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Indledning

For alle organisationer er styring et nggleord. For uden styring er der
ingen i organisationen der med sikkerhed ved, hvilken retning de skal
gd, og der vil veere stor sandsynlighed for en organisation, der bevaeger
sig i flere retninger. De overordnede mal mangler, den rgde trad udebli-
ver og feelles feeste vil dermed vaere svaert at opna. Koncernperspektivet
i prioriteringen af ressourcer vil ganske enkelt ikke veere til stede. Der-
for er det ngdvendigt med en styringsmodel.

Styringsmodellen er Silkeborg Kommunes politiske styringsmodel.

Styringsmodellen rummer redskaber og processer, der ggr det muligt at
handtere de udfordringer, som kommunen star overfor nu og pa leenge-
re sigt. Det geelder i forhold til udmgntningen af politiske mal og priori-
teringer og i forhold til tilbagemeldingen p&, hvordan udmgntningen lyk-
kes og i seerdeleshed effekten heraf.

Styringsmodellen handler ogsd om at skabe et faelles sprog i hele orga-
nisationen. Et feelles sprog, der dels definerer, hvordan udfordringer og
muligheder bedst muligt handteres, dels sikrer fokus pa effekten af de
mal, der seettes samt sikrer opfelgning, tilbagemelding og bevagenhed i
forhold til de politiske malseetninger. Styringsmodellen skal séledes un-
derstgtte og styrke en kontinuerlig kvalitetsudvikling i de kommunale
kerneydelser inden for de givhe rammer, som i sidste ende vil komme
den enkelte borger til gode.

Styringsmodellens elementer bgr tages op til overvejelse efter ca. 3-4 ar
for til stadighed at veere tidssvarende i forhold til den virkelighed model-
len skal understgtte og passe ind i.

For en mere overordnet beskrivelse af de mest centrale hovedelementer
i Silkeborg Kommunes styringsmodel malrettet politikere og ledere hen-
vises til pjeceudgaven ”Silkeborg Kommunes styringsmodel, Styrings-
modellens hovedelementer”.
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1. Beerende principper for styringsmodellen

Styringsmodellen tager sit udgangspunkt i kommunens mission og Visi-

on.

Mission: "Silkeborg Kommune skal gennem demokratiske processer i
Byraddet og det omgivende lokalsamfund skabe det bedst mulige
grundlag for at leve og virke i vores omrade.”

Vision: "I Silkeborg Kommune har vi en drgm om et feellesskab med
unikke udfoldelsesmuligheder for borgere og erhvervsliv. Med til
dremmen hgrer trivsel, kultur, uddannelse og attraktive bosaet-
ningsmiljger for alle.”

Silkeborg Kommunes veerdier er:

Dialog
Dynamik
Kvalitet
Sammenhaeng

Felgende udfordringer star frem som meget vaesentlige de kommende

ar:

Den globale gkonomiske krise og effekterne af krisen i Silkeborg
Kommune

Silkeborg Kommunes gkonomiske situation som vil medfgre et
behov for meget stram gkonomistyring, prioritering og effektivi-
sering

En veekstkommunes seerlige behov og udfordringer

@dget dokumentation af kvaliteten af de kommunale kerneydelser
efterspurgt af regeringen bl.a. som fglge af kvalitetsreformen
Behov for gget fokus pa at opna de "bedste” effekter for borgeren
indenfor de givhe rammer

Omprioritering af ressourcer til borgernaer service

- ¥konomisk krise fordrer feelles strategisk og politisk fokus og styring
Den gkonomiske krise har sat dybe spor globalt, nationalt og lokalt. For
Silkeborg Kommune betyder det konkret stigende overfgrselsudgifter og
faldende skatteindtaegter. Dette kombineret med et stadigt stigende
pres pa serviceudgifterne, og ikke mindst borgerens forventning til ser-
viceniveau, betyder, at der er brug for feelles strategisk og politisk fokus
og styring samt feelles fodfeeste i forhold til handteringen af den gkono-
miske situation i kommunen.
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Udgiftspresset i kommunen stiller ligeledes krav til en stram gkonomi-
styring med ngje opfelgning pa udviklingen i udgifterne og ngje opfalg-
ning pa aktivitetsniveauet set i relation til budgettet og budgetforudsaet-
ningerne.

@konomistyring forstds altsd her som de processer og metoder, kom-
munen anvender til at handtere fastlaeggelse, udvikling og opfglgning pa
kommunens serviceniveau, aktiviteter og gkonomi og ikke mindst at sik-
re, at der er sammenhang mellem disse elementer. Dermed ogsa sagt
at der skal veere vilje til at sikre denne sammenhaeng pa alle niveauer i
organisationen.

- En veekstkommune og en svaer gkonomisk situation

Silkeborg Kommune er fortsat en vaekstkommune. Denne position gn-
skes fastholdt, da veeksten giver udviklingsmuligheder og dynamik.
Fastholdelse af denne status har en overordnet betydning i forhold til de
fremadrettede politiske malseetninger, gnsker og prioriteringer, men gi-
ver ogsa en udfordring den gkonomiske situation taget i betragtning, da
en vaekstkommune pa den ene side betyder stigende skatteindtaegter
men pa den anden side et behov for at afholde nye udgifter i form af
bgrnepasning, kapacitetstilpasning mv.

- @get fokus pa kvalitet

Silkeborg Kommunes gkonomiske situation, det stadigt stigende udgifts-
pres kombineret med regeringens og den enkelte borgers gnske om syn-
lighed og dokumentation af kvaliteten af de kommunale kerneydelser
stiller endnu stgrre krav til en bevidsthed om, at ressourcerne bruges,
hvor de giver mest veerdi. Et gget fokus pa kvalitet fra regeringens side
ses eksempelvis med kvalitetsreformen, som bl.a. indebaerer offentlig-
gerelse af Byraddets kvalitetskontrakt. Det er en kontrakt Byradet skal
vedtage og folge op pd, og som skal indeholde mal for hvorledes kvalite-
ten kan udvikles i den kommunale opgavelgsning.

Et vilkdr om gget kvalitet skal ligeledes ses i sammenhaeng med kravet
til kommunerne om gget effektivisering og omprioritering af ressourcer
til borgernaer service. Der har igennem en arraekke vaere fokus pa effek-
tivisering i kommunerne, som kan synes at ggre det vanskeligt fortsat at
finde flere potentielle omrader. Effektiviserings- og omkostningsjagten
er dog en aldrig afsluttet proces og er i den grad pakraevet. Der kan
nermest veere tale om en kultur, som skal rodfeestes i organisationen.
En forudseetning for dette er et feelles fokus og en feaelles rettesnor for
koncernen.
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Baerende principper for styringsmodellen

Pa baggrund af missionen, visionen, de fire grundleeggende veerdier
samt de nationale og lokale udfordringer er styringsmodellens beerende
principper defineret som: dialog, kvalitet, dynamik, sammenhang, ef-
fektivitet og enkelthed.

Dialog

Dialog er uundveerlig i det hele taget og i seerdeleshed pakraevet i arbej-
det med styringsmodellen.

- Dialog til forventningsafstemning

Der skal veere plads og rum til dialog om forventningerne til udvikling,
gkonomi og service mellem politikere, borgere, institutionsbestyrelser,
ledere og medarbejdere.

- Dialog hgjner kvaliteten

Yderligere skal der veere dialog mellem det politiske, det administrative
og institutionsniveauet omkring de gnskede mal for dels at inddrage den
faglige viden, dels fordi det som oftest er pd institutionerne den kom-
munale kerneydelse leveres.

Det giver kun mening at fastsaette mal, hvis der ligeledes sker en lgben-
de opfolgning og evaluering i forhold til de indsatser, som iveerksaettes
for at nd malene med en vurdering af resultaterne og effekterne heraf.
Dialog er i denne forbindelse en forudsaetning.

- Dialog fremmer ejerskab
For at skabe ejerskab til de gnskede mal pa alle niveauer i organisatio-
nen er dialog, kommunikation og involvering en forudsaetning.

Kvalitet

Styringsmodellen skal understgtte kvalitetsudviklingen i det daglige ar-
bejde med fokus pa:
= Resultater og effekter af de indsatser som iveerkseettes med hen-
blik pa at nd de gnskede (effekt)mal
= Politisk dokumentation, der tydeligger forventningerne til ser-
viceniveauet gennem beskrivelser af ydelsernes indhold og om-
fang
= Selvevalueringer og eksterne evalueringer

- Ejerskab og aktiv stillingtagen til mal

Ejerskab til mal, opfalgning p& mal med vurdering og evaluering og ak-
tiv stillingtagen til malene er en forudseetning for en lgbende kvalitets-
udvikling inden for de givhe rammer pa alle niveauer i organisationen -
det politiske niveau, det administrative niveau og institutionsniveauet.
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- Kvalitet i relation til budgettet

Kvalitet spaender ligeledes over, at fa skabt sammenhang mellem mal,
gkonomi og serviceniveau. Det er essentielt, at budgettet er dannet pa
baggrund af kvalificerede og velunderbyggede budgetforudseetninger, og
at der tages ansvar for dette administrativt sdvel som politisk.

Dynamik
I det dynamiske aspekt ligger, at styringsmodellen skal kunne under-
stgtte en kontinuerlig udvikling.

Der indbygges dynamik i Silkeborg Kommunes styringsmodel ved at der
kun er lagt badnd pa de mest centrale arlige politiske begivenheder i sty-
ringen.

Derudover er styringsmodellen indrettet pa en sddan made, at modellen
kan favne de udfordringer og muligheder, der lgbende vil opstd, samti-
dig med at den nyeste viden ligeledes skal kunne understgtte kommu-
nens arbejde og styring.

Sammenhaeng

Helhedstaenkningen skal styrkes og sektorisering modvirkes.

- Overordnede politiske mal

Det er Byradet, der, pa tveers af fagudvalg, formulerer de overordnede
mal pa baggrund af strategiopleeg og input fra @konomiudvalget. Sty-
ringsmodellen leegger dermed stor veegt pa, at Byraddet og @konomiud-
valget har en vaesentlig rolle i formuleringen af de politiske mal og prio-
riteringer, der ligger til grund for den overordnede styring.

- Red trad fra Byradet til institutionerne via aftalestyring

Sammenhang mellem Byradets politisk fastsatte mal og de indsatser,
der ivaerkseettes inden for kommunens serviceomrader, opnds gennem
fagudvalg ved anvendelse af bevillingsaftaler og institutionsaftaler. Afta-
lerne skal sikre en rgd trad fra de overordnede politiske gnsker til ind-
satserne, som igangseettes inden for kommunens kerneopgaver.

Det er helt centralt i styringsmodellen, at der er politisk ejerskab til ma-
lene.

- Sammenheaeng mellem mal, serviceniveau, indsatser og gkonomi
@nsket om sammenhaeng skal ligeledes afspejles i mal, serviceniveau og
gkonomi. Det er derfor yderst ngdvendigt at tilpasse mal og serviceni-
veau og dermed indsatser til den gkonomiske ramme, der er til radig-
hed.
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Den gkonomiske og faglige styring integreres saledes, at der er klarhed
over, hvor og hvordan der skabes balance i forventningerne til udvikling
0g serviceniveau og de gkonomiske rammer.

Effektivitet

Et stadigt stigende krav om gget effektivisering skal baseres pa et stra-
tegisk funderet arbejde, saledes at koncernperspektivet holdes i fokus.
En effektiviseringsstrategi skal sdledes danne udgangspunktet for det
kontinuerlige arbejde med effektiviseringer, en strategi som lgbende
vedligeholdes for at veere tidssvarende dels i forhold til Silkeborg Kom-
munes organisation, dels i forhold til de aktuelle udfordringer og ram-
mebetingelser kommunen star overfor pa et givet tidspunkt.

Effektiviseringsstrategien kan suppleres med arbejdsgangsanalyser in-
denfor bevillingerne, budgetanalyser, benchmarking o.l. Analyserne gi-
ver anledning til at indteenke mere effektive mader til udfgrelsen af op-
gaverne.

Enkelthed

For at sikre faelles forstaelse af grundelementerne prioriterer styrings-
modellen enkelthed og praktisk anvendelighed. Redskaber og veerktgjer,
som kan bidrage til dette vurderes Igbende.
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2. Den politiske styringsmodel

Modellens kernepunkter — Oplaeg til malaftale, bevillingsaf-
taler og institutionsaftaler

Aftaler pa forskellige niveauer i organisationen skal skabe sammenhang
mellem de overordnede politiske mal og de indsatser, som iveerksaettes i
institutionerne.

Nedenfor ses hvordan aftalerne indgar som bindeled og dialogredskab.

Figur 1. Helhedsmodellen for aftalerne.

Helhedsmodellen illustrerer, hvordan oplaegget til malaftale og bevil-
lings- og institutionsaftalerne indgar som et bindemiddel og dialogred-
skab mellem de forskellige niveauer i organisationen. Opleegget til ma-
laftalen og bevillings- og institutionsaftalerne udtrykker, hvilke forvent-
ninger, der er til hvert niveau i forhold til gkonomi, serviceniveau og ud-
vikling.

Med denne helhedsmodel opnas et aftalehierarki fra Byrad til institutio-
ner.
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Figur 2. Modellens aftalehierarki.

Oplaeg til malaftale I:E Indgas mellem Byrad og fagudvalg

Bevillingsaftaler ]:E Indgas mellem fagudvalg og afdelingschef

P Indgas mellem afdelingschef og
Institutionsaftaler I L "99aS 4
institutionsleder/budgetansvarlig leder

Mal, indsatser og handlinger fastlaegges pa alle niveauer.
Mal fra et overordnet politisk niveau falder ned til de organisato-
riske enheder, som malet vedrgrer.

En rgd trdd mellem aftalerne

Malaftalen, bevillingsaftalerne og institutionsaftalerne indgar i en ind-
byrdes struktur. Aftalerne skal ses i sammenhaeng, og modellens bae-
rende veerdier skal understgtte arbejdet med at sikre dette, saledes der
skabes en rgd trad fra de overordnede politiske mal, til de mere fagspe-
cifikke politiske mal, til de indsatser og aktiviteter, som iveerkseettes i de
enkelte institutioner. Aftalerne mellem hvert niveau fastholder sdledes
hvilke forventninger, der er til udvikling, gkonomi og serviceniveau — og
i seerdeleshed til resultat og effekt af de indsatser som initieres.

Opleeg til malaftale

Byradet fastseetter pa et malseminar i foraret de politiske og strategiske
mal for det kommende budgetar. Nogle af disse mal kan ga pa tveers af
alle omrader, mens andre kan veere specifikt rettet mod ét omrade.
Redskabet til dette er et "Opleeg til malaftale”, som vedtages af @kono-
miudvalget. Der arbejdes med et "Oplaeg til malaftale” frem til budget-
tets endelige vedtagelse, hvor "Malaftalen” endeligt godkendes.

De gkonomiske rammer for alle bevillinger, som @gkonomiudvalget fast-
laegger i foraret fremgar af "Oplaeg til malaftalen”. Disse vedtages ende-
ligt af Byradet i forbindelse med godkendelse af budgettet i oktober.
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Bevillingsaftaler

Fagudvalgene konkretiserer i bevillingsaftalerne de politiske malsaetnin-
ger, der indgar i "Opleeg til malaftale” og prioriterer gkonomien inden for
den givhe ramme. | bevillingsaftalen fastleegges dermed via bevil-
lingsmal den politiske retning og serviceniveauet inden for de enkelte
fagomrader, og hermed mgdes prioriteringen mellem gkonomi, service-
niveau og faglighed. Bevillingsaftalerne indgads mellem fagudvalg og af-
delingschef. Der udarbejdes bevillingsaftale for fglgende bevillinger:

@gkonomiudvalget

12 Kommunale ejendomme
13 Brand og Redning

14 Centralfunktioner

Vej- og Trafikudvalget

24 Kollektiv Trafik

25 Veje

28 Entreprengropgaver

Kultur- og Fritidsudvalget

34 Kultur og Fritid

Bgrne- og Ungeudvalget

41 Skoler

43 Bgrn og Familie

45 Handicap — bgrn

48 Handicap — bgrneinstitutioner
49 Familiesektionen — institutioner
Socialudvalget

51 Social service

55 Handicap

56 Sociale overfgrsler

58 Handicap - institutioner

59 Social service — institutioner
Arbejdsmarkedsudvalget

61 Arbejdsmarked — serviceudgifter
66 Arbejdsmarked — overfgrselsudgifter
/ldre- og Sundhedsudvalget

71 Sundhedsomradet

73 AEldreomradet

Plan-, Miljg- og Klimaudvalget

81 Natur og Miljg

Bevillingsaftaler pa bevillingerne vedrgrende overfarselsudgifter (bevil-
ling 56 Sociale overfgrsler og 66 Arbejdsmarked — overfgrselsudgifter)
har til formal at synliggere, hvilke mal og indsatser, der vil vaere fokus
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pa, som vil have en afsmittende effekt pa niveauet af overfgrselsudgif-
terne.

For administrationen indgads bevillingsaftalen mellem @konomiudvalg og
Direktionen.

Institutionsaftaler
Efter budgetvedtagelsen i oktober indgas institutionsaftaler mellem af-
delingschef og institutionsleder! frem til medio december.

Institutionsaftaler i relation til administrationen pa bevilling 14 indgas
mellem Direktion og de enkelte afdelings- og stabschefer. Mal i bevil-
lingsaftalen for bevilling 14 Centralfunktioner vedrgrer kun administrati-
onen, og dermed vil institutionsaftalerne vedrgrende bevilling 14 Cen-
tralfunktioner saledes ogsa kun omhandle administrationen. Dette bety-
der med andre ord, at Byradets tvaergdende mal ngdvendigvis skal ind-
ga i opleegget til malaftale. Er der eksempelvis et gnske om at have fo-
kus pa sygefraveeret bgr dette fremga af oplaegget til malaftale, som
dermed pa denne made falder ned i organisationen via bevillings- og in-
stitutionsaftalerne. Mal i institutionsaftalerne vedrgrende den admini-
strative bevilling vil dog kunne omhandle de enkelte fagomrader, hvis
der er tale om initiativer forankret administrativt.

Aftalerne har til formal at omseette og konkretisere de politiske mal i
bevillingsaftalerne til handling og drift via konkrete initiativer og indsat-
ser p4d de omrader og i det omfang, det giver mening. Det betyder, at
det ikke ngdvendigvis er alle mal fra bevillingsaftalen, som skal omsaet-
tes og udmgntes i alle institutionsaftaler, da nogle af malene maske kun
er relevant for nogle af institutionerne. Derudover kan omfanget af ind-
satser og initiativer variere fra institution til institution, savel som ind-
satserne for at opfylde de samme bevillingsmal, ikke ngdvendigvis er de
samme for alle institutioner.

Derudover er der i institutionsaftalen muligt at opstille egne mal for in-
stitutionen, som ikke er knyttet op pa de politisk bestemte mal.

Institutionsaftalens formal er bl.a. at den enkelte medarbejder kan se
sig selv indgd aktivt i opfyldelsen af dels de gnskede politiske mal dels
neerveerende mal for institutionen. Dermed kan institutionsaftalen kom-
me til at fa karakter af et vigtigt arbejdspapir.

Udarbejdelse af aftaler — dialog en forudsasetning

! Institutionsaftaler deekker aftaler, der indgas af en afdelings-/stabschef med en
budgetansvarlig leder — og omfatter saledes ogsa aftaler, der indgas af en afde-
lings-/stabschef med eksempelvis en sektion eller andre opdelinger, hvor budgetan-
svarlige ledere er udpeget.

12
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Dialog er vigtig og er en forudsaetning for at aftalerne dels kan falde pa
plads, dels for at skabe sammenhaeng mellem malaftalen, bevillingsafta-
lerne og institutionsaftalerne. Yderligere er dialogen en forudsaetning for
at skabe ejerskab til aftalerne pd alle niveauer i organisationen.

I relation til udarbejdelsen af bevillings- og institutionsaftaler vil Den
Kommunale Kvalitetsmodel seette en feelles ramme i forhold til arbejdet
med at fastleegge mal samt i forhold til opfelgning og evaluering, jf. af-
snit 5.

13
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3. Mal og malformulering

Maltyper

Kaert barn har mange navne og ligesd med mal-begrebet. Nedenfor gi-
ves eksempler pa forskellige mal-begreber.

Driftsmal Udviklingsmal
Servicemal Resultatmal
- Servicemal

Mal, hvor fokus i ferste omgang er pa output og mindre pa effekten for
brugeren ved at modtage outputtet. Malene har karakter af "hvad” og
"hvor meget”, der leveres inden for de kommunale velfeerdsydelser. Det
kan f.eks. omhandle levering af et bestemt antal ydelser til bestemte
borgere (f.eks. timetal i folkeskolen), med henblik p4 dokumentation af
et politisk fastsat serviceniveau. Servicemalene vil afspejle de vigtigste
pejlemaerker i det nuveerende serviceniveau med det formal enten at
fastholde dette niveau eller med formalet om at opfylde dette niveau.
Servicemal vil typisk vaere et-arige.

- Outputmal

Mal, hvor fokus i ferste omgang er pa output og mindre pa effekten for
brugeren ved at modtage outputtet. Outputmal kan ogsa vaere service-
mal, men derudover kan malene ofte fa karakter af gennemfarte aktivi-
teter. Det kan for eksempel omhandle implementering af en given poli-
tik, udvikling af en given strategi. Det kan eksempelvist ogsa veere et
mal om antallet af gennemfgrte ungdomsuddannelser eller etablering af
trafiksikkerhedsforanstaltninger.

- Driftsmal

Mal, som ligeledes kan vaere servicemal. Derudover er det mal primeert
med fokus pd selve processen og "produktionen af serviceydelsen” savel
som det kan vaere rammesaettende mal - det kan f.eks omhandle gko-
nomiske mal. Der kan veere tale om mal om budgetoverholdelse, effek-
tiviseringsmal eller eksempelvis fokus pa ATA-tiden (ansigt til ansigt),
som kan betragtes som et service- sadvel som et driftsmal. Driftsmal vil
typisk veere et-arige.

- Effektmal og udviklingsmal

Mal, som tager afseet i den gnskede effekt for en bestemt malgruppe.
Det vil sige, at fokus er flyttet fra "hvad” og "hvor meget”, der ydes, til
effekterne af det, der ydes. Malene vil typisk beskrive en tilstand pa lidt
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lengere sigt. Der kan veere tale om malbare effektmal savel som mere
kvalitative effektmal.
Nedenfor gives eksempler pa forskellige effektmal, nogle er umiddelbart
malbare, andre ikke:

* Andelen af foraeldre, der veelger privatskoler pa bekostning af fol-
keskolen skal reduceres. Det kan ggres mere specifikt ved ligele-
des at seette en kvantitativ enhed pa reduktionen (umiddelbart
malbart).

= 75 % af de 10-17-arige, der visiteres til en kriminalitetsforebyg-
gende indsats skal veere uden for kriminalitet et halvt ar efter til-
buddets ophgr (umiddelbart malbart).

= Antallet af unge, der veelger en ungdomsuddannelse med natur-
fagligt indhold skal gges med 5 % om aret frem til 2012 med ud-
gangspunkt i 2009 (umiddelbart malbart).

= Flere udsatte bgrn og unge udvikler sig alderssvarende (ikke
umiddelbart malbart).

= @get trivsel og bedre arbejdsmiljg (ikke umiddelbart malbart).

- Resultatmal
Mal, ligeledes med fokus pa effekten, men med fokus pa& det umiddelba-
re resultat for brugeren ved at modtage outputtet.

Et eksempel kunne veere et mal om:

= Flere danskere med indvandrerbaggrund skal vesere bedre til
dansk — et resultat, som pa leengere sigt kan have en effekt i for-
hold til bedre integration.

Det kan veere sveert at skelne konsekvent mellem resultat- og effektmal.
Resultatet vil dog ofte vaere vejen til at opna en effekt pa lidt leengere
sigt for en given malgruppe, som eksemplet ligeledes illustrerer.

Fortsat fokus pa resultat- og effektmal

Der har de senere ar veeret fokus pa kvaliteten af de offentlige vel-
feerdsydelser og pa dokumentation af den offentlige sektors indsatser,
og med kvalitetsreformen er der yderligere skabt en ambition om, at
kvalitet skal kunne males og dokumenteres. Der skal leveres mest mulig
kvalitet inden for de givhe rammer. Kvalitetsreform eller ej - det primae-
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re formal med den kommunale virksomhed og berettigelsen af denne ma
veere at levere mest mulig kvalitet inden for de givhe rammer.

Vigtigt for kvalitetsbegrebet er viden om resultaterne og effekterne af
velfeerdsydelserne i forhold til den enkelte borger. Det vil sige, hvad fik
vi ud af indsatsen og de ressourcer, vi brugte — hvad blev resultatet? |
denne sammenhang er der to veaesentlige udfordringer — dels formule-
ring af relevante effektmal, dels dokumentation af sammenhangen mel-
lem indsatser og effektmal. Effektmal kan vaere malbare og mindre mal-
bare. Er der tale om mindre malbare effektmal er der i denne forbindel-
se et behov for at opstille indikatorer, som er udvalgte maleparametre,
der indikerer, hvorvidt det gnskede effektmal er opnaet, jf. afsnit ne-
denfor om maleparametre/indikatorer.

Fokus pa resultat- og effektmal kan afspejles i aftalestyringen som fal-
gende:

1. Mal i ”Oplaeg til malaftale”

Det politiske niveau fastsaetter i opleegget til malaftalen de overordnede
strategiske mal — det vil sige, at det politiske niveau svarer pa spgrgs-
malet:

"Hvad gnsker vi at opnd, og i seerdeleshed hvilken effekt for borgeren
gnsker vi at opna?”.

Hermed kan malszetningerne vaere defineret overordnet og ikke malbart.
Der kan dog ogsa veere tale om et begraenset antal specifikke malbare
servicemal, hvis Byradet gnsker at rette fokus mod et specifikt service-

niveau eller i kombination med et effektmal.

Driftsmal i relation til rammesaeettende mal vil ligeledes kunne optraede.

2. Mal i bevillingsaftalerne

De politiske effektmal i bevillingsaftalerne skal forsgges defineret mere
specifikt i relation til at opn& de overordnede malsaetninger. | fagudval-
gene svarer det politiske niveau dermed pa spgrgsmalet:

"Hvilken effekt gnsker vi mere specifikt at opna for borge-
ren/malgruppen inden for fagomradet i relation til at imgdekomme de
overordnede malsaetninger i "Oplaeg til malaftale”?”

Administrationen, institutionerne og gvrige fagpersoner svarer derimod
pa spgrgsmalet:
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”Hvordan opnar vi de gnskede mal/effekter — hvilke handlinger, aktivi-
teter og indsatser er ngdvendige?, og hvorledes maler, evaluerer og do-
kumenterer vi det?”.

3. Mal i institutionsaftalerne

Malene i institutionsaftalerne specificeres yderligere inden for fagomra-
det, hvis det er muligt. Ellers vil malet fra bevillingsaftalen ga igen i in-
stitutionsaftalen, men hvor indsatserne og aktiviteterne i forhold til at
opna malene i bevillingsaftalen konkretiseres i relation til den enkelte
institution. Indsatser og aktiviteter vil dermed i hgj grad veere fokus-
punkt og omdrejningspunkt i institutionsaftalen.

Det metodiske udgangspunkt er, som tidligere naevnt, at det skal veere
muligt at se hele sammenhangen fra det gverste strategiske niveau,
hvor malene kan veere lidt svaevende og ikke helt specifikke, og til den
helt konkrete udmgntning i praksis.

Nedenstdende figur angiver elementer, der indgéar i keeden fra malsaet-
ning til resultat og sammenhangen mellem disse. Figuren illustrerer, at
effekterne af de kommunale indsatser og aktiviteter bgr veere i fokus, da
viden om effekten af indsatser i den kommunale opgavelgsning i forhold
til borgerne, er centralt i bedgmmelsen af kvaliteten af de kommunale
kerneydelser.

Figur 3. Malseetningsskaede (forandringsteori)- fokus pa effekten

MALGRUPPE
Effekter
Effekter

mellemlangt
sigt

Problem

s Resultater

Aktiviteter/ DESIGN OG

Malsaetninger—» Inputs indsatser — Outputs IMPLEMENTERING

@Zkonomi, bygninger, Produkter/ ydelser
personale, som anvendes i som indsatsen
implementeringen producerer
Kilde: Rambgll
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Input er bl.a. den gkonomiske ramme, som er til radighed, de persona-
lemaessige ressourcer, bygninger, varer o.l., der benyttes som input i
processen mod at opnd de gnskede effektmal.

I bestraebelserne pa at opna de gnskede effekter iveerkseettes en raekke
aktiviteter, handlinger og indsatser, som vil medfgre et umiddelbart
output. Output retter sig mod en bestemt malgruppe, og effekten er re-
sultatet for brugerne af det output, som de modtager. Her kan der skel-
nes mellem et umiddelbart resultat og effekter pa laengere sigt.

Kaeden illustrerer saledes, at fglgende spgrgsmal bar stilles:

= Hvilken effekt gnsker man at opna for en given malgruppe?

= Hvilke resultater kreever dette?

= Hvilke aktiviteter skal til for at opna resultaterne?

= Hvilke ressourcer (input) skal der til for at gennemfgre aktivite-
terne?

Med fokus rettet mod resultat- og effektmal vil fokus dermed ligeledes
skifte fra aktiviteterne, processen og input, som blot bliver midler i for-
hold til at opna& de gnskede resultater.

Maleparametre/indikatorer

Effektmal kan formuleres malbart eller ikke. | de tilfaelde hvor effektma-
let ikke er direkte malbart, er der alligevel et behov for at afdeekke og
dokumentere hvorvidt denne effekt opnas. For at kunne dokumentere
hvorvidt den gnskede effekt for borgeren opnas via de opstillede indsat-
ser og handlinger, er det ngdvendigt at opstille konkrete maleparamet-
re/indikatorer, som bruges til at definere og male effekten af indsatser-
ne. Indikatorerne bgr veere evidensbaserede, hvis dette er muligt.

Uanset mal er der behov for at gere sig overvejelser dels vedrgrende
hvilke parametre, der skal males pa, dels vedrgrende hyppigheden for
malinger.

En balance

Effekter og i seerdeleshed kvalitetsbegrebet kan ikke udelukkende opgg-
res kvantitativt. Kvalitet kan veere et yderst subjektivt begreb, som vil
veere forskelligt opfattet i forhold til om det er en politisk defineret kvali-
tet, en fagligt defineret kvalitet eller en brugerdefineret kvalitet. Det er
vigtigt at finde den rette balance.
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P& den ene side:
”lIkke alt der kan teelles teeller, og ikke alt der teeller kan teelles” (Albert
Einstein) — som tilsiger en ydmyghed over for hvad data kan bruges til.

P& den anden side:

”Uden malinger forstar vi ingenting og ved ingenting” (Philolaus, 5. arh.
f.kr.) — som tilsiger en respekt over for det data alligevel rent faktisk
kan sige.

Kilde: Konference "Hvordan anvendes effektmaling i praksis”

Antallet af (effekt)mal

Malene skal give mening og veere retningsgivende for det fremadrettede
arbejde i bestraebelserne pa at na det konkrete mal. Dermed skal male-
ne ikke blot understgtte det daglige arbejde men ogsé pavirke det dagli-
ge arbejde i relation til det pageeldende mal. Det vil med andre ord sige,
at malene ikke alene skal defineres ud fra det, vi allerede ggr, men defi-
neres ud fra en tese om, at der altid kan udfordres, og at der altid kan
udvikles.

Det giver kun mening med mal, hvis der sker en form for opfglgning. Da
det kan tage tid at falge op pa effektmal bgr antallet ligeledes begraen-
ses. Effektmalene kan kombineres med de andre typer af mal.

Kvalitetskontraktsmal

Folketinget har d. 19. februar 2009 vedtaget en lov vedrgrende kvali-
tetskontrakter (L76). Loven medfgrer, at Byradet skal vedtage en kvali-
tetskontrakt med vurderinger af, hvordan kvaliteten i den kommunale
opgavevaretagelse kan udvikles. Kvalitetskontrakten skal indeholde fa,
klare og kvantificerbare mal for hvert borgerrettet serviceomrade samt
en kort beskrivelse af veje til at opfylde de opstillede mal (jf. Bilag -
Vejledning vedrgrende Kvalitetskontrakter)

Formalet med kvalitetskontrakten er at forpligtige Byradet til systema-
tisk at overveje, hvordan kvaliteten i den kommunale opgavevaretagelse
kan udvikles og opstille mal herefter. Derudover skal kvalitetskontrakten
bidrage til synlighed, sterre abenhed og gennemsigtighed overfor bor-
gerne.

Byradet skal hvert ar senest samtidig med vedtagelsen af arsbudgettet
redegere for, hvordan der fglges op pa kvalitetskontrakten. Kvalitets-
kontrakten treeder i stedet for servicestrategien og er ikke bundet op pa
en bestemt tidsperiode.
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- Kvantificerbare og ambitigse mal

Kravet om kvalitetskontraktsmal indarbejdes i bevillingsaftalen. Der skal
dermed udarbejdes fa, klare, konkrete og kvantificerbare mal for hvert
borgerrettet serviceomrade som er formuleret pa en sddan made, at det
er nemt for Byradet og borgeren at vurdere i hvilket omfang malet er
naet. Derudover skal der veere en kort beskrivelse af veje til at opfylde
de opstillede mal, der indgar i Silkeborg Kommunes kvalitetskontrakt.

Som udgangspunkt udarbejder hvert fagudvalg samlet set 1-3 kvantifi-
cerbare mal som indarbejdes i de bevillingsaftaler, som malene vedrg-
rer. Det er op til fagudvalget, om man veelger at have ét mal pa hver af
sine bevillinger, eller om de skal samles p& én bevilling. Ligeledes er der
ikke noget krav til, om der er tale om et- eller flerarige mal, men det er
vigtigt, at tidshorisonten fremgar.

Der leegges op til, at malene skal veere ambitigse. Hermed menes, at de
enkelte mal kun kan opfyldes ved en reel og maerkbar udvikling i kvali-
teten for borgeren inden for det pageeldende omréade.

Da der er tale om en kvalitetskontrakt, hvor formalet er en vurdering af,
hvorledes kvaliteten i den kommunale opgavevaretagelsen kan udvikles
i forhold til den enkelte borger, vil der typisk veere tale om effektmal. At
malene skal vaere kvantificerbare betyder dermed ikke, at der ikke kan
veere tale om effektmal, dvs. mal i forhold til en gnsket effekt for en gi-
ven malgruppe. Det er blot vigtigt i denne forbindelse, at effektmalet er
defineret malbart eller der er angivet kvantificerbare maleparamet-
re/indikatorer samt succeskritierie i forhold til de opstillede malepara-
metre i relation til at kunne dokumentere den gnskede effekt. Dermed
skal der ligeledes angives hvilken tidshorisont, der arbejdes efter.

- Borgerettede serviceomrader
De borgerrettede serviceomrader er defineret som falgende:

=  @konomiudvalget: Bevilling 14 (Borgerservice)

= Vej- og Trafikudvalget: Bevilling 24 og 25

= Kultur- og Fritidsudvalget: Bevilling 34

= Bgrne- og Ungeudvalget: Bevilling 41, 43, 45, 48 og 49
= Socialudvalget: Bevilling 51, 55, 58 og 59

= /Eldre- og Sundhedsudvalget: Bevilling 71, 73 og 78

- Opfolgningsredeggrelse

Byradet skal hvert ar senest samtidig med vedtagelsen af arsbudgettet
redeggre for, hvorledes der falges op pa kvalitetskontrakten. Redeggrel-
sen skal kortfattet orientere borgerne om status pa mal samt hvorledes
der fglges op.
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Kvalitetskontrakten og opfelgningsredeggrelsen skal offentliggeres pa
www.brugerinformation.dk senest en maned efter kommunalbestyrel-
sens vedtagelse. | 2010, som bliver farste ar med kvalitetskontrakt og
opfelgningsredeggrelse sker offentligggrelsen senest d. 1. juli pa
www.brugerinformation.dk
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4. Arets gang

Tids- og handlingsplanen for den politiske beslutningsproces er central i
styringsmodellen, fordi den fastleegger, hvem der fgrst og sidst har an-
svaret for en opgave, men ogsa fordi mange forskellige aktgrer er invol-

veret.

Arets gang i styringsmodellen, foréar

Byrad Malseminar
Temamgde med
droftelse af i
Politisk .
strategiopleeg, fastsatte Opleeg il
oK. herunder mal som mél malaftale
oplaeg og input til I 5
mélseminar 3 l
Opstart af processen .
vedr. udarbejdelse af Ecei)l:]aa;dtlillnt?eeifllin s
Fag udval g mal :” bﬁvilliggszfta:e 0 aftale samt budg%t-
og efterflg. udarb. a -
budget og bev.aftale forudsaetninger
Ramme-
; beregning
— Opfelgnin
Admini- péf o og udarb. af | | Service- Malfor-
stration | arsmal Opleeg til niveau mulering
og gkonomi bl.a. malaftale
som input til
udarbejd-
Inst. else af strategi-

opleeg

[ [ [ [ [ o

Januar Februar April Maj/juni

Januar: Opfelgning pa sidste ars mal og gkonomi samt udarbej-
delse af strategioplaeg

Formal:

At gere endelig status for det forgangne ars malseetninger og om det
forgangne ars arbejde, indsatser og resultater, som bl.a. indgar som in-
put til strategioplaegget, der bl.a. behandler de veesentligste udfordrin-
ger for det kommende budgetar.

Resultat:

Et strategiopleeg, som danner grundlag for den politiske drgftelse i for-
hold til malseetninger og handtering af aktuelle og kommende udfordrin-
ger.
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Januar/Februar: Temamgde med dkonomiudvalget
Formal:
1. At dregfte og saette fokus pa det kommende ars mal og prioriterin-
ger — hvor vil vi hen og hvilke indsatsomrader er specielt vigtige?
Hvilke effekter for borgeren gnsker vi at opna?
2. At drgfte de aktuelle rammesettende udfordringer og drgfte
eventuelle mal i relation til dette.

Resultat: Input til malseminaret i relation til de overordnede politiske
mal for det kommende ars budget og arbejde. Dels effektmal i relation
til kommunens kerneydelser, dels rammesattende mal.

Februar: Byradets malseminar

Formal: Byradets drgftelse af kommunens strategiske udfordringer og
ud fra denne ramme drgfte, hvilken retning man rent politisk gnsker at
gd og dermed hvilke politiske effektmal, der skal arbejdes pa at opfylde
og styre efter - i hgj grad med udgangspunkt i dkonomiudvalgets te-
mamgde.

Resultat: At fa fastlagt de politiske mal for det kommende budgetar med
stor fokus pa effektmal, men hvor der ligeledes kan veere tale om ram-
mesaettende mal sdvel som fa servicemal. Malene vil indgd i "Opleaeg til
malaftale” sammen med de gkonomiske rammer for alle bevillinger, som
behandles og vedtages af @konomiudvalget hvert forar. Malene danner
grundlaget for fagudvalgenes videre arbejde med bevillingsaftalerne.

Februar/marts: @konomiudvalget beslutter de politiske (ef-
fekt)mal

Formal: At fremrykke processen vedrgrende udarbejdelse af mal med
fokus pa effektmal. Dermed gives mere tid til fagudvalgenes arbejde
med at omseette de overordnede politiske mal til mere fagspecifikke mal
inden for de enkelte fagomrader.

Resultat: Kvalificere arbejdet med (effekt)mal.

Marts-juni: Drgftelse af effektmal og udarbejdelse af udkast til
bevillingsaftaler samt budgetforudsatninger med fagudvalgsbe-
handling

Formal: Fagudvalgenes konkretisering af Byradets mal godkendt i @ko-
nomiudvalget umiddelbart efter malseminaret, som vil fremga i opleeg-
get til malaftalen. P& baggrund af de godkendte mal udarbejdes de mere
fagrelaterede bevillingsaftaler, som indeholder de politiske malssetninger
inden for de enkelte fagomréader.
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Byrad

Fagudvalg

Admini-
stration

Processen vedrgrende udarbejdelse af mal med fokus pa effektmal op-
startes umiddelbart efter Byradets malseminar.

Udarbejdelsen af bevillingsaftalerne bgr ske i dialog mellem fagudvalge-
ne, administrationen og institutionerne for at skabe sammenhang mel-
lem de politiske mal og den faglige viden for dermed at kvalificere og
gge ejerskabet.

Budgetforudsaetninger udarbejdes, som danner grundlag for forslag til
budgettet.

Resultat: Bevillingsaftaler med sammenheeng til de politiske mal frem-

kommet efter Byradets malseminar. Forslag til budget baseret pa kvali-
ficerede og velunderbyggede budgetforudseetninger.

Arets gang i styringsmodellen, efterar

Budget-
seminar

Budget-
behandlinger

Udarb. af
budget-
forslag

Udvalgs-
behandling

Malfor-
mulering

A

Udarbejdelse af
institutionsaftaler

& Dialogmgader j
[ [

[
) ) ) ) )
August September Oktober November December

Budget-

v

August: Byradets budgetseminar
Formal: Endelig prioritering af gkonomien pa drift og anlaeg og evt. ar-
bejdet med lgbende effektiviseringer.

Udfordringerne og omverdenen andrer sig hele tiden. Nye temaer eller
udfordringer, som ikke er drgftet pA malseminaret i februar/marts bgr
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tages op pa budgetseminaret. Alternativt indgar nye temaer i den politi-
ske behandling af budgettet op til vedtagelsen.

Resultat: Kgreplan for tilretninger af budgetforslaget og handtering af
aktuelle udfordringer.

August: Udvalgsbehandling

P& baggrund af Byradets budgetseminar kan der veere behov for fagud-
valgsbehandling, dels af bevillingsaftale, dels af budgetforslag for de
enkelte bevillinger.

September/oktober: Byradets budgetbehandlinger
Byradets 1. og 2. behandling af budgetforslag.

November/december: Udarbejdelse af institutionsaftaler

Formal: Efter Byradets endelige godkendelse af budgettet i oktober ma-
ned, kan de enkelte bevillingsomrader pabegynde arbejdet med udar-
bejdelse af institutionsaftaler. Det er dog muligt s& smat at pabegynde
arbejdet inden Byradets endelige godkendelse.

Resultat: Institutionsaftaler med sammenheeng til de politiske mal i be-

villingsaftalen og med en ngjere konkretisering af indsatser, aktiviteter
og indikatorer/maleparametre med henblik pa at n& bevillingsmalene.
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5. Verktgjer til understgttelse af malfast-
laeggelsen og generel kvalitetsudvikling

Fokus pa kvalitet og kvalitetsudviklingen i varetagelsen af de kommuna-
le opgaver fordrer veerktgjer i styringsmodellen til at understgtte dette
arbejde. Et af de vaerktgjer, som indgar i styringsmodellen til at under-
stagtte og fastholde fokus pa resultater, effekter og lgbende kvalitetsud-
vikling er Den Kommunale Kvalitetsmodel.

Den Kommunale Kvalitetsmodel

Kvalitetsmodellen er et selvevalueringsredskab i form af en konkret
spgrgeramme til understgttelse af den lgbende kvalitetsudvikling gen-
nem laering og dialog.

Modellen forventes feerdigudviklet i KL-regi i sommeren 2010 og fast-
seetter en faelles ramme for det Igbende arbejde med resultater og kvali-
tetsudvikling p& alle niveauer i organisationen.

Kvalitet kan veere mange ting og kan opleves og defineres forskelligt alt
afheengig af, om der er tale om en politisk defineret kvalitet, en fagligt
defineret kvalitet eller en brugerdefineret kvalitet. Den Kommunale Kva-
litetsmodel forsgger at skabe sammenhang herimellem.

I relation til aftalestyringen i styringsmodellen vil spgrgerammen kunne
indga som et konkret redskab i forbindelse med opfglgning pad mal savel
som i forbindelse med opstilling af nye mal. Derudover er spgrgeram-
men et konkret redskab med konkrete spgrgsmal til at understatte pro-
cessen i forhold til selvevaluering og kvalitetsudvikling uagtet aftalesty-
ring og styringsmodel.

- Helhedsorienteret spgrgeramme

Modellen er bygget op omkring en helhedsorienteret spgrgeramme, der
sikrer, at kommunerne kommer “hele vejen rundt” i arbejdet med kvali-
tet, sdledes at fokus sikres p& indsats- som pa resultatsiden som fokus
sikres pa drifts- som pa udviklingssiden. Spgrgerammen indeholder kon-
krete spgrgsmal, institutionerne kan tage udgangspunkt i ved en selv-
evaluering.
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Opbygningen af spgrgerammen fremgar nedenfor:

Indsatser Resultater

A 4
v

Temas Tema 7

Bruger- Faglige
‘resultater resultater

Temaz
Ressourcer

Tema 6 - Tema8
Medarbejder- il @vrige npgle-
resultater resultater

A

Udvikling og lering

| spgrgerammen indgar saledes otte temaer. Fire temaer, der relateres
til indsatsen — det vi ggr, og fire temaer, der relateres til resultater —
det vi opnar. Hermed er det muligt at opna et samlet billede af styrker
og forbedringsbehov og dermed fa koblet indsatser og resultater.

I modellens indsatsside findes fire temaer, som i feellesskab danner ud-
gangspunkt og grundlag for at skabe resultater. Ledelsen spiller en rolle,
medarbejderne spiller en rolle, gkonomi, teknologi o.l. spiller en rolle,
og sidst men ikke mindst spiller de valgte metoder og processer en rolle.
De konkrete spgrgsmal, som er indeholdt i modellens spgrgeramme,
vedrgrende temaerne i indsatssiden vil synligggre, hvor institutionen
kan udvikle sig.

I modellens resultatside findes de fire temaer, som er sigende for de re-
sultater, indsatserne medfgrer. De brugerdefinerede resultater, de fagli-
ge resultater, medarbejderresultater samt gvrige relevante resultater.
Resultater kan spaende vidt fra traditionelle teellelige resultater til effek-
terne af indsatsen. Spgrgsmalene til resultatsiden kan medvirke til at
opstille indikatorer og mal for de resultater institutionen vil opna og har
i fokus.

Da modellen tager udgangspunkt i konkrete spgrgsmal er dialog og in-
volvering helt centrale elementer i modellen. Dialog mellem alle niveau-
er og hierarkier i organisationen, dialog pa tveers af institutioner og fag-
omrader og dialog mellem leder og medarbejder. Dialogdelen handler
om en proces, hvor ledere og medarbejdere tager afsset i dokumentati-
onsdelen i forhold til det videre arbejde med kvalitetssikring- og udvik-
ling.

27



Silkeborg Kommunes Styringsmodel

Dialog skaber ligeledes vejen for et stgrre ejerskab til mal samtidig
med, at der skabes en faelles forstaelse for udviklingsretningen og insti-
tutionens arbejde i forhold til de overordnede politiske malsaetninger.

Resultatbaseret styring (Performance management)

Et andet veerktgj, eller neermere tilgang til maden at arbejde systemati-
seret med effektmal, opfelgning, evaluering og kvalitetsudvikling er den
resultatbaserede styringstilgang, ogsa benaevnt performance manage-
ment. Et centralt karaktertreek ved denne styringstilgang er, at der
identificeres malbare effekter for indsatserne, og organiseringen af ind-
satserne understgttes af lgbende monitorering og maling, som danner
grundlag for lgbende opfalgning, evaluering og dialog.

Den grundleeggende tese er, at man kender sit ressourceforbrug og kan
holde forbruget op imod de resultater, der er kommet ud af det, og kan
svare pa spgrgsmalet:

"Hvad kom der ud af indsatsen og de ressourcer vi brugte — hvad blev
resultatet for borgeren/malgruppen?”

Tesen er derudover, at der skal styres efter, at de leverede ydelser giver
mest mulig effekt for brugerne.

| bestraebelserne pa at arbejde malrettet med effektmal skal nedenfor
naevnte parametre kunne handteres pd samme tid.

Figur 4. Sammenhang mellem parametre for at kunne arbejde malrettet
med effektmal

Politisk

Faglig Avanceret

vilje

Hvad er formalet og
malet med det vi
(o]7] of¢

Definere og skabe
enighed om de
onskede effekter af
indsatsen

Kilde: Rambgll

viden

Hvilke handlinger er
ngdvendige for at na
malet?

Definere og skabe
enighed om en
forandringsteori for
indsatsen

ledelsesinformation

Hvordan kan vi vide,
at vi ggr det, vi vil
gare?

Monitorere og male
effekter og resultater
af indsatsen
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Tankegangen er en videreudvikling og forfinelse af de grundprincipper,
der allerede er indbygget i Silkeborg Kommunes styringsmodel omkring
malstyring, herunder udarbejdelsen af effektmal, samt malopfglgning og
evaluering, men med den resultatbaserede styring vil der ske en mere
systematiseret tilgang til maling, opfglgning og evaluering af organisati-
onens mal, som vil skulle indga aktivt i prioriteringen af ressourcer.

Den resultatbaserede styring kan siges at integrere, systematisere og
optimere de i forvejen kendte styringsinstrumenter.

- Et middel til kommunikation

Den resultatbaserede styring, og styringsredskaber i det hele taget, skal
betragtes som et middel til kommunikation, evaluering og dialog. Sty-
ringstilgangen er saledes ikke baseret pa overvagning og kontrol, og er
ikke et forsgg pa udelukkende at kvantificere kvaliteten af de kommuna-
le kerneydelser, da kvalitet i allerhgjeste grad ligeledes er kvalitativ.
Styringstilgangen skal snarere opfattes som en tilgang, hvor der bliver
sat fokus pa gnskede resultater. For at kunne svare pa, om de indsatser
og handlinger, der iveerkseettes i bestraebelserne pa at na malet, rent
faktisk har den gnskede effekt, er der ngdt til at veere en form for do-
kumentation i form af udvalgte indikatorer. Indikatorerne kan naturligvis
ikke sta alene, men give anledning til evaluering, dialog og kvalitative
vurderinger i relation til det fremadrettede arbejde og er saledes en un-
derstgttelse af den leerende organisation.

- Pilotptojekt

Indfgrelsen af resultatbaseret styring er en stor og kompleks opgave og
dermed forholdsvis ressourcekreevende for organisationen. Styringstan-
kegangen kunne i fgrste omgang gennemfgres som et pilotprojekt in-
denfor et afgraenset omrade og i en begraenset periode.

Et pilotprojekt vil ggre det muligt at ggre sig nogle erfaringer med sty-
ringsformen, herunder ggre det muligt at vurdere, hvilket udbytte der
kan opnas ved styringstankegangen, og om det kan std mal med indsat-
sen.

Pa baggrund af de erfaringer, der hgstes af pilotprojektet, er det hensig-
ten, at tankegangen bag den resultatbaserede styring vurderes, og at
der tages stilling til, om tankegangen skal implementeres bredere i Sil-
keborg Kommune over tid.
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6. Opfglgning og dokumentation

Det giver mening at opstille mal, hvis der fglges op pa malene. Det er
centralt i styringsmodellen, at der skal arbejdes med integrerede mal-,
aktivitets- og gkonomiopfalgninger i lgbet af aret.

Der vil i de kommende ar veere stort fokus pa de gkonomiske opfglgnin-
ger i kommunerne generelt og i saerdeleshed i Silkeborg Kommune. Det
stiller krav til kvaliteten af opfglgningerne, og det stiller krav til, at der
tages ansvar for at sikre, at budgettet overholdes, og der dermed lige-
ledes skrides ind pa et tidligt tidspunkt, nar det ser ud til, at udgiftsni-
veauet ikke kan holdes inden for budgettet.

Til det formal arbejdes med fglgende opfalgninger:

Opfglgninger

Tidspunkt

Politiske udvalg

Indhold

Budgetredeggrelse

Januar

@konomiudvalget

Status pa budget
med de forventede
overfgrsler

Evt. omrader, hvor
budgettet ikke
haenger sammen
Korrigerende hand-
linger

Status pa bevil-
lingsmal

gkonomisk
vurdering

Manedligt

@konomiudvalget

@konomisk ledel-
sesinformation med
kvalitative vurde-
ringer

Regnskab og ordi-
neer overfgrselssag

Februar-april

Fagudvalg >
@konomiudvalget >
Byrad

Arsberetning?
Status pa mal
Regnskabstal
Overfagrsler mellem
ar

Budgetopfglgnin-
ger

Ultimo marts
ultimo juli
Ultimo okto-
ber

Fagvalg >
@konomiudvalget >
Byrad

Malopfalning
Opfelgning pa akti-
viteter

Forventet regnskab
Korrigerende hand-
linger

2 Behandles ikke i fagudvalg
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Eventuelle temaop-
falgninger pa initi-
ativ af gdkonomiud-
valg

Opfelgning pa ud-
valgte problemfyldte
omrader, som bud-
getopfaglgningen evt.
har synliggjort

Mayj
September

@konomiudvalget

Analyse og opfalg-
ning péa udvalgte
problemfyldte om-
rader

Budgetredeggrelse

Formal:

= Skabe overblik over budgettet for indeveerende ar sammenholdt

med de forventede overfarsler
* F& udpeget omrader hvor budgettet evt. ikke er i balance
* Fa sat fokus p& korrigerende handlinger

= Status pa bevillingsmal for det forgangne ar

Resultat:

* Mulighed for pa et tidligt tidspunkt at agere i forhold til forvente-

de budgetoverskridelser.

* Status pa bevillingsmal som input til strategioplaeg

gkonomisk vurdering

Formal:

= At give en manedlig status pa den gkonomiske situation i Silke-
borg Kommune

Resultat:

= Manedlig gkonomisk ledelsesinformation med kvalitative vurde-

ringer

Regnskab og ordinaer overfgrselssag

Regnskab udarbejdes pa bevillingsniveau med godkendelse i de enkelte
fagudvalg og med politisk behandling i @konomiudvalg og Byrad i april

maned.

Formal:

= Give status pa malene

= Foreleegge regnskabsresultat

= Opggrelse af overfgrsler
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Resultat:
= Endelig status for regnskabsaret

Budgetopfglgninger
Der udarbejdes budgetopfglgninger tre gange om aret pa bevillingsni-
veau.

Formal:
= Opfelgning pa malene
= Opfeglgning pa aktivitetsniveauet
= At skabe sa korrekt et billede af forventningerne til udgiftsni-
veauet
= At have fokus pa korrigerende handlinger, hvis budgettet ikke
kan overholdes

Resultat:

= Aktiv stillingtagen til malene, herunder bl.a. hvis verdenen har
e&ndret sig siden bevillingsaftalen blev udarbejdet, kan malene
justeres i forhold til dette.

= Kuvalificeret skgn over det forventede regnskab

= Aktiv stillingtagen til handlemuligheder ved forventet budget-
overskridelse (er ngdvendigt og yderst vigtigt). Opfalgning pa ak-
tivitetsniveauet kan synliggere inden for hvilke omrader og hvor-
for udgiftsniveauet ikke er i balance med budgettet.

Eventuelle temaopfolgninger pa initiativ af dkonomiudvalget

PA baggrund af budgetopfaglgningerne kan @konomiudvalget initiere te-
maopfeglgninger med en ngjere analyse af problemfyldte omrader.

Yderligere opfglgninger

Styringsmodellen skal til alle tider veere gearet til, at der kan foretages
ad hoc opfelgninger pa bade budget og forbrug samt pa malene. Ad hoc
opfalgninger kan foretages i tilfeelde af forventet afvigelse fra budgettet
eller mal, eller hvis der af anden grund er politisk gnske om en specifik
opfalgning.
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7. Okonomiske principper

Rammebudgettering

Der udarbejdes en teknisk budgetramme/et teknisk budget, som frem-
gar i Oplaegget til malaftalen pa fagudvalgs-/bevillingsniveau.

Malet er, at den tekniske budgetleegning af rammerne for serviceudgif-
terne pa bevillingerne - efter politisk beslutning - alene skal justere for
demografisk betinget veekst i udgiftsbehovet.

Er der gvrige forskelle i udgiftsbehov mellem omraderne (f.eks. stigende
aktivitet pa forebyggelsesomradet) drgftes aendret fordeling af service-
udgifterne mellem bevillingerne politisk. Drgftelserne bgr sa vidt muligt
indga pa& Malseminaret.

Dette sikrer, at der er politisk ejerskab til udviklingen i kommunens ser-
viceopgaver samtidig med, at der er overensstemmelse mellem de poli-
tiske mal og krav til omradet og den gkonomiske ramme, der er til ra-
dighed.

Udgangspunktet for det tekniske budget vil veere:

Budgetar — 1

+ P/L-regulering (KL’s)

+ korrektion for demografiske eendringer (helt eller delvist)
+ lov- og cirkuleereprogrammet (over 100.000 kr.)

+ eendrede udgiftsskgn (i seerlige tilfeelde)

+ byradsbeslutninger siden seneste budgetvedtagelse

A

= Det tekniske budget

Budgettet deles overordnet op i nogle omrader, der er omfattet af ram-
mebudgettering, og nogle der ikke er omfattet af rammebudgettering

- Rammebudgetterede serviceudgifter

I udgangspunktet er alle bevillinger for sd vidt angar serviceudgifter
rammebudgetteret. | praksis arbejdes der desuden med en raekke nul-
bevillinger, dvs. bevillinger, der finansieres pa grundlag af aktivitet
f.eks. bevillingen til entreprengropgaver, renggringsomradet samt de
takstfinansierede institutioner.
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Ved rammefastleeggelse tages der sa vidt muligt hgjde for demografisk
udvikling®, byr&dsbeslutninger efter seneste budgetvedtagelse og DUT-
reguleringer - som udgangspunkt reguleringer over 100.000 kr.

- Aktivitetsregulerede overfarselsudgifter
Alle budgetbelgb til overfgrselsudgifter fastseettes efter konkrete skgn.

- Brugerfinansierede omrader
Budgetbelgb fastseettes konkret.

Pgkonomisk decentralisering

Silkeborg Kommunes styringsmodel indeholder en udstrakt grad af gko-
nomisk decentralisering, som understgtter fokus pa mal- og resultatsty-
ring. Derudover er malet med gkonomisk decentralisering at sikre
grundlaget for, at der i Silkeborg Kommune kan treeffes gode og hurtige
beslutninger taet pa den enkelte borger. Der henvises til bevillingsreg-
lerne samt reglerne for gkonomisk decentralisering pa Silkeborg Kom-
munes hjemmeside for de mere detaljerede retningslinjer.

Lgnsumsstyring

I Silkeborg Kommune er der Ignsumsstyring. Det betyder, at et persona-
lebudget tildeles som et kronebelgb, og at lederen skal styre sit perso-
naleforbrug i forhold til kronebelgbet.

Lgnsumsstyring giver i en stgrre eller mindre udstreekning lederne mu-
lighed for at disponere over lgnmidlerne ud fra en afvejning af, hvilket
personale, der lgser opgaverne bedst i forhold til de rammer og krav der
stilles.

Nogle omrader er finansieret alene pa grundlag af indtaegter, f.eks.
takstfinansierede institutioner og rengegringsomradet (nul-bevillinger),
saledes at alle driftsudgifter dvs. inkl. lenudgifter skal afholdes inden for
den udgiftsramme indteegterne giver mulighed for.

3 Der tages politisk stilling til pd hvilke bevillinger og i hvilket omfang der korrigeres for de-
mografisk udvikling.
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8. Eksempler pa processer

Som neaevnt tidligere er dialog en central veerdi i arbejdet med aftalesty-
ring, da dialog gger kvaliteten af og ejerskabet til malene.

Nedenfor er angivet eksempler p& hvorledes dialog kan indgd i proces-
sen med udarbejdelse af bevillings- og institutionsaftaler.

Udarbejdelse af mal i bevillingsaftalen (ikke bevilling 14)
For at styrke dialogen og arbejdet med mal i bevillingsaftalerne kunne
en proces omkring drgftelse og udarbejdelse af mal veere:

1. Oplistning af de overordnede politiske mal udmeldt efter malse-
minaret

2. Pa et udvalgsmade stilles politikkerne én efter én spgrgsmalet:

”Hvilke politiske fingeraftryk gnsker du at seette i relation til de
overordnede politiske mal - med fokus p& hvilke effekter, der
gnskes opndet for brugeren/malgruppen”

3. Administrationen udarbejder en bruttoliste af overskrifter pa mal
pa baggrund af denne snak.

4. Politikkerne forelaegges denne bruttoliste over (effekt)mal, hvor
malene skal prioriteres.

5. Nettoliste over (effektmal)

6. Der kan afholdes dialogmgder med institutioner i forhold til, hvil-
ke overordnede indsatser, der skal til for at opnd de politiske
mal, og hvorledes der kan fglges op pd, hvorvidt indsatserne re-
sulterer i de gnskede effektmal.

7. Endelig udarbejdelse af bevillingsaftalen med fuld udfyldelse af
malskemaet

Udarbejdelse af mal i bevillingsaftalen pa bevilling 14 Central-
funktioner

Bevillingsaftalen pa bevilling 14 Centralfunktioner, der vedrgrer admini-
strationen, indgds mellem @konomiudvalg og Direktion. For ogsa at
styrke dialogen omkring mal vedrgrende administrationen bgr processen
tilrettelseeggelsen med involvering af chefkredsen.
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Opfelgning pa bevillingsmalene i lgbet af aret
I budgetopfelgningerne falges op pa mal, aktivitet samt gkonomi. @ko-
nomien kan dog hurtigt flytte fokus fra maldelen.

For at fastholde fokus pa maldelen kunne budgetopfglgningen evt. opde-
les i to dagsordenspunkter — et punkt, der vedrgrer gkonomien, og et
punkt der vedrgrer drgftelse af malene.

Udarbejdelse af mal i institutionsaftalen

Der er stor forskel pa hvorledes arbejdet med institutionsaftalerne tilret-
teleegges inden for de enkelte omrader, dels opfalgning pa malene dels
udarbejdelsen af nye mal.

Indenfor nogle omrader begynder arbejdet med institutionsaftalerne sa
smat efter sommerferien. Her begynder arbejdet i forhold til opfalgning
og evaluering pd malene og derudover afholdes malkonference for insti-
tutionerne, hvor rammerne for det kommende ars institutionsaftaler ud-
arbejdes.

Herefter afholdes dialogmgder med de enkelte institutioner i forhold til
den enkelte institutions aftale for det kommende &r. Afslutningsvist
samles alle institutionsaftalerne for det kommende &ar i en pjece, hvor
opfelgningen pa det forgangne ars mal ligeledes fremgar.

Vigtigt er medarbejderinvolvering og dialog, som er nggleord i forhold til
at fremme ejerskabet til institutionsaftalerne og dermed veerdien af af-
talerne.

Opfelgning pa institutionsmalene i lgbet af aret

Hensigten med institutionsaftalen er, at den gerne skulle veere udarbej-
det pa en sddan made, at medarbejderne kan bruge den aktivt i lgbet af
aret. Opfglgning pa mal og aktiviteter kan dermed dreftes lgbende i lg-
bet af aret pa afdelingsmgder, ledermgder, MED-mgader (hvis der er re-
levante mal i forhold til dette forum), chefkredsmgde, direktionsmgder
mv.

Den Kommunale Kvalitetsmodel vil kunne indga som veaerktgj i forbindel-
se med opfglgning pa mal og fastseettelse af nye mal.

Erfagrupper

En made hvorpa evalueringskulturen, samarbejde, dialog og videndeling
kan fremmes kunne veere med gget fokus pa at arbejde med erfagrup-
per inden for de enkelte fagomrader og pa alle niveauer i organisatio-
nen. Dagsinstitutionsledere vil sdledes bl.a. kunne ga pa besgg i hinan-
dens huse, veere hinandens kritiske venner og leere af hinanden. Inden
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for administrationen vil der ligeledes kunne videndeles pa tveers af afde-
linger og stabe savel som grupper pa tveers af administration og fagom-
rader vil kunne bidrage til hinandens arbejde.
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9. Afslutning

Styringsmodellen beskriver arbejdet med malaftalen, bevillingsaftalerne
og institutionsaftalerne, herunder sammenhaeng mellem aftalerne og ar-
bejdet med mal og lgbende kvalitetsudvikling Modellen praeciserer lige-
ledes, hvornar aftalerne dreftes og vedtages, hvornar der fglges op samt
hvilke redskaber, der kan tages i brug.

Styringsmodellen seaetter séledes retningen for, hvordan politikere og
ansatte i Silkeborg Kommune fremover skal arbejde med at takle de ud-
fordringer, som kommunen star overfor. Det kraever fokus pa dialog,
kvalitet, dynamik, sammenhang, effektivitet og enkelthed som de bae-
rende principper for arbejdet med styringsmodellen, og som sammen
med et fortsat fokus pa arbejdet med resultat— og effektmal blandt an-
det skal veere medvirkende til at understgtte den lgbende kvalitetsudvik-
ling i de kommunale kerneydelser.
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Vejledning om kommunal kvalitetskontrakt og opfelgningsredegerelse

Forord

Det er vigtigt konstant at have fokus pa udvikling af service og kvalitet i den offentlige sektor.
De nye kommunale kvalitetskontrakter er i denne forbindelse et redskab for kommunalbestyrel-
sen i arbejdet med at forny og udvikle kvaliteten i den offentlige service. Den nye ordning for-
pligter kommunalbestyrelsen til lgbende at overveje, hvordan kvaliteten i opgavelgsningen kan
udvikles og opstille mal for dette. Ordningen giver meget vide rammer for arbejdet med kvali-
tetsudvikling i kommunerne, da kommunalbestyrelsen selv fastlegger, hvilke mal der opstilles

og hvordan disse skal opfyldes.

Kvalitetskontrakten skal sikre, at kommunens borgere far et klart og overskueligt indblik i kom-
munens arbejde med kvalitetsudvikling, sa borgerne med de fastlagte og offentliggjorte mal kan
vurdere kommunalbestyrelsens indsats for at udvikle opgavelgsningen. Kvalitetskontrakten ska-
ber dermed et godt afset for den lgbende dialog mellem kommunalbestyrelsen og kommunens
borgere. Ved at synliggere de politiske mal i en kvalitetskontrakt far borgerne klar besked om,
hvilket serviceniveau kommunen arbejder hen imod. Kvalitetskontrakten er derfor et nyt middel
til at sikre en dynamisk og malrettet indsats i den kommunale kvalitetsudvikling, som klart og

abent formidles til kommunens borgere.

Indenrigs- og Socialministeriet d. 18. december 2009


dr11918
Maskinskrevet tekst


Bilag - Vejledning vedrgrende Kvalitetskontrakter

Kapitel 1

Indledning
Ordningen er indfgrt med Folketingets vedtagelse af lov nr. 136 af 24. februar 2009 om a&ndring
af lov om kommunernes styrelse og lov om regioner og om nedlaeggelse af amtskommunerne,
Hovedstadens Udviklingsrad og Hovedstadens Sygehusfallesskab (regionsloven). De narmere
regler for kvalitetskontraktens indhold, udformning og offentliggarelse er fastsat i Indenrigs- og
Socialministeriets bekendtgarelse om kommunal kvalitetskontrakt og opfalgningsredegarelse nr.
1309 af 15. december 2009.

Lovens bestemmelser i § 62, stk. 1, indeholder regler om, at kommunalbestyrelsen i en kvalitets-
kontrakt skal vurdere, hvordan kvaliteten i den kommunale opgavevaretagelse kan udvikles.
Dette skal ske ved at opsette kvantificerbare mal for kvaliteten for hvert serviceomrade i kom-
munen, som kommunalbestyrelsen har ansvaret for. Som opfalgning pa kvalitetskontrakten skal
kommunalbestyrelsen ifglge § 62 a hvert ar udarbejde en opfglgningsredegarelse, hvor der
redegares for, hvordan kommunalbestyrelsen vil falge op pa kvalitetskontrakten. Kvalitetskon-
trakten og den efterfalgende opfalgningsredegarelse skal geres tilgengelig for borgerne pa
www.brugerinformation.dk, jf. § 6 i bekendtggrelse om kommunal kvalitetskontrakt og opfalg-

ningsredeggarelse.

Formalet med kvalitetskontrakten er at forpligte kommunalbestyrelserne til systematisk at over-
veje, hvordan kvaliteten i opgavelgsningen kan udvikles og opstille mal herfor. Kvalitetskon-
trakten skal saledes fungere som et aktivt redskab, hvor kommunalbestyrelsen lgbende overve-
jer, hvordan kvaliteten i den kommunale opgavevaretagelse kan udvikles. Kvalitetskontrakten
skal understgtte kommunalbestyrelsens politisk fastsatte mal og fastleegger ingen rettigheder for
borgerne. De kommunale kvalitetskontrakter supplerer de forpligtigelser, kommunalbestyrel-
serne har efter galdende lovgivning i gvrigt til at opstille mal, fastsztte standarder og udfeerdige
redeggarelser om bestemte elementer af den kommunale opgavevaretagelse. Eksempelvis er der
pa natur- og miljgomradet regler om opstilling af kvalitetsmal og opfalgning pa mal for den

kommunale sagsbehandling.

Denne vejledning indeholder en beskrivelse af reglerne for indhold og offentliggerelse af kvali-
tetskontrakten og opfglgningsredegarelsen. Formalet med vejledningen er at uddybe reglerne og
supplere disse med forslag og eksempler til inspiration i forbindelse med udmgntningen af ord-

ningen.
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Kapitel 2

Kommunalbestyrelsens udarbejdelse af en kvalitetskontrakt
2.1. Indledning
Ifolge § 62, stk. 1, i den kommunale styrelseslov skal kommunalbestyrelsen i en kvalitetskon-
trakt vurdere, hvordan kvaliteten i den kommunale opgavevaretagelse kan udvikles. I kvalitets-
kontrakten skal kommunalbestyrelsen opstille kvantificerbare mal for hvert serviceomrade i
kommunen. Formalet med kvalitetskontrakten er dermed at give borgerne et overblik over
kommunalbestyrelsens arbejde med at udvikle kvaliteten i den kommunale opgavelgsning. Dette
overblik opnas ved, at kommunalbestyrelsen i kvalitetskontrakten beskriver, hvilke omrader og
konkrete mal kommunalbestyrelsen vil have fokus pa i en bestemt periode, og hvordan kommu-

nalbestyrelsen pataenker at opfylde de opstillede mal.

Kvalitetskontrakten rummer dermed kommunalbestyrelsens vurderinger og beslutninger om,
hvordan den vil sikre, at der sker en udvikling af kommunens opgavevaretagelse. Arbejdet med
kvalitetskontrakten giver saledes en mulighed for lgbende at overveje, hvordan den fremtidige
kommunale opgavelgsning bedst tilretteleegges ud fra lokale gnsker og prioriteringer. Da udar-
bejdelsen af kvalitetskontrakten ikke er bundet til bestemte tidsintervaller, kan den enkelte
kommunalbestyrelse inddrage kvalitetskontrakten som et aktivt redskab og sette de tidsfrister,
som er hensigtsmassige i den enkelte kommune. Dog pahviler det kommunalbestyrelsen arligt at
falge op pa de fastsatte mal i en opfelgningsredegarelse jf. § 62 a, stk. 1.

Kvalitetskontrakten skal give ledere og medarbejdere savel i de centrale kommunale forvaltnin-
ger som hos kommunale og private leverandgrer af den kommunale service et felles fokus pa
udvikling af serviceomraderne i overensstemmelse med kommunalbestyrelsens vedtagne strate-
gier. Kvalitetskontrakten skal dermed synliggere de politiske mal for borgerne og skabe starre
abenhed og gennemsigtighed. Kommunalbestyrelsen kan desuden anvende kvalitetskontrakten
til at understgtte opfyldelsen af flerarige mal- og rammeaftaler mellem regeringen og KL om ud-
viklingen i den service, som kommunalbestyrelsen har ansvaret for. Det er den enkelte kommu-
nalbestyrelse selv, der fastlegger kvalitetskontrakten, og det er ikke muligt at delegere opgaven

til fx gkonomiudvalg, fagudvalg eller den kommunale administration.
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2.2. Kvalitetskontraktens udformning og indhold

Kvalitetskontrakten skal vere kort og overskuelig saledes, at borgeren hurtigt kan danne sig et
indtryk af kvalitetsudviklingsarbejdet i kommunen. Kvalitetskontrakten forankres i opstillingen
af de kvantificerbare mal pa hvert serviceomrade, som kommunalbestyrelsen vil sgge at opfylde
inden for en given periode. Pa denne made sikres det, at borgeren far mulighed for at vurdere,

hvordan malopfyldelsen forlgber.

2.2.1. Oversigt over kvantificerbare mal for hvert serviceomrade

Kommunalbestyrelsen fastleegger selv, hvilke og hvor mange mal der opstilles i kvalitetskon-
trakten. Tidshorisonten kan variere mellem de enkelte mal. Kvalitetskontrakten er dermed et
dynamisk redskab, som lgbende kan tilpasses fx nye lokalpolitiske beslutninger eller &ndrede

forudsaetninger.

De opstillede mal skal vaere udtryk for indsatsomrader, som har en serlig politisk prioritet i en
neermere fastlagt tidsperiode. Kvalitetskontrakten giver med andre ord kommunalbestyrelsen
mulighed for at satte fokus pa bestemte mal, som skal have en hgj prioritering i en periode. Det
er sdledes omvendt ikke hensigten, at kvalitetskontrakten skal udgere et katalog over samtlige

politiske mal i kommunen.

Afgraensningen af de enkelte serviceomrader kan naturligt variere fra kommune til kommune alt
afhangigt af, hvordan kommunalbestyrelsen har organiseret opgavevaretagelsen lokalt. De en-
kelte kommunalbestyrelsers mal daekker dermed ikke ngdvendigvis de samme omrader pa tveers
af kommunegranserne. Kvalitetskontrakterne er saledes ikke direkte sammenlignelige, men vi-
ser, hvad den enkelte kommunalbestyrelse fokuserer pa i arbejdet med at hgjne kvaliteten, og

hvilke mal kommunalbestyrelsen straeber efter i dette arbejde.

Da et vigtigt formal med kvalitetskontrakten er at give borgerne et kort, enkelt og overskueligt

indblik i den kommunale kvalitetsudvikling, skal kvalitetskontrakten indeholde en oversigt over
de opsatte mal. Denne oversigt kan med fordel fremga i indledningen af kvalitetskontrakten, sa-
ledes at borgeren indledningsvist far et indtryk af, hvilke mal kommunalbestyrelsen har fastlagt

for kommunens kvalitetsudviklingsarbejde.

2.2.1.1. Opstilling af kvantificerbare mal
Hjernestenen i kvalitetskontrakten er opstillingen af kvantificerbare mal, som skaber en gennem-

sigtighed i kommunalbestyrelsens strategiske arbejde med kvalitetsudvikling. De fastsatte mal
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skal derfor vere klare, konkrete og formuleret pa en made, som ger det nemt for kommunal-

bestyrelsen og kommunens borgere at vurdere, i hvilket omfang malet opfyldes.

Dette er i trad med regeringens handlingsplan fra juni 2004 om klare mal og mere abenhed, hvor
det netop star centralt at give borgere og virksomheder information om de mal, der er styrende
for lgsningen af de opgaver, som kommunalbestyrelsen har ansvaret for. Muligheden for at op-
stille kvantificerbare mal forbedres samtidig gennem resultaterne af det samarbejde, som rege-
ringen og KL har indledt med henblik pa at aftale en reekke indikatorer pa alle de starre kommu-
nale serviceomrader til beskrivelse af indsatsen og resultaterne af indsatsen pa omraderne. De
aftalte indikatorer kan yderligere supplere de allerede foreliggende oplysninger om de service-
ydelser, som kommunalbestyrelsen har ansvaret for - fx indberetninger om anbringelse af barn,

visiterede timer til varig hjemmehjelp o. lign.

Regeringens og KL’s felles projekt om "Faglige Kvalitetsoplysninger’ kan yderligere under-
statte den enkelte kommunalbestyrelses arbejde med at opsatte kvantificerbare mal. Her udvik-
les og afpraves et katalog af redskaber, som kan anvendes til at male og dokumentere den fag-
lige kvalitet i dagtilbud og plejeboliger. Det er frivilligt for kommunerne at anvende redskaberne
i kataloget. Det er aftalt i kommunegkonomiaftalen for 2010, at kommunerne fra 2011 hvert an-

det ar offentligger oplysninger om den faglige kvalitet i dagtilbud og plejeboliger.

Endvidere kan brugertilfredshedsundersggelser udgare et veerdifuldt informationsredskab til sy-
stematisk kvalitetsudvikling, som yderligere kan bidrage til kommunernes arbejde med opstilling
af kvantificerbare mal. | kommunegkonomiaftalerne for 2009 og 2010 var der enighed om, at
brugertilfredsundersggelser bgr indga systematisk i alle kommuners kvalitetssikring og -udvik-
ling. Kvalitetskontrakterne er faglgelig en del af et samlet fokus pa klare mal for udviklingen af

den offentlige opgavelgsning.

Et samarbejde mellem regeringen og KL mundede i 2006 ud i en felles pjece *Klare mal i
kommunerne’, hvor de klare mal blev karakteriseret ved, at malet er intuitivt forstaeligt og
udtrykker, hvad borgerne kan forvente af service og betjening. Malet skal desuden formidles
effektivt til borgerne, sa oplysningerne er direkte anvendelige. Endvidere skal malet formuleres
pa en made, der muligger opfalgning pa, om malet er naet, og resultatet af opfalgningen pa de

opstillede mal skal formidles effektivt til borgerne.
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Kvalitets- og servicemal kan opstilles pa& mange mader, og der ligger ikke i kvalitetskon-
traktordningen en forpligtigelse til at opstille bestemte typer mal eller vaelge bestemte meto-
der til kvalitetsudvikling. Det er saledes op til den enkelte kommunalbestyrelse, hvordan den
gnsker at preesentere de valgte, kvantificerbare mal. Kommunalbestyrelsen kan fx valge at
opstille det konkrete, kvantificerbare mal ud fra mere overordnede visioner, strategier eller
mal for det pageldende omrade. Den enkelte kommunalbestyrelse velger den fremgangs-
made, som forekommer relevant og nyttig for kvalitetsudviklingen af opgavelgsningen i
kommunen. Det er dog en forudsatning, at de opstillede mal er konkrete og kvantificerbare,

saledes at det er muligt at fglge op pa resultaterne.

Til inspiration for kommunalbestyrelsens arbejde med opstilling af kvantificerbare mal, kan det
veere relevant at betragte kvalitet ud fra tre dimensioner:

e den faglige kvalitet

e den organisatoriske kvalitet

e den oplevede kvalitet

Den faglige kvalitet relaterer sig bade til opgavelasningens processer, fx hvilken service og be-
tjening borgerne kan forvente sig under et sagsforlgb og til resultaterne af opgavelgsning, fx

antallet af konkrete afggrelser.

Den organisatoriske kvalitet handler om tilretteleeggelse af arbejdet, om ledelse, medarbejdere,
organisationsform mv. Organisatorisk kvalitet relaterer sig til organisering af arbejdsprocesser,
der understgtter den faglige og den oplevede kvalitet samt hensynet til et rimeligt ressourcefor-
brug, fx opstilling af effektivitetsmal for opgavelgsningen.

Den oplevede kvalitet er forankret hos borgeren og dennes oplevelse af kommunens service. Det
typiske eksempel pa et klart mal pa oplevet kvalitet er brugertilfredshedsundersggelser, som
bade kan sigte mod at male tilfredsheden med konkrete ydelser eller tilfredsheden med den gene-

relle service.

Derudover kan det ogsa veere relevant at betragte kvalitet i forhold til tilgeengelighed. Tilgeen-
gelighed belyser, om borgeren har let adgang til de kommunale institutioner enten via hjemme-

siden, e-mail eller telefonisk kontakt.
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Malene, som kommunalbestyrelsen fastleegger i kvalitetskontrakten, er udtryk for aktuelle ind-
satsomrader, som har serlig politisk prioritet. Malene vil derfor lgbende skulle erstattes af nye
mal, nar et givent mal er indfriet, ikke laengere er relevant etc. Det vil vaere naturligt, at malene i
kvalitetskontrakten sattes ambitigst, sa de enkelte mal kun kan opfyldes i kraft af en reel og
meerkbar udvikling i kvaliteten for borgerne pa det pageeldende omrade. Tidsangivelserne bar
derfor vere sa realistiske som muligt, saledes at borgeren kan se, hvornar det kan forventes, at
det pageeldende mal er realiseret. Kvalitetskontrakten skal derfor betragtes som en platform for

en malrettet indsats for at udvikle opgavelgsningen i den enkelte kommune.

I bilag 1 findes eksempler pa kvantificerbare kvalitetsmal pa forskellige serviceomrader, som

kan give inspiration til den enkelte kommunalbestyrelses arbejde med opstilling af mal.

2.2.2. Veje til at opfylde de opstillede mal for hvert serviceomrade

Som led i udarbejdelsen af kvalitetskontrakten skal kommunalbestyrelsen kort beskrive, hvordan
den patenker at opfylde de opstillede mal. Det centrale i denne beskrivelse er, at kommunens
borgere kan danne sig et overblik over, hvordan kommunalbestyrelsen overordnet har teenkt sig
at realisere de opstillede mal. Her kan kommunalbestyrelsen saledes beskrive deres overvejelser
om tilretteleeggelsen af kvalitetsudviklingsarbejdet herunder ogsa, hvordan det konkrete mal skal

ses i relation til andre lignende tiltag.

Kommunalbestyrelsen kan fx veelge at opstille et kvantificerbart mal i forhold til bevilling af
standardhjzelpemidler pa handicapomradet. Malet kunne veere, at borgeren i x % af sagerne skal
have modtaget hjeelpemidlet inden for den maksimale ventetid, som kommunalbestyrelsen har
fastsat. Beskrivelsen af, hvorledes malet sgges opfyldt kan fx vaere en kort angivelse af, at der
implementeres et IT-system, som understatter den ngdvendige logistik i forhold til styring af

standardhjaelpemidler.

En moderne mal- og rammestyring handler imidlertid ogsa om, at der i de enkelte institutioner er
en udstrakt grad af frihed til at tilretteleegge det daglige arbejde for at nd malene. Der kan saledes
veere tale om, at kommunalbestyrelsen fastsatter mal, hvor det er op til

de pagaldende decentrale enheder i kommunen selv at tilretteleegge, hvordan malet skal nas. |
disse situationer kan beskrivelsen vare, at de konkrete tiltag tilretteleegges decentralt.
Eksempelvis kan kommunalbestyrelsen satte et mal for alle kommunens folkeskoler om, at
sygefraveeret blandt personalet skal veere faldende og under gennemsnittet for sammenlignelige

kommuner. Kommunens folkeskoler kan herefter selv tilretteleegge, hvordan de vil bidrage til



Bilag - Vejledning vedrgrende Kvalitetskontrakter

at realisere det overordnede mal, fx gennem fokus pa den enkelte medarbejders

udviklingsmuligheder, opprioritering af de sociale relationer pa arbejdspladsen mv.

2.2.3. Kvalitetskontrakten udgeres af de kvantificerbare mal

Der er i lovgivningen ikke fastsat regler om, at udarbejdelsen af kvalitetskontrakterne skal knyt-
tes til bestemte tidskadencer. Det er saledes muligt at arbejde pa tvars af de kommunale valgpe-
rioder. Malet er netop, at kvalitetskontrakten fungerer som et dynamisk redskab, som kan tilpas-
ses efter kommunalbestyrelsens lgbende politikudvikling. P4 denne made kan kvalitetskontrak-

ten fungere som et effektivt redskab til at understatte kommunalbestyrelsens aktuelle fokus.

Kapitel 3

Opfalgningsredeggrelse om kvalitetskontrakt
3.1. Indledning
I den kommunale styrelseslovs § 62 a, stk. 1, stilles krav om, at kommunalbestyrelsen hvert ar
senest samtidig med vedtagelsen af arsbudgettet og de flerarige budgetoverslag skal redegare
for, hvordan kommunalbestyrelsen vil fglge op pa kommunens kvalitetskontrakt. Formalet med
opfalgningsredegarelsen er kortfattet at orientere borgerne om status for opfyldelse af malene i
kvalitetskontrakten og om, hvordan kommunalbestyrelsen vil fglge op pa kvalitetskontrakten.
Den seneste opfalgningsredeggarelse skal sammen med den til enhver tid gaeldende kvalitetskon-
trakt altid vaere offentligt tilgeengelig for kommunens borgere. Det er kommunalbestyrelsen selv,
der skal godkende opfalgningsredeggarelsen, og det er derfor ikke muligt at delegere behandlin-

gen til fx gkonomiudvalget, fagudvalg eller den kommunale administration.

3.2. Redeggrelsens udformning og indhold

Den enkelte kommunalbestyrelse fastsatter selv, hvordan opfelgningsredegerelsen skal udfor-

mes. Den konkrete udformning vil dermed kunne tilpasses den enkelte kommunes organisation,
sedvanlig information til borgerne osv. Det er hensigten, at opfglgningsredeggrelsen skal vaere

kortfattet og overskuelig.

Kommunalbestyrelsen skal i opfalgningsredegerelsen falge op pa, hvor langt kommunen er
kommet med at opfylde de fastsatte mal. Selv om malene i kvalitetskontrakten kan have forskel-
lige tidshorisonter, skal kommunalbestyrelsen fglge op pa udviklingen hvert ar. En arlig opfalg-
ning sikrer, at kommunalbestyrelsen tager stilling til, hvorvidt indsatsen er tilstreekkelig, og om
de fastsatte mal fortsat udtrykker den lokalpolitiske prioritering. Samtidig kan borgerne blive in-

formeret om udviklingen i opnaelsen af malet. Safremt det skulle vise sig, at enkelte mal ikke
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bliver opfyldt inden for den fastlagte tidsramme, skal kommunalbestyrelsen redeggre for, hvor-
for dette er tilfeeldet, og hvordan der vil blive fulgt op pa et eventuelt ikke-tilfredsstillende re-

sultat.

3.2.1. /&ndringer i de opstillede mal

Hvis der foretages @ndringer i de opstillede mal i kvalitetskontrakten, skal kommunalbestyrelsen
i opfglgningsredegarelsen kort redegare for, hvilken betydning @ndringen i malet har for kvali-
tetsudviklingen pa det enkelte serviceomrade. Dette skal sikre, at kommunens borgere lgbende
far et opdateret indblik i, hvordan kvalitetsudviklingen forlgber i forhold til de enkelte opsatte

mal pa hvert serviceomrade.

Kapitel 4

Offentliggarelse
4.1. Offentliggerelse pa www.brugerinformation.dk
Efter bestemmelsen i § 62, stk. 1, og § 62 a, stk. 1, skal henholdsvis kvalitetskontrakten og op-
fglgningsredeggarelsen offentliggeres. Det er fastlagt i § 6 i bekendtgarelse om kommunal kva-
litetskontrakt og opfalgningsredegarelse, at kvalitetskontrakten og opfaglgningsredeggrelsen skal
offentliggeres pa den nye IT-portal www.brugerinformation.dk senest en maned efter
kommunalbestyrelsens vedtagelse. Offentliggarelsen pad www.brugerinformation.dk kan farste
gang tidligst ske fra det tidspunkt, hvor databasens del vedrgrende kvalitetskontrakter og opfalg-
ningsredegarelser er aben for offentligheden. Borgerne vil her pa en enkel og lettilgeengelig
made fa oplysninger om den enkelte kommunes mal og om, hvor langt man er ndet med at reali-
sere malene. Kommunalbestyrelsen er forpligtiget til at sikre, at kvalitetskontrakten pa
www.brugerinformation.dk er ajourfart, saledes at borgerne altid kan finde de nyeste informati-

oner om kommunens mal for kvalitetsudvikling her.

Det er planen, at der vil veere mulighed for inddatering af oplysninger pa
www.brugerinformation.dk fra den 1. maj 2010, og at de inddaterede oplysninger abnes for
offentligheden den 1. juli 2010. Inddatering skal ske i overensstemmelse med den systematik og

vejledning, der elektronisk fremgar af databasen.

Kommunalbestyrelsen kan desuden gare kvalitetskontrakten og opfglgningsredeggarelsen tilgen-
gelig pad kommunens hjemmeside. Kommunalbestyrelsen kan endvidere valge at fremlegge
kvalitetskontrakten og opfalgningsredeggrelsen for kommunens borgere pa offentligt tilgeenge-

lige steder fx biblioteker og borgerservicecentre.
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Bilag 1: Eksempler pa kvantificerbare mal pa de kommunale serviceomrader

| dette bilag praesenteres eksempler pa kvantificerbare kvalitetsmal pa de enkelte kommunale serviceomra-
der. Eksemplerne i dette bilag skal tjene til at give inspiration til den enkelte kommunalbestyrelses arbejde

med opstilling af kvantificerbare mal.

De praesenterede eksempler vil vise kvantificerbare mal pa forskellige omrader og niveauer. Formalet er
saledes at give den enkelte kommunalbestyrelse et bredt indblik i mulighederne for at opstille

kvantificerbare mél.

Eksemplerne vil bade illustrere mere overordnede strategiske mal og mere detaljerede mal pa de enkelte
omrader. Eksemplerne er inspireret af det arbejde, der allerede i dag foregar i kommunerne med
kvantificerbare mal, og der gives eksempler, der vedrgrer bade den faglige, organisatoriske og bruger-

oplevede kvalitet samt tilgaengelighed.
De kvantificerbare mal er inddelt efter eksempler pa kommunale serviceomrader og herunder i forskellige

temaer. Den enkelte kommunalbestyrelse kan dog selv frit strukturere kvalitetskontrakten og de opsatte mal

efter den inddeling af opgaveomrader, som gar sig geldende i deres kommune.
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Det sociale omrade og beskaeftigelse

Tema Forkortelse af ventetider

Mal Ventetiden pa stofmisbrugsbehandling skal senkes fra x dage til y dage inden for z periode
(faglig kvalitet)

Tema Forbedring af alkoholmisbrugeres sociale situation og velbefindende

Mal I 2010 skal x pct. af de voksne alkoholmisbrugere i behandling opna en almen forbedring i
forhold til deres psykiske, fysiske og sociale velbefindende efter tre maneders kontinuert
behandling. Tallet skal vokse til y pct. i 2012 og z pct. i 2014 (faglig kvalitet)

Tema Reduktion i antallet af hjemlgse

Mal Antallet af hjemlgse i kommunen skal nedbringes fra x til y inden for z periode (faglig kvali-
tet)

Tema Reduktion i degnanbringelser

Mal Mindst x pct. af de familier, der visiteres til forebyggende familiebehandling, skal klare sig
uden dggnanbringelse et halvt ar efter tilbuddets opher (faglig kvalitet)

Tema Mindste andel af ledige blandt sammenlignelige kommuner

Mal Kommunen skal senest i 2012 have den mindste andel af ledige med mere end tre maneders
sammenhangende ledighed blandt sammenlignelige kommuner (faglig kvalitet)

Tema Faldende antal sygedagpengeforlgb

Mal Udviklingen i antallet af sygedagpengeforlgb over 26 uger skal fra 2011 vaere faldende og
vaere under gennemsnittet i sammenlignelige kommuner (faglig kvalitet)

Tema Forbedret integration pa arbejdsmarkedet

Mal Borgere med flygtninge- eller indvandrerbaggrund skal fra 2014 have en beskeftigelsesgrad

pa x pct. i forhold til borgere med dansk baggrund. Fra 2016 skal beskaftigelsesgraden veere
pay pct. (faglig kvalitet)

11
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Psykiatri og handicap

Tema Forkortelse af sagsbehandlingstider
Mal e Samlet sagsbehandlingstid fra modtagelse af ansggning om hjelp til der er truffet afge-
relse, mindskes med x dage (faglig kvalitet)
o Alle borgere skal oplyses om, at sagsbehandlingen i x-type sag forventes maksimalt at
udgare x uger (organisatorisk kvalitet)
o Alle borgere skal opleve, at sagsbehandlingen i x-type sag forventes maksimalt at udgare
x uger (oplevet kvalitet)
Tema Reduktion i ventetid til botilbud for voksne med handicap
Mal o Ventelisten til botilbud til voksne med handicap skal senest den 31. december 2011 vare
reduceret med x procentpoint i forhold til ventelisten pr. 31. december 2009 (faglig kva-
litet)
e Borgeren skal i x pct. af sagerne skal have faet et tilbud inden for den maksimale ventetid,
som kommunalbestyrelsen har fastsat (faglig kvalitet)
Tema Bevilling af standardhjeelpemidler inden for maksimal ventetid
Mal Borgeren skal i x pct. af sagerne skal have modtaget hjeelpemidlet inden for den maksimale

ventetid, som kommunalbestyrelsen har fastsat (faglig kvalitet)

12
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Sundhedsomradet

Tema @get fysisk aktivitet blandt voksne borgere i kommunen

Mal e Andelen af voksne borgere som er fysisk aktive stiger med x pct. i periode y (faglig
kvalitet)

o At x-andele af medarbejdere i &ldreomsorgen i y-periode skal modtage undervisning i at

motivere borgere til gget fysisk aktivitet (organisatorisk kvalitet)

Tema Feerre overvegtige bgrn i kommunen

Mal Andelen af bgrn mellem 6 — 16 ar som har et BMI mal pa > 25 er faldet med x pct. i periode y

(faglig kvalitet)

Bgrn og Unge

Tveergaende mal

Tema Tidlig indsats i sundhedsplejen, skoler og institutioner

Mal For at sikre en tidlig indsats skal Familieafdelingen i x % af underretningssagerne have
indkaldt til underretningsmgade inden for y arbejdsdage efter, at underretningen er modtaget

Folkeskolen

Tema Udvikling af barns forstaelse for demokratiske veerdier

Mal 1 2011 skal tilfredshedsundersggelser vise, at mindst x pct. af foreeldrene er tilfredse med sko-
lerne og dagtilbuddenes evne til at udvikle bgrns forstaelse for demokratiske verdier (oplevet
kvalitet)

Tema Reduktion i antallet af omgangere

Mal Andelen af omgangere efter det farste ar i skolen skal hvert ar veere faldende og lavere end

sammenlignelige kommuner (faglig kvalitet)
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Tema Trivsel i folkeskolen
Mal e 12012 skal andelen af barn, der ikke har veeret udsat for mobning i kommunens skoler og
dagtilbud, veere mindst x pct. (faglig kvalitet)

o Skolefravaeret mindskes med x pct. i y periode (faglig kvalitet)

Tema Forbedring af leeseferdigheder i folkeskolen
Mal X pct. af eleverne skal ved screeningen i marts i 1. klasse kategoriseres som hurtige og sikre

leesere. Det tilsvarende tal skal i marts i 3. klasse vere pay pct. (faglig kvalitet)

Tema Rummelig folkeskole
Mal Mindst halvdelen af de timer, der er afsat til specialundervisning, skal i skolearet 2011/2012

leeses ude i klasserne (organisatorisk kvalitet)

Tema Folkeskolens afgangsprave

Mal X pct. af en argang afslutter folkeskolens afgangspreve (faglig kvalitet)

Udsatte bagrn og unge

Tema Mere videreuddannelse og mindre sygefraveer
Mal e X-andele af medarbejderne skal modtage en bestemt efteruddannelsesindsats i y-periode
(organisatorisk kvalitet)

o Sygefraveer blandt personalet er nedbragt med x pct. (organisatorisk kvalitet)

Tema Hurtigere sagsbehandling af § 50-undersggelser og positiv udvikling i handleplaner
Mal e Kommunen skal have truffet afgarelse om, hvorvidt der skal gennemfares en § 50-
undersgagelse eller ej, senest x dage efter modtagelse af en underretning (organisatorisk
kvalitet)
e | x pct. af sagerne for unge over 15 ar kan registreres en positiv udvikling i forhold til
serlige fokusomrader afdeekket i § 50-undersggelsen og handleplanen i y periode (faglig
kvalitet)
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Bilag - Vejledning vedrgrende Kvalitetskontrakter

Tema Indretning af barnevenlige lokaler

Mal Bgrnesamtale skal i alle sager gennemfares i vante omgivelser/bgrnevenlige lokaler (organi-
satorisk kvalitet)

Tema Fald i antallet af fgrstegangs kriminelle

Mal Antallet af farstegangs kriminelle falder med x pct. i y periode (faglig kvalitet)

Tema Fald i antallet af nye misbrugere

Mal Antallet af nye misbrugere falder med x pct. i y periode (faglig kvalitet)

Tema Nedbringelse af antallet af anbringelser af bgrn og unge

Mal Antallet af barn og unge, der efter forebyggende tiltag alligevel ma anbringes, nedbringes.
(faglig kvalitet)

Tema Afslutning af ungdomsuddannelse

Mal X pct. af en argang afslutter en ungdomsuddannelse (faglig kvalitet)

Dagtilbudsomradet

Tema Forbedring af pladstildeling i dagtilbud
Mal e X pct. af foraldrene far deres farsteprioritet i forhold til pladsgnske (organisatorisk
kvalitet)
e X pct. af foraldrene, der gnsker det, far en plads inden for x km. fra bopzl (organisato-
risk kvalitet)
Tema Trivsel i dagtilbud
Mal e X pct. af 3-arige bgrn har en tilfredsstillende sproglig udvikling (faglig kvalitet)

e X pct. af bgrnene trives i deres dagtilbud (faglig kvalitet)
e Sygefraveer blandt bgrnene i dagtilbud nedbringes med x pct. (faglig kvalitet)
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Tema @get brugertilfredshed med dagtilbud
Mal o X pct. af foreeldrene er overordnet set tilfredse med deres dagtilbud (oplevet kvalitet)

o Antallet af klager i forhold til dagtilbud reduceres med x pct. i y periode (oplevet kvali-

tet)
Tema @get anvendelse af elektroniske muligheder
Mal e X pct. af forgldrene har ansggt om plads elektronisk (tilgeengelighed)

o Kommunens hjemmeside om dagtilbud har vaeret besggt x antal gange (tilgeengelighed)

e Alle dagtilbuddenes lzreplaner er tilgeengelige pA kommunens hjemmeside (tilgengelig-
hed)
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/Eldreomradet

Tilgeengelig information til brugere og pargrende om tilbuddene til &ldre med behov for hjzlp

Der udarbejdes velkomstfoldere for alle plejecentre og pjecer, der beskriver hvilke

ydelser, der kan visiteres til i hjemmeplejen samt en pixiudgave af kvalitetsstandarder.

Informationsmaterialet skal veere tilgengeligt i pjeceform og pa hjemmesiden i 1. kvartal
2011.

Forbedring af sundhedstilstanden pa plejehjem

X pct. af plejehjemsbeboerne skal senest seks maneder efter indflytning have et BMI,
der ligger inden for normalomradet (faglig kvalitet)

Antallet af sygehusliggedage for kommunens borgere pa 67 ar eller derover skal falde
med mindst x procentpoint hvert ar fra 2012-2014 (fagligt)

@get brugertilfredshed med hjemmehjalp og plejeboliger

I 2011 skal x pct. af modtagerne af henholdsvis praktisk hjelp og personlig pleje over-
ordnet set vaere "tilfredse” eller "meget tilfredse”. | 2012 og 2013 skal tallet veere ste-
get til henholdsvis y og z pct. (oplevet kvalitet)

I 2014 skal x pct. af modtagerne af praktisk hjelp veere "tilfredse” eller "meget tilfredse”
med hjeelperens imgdekommenhed over for modtagerens individuelle behov og gnsker
(oplevet kvalitet)

Den overordnede brugertilfredshed blandt aldre bosat pa plejeboliger m.v. i kommunen
skal stige x pct. i y periode (oplevet kvalitet)

Antallet af klager hvor fra beboere pa plejeboliger mv. far medhold i klagen falder fra x til

y i z periode (oplevet kvalitet)

Hurtig visitering til hjelp

Fra 2011 skal visitering finde sted senest x hverdage efter henvendelsen, og hjalpen skal
veere ivaerksat senest y hverdage efter visiteringen ved farstegangshenvendelse til praktisk

hjeelp (organisatorisk kvalitet)
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Tema Service og betjening af aldre pa plejeboliger med videre
Mal e Sygefraveeret blandt personalet i plejeboligerne mv. falder med x pct. i y periode (faglig
kvalitet)
e Antallet af sundhedsfremmende aktiviteter, som beboeren tilbydes pa plejeboliger mv.,
stiger fra x til y i z periode (faglig kvalitet)
o Antallet af dage, hvor beboere pa plejeboliger mv. er syge, falder x pct. i y periode (faglig
kvalitet)
Tema Udarbejdelse af lokale udviklingspunkter for plejeboliger
Mal e Der udarbejdes arligt x antal lokale udviklingspunkter for hver enkelt plejebolig mv.
(organisatorisk kvalitet)
e Alle udviklingspunkter skal udarbejdes gennem inddragelse af ledelse, savel som
medarbejdere og brugere pa de enkelte plejeboliger m.v. (organisatorisk kvalitet)
e Udviklingspunkterne skal som minimum belyse, hvordan den enkelte plejebolig mv. vil
arbejde hen imod opfyldelse af de faglige kvalitetsmal. (organisatorisk kvalitet)
Tema Forbedret informationstilgeengelighed
Mal o Kommunalbestyrelsens strategi for bedre service og betjening i plejeboliger m.v., skal

offentliggeres pa kommunens hjemmeside (tilgeengelighed)

Resultaterne for brugertilfredsheden blandt aldre pa plejeboliger mv. i kommunen skal
offentliggeres pa kommunens hjemmeside (tilgeengelighed)

Kommunens strategi for plejeboliger mv. er downloaded x antal gange i y periode

(tilgeengelighed)

Borgerservice/erhvervsservice

Tema Flere slutbehandlinger af farstegangshenvendelser

Mal Kommunens borgerservicecentre skal fra 2010 og frem slutbehandle minimum x pct. af alle
farstegangshenvendelser (organisatorisk kvalitet)

Tema Forgget brugertilfredshed med erhvervsservice

Mal Virksomhedernes tilfredshed med Borgerservice som varetager af en hurtig og let forstaelig
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sagsbehandling skal frem mod 2014 stige til mindst x pct. (oplevet kvalitet)

Tema Forbedret statte til nystartede virksomheder
Mal Alle virksomheder, der ansgger kommunale myndigheder om tilladelser, skal fra 2012 have
tilknyttet en virksomhedsradgiver, der gennem hele sagsforlgbet skal sikre, at samarbejdet

fungerer tilfredsstillende og i overensstemmelse med aftalerne (organisatorisk kvalitet)

Lokalplanlaegning, Natur og Miljg

Tema Bedre vejledning i byggesager
Mal Fra 2011 skal mindst x pct. af alle sager, der indbringes for klagemyndighederne, stadfastes

(faglig kvalitet)

Tema Bedre kvalitet af badestrande

Mal Kommunens strande skal senest i 2012 have det Bla Flag (faglig kvalitet)
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