INDICIUM

Lgbende evaluering af forvaltningernes indsats for at forbedre sagsbehandlingen
og borgerbetjeningen — 2013/2014

Borgerrddgiverens konklusioner vedrorende Socialforvaltningens indsats

I overensstemmelse med den af Borgerrepresentationen godkendte evalueringsmodel har Borgerridgiveren ka-
tegoriseret Socialforvaltningens indsats. Kategoriseringen er foretaget ud fra de svar, som forvaltningen har givet
pé de enkelte sporgsmil i sporgeskemaet. Sporgsmilene svarer til evalueringsmodellens vurderingskriterier 1-15.

Kategoriseringen er foretaget for hvert vurderingsktiterium pa baggrund af en helhedsvurdering af forvaltningens
besvarelse af det/de pigeldende sporgsmidl med tilherende undersporgsmal. Der er siledes ikke foretaget en
kategorisering for hvert underspergsmal separat.

Kategorisetingen er foretaget pd baggrund af folgende kategorier:

1. Forvaltningen er inaktiv pd dette omride

2. Forvaltningen har delvist gennemfort planlegning af den pigzeldende handling

3 Forvaltningen har fuldt ud gennemfert planlegning af den pigzldende handling

4, Forvaltningen et pd nuvzrende tidspunkt i gang med at udfere den pigzldende handling
5, Forvaltningen har udfert den pagzldende handling

6. Forvaltningen har udfert den pigzldende handling og folger op, evaluerer og tilretter eventuelt sin indsats
pé det pigxldende omride

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

Kategorierne udtrykker, hvilket aktionsniveau forvaltningen har néet i forhold til det pagaldende vurderingskrite-
fium. Niveauerne er kumulative i den forstand, at avancement til et niveau forudsztter, at det forudgiende ni-

veau er gennemfort.

Setligt om kategori 1 bemzrkes, at kategorien ogsd omfatter de tilfzlde, hvor forvaltningen alene i meget be-
grenset omfang er aktiv pa det pigeldende omrade.

Om kategori 4 bemarkes, at denne omfatter de tilfelde, hvor den pageldende handling alene er udfort delvist
eller alene er udfert 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 gran, gul eller red klassifice-
ring:

® En placering i kategori 1 og 2 medferer en klassificering som rad.
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Klassificeringen rad betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pigzldende vurderingskriterium
vurderes at vare utilfredsstillende. Der er ikke aktuelt udsigt til, at indsatsen vil have en effekt.

®  En placering i kategoti 3 og 4 medferer en klassificering som gul.

Klassificeringen gul betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pagzldende vurderingskriterium
pd nuvzrende tidspunkt vurderes at vaere utilstreekkelig, men at forvaltningen er aktivt i gang med at
styrke og kvalificere sin indsats. P4 sigt kan indsatsen have en merkbar effekt, hvis forvaltningen gir vi-
dere med indsatsen.

® En placering i kategori 5, 6 og 7 medforer en klassificering som gren.

Klassificeringen gron betyder, at forvaltningens indsats i forhold til det pigzldende vurderingskriterium
vurderes at vaere god. Indsatsen kan have mzrkbar effekt.

De fleste af hovedkriterierne (A - G) indeholder to eller flere vurderingskriterier. Hvor der under et hovedkrite-
tium er flere vurderingskriterier, vil et af disse kriterier vagtes hojest og derved vare bestemmende for den sam-
lede klassificeringen af hovedkriteriet som enten gron, gul eller red. Den konkrete vagtning inden for hvert ho-
vedkriterium fremgir af Borgerrddgiverens evalueringsmodel som er godkendt af Borgerreprasentationen pa
meade den 31. oktober 2013, hvortil der i ovrigt henvises.

Borgerrddgiverens anbefalinger pa bagerund af evalueringen

Nedenfor felger Borgerrddgiverens konklusioner for hvert vurderingskriterium. Der er ikke givet en samlet klas-
sificering og dermed ikke en samlet konklusion pi forvaltningens indsats.

Borgerridgiverens konklusioner viser, at forvaltningen ger en god indsats for at forbedre sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen i forvaltningen som helhed. Forst og fremmest ved forvaltningen, hvad den skal have styr pa
og har i vidt omfang afdxkket relevante indsatsomrader. Dernzest har forvaltningen udvist beslutningskraft, her-
under allokeret visse ressourcer for at muliggere de ivaerksatte tiltag for at forbedre sagsbehandlingen og borger-
betjeningen i forvaltningen.

Det kan endvidere konstateres, at forvaltningen har et godt ledelsesmzssigt engagement i god sagsbehandling og
borgerbetjening pi direktionsniveau.

Forvaltningen tegner sig for en betydelig del af de klagesager, som Borgerradgiveren behandler, og erfaringsmas-
sigt modtager Borgerridgiveren derudover hyppigt henvendelser, der vedrerer forvaltningens sagsbehandling
mv. Samtidig administrerer forvaltningen sagsomrader, hvor forvaltningens sagsbehandling — szrligt i afgerelses-
sager — ofte har stor social og/eller skonomisk betydning for den enkelte borger, og hvor reglerne og sagsbe-
handlingsprocedurerne kan vzre komplicerede og sveere at forstd for den enkelte borger.

Tendenserne viser, at antallet af klager til Borgerridgiveren over Socialforvaltningen pa lang sigt (2010-2013) er
stigende. Tendensen er faldende pa kort sigt (2012-2013). Antallet af sager med fejl (medholdsprocenten) viser
en stigende tendens pa bade kort og lang sigt, staerkest stigende pa kort sigt.

Borgerriddgiveren modtog i 2013 297 klager vedrerende Socialforvaltningen. Medholdsprocenten for kalender-
aret 2013 var 70,5 %.
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I de sager, hvor Borgerridgiveren foretager en undersegelse af sagsbehandlingens kvalitet, ses der en faldende
tendens (feerre fejl) pd bide kort og lang sigt, hvilket er mest udtalt p4 kort sigt (alle tal her opgjort pr. 2. januar
2014 med forbehold for endelig validering af statistikken).

Efter Borgerridgiverens opfattelse er det vigtigt, at forvaltningen fortsaetter og kontinuerligt udvikler sin gode
indsats for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Det er srligt vigtigt, at forvaltningen bibeholder
fokus pa at evaluere selve indsatsen — og ikke blot resultaterne heraf — med henblik pi at sikre, at den samlede
indsats sivel som de enkelte dele heraf er malrettet og egnet.

I'den forbindelse er det Borgerradgiverens opfattelse, at forvaltningen ber bevare sit fokus p4 at foretage en
overordnet og generel evaluering af indsatsen, sidan at forvaltningen evaluerer de enkelte dele af indsatsen og
samtidig med en vis frekvens foretager en evaluering af den samlede indsats for derigennem at danne sig et ovet-

blik over indsatsen som helhed.

Forvaltningens fastsatte mal og ivaerksatte tiltag er altovervejende fastsat for de fire myndighedscentre med tilhg-
rende enheder, men ikke for de ovrige enheder i forvaltningen sisom centerfzllesskaberne. Borgerridgiveren er
opmarksom pd, at hovedparten af forvaltningens sagsbehandling og borgerbetjening foregdr i myndighedscent-
rene med tilherende enheder.

For at opné en mere fuldstzndig helhedsotienteret indsats for at forbedre forvaltningens sagsbehandling og bot-
gerbetjening kan forvaltningen dog efter Borgerridgiverens opfattelse overveje, om det vil vare hensigtsmzssigt
at fastsztte mél, iveerksatte tiltag og allokere de nedvendige ressourcer for at muliggere tiltagene for samtlige af
de enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling og/eller borgerbetjening.

Sédanne mélsztninger og tiltag er nedvendigvis samtidig afhangig af, at forvaltningen i hej grad har fokus p4 at
sikre den fornedne ledelsesinformation ogsa vedrerende de enheder, som ikke herer under et af de fire myndig-
hedscentre. Borgerridgiveren har i den forbindelse noteret sig, at forvaltningen i takt med ibrugtagningen og
udviklingen af CSC Social planlzgger udbygning af ledelsesinformationen, séiledes at det forventes, at der i en
overskuelig fremtid vil kunne skabes ledelsesinformation ogsé vedrorende den sagsbehandling, der f.eks. foregar
p4 institutions- og tilbudsomradet.

En helhedsorienteret indsats vil efter Borgerridgiverens vurdering endvidere i hoj grad sikre, at der i samtlige af
de relevante enheder i forvaltningen et et kontinuerligt fokus p4 at sikre god sagsbehandling og borgerbetjening.

Efter Borgerridgiverens vurdering vil forvaltningen endelig kunne opni et bedre overblik over indsatsens effekt
— herunder udviklingen i kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen — ved at have fokus pa
at mile eller registrere effekten af alle de dele af forvaltningens indsats, hvor det er muligt at male eller registrere
effekten. Borgerrddgiveren har i den sammenhang noteret sig, at forvaltningen i takt med ibrugtagningen og
udviklingen af CSC Social er opmatksom pa udbygningen af ledelsesinformation til brug for sivel kvalitet som
effekt af de tiltag, forvaltningen ivaerksaxtter.

Om miling og registrering af effekten af forvaltningens indsats har forvaltningen endvidere oplyst, at det dog
ogsd er vigtigt at have for eje, at andre metoder tilsvarende vil kunne vzere anvendelige til at skabe det nzvate
overblik, og at ressourceforbruget ved at mile og registrere effekten af tiltag desuden ber std i timeligt forhold til
den viden, som kan opnds ved malingen og registreringen.

Borgerradgiveren er enig heri, idet Borgerridgiveren i evrigt bemarker, at der efter Borgerridgiverens opfattelse
et og ber vere metodefrihed i forhold til, hvordan forvaltningerne méler og registrere effekten af deres indsats.
Borgerridgiveren er endvidere enig i, at ressourcebetragtninger bor indgi i vurderingen af, om maling og regi-
strering konkret ber foretages, eksempelvis hvis der et tale om en enhed, hvor der kun i ubetydeligt eller margi-
nalt omfang foregir sagsbehandling og/eller borgerbetjening.
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A. Forvaltningens oplysningsgrundlag — relevante enheder

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
17

A. Forvaltningens oplysningsgrundlag
— relevante enheder

Kriterium 1

Har forvaltningen identificeret de organisatoriske enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling
og/eller borgerbetjening — og hvor forvaltningsretlige 6 .
regler (herunder i forvaltningsloven, offentlighedsloven,

persondataloven, retssikkerhedsloven og szflove) samt
kommunens eventuelle egne mél og minimumskrav re-
gulerer sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerradgiverens bemarkninger
Borgerridgiveren har noteret sig, hvordan og hvorndr forvaltningen har identificeret de relevante enheder.

Om kriterium 1.4, som vedrorer sporgsmilet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af de enkelte
organisatoriske enheders sagsproduktion i borgersager og/eller borgerhenvendelser, har forvaltningen oplyst
tolgende:

“Forvaltningen har opgjort sagsproduktionen i et vist omfang. Der produceres pt. data i form opgerelser
af sagsproduktion p4 store dele af myndighedsomridet. Der foreligger dokumentation for sagsbehandlin-
gen pé alle forvaltningens sagsomrider. Det er dog ikke al information, der endnu er struktureret paen
mide, som gor det egnet som kilde til systembaserede opgerelser.

Der leveres data pd berneomrddet vedrerende:

- Underretninger efter servicelovens § 155. Der er i perioden 1. september 2012 til 31. august 2013
behandlet 8.954 underretninger.

- Undersogelsessager efter Servicelovens § 50. Der er i perioden november 2012 til oktober 2013
behandlet 2.099 sager i BFCK og 81 sager i Handicapcenter Kobenhavn.

- Handleplaner efter Servicelovens § 140. Der er i perioden november 2012 til oktober 2013 be-
handlet 2.644 sager i Bornefamiliecenter Kebenhavn og 541 sager i Handicapcenter Kobenhavn.

- Opfelgninger efter servicelovens § 70. Der er i perioden 1. september 2012 til 31. august 2013 ud-
arbejdet 4.254 opfolgninger pi handleplaner (3-mdrs. og 6-mdrs.opfelgninger).

Forvaltningen opgpr borgethenvendelser i hver af de otte familie- og ungerddgivninger i Barnefamiliecen-
ter Kabenhavn; altsd 16 organisatoriske enheder i alt. Registreringsmetoden er dog ikke s4 ensartet endnu,
at der kan gives sammenlignelige data p4 tvzers af enhederne indenfor samme tilbud.
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Forvaltningen er i gang med at fastlegge en registreringspraksis i familierddgivninger og ungerddgivninger,
der vil kunne give systematisk viden om borgerhenvendelser i disse anonyme radgivningstilbud.

Derudover udtrekkes en rakke data vedr. foranstaltninger pa baggrund af ekonomidata.
P4 voksenomrddet leveres data pa:

- Behandling af ansegninger om ydelser efter Aktivlovens §§ 81-85, Servicelovens §§ 41-42 og 100.
Der er i perioden medio 2012 til 2013 behandlet:
16.926 ansegninger om enkeltydelser efter Aktiviovens § 81-85.
- 2.265 ansegninger om handicapkompenserende ydelser dl barn efter Servicelovens §§ 41-42 pa
Handicapcenter Kebenhavn
samt
- 562 Ansegninger om merudgifter til voksne med varige funktionsnedszttelser eftet Servicelovens
§ 100. Heraf er 250 behandlet i Handicapcenter Kebenhavn og 312 i Socialcenter Kebenhavn.
Udarbejdelse af sociale handleplaner efter Sevicelovens § 141. I 2012 er 2655 borgere blevet til-
budt udarbejdelse af en socialhandleplan. Heraf har 1422 borgere taget imod tilbuddet og faet ud-
arbejdet en handleplan.

Der er i 2012 udarbejdet 2335 voksenudredninger, der anvendes til vurdering og/eller visitering til:

- Socialpzdagogisk bistand i hjemmet (Setvicelovens § 85)
- Merudgifter til voksne med nedsat funktionsevne (Servicelovens § 100)
- Socialpsykiatriske botilbud, botilbud til borgere med handicap (Servicelovens §§ 107-108)

Derudover er der i 2012 registreret modtagelse af 3.757 klagesager, som fordeler sig med: 238 sager i Bor-
nefamiliecenter Kebenhavn; 1.510 i Handicapcenter Kobenhavn, 79 i Radgivningscenter Kobenhavn,
1.930 i Socialcenter Kebenhavn.

Der registreres ogsd antal magtanvendelser pa forvaltningens tilbud for handicappede voksne og bern,
psykisk syge, born og unge samt udsatte voksne. Der er i 2012 registreret i alt 1.681 magtanvendelser og
for 1. og 2. kvartal i 2013 i alt 702 magtanvendelser.

Ledelsesinformationen vedr. ansegningssager pi voksenomridet treekker pt. pi kildedata fra KMD-aktiv.
Dataindhentningsmodellen er pt. under udvikling, idet der kildekonverteres til at treekke pa informationer
fra CSC-Social. Dette muligger tilsvarende ledelsesinformation som for ovenstiende samt vedr. Aktivio-
vens § 27a, Pensionslovens §§ 17-18 og Servicelovens §§ 112,113 og 116, Retsplejelovens § 5a, m.m., som
er under udvikling,

Pt. har forvaltningen ikke nogen systematisk opsamling af ledelsesinformation vedt. henvendelsessager, el-
ler ovrige sagstyper, idet sagsbehandling pa voksenomridet frem til 2013 primert er foregiet i KMD-sag
eller Brugerjournalen. I begge systemer kan henvendelser dokumenteres, men informationerne lagres ikke
p# en made, der muliggor systematisk opfelgning/ samkering af oplysninger.

I takt med ibrugtagningen og udviklingen af CSC-Social, som tvergiende fagsystem (afloser 15 forskellige
fagsystemer, der understotter sagsbehandlingen pa hele forvaltningens omride), planlegges udbygningen
af ledelsesinformation tilsvarende. Siledes forventes det, at der i en overskuelig fremtid vil kunne skabes
ledelsesinformation vedr. ovenstiende sagstyper, samt den sagsbehandling der fx foregar pi institutions-
og tilbudsomridet i dag, og for vasentlige deles vedkommende, forst opsamles elektronisk pr. medio
2013,
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Derudover opgptes hver enheds beholdning af aktive sager i KMD-sag fordelt pi KL-emnekode (felles
KL standard), tilsvarende pid minedlig basis. Det bemarkes, at der et stort overlap mellem disse, ligesom
der er forskellig praksis i anvendelsen af de forskellige sagstyper; alt efter sagstypens karakter, samt hvilke
evrige fagsystemer, som de understotter.”

Om kriterium 1.5, som vedrarer spotgsmalet om, hvorvidt forvaltningen har opgjort omfanget af forvaltingens
samlede sagsmangde i borgersager og/eller borgerhenvendelser, har forvaltningen oplyst falgende:

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

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
i

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

Kriterium 2 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 2:
Har forvaltningen viden om kvalitetsniveavet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen i de otrganisatori- 6 .
ske enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehand-
ling og/eller borgerbetjening.

Kriterium 3:

Hvilke minimumskrav er der fastsat i kommunen til kva-
litetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetje- 5 .
ningen pd sagsomraderne, som herer under de enkelte

enheder i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling
og/eller borgerbetjening, jf. kriterium 1.

Borgerrédgiverens bemarkninger

Forvaltningen har givet detaljerede oplysninger om forskellige metoder, som forvaltningen anvender for at opna
viden om kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen i de relevante organisatoriske enheder i
forvaltningen, herunder ikke mindst gennem decentralt og centralt ledelsestilsyn, der gennemfores som stikpro-
ver af et bestemt antal sager. Borgerridgiveren har samtidig noteret sig forvaltningens evrige metoder, sisom
lobende mélinger af sagsbehandlingstider pa visse omrider, registrering af klagesager, ledelsesinformation via
forvaltningens IT-systemer, ekstern revision, dreftelser i faglige fora internt i forvaltningen, tilbagemeldinger fra
forvaltningens dialogfora med eksterne parter, herunder botgerne mv.

Borgerridgiveren har lagt vegt pd bredden af metoderne, den ledelsesmassige forankring, metodernes egnethed
til at sikre en kvalificeret viden, og at metoderne anvendes sidelobende. Borgerridgiveren har endvidere lagt vagt
p4, at forvaltningen modtager denne viden lebende eller med kortere faste intervaller,

81



C. Medarbejdernes kendskab til minimumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen og/ellet bor-
gerbetjeningen

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1-7

C. Medarbejdernes kendskab til mini-
mumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgetbetjeningen

Kritetium 4 er bestemmende for klassificeringen.

Kiiterum 4:

Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling

og/eller borgerbetjening, er bekendt med de minimums- 6 .
krav, der mitte findes for kvalitetsniveauet i sagsbehand-

lingen og/eller borgerbetjeningen pi de pagzldende
enheders sagsomrider.

Kriterium 5:

Har forvaltningen sikret sig, at medarbejderne i de enhe-
der i forvaltningen, hvor der sker sagsbehandling 6 .
og/eller borgerbetjening, er kleedt pa til og har de for-

npdne verktojer og ressourcer til at kunne opfylde de
minimumskrav, der i givet fald findes.

Borgerrddgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har szrligt heftet sig ved omfanget, bredden og den ledelsesmessige forankring af de af fot-
valtningens oplyste initiativer for at sikre, at medarbejderne er bekendte med minimumskravene, herunder an-
vendelsen af processkrivelser og vejledninger og den kontinuetlige udvikling af standardskrivelser sdvel som faste
introduktionskurser og lebende kompetenceudvikling gennem bl.a. undervisning. Borgerridgiveren har i den
forbindelse lagt vegt p4, at der ogsa er tale om tvargiende, understottende initiativer, herunder ikke mindst ind-
forslen af det nye sagsbehandlersystem, CSC Social.

Borgerradgiveren har i ovrigt lagt vagt pé, at der i et vist omfang er tale om lobende og fortsatte initiativer, og at
der er betydeligt ledelsesmassigt fokus pé at sikre kvaliteten i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.
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D. Forvaltningens beslutningskraft og malsztninger

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1~-7

D. Forvaltningens beslutningskraft og
mélsatninger .
Kriterium 7 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 6:

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

Kiriterium 7:
Har forvaltningen i givet fald truffet konkrete beslutnin-

: - . 5
ger om, hvordan mailene og/eller hensigtserkleringerne
nis.

Kriterium 8:
Er der afsat ressourcer til at felge op pa forvaltningens 5
konkrete beslutninger om, hvordan méilene og/eller hen-
sigtserkleeringerne nés.

Borgerradgiverens bemarkninger

Vedrerende kriterium 6 bemarker Borgerridgiveren, at forvaltningens tiltag og fastsatte mal mv. er fastsat for de
fire myndighedscentre med tilherende enheder, men ikke for de ovrige enheder i forvaltningen.

Borgerradgiveren har serligt lagt vaegt pd omfanget og indholdet af handleplan for kvalitet i sagsbehandlingen og
bedre okonomistyring, herunder at handleplanen gelder for forvaltningens fire myndighedscentre og de tilho-
rende enheder, hvor storstedelen af forvaltningens sagsbehandling i borgersager foregir (ifelge forvaltningens
oplysninger under spergsmal 1).

Vedrerende kriterium 7 har Borgerradgiveren forstdet forvaltningens oplysninger sidan, at forvaltningen — idet
det fremgir under de konkrete punkter i handleplanerne, hvordan og hvornir mélene og/eller hensigtserklerin-
gerne nds henholdsvis skal vare ndet — har truffet sddanne beslutninger vedrorende alle de mal, der er omfattet af
handleplanerne. Borgerradgiveren har lagt dette til grund for kategoriseringen sammen med forvaltningens op-
lysninger vedrerende sagsbehandlingsfrister og tilbagemeldingsgaranti.
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E. Forvaltningens opfelgning

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
=

E. Forvaltningens opfelgning

Kiriterium 9 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 9:
Har forvaltningen ivaerksat konkrete tiltag som opfelg- 6
ning pi forvaltningens eventuelle beslutninger om, hvor-
dan opstillede mil og/eller hensigtserkleringer nis.

Kriterium 10:
Foretager forvaltningen lebende opfelgning pi, om de 6
iveerksatte tiltag efterleves.

Borgerrddgiverens bemearkninger

Borgerrddgiveren har lagt vagt pa de oplysninger, der fremgir under forvaltningens besvarelse vedrerende krite-
rierne 6 og 7, om de initiativer og tiltag, som forvaltningen har iveerksat som led i forvaltningens to handleplaner
mv. Derudover har Borgerridgiveren lagt veegt pa forvaltningens oplysninger om, at der sker en lobende tilpas-
ning af tiltagene i de to handleplaner. Endelig har Borgerridgiveren lagt vaegt p4, at der bla. pi ledelsesniveau
labende — og med korte intervaller — folges op p4, om tiltagene eftetleves.
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E. Forvaltningens evaluering

HOVEDEKRITERIUM KATEGORI | ELASSIFIKATION
1-7

F. Forvaltningens evaluering

Kriterium 14 er bestemmende for klassificeringen.

Kriterium 11:
Gennemforer forvaltningen evalueting af reswltaterne af 5
forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen.

Kriterium 12:

Gennemforer forvaltningen lobende en generel evalue-
ting — pé baggrund af ovenstiende vurderingskriterier 1- 5
10 — af forvaltningens #ndsats for at forbedre sagsbehand-
lingen og/eller borgerbetjeningen.

Kriterium 13:
Vurderer forvaltningen i givet fald — pa baggrund af eva-
lueringen af forvaltningens indsats og/eller evalueringen 5

af resultaterne af forvaltningens indsats, jf. kriterierne 11
og 12 — om der er behov for at korrigere indsatsen.

Kriterium 14:
Iveerksztter forvaltningen i givet fald — hvor forvaltnin- 5
gen vurderer, at der er et behov for at korrigere indsatsen
— tiltag for at kortigere indsatsen.

Borgerradgiverens bemerkninger

Henset til at forvaltningen ikke tidligere har veret bekendt med de i kritetium 12 nzvnte sporgsmal, dvs. kriteri-
erne 1-10, forudsztter Borgerridgiveren i overensstemmelse med vejledningen i sporgeskemaet, at forvaltningens
besvarelse vedrorende kriterium 12 pA nuvzrende tidspunkt alene udger svar pa, om forvaltningen lebende gen-
nemforer en evaluering af forvaltningens indsats for at forbedre sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen.

Borgerridgiveren har bla. lagt vagt pa forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen gennemforer en generel
evaluering af indsatsen for at forbedre sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen, og at dette sker lzbende.

Borgerridgiveren har szrligt lagt vagt pd forvaltningens oplysninger om, at der foretages en vurdering af, om der
er behov for at korrigere indsatsen og ivarksztter nye tiltag, hvis evalueringen af selve indsatsen — og ikke blot
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evalueringen af resultaterne af indsatsen, som Borgetradgiveren har forstiet forvaltningens oplysninger — viser
behov for det.
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G. Forvaltningens miling eller registrering af effekt

ningens indsats.

HOVEDKRITERIUM KATEGORI | KLASSIFIKATION
1=-7
G. Forvaltningens miling eller registreting
af effekt
Kriterium 15:
Méler eller registrerer forvaltningen effekten af forvalt- 4 @

Borgerradgiverens bemarkninger

Borgerridgiveren har lagt vaegt pa forvaltningens oplysninger om, at forvaltningen maler eller registrerer flere

dele af forvaltningens indsatser,

Borgerridgiveren har samtidig noteret sig forvaltningens oplysninger om, at effekten p4 nogle omrider méles via
opgorelse af fejlprocenter — eksempelvis i forbindelse med ledelsestilsynet og maling af overholdelse af sagsbe-
handlingsfrister lobende i SCS Social ~ mens effekten af forvaltningens indsats p andre omrider er mindre mal-
bar. Borgerridgiveren har imidlertid forstiet forvaltningens oplysninger sidan, at forvaltningen delvist foretager

miling af de méilbare effekter, dvs. ikke i alle tilfzlde, hvor effekten kan males.
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Overblik

HOVEDKRITERIUM

KLASSIFIKATION

. Forvaltningens oplysningsgrundlag

- relevante enheder

. Forvaltningens oplysningsgrundlag

— kvalitetsniveauet i sagsbehandlingen
og/eller borgerbetjeningen

- Medarbejdernes kendskab til mini-

mumskrav til kvalitetsniveauet i sagsbe-
handlingen og/eller borgerbetjeningen

. Forvaltningens beslutningskraft og

malsetninger

. Forvaltningens opfelgning

. Forvaltningens evaluering

. Forvaltningens maling eller registrering

af effekt

/aaaees
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