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1. Klare mal - hvorfor?

| et moderne velfaerdssamfund er det tidssvarende politik at skabe stgrst mulig abenhed
om, hvad borgere og virksomheder kan forvente af service og betjening i den enkelte
kommune. Som led i bestraebelserne pa at opna starre abenhed og gennemsigtighed kan
kommunen opstille klare mal for service og betjening.

Hensigten med denne pjece er at give kommunerne inspiration til at arbejde med klare mal
som et redskab til at kommunikere til borgere og virksomheder, hvilken service og betje-
ning der kan forventes.

Pjecen udgives i feellesskab af KL, Indenrigs- og Sundhedsministeriet samt Finansministe-
riet. Som del af aftalen mellem regeringen og de kommunale parter om kommunernes gko-
nomi for 2005 var der enighed om at igangseette et udvalgsarbejdel, der skulle munde ud i
forslag til udmgntning af klare mal og mere abenhed i kommunerne som led i en justering
af konceptet for sammenlignelig brugerinformation. Pjecen er resultatet af dette ud-
valgsarbejde for sa vidt angar klare mal.

Opstilling af klare mal er et godt supplement til de metoder, som kommunerne allerede an-
vender til at formidle information til borgere og virksomheder om kommunale serviceydel-
ser.

Tankegangen er, at kommunen ved at opstille klare mal indgér en "kontrakt” med borgere
og virksomheder om, hvad de med rimelighed kan forvente af service og betjening i en be-
stemt situation, fx ved anvisning af bagrnepasning i kommunen eller ved behandling af en
boligstattesag. Et klart mal for kommunens behandling af en boligstettesag kan eksempel-
vis veere, at borgeren far svar pa sin henvendelse inden for to uger.

Med &benhed om mal og resultater far borgerne bedre mulighed for at fa viden om, hvilke
mal kommunen har sat sig, og for at reagere over for kommunen, hvis de kommunale insti-

! Udvalget var sammensat af repraesentanter for KL, Amtsradsforeningen, Kgbenhavns Kommune, Frederiksberg
Kommune, Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender, Socialministeriet, Undervisningsministeriet, Ministeriet

for Videnskab, Teknologi og Udvikling, Finansministeriet samt Indenrigs- og Sundhedsministeriet (formandskab).



tutioner ikke overholder de udmeldte mal. Samtidig kan dbenhed medvirke til at afstemme
borgernes forventninger til serviceydelsernes omfang og kvalitet med det, der rent faktisk
kan leveres.

Arbejdet med at opstille klare mal er desuden en god lejlighed til, at kommunen systema-
tisk overvejer, hvordan der kan skabes en gget orientering mod brugerne.

Klare mal kan séledes med fordel anvendes ved tilretteleeggelsen af opgavevaretagelsen
bade pa de kommunale serviceomrader som eksempelvis dagtilbud, eeldreplejen og folke-
skoleomradet og i den kommunale forvaltning.

Boks 1. Hvad forstas der ved "klare mal”?

Et klart mal er karakteriseret ved:

e At malet er intuitivt forstaeligt og udtrykker, hvad brugerne kan forvente af service
og betjening

e At malet formidles effektivt til brugerne, s& oplysningerne er direkte anvendelige
for brugerne

e At malet er formuleret p& en made, der muliggar opfglgning p&, om malet er naet

e At resultatet af opfglgningen pa de opstillede mal formidles effektivt til brugerne

Klare mal er ikke retligt bindende, men alene et udtryk for offentlige myndigheders og insti-
tutioners malsaetninger.

Klare mal og kommunalreformen

Bade sammenlaegningsudvalget i de kommuner, der som led i kommunalreformen skal
leegges sammen, og kommunalbestyrelsen i ikke-sammenlaegningskommuner gar en travl
tid i mgde. Begge skal drgfte og treeffe beslutning om kommunens eventuelle nye organi-
sering, styreform, serviceniveau m.m. Dette giver imidlertid ogsa anledning til at overveje,
hvordan de politiske malsaetninger skal gennemfgres i kommunen. Alt efter valg af styre-
form kan processen med at opstille klare mal i starre eller mindre grad indgd i arbejdet alle-
rede i 2006.

Veelger kommunen fra 2007 kontraktstyring eller malstyring som den fremtidige styreform,
vil det veere naturligt at inddrage udarbejdelsen af klare mal i de kontrakter og malsaet-
ningsbeskrivelser, der danner grundlag for aktiviteterne fremover. Sammenlaegningsudval-
get eller kommunalbestyrelsen kan fx beslutte, at et antal af de mal, som skal indga i de
kommende interne kontrakter, skal udformes, sa de henvender sig direkte til brugerne og



opfylder betingelserne for klare mal. Efterfglgende kan mélene udmeldes som en del af
kommunens kommunikationsstrategi og inkluderes p& hjemmesiden, i informationsfoldere
mv.

Endelig kan der falges op pa mélene i forbindelse med opfalgningen pé interne kontrakter
og malsaetninger, ligesom malopfyldelsen kan vurderes og udmeldes ved afslutningen af
2007.

Det er séledes en raekke fordele ved at starte processen tidligt. Klare mal kan komme med
allerede i de farste versioner af kontrakter og malsaetningsbeskrivelser, og malene kan in-
tegreres i nye informationsmaterialer.

Politisk beslutningskalender for 2006

At arbejdet med at formulere klare mal med fordel kan pabegyndes allerede i 2006 ses og-
s& af, at klare mal naturligt haenger sammen med en raekke af punkterne i KL’s vejlednin-
ger: Politisk beslutningskalender for sammenlaegningsudvalget 2006 og Politisk beslut-
ningskalender for ikke-sammenlaegningskommuner 2006.

Et af de i alt fem pejlemaerker, der indgér i visionsdelen i begge beslutningskalendere, er:
e ’Dokumenter resultaterne — seet klare mal og evaluer indsatsen”

En droftelse af klare méal og beslutning om at indfare sddanne som led i kommunens sty-
ring kan bidrage til at realisere visionen. Drgftelsen af klare mal kan indga i flere trin af pro-
cessen frem mod 2007.

I Politisk beslutningskalender for sammenlaegningsudvalget 2006 og Politisk beslutnings-
kalender for ikke-sammenlaegningskommuner 2006 foreslas det at pAbegynde temadraf-
telser i henholdsvis februar og marts maned. Hensigten med temadrgftelserne pa de store
kommunale serviceomrader (Beskeeftigelse og integration, Borgerbetjening, Barn, unge og
kultur, Natur, miljg og forsyning samt Social og sundhed) er at give sammenlaegningsud-
valget og kommunalbestyrelsen mulighed for at drafte visioner og politiske prioriteringer
inden for kommunens nye og eksisterende opgaver. | forbindelse med temadrgftelserne
fastleegges overordnede malsaetninger, som kan bearbejdes til et antal klare mal for de
forskellige serviceomrader.

Det farste budgetseminar i sammenleegningsudvalget - som i Politisk beslutningskalender
for sammenlaegningsudvalget 2006 anbefales afholdt i april - er en god farste anledning til
at drafte, om klare mal skal indga i det videre arbejde med kontrakter og udmegntning af de
mere detaljerede mal for kommunens virksomheder og institutioner. Her kan det tillige be-



sluttes, om implementeringsstrategien skal omfatte hele kommunen fra starten, eller om
der skal laves forsgg pa udvalgte omrader, fx i forbindelse med nye borgerservicecentre.

Da "borgeren i centrum” er en af de vaesentligste visioner for fornyelsen af kommunestyret
fra 2007, vil det veere hensigtsmeessigt, at sammenlaegningsudvalget og kommunalbesty-
relsen drgfter, hvordan klare mal konkret kan udmentes pa borgerserviceomradet. Punk-
terne 67 og 68 pa august-dagsordenen i Politisk beslutningskalender for sammenleeg-
ningsudvalget 2006 og punkterne 24 og 25 ligeledes p& august-dagsordenen i Politisk be-
slutningskalender for ikke-sammenlaegningskommuner 2006 drejer sig netop dels om ved-
tagelse af politikker pa borgerbetjeningsomradet, dels om fastleeggelse af de opgaver, der
skal henlaegges til lgsning i borgerservicecentrene.

En drgftelse af, hvordan kommunen evaluerer og dokumenterer sine mal, kan veere et
yderligere skridt i processen med implementering af klare mal. Punkterne 92 og 93 pa no-
vember-dagsordenen i Politisk beslutningskalender for sammenlaegningsudvalget 2006 og
punkt 39 i Politisk beslutningskalender for ikke-sammenlaegningskommuner 2006 vedrarer
drgftelse af en kommunikations- og evalueringspolitik for kommunen fra 2007 — herunder
bade hvordan man dokumenterer kommunens arbejde, og hvordan denne kommunikeres
ud til borgerne og bidrager til en forventningsdannelse, som svarer til de fastlagte mal. |
den forbindelse kan det besluttes, hvordan de klare mal skal fremgéa af standardbreve, in-
formationsfoldere og hjemmesider m.m., samt hvordan opfelgningen skal forega i kommu-
nen.

Ovenstaende beskrivelse af sammenhaengen mellem klare mal og en raekke punkter i Poli-
tisk beslutningskalender for sammenlaegningsudvalget 2006 og Politisk beslutningskalen-
der for ikke-sammenlaegningskommuner 2006 kan illustreres ved en tidslinje, jf. boks 2.



Boks 2. Ve; til klare mal gennem KL'’s Politisk beslutningskalender for 2006

Klare mal og sammenlignelig brugerinformation

Regeringen har den 14. december 2005 fremsat et lovforslag®, der gar sammenlignelig
brugerinformation landsdaekkende for de vaesentligste kommunale serviceomrader i 2007.
Med lovforslaget far kommunerne en forpligtelse til at tilvejebringe internetbaseret sam-
menlignelig information om dagtilbud, folkeskolen og aeldreomradet. Den nye ordning giver
borgerne mulighed for at sammenligne forskellige institutioner og ydelser inden for en kom-
mune og pa tveers af kommunegraenser.

Klare mal og sammenlignelig brugerinformation er begrebsmaessigt forskellige koncepter,
men samtidig er der en indbyrdes sammenhaeng, der gar det naturligt at supplere kommu-
nens arbejde med sammenlignelig brugerinformation ved at opstille klare mal.

Overordnet set tjiener savel klare mal som sammenlignelig brugerinformation til at skabe
stgrre &benhed og gennemsigtighed. Der er i begge tilfeelde tale om borgerrettet informati-
on, som tilsigter at give den enkelte borger nem adgang til viden om kommunens udbud af
ydelser og borgerbetjening.

Forskellene bestar bl.a. i, at der med sammenlignelig brugerinformation er tale om stan-
dardiseret information, mens dette ikke er tilfeeldet for klare mal. Endvidere har sammen-
lignelig brugerinformation til formal at give borgerne information opstillet pa en sammenlig-
nelig made, hvorimod klare mal vedrarer den enkelte kommunes egen fremleeggelse af

2 Forslag til lov om fremme af frit valg for borgerne ved levering af serviceydelser i kommuner (L110).



mal og resultatkrav, herunder dokumentation for den offentlige service pa et givent omra-
de.

Der vil samtidig med indfgrelsen af en obligatorisk ordning for sammenlignelig brugerin-
formation blive tilvejebragt en ny, tidssvarende IT-platform, som ogsé vil kunne benyttes til
formidling af klare mal.

Klare mal og kommunale servicestrategier

Kommunalbestyrelsen skal inden udgangen af funktionsperiodens farste ar udarbejde en
servicestrategi for udvikling af kvaliteten og effektiviteten i den kommunale opgavevareta-
gelse. Servicestrategien skal gares tilgeengelig for kommunens borgere. Endvidere er
kommunalbestyrelsen forpligtet til at udarbejde en opfglgningsredeggrelse inden udgangen
af tredje kvartal i det ar, hvori valg til kommunalbestyrelser finder sted.

Kommunalbestyrelsen i de kommuner, som ikke bergres af sammenlaegninger som falge
af kommunalreformens ikrafttraeden den 1. januar 2007, skal sdledes udarbejde en ser-
vicestrategi inden udgangen af 2006, hvorimod fristen for kommunalbestyrelsen i sammen-
leegningskommuner er forleenget til udgangen af 2007.

Som led i kommunens arbejde med klare mal vil det veere hensigtsmaessigt at udforme en
strategi, der fastlaegger de overordnede retningslinjer for opstilling af konkrete mal for bru-
gerrettede ydelser. | afsnit 3 beskrives en raekke af de elementer, som kan indga i en stra-
tegi for klare mal.

Servicestrategiordningen udggr en naturlig ramme for kommunens arbejde med at formu-
lere en strategi for klare mal. Det er saledes oplagt at integrere kommunens strategi for
klare mal i en samlet strategi for, hvordan opgavelgsningen kan tilrettelaegges med henblik
pa at udvikle kvaliteten og effektiviteten. Tilsvarende vil det i forbindelse med opfalgningen
pa servicestrategien vaere naturligt overordnet at ggre rede for arbejdet med klare mal i
den forlgbne periode.

Pjecens opbygning

I afsnit 2 redeggres for de erfaringer, der er gjort med at opstille og formidle klare mal pa
det statslige omrade. Opgaveportefalien er ganske vist forskellig i stat og kommuner, men
da der er en raekke ensartede treek i opgavelgsningen, kan erfaringerne fra det statslige
omrade tjene som inspiration for kommunerne i deres arbejde med at opstille klare mal.

Afsnit 3 indeholder forslag til elementer, der kan taeenkes sammen i kommunens strategi for
klare mal.
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| afsnit 4 opstilles forslag til elementer, som kan indga i arbejdet med klare mal i kommu-
nen. Afsnittet indeholder endvidere eksempler pa, hvordan kommuner allerede nu benytter
sig af nogle af disse elementer i forbindelse med opgavevaretagelsen.
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2. Klare mal pa det
statslige omrade

P& det statslige omrade har arbejdet med klare mal taget udgangspunkt i regerin-
gens handlingsplan om klare mal og mere abenhed. Handlingsplanen er udmentet
i en vejledning, der blev udsendt i juni 2004, hvorefter arbejdet med at formulere
politikker og opstille klare mal blev padbegyndt i staten.

I henhold til Vejledning om klare mal og mere abenhed skulle alle ministerier indar-
bejde en politik for klare mal i deres effektiviseringsstrategier geeldende fra 1. janu-
ar 2005. | politikken beskriver det enkelte ministerium, hvordan klare mal og mere
abenhed skal handteres og udmgntes pa ministeromradet.

De statslige institutioner har gennemgaet deres opgaveportefalge og udvalgt bru-
gerrettede opgaver, hvor det er relevant at opstille klare mal. Pa den baggrund of-
fentliggjorde de statslige institutioner de fgrste klare mal med virkning fra 1. januar
2005.

Opstilling af klare mal
Institutionernes opstilling af klare mal har i forlaengelse af vejledningen taget ud-
gangspunkt i tre dimensioner: Faglig kvalitet, oplevet kvalitet og tilgeengelighed.

De tre dimensioner er alle vigtige. Brugerne skal bade modtage ydelser, der lever
op til de faglige krav til god kvalitet, og have en oplevelse af, at de har modtaget
ydelser af en god kvalitet, samt at de er blevet ordentligt behandlet. Endelig skal
brugerne have let adgang til de statslige institutioner.

Faglig kvalitet

En opgerelse af de opstillede mal viser, at de fleste institutioner har opstillet mal for
den faglige kvalitet, jf. boks 3. Sagsbehandlingstider er den parameter, som flest
institutioner har opstillet klare mal for.

12



Denne fordeling skal ses i lyset af, at sagsbehandling udger den starste del af de
brugerrettede opgaver i staten. Samtidig skal det dog bemazerkes, at de klare mal
udmegntes lgbende. Pa den baggrund er forventningen, at der pa sigt opstilles flere
klare mal for oplevet kvalitet og tilgaengelighed, end det er tilfseldet i dag.
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Boks 3. Eksempler pa klare mal for faglig kvalitet




Som eksemplerne i boks 3 viser, relaterer de opstillede klare mal for den faglige
kvalitet sig bade til opgavelasningens processer, fx hvilken service og betjening
brugerne kan forvente under et sagsforlgb, og til resultaterne af opgavelgsningen,
fx antallet af korrekte afgarelser.

Oplevet kvalitet

Det typiske eksempel pa klare mal for den oplevede kvalitet er resultatmal for bru-
gertilfredshedsundersggelser. Brugertilfredshedsundersggelser kan bade sigte
mod at male tilfredsheden med konkrete ydelser eller tilfredsheden med den gene-
relle service, jf. boks 4.

Boks 4. Eksempler pa klare mal for oplevet kvalitet

80 % af alle private kunder skal umiddelbart veere tilfredse i forbindelse med kon-
kret levering af ydelser fra CPR-kontoret. "Tilfredsstillende”: >= 80 %, "Pa vej”: 66-
79 %, "Utilfredsstillende”: <= 65 %. (CPR-kontoret, Indenrigs- og Sundhedsministe-
riet)

Malet for brugerundersggelsen gennemfart i 2005 er, at falgende procent af bru-
gerne er tilfredse med den service og sagsbehandling, de fik i statsamterne. "Til-
fredsstillende”: >75 %, "Pa vej”: 50-75 %, "Ikke tilfredsstillende”: < 50 %. (Statsam-
terne, Indenrigs- og Sundhedsministeriet)

Malet er at sikre hgij tilfredshed blandt Danmarks Eksportrads kunder. "Fuld opfyl-
delse”: > 95 % tilfredse, heraf 55 % meget tilfredse, "Delvis opfyldelse”: 80-94 %
tilfredshed, heraf 45-54 % meget tilfredse, "Ikke opfyldt”: <80 % tilfredse, heraf < 45
% meget tilfredse. (Danmarks Eksportrad, Udenrigsministeriet)

Tilgeengelighed

De opstillede klare mal for tilgeengelighed gar primeert pa brugernes mulighed for at
finde relevante oplysninger pa institutionens hjemmeside og pa brugernes mulig-
hed for at kontakte institutionen telefonisk.

Mange institutioner har klare mal for, hvordan de placeres i IT- og Telestyrelsens

arlige maling af hjemmesider: "Bedst pa Nettet”. Andre klare mal for tilgeengelighed
via nettet er mere konkrete og vedrgrer fx, hvilke oplysninger brugeren kan forven-
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te at finde pa hjemmesiden og mal for brugernes anvendelse af selvbetjeningslgs-
ninger.

Boks 5. Eksempler pa klare mal for tilgeengelighed

Gode politikker ferer til opstilling af gode klare mal

Et generelt indtryk fra det hidtidige arbejde med klare mal i staten er, at institutio-
nerne har stor nytte af, at departementerne formulerer en gennemarbejdet politik
for klare mal. Gode politikker fgrer med andre ord til opstilling af gode klare mal.
Med en "god” politik for klare mal forstas en politik, der behandler forméalet med kla-
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re mal, hvilke institutioner der er omfattet af politikken, sammenhaengen til resultat-
styringen samt formidling, vurderingskriterier og opfalgning.

Mange statslige institutioner har samtidig taget udgangspunkt i resultatmal fra de-
res resultatkontrakt i forbindelse med opstillingen af klare mal. Dermed har institu-
tionerne et godt fundament for at formulere klare mal. Dertil kommer, at denne til-
gang kan veere med til at sikre den ngdvendige samordning mellem de hidtidige
styringsinstrumenter og klare mal.

De statslige institutioners formidling af klare mal

Formidlingen af de klare mal sker helt overvejende pa institutionernes hjemmesi-
der. En raekke ministerier har ligeledes valgt at formidle de klare mal pa departe-
mentets hjiemmeside. Det sker enten i form af en oversigt over alle klare mal pa
ministeromradet eller ved direkte links til klare mal pa de enkelte institutioners
hjemmesider.

Det er vaesentligt, at de klare mal er synlige, s& brugeren har mulighed for at fa
kendskab til disse. Erfaringen er derfor, at der med fordel kan placeres et link til de
klare mal p& hjemmesidens forside.

Opfelgningen pa klare mal

Der vil ske en arlig opfalgning pa den enkelte statslige institutions klare mal. Selv-
om den farste opfalgning ferst offentliggeres i april 2006, star det imidlertid klart, at
det er hensigtsmaessigt at teenke opfglgningselementet ind allerede i forbindelse
med opstilling af de klare mal.

For det farste er det afgarende, at det klare mal er formuleret, sa det entydigt kan
bestemmes, om institutionen har efterlevet det klare mal. For det andet er det vig-
tigt, at der i forbindelse med opstillingen af de klare méal defineres en vurderings-
skala eller et succeskriterium, der ggr det muligt at vurdere, om de klare mal er ef-
terlevet. Endelig er det hensigtsmaessigt at fastleegge en konkret metode til be-
dgmmelse af méalopfyldelse, jf. boks 6.
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Boks 6. Eksempler pa opfelgning pa klare mal
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3. Strategi for klare mal

Kommunalbestyrelserne skal udarbejde en servicestrategi for, hvordan kvaliteten
og effektiviteten i den kommunale opgavevaretagelse kan udvikles. Servicestrate-
gien skal gares tilgeengelig for kommunens borgere.

Arbejdet med servicestrategien kan som neevnt tidligere veere en oplagt anledning
til at formulere kommunens strategi for klare mal.

Formalet med servicestrategiordningen er at skabe en feelles ramme for kommu-
nens arbejde med at udvikle de kommunale ydelser med henblik pa at gge kvalite-
ten og effektiviteten i opgavelgsningen.

Servicestrategien skal indeholde en oversigt over de indsatsomrader, kommunal-
bestyrelsen har fastsat, og kommunen har ret frie rammer til at definere, afgraense
og beskrive indsatsomraderne i servicestrategien.

Der er i dag enkelte eksempler pa, at kommunerne har fastlagt indsatsomrader,

der vedrgrer den direkte borgerservice, herunder skriftlig serviceinformation, politik
for borgerkontakt mv., jf. boks 7.

19



Boks 7. Indsatsomrade om direkte borgerservice i servicestrategien




Der er ogsa enkelte eksempler pa, at kommunen i servicestrategien har formuleret
principper for anvendelsen af mal- og resultatstyring, jf. boks 8.
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Boks 8. Principper om mal- og resultatstyring i servicestrategien
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Kommunalpolitikerne kan i servicestrategien fastlaegge kommunens overordnede
strategi for, hvordan arbejdet med at opstille klare mal for brugerrettede ydelser
kan tilrettelaegges.

| det fglgende beskrives en raekke af de elementer, som strategien kan indeholde:

e  Gyldighedsomrade

e Formal med klare mal

e Sammenhaeng med lokal mal- og resultatstyring

e Sammenhang med sammenlignelig brugerinformation
e Formidling

e  Forankring og opfalgning

e Indsatsomrader

Gyldighedsomrade

Kommunen kan i strategien fastleegge, hvilke institutioner, forvaltningsomrader og
borgerservicecentre, der skal vaere omfattet af arbejdet med at opstille klare mal for
brugerrettede ydelser.

Formal med klare mal

Kommunen kan i strategien beskrive, hvilke overordnede mal kommunen gnsker at
opna med at opstille klare mal for brugerrettede ydelser. Det overordnede formal
kan veere at skabe en stgrre orientering mod brugerne af de kommunale institutio-
ner og forvaltninger. Udover en stgrre orientering mod brugerne er der ogsa en
reekke delmél, som kommunen pé forskellig vis kan fremme gennem klare mal.

Kommunen kan have en malsaetning om at fremme brugernes mulighed for at hol-
de de kommunale institutioner og forvaltninger ansvarlige for service og betjening
gennem offentliggarelse af klare mal.

Det kan ligeledes veere en malsaetning at kvalificere dialogen mellem brugere og
institutioner om opgaver samt at skabe en forventningsafstemning mellem brugere
og institutioner om, hvad der med rimelighed kan forventes i en bestemt situation.

Klare mal kan ogsa anvendes til at informere brugerne om spilleregler og betingel-
ser i forbindelse med sagsbehandling, fx frister, dokumentation mv. Kommunen
kan ogsa anvende klare mal som en del af kommunens kommunikationsstrategi i
forhold til omverdenen.
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Kommunikationsstrategien kan vaere rettet mod at skabe et bestemt image, et
"brand” eller en feelles identitet. Fzelles identitet, image eller "brand” kan ogsa have
betydning i forhold til institutionens medarbejdere.

Sammenhang med lokal mal- og resultatstyring

Kommunen kan i strategien beskrive, hvordan arbejdet med klare mal kan samord-
nes med den lokale mal- og resultatstyring, herunder interne kontrakter, virksom-
hedsplaner mv.

En samordning kan sikre stgrre sammenhaeng i styringen af de enkelte institutio-
ner.

Som eksempel kan naevnes en intern kontrakt for en daginstitution i Varde, hvor de
overordnede visioner og veerdier udmantes i en reekke intentioner og mal, som
igen brydes ned i en raekke kriterier, der er delt op i indsatsomréder, succeskriteri-
um og maling. Malene er ikke kvantificeret, men det ligger lige for at gegre det. Ne-
denfor vises udvalgte mal for daginstitutionen, jf. boks 9.

Boks 9. Eksempel pa sammenhaeng med lokal kontraktstyring

Indsatsomrade Succeskriterier Maling
Opggarelse over hvor meget
Udeliv At bgrnene opholder sig i naturen bgrnene har veeret ude i
naturen

Hvor mange dyr institutionen

Dyreliv At institutionen holder dyr har

At institutionen har gode lsesemu- At bagrnene laner bager med

Den gode historie ligheder hjem

(Varde Kommune)

Sammenhang med sammenlignelig brugerinformation

Kommunen kan i strategien beskrive, hvordan arbejdet med klare mal kan samord-
nes med den kommende obligatoriske ordning for sammenlignelig brugerinformati-
on.

Det er muligt at sammenkoble klare mal og specifikke informationsparametre, ek-
sempelvis en informationsparameter pa dagtilbudsomradet om institutionens prin-
cipper og veerdier. Som led i denne information kan en bgrnehave fx opstille som
klart mal for en udbygget kommunikation mellem foreeldre og institution, at 70 % af
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foraeldrene ved en undersggelse skal angive, at de benytter institutionens hjemme-
side flere gange om méaneden, og at de finder den udsendte information brugbar.

Endvidere vil abne informationsparametre i den sammenlignelige brugerinformation
kunne anvendes til at preesentere klare mal pa omrader, hvor de klare mal emne-
maessigt er relateret til den pagaeldende gruppe af informationsparametre.

Formidling

Det er et centralt element i klare mal, at malene formidles i gjenhgjde til brugerne,
sa brugerne far information om, hvad de kan forvente af de kommunale myndighe-
der og institutioner p& de omrader, hvor det er relevant for brugeren.

Kommunen kan i strategien beskrive, hvordan brugerne far information om klare
mal i de situationer, hvor de har brug for det. En strategi, hvor formidling indgar
som et centralt element, bidrager til at understgatte, at klare mal medfgrer den gn-
skede orientering mod brugerne. Kommunen kan i den forbindelse overveje fal-
gende:

e  Hvilke hjemmesider skal klare mal formidles pa?

e Skal klare mal formidles pa den IT-platform for sammenlignelig brugerin-
formation der, som tidligere naevnt, planlsegges etableret i 2007?

e Hvordan og i hvilke tilfeelde skal brugere ved personligt fremmgde oplyses
om klare mal?

e  Skal svarbreve forsynes med relevante klare mal?

e  Skal der udformes skriftlig serviceinformation i form af pjecer eller lignen-
de, hvor brugere informeres om klare mal?

e  Skal resultatet af opfalgningen fremga af den skriftlige serviceinformation,
svarbreve eller lignende?

Der er flere fordele forbundet med at formidle klare mal gennem den samme infor-
mationsplatform som sammenlignelig brugerinformation. Informationen fra de
kommunale hjemmesider kan fade direkte ind i en central informationsplatform, der
giver brugerne et samlet overblik over informationen savel indenfor kommunen
som pa tveers af kommuner.
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Forankring og opfelgning

Kommunen kan endelig beskrive, hvordan opstilling, forhandling af samt opfalgning
pa klare mal vil forega. Arbejdet kan med fordel tilretteleegges som led i den almin-
delige opstilling af og opfalgning p& mal i kontrakter, virksomhedsplaner mv.

Forudsaetningen for, at det er muligt at felge op pa resultaterne i forhold til de op-
stillede mal, er, at de klare mal er konkrete og malbare.

Opfalgningen pa de klare mal kan forankres pa forskellige niveauer afhaengigt af
de lokale erfaringer, gnsker og styringstraditioner. Opfglgningen kan forankres cen-
tralt i den kommunale forvaltning, decentralt pa institutionsniveau og/eller ved en
ekstern part uden tilknytning til kommunen. Opfalgningen pa klare mal kan endelig
tilretteleegges som en arlig status eller som en mere dynamisk proces, hvor der gg-
res status kvartalsvist eller halvarligt.

En mere overordnet opfelgning pa arbejdet med klare mal kan som tidligere naevnt
teenkes ind som led i opfalgningen pa servicestrategien.

Indsatsomrader

Kommunen kan i strategien veelge at fastsaette indsatsomrader for klare mal. Fast-
seettelsen af indsatsomrader er en mulighed for at identificere og seette fokus pa de
konkrete tiltag, der skal ivaerkseettes for at udvikle og udmegnte klare mal.

Eksempler pa indsatsomrader kan veere, at kommunen arbejder pa at fastlaegge

tveergdende mal for kommunens institutioner og/eller forvaltningsomrader, eller at
kommunen fastszetter mal for standardiserede parametre inden for et omrade.
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4. Ramme for arbejdet
med klare mal

Kommunerne arbejder allerede i dag i forskellige sammenhaenge med at fastleegge
mal for den kommunale service og betjening. Der er sdledes igangsat en proces,
hvor der seettes gget fokus pa at give borgere og virksomheder information om de
mal, der er styrende for tilretteleeggelsen af den kommunale service og betjening.

Kommunerne opstiller i stort omfang mal for den kommunale service og betjening,
men malene har i mange tilfeelde karakter af overordnet serviceinformation. Denne
type information skal naturligvis fortsat spille en stor rolle i kommunens samlede
informationsindsats. Imidlertid kan det samtidig veere nyttigt for borgerne at fa sup-
plerende information om, hvad de med rimelighed kan forvente af service og betje-
ning i den konkrete situation. Det er ikke i dag udbredt praksis i kommunerne at
operationalisere malene, s& det er muligt at sammenholde resultatet med de fast-
lagte mal. Det er falgelig kun en begraenset del af kommunerne, som laver en op-
falgning pa opstillede mal og offentligger resultatet heraf over for borgerne.

Der er sdledes mulighed for at styrke arbejdet med at skabe stgrre dbenhed om
den kommunale service og betjening.

Klare mal skal ses som et redskab, som kommunen kan benytte til at give borgere
og virksomheder information om, hvilke pejlemaerker kommunen eller institutionen
sigter efter i den lokale tilrettelaeggelse af opgavelgsningen. Samtidig kan klare mal
pa de kommunale serviceomrader medbvirke til at understatte frit valg.

Kommunens eller institutionens arbejde med klare mal og mere dbenhed om vee-

sentlige brugerrettede opgaver kan ske med udgangspunkt i tre overordnede prin-
cipper:
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e Klar besked om service og betjening, sa der er &benhed om, hvad bruge-
ren kan forvente

e Information om service og betjening, s& den er direkte anvendelig for bru-
gerne

e Lettilgaengelig information til brugerne om, hvorvidt kommunen/institu-
tionen efterlever egne mal for service og betjening

| det fglgende vil det blive beskrevet, hvordan de enkelte faser af arbejdet med kla-
re mal og mere dbenhed kan gribes an. Formalet med gennemgangen er at skitse-
re nogle overordnede rammer, der kan tjene som inspiration for den enkelte
kommune eller institution.

Der kan opstilles klare mal pa forskellige niveauer. Kommunen kan beslutte at op-
stille klare mal for kommunen som helhed bade for serviceomraderne og for den
kommunale forvaltning. Som en anden tilgang kan kommunen paleegge alle eller
udvalgte institutioner at udarbejde klare mal pa de kommunale serviceomrader pa-
rallelt med, at der centralt opstilles klare mal for den kommunale forvaltning. Lige-
ledes vil det veere muligt at kombinere centralt fastsatte mal pa de kommunale ser-
viceomrader med lokalt opstillede mal pa de enkelte institutioner. Den enkelte
kommune afger selv, hvordan arbejdet med klare mal tilretteleegges.

"Trin-for-trin” gennemgangen i det falgende sigter mod at give en overordnet be-
skrivelse af, hvordan arbejdet med klare mal kan struktureres, uanset om der op-
stilles klare mal for kommunen som helhed eller for den enkelte institution, jf. boks
10.

Boks 10. Trin i arbejdet med klare mal og mere dbenhed

Trin | Trin I Trin 11l Trin IV Trin V
- Formidling af
Identifikation af Opstilling af - P Offentliggerelse
borger- og virk- mal for betje- \'}f’ g'pes‘f:'gb’e Opfolgning pa \ | O ﬂ%?“ng o
somheds- ning og ser- ! ’ kommunens/ g ¢
d Vil ot e plakater, hjem- institutionens enkelte mal pa
iritcg?ngl?r?gr?/ver re 0g virk- 9 meside, pjecer et internettet
mv.
institutionen somheder
Borgere og brugere af kommunale ydelser «I
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Trin I: Identifikation af brugerrettede opgaver i kommunen
Som farste trin kan der veere behov for at foretage en kortleegning af de brugerret-
tede opgaver i kommunen, sa der efterfglgende kan opstilles klare mal for disse.

For de kommunale serviceomrader vil en identifikation af brugerrettede opgaver
veere uproblematisk, da serviceopgaver, eksempelvis hjemmehjeelp og folkeskole-
undervisning, i sagens natur er brugerrettede. Der kan dog veere tale om at anleeg-
ge et veesentlighedskriterium, s der kan ske en afgraensning af sterre eller centra-
le brugerrettede opgaver af relevans for borgerne.

Det vil fortrinsvis veere i den kommunale forvaltning, at det er relevant at foretage
en kortlaegning af kommunens kontaktflader til borgere og virksomheder.

Eksempler pa brugerrettede opgaver i den kommunale forvaltning kan veere tilde-
ling af tilskud, byggetilladelser, registrering, kontrol og myndighedsafggarelser.

For langt den starste del af den kommunale forvaltning vil det veere forholdsvis
nemt at foretage en kortlaegning af opgaveportefgljen. Dette er navnlig tilfeeldet,
hvis kommunen allerede har foretaget en mere eller mindre systematisk gennem-

gang af opgaveportefgljen, fx i forbindelse med resultatstyring.

Kommunen kan pa baggrund af kortlaegningen af opgaveportefaljen udvaelge de
opgaver, der kan opstilles klare mal for.

Trin Il: Opstilling af klare mal for brugerrettede opgaver
I trin 1l opstilles klare mal for de brugerrettede opgaver, som er udvalgt pa grundlag

af kortlaegningsprocessen.

I mange tilfeelde kan det veere relevant, at klare mal indgar som en del af den al-
mindelige mal- og resultatstyring i kommunerne.

Malene skal veere vurderbare og udtrykkes i klart sprog.
Et klart mal kan omfatte dimensionerne:

e Faglig kvalitet
e  Oplevet kvalitet
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e Tilgaengelighed

Denne opdeling udelukker dog ikke, at kommunen kan inddrage andre dimensio-

ner i arbejdet med klare mal.

Den faglige kvalitet er udtryk for, i hvilket omfang opgavelgsningen lever op til de
faglige standarder for, hvad der kan leveres pa baggrund af de faglige og ressour-
cemaessige muligheder. Den faglige kvalitet relaterer sig bade til de faglige stan-
darder, der er fastsat for opgavelgsningens processer, fx hvilken service og betje-
ning brugerne skal modtage i sagsforlgbet, og til de faglige standarder, der er fast-
sat for opgavelgsningens resultat, fx at den kommunale forvaltning traeffer korrekte

afggarelser.

Til illustration kan man som borger pa Karlebo Kommunes hjemmeside fa preecise
oplysninger om kommunens mal i relation til vej- og stibelysningen i kommunen, jf.
boks 11. Kommunens mal pa dette specifikke omrade er intuitivt let forstaelige og
omsat til konkrete handlinger. Det ggr det nemt for den enkelte borger dels at fa
kendskab til, hvad der kan forventes, dels at fglge op herpa, hvis kommunen ikke
nar sine mal, samtidig med, at det oplyses, hvem borgeren i sa fald skal kontakte.
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Boks 11. Eksempel pa klare mal for vejbelysning

Et andet eksempel fra teknik- og miljgomradet pa formulering af klare mal om faglig
kvalitet er hentet fra Vejle Kommunes hjemmeside. Der er i dette tilfaelde en tydelig
angivelse af, hvilken service der kan forventes i forhold til selve behandlingen af
sagen. Dette gor det let for borgerne at reagere, hvis kommunen ikke lever op til
egne mal, jf. boks 12.
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Boks 12. Eksempel pa klare mal for byggesagsbehandling

Oplevet kvalitet er udtryk for brugerens oplevelse af den kommunale opgavelgs-
ning. Den oplevede kvalitet afspejler bl.a., om ydelsen eller den modtagne informa-
tion har veeret tilstreekkelig set fra brugerens synsvinkel.

I det felgende vises et eksempel p& klare mal for oplevet kvalitet fra skoleomradet i
Kgbenhavns Kommune og fra dagtilbudsomradet i Trundholm Kommune, jf. boks
13.

Boks 13. Eksempler pa klare mal for oplevet kvalitet
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Tilgeengelighed er udtryk for, at brugerne skal have let adgang til information og
vejledning samt kunne betjene sig selv pa internettet. Et eksempel pa et klart mal
for tilgeengelighed er mal om ventetid i telefonsluse, fgr brugeren far kontakt med
den relevante sagsbehandler.

Trin lll: Formidling af klare mal
I trin tre kommunikeres klare mal til borgere og virksomheder.

Det er vigtigt at formidle malene pa en sddan made, at borgere og virksomheder
har det bedste grundlag for at fastholde kommunen/institutionen pa at efterleve
egne mal. Samtidig er det vigtigt at overveje, hvordan de klare mal kan indga som
en del af den gvrige brugerrettede kommunikation.

Klare mal bar kun offentligggres de steder, hvor det er relevant og nyttigt for borge-
re og virksomheder. Dette kan eksempelvis veere mal om sagsbehandlingstider i
kvitteringsskrivelser eller svarbreve. Endvidere vil det veere naturligt at benytte den
enkelte kommunes eller institutions hjemmeside til at informere om klare mal.

Det kan ogséa veere relevant at oplyse om klare mal gennem opslag, szerlige infor-
mationsfoldere, plakater eller lignende i de tilfeelde, hvor brugerne har en direkte
kontakt med det offentlige, eksempelvis i daginstitutioner eller ved personlig frem-
mgde i en forvaltning.

Som illustration kan naevnes, at Gentofte Kommune har lavet en pjece om mal for
kommunens skolevaesen, som er gjort offentlig tilgeengelig bade pad kommunens
hjemmeside og i en papirudgave, der bl.a. kan fas pa de lokale biblioteker.

Borgerservicecentrene kommer mange steder til at spille en veesentlig rolle som
borgernes lokale indgang til det offentlige. Det vil derfor veere oplagt at informere
om klare mal gennem opslag mv. pa borgerservicecentre, hvad enten der er tale
om klare mal for kommunen som helhed, for kommunens institutioner eller for det
pageeldende borgerservicecenter.

Regeringen har som tidligere omtalt fremsat et lovforslag, der har til formal at ggre
sammenlignelig brugerinformation landsdaekkende for de veesentligste kommunale
serviceomrader i 2007. | forbindelse med indfgrelsen af en obligatorisk ordning for
sammenlignelig brugerinformation vil der blive tilvejebragt et nyt IT-system. Det er
ambitionen, at det nye IT-system skal fungere som en feelles informationsplatform
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for brugerrettede oplysninger, og der vil derfor ogsé blive indbygget en facilitet, sa
det er muligt at rapportere om klare mal gennem denne informationsplatform.

Trin IV: Opfelgning pa de enkelte mal

Det er et centralt element i tankegangen bag klare mal, at det skal veere let for bor-
gere og virksomheder at konstatere, om kommunen eller institutionen efterlever de
opstillede mal for service og betjening.

Abenhed om mal og opfglgning pa méalene er med til at sikre, at svel brugerne
som kommunen/institutionen tager malene alvorligt.

Opfalgningen pa malene kan med fordel tilretteleegges som led i den almindelige
opfelgning pa fastsatte resultatkrav, virksomhedsplaner mv. Det vil typisk sige en
gang arligt.

Trin V: Offentliggarelse af opfalgning pa de enkelte mal
I trin fem offentliggares resultatet af opfalgningen pa de enkelte mal. P4 den made
kan borgere og virksomheder konstatere, om de opstillede mal er blevet efterlevet.

Dette kan som minimum ske ved offentliggarelse af en oversigt, hvor de opstillede
mal sammenholdes med de faktisk opndede resultater pa en sddan made, at det
tydeligt fremgéar, om malene er blevet indfriet.

En made at illustrere opfyldelsen af de opstillede mal pa kan veere at seette et flue-
ben eller et minustegn.

En anden made kan veere at anvende en vurderingsskala, der ger det muligt at
graduere malopfyldelsen. | den forbindelse kan kategorierne tilfredsstillende”, "pa
vej” og "utilfredstillende” benyttes. Det er ogsa muligt at anvende stjerner, trafiklys
eller andet til at illustrere graden af malopfyldelse.

Det vil veere en fordel, hvis en kommune i arbejdet med klare mal bruger samme
symbolik for alle kommunens institutioner og forvaltningsgrene.

Som eksempel pa opfalgning og vurdering af de opnaede resultater vises nedenfor
i boks 14 et uddrag af Kgbenhavns Kommunes hjemmeside vedrarende mal pa

miligomradet, hvor det pa en letforstaelig made via "smiley” med tilhgrende tekst er
illustreret, hvad malet er, og hvordan méalopfyldelsen har udviklet sig i det sidste ar.
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Samtidig foretages en vurdering af, om man nar mélet, og hvad der fremover skal
arbejdes pa.

Boks 14. Eksempel pad malopfyldelse og vurderingsskala
MIL]S- OG FORSYNINGSUDVALGETS BERETNING
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Eksemplet er et uddrag af Kgbenhavnernes granne regnskab 2004. Det fremgar af
kommunens hjemmeside, at det grgnne regnskab er et vigtigt styringsredskab i re-
lation til at male udviklingen i miljgets tilstand. Kgbenhavnernes grgnne regnskab
2004 viser med tekst og figurer, hvordan det gar med at opfylde en raekke af de
mal, som findes i Kgbenhavns Kommunes Agenda 21 plan og i sektorplaner om
miljgforhold i Kebenhavn. Eksemplet er saledes samtidig en illustration af, at klare
mal kan indga i et mere overordnet malstyringskoncept.
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Vil du vide mere......

Handlingsplan om klare mal og mere dbenhed (Regeringen, april 2004)
http://www.moderniseringsprogram.dk/visPublikationesForside.asp?artikellD=5547

Vejledning for statslige institutioner om klare mal og mere dbenhed (Regeringen,
juni 2004)
http://www.moderniseringsprogram.dk/visPublikationesForside.asp?artikelID=5556

Samling af eksempler pa brugerrettet serviceinformation samt mal for service og
betjening i kommunerne
www.kl.dk/klaremaal

Politisk beslutningskalender for sammenlaegningsudvalget 2006 (KL, 2006)
http://www.kl.dk/beslutningskalender

Politisk beslutningskalender for ikke-sammenlsegningskommuner 2006 (KL, 2006)
http://www.kl.dk/beslutningskalender

Indenrigs- og Sundhedsministeriets vejledning nr. 111 af 24. oktober 2002 om ser-
vicestrategi og opfglgningsredeggrelse
http://www.retsinformation.dk/ GETDOCI /ACCN/C20020011160-REGL

10 gode rad — om kontraktstyring af dagtilbud og folkeskole (KL, marts 2003)
http://www.kl.dk/288127/

Lederen og kvaliteten (KL, 1998)
Pjecen kan bestilles hos Kommuneinformation: www.kommuneinformation.dk

Intern kontraktstyring (KL, 1998)
Pjecen kan bestilles hos Kommuneinformation: www.kommuneinformation.dk

Udenlandske erfaringer: Charter Mark. The national standard of customer service
excellence (regeringen, Storbritannien)
http://www.cabinetoffice.gov.uk/chartermark/
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