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1. Indledning
I denne rapport fremlegger Borgerradgiveren sine konklusioner vedrorende Kultur- og Fritidsforvaltningens
lobende indsats for bedre sagsbehandling,

Borgerradgiverens konklusioner og anbefalinger fremgar af afsnit 3, mens afsnit 2 indeholder en beskrivelse af
evalueringsordningens fokus og metode. I bilag 1 gives et overblik over Borgerridgiverens konklusioner vedro-
rende Kultur- og Fritidsforvaltningen, herunder i forhold til evalueringen i 2013. Bilag 2 indeholder et overblik
over Borgerrddgiverens samlede konklusioner for alle syv forvaltninger. Her gives ligeledes et overblik over kon-
klusionerne fra evalueringen i 2013.

Baggrund og formal

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

Baggrunden for Borgerreprasentationens beslutning var bl.a. Borgerridgiverens Beretning 2012 — og konstate-
ringen heri af, at der igennem flere ar var flere sager med fejl eller lange sagsbehandlingstider end sager uden — og
Okonomiudvalgets erklering i forbindelse med behandlingen af beretningen. Af @Ykonomiudvalgets erklering
fremgik bla. folgende:

”(Okonomiudvalget finder det nedvendigt, at der skabes overblik over sagsbehandlingsomradet, sd det
bliver muligt at afdaeckke det faktuelle niveau for sagsbehandlingen i Kebenhavns Kommune og at fi iden-
tificeret, hvor der skal iverksattes indsatser for at haeve niveauet.

Okonomiudvalget anerkender, at der er gode forandringsprocesser 1 gang i forvaltningerne, men ma be-
klageligvis konstatere, at det endnu ikke er lykkedes for kommunen at fi reduceret fejlprocenten navne-
vardigt for klagesagerne hos Borgerradgiveren.

Okonomiudvalget efterlyser, at forvaltningerne ivaerksatter tilstrackkelige og virksomme tiltag, der kan

skabe en snarlig konstaterbar positiv 2endring pé fejlprocenterne pa sagsbehandlingsomradet.

Okonomiudvalget skal i den forbindelse bemzarke, at opstilling af maltal og malsetninger for sygefravears-
niveauet samt lobende udarbejdelse af sygefravarsstatistik har vaeret vigtige, strategiske styringsredskaber,
der markant har nedbragt sygefravaret de senere ar.

Det er @konomiudvalgets vurdering, at lignende positive resultater kan opnas inden for sagsbehandlings-
omradet.

Okonomiudvalget finder derfor, at der i lighed med kommunens arbejde med sygefravaer skal opstilles mél

og milsztninger for nedbringelse af fejlprocenterne pa sagsbehandlingsomradet.

Okonomiudvalget anbefaler sdledes, at Borgerrepraesentationen palegger Qkonomiforvaltningen at frem-
leegge forslag til mal og maélsetninger for nedbringelse af fejlprocenterne pa sagsbehandlingsomradet til
politisk behandling.

Det er endvidere @konomiudvalgets vurdering, at der til brug for forvaltningernes arbejde med nedbrin-
gelse af fejlprocenterne ma tilvejebringes ledelsesinformation, der gor det muligt for forvaltningernes re-
spektive ledelser at identificere omrader, hvor der er behov for at ivaerksatte setlige indsatser og for at ju-
stere allerede igangsatte indsatser med henblik pa at heve sagsbehandlingsniveauet.

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



Kravene skal sikre, at analyser af indsatser pd sagsbehandlingsomradet bl.a. forholder sig til, hvad bag-

grunden for ivarksaxttelsen af den pagzldende indsats er, hvad der onskes opnaet med den pdgxldende

indsats, samt hvordan indsatsen er prioriteret.

Ligeledes vil det datamateriale, der tilvejebringes pd baggrund af Borgerradgiverens model, kunne bidrage

til et samlet overblik over kommunens sagsbehandlingsniveau og effekten af ivaerksatte indsatser. Model-

len skal sdledes muliggore et individuelt og sammenligneligt overblik over status for og effekten af de en-

kelte forvaltningers indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Okonomiudvalget kan sdledes tiltreede forslaget om at Borgerradgiveren udarbejder den i indstillingen be-

skrevne model.”

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

I evalueringen foretager Borgerradgiveren ikke en detaljeret analyse af mélbare effekter og resultater mv. i for-

hold til forvaltningernes sagsbehandling og borgerbetjening — eksempelvis i form af procenttal for nedbringelse

af sagsbehandlingsfejl, antallet af klagesager, statslige rekursorganers omgorelsesprocenter og lignende. I stedet

evaluerer Borgerradgiveren forvaltningernes zndsats for at nd de mdl, som forvaltningerne og Borgerreprasentati-

onen matte fastsette — eksempelvis de mél og mélsetninger for sagsbehandlingen i Kebenhavns Kommune, som

Borgerreprasentationen pi et senere tidspunkt matte fastsette i overensstemmelse med tidligere beslutninger

herom.

Borgerridgiveren soger overordnet set at afdakke folgende gennem evalueringen:

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

Har forvaltningen viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen pa de re-

levante omrader? Dvs. ved forvaltningen, hvor skoen trykker?

Har forvaltningen sikret, at medarbejderne har kendskab til de relevante minimumskrav for kvalitetsni-
veauet 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?

Har forvaltningen udvist beslutningskraft ved at opstille mal og/eller hensigtserkleringer om at reduce-
re eventuelle misforhold mellem minimumskrav og aktuelt kvalitetsniveau og ved at treffe konkrete
beslutninger om, hvordan malene og/eller hensigtserkleringerne nds samt tilfort ressourcer til opga-
ven? Dvs. er der beslutningskraft til at gore noget ved eventuelle problemer, og er arbejdet gjort mu-

ligt?

Har forvaltningen fulgt op pa sine beslutninger ved at ivaerksztte konkrete tiltag, og folger forvaltnin-
gen op pd, om disse tiltag efterleves? Dvs. er arbejdet gaet i gang, og er der viden om, hvorvidt indsat-

sen virker?

Gennemforer forvaltningen lebende evaluering af sin indsats sével som af resultaterne heraf, og korri-
gerer 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?

Herved kan ordningen ogsd bruges til at skabe overblik over, hvilke forvaltninger, der skal stottes i allerede
igangvaerende indsatser, og hvilke, der skal stottes i at fi sat gang i nye indsatser.

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

Borgerradgiveren finder pd 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
til tillidsdagsordenen, forvaltningens opgaveportefolje, organisation, kultur og ledelsesfilosofi mv. Evaluerings-
ordningen fordrer siledes ikke en bestemt losningsmodel eller organisationsstruktur mv.

Pa samme vis rummer ordningens fokus pd vidensbaserede indsatser, at forvaltningerne har metodefrihed i for-
hold til, hvordan reel viden opnas eller en rimelig frihed til at fastlaegge 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 i
forhold til, hvordan forvaltningerne skaber overblik over indsatsens effekt ved at male, registrere eller pd anden
mide systematisere eller indsamle viden om effekten af deres indsats. Maling og registrering mv. skal sdledes ikke

forstas snavert, og en maling eller registrering mv. er af den grund ikke nedvendigvis ressourcetung.

Det gelder ogséd i forhold til den enkelte forvaltnings mal om at forbedre eller sikre kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og borgerbetjeningen. Evalueringsordningen fordrer ikke nedvendigvis en tung bureaukratisk styring,
opstilling af mél i form af Key Performance Indicators eller tilsvarende. De typer af maél, som eftersporges, er
mal, der viser, at forvaltningen vil noget med sin indsats — at forvaltningen ensker 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 for-
valtningen som bekendt allerede er forpligtet til at registrere); en procentuel nedbringelse af sager, hvor kommu-
nen underkendes i klagenavn mv.; en procentuel nedbringelse af klagesager, hvor Borgerrddgiveren mi rejse en
tilsynssag, fordi sagen ikke kan loses pa uformelt grundlag; lobende sagsaudits hvor et antal sager gennemgis for
at finde blinde pletter; mal for hojere eftetlevelse af centrale sagsbehandlingsskridt (sisom journalisering, sikker
post, inddragelse af borgeren, vejledning, sikring af koordination og sammenhang for borgeren mv.) — for ek-
sempel kombineret med sagsaudits for at folge forbedringskurven; overholdelse af god vejledningsskik; aben
deling af erfaringer fra klagesager; dben droftelse af fejl; kompetenceregnskaber; lobende evaluering i enhederne
af indsatsen (eksempelvis arlig FOKUS-evaluering inden for eget sagsomrade), mv.

Ligeledes har Borgerradgiverens konkrete anbefalinger til de respektive forvaltninger ikke til hensigt at opfordre
til egentlig ledelsesmzssig kontrol og oget bureaukratisk registrering, men laegger i stedet op til at sikre ledelses-
massig forankring og ejerskab hos den centrale ledelse samt vidensbaserede indsatser.

Evalueringsordningen og Borgerridgiverens konkrete konklusioner og anbefalinger er siledes baseret pd et prin-
cip om en hoj grad af ledelsesmassig involvering, og overlader det i videst mulige omfang til den enkelte forvalt-
ning at definere graden af styring.



Ordningen stiller saledes ikke hindringer i vejen for afskaffelsen af indberetningsforpligtelser og lignende i over-

ensstemmelse med kommunens tillidsdagsorden og andre afbureaukratiseringsbestrabelser.

Endelig krever evalueringsordningen ikke, at forvaltningerne skal tilvejebringe ny data eller ledelsesinformation
for at kunne besvare ordningens spergeskema, 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 méder at arbejde med styrkelse af retssik-
kerhed og borgerbetjening i kommunen pa. Evalueringen fokuserer p4, i hvilket omfang forvaltningernes indsat-
ser for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen er baseret pa viden, om der i forvaltningerne tages
ansvar ved at udvise beslutnings- og handlekraft til at gore noget ved eventuelle problemer med kvalitetsniveauet,

og om der sker lobende opfelgning pa indsatserne.

Evalueringen er pa den vis i harmoni med det, der ellers rorer sig pd omrédet i forhold til ansvatlighed og sikring
af retssikkerhed i politisk ledede organisationer. Eksempelvis fremhaver Moderniseringsstyrelsens Kodex VII
dbenhed om fejl samt ansvar og ledelse som to centrale pligter, som embedsmand i centraladministrationen skal
overholde.! Fejl skal adresseres og handteres af ledelsen, sa man far rettet op og lerer af fejlen, og ledelsen (sével
som medarbejderne) skal udvise ansvarlighed for, at opgaverne bliver loftet, og at ledelsesbeslutninger bliver fort

ud i livet. Pligterne antages ogsa at galde for arbejdet i kommunerne.

Der er tale om grundleggende dyder, hvis systematiske efterlevelse i den enkelte forvaltning 1 kommunen ogsa
automatisk vil komme til udtryk i Borgerridgiverens evaluering af forvaltningens indsats.

Samtidigt med evalueringens fokus pa god borgerservice, retssikkerhed og lovlig forvaltning, understotter meto-
den ogsa principperne for samarbejde om modernisering af det offentlige,? serligt med hensyn til principperne
om dbenhed om prioriteringer, klare mal, opgavelosning, der baseres pa viden om, hvad der virker, udvikling af
fagligt handlerum, der bygger pa velbegrundet dokumentation, samt ledelse og engagement, der fremmer innova-

tion, herunder gennem aktiv lering af egne og andres fejl og succeser.

Evalueringen baserer sig pd en afdekning af hver enkelt forvaltnings indsats pa baggrund af en rakke fastsatte
kriterier. Borgerradgiveren har kategoriseret den enkelte forvaltnings indsats ud fra de svar, som forvaltningen
har givet pd de enkelte sporgsmil i evalueringsordningens sporgeskema. Sporgsmilene svarer til evalueringsord-
ningens vurderingskriterier (1-15).

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingskriterium pd baggrund af en helhedsvurdering af forvaltningens
besvarelse af det pagzldende sporgsmal med tilhorende undersporgsmal. Der er saledes ikke foretaget en katego-

risering for hvert undersporgsmal separat.
Kategoriseringen er foretaget pd baggrund af felgende kategorier:

1. Forvaltningen er inaktiv pa dette omrade

! Moderniseringsstyrelsen, ”Kodex VII - Syv centrale pligter for embedsmand i centraladministrationen”, Finansministeriet,
2015.

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



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 udfore den pdgaxldende handling
5. Forvaltningen har udfert den pdgaldende handling

6. Forvaltningen har udfert den pagzldende handling og folger op, evaluerer og tilretter eventuelt sin ind-
sats pa det piagaldende omrade

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

Kategorierne udtrykker, hvilket aktionsniveau forvaltningen har naet i forhold til det pageldende vurderingskrite-
rium. Niveauerne er kumulative i den forstand, at avancement til et niveau forudsetter, at det forudgiende ni-

veau er gennemfort.

Serligt om kategori 1 bemarkes, at kategorien ogsi omfatter de tilfaelde, hvor forvaltningen alene 1 meget be-
graenset omfang er aktiv pd det pageldende omride.

Om kategori 4 bemarkes, at denne omfatter de tilfzelde, hvor den péigaldende handling alene er udfert delvist

cller alene er udfort i en eller flere af de relevante enheder i forvaltningen.

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

ring:
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
péd nuverende tidspunkt vurderes at vare utilstrakkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
styrke og kvalificere sin indsats. P4 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 pagxldende vurderingskriteri-
um vurderes at vere god. Indsatsen kan have markbar effekt.

Det forhold, at en forvaltning métte score gront mere eller mindre over hele linjen i evalueringen, er siledes ud-
tryk for, at forvaltningen gor en god indsats i forhold til de omrider, som forvaltningen selv via besvarelsen af



sporgeskemaet har identificeret som vigtige. Der er ikke nedvendigvis tale om et fuldstendigt billede af alt, hvad
der foregir, i forvaltningen vedrorende sagsbehandling og borgerbetjening.

En klassificering som gron over hele linjen betyder heller ikke i sig selv, at forvaltningen har ndet et endemal og
gor alt det, der er muligt at gore for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen pa de omrider, som
forvaltningen har identificeret som vigtige. Men det viser, at forvaltningen har engagement og en organisation,

der er forberedt pd at samle op pd de problemer, der mitte opsta.

Derudover vil der naturligt vaere nuanceforskelle inden for klassificeringen gron — bade 1 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 1 ovrigt to eller flere vurderingskriterier (1 — 15). Hvor der under
et hovedkriterium er flere vurderingskriterier, vil et af disse kriterier vaegtes hojest og derved vaere 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 henvi-

SES.

I forhold til evalueringen i 2013 er spendvidden af evalueringsordningen blevet andret sddan, at det er op til den
enkelte forvaltning at foretage en vurdering af, hvilke enheder i forvaltningen, der ber vere omfattet af evalue-
ringen. Afgrensningen 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 afgrasningen udelades en eller flere enheder, hvor der kvantitativt eller tyngdemsessigt set vareta-
ges sagsbehandling og borgerbetjening i betydelig grad, blot fordi enheden/enhederne ikke horer til gruppen af

de storste sagsbehandlende enheder i forvaltningen.

Kultur- og Fritidsforvaltningen har oplyst, at forvaltningen har afgreenset evalueringen for 2015 til at omfatte
folgende:

e Kontaktcentret

® Borgerservicecenter Indre by

® Borgerservicecenter Sundby

® Folkeregisteret

® Tilleg 65+

® International House

® Betaling og Kontrol

® Sckretariat og Presse

® Ridhusoplysningen (vielser)

® Hovedbiblioteket — Biblioteksudvikling (gebyr for forlengede udlin)

3. Borgerradgiverens konklusioner og anbefalinger pa baggrund af evalueringen
Nedenfor folger Borgerradgiverens konklusioner for hvert vurderingskriterium. Evalueringen giver ikke en sam-
let klassificering og dermed ikke en samlet konklusion pa forvaltningens indsats, hvorfor den ledsages af folgen-

de samlede vurdering.



Borgerradgiverens konklusioner viser overordnet set, at forvaltningen gor en god indsats for at forbedre og sikre
kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen i forvaltningen. Forvaltningen ved, hvad den skal have
styr pa, og har stort ledelsesmassigt fokus pa at opna overordnet viden om driften — herunder kvalitetsniveauet i
sagsbehandlingen og borgerbetjening — der kan hjzlpe bade forvaltningens direktion og den lokale ledelse med at
identificere, hvor skoen trykker i forhold til kvaliteten i de enkelte enhedernes sagsbehandling og/eller borgerbe-
tjening. Dette gor sig hovedsageligt galdende for enhederne i Kobenhavns Borgerservice, hvor langt storstedelen
af forvaltningens sagsbehandling og borgerbetjening foregar.

Forvaltningen har siledes systematisk, formaliseret og hyppig ledelsesinformation pi omrader, som forvaltningen
har sarligt fokus pa. Sammen med driftsopfelgning og klagesagsregistrering kan forvaltningen herved i vidt om-
fang lobende folge udviklingen og kvaliteten i sagsbehandlingen i de forskellige enheder, der er omfattet af ledel-
sesinformationen mv., og bla. pa den baggrund ivaerksatte malrettede forbedringsinitiativer, hvor forvaltningen

konstaterer et behov.

Forvaltningens indsats i Tilleg 65+ — hvor forvaltningen pa baggrund af en konstatering af en stigning i antallet
af klagesager 1 enheden foretog en analyse af omradet og pd den baggrund ivarksatte initiativer for at rette op pa
sagsbehandlingen — illustrerer Borgerridgiverens overordnede konklusioner: Ved at sikre viden om kvalitetsni-
veauet 1 sagsbehandlingen i form af lobende driftsinformation og hyppig ledelsesinformation (konkret vedroren-
de antallet af klagesager) kan forvaltningen iverksette mélrettede og egnede indsatser for at forbedre sagsbe-
handlingen og borgerbetjeningen.

Forvaltningens besvarelse udtrykker en vis ambivalens.

Saledes tyder forvaltningens besvarelse af sporgeskemaet pa den ene side pé et stort ledelsesmassigt niveau af
involvering i sagsbehandling og borgerbetjening, mens forvaltningen pa den anden side i felgebrevet tager forbe-
hold for forvaltningens “flade” struktur, hvilket Borgerridgiveren forstir som et forbehold rettet imod evalue-
ringens fokus pa forvaltningen som helhed under direktionens ansvar, som ikke passer i forvaltningens flade
struktur og tillidsbaserede ledelse.

Hertil md Borgerradgiveren konstatere, at hvis besvarelsen af sporgeskemaet er realistisk (hvad Borgerradgiveren
leegger til grund er tilfaeldet), synes et ledelsesmaessigt engagement og konstruktivt opsyn med forvaltningen pa
ingen méde at veere uforeneligt med forvaltningens aktuelle struktur og ledelsesform.

Idet det er forvaltningens decentrale enheder, der har ansvaret for at iverksatte eventuelle nodvendige tiltag for
at forbedre sagsbehandlingen og/eller borgetrbetjening i forvaltningen, er det Borgerridgiverens anbefaling, at
forvaltningen fastholder sin indsats ved at have ledelsesmassigt fokus pd, at de decentrale enheder udviser den
fornedne beslutningskraft til at iverksatte sidanne tiltag og undgar forbehold, som kan skabe tvivl blandt med-
arbejderne om graden af ledelsens engagement.

Det er endvidere Borgerradgiverens anbefaling, at forvaltningen har fokus pd at sikre, at de decentrale enheder
har de nedvendige ressourcer eller reelt har mulighed for at frigore de nedvendige ressourcer fra deres driftsbud-
get til at muliggore deres arbejde med de tiltag, de mitte have ivarksat.

Yderligere anbefaler Borgerradgiveren, at forvaltningen bibeholder sit fokus pd at anvende enkeltstdende klage-
sager, hvor der er fundet fejl 1 sagsbehandlingen, sivel som observerede fejltendenser i klagesager samt konstate-
ring af stigninger i antallet af klager i en enhed til at uddrage lering af fejlen eller fejltendenserne mv. og aktivt
undersoge, om der er behov for at iverksatte forbedringstiltag.

Borgerradgiveren anbefaler i den sammenhzng, at forvaltningen adskiller klagesager fra aktindsigtsanmodninger.



Forvaltningen har iverksat tvaergiende forbedringstiltag, ikke mindst i form af kompetenceudvikling. Det er
Borgerradgiverens anbefaling, at forvaltningen fastholder sit fokus pa malrettet kompetenceudvikling.

I den forbindelse er det ogsd Borgerradgiverens anbefaling, at forvaltningen overvejer potentialet 1 at udarbejde
ydetligere vejledninger, paradigmer/skabeloner, arbejdsgangsbeskrivelser mv. for de enheder, der ikke allerede
matte have det. Det kan efter Borgerradgiverens vurdering bidrage til at sikre, at medarbejderne har tilstrackkeligt
kendskab til gxldende minimumskrav til sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, bidrage til at sikre at mini-
mumskravene overholdes samt lette sagsbehandlingen. Borgerradgiveren har i den sammenhang heaftet sig ved
forvaltningens oplysninger under opfelgningsmedet om, at arbejdet med sagsgangsbeskrivelser mv. er i gang i

flere af forvaltningens enheder, og at forvaltningen har fokus herpa.

Endelig er det Borgerradgiverens anbefaling, at forvaltningen styrker sin helhedsorienterede indsats for bedre
sagsbehandling og borgerbetjening ved at fastsette nye, ambitiose helhedsorienterede mil, der omfatter centrale
retssikkerhedsgarantier. Ikke mindst hvis forvaltningen ikke videreforer forvaltningens fokuspunkter og de mal-
seetninger, der ligger heri. Til inspiration 1 forhold til sidanne mal henvises til de eksempler, der er navnt i afsnit
1.



A. Forvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder
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A. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— relevante enheder

Kritetium 1:
Har forvaltningen identificeret de organisatoriske enhe-

der 1 forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling .
og/eller borgerbetjening.

Borgerrddgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger om, hvordan forvaltningen har identificeret de rele-
vante enheder, samt at der sker lobende revision af identifikationen.

I forbindelse med @Wkonomiudvalgets behandling af Borgerradgiverens forslag til evalueringsordningen den 22.
oktober 2013 tilkendegav Dkonomiudvalget, at hovedkriterium A tillige burde atdakke omfanget af de enkelte
forvaltningsenheders sagsproduktion sivel som forvaltningernes samlede sagsmangder. Af den arsag er forvalt-
ningens svar i forhold til dette anfort 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:

”Med ledelsesinformationen folger Kultur- og Fritidsforvaltningen op p4d en rekke udvalgte omrader, som
er sarligt relevante for driften, ligesom forvaltningen har en raekke fokuspunkter for bedre sagsbehandling
og klagesagsregistrering.

Der er i folgende opgorelse tale om tal fra 1. og 2. kvartal 2015, med mindre andet er pafort:

Kontaktcentret:

596.689 opkald

Borgerservicecentret Indre by:

128.686 henvendelser
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Borgerservicecentret Sundbyv:

50.437 henvendelser

Borgerservicecentret Bispebjerg:

39.759 henvendelser

Polkeregistret:

3248 borgersager

51 administrative sager

Personlige henvendelser 1. kvartal i ekspedition: 1.175

Personlige henvendelser 2. kvartal i ekspedition: 1.171

Skriftlige henvendelser 1. kvartal mail: 8.207
Skriftlige henvendelser 2. kvartal mail: 7.536
Skriftlige henvendelser 1. kvartal eDoc: 876
Skriftlige henvendelser 2. kvartal eDoc: 871
Skriftlige henvendelser 1. kvartal post: 891

Skriftlige henvendelser 2. kvartal post: 566

Arveteam
322 borgersager

26 administrative sager

Tilleg 65+:

17.424 henvendelser indgéet ved post
3861 opkald vedr. helbredstilleg (her er der pt. kun tal fra arets fire forste maneder)

2418 opkald vedr. sociale sager
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Betaling og Kontrol:

Ejendomsskat

17.863 skatterettelser

Betalings fagspor
Post henvendelser fra borgere i 1. kvartal 1961 stk.

Post henvendelse fra borgere i 2 kvartal 1746 stk.

Telefoni ca. 5000 indgiende opkald pr. méned.

Kontrol (cpr-kontrol)
Borgersamtaler 1 kvartal 199 stk.

Borgersamtaler 2 kvartal 190 stk.

Gzldsvejledning:
Borgersamtaler 1 kvartal 62 stk.

Borgersamtaler 2. kvartal 42 stk.

Debitorstyring:
Maskinelle rykkerskrivelser 1. kvartal 69.286
2. kvartal ca. 20.000%*
Manuelle skrivelser fra KMD-Debitor 1. kvartal 4.198
2.kvartal ca. 700%*
Afkrevningsskrivelser fra BIS-modul 1. kvartal 2.048

2. kvartal 2.000*

* Vedr. 2 kvartal er det et estimat pa baggrund af tidligere ar samt viden om, at debitor stoppede den 19.
maj 2015 som felge af konvertering til nyt debitorsystem.



International House:

22.357 ekspeditioner

2867 telefonopkald

Radhusoplysningen:

2825 vielser (data fra januar-august 2015)

KVIK Hovedbiblioteket:

9010 henvendelser

KVIK @bro Jagtvej Bibliotek:

9577 henvendelser

KVIK Kulturstationen Vanlese:

9977 henvendelser

KVIK Valby Bibliotek:

1165 henvendelser

KVIK Biblioteket pd Rentemestervej:

6091 henvendelser

Idrzets- og kulturfaciliteter:

373.000 timer booket

Sekretariat og Presse:

354 skriftlige henvendelser
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Bevillingsnavnet:

414 bevillingssager, 11 borgerhenvendelser, 10 aktindsigtsanmodninger og 14 diverse henvendelser

Huslejenaxvnet:

1163 indkomne sager”

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

”Kultur- og Fritidsforvaltningen er sammensat af sa mange forskellige enheder og myndighedsopgaver, at
det ikke giver mening at folge op pd forvaltningens samlede sagsmeengde, da karakteren af sagerne og
henvendelserne er sa forskellige. Der folges i stedet skarpt op pa enhedsniveau jf. punkt 1.3.

Derudover giver ovennevnte opgorelser blot et indblik i de omrader, som forvaltningen har serligt fokus
pé iledelsesinformationen og reprasenterer saledes ikke den samlede sagsmangde i forvaltningen.”
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B. Forvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-
ningen

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
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B. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen

Kriterium 2 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 2:

Ved forvaltningen hvordan kvalitetsniveauet er i sagsbe- 6 .
handlingen og/eller borgerbetjeningen i de enheder i

forvaltningen, der er omfattet af evalueringsordningen.

Kriterium 3:

Hvilke minimumskrav har kommunen selv fastsat til
kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbe- 5 .
tjeningen pa de sagsomrader, som horer under de enhe-

der i forvaltningen, der er omfattet af evalueringsordnin-
gen.

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger, herunder om at viden om kvalitetsniveauet i sags-
behandlingen hovedsageligt findes decentralt i de enkelte enheder. Borgerradgiveren har endvidere noteret sig, at
denne viden er baseret pa klagesager, ledelsesinformation og driftstavler. Borgerridgiveren bemarker hertil, at
det ikke fremgir af forvaltningens oplysninger, om alle/hvilke af de enheder, der er omfattet af evalueringen,

anvender driftstavler.

Borgerradgiveren har ligeledes noteret sig forvaltningens oplysninger, herunder i folgebrev af 8. oktober 2015,
om, at nogleordene i forvaltningen er tillidsbaseret ledelse og flad struktur, og at forvaltningen legger vaegt pa, at
der pd ledelsesniveau i de enkelte enheder er en bevidsthed om eventuelle misforhold mellem det aktuelle og det
onskede sagsbehandlingsniveau, sidan at der hurtigst muligt kan ivarksxttes de nedvendige initiativer for at

forbedre kvaliteten og rette op pa eventuelle fejl.

Borgerradgiveren har i den forbindelse samtidig noteret sig forvaltningens oplysninger under kriterium 14 vedro-
rende den kontrol pa udvalgte omréder i forhold til kvaliteten i sagsbehandlingen, som Tilleg 65+ har foretaget.

Borgerradgiveren har yderligere noteret sig indholdet af den ledelsesinformation, der lobende genereres som
opfoelgning pa de fokuspunkter, forvaltningen har udvalgt, herunder at der for enkelte af enhederne ogsa indgar
oplysninger om overholdelsen af specifikke mal for sagsbehandlingstid eller tilsvarende, samt oplysninger vedro-
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rende fordeling af klager pa visse enheder. Borgerradgiveren bemerker i den forbindelse, at der ikke ses at indga
oplysninger om visse af de enheder (Folkeregisteret og Radhusoplysningen), som er omfattet af evalueringen.

Borgerradgiveren har i den forbindelse lagt vaegt pd oplysningerne om, at der igennem ledelsesinformationen
deles viden pa tvars af forvaltningen mellem direktion og niveau 2 chefer, ligesom Borgerrddgiveren har lagt
vagt pd, at der er ledelsesmaessig fokus pa at opna viden om driften, herunder pé direktionsniveau i forbindelse
med direktionens lebende opfelgning med de ansvarlige chefer.

Borgerradgiveren har endvidere lagt vagt pa forvaltningens oplysninger om, at viden om kvalitetsniveauet opda-
teres lobende samt pa hyppigheden heraf, herunder de ugentlige driftsmoder og udarbejdelse og afsendelse af
ledelsesinformation hver anden méned.

Forvaltningens besvarelse af sporgeskemaet for sa vidt angir kriterium 3 henviser blot til det medsendte bilag 2.
Heraf fremgar alene meget sparsomme oplysninger om de minimumskrav, forvaltningen har fastsat til kvalitets-
niveauet. Bla. fremgar det 1 flere tilfxlde ikke, hvad minimumskravet (malsaetningen) er, ligesom det ikke tydeligt
fremgir, hvilke enheder der er tale om. Derudover fremgir der ikke oplysninger om eksempelvis visse sagsbe-
handlingsfrister og kommunens tilbagemeldingsgaranti, som forvaltningen bla. oplyste om ved evalueringen
2013. Borgerridgiveren bemerker i den forbindelse, at det i visse tilfalde er muligt at finde minimumskravene i
bilag 1. Borgerradgiveren bemarker desuden, at flere af de oplyste opgaver og milsxtninger ikke vedrorer sags-
behandling eller borgerbetjening i evalueringsordningens forstand. Forvaltningen har dog i forlengelse af op-
folgningsmodet givet yderligere oplysninger, herunder at forvaltningen ogsd har fokus pd de politiske fastsatte
frister (i henhold til tilbagemeldingsfristen samt efter retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, som Borgerridgiveren har
forstiet forvaltningens oplysninger), til trods for, at disse ikke fremgdr af driftsinformationen. Borgerradgiveren
har lagt vagt pé forvaltningens supplerende oplysninger.
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C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller bot-

gerbetjeningen
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 5 .
bekendt med de minimumskrav, der findes for kvalitets-

niveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen
pé de pagzldende enheders sagsomrader.

Kriterium 5:
Har forvaltningen sikret, at medarbejderne i de enheder i

forvaltningen, der er omfattet af evalueringsordningen, er 5 .
klaedt pd til samt har de fornedne varktojer og ressourcer
til at kunne opfylde de geldende minimumskrav.

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningens metoder til at sikre, at medarbejderne er bekendt med og har de
fornedne varktojer til at kunne opfylde minimumskravene, herunder at minimumskrav dreftes pd teammoder, at
driftstavlerne understotter iagttagelse af minimumskrav, ivaerksattelsen af projekt Bedre Sagsbehandling’ for at
hojne kvaliteten i sagsbehandlingen ved at tilbyde enhederne milrettede kurser, opleg og workshops og adgang
til lobende kompetenceudvikling gennem e-leringsmoduler om bla. forvaltningsret, samt at det indgdr i den
arlige medarbejderudviklingssamtale (MUS) at drefte relevante kurser for at hojne kvaliteten i den enkeltes sags-
behandling.

Borgerradgiveren har endvidere noteret sig forvaltningens oplysninger under kriterium 14 om, at Tilleg 65+ har
udarbejdet arbejdsgangsbeskrivelser for alle enhedens arbejdsomrader, at faglige sporgsmal droftes og afklares pa
faste faglice moder hver 14. dag, samt at bl.a. klagesager af mere principiel karakter anvendes til at udbrede og
styrke den generelle viden om sagsbehandlingsregler og procedurer.

Borgerradgiveren har endelig noteret sig forvaltningens oplysninger under opfelgningsmedet om, at arbejdet

med sagsgangsbeskrivelser mv. er i gang i flere af forvaltningens andre enheder.
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D. Forvaltningens beslutningskraft og malsatninger
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D. Forvaltningens beslutningskraft og malszaet-
- .
Kriterium 7 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 6:

Har forvaltningen opstillet mal og/eller hensigtserklarin-
ger om bedre sagsbehandling og/eller borgerbetjening i
forvaltningen.

Kritetium 7:
Har forvaltningen truffet konkrete beslutninger om,
hvordan forvaltningen nar milene og/eller hensigtser-
klzeringerne.

Er der blevet afsat ressourcer til arbejdet med at nd for- 4
valtningens mal og/eller hensigtserkleringer.

Kriterium 8:
a

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerridgiveren har noteret sig oplysningerne om de malsatninger og fokuspunkter, som forvaltningen har
fastsat for 2015 for forbedret sagsbehandling og borgerbetjening. Borgerrddgiveren har ligeledes noteret sig for-
valtningens oplysninger om, at forvaltningen 1 2015 vil ensarte klagesagsregistreringspraksis i hele forvaltningen,
og at forvaltningen lobende arbejder pa at forbedre klagesagsregistreringen og udarbejde relevant ledelsesinfor-
mation og opfelgning pi baggrund af registreringerne. Vedrorende de mél, der fremgér af forvaltningens ledel-
sesinformation (oplysningerne i bilag 1 og 2), henviser Borgerradgiveren dog samtidig til bemarkningerne herom

under kriterium 3.

Vedrorende Projekt Bedre Sagsbehandling har Borgerradgiveren haftet sig ved, at selve implementeringen af
projektet indeholder konkrete mdl om antal af kurser, der skal atholdes i 2015. Borgerradgiveren har endvidere
hzftet sig ved de to borgerrettede omrader, der er i fokus i projektet (sagsbehandling og kommunikation), her-
under sarligt fokus pa *Oget kvalitet i sagsbehandlingen’, ’Enkel og hurtig sagsbehandling’, *Oget kendskab til
god forvaltningsskik’ og *@get kvalitet i den skriftlige kommunikation’.

Borgerradgiveren har derudover lagt vagt pa forvaltningens oplysninger om, at malene gzlder for alle de enhe-
der, der er omfattet af evalueringsordningen — hvilket Borgerradgiveren dog pa baggrund af oplysningerne om de
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konkrete mal har forstaet sadan, at ikke alle malene gxlder for alle enheder — og pa, at malene pa driftstavlerne
og i ledelsesinformationen revideres lobende.

Vedrorende kriterium 7 har Borgerradgiveren noteret sig forvaltningens oplysning om, at det er de decentrale
ledelser, der har ledelsesretten i forhold til udmentningen af de nedvendige tiltag, for at forvaltningens fokus-
punkter og malsetninger kan indfries, og at forvaltningens opgaveportefolje er si bred, at der ikke kan benyttes
samme losningsmuligheder overalt i forvaltningen. Borgerridgiveren bemarker i den forbindelse, at kriteriet — 1
overensstemmelse med vejledningen til spergeskemaet — ogsa omfatter beslutninger, der er truffet af decentrale
enheder omfattet af evalueringen (i henhold til forvaltningens afgransning). Bortset fra oplysningerne under
kriterium 14 vedrorende tiltag i Tilleg 65+ indeholder forvaltningens besvarelse imidlertid ikke oplysninger om, i
hvilket omfang de enkelte decentrale ledelser faktisk har truffet sidanne beslutninger.

Borgerradgiveren har imidlertid lagt vaegt pa, at forvaltningen har oplyst, at der er truffet beslutninger om, hvor-
dan forvaltningen nar de fleste af forvaltningens mal sammenholdt med, at fokuspunkterne i et vist omfang in-
deholder beslutninger om, hvordan maélsztningerne heri skal nds, og at fokuspunkterne er besluttet af direktio-

nen.

Samtidig har Borgerradgiveren lagt vagt pa forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen lobende folger ud-
viklingen og kvaliteten i sagsbehandlingen i de enkelte enheder gennem ledelsesinformationen, driftstavlerne og
klagesagsregistreringen, og i forlengelse heraf iverksxtter nedvendige initiativer, hvis resultaterne indikerer et
behov.

Vedrorende kriterium 8 har Borgerrddgiveren lagt vagt pa, at forvaltningen har afsat ressourcer til de tvergdende
indsatsomrider, og at de decentrale ledere har mulighed for at anvende ressourcer fra driftsbudgettet til opgaven.
Det fremgir ikke af forvaltningens svar, i hvilket omfang dette faktisk er sket. Borgerradgiveren har pd den bag-
grund lagt til grund, at der samlet set alene er afsat ressourcer til visse dele af forvaltningens samlede indsats.
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E. Forvaltningens tiltag

HOVEDKRITERIUM

KATEGORI
1-7

KLASSIFIKATION

E. Forvaltningens tiltag

Kriterium 9 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 9:
Har forvaltningen ivarksat konkrete tiltag for at nd for-
valtningens mil og/eller hensigtserkleringer.

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

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har lagt vagt pa, at forvaltningen oplysninger om de tiltag, forvaltningen har ivarksat, herunder

kompetenceudviklingen af forvaltningens medarbejdere. Borgerrddgiveren har ogsd noteret sig forvaltningens

oplysninger under kriterium 7 om, at det er de decentrale ledelser, der udmenter de tiltag, der vurderes nedven-

dige i den enkelte enhed. I den forbindelse har Borgerradgiveren ogsd lagt vaegt pa forvaltningens oplysninger

under kriterium 14 om de tiltag, Tilleg 65+ har iverksat.

Samtidig har Borgerridgiveren lagt vagt pd, at der gennem bla. driftsopfelgningen og ledelsesinformationen

lobende eller med kortere faste intervaller folges op pa eftetlevelsen og effekterne af de fleste af de tiltag, som

forvaltningens decentrale enheder ivarksatter, herunder at denne opfelgning ogsi sker pa de lebende moder

mellem direktionen og driftscheferne.
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F. Forvaltningens evaluering
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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 evalue-
ring — baseret pa de vurderingskriterier som fremgar af 1
sporgsmal 1-10 ovenfor — af forvaltningens zudsats 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 be- >
hov 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), iverksetter forvalt-
ningen da tiltag for at korrigere indsatsen.

Borgerradgiverens bemearkninger

Borgerradgiveren har lagt vagt pa, at forvaltningen systematisk og hyppigt evaluerer pa resultaterne af de fleste
dele af forvaltningens indsats, herunder at dette bl.a. sker pd lobende driftsmoder mellem de ansvarlige chefer og
direktionen.

Vedrorende kriterium 12 har Borgerradgiveren lagt vagt pa, at der lobende folges op pd de enkelte konkrete
initiativer, saisom indferslen af driftstavler, men at der, som Borgerridgiveren har forstiet forvaltningens oplys-
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ninger, ikke foretages en generel evaluering eller opfelgning pa forvaltningens indsats som helhed, dvs. den sam-
lede indsat 1 hele forvaltningen.
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G. Forvaltningens viden om effekt

ningens indsats.

HOVEDKRITERIUM KATEGORI KILLASSIFIKATION
1-7
G.  Forvaltningens viden om effekt
Kriterium 15:
Maler eller registrerer forvaltningen effekten af forvalt- 4

Borgerrddgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har noteret sig forvaltningens oplysninger, herunder at forvaltningen mdler eller registrerer
effekten af de fleste dele af forvaltningens indsats, samt at dette sker gennem den lobende driftsopfolgning og

ledelsesinformation.

Borgerradgiveren har forstdet forvaltningens oplysninger siadan, at forvaltningen maler eller registrerer 1 de fleste
— men ikke alle eller sd godt som alle — tilfzlde, hvor effekten kan mailes eller registreres.
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Bilag 1

Overblik og udvikling
HOVEDKRITERIUM KLASSIFIKATION
2015 2013
A. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— relevante enheder
B. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— kvalitetsniveauet i sagsbehand-
lingen og/eller borgerbetjeningen
C. Medarbejdernes kendskab til mi-
nimumskrav til kvalitetsniveauet i
sagsbehandlingen og/eller borger-
betjeningen
D. Forvaltningens beslutningskraft og
malsaetninger
E. Forvaltningens tiltag .
F. Forvaltningens evaluering .
G. Forvaltningens viden om effekt D
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eller borgerbetjeningen

Medarbejdernes kendskab
til minimumskrav til kvali-
tetsniveauet i sagsbehand-
lingen og/eller borgetbetje-
ningen

Forvaltningens beslutnings-
kraft og malsatninger

Forvaltningens tiltag

Forvaltningens evaluering

Forvaltningens viden om
effekt

NN BN BE DR BE BR
SN BN BR BR BE BR
NN BN BR DR REERRE
NN BN BR DR BE BR
NN BN BR BE BE BR
Jad s eees
NN BN BR DR BE BR

GT0Z UdSuLIdaN[eAd Bd I9U0ISN}{UOY IPI[WES SU.IdAISpe.LIdZ.I0g

Z senig



9¢

“198utusi[do (apua1odisapldy) 195erpow Jey S3{1 UISAISPEIIASIOY 18 9P SIPAYS “FI[2) UL[] JOP[OYSPUT SUIIUOISN[YUOY SULjwo 19p | ¢

FORVALTNING

HOVEDKRITERIUM

Dkonomifor-
valtningen

Kultur- og Fri-
tidsforvaltnin-
gen3

Borne- og
Ungdomsfor-
valtningen

Sundheds- og
Omsorgsfor-
valtningen

Socialforvalt-
ningen

Teknik- og
Miljoforvalt-
ningen

Beskaftigelses-
og Integrati-
onsforvaltnin-
gen

A.

Forvaltningens oplysnings-
grundlag — relevante enhe-
der

Forvaltningens oplysnings-
grundlag — kvalitetsniveau-
et i sagsbehandlingen og/
eller borgerbetjeningen

Medarbejdernes kendskab
til minimumskrav til kvali-
tetsniveauet i sagsbehand-
lingen og/eller botrgerbetje-
ningen

Forvaltningens beslutnings-
kraft og malsztninger

Forvaltningens opfelgning

Forvaltningens evaluering

Forvaltningens maling eller
registrering af effekt
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