FOKUS

- Lobende evaluering af indsatser for bedre sagsbehandling
i Kebenhavns Kommune

SPORGESKEMA



Overblik

Sporgeskemaet bestar af 15 hovedsporgsmal. Til hvert hovedspoergsmail er der et antal undersporgsmal. Sporgsmalene er inddelt 1 grupperne A-G, som representerer de vurderings-
kriterier, Borgerradgiveren vurderer forvaltningernes indsats ud fra.

A. Forvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder har til formal at afdeckke, om forvaltningen har identificeret de relevante omrader, hvor der sker sagsbehandling
og/eller botgerbetjening.

Dyvs. ved forvaltningen, hvilke omrader den skal have styr pa?

B. Forvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen har til formal at afdakke, om forvaltningen har viden om kvali-

tetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen pa de relevante omridert.

Dyvs. ved forvaltningen, hvor skoen trykker?

C. Medarbejdernes kendskab til minimumskravene til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen har til formal at afdekke, om forvaltningen har
sikret, at medarbejderne har kendskab til de relevante minimumskrav for kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen, og at medarbejderne er kledt pa il at op-
fylde minimumskravene.

Dyvs. har forvaltningen sikret, at medarbejderne er rustet til at lofte opgaven?

D. Forvaltningens beslutningskraft og malsatninger har til formal at afdekke, om forvaltningen har udvist beslutningskraft ved at opstille mil og/eller hensigtserkleringer om
at reducere eventuelle misforhold mellem minimumskrav og aktuelt kvalitetsniveau og ved at treffe konkrete beslutninger om, hvordan malene og/eller hensigtserkleringerne nas,
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?

E. Forvaltningens tiltag har til formal at afdaekke, om forvaltningen har fulgt op pa sine beslutninger ved at iverksatte konkrete tiltag, og om forvaltningen folger op pi, om disse
tiltag efterleves.

Dvs. er arbejdet giet i gang, og er der viden om, hvorvidt indsatsen virker?

F. Forvaltningens evaluering har til formil at afdekke, om forvaltningen gennemforer lobende evaluering af sin indsats savel 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?



G. Forvaltningens viden om effekt har til formadl at atdeekke, om forvaltningen maler eller registrerer effekten af indsatsen.

Dpvs. har forvaltningen data om indsatsens effekt?

Borgerradgiverens evaluering omfatter forvaltningernes indsatser pa de omrader under forvaltningerne, hvor forvaltningsretlige regler samt kommunens eventuelle egne mal og mi-
nimumskrav regulerer sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.
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Om begreberne ”enheder”, ”sagsbehandling” og ’borgerbetjening” i spergeskemaet:

”Enheder” skal forstds som de enheder, der i forvaltningen er organiseret som enheder med egen leder/ledelse pd afdelingsniveau. Det afgorende er den organisatoriske struktur i
forvaltningen — er der tale om en selvstendig organisatorisk enhed? — ikke om enheden gir under betegnelsen enhed i forvaltningens organisation. Eksempelvis kan ogsi et center
eller et kontor udgere en enhed i dette sporgeskemas forstand, hvis det kan karakteriseres som en afdeling med egen leder/ledelse pa afdelingsniveau. En decentral enhed, der orga-
nisatorisk herer under en anden decentral enhed, vil i denne sammenhaeng udgere en organisatorisk enhed i sig selv, hvis den har sin egen leder/ledelse pa afdelingsniveau. Hvor en
forvaltning eksempelvis decentralt er organiseret i tre centre, der hver bestir af fire afdelinger/enheder/kontorer mv., vil hver af disse fire afdelinger/enheder/kontorer mv. udgore
organisatoriske enheder i sig selv.

”Sagsbehandling” skal forstds som sagsbehandling i borgersager eller i forbindelse med borgerhenvendelser, dvs. hvor sagsbehandlingen er rettet mod konkrete borgere. Siledes er
eksempelvis behandlingen af sager, der er af generel karakter, sager som er interne i forvaltningen, sager som er rettet mod andre dele af kommunen — herunder det politiske niveau
— og sager som er rettet mod andre offentlige myndigheder mv. som udgangspunkt ikke omfattet. Sagsbehandling i borgersager kan ogsd omfatte sager, hvor forvaltningen ikke skal
treeffe en afgorelse over for en borger, f.eks. 1 forbindelse med vejledning af borgere om rettigheder, procedurer mv.

”Borgerbetjening” omfatter ikke alle de former for ’borgerbetjening’, der under en bred sproglig forstielse mitte falde under begrebet. "Borgerbetjening’ skal forstis som den bot-
gerbetjening, der sker i relation til forvaltningens sagsbehandling i borgersager, dvs. hvor sagsbehandlingen er rettet mod en eller flere konkrete borgere, uanset om der er tale om
sagsbehandling i en sag, hvor der traeffes afgorelse eller ¢j. Eksempelvis er den borgerbetjening, der sker, nar en borger henvender sig for at fa vejledning, omfattet. Den borgerbe-
tjening i bred forstand, der sker i forbindelse med udferelsen af kommunens faktiske forvaltningsvirksomhed — sisom @ldrepleje, hjemmepleje, bornepasning, undervisning, vedli-
geholdelse af veje — er derimod ikke omfattet.

Sporgeskemaet indeholder vejledning til flere af sporgsmalene for at imedegd misforstielser ved besvarelsen. Vejledningstekst fremgir med kursiv. Borgerradgiveren stir naturligvis
til radighed, hvis forvaltningen har opklarende sporgsmal.



Forvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder

Sporgsmdlene nedenfor har til formdl at afdekse, om forvaltningen bar identificeret de relevante omrader, hvor der sker sagsbehandling og/ eller borgerbetjening. Dus. om forvaltningen ved, hvilke omrider den
skal have styr pa.

Sporgsmal Svar

1. Har forvaltningen identificeret de organisatoriske enheder 1 forvaltningen, hvor
der sker sagsbehandling og/eller borgerbetjening?

Forvaltningen bedes 1 givet fald oplyse, hvilke enheder der er tale om. Svaret
bedes omfatte bade enheder, der er omfattet af evalueringsordningen, som en-
heder, der ikke er.

1.1 Hvordan har forvaltningen i givet fald foretaget denne identifikation?

Angiv den eller de metoder, som forvaltningen har anvendt til at foretage identifikatio-
nen. Br identifikationen eksempelvis sket ved at gennemga alle enbeders opgaver, ved fo-
resporgsel hos ledelsen i de enkelte organisatoriske enbeder, ved gennemgang af arbejds-
eller sagsiister eller pa anden vis.

1.2 Hvornar har forvaltningen foretaget eller sidst revideret identifikationen

som navnt 1 spergsmal 1?7

Sporgsmalet skal alene besvares, hvis forvaltningen har besvaret sporgsmal 1 bekraften-

de.

1.3 Har forvaltningen opgjort, hvor mange borgersager de enkelte organisato-
riske enheder behandler per dr?

Forvaltningen bedes i givet fald oplyse antallet af sager hver enhed for sig.




1.4 Har forvaltningen opgjort, hvor mange borgersager forvaltningen samlet set
behandler per ar?

Forvaltningen bedes i givet fald oplyse antallet af sager per ar.

Houis forvaltningen har bemearkninger, som forvaltningen finder relevante for at uddybe eller forklare besvarelsen af et eller flere af ovennavnte sporgsmal, kan de anfores ber:




Forvaltningens oplysningsgrundlag — kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen

Sporgsmdlene nedenfor bar til formal at afdwkfke, om forvaltningen har viden om kvalitetsniveanet i sagsbehandlingen og/ eller borgerbetieningen pa de relevante omréder. Dvs. om forvaltningen ved, hvor sko-
en trykker.

Sporgsmal Svar

2. Ved forvaltningen hvordan kvalitetsniveauet er i sagsbehandlingen og/eller bot-
gerbetjeningen i1 de enheder i forvaltningen, som er omfattet af evalueringsord-
ningen?

Med kvalitetsniveanet menes hvilket nivean — eksempelvis godt, acceptabelt, ikke-acceptabelt,
mv. — der konfkret er i kvaliteten af sagsbehandlingen og/ eller borgerbetjeningen.

2.1 Hvordan har forvaltningen i givet fald opniet denne viden?

Angiv den eller de metoder, som forvaltningen har anvendt for at opna denne viden. Er
der eksempelvis tale om opgorelser af felprocenter, om vurderinger pa baggrund af gen-
nemgange af en delmangde af sagerne eller om skon mw.

2.2 Hvornar har forvaltningen i givet fald opnaet eller sidst opdateret denne
viden?

3. Hvilke minimumskrav har kommunen selv fastsat til kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen pa de sagsomrider, som horer under de
enheder i forvaltningen, der er omfattet af evalueringsordningen?

Minimumskray skal her forstis som krav, der folger af kommunens egne standarder for sags-

bebandling og borgerbetiening, og som aktuelt er geeldende.




Angiv alene de mininumskray, som kommunen sely har fastsat vedrorende sagsbebandlingen
og/ eller borgerbetjeningen, og ikke de krav, der ndelukkende folger af de forvaltningsretlige
regler my. Eksempler pa sdidanne minimumskrap er de krav, der er fastsat i form af kommu-
nens tilbagemeldingsgaranti eller nlovbestemte sagsbebandlingsfrister.

Der forndsattes alene, at forvaltningen giver en belt overordnet beskrivelse af de enkelte kravs
emmemassige omride og indbold, medmindre kravet ikke er helt eller delvist selvforklarende,
eksempelvis sdledes: “1ilbagemeldingsgarantien” eller ”Sagsbehandlingsfrist”.

Der kan ogsi vare fastsat minimumskray, der galder for en eller flere af de enkelte enbeder i
Sforvaltningen (i modswtning til minimmmskray, der er fastsat for et sagsomrade). Disse krav
bor i givet fald ogsa angives her, idet forvaltningen samtidig bor angive, at der er tale om krav,
der alene galder for den/ de bestenmte enbed er).

3.1 Er nogen af disse minimumskrav fastsat af forvaltningen selv?

Forvaltningen bedes i givet fald oplyse, hvilke minimumskrav forvaltningen
selv har fastsat.

Sddanne minimumskray omfatter krav, der er fastsat af centralforvaltningen savel som
krav, der er fastsat af en decentral enbed i forvaltningen.

3.2 Galder de minimumskrav, som kommunen og/eller forvaltningen har fast-
sat pa alle, de fleste, flere eller fa af de sagsomrader, der horer under de en-
heder, der er omfattet af evalueringsordningen?




Hoyis forvaltningen bar bemerkninger, som forvaltningen finder relevante for at uddybe eller forklare besvarelsen af et eller flere af ovennavnte sporgsmal, kan de anfores ber:




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

Sporgsmdlene nedenfor har til formal at afdekke, om forvaltningen bhar sikret, at medarbejderne har kendskab til de relevante minimumskrav for kvalitetsniveanet i sagsbehandlingen og/ eller borgerbetjenin-
gen, og at medarbejderne er kledt pa til at opfylde minimumskravene. Dvs. om forvaltningen har sikret, at medarbejderne er rustet til at lofte opgaven.

Sporgsmal Svar

4. Har forvaltningen sikret, at medarbejderne i de enheder i forvaltningen, der er
omfattet af evalueringsordningen, er bekendt med de minimumskrav, der findes
for kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen pa de pa-
gxldende enheders sagsomrader?

Minimumskray skal ber forstis som krav, der folger af de forvaltningsretlige regler (herunder i
Jorvaltningsloven, offentlighedsloven, persondataloven, retssikkerbedsloven og sarlove)savel som

af kommunnens egne fastsatte standarder for sagsbehandling og borgerbetjening.

4.1 Hvordan har forvaltningen i givet fald sikret, at medarbejderne er bekendt

med minimumskravene?

Angiv den eller de metoder, som forvaltningen har anvendt for at sikre, at medarbejderne

er bekendt med minimumskravene.

5. Har forvaltningen sikret, at medarbejderne i de enheder i forvaltningen, der er
omfattet af evalueringsordningen, er kladt pa til samt har de fornedne varktojer
og ressourcer til at kunne opfylde de galdende minimumskrav?

Som ved sporgsmal 4 skal minimumskrav her forstas som krav, der folger af de forvaltnings-
retlige regler (herunder i forvaltningsloven, offentlighedsloven, persondataloven, retssikkerheds-
loven og swrlove) savel som af kommunens egne fastsatte standarder for sagsbehandling og bor-

gerbetjening.




Sporgsmalet angar eksempelvis forvaltningens sikring af faglig viden og kundskaber hos med-
arbejderne savel som konkrete varktgjer sasom it-systemer, der understotter muligheden for at
oppylde minimumskravene.

5.1 Hvordan har forvaltningerne i givet fald sikret, at de nevnte medarbejdere
er i stand til at opfylde minimumskravene?

Angiv den eller de metoder, som forvaltningen har anvendt for at sikre, at medarbejderne
er i stand til at opfylde minimumskravene.

Huis forvaltningen har bemearkninger, som forvaltningen finder relevante for at uddybe eller forklare besvarelsen af et eller flere af ovennwvnte sporgsmal, kan de anfores her:

10




D. Forvaltningens beslutningskraft og malsetninger

Sporgsmdlene nedenfor har til formal at afdekke, om forvaltningen har udvist beslutningskraft ved at opstille mal og/ eller hensigtserklaringer for at forbedre sagsbehandlingen og/ eller borgerbetjeningen —
herunder mdl og hensigtserkleringer om at reducere eventuelle misforhold mellem galdende minimumskrav og det aktuelle kvalitetsnivean — og ved at traffe konkrete beslutninger om, hvordan mdlene og/ eller
hensigtserkleringerne nas, samt om forvaltningen har tilfort ressourcer til opgaven. Dvs. om der er beslutningskraft i forvaltningen til at gore noget ved eventuelle problemer, og om arbejdet er gjort muligt.

Sporgsmal Svar

6. Har forvaltningen opstillet mal og/eller hensigtserkleringer om bedre sagsbe-
handling og/eller borgerbetjening i forvaltningen?

Forvaltningen bedes i givet fald oplyse, hvilke mil og/eller hensigtserklaeringer
forvaltningen har opstillet.

Sédanne mal og/ eller hensigtserklaringer vil serligt kunne sigte pa at reducere eventuelle mis-
Jorhold mellem de galdende minimumskray og det aktuelle kvalitetsnivean i sagsbehandlingen
0g/ eller borgerbetjeningen i forvaltningen.

Med “mal’ og “hensigtserkleringer” menes mal og malsetninger om at opnd et givent resultat,
eller hensigtserklwringer om at nd sadanne resultater. Egentlige projekter, tiltag og lignende,
som ikke er knyttet op pa midl 0g/ eller hensigtserklaringer er siledes ikke omfattet (se i stedet

sporgsmal 9 m.fl.).

6.1 Gzlder de mal og/eller hensigtserkleringer, som forvaltningen i givet fald
har opstillet, for alle, de fleste, flere eller fa af de enheder i forvaltningen,
som er omfattet af evalueringsordningen?

Hvis nogle af de mal og/eller malsztninger, som forvaltningen har opstil-
let, alene gzlder for visse enheder i forvaltningen, mens andre galder for
alle enhederne i forvaltningen, bedes forvaltningen anfore dette.
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6.2 Hvornar har forvaltningen opstillet eller sidst revideret de enkelte mal
og/eller hensigtserkleringer?

6.3 Reviderer forvaltningen lobende malene og/eller hensigtserklaeringerne —
og 1 givet fald hvor hyppigt?

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

Sporgsmal 7 og de tilhorende undersporgsmal skal alene besvares, hvis forvaltmingen har be-
svaret sporgsmal 6 bekrafende, dvs. hvis forvaltningen har opstillet mal og/ eller hensigtser-

kleringer om bedre sagsbebandling og/ eller borgerbetjening.

Sporgsmilet omfatter ogsa beslutninger, der matte vere truffet i en decentral enbed mv.

7.1 Har forvaltningen i givet fald truffet sidanne konkrete beslutninger vedro-
rende alle, de fleste, flere eller fi af de opstillede mal og/eller hensigtser-
kleeringer?
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7.2 Har forvaltningen truffet konkrete beslutninger om, hvornér forvaltnin-
gens mél og/eller hensigtserkleringer skal vare ndet?

Forvaltningen bedes 1 givet fald oplyse, hvornir forvaltningens mal
og/eller hensigtserklaeringer skal vaere ndet i henhold til forvaltningens be-
slutninger herom.

Sporgsmalet omfatter ogsa beslutninger, der er truffet i en decentral enbed .

7.2.1 Har forvaltningen i givet fald truffet konkrete beslutninger (om
hvornir forvaltningens mal og/eller hensigtserkleringer skal vare
néet) vedrorende alle, de fleste, flere eller fa af de opstillede mal
og/eller hensigtserkleringer?

7.3 I hvilken form og pé hvilket ledelsesmassige niveau har forvaltningen i gi-
vet fald truffet sidanne konkrete beslutninger (om hvordan milene
og/eller hensigtserkletingerne nas, henholdsvis hvornar de skal vere niet)?

Angiv bvor formaliseret forvaltningens beslutninger er, herunder eksempelvis om beslut-
ningerne alene er i mundtlig form eller nedfeldet pa skrift, samt i bvilket forum eller pa
hvilket ledelsesnivean, beslutningerne er truffet.

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

Sporgsmalet angdr, i hvilket omfang der er afsat ressourcer til at folge op pa forvaltningens be-
Slutninger om, hvordan mdlene og/ eller hensigtserklaringerne nés.

"Ressonrcer” skal i denne henseende forstds bredt og dekker sdledes bade egentlige okonomi-
ske midler og indirekte anvendelse af okonomiske ressourcer.
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8.1 Er deri givet fald afsat ressourcer til at folge op pa alle, de fleste, flere eller
fa af forvaltningens konkrete beslutninger om, hvordan malene og/eller

hensigtserkleringerne nas.

8.2 Har forvaltningen efterfolgende foretaget en vurdering af, om de eventuelt

afsatte ressourcer er tilstrakkelige?

Forvaltningen bedes i givet fald ogsd oplyse, om en sidan vurdering sker
lobende.

Huis forvaltningen har bemearkninger, som forvaltningen finder relevante for at uddybe eller forklare besvarelsen af et eller flere af ovennavnte sporgsmal, kan de anfores her:
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Forvaltningens tiltag

Sporgsmdlene nedenfor har til formal at afdekke, om forvaltningen har fulgt op pa sine beslutninger, om hvordan forvaltningens mal og/ eller hensigtserkleringer nds, ved at iverksatte konkrete tiltag, samt
om forvaltningen folger op pd, om disse tiltag efterleves. Duvs. om arbejdet er gdet i gang, og om der er viden om, bvorvidt indsatsen virker.

Sporgsmal Svar

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

Forvaltningen bedes i givet fald oplyse, hvilke konkrete tiltag, forvaltningen har

iverksat.

Sporgsmalet angar, i hvilket omfang forvaltningen har fulgt op pa sine beslutninger, om hvor-
dan forvaltningens mal og/ eller hensigtserklaringer nds, ved at ivarksatte konkrete tilta.
Med konkrete tiltag” sigtes blandt andet il igangsattelse af projekter, gennemforelse af un-
dervisning m.

9.1 Har forvaltningen i givet fald ivarksat konkrete tiltag som opfelgning pa al-
le, de fleste, flere eller fa af forvaltningens beslutninger om, hvordan opstil-
lede mal og/eller hensigtserkleringer nds?

10. Foretager forvaltningen lobende opfelgning pd, om de ivarksatte tiltag efterle-

ves?

Forvaltningen bedes i givet fald oplyse, hvor hyppigt forvaltningen folger op.
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10.1 Foretager forvaltningen 1 givet fald lobende opfelgning pa alle, de fleste,
tlere eller fa af de iveerksatte tiltag?

10.2  Hvordan foretager forvaltningen i givet fald lobende opfolgning?

Angiv den eller de metoder, som forvaltningen anvender il at folge op, herunder i
hvor hoj grad forvaltningens opfolgning er formaliseret. S ker opfolgningen eksempelvis
skriftligt eller mundtligt, i hvilket forum eller pa hvilket ledelsesnivean m.

Huis forvaltningen har bemearkninger, som forvaltningen finder relevante for at uddybe eller forklare besvarelsen af et eller flere af ovennaevnte sporgsmal, kan de anfores her:
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Forvaltningens evaluering

Sporgsmalene nedenfor har 1l formal at afdekke, om forvaltmingen gennemforer lobende evaluering af sin indsats savel som af resultaterne heraf, og om forvaltningen om nodyendigt korrigerer indsatsen. Dus.

om en eventuel evaluering er en lobende proces eller en engangsforestilling, og hvad forvaltningen gor med sin viden om indsatsernes effeketivitet.

Sporgsmal

11.

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

Forvaltningen bedes i givet fald oplyse, hvor hyppigt, forvaltningen gennem-
forer en sidan evaluering.

"Resultater” omfatter i denne sammenbang bade ikke-malbare resultater og malbare resul-
tater (eksempelvis baseret pa statistik og anden data). Evaluering af resultaterne af indsat-
sen vedrorer eksempelvis, om resultaterne var gode eller ¢.

11.1  Gennemforer forvaltningen i givet fald evaluering af resultaterne vedro-
rende alle, de fleste, flere eller fi dele af forvaltningens indsats?

11.2  Hvordan gennemfores evalueringen i givet fald?

Angiv den eller de metoder, som forvaltningen anvender til at evaluere resultaterne af
forvaltningens indsats, berunder i hvor hoj grad forvaltningens evaluering er formali-

seret.
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12. Gennemforer forvaltningen lobende en generel evaluering — baseret pi de

vurderingskriterier som fremgir af sporgsmal 1-10 ovenfor — af forvaltningens
indsats for bedre sagsbehandling og/eller borgerbetjening?

Forvaltningen bedes i givet fald oplyse hvor hyppigt, forvaltningen gennemfo-
rer en generel evaluering af forvaltningens indsats.

I modswtning 1l sporgsmal 11, som angik resultaterne af indsatsen, angdr sporgsmalet her
evaluering af selve indsatsen. Evaluering af indsatsen vedrorer eksempelvis, om indsatsen var
kvalificeret eller ¢.

Ved “forvaltningens indsats” menes forvaltningens indsats som helbed, dvs. den samlede ind-
sats i hele forvalmingen. Huis enkelte enbeder i forvaltningen — men ikke forvaltningen som
sdadan — gennemforer en generel evaluering af enbedens indsats, bedes forvaltningen oplyse det-
te.

12.1 Gennemforer forvaltningen i givet fald sin generelle evaluering ud fra
alle, de fleste, flere eller fi af vurderingskriterierne som fremgar af
sporgsmalene 1-10?

12.2  Hvordan gennemfores evalueringen i givet fald?

Angiv den eller de metoder, som forvaltningen anvender til at evaluere forvaltningens
indsats for bedre sagsbebandling og/ eller borgerbetjening, herunder i hvor hoj grad
forvaltningens evaluering er formaliseret. Der benvises i ovrigt til vejledningen under
sporgsmal 12.
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13. P4 baggrund af forvaltningens eventuelle evaluering af indsatsen (sporgsmal

12) og/eller resultaterne af indsatsen (sporgsmil 11) vurderer forvaltningen da,
om der er behov for at korrigere forvaltningens indsats for bedre sagsbehand-
ling og/eller borgerbetjening?

Sporgsmalet skal alene besvares, hvis forvaltningen har besvaret sporgsmal 12 eller 13 eller
begge bekraftende.

Angiv om forvaltningen faktisk foretager en vurdering af, om der er bebov for at korrigere
indsatsen. Sporgsmilet fordrer ifke en beskrivelse af indholdet eller resultatet af en eventuel
vurdering.

13.1 Foretager forvaltningen i givet fald vurderingen af, om der er behov for
at korrigere indsatsen i forhold til alle, de fleste, flere eller fa dele af for-
valtningens indsats?

14.

Hvor forvaltningen vurderer, at der er et behov for at korrigere indsatsen
(sporgsmadl 13), iverksetter forvaltningen da tiltag for at korrigere indsatsen?

14.1 Ivarksatter forvaltningen i givet fald korrigerende tiltag i forhold til al-
le, de fleste, flere eller fa dele af indsatsen?
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Houis forvaltningen har bemerkninger, som forvaltningen finder relevante for at uddybe eller forklare besvarelsen af et eller flere af ovennavnte sporgsmal, kan de anfores ber:
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G. Forvaltningens viden om effekt

Sporgsmalene nedenfor bhar til formal at afdekke, om forvaltningen mdler eller registrerer effekten af indsatsen. Dus. om forvaltningen maler, registrerer eller har en anden databaseret viden om indsatsens ef-

Sfoket.

Sporgsmal Svar

15. Miler eller registrerer forvaltningen effekten af forvaltningens indsats?

Sporgsmalet vedrorer (i modswtning til sporgsmal 11) alene de malbare eller registrerbare ef-
[fekter af forvaltningens indsats, eksempelvis antallet af konstaterede fel pa et givent omrade.

15.1 Mailer eller registrerer forvaltningen i givet fald effekten af alle, de fleste,
flere eller f4 dele af forvaltningens indsats?

15.2 Hvordan miler eller registrerer forvaltningen i givet fald effekten af
forvaltningens indsats?

Angiv den eller de metoder, som forvaltningen anvender til at mdile eller registrere ef-
Jfekten af forvaltningens indsats.
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15.3  Hvor hyppigt maler eller registrerer forvaltningen i givet fald effekten af
forvaltningens indsats?

Houis forvaltningen har bemarkninger, som forvaltningen finder relevante for at uddybe eller forklare besvarelsen af et eller flere af ovennavnte sporgsmal, kan de anfores her:
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