FOKUS

— Lobende evaluering af indsatser for bedre sagsbehandling i
Kgbenhavns Kommune

Borgerreprasentationen har besluttet, at Borgerradgiveren skal foresta en ordning, som muligger et individuelt
og sammenligneligt overblik over status for og effekten af de syv forvaltningers indsats for at forbedre sagsbe-
handlingen og borgerbetjeningen.

For at give dette overblik tages der bl.a. udgangspunkt i krav til forvaltningernes bagvedliggende analyser af pro-
blemer og losninger pa sagsbehandlingsomradet. Borgerreprasentationen har palagt forvaltningerne at opstille
sadanne krav.

Ordningen har varet anvendt en gang og er herefter blevet evalueret. Evalueringsrapporten blev behandlet pa
mode i Borgerreprasentationen den 22. januar 2015.

Pa baggrund af Borgerreprasentationens beslutning den 22. januar 2015 har Borgerridgiveren i fordret 2015
udarbejdet en revideret ordning. Ordningen, som i sin opbygning og i sit indhold bygger videre pa den hidtidige
ordning, er beskrevet i dette dokument. Ordningens navn er med den reviderede ordning andret til: FOKUS —
Lobende evaluering af indsatser for bedre sagsbehandling i Kobenhavns Kommmune.

Borgerridgiveren faciliterer med FOKUS en ny méde at tage temperaturen pa forvaltningernes arbejde for at
forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen pa. Det er selve indsatsen i forvaltningerne — handlingsgrund-
lag, beslutningskraft, opfolgning mv. — der er genstand for analyse og i mindre grad effekten af indsatsen.

Dermed er ordningen med til at fastholde kommunens fokus pa borgerbetjening og retssikkerhed ved pa et op-
lyst grundlag at afdackke forvaltningernes indsatser.

Ordningen har til formal at give det politiske niveau et styringsredskab ved at muliggore et individuelt og sam-
menligneligt overblik over forvaltningernes indsats. Ordningen kan herved ogsa 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.

Tilsvarende giver ordningen kommunen mulighed for at synliggore den generelle indsats pa sagsbehandlingsom-
ridet over for offentligheden.

Samtidig skal ordningen give forvaltningerne et styrings- og udviklingsverktej, si udbyttet af evalueringen bliver
storst muligt — ogsa for forvaltningerne. Resultatet af den lobende evaluering giver en viden, som gor det muligt
for forvaltningerne at malrette, tilrette og styrke deres indsats, fordi ordningen dokumenterer de enkelte forvalt-
ningers kvalificerede indsatser over tid henholdsvis afslerer svagheder i spinkle indsatser ivarksat pd et utilstraek-
keligt grundlag. Det giver forvaltningerne mulighed for at revurdere svagt funderede indsatser til fordel for vi-
densbaserede indsatser.

Derudover giver det sammenlignelige overblik forvaltningerne en viden om kvaliteten af indsatserne pa tvaers af
forvaltningerne. Herigennem har forvaltningerne mulighed for at laere af hinanden og opna synergieffekter i ar-
bejdet med at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Pa den made er ordningen egnet til at skabe
fremdrift gennem benchmarking ved at fremme en proces i forvaltningerne, der kan drive projekter for bedre
sagsbehandling.



Metode mv.

Ordningen er inspireret af det anerkendte EU-udviklede vaerktoj Common Assesment Framework (CAF). CAF
er et kvalitetsudviklingsverktoj specielt designet til at hjelpe offentlige institutioner med at foretage selvevalue-
ring. Varktojet er anvendt af et stort antal af offentlige institutioner, biade i EU og pa nationalt, regionalt og lo-
kalt niveau.

Ordningen er baseret pd en praference for vidensbaserede indsatser. Ordningen fokuserer p4, i hvilket omfang
forvaltningernes indsatser for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen er baseret pa viden, og om der
sker lobende evaluering af indsatserne. Borgerradgiveren bemarker i den forbindelse, at dette fokus pa viden
ikke udelukker metodefrihed i forhold til, hvordan viden opnis eller en rimelig frihed til at fastlegge sit eget evi-
densbegreb.

Gennem evalueringen soger Borgerridgiveren overordnet set at afdakke folgende:

e Har forvaltningen identificeret de relevante omrider (organisatoriske enheder), hvor der sker sagsbe-

handling og/eller borgerbetjening? Dvs. ved forvaltningen, hvad den skal have styr pa?

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

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

e 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 mi-
nimumskravene? Dvs. har forvaltningen sikret, at medarbejderne er rustet til at lofte opgaven?

e Har forvaltningen udvist beslutningskraft ved at opstille mal og/eller hensigtserkleringer om at reducere
eventuelle misforhold mellem minimumskrav og aktuelt kvalitetsniveau og ved at treffe konkrete be-
slutninger om, hvordan maélene og/eller hensigtserkletingerne nis samt tilfort ressourcer til opgaven?
Dpvs. er der beslutningskraft til at gore noget ved eventuelle problemer, og er arbejdet gjort muligt?

e Har forvaltningen fulgt op pé sine beslutninger ved at iveerkszette konkrete tiltag, og folger forvaltningen

op pd, om disse tiltag efterleves? Dvs. er arbejdet gaet i gang, og er der viden om, hvorvidt indsatsen vir-
ker?

e Gennemforer forvaltningen lobende evaluering af sin indsats sivel som af resultaterne heraf, og korrige-
rer 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 data om indsatsens ef-
fekt?

Ordningen giver herigennem pa en nem og overskuelic made overblik over forvaltningernes made at arbejde
med styrkelse af retssikkerhed og borgerbetjening i kommunen pa.

I overensstemmelse med formalet med ordningen foretager Borgerradgiveren ikke en detaljeret analyse af malba-
re resultater mv. i forhold il forvaltningernes sagsbehandling og borgerbetjening — eksempelvis 1 form af pro-
centtal for nedbringelse af sagsbehandlingsfejl, antallet af klagesager, statslige rekursorganers omgerelsesprocen-
ter og lignende. I stedet fokuserer Borgerradgiveren pa at evaluere forvaltningernes indsats for at nd de mal, som
forvaltningerne og Borgerrepreesentationen mitte fastsette — eksempelvis de mal og malsatninger for sagsbe-
handlingen i Kebenhavns Kommune, som Borgerreprasentationen pé et senere tidspunkt matte fastsxtte i over-
ensstemmelse med tidligere beslutninger herom.



Ordningens metode og fokus sikrer, at der ikke er stillet hindringer i vejen for afskaffelsen af indberetningsfor-
pligtelser og lignende i overensstemmelse med kommunens tillidsdagsorden og andre afbureaukratiseringsbe-
straebelser.

Ligeledes indebzrer ordningen ikke, at forvaltningerne skal tilvejebringe nye data eller ledelsesinformation for at
kunne besvare ordningens sporgeskema. Dette tilgodeser bide kommunens tillidsdagsorden og hensynet til for-
valtningernes ressourcer.

Borgerridgiveren bemarker 1 den forbindelse, at de fornedne oplysninger i vidt omfang ma antages at veere til-
gaengelige 1 forvaltningerne allerede — serligt i forhold til de ikke data-relaterede sporgsmil. Dette udelukker na-
turligvis ikke, at den enkelte forvaltning gennem evalueringsprocessen kan blive opmarksom pd omrader, hvor
forvaltningen selv finder det onskeligt at tilvejebringe et datagrundlag.

De oplysninger, som Borgerradgiverens analyse vil blive baseret pa, fremgar af afsnittet nedenfor om vurderings-

kriterierne, hvortil der i ovrigt henvises.

Fokus og spendvidde

Det er ikke alle sagsbehandlende og borgerbetjenende enheder i den enkelte forvaltning, der er omfattet af evalu-
eringsordningen. Pa baggrund af Borgerradgiverens evaluering af ordningen i 1. halvir af 2014, er ordningens
fokus blevet indsnavret, sa ferre sagsbehandlende og borgerbetjenende enheder i den enkelte forvaltning er
omfattet.

Afgrensningen har til formal at sikre, at evalueringen bliver mindre omfangsrig og dermed mindre ressourcekra-
vende for forvaltningerne, og at de anvendte ressourcer pa evalueringen bedst muligt stir mal med overbliks- og
leringsudbyttet for forvaltningerne. Samtidig medforer det en oget sammenlignelighed forvaltningerne imellem.

Ordningen er primert rettet mod de tungere sagsbehandlende enheder i forvaltningerne: de forvaltningsenheder,
som pa mere eller mindre daglig basis varetager sagsbehandling og borgerbetjening, de enheder, der varetager
den pagzldende forvaltnings myndighedsarbejde og tilsvarende.

Der er stor forskel pd tyngden og kvantiteten af sagsbehandling og borgerbetjening sivel forvaltningerne imellem
som imellem enhederne i den enkelte forvaltning. Den enkelte forvaltning er derfor nermest til at vurdere, hvilke
enheder i forvaltningen, der bor vare omfattet af evalueringen.

Af hensyn til saglighed i udvzlgelsen, ber forvaltningens afgreensning af, hvilke enheder der er omfattet, dog
foretages ud fra fastlagte kriterier baseret pa tyngden og kvantiteten af forvaltningens enheders sagsbehandling
og borgerbetjening,.

Det er op til den enkelte forvaltning selv at fastlegge de nevnte kriterier, idet der som navnt er stor forskel pa
tyngden og kvantiteten af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen forvaltningerne imellem. I starten af evalue-
ringsprocessen vil forvaltningerne dog skulle melde ind til Borgerradgiveren, hvilke enheder, forvaltningen me-
ner, der er omfattet og hvilke kriterier, forvaltningen har lagt vagt pé 1 afgreensningen.

I den forbindelse er det forudsat, at afgransningen ikke skal ske siledes, at en forvaltning udelader en eller flere
enheder, hvor der kvantitativt eller tyngdemassigt set varetages sagsbehandling og borgerbetjening i betydelig
grad, blot fordi enheden/enhederne ikke horer til gruppen af de storste sagsbehandlende enheder i forvaltningen.

I forhold til afgrensningen bemearkes det ogsd, at ordningen ikke er montet pé alle de former for *borgerbetje-
ning’, der under en bred sproglig forstaelse matte falde under begrebet. Ordningen sigter primert pa den borger-
betjening, der sker i relation til forvaltningens sagsbehandling i borgersager (dvs. sagsbehandlingen rettet mod en
eller flere konkrete borgere), uanset om der er tale om sagsbehandling i1 en sag, hvor der traeffes afgorelse eller ).
Eksempelvis er den borgerbetjening der sker, nar en borger henvender sig for at fa vejledning, omfattet. Den



borgerbetjening 1 bred forstand, der sker i forbindelse med kommunens faktiske forvaltningsvirksomhed (sisom
aldrepleje, hjemmepleje, bornepasning, undervisning, vedligeholdelse af veje), er derimod ikke omfattet.

Nir ”Mal og Malsatninger for sagsbehandlingen i Kebenhavns Kommune” foreligger, vil afgrensningen af ord-
ningens fokus blive sasmmentenkt hermed.

Opbygning og indhold

Otrdningen er opbygget med henblik pa at sikre, at den giver et operationelt overblik over forvaltningernes ind-
sats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen — for forvaltningerne selv og for det politiske niveau
i kommunen.

Kommunens forvaltninger er praeget af mangfoldighed i forhold til organisation, kultur og opgaver. Det galder
béide imellem forvaltninger og inden for hver enkelt forvaltning. Evalueringsordningen tager sa vidt muligt hejde
for denne mangfoldighed ved at operere med smidige og generelle kriterier, som ikke i sig selv er tilpasset speci-
tikke organisationstyper eller opgaver.

For at sikre den onskede sammenligneliched af forvaltningernes indsats er ordningen fortsat centreret omkring
en vurdering efter faelles kriterier (dvs. ensartede sporgsmadl) for alle forvaltninger, og de falles kriterier kombine-
res med konklusioner med et ensartet udtryk.

Endelig er processen og vurderingsgrundlaget i evalueringsordningen tilstrackkelig fleksibelt til, at ordningen kan
justeres, nar der sker @ndringer i forvaltningerne.

Evalueringsordningen indeholder 3 overordnede elementer:

1. Vurderingskriterier — De kriterier som Borgerradgiveren vurderer forvaltningernes indsats ud fra.

2. Indsamling af oplysninger — Borgerrddgiverens indsamling af relevante oplysninger om forvaltninger-
nes indsats.

3. Vurdering og afrapportering — Borgerridgiverens vurdering og afrapportering til forvaltningerne og
det politiske niveau.

Vurderingskriterier

Det er centralt ved ordningen, at forvaltningernes indsats vurderes ud fra brede kriterier, der er anvendelige og
relevante 1 forhold til alle syv forvaltninger. Vurderingskriterierne angdr generelle og bagvedliggende forhold
samt processerne ved forvaltningens arbejde med at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen — ikke mod
indholdet og kvaliteten af forvaltningernes specifikke tiltag og tiltagenes omfang.

Ordningen soger pd denne made at brede vurderingen af forvaltningernes indsats ud. Bla. indebzrer ordningen
en vurdering af oplysningsgrundlaget bag forvaltningernes indsats — herunder forvaltningernes bagvedliggende
analyser af problemer og losninger — samt forvaltningernes opfolgning pa indsatsen mv.

En vurdering baseret pa disse kriterier er hensigtsmaessig, ikke mindst fordi grundlaget for en succesfuld indsats
alt andet lige er, at indsatsen er baseret pa et oplyst grundlag, herunder viden om konkrete behov samt malsat-
ninger og lesninger, der tager hind om disse. Et godt oplysningsgrundlag vil i hejere grad medfore, at indsatser
kan malrettes og eventuelt senere hen tilrettes.

Ordningens vurderingskriterier vil pd den baggrund kunne fungere som en rettesnor for, hvordan forvaltninger-
ne bor soge at sikre en god sagsbehandling og borgerbetjening.



De enkelte vurderingskriterier

Ved evalueringen vurderes den enkelte forvaltnings indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjenin-
gen efter folgende kriterier:

A. Forvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder

1. Har forvaltningen identificeret de organisatoriske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehand-
ling og/eller borgerbetjening — og hvor forvaltningsretlige regler (herunder i forvaltningsloven, offent-
lighedsloven, persondataloven, retssikkerhedsloven og sarlove) samt kommunens eventuelle egne mal
og minimumskrav regulerer sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Kriteriet har til formal at afdackke, om forvaltningen har overblik over, hvad den skal have styr pd.

B. Forvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje-
ningen

2. Har forvaltningen viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen i de orga-
nisatoriske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling og/eller borgerbetjening.

3. Hvilke minimumskrav er der fastsat i kommunen til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller bot-
gerbetjeningen pd sagsomraderne, som horer under de enkelte enheder i forvaltningen, hvor der sker
sagsbehandling og/eller borgerbetjening, jf. kriterium 1.

Kriterium 2 vagtes hojest og er derved bestemmende for, hvordan den samlede vurdering af hovedkriterium B
falder ud.

Kriteriet har til formal at afdeekke, om forvaltningen ved, hvor skoen trykker.

C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller bot-
gerbetjeningen

4. Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehand-
ling og/eller borgerbetjening, er bekendt med de minimumskrav, der matte findes for kvalitetsniveauet
i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen pa de pagaldende enheders sagsomrader.

5. Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehand-
ling og/eller borgerbetjening, er kledt pa til og har de fornedne varktojer og ressourcer til at kunne
opfylde de minimumskrav, der i givet fald findes.

Kriterium 4 vagtes hojest og er derved bestemmende for, hvordan den samlede vurdering af hovedkriterium C

falder ud.

Kiriteriet har til formdl at afdaekke, om forvaltningen har sikret sig, at medarbejderne er rustet til opgaven.



D. Forvaltningens beslutningskraft og malsetninger

6. Har forvaltningen opstillet mal og/eller hensigtserkleringer om at reducere eventuelle misforhold mel-
lem minimumskrav og aktuelt kvalitetsniveau i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

7. Har forvaltningen i givet fald truffet konkrete beslutninger om, hvordan mélene og/eller hensigtserklae-
ringerne nas.

8.  Er der afsat ressourcer til at folge op pa forvaltningens konkrete beslutninger om, hvordan milene
og/eller hensigtserkleringerne ns.

Kriterium 7 vagtes hojest og er derved bestemmende for, hvordan den samlede vurdering af hovedkriterium D

falder ud.

Kriteriet har til formal at afdekke, om der er beslutningskraft til at gore noget ved eventuelle problemer, og om
arbejdet er gjort muligt.

E. Forvaltningens tiltag

9. Har forvaltningen ivaerksat konkrete tiltag som opfelgning pi forvaltningens eventuelle beslutninger
om, hvordan opstillede mal og/eller hensigtserklaeringer nis.

10. Foretager forvaltningen lobende opfolgning pa, om de iverksatte tiltag efterleves.

Kriterium 9 vagtes hojest og er derved bestemmende for, hvordan den samlede vurdering af hovedkriterium E
falder ud.

Kriteriet har til formal at afdaekke, om arbejdet er giet i gang, og om forvaltningen har viden om, hvorvidt ind-
satsen virker.

F. Forvaltningens evaluering

11. Gennemforer forvaltningen evaluering af resultaterne af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen.

12. Gennemforer forvaltningen lobende en generel evaluering — pa baggrund af ovenstiende vurderings-
kriterier 1-10 — af forvaltningens 7ndsats med at forbedre sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

13. Vurderer forvaltningen i givet fald — pa baggrund af evalueringen af forvaltningens indsats og/eller
evalueringen af resultaterne af forvaltningens indsats, jf. kriterierne 11 og 12 — om der er behov for at
korrigere indsatsen.

14. Ivarksatter forvaltningen i givet fald — hvor forvaltningen vurderer, at der er et behov — tiltag for at
korrigere indsatsen.

Kriterium 14 vaegtes hojest og er derved bestemmende for, hvordan den samlede vurdering af hovedkriterium F
falder ud.

Kiriteriet har til formal at afdekke, om en eventuel evaluering er en lobende proces eller en engangsforestilling,
samt hvad forvaltningen gor med sin viden om indsatsens effekt.



G. Forvaltningens viden om effekt

15. Har forvaltningen viden om effekten af forvaltningens indsats gennem miling, registrering eller andet
form for systematisk vidensindsamling.

Kriteriet har til formal at afdakke, om forvaltningen har et egentligt vidensgrundlag om indsatsens effekt.

For hvert kriterium vil der endvidere veare et eller flere uddybende underkriterier, som kan understotte Borger-
radgiverens vurdering i forhold til det pagxldende kriterium.

Som hidtil kan vurderingskriterierne revideres og tilpasses eventuelle zendringer i forvaltningerne, ligesom kriteri-
erne lobende kan revideres pd baggrund af forvaltningernes og Borgerrddgiverens erfaringer med at anvende
dem.

Indsamling af oplysninger

Ordningen er baseret pa en forudsatning om, at Borgerradgiveren har kompetence til at indhente relevante og
nodvendige oplysninger fra de enkelte forvaltninger om deres indsats for at forbedre sagsbehandlingen og bot-
gerbetjeningen.

Som nzvnt indledningsvist fordrer ordningen ikke, at forvaltningerne skal tilvejebringe nye data for at kunne
bidrage med de onskede oplysninger.

Borgerridgiveren har i forbindelse med udarbejdelsen af den oprindelige ordning overvejet flere mulige mader at
indhente de oplysninger fra forvaltningerne, som Borgerradgiveren har brug for, pa: eksempelvis at bede forvalt-
ningen om en udtalelse eller udfore interviews med noglemedarbejdere. Hvis det skal vare muligt at tilvejebringe
det onskede sammenlignelige overblik over forvaltningernes indsats, er det imidlertid centralt, at Borgerradgive-
ren modtager tilstrekkelig konkrete og typemassigt ensartede oplysninger fra alle forvaltningerne. Formilet med
ordningen nodvendiggor saledes efter Borgerridgiverens opfattelse en fuldt ud ensartet ordning med ensartede
sporgsmal til forvaltningerne.

Ensartetheden sikres ved, at hver enkelt forvaltning anmodes om at svare pa et enslydende sporgeskema med en

reekke konkret formulerede sporgsmal.

Sporgeskemaformen indebarer netop, at svarene fra forvaltningerne bliver konkrete og typemassigt ensartede.
Derved bliver Borgerridgiverens vurdering i mindst mulig udstrackning baseret pa et skon, og konklusionerne —
vurderingen af forvaltningernes indsatser — mere sammenlignelige.

Samtidig medforer sporgeskemaformen, at det vil fremstd klart for forvaltningen, hvilke sporgsmil (og dermed
vurderingskriterier) evalueringen af forvaltningens indsats er baseret pd. Kiriterierne, som er oplistet ovenfor,
udgoer de konkrete sporgsmal i sporgeskemact. Sporgeskemaet giver desuden mulighed for at anfere satlige be-
markninger, som forvaltningen finder relevante for at uddybe eller forklare forvaltningens besvarelse af et eller
flere sporgsmal i spergeskemaet.

Pa baggrund af Borgerrddgiverens konklusioner i forbindelse med den evaluering af ordningen, som Borgerrdd-
giveren gennemforte i 1. halvdr af 2014, har Borgerradgiveren i fordret 2015 gennemgaet sporgeskemact for at
gore sporgsmilene — og vejledningsteksterne hertil — mere enkle og klare. Ligeledes har Borgerradgiveren gjort
sporgeskemaet mere overskueligt, sarligt ved at spergeskemaet er blevet slanket, s der er faerre uddybende
sporgsmal (underkriterier).

Proceduren for forvaltningernes udfyldelse af sporgeskemaet er den, at Borgerradgiveren sender et enkelt spor-
geskema til direktionen i hver af de syv forvaltninger. Borgerridgiveren beder samtidig den enkelte direktion om
at indhente de oplysninger fra forvaltningens decentrale enheder, som er nedvendige for, at hver forvaltning som
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helhed kan besvare sporgsmalene i sporgeskemaet. Direktionen udfylder herefter sporgeskemaet pd baggrund af
oplysningerne fra de decentrale enheder og returnere det til Borgerradgiveren.

Det er saledes forudsat i ordningen, at de relevante decentrale enheder er involveret i evalueringsprocessen i
forvaltningen. Serligt i evalueringsprocessen er det leringsperspektiv, der ligger i at gennemgd evalueringsovel-
sen, herunder besvare sporgeskemaet, ogsd malrettet det decentrale lederniveau.

Borgerridgiveren vil under hele processen std til ridighed for forvaltningerne for en nzrmere uddybning af
sporgsmdlene i sporgeskemaet, hvis det matte vare nodvendigt.

Pa baggrund af en forvaltnings besvarelse af sporgeskemaet, kan der vaere behov for, at Borgerradgiveren beder
forvaltningen om at besvare kortere afklarende eller opsamlende sporgsmal.

Vurdering og afrapportering

Vurderingsform

Det er et grundleggende formal med ordningen at give et operationelt billede og et sammenligneligt overblik
over forvaltningernes indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. For at skabe dette overblik
supplerer ordningen vurderingskriterierne med forskellige kategorier, som forvaltningernes indsats kategoriseres
i ud fra de svar, som forvaltningerne giver pa sporgeskemaet. Kategoriseringen foretages for hvert vurderingskri-
terium.

Kategorierne er beskrevet nedenfor.
Det er Borgerradgiveren, der kategoriserer forvaltningernes svar.

For at sikre lering i selve evalueringsprocessen har forvaltningerne dog mulighed for at give sig selv en score
inden for hvert enkelt af ordningens vurderingskriterier, dvs. kategorisere sine egne svar. Forvaltningen indplace-
rer 1 givet fald sig selv ud fra evalueringsordningens kategorier.

Det vil vaere op til den enkelte forvaltnings direktion, om muligheden for at foretage egen-score skal udnyttes.

Selvevalueringen kan ske pa centralt niveau i forvaltningen, men ogsd pd decentralt niveau. For at skabe mest
mulig leering decentralt anbefaler Borgerradgiveren, at ogsd forvaltningernes decentrale enheder laver en selveva-
luering.

Scoren foretages som led i forvaltningens proces med at udfylde sporgeskemaet og oplyses til Borgerridgiveren
sammen med forvaltningens returnering af det udfyldte sporgeskema.

Borgerradgiverens kategorisering af den enkelte forvaltnings svar pa sporgeskemaect vil ske uathangigt af den
score, forvaltningen mitte have givet sig selv.



Ordningen anvender folgende kategorier:

1. Forvaltningen er inaktiv pd dette omrade

2. Forvaltningen har delvist gennemfort planlegning af den pagaeldende handling

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

4. Forvaltningen er pa nuverende tidspunkt i gang med at udfere den pagzldende handling
5. Forvaltningen har udfert den pagaldende handling

6. Forvaltningen har udfert den pagaldende handling og folger op, evaluerer og tilretter eventu-

elt sin indsats pé det pagaldende omrade

7. Alt, hvad forvaltningen gor, planlegges, udfores, folges op, evalueres og tilrettes lobende, sa-
dan at forvaltningen er i kontinuerlig udvikling pa omradet.

Kategorierne udtrykker hvilket aktionsniveau, forvaltningen har naet. Niveauerne er kumulative i den forstand, at
avancement til et niveau forudsatter, at det forudgiende niveau er gennemfort.

Kategoriseringen af forvaltningens svar danner grundlag for Borgerridgiverens konklusion om forvaltningens
indsats i forhold til det enkelte kriterium. Inden for hvert kriterium vil placeringen af forvaltningens indsats i en
given kategori muliggore en mere ensattet og sammenlignelig konklusion.

Konklusionen vil blive udtrykt i en gron, gul eller rod klassificeting, pd samme vis som det ses i bl.a. kommu-
nens inklusionsbarometer.

e En placering i kategori 1 og 2 medforer klassificeringen rod.

Klassificeringen red betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagaldende vurderings-
kriterium 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 klassificeringen
Klassificeringen gul betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagzldende vurderings-
kriterium pd nuvarende tidspunkt vurderes at vaere utilstrakkelig, men at forvaltningen er ak-
tivt i gang med at styrke og kvalificere sin indsats. P4 sigt kan indsatsen have en markbar ef-

fekt, hvis forvaltningen gir videre med indsatsen.

e En placering i kategori 5, 6 og 7 medferer klassificeringen gron.

Klassificeringen gron betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagzldende vurde-
ringskriterium vurderes at vare god. Indsatsen kan have meerkbar effekt.




Kategoriseringsmetoden medforer saledes, at det bliver klart og gennemskueligt for forvaltningerne pa hvilken
baggrund deres indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen klassificeres som enten gron, gul
eller rod i forhold til de enkelte kriterier.

De fleste af hovedkriterierne (A - G) indeholder to eller flere kriterier (1-15). Hvor der er flere kriterier, vil et af
disse kriterier, som det fremgir ovenfor, vegtes hojest og derved vare bestemmende for den samlede klassifice-
ringen af hovedkriteriet som enten gron, gul eller rod.

Forvaltningernes indsats klassificeres for hvert hovedkriterium. Der gives ikke en samlet klassificering af hoved-
kriterierne.

Eksempel

HOVEDKRITERIUM KATEGORI KLASSIFIKATION
1-7

D. Forvaltningens beslutningskraft
og malsatninger
Kriterium 7 er bestemmende for klassifikationen

Kriterium 6:

Har forvaltningen opstillet mal og/eller hensigtserklarin-
ger om at reducere eventuelle misforhold mellem mini- 6
mumskrav og aktuelt kvalitetsniveau i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen.

n
Kriterium 7:
Har forvaltningen i givet fald truffet konkrete beslutnin-
. . . 4 4
ger om, hvordan milene og/eller hensigtserkleringerne

nas.

Kriterium 8:
Er der afsat ressourcer til at folge op pa forvaltningens

konkrete beslutninger om, hvordan malene og/eller hen- ! .

sigtserklaeringerne nas.

Afrapporteringsform

Resultatet af evalueringen forelaegges for og droftes i de respektive stiende udvalg — eventuelt i dialog med Boz-
gerrddgiveren — og offentliggores. Resultatet forelegges ikke for Borgerreprasentationen.

Afrapporteringen til de stiende udvalg sker i form af en skriftlig rapport med Borgerridgiveren konklusioner om
status for og effekten af de syv forvaltningers indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. For
at sikre et operationelt og sammenligneligt overblik vil rapporten i vidt omfang indeholde tabeller til illustration
af Borgerrddgiverens konklusioner i forhold til de forskellige vurderingskriterier. Afrapporteringen til de stiende
udvalg vil desuden indeholde en samlet beskrivelse af indsatserne pé tvaers af forvaltningerne.

Forud for afrapporteringen til de stiende udvalg vil Borgerradgiverens forelobige rapport vedrorende den pagael-
dende forvaltnings indsats blive sendt til direktionen i hver enkelt forvaltning. Den enkelte forvaltning modtager
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ikke Borgerradgiverens forelobige rapporter vedrerende de ovrige forvaltninger forud for Borgerradgiverens
afrapportering til det politiske niveau.

Den skriftlige afrapportering til det politiske niveau suppleres med en dialogbaseret opfelgning over for de for-
valtninger, som onsker det, om resultaterne af evalueringen for den enkelte forvaltning. Borgerradgiverens tilba-
gemelding vil ske pa bilaterale opfelgningsmeder mellem den enkelte forvaltnings direktion og Borgerridgiveren.

Moderne afholdes i forlengelse af, at den enkelte forvaltning heres om Borgerradgiverens forelgbige rapport
vedrorende forvaltningen. Opfolgningsmederne med forvaltningerne sker saledes forud for afrapporteringen til
det politiske niveau.

Pa opfelgningsmoederne vil Borgerradgiveren kunne give den enkelte forvaltning en tilbagemelding pé resultatet
af evalueringen, ligesom forvaltningen vil kunne komme med bemarkninger til Borgerridgiverens forelobige
rapport. Pa baggrund af tilbagemeldingen vil Borgerradgiveren endvidere kunne give forvaltningen mere konkre-
te og operationelle anbefalinger og anvise forbedringspotentiale i forhold til de ting, som evalueringen matte
have belyst om de generelle og bagvedliggende forhold ved forvaltningens samlede indsats for at forbedre sags-
behandlingen og borgerbetjeningen.

I forhold til den tidligere rent skriftlige afrapportering bemarkes det, at den nye form for tilbagemelding til for-
valtningerne indebarer, at Borgerridgiverens enkeltvise rapporter til forvaltningerne ikke i samme omfang som
for vil indeholde Borgerridgiverens ofte udforlige bemarkninger til forvaltningens score for hvert enkelt vurde-
ringskriterium. Denne @ndring vil ogsa sl igennem 1 forhold til den skriftlige rapport til de respektive udvalg.

Afrapporteringen sker hvert andet 4r som folge af ordningens 2-drige cyklus.

Frekvens

Ordningen er baseret pa en 2-arig cyklus, og der vil sdledes blive gennemfort en evalueringsrunde hvert andet ar.
Det betyder, at forvaltningerne kun skal besvare evalueringssporgsmalene hvert andet ar, og det giver bedre tid til
at forbedre eventuelle forhold pd baggrund af den forrige evaluering.

Overblik over processen

Borgerradgiveren Borgerradgiveren
s : kategoriserer og sender sin forelobige Borgerradgiveren
Bzﬁiga(ig;virzgi;niiager Klassificerer rapport vedrorende holder bilaterale
forv%l tmrr)lyemegv ha forvaltningernes den enkelte opfelgnings-
Shor e%kema ’ svar inden for forvaltnings indsats moder med
POty hvert vurderings- direkte til forvaltningerne
kritetium forvaltningen
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