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1. Indledning
I denne rapport fremlegger Borgerradgiveren sine konklusioner i forhold til Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningens 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, herunder i forhold til evalueringerne i 2013 og 2015. 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. Borgerradgiverens 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 alene at evaluere pa en del af forvaltningens samlede indsats for bedre sagsbehandling og
borgerbetjening: klagesagsbehandlingen. Af den grund er resultatet af evalueringen for Berne- og
Ungdomsforvaltningen ikke sammenligneligt med resultatet af evalueringen for de ovrige forvaltningers
vedkommende.

Baggrund og formal

Borgerradgiverens evalueringsordning blev ivaerksat i 2013 som folge 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 sagsbehandlingsomradet, sa det
bliver muligt at afdaekke det faktuelle niveau for sagsbehandlingen i Kobenhavns Kommune og at fa
identificeret, hvor der skal ivaerkszttes indsatser for at have niveauet.

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

Okonomiudvalget efterlyser, at forvaltningerne ivarksatter tilstrackkelige og virksomme tiltag, der kan
skabe en snarlig konstaterbar positiv @ndring pd fejlprocenterne pa sagsbehandlingsomradet.

Okonomiudvalget skal i den forbindelse bemarke, at opstilling af maltal og malsetninger for
sygefravaersniveauet samt lobende udarbejdelse af sygefravarsstatistik har varet vigtige, strategiske
styringsredskaber, der markant har nedbragt sygefravaeret 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 saledes, at Borgerreprasentationen pélegger Okonomiforvaltningen at
fremlaegge forslag til mal og malsaetninger for nedbringelse af fejlprocenterne pd sagsbehandlingsomridet
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 pa at heve 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 losninger.

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 piagaeldende
indsats, samt hvordan indsatsen er prioriteret.

Ligeledes vil det datamateriale, der tilvejebringes pa baggrund af Borgerrddgiverens 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 Borgerriddgiveren udarbejder den i indstillingen

beskrevne model.”

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

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

Borgerreprasentationen matte 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 kledt pa til at
opfylde minimumskravene? Dvs. har forvaltningen sikret, at medarbejderne er rustet til at lofte

opgavenr

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 pa sine beslutninger ved at iverksatte 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 lgbende evaluering af sin indsats sivel som af resultaterne heraf, og
korrigerer forvaltningen om nedvendigt indsatsen? Dvs. er en eventuel evaluering en lobende proces

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

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

I sin essens har evalueringen saledes til sigte at kaste lys over, om forvaltningerne har ivaerksat kvalificerede
indsatser baseret pa 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 Borgerradgiverens opfattelse kreever forventningen om eftetlevelse 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 sd vidt angir forhold, der vedrerer retssikkerhed og borgerbetjening.

Borgerradgiveren finder pa ny anledning til at understrege, at der i evalueringsordningen i vidt omfang er lagt op
til metodefrihed for forvaltningerne, sidan at forvaltningerne kan tilrettelegge deres indsats under hensyntagen
tl tillidsdagsordenen, forvaltningens opgaveportefolje, organisation, kultur og ledelsesfilosofi mv.
Evalueringsordningen fordrer sdledes ikke en bestemt losningsmodel eller organisationsstruktur mv.

P4 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. Bla. gelder metodefriheden naturligvis ogsd i
forhold til, hvordan forvaltningerne skaber overblik over indsatsens effekt ved at male, registrere eller pa anden
made systematisere eller indsamle viden om effekten af deres indsats. Maling og registrering mv. skal sdledes ikke
forstds snavert, og en miling eller registrering mv. er af den grund ikke nedvendigvis ressourcetung.

Det gxlder ogsi 1 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 1 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 klagenavn mv.; en procentuel nedbringelse af klagesager, hvor Borgerradgiveren ma
rejse en tilsynssag, fordi sagen ikke kan leses pa uformelt grundlag; lebende sagsaudits hvor et antal sager
gennemgas for at finde blinde pletter; mal for hojere efterlevelse af centrale sagsbehandlingsskridt (sdsom
journalisering, sikker post, inddragelse af borgeren, vejledning, sikring af koordination og sammenhang for
borgeren mv.) — for eksempel kombineret med sagsaudits for at felge forbedringskurven; overholdelse af god
vejledningsskik; aben deling af erfaringer fra klagesager; dben droftelse af fejl; kompetenceregnskaber; lobende
evaluering i 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 hoj grad af ledelsesmaessig involvering og overlader det i 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 krever 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 vare 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 retssikkethed i politisk ledede organisationer. Eksempelvis fremhaver
Moderniseringsstyrelsens Kodex VII og kommunens eget kodeks for god embedsmandsadferd, som i vidt
omfang er en afskrift af Kodex VII, abenhed om fejl samt ansvar og ledelse som to centrale pligter, som
embedsmand i centraladministrationen skal overholde.! Fejl skal adresseres og hindteres af ledelsen, si man far
rettet op og larer af fejlen, og ledelsen (savel som medarbejderne) skal udvise ansvatlighed 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 1 kommunen ogsa
automatisk (implicit) vil komme til udtryk i Borgerradgiverens evaluering af forvaltningens indsats.

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,

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

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



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 sporgsmdl 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 pagxldende sporgsmil med tilherende undersporgsmal. Der er saledes ikke foretaget en
kategorisering for hvert undersporgsmil separat.

Kategoriseringen er foretaget pa baggrund af felgende 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 nuverende tidspunkt i gang med at udfere den pigeldende handling
5. Forvaltningen har udfert den pageldende handling

6. FPorvaltningen har udfert den pagxldende handling og felger op, evaluerer og tilretter eventuelt sin
indsats pa det pdgxldende omrade

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 pigeldende omrade.

Om kategori 4 bemarkes, 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:

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

Klassificeringen red betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pdgzldende vurderingskriterium
vurderes at vere 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 i forhold til det pégeldende

vurderingskriterium vurderes at vere 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 fremgdr af beskrivelsen af Borgerriadgiverens 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 pi
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 fuldstendigt billede af alt, hvad der foregar i
forvaltningen vedrerende 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 mitte 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 bor 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 tyngdemaessigt set varetages
sagsbehandling og borgerbetjening i betydelig grad, blot fordi enheden/enhederne ikke horer til gruppen af de
storste sagsbehandlende enheder 1 forvaltningen.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har oplyst, at forvaltningen har afgranset evalueringen for 2017 til
at omfatte alle enheder i forvaltningen bortset fra Sekretariatet for Ledelse og Kommunikation.

Evalueringen i 2017 omfatter siledes de samme enheder som evalueringen i 2015 med undtagelse af Sekretariatet
for Ledelse og Kommunikation.



3. Borgerradgiverens konklusioner - overblik og udvikling 2013-2017

HOVEDKRITERIUM

KLASSIFIKATION

2013

2015

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

10



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.

Borgerradgiverens konklusioner pé evalueringen er fuldt ud pa linje med konklusionerne pa evalueringen i 2015:
Forvaltningen afdxkker lobende indsatsomrider og seger at mdlrette sin indsats derefter og har udvist
beslutningskraft ved at fastsatte dels overordnede mal dels konkrete mal, iveerksatte tiltag og allokere ressourcer

til indsatsen. Derudover folges der op og evalueres pd bade resultaterne af indsatsen og pa selve indsatsen.

Borgerradgiverens konklusioner viser saledes, at forvaltningen fortsat har stort fokus pa kvalitetsniveauet i
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, og at forvaltningen fortsat gor en stor indsats for at forbedre og sikre
kvaliteten. Som Borgerrddgiveren konkluderede i evalueringen i 2015 ses forvaltningen at vzre indrettet pd
konstruktivt at identificere og erkende fejl med udviklingspotentiale og har opstillet rammer og procedurer, der

understotter en forvaltningsmassig leringskultur med henblik pé udvikling og forbedring.

Forvaltningens indsats har ledelsesmassigt fokus og ledelsesmaessig forankring, hvilket ogsa kommer til udtryk i
det risikobaserede ledelsestilsyn, som forvaltningen implementerede i 2017. Borgerradgiveren kan siledes pd ny
konstatere, at forvaltningen har et steerkt ledelsesmeassigt engagement i god sagsbehandling og borgerbetjening pa
direktionsniveau.

P4 baggrund af disse konklusioner er det overordnet set Borgerradgiverens anbefaling, at forvaltningen fortsatter
sin gode indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, og at forvaltningen som led heri fortsat
overvejer muligheder for at udvikle indsatsen. At holde stort fokus pa opgaven er efter Borgerridgiverens
opfattelse ogséd en forudsatning for, at forvaltningen kan sege at nd sine ambitiese mal om bl.a. antallet af klager

og fastholdelsesprocent.

Borgerradgiveren henviser i den forbindelse til Borgerrddgiverens bemarkninger og anbefalinger i evalueringerne
i 2013 og 2015 om, at forvaltningen tegner sig for en vasentlig del af de klagesager, som Borgerridgiveren
behandler, og at Borgerridgiveren erfaringsmaessigt hyppigt modtager henvendelser, der vedrorer forvaltningens
sagsbehandling mv. Samtidig administrerer forvaltningen sagsomréader, hvor forvaltningens sagsbehandling —
seetligt i afgorelsessager — ofte har stor okonomisk betydning for den enkelte borger, og hvor reglerne og/eller
sagsbehandlingsprocedurerne kan vare komplicerede og svare at forsta for den enkelte borger.

Det er Borgerrddgiverens erfaring, at medarbejderne i forvaltningens enheder — centrale som decentrale — ligger
inde med stor viden om muligt uleste udfordringer og har stor lyst til at byde ind med konstruktive forslag til at
skabe forbedringer. Borgerradgiveren anbefaler derfor forvaltningen at overveje, om medarbejdernes (herunder
ikke mindst 1 centrene) perspektiv og input i hojere grad kan inddrages i forbindelse med forvaltningens lobende
droftelser og overvejelser om kvalitetsniveauet, beslutninger om nye tiltag og justeringer af allerede igangverende
tiltag mv.

Borgerradgiveren er godt bekendt med BIF-uddannelsen, men efter Borgerridgiverens opfattelse er det
desuagtet til stadighed vigtigt, at forvaltningen bevarer sit fokus pd at sikre og udvikle de nedvendige
kompetencer pa medarbejder- og afdelingsniveau i forhold til de grundleggende forvaltningsretlige regler.
Borgerradgiveren anbefaler derfor endelig, at forvaltningen — i lyset af deltagernes kompetencemeassige
forudsaetninger og varierende baggrund samt kompleksiteten i deres arbejdsomride i jobcentrene mv. —

overvejer, om der er grundlag for at udvikle uddannelsen yderligere.
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A. TForvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder

Kriteriet har til formdl 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 forbindelse med konomiudvalgets behandling at Borgerradgiverens forslag til evalueringsordningen den 22.
oktober 2013 tilkendegav Dkonomiudvalget, at hovedkriterium A tillige burde atdakke omfanget af de enkelte
forvaltningsenheders sagsproduktion sidvel som forvaltningernes samlede sagsmangder. Af den Aarsag er
forvaltningens svar 1 forhold til dette anfert nedenfor.

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:

”Se bilag over fordeling af antallet af borgere med kontaktforlob.

Der gores opmarksom p4, at summen af borgersager fordelt pa centrene ikke er lig med den samlede sum
af borgersager i sporgsmil 1.4.. Dette skyldes, at en borger kan have varet tilknyttet mere end ét center i
lobet af et ar.”

Af det nzevnte bilag fremgir folgende:

”Antal  Antal borgere Fasit Malgruppe Ar
kontaktforleb
63.729 48.721 2.1 Dagpengemodtagere 2016
728 704 2.10 Ledige selvforsergende 2016
2.527 2.507 2.11 Rehabilitander 2016
3.455 3.208 2.12 Uddannelseshjalpsmodtagere (uddannelsesparate) 2016
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4.120 3.504 2.12 Uddannelseshjalpsmodtagere (dbenlys uddannelsesparate) 2016
4.407 4.059 2.13 Uddannelseshjalpsmodtagere (aktivitetsparate) 2016
1.786 1.672 2.14 Botgere i jobafklaring 2016
10.569 9.108 2.2 Kontanthjelpsmodtagere (jobparate) 2016
17.127 16.417 2.3 Kontanthjelpsmodtagere (aktivitetsparate) 2016
180 178 2.4 Forrevalidender 2016
690 680 2.4 Revalidender 2016
21.986 19.627 2.5 Sygedagpengemodtagere 2016
413 407 2.6 Fortidspensionister 2016
2.373 2.273 2.7 Fleksjobansatte 2016
945 937 2.7 Ledighedsydelsesmodtagere 2016
9 8 2.8 Handicappede i lontilskud 2016
774 773 2.9 Unge under 18 2016
3.462 3.355 Beskaftigede 2016
9 9 Borgere i fast track 2016
431 426 Borgere 1 seniorjob 2016
2 2 11 Kontanthjelpsmodtagere 1 integrationsprogram (jobparate) 2016
1.425 1.418 13 Selvforsergende i integrationsprogram 2016
1.409 1.378 14 Indvandrere i introduktionsforlob 2016
191 181 I1Y2.12 Integrationsydelsesmodtagere med uddannelsespaleg 2016
(uddannelsesparate)
44 44 1Y2.12 Integrationsydelsesmodtagere med uddannelsespéleg 2016
(abenlys uddannelsesparate)
168 166 1Y2.13 Integrationsydelsesmodtagere med uddannelsespaleg 2016
(aktivitetsparate)
511 493 1Y2.2 Integrationsydelsesmodtagere (jobparate) 2016
652 641 IY2.3 Integrationsydelsesmodtagere (aktivitetsparate) 2016
122 122 TYI1 Integrationsydelsesmodtagere i integrationsprogram 2016
(jobparate)
53 53 IYI2 Integrationsydelsesmodtagere i integrationsprogram 2016
(aktivitetsparate)
286 274 Jobrotationsvikarer 2016
2.175 2.073 Uden ydelse 2016
843 823 Voksenelever 2016
1 1 Ovrige 2016
147.602 126.242”

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:

”Det kan oplyses, at Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen i 2016 havde registreret 126.242 borgere
med kontaktforlob fordelt pa alle malgrupper. En borger kan have haft mere end ét kontaktforlob i
perioden og kan have veret tilknyttet mere end ét center.”
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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 pa de relevante omrider. 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 7

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 de metoder, som forvaltningen anvender for at
opna viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerradgiveren har — som ved evalueringen i 2015 — sarligt lagt vagt pd bredden af forvaltningens metoder,
metodernes egnethed til at sikre en kvalificeret viden lobende, den ledelsesmassige forankring og opfelgning,
samt at metoderne anvendes sidelobende og lobende.

Borgerradgiveren har serligt heftet sig ved indholdet af det risikobaserede ledelsestilsyn, som forvaltningen i
2017 har implementeret, herunder at forste trin i processen er en identifikation af det enkelte center/kontors
risikoomrader pa baggrund af blandt andet tidligere tilsyn, opfelgninger, klagesager, revision, opgave- og
ansvarsbeskrivelser mv. Borgerradgiveren har ogsa noteret sig, at tilsynet blandt andet indebzrer en vurdering af
risiko for fejl og fejlomfang i forhold til overholdelse af lovgivning, borgernes retssikkerhed og ekonomiske
konsekvenser, og at risikoanalysen kan resultere 1 overvagning, tilsyn eller intensiveret tilsyn, samt at
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ledelsestilsynet afrapporteres lobende til center/kontorchefen eller direktionen, mens resultatet af ledelsestilsynet
afrapporteres til den ansvarlige centerchef og fagdirektor.

Borgerradgiveren har forstdet, at det risikobaserede ledelsestilsyn treeder 1 stedet for den interne
kvalitetsopfelgning, som forvaltningen tidligere har foretaget.

Borgerradgiveren har endelig noteret sig forvaltningens oplysninger om de af forvaltningen fastsatte
minimumskrav, herunder kravene i ’Kodeks for god sagsbehandling’ og ’Orden i sagerne’, fastsatte
sagsbehandlingsfrister samt servicemal for sagsbehandlingstid for blandt andet behandling af sager, som er blevet
andret eller hjemvist af Ankestyrelsen.
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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.

Kriterium 4:

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

bekendt med de minimumskrav, der findes for 6

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 6 .
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 om, at og hvordan forvaltningen har sikret, at
medarbejderne er bekendt med minimumskravene, og at de er kledt pa til at opfylde minimumskravene,
herunder ogsa at god sagsbehandling er et af hovedformalene med BIF-uddannelsen.

Borgerradgiveren har — som ved evalueringen 1 2015 — lagt vaegt pa, at forvaltningens metoder og redskaber er
alsidige, understottende og fortlobende.
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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 6
forvaltningens mal og/eller hensigtserkleringer.

Borgerrddgiverens bemarkninger

Borgerradgiveren har — som ved evalueringen 1 2015 — lagt vagt pa forvaltningens oplysninger om indholdet og
den ledelsesmassige forankring af de fastsatte mal mv. Borgerradgiveren har endvidere lagt vaegt pa, at malene
mv. gzxlder for den langt altovervejende del af enhederne i forvaltningen, at der sker lobende opfelgning (hver
anden maned i forhold til malene i resultatkontrakterne og Vision 2020), og at direktionen er en del af
opfelgningen.

Borgerradgiveren har noteret sig, at Vision 2020 indeholder overordnede mil om service til borgerne, hojere
tilfredshed blandt borgere og virksomheder samt faerre klager og hojere kvalitet.
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Som ved evalueringen 1 2015 har Borgerrddgiveren derudover noteret sig de konkrete mal i Vision 2020 — szrligt
vedrorende formalitetsklager, realitetsklager, rettidige afgorelser og samtaler mv. Borgerridgiveren har i den
forbindelse pa ny noteret sig forvaltningens fortsatte ambitiose mal om at nedbringe antallet af formalitetsklager
(med godt 40 % i forhold til 2013-niveau samt en fastholdelsesprocent pa 80 % 1 2020 i forhold til 60 % 1 2013
og 70 % 1 2015). Borgerridgiveren har endelig haftet sig ved, at hvert job- og beskaftigelsescenter har en
resultatkontrakt, og at der heri indgir som et specifikt mal at nedbringe antallet af formalitetsklager til konkret

fastsatte mal.

I forhold til kriterium 7 har forvaltningen henvist til, at der folges op pa progression i forhold til malene i Vision
2020 og resultatkontrakterne pd visionsmeder hver anden maned. Borgerradgiveren har samtidig pa ny noteret
sig forvaltningens oplysninger om, at der er lobende dialog (fra centralforvaltningens side, som Borgerrddgiveren
har forstiet forvaltningens svar) med jobcentrene og beskaftigelsescentrene om klagesager og
kvalitetsopfelgning mv. for blandt andet derigennem at sikre, at centrene er kladt pa til at ivaerksaette de rette
kvalitetsloftende initiativer. Sammenholdt med forvaltningens besvarelse under kriterium 9 har Borgerradgiveren
forstaet forvaltningens oplysninger sadan, at det i forbindelse med den nzvnte lobende dialog og opfelgningen
pé progressionen i forhold til malene i vision 2020 og resultatkontrakterne ogsa dreftes, hvad der skal til, og at
der traeffes beslutning om implementering af tiltag (og eventuelt justering af igangvarende tiltag) for at na

malene.

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger til kriterium 8.
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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 6
ivaerksatte tiltag efterleves.

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger, som er mere eller mindre enslydende med
oplysningerne ved evalueringen 1 2015. Borgerridgiveren har sdledes pa ny noteret sig, at det enkelte job- og
beskeftigelsescenter er ansvarlig for at ivarksatte konkrete tiltag for at sikre, at mélene nas. Borgerradgiveren har
i den forbindelse ogsi noteret sig de navnte eksempler pd sidanne tiltag (tilsyn, pracisering og udarbejdelse af
arbejdsgange, faglig understottelse, undervisning og ledelsesinformation).

Borgerradgiveren har— som ved evalueringen 1 2015 — lagt vaegt pa, at forvaltningens direktion pa Vision 2020-
moder hver anden méned ogsa drofter med job- og beskaftigelsescentrenes ledelse, hvilke konkrete tiltag der kan
vere relevante for det pagzldende center, og at der siledes er en ledelsesmassig forankring pd direktionsniveau.
Ligeledes har Borgerridgiveren lagt vaegt pd forvaltningens oplysninger under blandt andet kriterium 6 om de
kvalitetsinitiativer og initiativer vedrerende faglig ledelse, som forvaltningen har iverksat, herunder initiativerne
for at sxtte fokus pd faglig ledelse og kravene om, at afdelingslederne foretager tilsyn og kvalitetskontrol ved at
g ned i de enkelte sager.

Borgerradgiveren har endelig lagt vaegt p4, at tiltag bliver justeret og implementeret 1 forlengelse af dreftelsen pa

Vision 2020-mederne hver anden mdned, hvis der ikke er sket den onskede progression, ligesom der ogsa sker
opfolgning pa tavlemoder i centrene, tavlemoder i BIF ledelseskredsen og pa afdelingsmoder.
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F. Forvaltningens evaluering

Kriterierne har til formél at afdakke, om forvaltningen gennemforer lobende evaluering af sin indsats sdvel 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, herunder at nogle af resultaterne ikke er direkte
malbare. Som ved evalueringen 1 2015 har Borgerridgiveren blandt andet lagt vaegt pa, at forvaltningen lobende
folger op pa resultaterne af den altovervejende del af forvaltningens indsats, og at der lobende sker en generel
evaluering af forvaltningens indsats bl.a. pd udvalgs-, direktions- og ledelsesniveau (pé direktionsmeder, Vision
2020 meoder, tavlemoder 1 centre og BIF ledelseskredsen samt Beskeftigelses- og Integrationsudvalgets moder).
Borgerradgiveren har i den forbindelse pd ny noteret sig, at den generelle evaluering af indsatsen ikke er
systematiseret/formaliseret, dog har Borgerradgiveren samtidig noteret sig, at forvaltningen minimum en gang
om aret foretager en samlet risikovurdering pd forvaltningsniveau, hvor der ligeledes vil indgd en droftelse af
effekter af forvaltningens indsats, tilsyn mv.

Borgerradgiveren har endvidere fortsat lagt vagt pa, at der lobende foretages en vurdering af, om indsatsen skal
korrigeres, og at der 1 givet fald ivarksattes tiltag med dette formal. Borgerradgiveren har hertil serligt lagt vaegt
pd, at dette gelder for den altovervejende del af indsatsen, og at vurderingen bla. foretages pa udvalgs-,
direktions- og ledelsesniveau (gennem ledelsestilsyn, direktionsmeder, Vision 2020-meder, tavlemoder,

Beskeftigelses- og Integrationsudvalgets moder, samt afdelingsmoder mv. i centrene).
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G. Forvaltningens viden om effekt

Kriteriet har til formél at afdakke, om forvaltningen maler eller registrerer effekten af indsatsen. Dvs. har

forvaltningen data om indsatsens effekt?

forvaltningens indsats.

HOVEDKRITERIUM KATEGORI KLASSIFIKATION
1-7
G. Forvaltningens viden om effekt
Kriterium 15:
Maler eller registrerer forvaltningen effekten af 7 .

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har som ved evalueringen i 2015 lagt vaegt pa, at forvaltningen maler effekten i alle tilfalde,

hvor denne er malbar — via IT-systemer eller via anvendelse af rimelige ressourcer til manuel registrering.

Borgerradgiveren har samtidig lagt vaegt pd forvaltningens oplysninger om, at langt de fleste af forvaltningens mal

kan gores til genstand for databaseret opfolgning, og at forvaltningen gor dette systematisk. Borgerradgiveren har

derudover lagt vegt pa den systematiserede og hyppige maling af effekten.
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Bilag 1

Borgerradgiverens samlede konklusioner pa evalueringen 20173

P53
WO UIPIA SUSSUNNTEATO] ‘D
Sumranyess susSurmeAsoq I
3ein suaSurmyesrog e |

rJurmesrew So yeny
-sSurmn[saq suaSurumeAsoJ ‘a

ua3uruaf1aqradioq

3373 /30 uadurpueyaqs3es

T 19NEIATUSIIN[EAY]

[0 ACI[SWNUITUTW [1}
qe3[SPUSY SAUIIP[oqIepaA D

ua3urua(19qI2330q I

/80 uaSurpueyaqs3es 119

-NEIATUSIIN[EAY]

— Seppuni8s3urusAdo
SUSUI[EAIO q

NN BN BN BN BE BE
BN BN BE BN BE BRSNS
NN BN BN BN BE BR
Bl Bl BN MR AN OAR
NN BN BN BN BE BRSNS
NN BN BN BN BE BE

JOPAYUD 2ULAI[IX

— SeppuniSsSurusLdo
Sua3uTIeAIO] v
NANHLITYIAIAOH
uaSuruyreA
J03suOnEISANUY ua3 uaSuru uadu
So | urmyesroyslN ua3 | 1earoysSrosw) | TWEATOISPRIIT uaGurm
-saspaSnyessog o -yIusd], | UTIEAIOJ[EID0g o -spaypung So -ymny | rearoyrwouoyy | HNINLIVAYOA

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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