at ledelsesbeslutninger bliver fort ud i livet.

Der er tale om grundleggende dyder, hvis systematiske efterlevelse i den enkelte forvaltning i kommunen ogsa
automatisk (implicit) vil komme til udtryk i Borgerradgiverens evaluering af forvaltningens indsats.

! Moderniseringsstyrelsen, "Kodex VII - Syv centrale pligter for embedsmand i centraladministrationen”, Finansministeriet,
2015, og Kebenhavns Kommunes ”Kodeks for regler og normer for forvaltningens radgivning og bistand til
Borgerrepraesentationen, udvalgene, overborgmesteren og borgmestrene”, 2016.



Samtidigt med evalueringens fokus pa god borgerservice, retssikkerhed og lovlig forvaltning understotter
metoden ogsd principperne for samarbejde om modernisering af det offentlige,? sarligt med hensyn til
principperne om abenhed om prioriteringer, klare mal, opgavelosning, der baseres pa viden om, hvad der virker,
udvikling af fagligt handlerum, der bygger pd velbegrundet dokumentation, samt ledelse og engagement, der
fremmer innovation, herunder gennem aktiv lering af egne og andres fejl og succeser.

Evalueringen baserer sig pa en afdekning af hver enkelt forvaltnings indsats pa baggrund af en rekke fastsatte
kriterier. Borgerradgiveren har kategoriseret den enkelte forvaltnings indsats ud fra de svar, som forvaltningen
har givet pd de enkelte sporgsmidl i evalueringsordningens sporgeskema. Spergsmalene svarer til

evalueringsordningens vurderingskriterier (1-15).

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingskriterium pa baggrund af en helhedsvurdering af forvaltningens
besvarelse af det pdgxldende sporgsmal med tilhorende undersporgsmal. Der er siledes ikke foretaget en

kategorisering for hvert undersporgsmil separat.
Kategoriseringen er foretaget pa baggrund af folgende kategorier:

1. Forvaltningen er inaktiv pd dette omrdde

2. Forvaltningen har delvist gennemfort planlegning af den pagzldende handling

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

4. Forvaltningen er pd nuvarende tidspunkt i gang med at udfere den pigzldende handling
5. Forvaltningen har udfert den pdgaxldende handling

6. Forvaltningen har udfert den pagxldende handling og felger op, evaluerer og tilretter eventuelt sin
indsats pa det pageldende omride

7. Alt, hvad forvaltningen gor, planlegges, udferes, folges op pa, evalueres og tilrettes lobende, sidan at
forvaltningen er i kontinuerlig udvikling p4 omradet.

Kategorierne udtrykker, hvilket aktionsniveau forvaltningen har ndet i forhold til det pégeldende
vurderingskriterium. Niveauerne er kumulative 1 den forstand, at avancement til et niveau forudsaxtter, at det

forudgaende niveau er gennemfort.

Serligt om kategori 1 bemarkes, at kategorien ogsa omfatter de tilfxlde, hvor forvaltningen alene i meget

begrenset omfang er aktiv pa det pageldende omrade.

Om kategori 4 bemaerkes, at denne omfatter de tilfxlde, hvor den pagzldende handling alene er udfort delvist
eller alene er udfort i en eller flere af de relevante enheder i forvaltningen.

Kategoriseringen af forvaltningens svar har herefter dannet grundlag for Borgerrddgiverens konklusion om
forvaltningens indsats i forhold til det enkelte kriterium. Konklusionen er udtrykt i en gron, gul eller rod
klassificering:

2 Aftale om syv principper for samarbejde mellem parterne pd det offentlige arbejdsmarked om modernisering indgaet
mellem Regeringen, Akademikerne, FTF, OAO, Danske Regioner og KL, juni 2013.



e En placering i kategori 1 og 2 medforer en klassificering som rod.

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

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

Klassificeringen gul betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagxldende vurderingskriterium
pé nuverende tidspunkt vurderes at vare utilstrakkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
styrke og kvalificere sin indsats. Pa sigt kan indsatsen have en markbar effekt, hvis forvaltningen gar

videre med indsatsen.
e En placering i kategori 5, 6 og 7 medforer en klassificering som gron.

Klassificeringen gron betyder, at forvaltningens indsats 1 forhold til det pagzldende
vurderingskriterium vurderes at vare god. Indsatsen kan have markbar effekt.

Der vil naturligt vaere nuanceforskelle inden for klassificeringen gron — bdde i forhold til det enkelte
vurderingskriterium og i forhold til det samlede billede. Det skyldes dels, at klassificeringen gron omfatter et
indholdsmassigt bredt spektrum fra kategori 5 til kategori 7, dels at der inden for hver af disse kategorier er rum

for nuancer.

De fleste af hovedkriterierne (A-G) indeholder i ovrigt to eller flere vurderingskriterier (1-15). Hvor der under et
hovedkriterium er flere vurderingskriterier, vil et af disse kriterier vagtes hojest og derved vare bestemmende for
den samlede klassificering af hovedkriteriet som enten gron, gul eller rod. Den konkrete vagtning inden for hvert

hovedkriterium fremgér af beskrivelsen af Borgerradgiverens evalueringsordning, hvortil der i ovrigt henvises.



Styrker og svagheder ved FOKUS

FOKUS er den politiske ledelses billede af forvaltningernes indsatser pa tvars af kommunen, og
evalueringen udvikler og fastholder kommunen pa en konstruktiv kurs. Ordningen er desuden en af
forudsatningerne for, at Borgerradgiveren kan begrense det traditionelle og mere bureaukratiske
tilsyn, idet den sikrer, at forvaltningerne er gode nok til ogsd selv at arbejde med kvaliteten.

Det kan forekomme paradoksalt, at sa mange borgere far medhold i deres klager over kommunen,

ogsa 1 de forvaltninger, som klarer sig godt i evalueringen.
Dette kan forklares med i hvert fald tre forhold:

1. For det forste siger FOKUS kun noget om potentialet for lering og forbedring og ikke
noget om, hvorvidt dette potentiale bliver udnyttet og implementeret i den daglige drift.

2. For det andet er logikken i FOKUS-evalueringen og den bagvedliggende forventning om
et systematisk arbejde med kvalitetssikring baseret pd en forventning om, at information
flyder tilstreekkelig frit. I en organisation med tillidsdagsorden kan vi natutligvis ikke
basere det fulde ledelsestilsyn pa dokumentation, digital ledelsesinformation eller andre
lignende hirde ledelseskontroller, men md i nogen grad forlade os pa, at vi kan stole pa
hinanden og herunder ogsd pd, at hojere ledelseslag modtager reel og ucensureret
information om tegn péd dalende kvalitet o.l. Ikke kun nér det eftersporges, men ogsd pa
de ansvarliges eget initiativ. FOKUS tager ikke hejde for, at information om sadanne

forhold ikke nar frem eller forvanskes undervejs.

3. For det tredje er det forhold, at en forvaltning mitte score gront mere eller mindre over
hele linjen i evalueringen, udtryk for, at forvaltningen gor en god indsats i forhold til de
omrider, som forvaltningen selv via besvarelsen af sporgeskemaet har identificeret som
vigtice. Der er derimod ikke tale om et fuldstzendigt billede af alt, hvad der foregir i
forvaltningen vedrorende sagsbehandling og borgerbetjening, og navnlig siger
evalueringen ikke noget om den konkrete kvalitet i sagerne.

En Kklassificering som gron over hele linjen betyder heller ikke i sig selv, at forvaltningen
har naet et endemal og gor alt det, der er muligt at gore for at forbedre sagsbehandlingen
og borgerbetjeningen pa de omrader, forvaltningen har identificeret som vigtige. Men det
viser, at forvaltningen har engagement og en organisation, der er forberedt pd at samle op
pa de problemer, der matte opsta.

I de enkelte forvaltninger og pa tvars af hele kommunen viser en sammenligning fra evalueringen i
2013 og frem til evalueringen for 2017 klare forbedringer. Dette bekrafter efter Borgerradgiverens
opfattelse evalueringens egnethed til at udvikle kommunen i retning af at vere bedre rustet til at
forholde sig til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen og samle op dér, hvor
kvaliteten viser sig ikke at vare 1 orden.




Hvilke af forvaltningens enheder er omfattet af evalueringen?

I 2015 blev spandvidden af evalueringsordningen andret sidan, at det er op til den enkelte forvaltning at
foretage en vurdering af, hvilke enheder i forvaltningen der ber vare omfattet af evalueringen. Afgraensningen
foretages ud fra de kriterier, den enkelte forvaltning selv har fastlagt baseret pa tyngden og kvantiteten af
forvaltningens enheders sagsbehandling og borgerbetjening. Det er i den forbindelse forudsat, at der ikke ved
afgreensningen udelades en eller flere enheder, hvor der kvantitativt eller tyngdemsessigt set varetages
sagsbehandling og borgerbetjening i betydelig grad, blot fordi enheden/enhederne ikke horer til gruppen af de
storste sagsbehandlende enheder 1 forvaltningen.

I starten af evalueringsprocessen i 2017 bad Borne- og Ungdomsforvaltningen om, at evalueringen i 2017 blev
afgrenset til forvaltningens klagesagsbehandling. Efter forudgiende aftale med Borgerridgiveren blev
evalueringen i 2017 saledes helt undtagelsesvist afgrenset til for Berne- og Ungdomsforvaltningens
vedkommende at omfatte samtlige af forvaltningens klagesagsbehandlende omrader og enheder. Formalet med
denne indsnxvring af evalueringens omride i forvaltningen var szrligt hensynet til, at evalueringen kan
understotte den igangvarende proces i forvaltningen for at styrke borgerbetjeningen og kvalitetssikre
sagsbehandlingen af klager — herunder at evalueringens resultat 1 2017 kan vare med til at danne grundlag for
forvaltningens fremadrettede indsats bredt i forvaltningen i forhold til god sagsbehandling og borgerbetjening.
Samtidig skete afgrensningen under forudsatning af i) at forvaltningen anvender potentiel lering fra
evalueringen 1 2017 ogsa i forhold til forvaltningens indsats for god sagsbehandling og borgerbetjening udover
klagesagsbehandlingen, ii) at samtlige af forvaltningens (klage)sagsbehandlende omrider og enheder omfattes af
evalueringen 1 2017, og iii) at forvaltningen vil indga i fuldt omfang i FOKUS i 2019, saledes at al sagsbehandling

i alle relevante sagsbehandlende enheder og omrader vil vare omfattet da.
Det er derfor vigtigt at vare opmarksom pa, at evalueringen for Borne- og Ungdomsforvaltningens
vedkommende ikke tjener til sammenligning — hverken med evalueringerne af de ovrige forvaltningers indsatser,

eller med evalueringerne 1 2013 og 2015 af Borne- og Ungdomsforvaltningens indsats.

Pa ovenstdende baggrund har Borne- og Ungdomsforvaltningen den 8. maj 2017 oplyst, at evalueringen 1 2017 er
afgraenset til folgende enheder, hvor der sker klagesagsbehandling:

e Fagliet Center, herunder specialvisitation, Tandplejen, Bornecenter Kbh.,, Ungdommens
Uddannelsesvejledning, Uddannelsescenter Ui, Kebenhavns Kommunes Ungdomsskole og center for
specialundervisning for voksne

¢ Administrativt Ressourcecenter, herunder Pladshenvisningen, Foraldrebetalingen.

e Omridesekretariatet og de fem omrider; herunder alle institutioner og skoler

e Ledelsessekretariatet
Forvaltningen oplyste samtidig, at Center for Policy som den eneste enhed i forvaltningen er undtaget.

Som navnt ovenfor var det forudsat, at samtlige af forvaltningens klagesagsbehandlende enheder og omréider
skulle vaere omfattet af evalueringen i 2017. Desuagtet — og pa trods af forvaltningens oplysninger den 8. maj
2017 — har forvaltningen i forbindelse med besvarelsen af sporgeskemaet den 5. juli 2017 oplyst, at skoler og de
decentrale institutioner alligevel ikke indgar i evalueringen. Forvaltningen har som arsag henvist til, at skolerne og



institutionerne indtil nu ikke har haft et registreringssystem eller en registreringssystematik, hvorfra man kan lave
et udtraek/statistik.

Borgerradgiveren noterer sig, at forvaltningen i selve besvarelsen har indsnavret omfanget af enheder vasentligt i
forhold til det aftalte og i forhold forvaltningens egen udmelding om, hvilke enheder der skulle medtages.

Borgerradgiveren kan ikke tilslutte sig begrundelsen for dette. Borgerradgiveren bemerker i den forbindelse, at
det er uklart, hvordan mangel pd udtrxk eller statistik pad baggrund af registreringssystemer mv. udger en
hindring for at indga i evalueringen. Som det fremgar af den beskrivelse af evalueringsordningen, som blev
fremsendt til forvaltningen sammen med anmodningen om at udfylde sporgeskemaet, fordrer ordningen ikke, at
forvaltningerne tilvejebringer nye data for at kunne bidrage med de enskede oplysninger, ligesom dataudtrek
eller statistik pa ingen made er en forudstning for, at forvaltningens skoler og institutioner mv. kan give de

oplysninger, som direktionen har brug for til at kunne besvare sporgsmalene i sporgeskemact.

Evalueringen i 2017 for Berne- og Ungdomsforvaltningen giver derfor ikke blot et begraenset billede af
forvaltningen, da den alene vedrerer enheder, hvor der sker klagesagsbehandling, men ogsd et ufuldstendigt
billede inden for denne afgraensning.

Borgerradgiveren bemarker, at forvaltningen i forbindelse med besvarelsen af sporgeskemaet ogsé har oplyst, at
der ikke er en separat besvarelse for klagesagsbehandling i Omradesekretariatet, da dets funktion er
understottelse af ledelsesstrengen og koordinering af enhedernes besvarelser pa tvars af omrader/enheder, og
Omradesckretariatet sdledes ikke har ansvar for konkret klagesagsbehandling. Ligeledes har forvaltningen oplyst,
at Uddannelsescenter i Utterslev og Center for specialundervisning for voksne ikke indgér i besvarelsen, som
folge af at disse enheder har oplyst, at de ikke har haft klagesager de sidste dr og hojst fir en hvert andet/tredje
ar. Afgreensningen for s vidt angar disse tre enheder giver ikke Borgerrddgiveren anledning til bemarkninger
udover, at forvaltningen efter Borgerradgiverens opfattelse burde have afklaret disse sporgsmil, inden
forvaltningen den 8. maj 2017 meldte ind til Borgerradgiveren, hvilke enheder der ville vaere omfattet af

evalueringen 1 2017.
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3. Borgerradgiverens konklusioner - overblik 2017

HOVEDKRITERIUM

KLASSIFIKATION

2017

Forvaltningens oplysningsgrundlag
— relevante enheder

Forvaltningens oplysningsgrundlag

- kvalitetsniveauet i
sagsbehandlingen og/eller
borgerbetjeningen

Medarbejdernes kendskab til
minimumskrav til kvalitetsniveauet i
sagsbehandlingen og/eller
borgerbetjeningen

Forvaltningens beslutningskraft og
malsatninger

Forvaltningens tiltag

Forvaltningens evaluering

Forvaltningens viden om effekt

SEE0 8
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4. Borgerradgiverens konklusioner og anbefalinger 2017
Nedenfor folger Borgerridgiverens konklusioner for hvert vurderingskriterium. Evalueringen giver ikke en
samlet klassificering og dermed ikke en samlet konklusion pa forvaltningens indsats, hvorfor den ledsages af

folgende samlede vurdering.

Borgerradgiveren gor opmearksom pa, at Borgerridgiverens konklusioner alene angar forvaltningens indsats i
forhold til klagesagsbehandling, og siledes kun angir en del af forvaltningens indsats for bedre sagsbehandling
og borgerbetjening.

Derudover gor Borgerridgiveren gor opmerksom p4, at evalueringen af forvaltningens indsats for bedre
klagesagsbehandling er baseret pa et ufuldstendigt billede af forvaltningens indsats, hvilket som navnt ovenfor
skyldes, at forvaltningen har ladet forvaltningens skoler og institutioner udga af evalueringen.

Borgerradgiverens konklusioner viser overordnet set, at forvaltningen gor en fornuftig indsats for at sikre og
forbedre kvalitetsniveauet i forvaltningens klagesagsbehandling. Forvaltningen har fra centralt hold opstillet
overordnede miél og hensigtserkleringer, ligesom flere af de decentrale enheder har opstillet konkrete mal,
herunder ikke mindst egentlige kvalitetsmdl. Forvaltningen har endvidere udvist beslutningskraft ved fra centralt
hold at ivarksaxtte henholdsvis planlegge at ivarksatte en bred stribe af konkrete — og i visse tilfelde
helhedsorienterede — tiltag, for at skabe forbedringer i klagesagsbehandlingen, og der er derudover iveerksat
henholdsvis planlagt konkrete forbedringstiltag i en rackke enheder.

Endvidere viser Borgerradgiverens konklusioner, at tiltagene er ledelsesmessigt besluttet og forankret enten
centralt eller decentralt (athengigt af malet/hensigtserkleringen og det konkrete tiltag), og at der lobende folges
op pa tiltagene, ligesom der i et vist omfang er afsat ressourcer til at gore forbedringsindsatsen mulig.
Borgerradgiveren finder i den forbindelse anledning til pa ny at anbefale, at forvaltningen sikrer, at forvaltningens
samlede indsats for bedre klagesagsbehandling, dvs. forvaltningens indsats som helhed, bliver staerkt
ledelsesmassigt forankret centralt, og at der fra centralt hold ogsa er fokus pa, at der 1 de enkelte enheder er de
fornedne ressourcer til at gennemfore forbedringstiltag.

Borgerradgiverens konklusioner viser samtidig, at der er et vist forbedringspotentiale i forvaltningens indsats.
Blandt andet for si vidt angir gennemforelsen af en generel lobende evaluering eller opfelgning pa
forvaltningens indsats som helhed, dvs. den samlede indsats, og tilsvarende i forhold til resultaterne af indsatsen.

Det samme gazlder ogsa i forhold til at male eller registrere effekten af forvaltningens indsats. Borgerradgiveren
har dog i den forbindelse haftet sig ved, at forvaltningen via tiltaget omkring journaliseringspraksis arbejder for
og har som malsetning at kunne generere sidan viden pa sigt. Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningen
fastholder denne mélsetning og saledes holder fokus pa at sege at opnd viden om indsatsens effekt.

Som felge af forvaltningens tiltag i forhold til kompetenceudvikling har forvaltningen efter Borgerrddgiverens
opfattelse i vidt omfang fokus pa at sikre, at medarbejderne er bekendt med og kledt pa til at overholde de
gxldende minimumskrav til kvalitetsniveauet i klagesagsbehandlingen (dvs. de forvaltningsretlige krav og krav,
som kommunen selv har fastsat). Ogsa her er der imidlertid et forbedringspotentiale, fordi ikke alle relevante
enheder synes at have sikret, at medarbejderne er bekendt med minimumskravene. Idet ansvaret herfor er blevet
placeret hos de enkelte enheder, anbefaler Borgerradgiveren, at forvaltningen fra centralt hold sikrer, at de
enkelte lokale enheder faktisk tager ansvar for, at medarbejderne i enheden er bekendt med minimumskravene
og er kladt pa til at kunne opfylde dem.
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Ligeledes anbefaler Borgerradgiveren, at forvaltningen fra centralt hold ledelsesmassigt stotter op om de
decentrale enheders indsatser. Om vigtigheden af centralt ledelsesmeassigt fokus og engagement henvises til

Borgerradgiverens afsluttende bemarkninger nedenfor.

Som Borgerradgiverens konklusioner pa evalueringen viser, er det Borgerradgiverens opfattelse at forvaltningens
viden om kvalitetsniveauet i klagesagsbehandlingen mv. fortsat i et vist omfang har karakter af en skensmassig
vurdering. Samtidig har Borgerrddgiveren heftet sig ved, at forvaltningen har iveerksat tiltag henholdsvis
forventer at ivarksatte tiltag, der skal bidrage til at skabe kvalificeret ledelsesinformation, herunder gennem
sagsaudit og dataudtrak pa klagesager. Forvaltningen ses saledes at veere i gang med arbejdet for at skabe bedre
og mere systematisk ledelsesinformation i forhold til kvalitetsniveauet i blandt andet klagesagsbehandlingen.

At gore en ordentlig indsats for at sikre kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen handler, som
Borgerradgiveren ogsd anferte i konklusionen pa evalueringen 1 2015, helt grundleggende om at skaffe sig viden
om omrddet og engagere sig i opgaven, uanset at det ikke matte vare forvaltningens kerneydelse. Efter
Borgerradgiverens opfattelse er forudsatningen for, at forvaltningen kan handle pa et kvalificeret grundlag —
herunder malrette indsatsen, ivarksatte egnede initiativer og prioritere ressourcerne mest hensigtsmaessigt — at
forvaltningen har den fornedne kvalificerede ledelsesinformation. Uden dette ved forvaltningen reelt ikke, hvor
skoen trykker, og hvor der er behov for at satte ind.

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at forvaltningen fortsatter og intensiverer sit arbejde for at skabe systematisk
og kvalificeret viden om kvalitetsniveauet i klagesagsbehandlingen pa tvers af forvaltningens enheder.
Borgerradgiveren anbefaler i den forbindelse ogsa, at forvaltningen sikrer, at der er eller skabes det fornedne
ledelsesmaessige fokus centralt pd at skabe sddan kvalificeret viden om kvalitetsniveauet, herunder pa
direktionsniveau. Desuden anbefaler Borgerradgiveren, at sidan systematiseret og vidensbaseret
ledelsesinformation — ndr den er tilvejebragt — lobende droftes pd centralt ledelsesniveau, herunder i dialogen
mellem direktionen og det decentrale ledelsesniveau, sidan at der sikres solidt fokus, engagement og viden pa
centralt ledelsesniveau.

Borgerradgiveren anbefaler yderligere, at forvaltningen fra centralt hold i videst muligt omfang understotter
indsatsen i de decentrale enheder, der selv har ivarksat eller onsker at ivaerksztte initiativer for at opnd bedre og

mere systematisk ledelsesinformation.

Endelig anbefaler Borgerrddgiveren, at forvaltningen som led i sin samlede indsats for bedre klagesagsbehandling
bibeholder samt styrker sit fokus pa at opstille procedurer mv., der kan medvirke til at identificere og erkende fejl
i klagesagsbehandlingen mv.

@vrige bemaerkninger mv.

I lyset af Borgerrddgiverens konklusioner pa evalueringen stiller Borgerradgiverens sig umiddelbart uforstiende
overfor direktionens forbehold — som Borgerridgiveren har forstiet det — i folgebrevet dateret 20. juni 2017,
som blev fremsendt sammen med forvaltningens besvarelse af sporgeskemaet den 5. juli 2017.

I folgebrevet af 20. juni 2017, som blev fremsendt sammen med forvaltningens besvarelse af sporgeskemaet den
5. juli 2017 fremgér blandt andet folgende:

”Som det ogsa fremgik af forvaltningens besvarelse af FOKUS-evalueringen 1 2015, hvortil der henvises,
vurderer forvaltningen fortsat generelt, at der ikke er behov for sarskilte indsatser pa omradet for
klagesagsbehandling, da der ikke er et misforhold mellem de gaxldende minimumskrav og det aktuelle
kvalitetsniveau i forvaltningen — og som folge heraf er der ikke mulighed for evaluering af sidanne
indsatser.
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Jeg vurderer derfor, at den mere sporadiske besvarelse af punkterne D-G i evalueringsskemaet ikke viser
manglende handlekraft, men at der ikke har vaeret behov for sxrlige indsatser.

Hvis I hos Borgerradgiveren gennem jeres arbejde og kontakt med borgerne bliver bekendt med forhold 1
Borne- og Ungdomsforvaltningen, som giver anledning til at se narmere pd bestemte omrader af
sagsbehandlingen i forvaltningen, vil jeg meget gerne orienteres direkte om det, si vi kan iverksatte
nodvendige tiltag til sikring af kvaliteten, hvor vi vurderer, at behovet er storst.

Vedr. forvaltningens mere generelle indsatser for forbedring af sagsbehandling og borgerbetjening kan i
ovrigt henvises til den seneste status til Berne- og Ungdomsudvalget pd indsatsen for bedre

sagsbehandling i BUF den 15.3.17: [link].”

Som det fremgér af Borgerrddgiverens konklusioner pa evalueringen, har forvaltningen fra centralt hold opstillet
overordnede mal og hensigtserkleringer for bedre sagsbehandling og borgerbetjening, og herunder ogsa for
klagesagsbehandling, ligesom flere af de decentrale enheder har opstillet konkrete mal, herunder ikke mindst
egentlige kvalitetsmal. Derudover har forvaltningen fra centralt og decentralt hold ivarksat en bred stribe af
forbedringstiltag, herunder i forhold til klagesagsbehandlingen, og beslutningerne herom er truffet pa
ledelsesniveau, ligesom der er afsat ressourcer til opgaven i et vist omfang.

Efter Borgerradgiverens opfattelse harmonerer direktionens forbehold derfor darligt med den faktiske indsats,
der — ud fra det af forvaltningen oplyste i besvarelsen — foregir i forvaltningen, ogsi vedrorende
klagesagsbehandling.

Direktionens forbehold harmonerer efter Borgerrddgiverens opfattelse ogsi darligt med det, som forvaltningen
har oplyst i status til Berne- og Ungdomsudvalget den 15. marts 2017 pa forvaltningens indsats for bedre
sagsbehandling — hvori klagesagsbehandlingen indgar.

Af oplysningerne til Borne- og Ungdomsudvalget fremgir det blandt andet, at udvalget pd modet den 21.
september 2016 udtrykte et onske om, at faglicheden styrkes generelt, og at der ydes fokuseret support til
enheder, som har behov.

Om forvaltningens indsats for bedre sagsbehandling fremgar det blandt andet, at:

“Forvaltningen arbejder kontinuerligt med at forbedre hdndteringen af henvendelser fra borgerne om

deres individuelle sagsforlob samt klager over serviceniveauet, pedagogiske tilbud og personalet.

(.

Arbejdet med at sikre kvalitet 1 sagsbehandlingen i BUF foregir pd baggrund af de opfolgende initiativer
som folge af FOKUS-evalueringen, se bilag 1.”

Det fremgir endvidere af forvaltningens status, at:

”Organisatorisk understottes arbejdet med forbedringer i sagsbehandlingen i den dialogbaserede
ledelsesstreng (...) De hidtidige erfaringer i ledelsesstrengen viser, at der fortsat findes mangler i
sagsbehandlingen af borgersager. Dette gxlder primeart de sikaldte formalitetsklager om manglende svar
og manglende overholdelse af regler for sagsbehandlingsfrister, partshoring og begrundelser. Disse
mangler arbejdes der siledes pa at rette op pa i det bredere leringsperspektiv.”

Samtidig indeholder forvaltningens status — og ikke mindst oplysningerne i bilaget hertil — udferlige oplysninger
om de mange tiltag, som forvaltningen har ivarksat eller planlaegger at iverksatte.
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Efter Borgerradgiverens opfattelse stemmer direktionens forbehold i folgebrevet saledes ikke overens med
forvaltningens status til Berne- og Ungdomsudvalget. Borgerridgiveren bemaerker i den sammenhang, at
forvaltningens oplysninger i status til udvalget er i trid med Borgerridgiverens konklusioner pd evalueringen af
forvaltningens indsats for bedre klagesagsbehandling.

Endelig bemarker Borgerradgiveren, at direktionens forbehold efter Borgerrddgiverens opfattelse ogsa
harmonerer darligt med den tilbagemelding, som Borgerrddgiveren modtog fra medarbejdere fra forvaltningens
omrader, omradesekretariat og Administrativt Ressourcecenter pd et mede i juni méined 2016 om oget
samarbejde mv. Her pegede medarbejderne blandt andet pa flere forskellige udfordringer og behov i forhold til
sagsbehandling og behandling af klager i omriderne. En opsummering fra medet blev fremsendt til
forvaltningen den 5. juli 2016.

Det er Borgerriadgiveren opfattelse, at det er vigtigt med et sterkt, centralt ledelsesmassigt fokus pa kvaliteten i
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, herunder klagesagsbehandlingen, samt at forvaltningens indsats for
bedre sagsbehandling er solidt ledelsesmassigt forankret — ogsa centralt. Et sddant ledelsesmessigt engagement
og fokus kan blandt andet sikre en systematisk, sammenhaxngende og malrettet forbedringsindsats pa tvars af

forvaltningen, samt det fornedne overblik over og udvikling af forvaltningens samlede indsats.

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at forvaltningen undgar forbehold, som kan skabe tvivl blandt medarbejderne
om graden af direktionens engagement i og fokus pd den igangvarende indsats for bedre sagsbehandling i
forvaltningen.
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A. TForvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder

Kriteriet har til formadl at afdakke, om forvaltningen har identificeret de relevante omrider, hvor der sker
sagsbehandling og/eller borgerbetjening. Dvs. ved forvaltningen, hvilke omrider den skal have styr par

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

A. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— relevante enheder

Kriterium 1:
Har forvaltningen identificeret de organisatoriske 5
enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling

og/eller borgerbetjening.

Borgerradgiverens bemearkninger
Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger.

I forhold til forvaltningens oplysninger om antallet af klager — som er citeret nedenfor — har Borgerradgiveren
noteret sig forvaltningens oplysninger om, at det er ikke muligt at foretage en realistisk samlet trakning af
klagesager pd grund af uensartet journaliseringspraksis og forskellige journaliseringssystemer. Ligeledes har
Borgerradgiveren noteret sig, at omfanget af klagesager kan vare storre, end overblikket i forvaltningen udtrak
fra eDoc (bilag 1, gengivet nedenfor) viser, idet der ikke er 100 % stringens i registreringen af klagesager i eDoc,
hvilket betyder, at der kan vare flere sager, der enten ikke er registreret i eDoc, eller ikke har ordet ”klage” med i
registreringen, og derfor ikke er med i udtrakket. Borgerrddgiveren har ogsid noteret sig forvaltningens
oplysninger om, at der ogsa behandles klagesager 1 andre systemer end eDoc, eksempelvis i sundhedsplejen, og at
der ikke pa skoler, institutioner, klubber m.m. anvendes noget system til klagesager.

Borgerradgiveren har saledes forstiet forvaltningens oplysninger sidan, at drsagen til forvaltningens manglende
fulde overblik over antallet af klagesager mv. ikke alene kan skyldes forskellige journaliseringssystemer, men ogsa
egentlig manglende korrekt journalforing.

Borgerradgiveren har samtidig noteret sig forvaltningens oplysninger om forvaltningens fokus og arbejde i
forhold til ensartet klagesagsregistrering i eDoc.

I forbindelse med @konomiudvalgets behandling af Borgerradgiverens forslag til evalueringsordningen den 22.
oktober 2013 tilkendegav @konomiudvalget, at hovedkriterium A tillige burde afdekke omfanget af de enkelte
forvaltningsenheders sagsproduktion savel som forvaltningernes samlede sagsmangder. Af den drsag er
forvaltningens svar i forhold til dette anfort nedenfor.
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Om kriterium 1.3, som vedrorer sporgsmalet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort, hvor mange borgersager de
enkelte organisatoriske enheder behandler per ar, har forvaltningen oplyst felgende:

”Der findes ingen samlede opgerelse af borgersager og det er ikke muligt at foretage en realistisk samlet
trekning af klagesager pga. uensartet journaliseringspraksis og forskellige journaliseringssystemer —
bemarkningerne nedenfor. Besvarelserne for de enkelte enheder vedrorer primeart antallet af klagesager.

LS [Ledelsesskretariatet, Borgerridgiverens bemearkning]: ca. 250 érligt.
Der sondres p.t. ikke mellem om der er tale om sagsbehandling i bred forstand eller klagesagsbehandling,

da det er de samme retningslinjer for sagsbehandlingen, som finder anvendelse. LS handterer ikke

afgorelsessager.

KKU [Kebenhavns Kommunes Ungdomsskole, Borgerradgiverens bemarkning]:
1-3 klagesager arligt

UU [Ungdommens Uddannelsesvejledning, Borgerradgiverens bemarkning]: Ja.
1-2 Kklager pr. dr 1 grundskolevejledningen og vejledningen 1 10. klasse - Klager over
uddannelsesparathedsvurdering - er de to seneste ar blevet lost 1 dialog med forzldre og skole, altsa ikke

reguleer klageindgivelse og behandling.

1 klage pr. ar (de seneste 2 ar) i Ungeafdelingen (15-17-arige) - Klage over sagsbehandling og over tilbud
der vejledes til (unge, der ikke fir det de ensker, typisk et produktionsskoleophold, som de ikke tilhorer
malgruppen til).

I Ungeafdelingen 18-24-drige er der kun klager i forbindelse med STU (se nedenfor):
Ingen klager 2016-2017 1 UU
Ingen klager 2016-2017 1 UU

VT [Special Visitation og Tilsyn, Borgerradgiverens bemearkning]:
27 klager for skoledret 16/17 og 31 klager indtil videre for skoledret 17/18

BUT [Tandplejen, Borgerradgiverens bemeaerkning]:

Ca. 15 klagesager pr. dr — estimeret - heraf udgjorde 5 klager i 2016 og 3 klager 1 2015 klager, der blev
indbragt for Styrelsen for Patientsikkerhed.

Klager er journaliseret i den enkelte journal ifm. sagsbehandlingen, og kan derfor ikke fremsoges specifikt.

BCK [Bornecenter Kbh., Borgerradgiverens bemarkning]:

ca. 1 pr. ar

ARC [Administrativt ressourcecenter, Borgerradgiverens bemarkning]:

Ca. 15 klagesager pr. ar — estimeret 1 DAK, FOM og BYG: Disse teams er primeart bidragsydere til
klagesagsbehandlingen i andre enheder i forvaltningen.

25 klagesager 1 2016 og 9 klagesager 1. kvartal 2017 i PL

13 klagesager det seneste ar (22.05.16-22.05.17) 1 FB

Omride NB [Omrdde Norrebro — Bispebjerg, Borgerradgiverens bemarkning]:
20 klagesager 1 2016
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20 klagesager indtil dato i 2017

Omraide IBO [Omrade Indre By - Osterbro, Borgerradgiverens bemaerkning]:
18 klagesager i 2016
4 klagesager 1 1. kvartal 2017

Omrade VVK [Omrade Valby — Vesterbro — Kgs. Enghave, Borgerradgiverens bemarkning]:
27 sager 12016
25 sager fra 1/1-9/6 2017

Omrade Amager:

Klagesager (i bred forstand og indbefattet borgmestersvar) er opgjort for 2015 og 2016.
86 klagesager i 2015

72 klagesager 1 2016

20 klagesager i 1. kvartal 2017

Omrade BV [Omrade Bronshej — Vanlese, Borgerradgiverens bemarkning]:
21 klagesager 1 2016
2 klagesager i 1. kvartal 20177

Om kriterium 1.4, som vedrorer sporgsmalet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort, hvor mange borgersager
forvaltningen samlet set behandler per ar, har forvaltningen oplyst folgende:

”Jf. ovenfor og bemarkningerne til kategori A
Forvaltningen har gjort et forseg pa at opgore klagesagsmangden ved et udtreek fra eDOC — et af de
journaliseringssystemer BUF betjener sig af — se bilag 1.

2015: 149 klager registreret i eDoc

2016: 224 klager registreret i eDoc

1. kvartal 2017: 93 klager registreret i eDoc
- se bemaerkningerne nedenfor”

I forvaltningens bilag 1 fremgér folgende skema:

”eDoc udtrak af klagesager fra 2013 — 14. marts 2017

Klagesager reg. 1. kvartal
ieDoc 2013 2014 2015 2016 2017

LS 27 37 17 36 10
OS 3 5 1 2 1
FAC 38 27 24 43 22
ARC 32 26 10 7

Pladsanvisningen 2 1 25 9
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BCK 2

Amager 35 29 35 25 20
VVK 11 8 14 27 15
NB 26 1 10 20 10
BV 18 11 11 21 2
IBO 25 23 24 18 4
I alt 217 167 149 224 93
Indextal 145,64 112,08 100 150,33 249,66

Det skal bemarkes, at omfanget at klagesager kan vere storre end dette overblik viser.

Der er ikke 100 % stringens i registreringen af klagesager i eDoc. Det betyder, at der kan vare flere sager,
der enten ikke er registreret i eDoc, eller ikke har ordet “klage” med i registreringen, og derfor ikke er
med i udtrekket.

Derudover behandles der ogsa klagesager i andre systemer end eDoc, eksempelvis 1 sundhedsplejen, og pa
skoler, institutioner, klubber m.m. anvendes ikke noget system til klagesager.”

Af forvaltningens bemarkninger til hovedkriterium A fremgar blandt andet folgende:

?(.)

Borne- og Ungdomsforvaltningen har ansvaret for at betjene alle byen bern og unge samt deres
omsorgspersoner. Estimeret har vi siledes ca. 80.000 brugere, som vi betjener i de dagtilbud, skoler,
fritids-, special- og sundhedstilbud, der er grundlaget for vores forvaltning.

Sondringen mellem den borgerbetjening, der sker i forbindelse med udforelsen af forvaltningens faktiske
forvaltningsvirksomhed — sisom bernepasning, tandpleje og undervisning, er forvaltningen opmarksom
p4, ikke er omfattet af denne evaluering. Imidlertid er sondringen vanskelig, idet eksempelvis en afgorelse
om indskrivning pa et distriktsskoletilbud er omfattet. Sddanne tilbud journaliseres ikke som enkeltsager
med mindre der bliver klaget over det konkrete tilbud. Sondringen vanskeliggor et realistisk udtrak af den
samlede sagsmangde, og en sidan besvarelse vil derfor vare baseret pa et estimat.

Endvidere betjener forvaltningens enheder sig af forskellige journaliseringssystemer, hvilken kan fore til
uensartet journaliseringspraksis. Dette bidrager ogsa til at give et usikkert resultat.

Forvaltningen har siden sidste FOKUS-evaluering i 2015 haft fokus pa at udarbejde en ensartet procedure
for klagesagsregistrering i eDoc, der kan bidrage til at foretage en realistisk opgorelse over klagesager sdvel
i antal som i kvalitet. Dette fokus har i forste omgang veret rettet mod omraderne, som ved arsskiftet
2016/2017 fik implementeret registreringslosningen. Malsztningen er at ensarte klagesagsregistreringen i
omrdderne, der betjener sig af kommunens registreringssystem eDoc (ESDH-losning) for herefter at
kunne kvalitetssikre klagesagsbehandlingen ved etablering af en intern sagsaudit. Det er endvidere malet,
at alle ovrige enheder, der benytter dette system fir etableret en lignende procedure for
klagesagsregistrering. Fra sommeren 2017 vil der hver tredje maned blive fulgt op pi tiltaget i omraderne
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af Digitalisering og IT (DIT)/ARC (og OS). Behovet for en lignende registreringsprocedure i andre
ESDH-systemer vil blive vurderet, nar resultater af en mulig effekt foreligger for dette tiltag.

Serligt for skoler og i institutioner:

Forvaltningen har - som opfelgning pia Borgerradgiverens egen drift-undersogelse af klagesager pa
folkeskoleomrddet og pd baggrund af de tilbagemeldinger vi har modtaget fra institutioner og skoler ifm.
Det Store Journalcirkus’™ udarbejdet en serlig journaliseringsvejledning til skoler og institutioner med
henblik p4, at disse enheder far en ensartet journaliseringspraksis, sa sager let kan findes frem. Dette tiltag
vil blive rullet ud i lebet af august 2017 og der vil hvert halve ar blive fulgt op pa tiltaget. Forventningen er
siledes at skoler og institutioner pd lige fod med enhederne i den centrale forvaltning vil kunne indga i

fremtidige evalueringer.”
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B. Forvaltningens oplysningsgrundlag -  kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller
borgerbetjeningen

Kriterierne har til formal at afdakke, om forvaltningen har viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen pi de relevante omrader. Dvs. ved forvaltningen, hvor skoen trykker?

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

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

Kriterium 2 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 2:

Ved forvaltningen hvordan kvalitetsniveauet er i

sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen 1 de 5

enheder 1 forvaltningen, der er omfattet af

evalueringsordningen.

Kriterium 3:

Hvilke minimumskrav har kommunen selv fastsat til

kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller 5 .
borgerbetjeningen pi de sagsomrider, som horer under

de enheder i forvaltningen, der er omfattet af

evalueringsordningen.

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger om, at ledelsesstrengen er vidende om det generelle
sagsbehandlingsniveau gennem enhedernes ledelse taxt pia medarbejderne og ledelsesmeassig opfelgning.
Borgerradgiveren har forstdet dette sadan, at der ogsa pa centralt ledelsesniveau — dvs. ikke alene i den decentralt
placerede ledelse — er viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen i de enheder, der er
omfattet af evalueringen.

Borgerradgiveren har ligeledes noteret sig forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen primzrt har opniet
viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen gennem egenmalinger, lobende opfolgning
samt eventuelle tilbagemeldinger fra rekursmyndigheder og Borgerridgiveren.

Borgerradgiveren har i den sammenhang yderligere noteret sig oplysningerne fra de enkelte enheder, herunder at
der er betydelig forskel i de metoder, de enkelte enheder anvender. Efter Borgerradgiverens opfattelse varierer de
anvendte metoders egnethed til at give reel viden om kvalitetsniveauet betragteligt.
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Som ved evalueringerne 1 2013 og 2015 finder Borgerradgiveren derudover pa ny anledning til at bemaerke, at
forvaltningens viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen efter Borgerridgiverens
opfattelse i et vist omfang har karakter af en skensmassig vurdering, jf. 1 ovrigt ogsd omridernes oplysninger til
sporgsmal 2.1.

Borgerradgiveren har desuden noteret sig forvaltningens oplysninger her og andre steder i sporgeskemaet om de
tiltag, forvaltningen arbejder pé eller forventer at ivarksatte for at sikre kvalificeret ledelsesinformation, og som
efter Borgerradgiverens opfattelse umiddelbart mé anses som metoder, der har reelt potentiale til at sikre reel
viden om kvalitetsniveauet.

Borgerridgiveren har saledes noteret sig, at Omradesekretariatet har i ”pipelinen” at udarbejde en proces for
intern sagsaudit, der — lobende, som Borgerridgiveren har forstiet det — kan bidrage til at kvalitetssikre
sagsbehandlingen, herunder klagesagsbehandlingen for omridet. En sddan sagsaudit har efter Borgerrddgiverens
opfattelse potentiale til at veere en meget velegnet made at sikre sig reel viden om det aktuelle kvalitetsniveau i
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen (hvilket metoden da ogsa har til formdl i flere af de ovrige forvaltninger,

som allerede anvender metoden).

I den sammenhang har Borgerradgiveren ogsa noteret sig oplysningerne under kriterium 7 om, at Omrade
Amager har truffet beslutning om, at omradet via kvartalsvis, tematisk evaluering af klagesager, skoleskiftesager
og sager vedrerende midlertidig enkeltmandsundervisning forventer en eget indsigt. Herunder i supportbehov i
de decentrale enheder, behov for opkvalificering, oget bevidsthed om vanskelige omrdder mv., sd der kan
udarbejdes malrettede vejledninger, oget bevidsthed om sagsgang og processer og derved mulighed for lobende
kvalitetssikring og forbedring heraf. Ogsa denne metode er efter Borgerradgiverens opfattelse meget velegnet til
at sikre sig reel og operationel viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen mv.

Endelig har Borgerradgiveren noteret sig oplysningerne under kriterium 7 om, at den falles registreringspraksis,
som forvaltningen arbejder p4, vil kunne danne grundlag for datatrak, der f.eks. viser antal klagesager samt data
pd sagsbehandlingstiden. Borgerrddgiveren har siledes noteret sig forvaltningens oplysninger om, at
forvaltningen forventer, at man med dataudtrak pd klagesager har et redskab, der kan anvendes i
ledelsesstrengen med henblik pé at sztte ind med stotte, hvor der er behov.

I forhold til kriterium 3 har Borgerridgiveren noteret sig forvaltningens oplysninger om tilbagemeldingsgarantien
og generelle sagsbehandlingsfrister samt oplysningerne om krav til sagsbehandlingen i nogle enheder fastsat som
led i enhedernes samarbejde med andre forvaltninger. Borgerradgiveren har ogsd noteret sig oplysningerne om,
at nogle af enhederne har udarbejdet egne procedurer. 1 forbindelse med sidstnevnte bemarker
Borgerradgiveren, at der i et vist omfang ikke synes at vare tale om egentlige (minimums-)krav, ligesom visse af
de oplyste krav allerede folger af geldende ret eller god forvaltningsskik.
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C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller
borgerbetjeningen

Kriterierne har til formal at atdakke, om forvaltningen har sikret, at medarbejderne har kendskab til de relevante
minimumskrav for kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen, og at medarbejderne er kledt
pé til at opfylde minimumskravene. Dvs. har forvaltningen sikret, at medarbejderne er rustet til at lofte opgaven?

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav
til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen

Kriterium 4 er bestemmende for klassificeringen.

Kritetium 4:

Har forvaltningen sikret, at medarbejderne i de enheder i
forvaltningen, der er omfattet af evalueringsordningen, er

bekendt med de minimumskrav, der findes for 4

kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller
borgerbetjeningen pa de pédgzldende  enheders
sagsomrader.

Kriterium 5:
Har forvaltningen sikret, at medarbejderne i de enheder i
forvaltningen, der er omfattet af evalueringsordningen, er 5 .
klaedt pé til samt har de fornedne varktojer og ressourcer
til at kunne opfylde de geldende minimumskrav.

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysning, herunder at det er en generel ledelsesopgave at
instruere medarbejdere i overholdelsen af gxldende regler, og at det er den enkelte enhed, der sikrer, at
medarbejdere, der arbejder med sagsbehandling, deltager i de udbudte kurser i sagsbehandling. Borgerradgiveren
har 1 den forbindelse ogsd noteret sig forvaltningens oplysninger om udbudte kurser i blandt andet
grundleggende og udvidet forvaltningsret, samt at forvaltningen (som opfelgning pa Borgerradgiverens egen
drift-undersogelse 1 2017 om obligatoriske kurser inden for god sagsbehandling) er i gang med at iverksxtte en
plan for, hvordan sagsbehandlerne obligatorisk deltager i kurser.

Borgerradgiveren har endvidere noteret sig oplysningerne vedrorende de enkelte enheder, herunder om kurser og
anden kompetenceudvikling, information til nye medarbejdere, sparring, interne droftelser, herunder i modefora
og faglige fora, ledelsesmzssig opfelgning og — for enkelte enheders vedkommende — interne vejledninger,

procesbeskrivelser og instrukser.
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Borgerradgiveren har samtidig lagt vagt pa, at oplysningerne vedrorende enhederne ikke i alle tilfzelde
understotter forvaltningens overordnede svar om, at forvaltningen har sikret, at medarbejderne er bekendt med
de minimumskrav, der findes. Eksempelvis har nogle af enhederne oplyst felgende: “Proceduren ifm.
klagesagsbehandling er kendt af alle”, ”Medarbejderne har selv fremskaffet relevant viden herom og serger selv
for opdatering”, "Medarbejderne holder sig selv opdateret med aktuel viden”, ”[Vi vil | Opfordre til at nye
medarbejdere deltager pa de udbudte kurser i f.eks. grundleggende forvaltningsret og eDoc. Vi kan dog ikke

stille en sikkerhedsgaranti for at alle er i stand til at opfylde minimumskravene”.

Det fremgar endvidere cksempelvis, at en enhed nu er blevet opmarksom p4, at de skal tildele kvaliteten af
sagsbehandlingen mere opmarksomhed blandt andet ved at sikre, at ledere og medarbejdere er bekendt med de
gxldende regler og retningslinjer mv., og at de vil gore dette via blandt andet formidling af retningslinjer og
deltagelse i kursus om forvaltningsret. Borgerridgiveren bemarker hertil, at det er positivt, at enheden — muligvis
gennem FOKUS — er blevet opmarksom pa et indsatsomradde, og derfor vil rette op pa det.

Borgerradgiveren har pa den baggrund lagt til grund, at forvaltningen for de fleste af de omfattede enheder —
men ikke alle — har sikret sig, at medarbejderne er bekendt med minimumskravene til sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen.

I forhold til kriterium 5 har Borgerridgiveren noteret sig forvaltningens oplysninger om de af forvaltningen
anvendte metoder, herunder vejledninger, kurser og juridisk supportfunktion i Omradesekretariatet.
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D. Forvaltningens beslutningskraft og malsetninger

Kriterierne har til formdl at afdakke, om forvaltningen har udvist beslutningskraft ved at opstille mél og/eller
hensigtserkleringer om at reducere eventuelle misforhold mellem minimumskrav og aktuelt kvalitetsniveau og
ved at treffe konkrete beslutninger om, hvordan milene og/eller hensigtserkleringerne nds, samt om
forvaltningen har tilfort ressourcer til opgaven. Dvs. er der beslutningskraft i forvaltningen til at gore noget ved

eventuelle problemer, og er arbejdet gjort muligt?

HOVEDKRITERIUM KATEGORI KILLASSIFIKATION
Kriterium 6:

1-7
Har forvaltningen opstillet mal og/eller

D. Forvaltningens beslutningskraft og malszaet-

- .
Kriterium 7 er bestemmende for klassificeringen.
hensigtserkleringer om bedre sagsbehandling og/eller .

borgerbetjening i forvaltningen.

Kriterium 7:

Har forvaltningen truffet konkrete beslutninger om,
hvordan forvaltningen nar malene og/eller
hensigtserkleringerne.

Kriterium 8:
Er der blevet afsat ressourcer til arbejdet med at ni 4
forvaltningens mal og/eller hensigtserkleringer.

Borgerrddgiverens bemarkninger

I forhold til kriterium 6 har Borgerradgiveren lagt vagt pd forvaltningens oplysninger om de helt overordnede
mal/ hensigtserkleringer, som forvaltningen har opstillet centralt, herunder compliance i forhold il
journalisering, opfelgning i ledelsesstrengen, opmarksomhed pa afvigelser (fokuseret support til enheder med

behov) praksisnar lering og videndeling samt ensartet klagesagsregistreringen 1 omraderne.

Borgerradgiveren har i den forbindelse ogsa lagt vagt pa forvaltningens oplysninger om, at de centralt fastsatte
mal gelder alle enhederne, der er omfattet af evalueringen.

Borgerradgiveren har endvidere lagt vagt pi, at beslutninger om helt overordnede mal og hensigtserkleringer
treeffes lobende i ledelsesstrengen, herunder i direktionen.
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Ligeledes har Borgerradgiveren noteret sig, at hensigtserkleringerne blandt andet er forelagt for Berne- og
Ungdomsudvalget den 15. marts 2017 via fremlaggelsen af status for indsats for bedre sagsbehandling 1 Borne-
og Ungdomsforvaltningen. Af indstillingen og bilaget hertil, som forvaltningen har henvist til, fremgar det
udover ovennavnte hensigtserklaeringer mv., at forvaltningen siden FOKUS-evalueringen (1 2015) har haft oget
tokus pid og kontinuerligt arbejder med at sikre kvaliteten af sagsbehandlingen, herunder handteringen af klager,
med henblik pa at sikre born, unge og foraldre, der er i kontakt med forvaltningen, deres rettigheder og at de
bliver modt med vardighed og respekt.

Derudover har Borgerrddgiveren lagt vagt pa, at flere af enhederne derudover har fastsat lokale mal eller
hensigtserkleringer, og Borgerradgiveren har i den forbindelse lagt sxrlig vagt pa, at der for flere af enhedernes
vedkommende er tale om mal — konkrete savel som mere generelle — vedrorende kvaliteten af sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen, sisom: af borgerhenvendelser besvates fyldestgorende og rettidigt, a sikre kvalitet i
sagsbehandlingen, a# nedbringe antallet af klagesager, a# overholde kravene i vejledningen til registrering af
klagesager, a modtagne klager er ’grundlese’ i den forstand, a7 der ikke er begiet juridiske fejl 1 de decentrale
enheder/blandt omridets medarbejdere, og at borgerne ikke har modtaget fejlagtig eller uklar vejledning, (men
ikke et mal at nedbringe klager i sig selv), a# anvende klagesager proaktivt til at styrke supporten til de decentrale
enheder og opkvalificering af viden bdde centralt og decentralt (omradeforvaltningen, skoler og institutioner), og
at overholde gzxldende lovgivning.

Borgerradgiveren har desuden noteret sig, at forvaltningen — som opfelgning pé tidligere FOKUS-undersogelser
om den juridiske understottelse af sagsbehandlingen i forvaltningen — pd ny er i gang med at analysere
anvendelsen af de juridiske ressourcer i forvaltningen samt kortlegge behovene for juridisk stette 1 forhold til
sagsbehandlingen/klagesagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Borgerridgiveren har noteret sig, at resultatet af
analysen forventes at blive droftet med direktionen i lobet af efterdret 2017.

Borgerradgiveren har siledes overordnet set lagt vaegt pa, at forvaltningen bade centralt har opstillet overordnede
mil og hensigtserkleringer, ligesom flere af de decentrale enheder har opstillet konkrete mal, herunder ikke
mindst kvalitetsmal.

I forhold til kriterium 7 har Borgerridgiveren noteret sig forvaltningens oplysninger om, at der er truffet
beslutninger om, hvordan forvaltningen nar mélene for de fleste af milenes vedkommende, at der er truffet
sidanne beslutninger, hvor det er relevant, og at beslutningerne er truffet pa ledelsesniveau — som
Borgerradgiveren har forstiet det, centralt sdvel som decentralt ledelsesniveau athaengigt af, om der er tale om
centralt eller decentralt fastsatte mal/hensigtserkleringer.

I forhold til kriterium 8 har Borgerradgiveren noteret sig forvaltningens oplysninger om, at der er afsat
ressourcer til arbejdet med bedre sagsbehandling og borgerbetjening. Pa baggrund af oplysningerne vedrorende
de enkelte enheder har Borgerradgiveren imidlertid lagt til grund, at der er afsat sidanne ressourcer til visse dele
af forvaltningens indsats, men ikke alle dele.
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E. Forvaltningens tiltag

Kriterierne har til formdl at afdekke, om forvaltningen har fulgt op pa sine beslutninger ved at ivarksatte
konkrete tiltag, og om forvaltningen folger op pd, om disse tiltag efterleves. Dvs. er arbejdet gdet i gang, og er der

viden om, hvorvidt indsatsen virker?

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

E. Forvaltningens tiltag

Kriterium 9 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 9:
Har forvaltningen ivarksat konkrete tiltag for at na 6 .
forvaltningens mal og/eller hensigtserkleringer.

Kriterium 10:
Foretager forvaltningen lobende opfelgning pd, om de 5
ivaerksatte tiltag efterleves.

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har lagt vaegt pa forvaltningens oplysninger om, at de fleste af de tiltag, der er blevet besluttet,

enten er ivarksat eller er planlagt ivarksat.

Borgerradgiveren har derudover serligt lagt vegt pa forvaltningens oplysninger — dels i besvarelsen af
sporgeskemaet, dels i forvaltningens indstilling med bilag til Borne- og Ungdomsudvalgets mode den 15. marts
2017, som forvaltningen har henvist til andet steds i besvarelsen af sporgeskemaet — om den stribe af tiltag, der
er blevet ivarksat eller er planlagt ivaerksat fra centralt hold: i) Implementering af falles intern registreringspraksis
i omriderne i forhold til registrering af klagesager i eDoc, ii) udarbejdelse af proces for intern sagsaudit (planlagt),
iii) levering af oversigt over dbne sager til den enkelte leder i centralforvaltningen med henblik pd opfelgning i
ledelsesstrengen for at sikre fokus pd journalisering af borgerhenvendelser, og at sager behandles inden for
fristerne, iv) Styrket borgerkontakt (styrket indsats i forhold til borgerkontakten), v) udvidelse af
kursusvirksomheden i BUF Akademi (oget udbud af kurser i grundleggende og udvidet forvaltningsret) samt
ledelsesmaessig forankring heraf, vi) malrettede kurser for institutioner og skoler, vii) compliance vedrerende
journaliseringspraksis (Det Store Journalcirkus’), vii) Udvikling og udgivelse af en redigeret version af
opslagsbogen "Den Sorte Bog’, ix) styrket samarbejde med Borgerrddgiveren, og x) analyse af anvendelsen af de
juridiske ressourcer i forvaltningen blandt andet for at kortlegge behovet for bistand og stette til medarbejderne i
forhold til sagsbehandling og borgerbetjening.
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Serligt i forhold til den planlagte sagsaudit henviser Borgerradgiveren til Borgerradgiverens bemerkninger under
kriterium 2 om metodens velegnethed til at skaffe reel viden om det aktuelle kvalitetsniveau i sagsbehandlingen

og borgerbetjeningen og dermed ogsa at kunne satte ind med tiltag mv. der, hvor der er behov.

Endvidere har Borgerradgiveren lagt vagt pd forvaltningens oplysninger om de forskellige tiltag, der derudover
er enten planlagt eller er blevet ivarksat decentralt i en rakke af de omfattede enheder (eksempelvis Omrade
Indre By - Osterbro, Omriade Amager, Omrade Valby — Vesterbro — Kgs. Enghave, Specialvisitation og Tilsyn,
Forxldrebetalingen, Keobenhavns Kommunes Ungdomsskole, Ungdommens Uddannelsesvejledning og
Tandplejen).

Borgerradgiveren har ogsd noteret sig oplysningerne i forvaltningens indstilling til Berne- og Ungdomsudvalgets
mode den 15. marts 2017 om, at forvaltningen kontinuerligt arbejder med at forbedre handteringen af
henvendelser fra borgerne om deres individuelle sagsforlob samt klager, samt at arbejdet med at sikre kvaliteten 1
sagsbehandlingen i forvaltningen foregir pa baggrund af de opfelgende initiativer (I vidt omfang dem, der er
nzvnt ovenfor) som folge at FOKUS.

Borgerradgiveren har desuden lagt vagt pa, at beslutninger om ivarksattelse af tiltag sker i ledelsesstrengen,
ligesom Borgerridgiveren har noteret sig oplysningerne i ovennaevnte indstilling til Borne- og Ungdomsudvalget
om, at arbejdet med forbedringer i sagsbehandlingen organisatorisk understottes i den dialogbaserede
ledelsesstreng, og at dette sker systematisk i ledelsesdialogen.

Borgerradgiveren har endvidere noteret sig, at status for forvaltningens tiltag (1 vidt omfang dem, der er nevnt

ovenfor) for bedre sagsbehandling er blevet behandlet af Borne- og Ungdomsudvalget i marts maned 2017.

Samlet set har Borgerradgiveren lagt veegt pa bredden og egnetheden af forvaltningens forskellige tiltag, den
ledelsesmassige forankring af tiltagene, og at der sker lobende opfolgning pa alle de (centrale) tiltag, der
iverksettes, herunder at der for de fleste af tiltagenes vedkommende tillige er ivaerksat konkrete
opfelgningstiltag.

I forhold til kriterium 10 har Borgerrddgiveren har lagt vagt pa forvaltningens oplysninger om, at
ledelsesniveauet folger op p4 alle de tiltag, der ivarksattes bade centralt og decentralt.
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F. Forvaltningens evaluering

Kriterierne har til formél at afdakke, om forvaltningen gennemforer lobende evaluering af sin indsats sivel som
af resultaterne heraf, og om forvaltningen om nedvendigt korrigerer indsatsen. Dvs. er en eventuel evaluering en
lobende proces eller en engangsforestilling, og hvad gor forvaltningen med sin viden om indsatsernes
effektivitet?

Pa grund af karakteren og indholdet af kriterierne 11 — 14, som indebzrer et delvist overlap med
evalueringsordningens kategorier for vurdering af forvaltningens niveau (kategorierne 5, 6 og 7), er det ikke
muligt at opnéd en hojere vurdering end kategori 5 ved kriterierne 11 — 14. Ingen af forvaltningerne har siledes

opniet en hojere vurdering end kategori 5 pa disse kriterier.

HOVEDKRITERIUM KATEGORI KLASSIFIKATION
1-7

F. Forvaltningens evaluering

Kriterium 14 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 11:

Gennemforer forvaltningen evaluering af resultaterne af
forvaltningens indsats for bedre sagsbehandling og/eller
borgerbetjening.

Kriterium 12:

Gennemforer forvaltningen lobende en  generel
evaluering — baseret pd de vurderingskriterier som 5
fremgar af sporgsmal 1-10 ovenfor — af forvaltningens
indsats for bedre sagsbehandling og/eller borgerbetjening.

Kriterium 13:
Pa baggrund af forvaltningens eventuelle evaluering af
indsatsen (kriterium 12) og/eller resultaterne af indsatsen

(kriterium 11) vurderer forvaltningen da, om der er >
behov for at korrigere forvaltningens indsats for bedre
sagsbehandling og/eller borgerbetjening.

Kriterium 14:

Hvor forvaltningen vurderer, at der er et behov for at 5

korrigere  indsatsen  (kriterium  13),  ivaerksetter
forvaltningen da tiltag for at korrigere indsatsen.
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Borgerridgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger til kriterium 11, herunder at alle resultater biver fulgt
af det relevante ledelsesniveau/enhed(et), samt at forvaltningens evaluering primart sker lobende, og at det i
forhold til klagesagsbehandlingen for det meste sker konkret grundet sagsmangden. Borgerrddgiveren har
ligeledes noteret sig, at malet med god journaliseringspraksis pa sigt er, at forvaltningen kan foretage sidanne

evalueringer.

Pa den baggrund og pa baggrund af forvaltningens oplysninger i forhold til de enkelte enheder, har
Borgerradgiveren lagt til grund, at forvaltningen lobende evaluerer pa resultaterne af fi dele af forvaltningens
indsats for bedre klagesagsbehandling og siledes ikke pa forvaltningens samlede indsats som sadan.

Borgerradgiveren har samtidig noteret sig forvaltningens oplysninger om evaluering fremadrettet; i forbindelse
med implementering af klagesagsregistreringen i omraderne vil der kvartalsvis blive evalueret pa resultaterne i
hvert omrade, og i forbindelse med journaliseringstiltaget for skoler og institutioner vil der ske opfelgning hvert

halve ér efter udrulningen.

I forhold til kriterium 12 har Borgerridgiveren forstiet forvaltningens oplysninger sddan, at forvaltningen selv
gennemforer en generel evaluering af forvaltningens samlede indsats, og at dette sker i forbindelse med FOKUS-
evalueringen hvert andet 4r, samt at forvaltningen heri generelt folger vejledningen til FOKUS.

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger til kriterium 13 og 14, herunder sewrligt at
forvaltningen dels foretager en vurdering af, om der er behov for at korrigere forvaltningens samlede indsats,
dels ivaerksatter korrigerende tiltag, hvis forvaltningen mdtte vurdere, at der er behov for det. Borgerradgiveren
bemarker i den forbindelse, at en del af forvaltningens oplysninger andre steder i besvarelsen af sporgeskemaet
savel som i den nzvnte status til Borne- og Ungdomsudvalgets mode den 15. marts 2017 viser, at den generelle
evaluering faktisk har resulteret i, at der er iverksat forbedringstiltag mv. Det samme ses i ovrigt — pd baggrund
af forvaltningens oplysninger flere steder i besvarelsen — at gaelde 1 forhold til konkrete evalueringer, som enkelte
enheder har lavet af deres egen lokale indsats.
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G. Forvaltningens viden om effekt

Kriteriet har til formal at afdxkke, om forvaltningen mdler eller registrerer effekten af indsatsen. Dvs. har
forvaltningen data om indsatsens effekt?

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

G.  Forvaltningens viden om effekt

Kriterium 15:
Maler eller registrerer forvaltningen effekten af 1 .

forvaltningens indsats.

Borgerridgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger og har lagt vagt pé, at forvaltningen lobende folger
de konkrete indsatser, men at det pd grund af uensartet registreringspraksis pt. ikke er muligt for forvaltningen at
foretage en miling eller registrering af effekten af forvaltningens indsats.
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Bilag 1

Borgerradgiverens samlede konklusioner pa evalueringen 20173
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Borgerradgiverens konklusioner i 2017 vedrerende Borne- og Ungdomsforvaltningen fremgir ikke af overblikket for 2017. Som nzvnt

indledningsvist skyldes det, at Borgerradgiveren — pd anmodning fra forvaltningen — har besluttet alene at evaluere pd en del af

3

forvaltningens samlede indsats for bedre sagsbehandlingen og borgerbetjening; klagesagsbehandlingen. Af den grund er resultatet af
evalueringen for Borne- og Ungdomsforvaltningen ikke sammenligneligt med resultat af evalueringen for de ovrige forvaltningers

vedkommende.
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