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1. Indledning 
Konceptet for aftalestyring beskriver, hvordan Faaborg-Midtfyn Kommune i praksis 
håndterer de knap 100 aftaler, der er grundlaget for aftaleholdernes styring og 
udvikling af kommunens serviceydelser. 
 
Det er hensigten med selve beskrivelsen, at konceptet både beskriver kronologien i 
den måde aftalestyringen foregår på i løbet af året samt giver et samlet overblik 
over aftalestyringens sammenhænge med særligt fokus på samspillet mellem det 
politiske og det administrative niveau. 
 
I konceptet bliver begrebet ’service’ brugt som en fælles betegnelse for alle kom-
munens ydelser. ’Service’ dækker både over de borgerrettede og de administrative 
ydelser; herunder de ydelser, der er rettet imod kommunens udvikling som egn. 
 

2. Aftalestyringens formål 
Formålet med aftalestyringen er, at politikerne giver den overordnede retning til 
udviklingen af kommunens service. På baggrund heraf skal aftaleholderne styre og 
udvikle kommunens service i overensstemmelse med aftalestyringens rammer og 
principper, så anvendelsen af kommunens ressourcer giver størst mulig værdi for 
kommunens borgere og brugere. 
 

3. Målsætninger for aftalestyringen 
Målsætningerne for brug af aftalestyringen er: 

• At kommunens service bliver styret og udviklet, så kommunens ressourcer 
giver størst mulig værdi for kommunens borgere 

• At aftaleholderne har et enkelt, differentieret og brugervenligt værktøj til 
styring og udvikling af den kommunale service 

• At alle aftaleholdere i Faaborg-Midtfyn Kommune som en del af årshjulet 
arbejder målrettet og systematisk efter et fælles aftalestyringskoncept, hvor 
aftalen bliver indgået dialogbaseret 

• At kommunens nøgleresultater bliver samlet i årsberetningen 
• At aftalestyringen giver et grundlag for systematisk læring og innovation 

 

3.1. Ansvarlig for drift af aftalesystemet 
Det er økonomistaben, der er ansvarlig for udvikling, implementering og drift af 
aftalesystemet, herunder planlægning af processer for målformulering og afrappor-
tering samt revision af aftalerne. 
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4. Den helhedsorienterede aftalestyring 
Kommunen leverer service på en mangfoldighed af forskellige områder og måder. 
Mangfoldigheden kan være en udfordring, når politikere, direktører, chefer, ledere 
og de enkelte medarbejdere skal agere og kommunikere på kryds og tværs i orga-
nisationen.  
 
En fuldstændig beskrivelse af alle serviceområderne og alle de forskellige metoder, 
der bliver anvendt i praksis, ville give et yderst komplekst og svært håndterbart 
materiale at styre ud fra.  
 
Konceptet for aftalestyring giver en ramme, der kan gøre det komplekse enkelt. 
Samtidig indeholder konceptet en helhedsorienteret tilgang til styring og udvikling 
af kommunens service. 
 
Konceptet for aftalestyring sikrer et ensartet sprogbrug i relation til aftalestyringen 
og indeholder et fælles oversigtsbillede over aftalestyringen med en klar sammen-
hæng mellem de centrale nøgleprocesser, der driver aftalestyringen. 

4.1. Ensartet sprogbrug - de grundlæggende begreber 
Et målrettet arbejde med aftalestyring forudsætter et ensartet og fælles sprogbrug. 
Derfor er konceptet for aftalestyringen beskrevet ud fra nogle enkle og klare be-
greber, som er: Målsætning, Indsats, Resultat og Evaluering. Sammenhængen er 
illustreret herunder: 
 

 
 

Figuren skal forstås sådan, at der ud fra et fokus på læring og udvikling bliver op-
stillet målsætninger for de resultater, man ønsker at opnå. For at opnå resultater 
skal der være en indsats. Indsatsen giver ikke nødvendigvis er de ønskede resulta-
ter. I evalueringen gør man op, hvordan de opnåede resultater svarer til de ønske-
de resultater, og man redegør for afvigelser, så man evt. kan revidere og kvalifice-
re fremtidige målsætninger og indsatser. 
 

Målsætninger 
(ønsket resultat)

Indsatser

Resultater 
(opnået resultat)

Evaluering 
(hvordan svarer opnået 

resultat til ønsket resultat?)

Aftalestyringens grundlæggende begreber

Målsætninger 
(ønsket resultat)

Indsatser

Resultater 
(opnået resultat)

Evaluering 
(hvordan svarer opnået 

resultat til ønsket resultat?)

Aftalestyringens grundlæggende begreber
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Disse begreber handler om kernen og indholdet i aftalestyringen, som er målsæt-
ningerne for og udførelsen af kommunens service. 

4.2. Oversigtsbillede over aftalestyringen 
Oversigtsbilledet for konceptet, der er inspireret af KL’s kvalitetsmodel, er primært 
bygget op omkring tre elementer: en styringsmodel og en spørgeramme samt et 
fokus på evaluering. 
 

• Styringsmodellen beskriver tre nøgleprocesser. Dels hvordan aftalestyrin-
gens primære aktører giver aftalen indhold via dialog og målformulering, 
aktørernes godkendelse af aftalerne samt hvordan der sker en afrapporte-
ring af de opnåede resultater til de relevante aktører 

• Spørgerammen, der får sit indhold fra målformuleringen, sikrer sammen-
hængen mellem indsatser og resultater, og den læring og innovation, der 
er nødvendig for at videreudvikle kommunens service 

• Desuden indgår evaluering som det element, der sikrer læring og innovati-
on 

 
For at anskueliggøre, hvordan processen med aftalestyringen foregår i praksis, er 
rækkefølgen skrevet ind i oversigtbilledet. Rækkefølgen er beskrevet ud fra føl-
gende seks trin:  
 

• Trin 1: Målformulering, hvor der bliver opstillet målsætninger og indsatser 
for aftalerne 

• Trin 2: Godkendelse, hvor politikerne godkender målsætninger og indsat-
ser 

• Trin 3: Udførelse af indsatser i praksis 
• Trin 4: Måling af indsatser 
• Trin 5: Evaluering af sammenhængen mellem målsætninger og opnåede 

resultater 
• Trin 6: Afrapportering og feedback, hvor de relevante aktører får afrappor-

teret de opnåede resultater samt giver feedback til aftaleholderen med 
henblik på kommende målformulering 

 
I afsnit 6 ’Aftalestyring i seks trin’ bliver hvert af de seks trin gennemgået. Men først 
altså en helhedsorienteret beskrivelse af aftalestyringens tre elementer og seks 
nøgleprocesser. 
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4.2.1. Samlet oversigtsbillede over aftalestyringens ele-
menter og nøgleprocesser 
 

 
I det følgende bliver de tre elementer i oversigtsbilledet forklaret, dvs. styringsmo-

dellen, spørgerammen og evaluering. 

4.3. Aftalestyringens styringsmodel 
Aftalestyringens styringsmodel er det element, der beskriver processen, hvor afta-
len bliver dannet og får indhold som følge af politikernes og administrationens fæl-
les målformulering og politikernes godkendelse. Desuden beskriver styringsmodel-
len den proces, hvor de gennemførte indsatser og opnåede resultater bliver afrap-
porteret.  
 
Styringsmodellen beskriver således tre nøgleprocesser: 

• Målformulering (Trin 1) 
• Godkendelse (Trin 2) 
• Afrapportering af opnåede resultater (Trin 6) 

 

Formulering af målsætninger og godkendelse

Afrapportering af opnåede resultater

Direktion

Fagsekretariater
og stabe

Aftaleholdere

Kommunalbestyrelse 
og Udvalg

Formulering af målsætninger og godkendelse

Afrapportering af opnåede resultater

Direktion

Fagsekretariater
og stabe

Aftaleholdere

Kommunalbestyrelse 
og Udvalg

Styringsmodel

Spørgeramme

- Selvevaluering
- Internt kvalitetstilsyn
- Akkreditering
- Forvaltningsrevision

Evaluering

Innovation og læring

ResultaterIndsatser

Innovation og læring

ResultaterIndsatser

1

2

3 4

5

6

Formulering af målsætninger og godkendelse

Afrapportering af opnåede resultater

Direktion

Fagsekretariater
og stabe

Aftaleholdere

Kommunalbestyrelse 
og Udvalg

Formulering af målsætninger og godkendelse

Afrapportering af opnåede resultater

Direktion

Fagsekretariater
og stabe

Aftaleholdere

Kommunalbestyrelse 
og Udvalg

Styringsmodel

Spørgeramme

- Selvevaluering
- Internt kvalitetstilsyn
- Akkreditering
- Forvaltningsrevision

Evaluering

- Selvevaluering
- Internt kvalitetstilsyn
- Akkreditering
- Forvaltningsrevision

Evaluering

Innovation og læring

ResultaterIndsatser

Innovation og læring

ResultaterIndsatser

1

2

3 4

5

6
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Styringsmodellen, der er illustreret herunder, er beskrevet i forhold til kommunal-
bestyrelse, udvalg (økonomiudvalg og fagudvalg), direktion, fagsekretariater og 
stabe og aftaleholdere:  
 

 
De dobbeltrettede pile illustrerer dialogen mellem aftaleholderen og parten, aftalen 
bliver indgået med. Både målformulering og afrapportering er baseret på dialog 
med henblik på læring og innovation. 
 
Det politisk niveau har en dobbeltpil, der refererer til sig selv. Denne pil illustrerer 
dels dialogen politikerne imellem og dels dialogen med borgerne samt afrapporte-
ringen til borgeren via årsberetningen og kvalitetskontrakten. 
 
Samme selvrefererende forhold har aftaleholderne, hvad angår intern dialog, dia-
log med brugerbestyrelser og selvevaluering. 
 
Styringsmodellen er således aftalestyringens ”motor”, hvor alle organisationens 
aktører via målformuleringen er involveret i at skabe fokus på det indhold, der bli-
ver arbejdet med i praksis. Målformuleringen er ”tændingen” (Trin 1). 
 
Efter målformuleringen sker der en politisk godkendelse af aftalerne, så aftalehol-
derne har et politisk godkendt grundlag at arbejde ud fra i praksis (Trin 2). 
 
Endelig bliver en proces i aftalestyringen afsluttet med afrapportering og feedback 
(Trin 6). 
 

4.4. Aftalestyringens spørgeramme 
Aftalestyringens spørgeramme er det element, der indeholder de indsatser og re-
sultater, som aftaleholderne arbejder ud fra i praksis. Spørgerammen bliver brugt til 
at sikre den sammenhæng, der skal være mellem et områdes indsatser og resulta-
ter og den læring og innovation, der bliver udledt af de gennemførte indsatser og 
opnåede resultater.  
 

Formulering af målsætninger og godkendelse

Afrapportering af opn åede resultater

Direktion

Fagsekretariater
og stabe

Aftaleholdere

Kommunalbestyrelse 
og Udvalg

Formulering af målsætninger og godkendelse

Afrapportering af opn åede resultater

Direktion

Fagsekretariater
og stabe

Aftaleholdere

Kommunalbestyrelse 
og Udvalg
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Spørgerammen indeholder potentielt set alle de indsatser og resultater, der udgør 
koncernens, fagområdets eller aftaleholderens samlede praksis; afhængigt af, 
hvilket perspektiv man vælger. En samlet beskrivelse af alle indsatser og resultater 
er dog som nævnt alt for komplekst og vanskeligt at styre ud fra.  
 
Med aftalestyringen beskriver eller fremhæver man derfor kun de udvalgte indsat-
ser og resultater, som for organisationen er de vigtigste at holde fokus på. Dette 
sker som nævnt via styringsmodellens målformulering. 
 
I forbindelse med målformuleringen bruger styringsmodellens aktører, dvs. kom-
munalbestyrelse og udvalg, direktion, fagsekretariater og aftaleholdere spørge-
rammen til at sikre sammenhængen i indholdet. Som eksempel sikrer aktørerne, at 
en given politik bliver understøttet af indsatser, der kan realisere politikken på for-
skellige niveauer i organisationen eller på fagområdet og evt. på tværs af fagområ-
der. 
 
Den udfyldte spørgeramme, dvs. de formulerede målsætninger for indsatser og 
resultater eller blot selve ’aftalen’, er altså det koordinerede og helhedsorienterede 
redskab, aftaleholderne bruger til at styre efter i praksis (Trin 3). 
 
Det hedder en spørgeramme, for når de vigtigste indsatser og resultater er beskre-
vet, så udgør disse beskrivelser udgangspunktet for de spørgsmål, aftaleholderne 
forholder sig til i løbet af året f.eks. ”Hvordan er status på implementeringen af 
indsatserne?” eller ”Hvad er udviklingen i resultaterne?”, m.fl. 
 
Når man systematisk vil opgøre status på målsætningerne, anvender man målin-
ger (Trin 4). Måling bliver uddybet yderligere i gennemgangen af de forskellige trin. 
 
Spørgerammen for Faaborg-Midtfyn Kommunens aftalekoncept er illustreret her-
under: 
 

 

Udgangspunktet i konceptet er egentlig, at spørgerammen er tom eller ”fri”, dvs. at 
der ikke er noget foruddefineret indhold. Meningen med ’Dialogbaseret aftalesty-
ring’ er, at det er aktørerne, der via dialog og målformulering bestemmer indholdet. 
Med målformuleringen vil der i de forskellige aftaler komme et indhold, der er be-
stemt af kommunalbestyrelsen, udvalgene, direktionen og fagchefen jf. kompeten-
cefordelingsplanen. 
 

Innovation og læring

ResultaterIndsatser

Innovation og læring

ResultaterIndsatser
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Et alternativ til den frie spørgeramme er vist i vedlagte ’Appendiks til koncept for 
aftalestyring’. Her er spørgerammen inddelt i nogle faste kategorier, som man skal 
tilegne sig, inden man kan bruge spørgerammen. 
 
For at skabe en god balance i aftalen skal aktørerne bl.a. have dialog om: 

• hvordan fordelingen af målsætninger skal være mellem målsætninger på 
indsatssiden og på resultatsiden 

• hvilke forskellige typer af indsatser, der skal være fokus på, og hvor mange 
• hvilke forskellige typer af resultater, der skal være fokus på, og hvor man-

ge 
 
Hver aftaleholder får derfor i princippet opbygget sin egen aftale i dialogen med de 
forskellige relevante aktører på de forskellige niveauer i organisationen. Hvordan 
aftalen bliver til i praksis bliver beskrevet senere under afsnittet ’Aftalestyring i seks 
trin’. 
 
Man kan som nævnt bruge spørgerammen til at beskrive den samlede koncern, 
enkelte fagområder eller enkelte institutioner, og man kan direkte kombinere ind-
satser og resultater på tværs af niveauerne i organisationen f.eks. når en overord-
net strategisk indsats bliver udmøntet i en institution. 
 

4.5. Evaluering 
Evaluering indgår som et element i det samlede oversigtsbillede (Trin 5) for at hol-
de fokus på, at der sker læring og innovation på baggrund af de gennemførte ind-
satser og de opnåede resultater. Evalueringen kan ske under forskellige former og 
med forskellige evalueringsmetoder. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
Evaluering kan f.eks. ske via selvevaluering, kvalitetstilsyn, akkreditering og for-
valtningsrevision. I bilag 3 er evaluering beskrevet mere udførligt. 

- Selvevaluering
- Internt kvalitetstilsyn
- Akkreditering
- Forvaltningsrevision

Evaluering

- Selvevaluering
- Internt kvalitetstilsyn
- Akkreditering
- Forvaltningsrevision

Evaluering
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5. Aftalens opbygning og aftaleportalen 
Udgangspunktet er, at man som aftaleholder har en aftale, der er delt op i tre ele-
menter: 

• Økonomi 
• Målsætninger 
• Underskrift og revision 

5.1. Økonomien 
Økonomien er den budgetterede ramme, som kommunalbestyrelsen vedtager i sin 
prioritering af kommunens samlede økonomi. Økonomien kommer ind i den enkel-
te aftale via budgetproceduren, som er beskrevet særskilt. Det er det til enhver tid 
gældende budget, der udgør den økonomiske ramme for aftalen.  
 
Økonomistaben er ansvarlig for, at den økonomiske ramme er tilgængelig via afta-
leportalen. 

5.2. Målsætningerne 
Indholdet i aftalerne bliver skabt ved målformuleringen. Målformulering betyder, at 
de forskellige aktører i aftalestyringen formulerer konkrete målsætninger, som afta-
leholderne kan styre efter i praksis.  
 
Retningslinjerne for målsætningerne er: 

• Målsætningerne har til formål at skabe fokus på de vigtigste ting, som afta-
leholderen skal arbejde med, og målsætningerne dækker ikke over alle af-
taleholderens forpligtelser (jf. Spilleregler for decentral ledelse og central 
styring, version 6, 2010) 

• De forskellige målsætninger kan have forskellig tidshorisont fra et antal 
måneder til flere år 

• Forventningen er, at der vil være langvarige målsætninger, der løber over 
2 eller flere år 

• Mindre udviklingstiltag kan ske på aftaleholderens egen foranledning eller 
på baggrund af en aftale med fagchefen eller kontaktdirekøren – uden at 
det nødvendigvis indgår i aftalen 

• Aftalen bliver revideret én gang årligt, hvor man kan tage opfyldte målsæt-
ninger ud eller tilføje nye. Det sker ud fra en centralt planlagt proces jf. 
årshjulet, hvor politikerne godkender revisionen af aftalen 

• Nye målsætninger, der bliver formuleret i løbet af året, bliver godkendt jf. 
kompetencefordelingsplanen, og bliver af fagsekretariatet eller den pågæl-
dende stab indplaceret i aftalen efter godkendelse 

 
For at give aftalen den dynamik, der giver mulighed for løbende tilpasning af afta-
lerne, er aftalen 100 % digitaliseret. Der er en brugervenlig portal knyttet til inter-
nettet, hvor opbygningen og opdateringen af aftalen sker. 
 
Hver aftale bliver dannet ud af nedenstående fem typer målsætninger.  

• Målsætninger for koncernen – kommunalbestyrelsen vil opstille målsæt-
ninger for en række koncernmål (se eksempler i nedenstående samlede 
oversigt) 

• Målsætninger i kvalitetskontrakten 
• Målsætninger for fagsekretariaterne og stabene 
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• Målsætninger for fagområdet – som kan være for det samlede fagområde 
og for flere eller for enkelte aftaleholdere 

• Målsætninger for den enkelte øvrige aftaleholder (som ikke er direktion el-
ler fag- og stabschef) 

5.2.1. Indholdet i de forskellige typer aftaler 
Institutionernes aftaler indeholder: 

• Målsætninger for koncernen 
• Målsætninger i kvalitetskontrakten 
• Målsætninger for fagområdet – samlet, for flere eller for enkelte aftalehol-

dere 
• Målsætninger for den enkelte aftaleholder 

 
Fagsekretariaternes og stabenes aftaler indeholder: 

• Målsætninger for koncernen 
• Målsætninger i kvalitetskontrakten (stabe, der ikke har borgerrettede ydel-

ser, vil dog ikke have målsætninger fra kvalitetskontrakten) 
• Målsætninger for fagsekretariaterne og stabene 
• Målsætninger for fagområdet – samlet, for flere eller for enkelte aftalehol-

dere 
 
Direktionens aftale indeholder: 

• Strategiske målsætninger 
 
Direktionens strategiske målsætninger bliver indgået i dialog med økonomiudval-
get. Direktionens målsætninger indeholder organisationens overordnede strategi, 
hvilket kan få indflydelse på fagområdernes aftaler. 
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Aftalens opbygning ud fra en række konkrete eksempler: 
 
Indhold i 
aftalen 

Motivation og sammen-
hæng 

Målsætning Indsatser Indikatorer 

Målsætning 
for samlet 
koncern 

Målsætningerne for koncernen 
er den nødvendige ledelsesin-
formation, som kommunalbe-
styrelsen og direktionen har 
brug for til at kunne danne et 
hurtigt overblik over status på 
de forskellige områder 

• God ledelse 
• Reduktion af 

sygefravær 
• God trivsel 
• Forbrug over-

holder budget 
• Høj Brugertil-

fredshed  

• Lederudvikling 
• Decentralt + 

HR og I 
• Decentralt + 

HR og I 
• Decentralt + 

Økonomi 
• Decentralt + 

HR og I 

• Spørgsmål fra 
lederevaluering 

• Sygefravær 
• Spørgsmål fra 

trivselsundersø-
gelse 

• Budgetoverhol-
delse 

• Spørgsmål i 
spørgeskema 

Målsætning i 
kvalitetskon-
trakt 

Det er vigtigt at vores børn får 
en uddannelse og følger det 
undervisningsforløb folkesko-
len tilbyder. For mange børn 
og unge som bliver væk fra 
skole og mister muligheden for 
at lære og udvikle sig 

At nedbringe dette 
fravær med 3 % 
over de næste 4 år 
 

• LP-metoden 
• Opringninger 

til forældre, 
hvis børn ikke 
er meldt syge 

• Eleverne er fysisk 
tilstede i hele sko-
ledagen 

• Eleverne deltager 
aktivt i undervis-
ningen 

 

Målsætning 
for fag-
sekretariat 
og stabe 

Da vi kan forvente, at bespa-
relser indebærer nedsat ser-
vice, er det vigtigt, at kommu-
nen sikrer høj tilgængelig af 
viden om kommunens ydelser, 
hvor borgerne selv kan orien-
tere sig 

Forbedring af 
kommunens hjem-
meside og sam-
menhængen til 
fagområderne 
hjemmesider  

• Udviklingspro-
jekt 

• Antallet af hits på 
hjemmeside 

• Antallet af hits på 
FAQ 

• Nedbringelse af 
henvendelser i 
borgerservice 

Målsætning 
for fagområ-
det 

For at kunne få handleguiden 
til at fungere skal lokalmøder-
ne afholdes 

Alle institutioner 
under Dagtilbud – 
børn skal afholde 
alle planlagte lo-
kalmøder 

• Ledermøde 
• Revidering af 

aftale 
• Opfølgning fra 

fagsekretariat 

• Lokalmøder er 
afholdt 

• Nedbringelse af 
underretninger fra 
dagtilbud - børn
  

Målsætning 
for aftale-
hold 

Børnehaverne er blevet lagt 
sammen, og det er et mål, at 
medarbejdernes trivsel bliver 
fastholdt 

Fortsat tilfredshed 
hos medarbejderne 
på 75 % 

• MUS 
• Temamøder 
• Kvalitetsudvik-

ling 

• Medarbejdernes 
trivsel 

 
I de konkret formulerede aftaler vil der ofte være flere målsætninger under hver 
type målsætning, og som nævnt vil de forskellige typer aftaler ikke indeholde alle 
de forskellige typer målsætninger. 
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5.3. Underskrift og aftale om revision af aftalen 
Ud over økonomien og målsætningerne indgår underskrift og aftale om revision i 
den fysiske (digitale) aftale: 

• Navn på aftaleholder 
• Aftalen er indgået med 
• Kvittering for revision af aftale 
• Revideres næste gang 

5.4. Aftaleportalen 
Aftaleportalen er den digitale platform, hvorpå administrationen opbygger aftalen, 
så aftalen bliver tilgængelig dels i forhold til kommunens borgere og dels i forhold 
til kommunens ansatte. De enkelte fagområder og aftaleholdere samler her links 
og beskrivelser af gældende politikker, kvalitetsstandarder og kvalitetstilsyn, så de 
er tilgængelige sammen med aftalens indhold. 
 
Portalen bliver brugt som et dynamisk værktøj til at opbygge og vedligeholde afta-
lerne i henhold til målformuleringen og opfyldelsen af målsætningerne. 
 
Aftaleportalen samler alle de relevante elementer, der indgår i aftalestyringen: 

• Økonomien i aftalerne 
• Målsætninger i aftalerne 
• Kvalitetsstandarder 
• Kvalitetstilsyn 
• Årshjul 
• Budgetprocedure 
• Mv. 

 
Aftaleportalen vil være det sted, hvor et fagområde har mulighed for at samle alle 
centrale og relevante beskrivelser og dokumentation, så det er tilgængeligt. Ofte vil 
der være en reference via et link, så det ikke er nødvendigt at skrive tingene flere 
steder. 
 
Der vil til anvendelse af portalen blive opbygget forskellige funktioner f.eks. så man 
kan udskrive et aftaleområdes samlede aftale med alle de forskellige typer mål-
sætninger. 
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6. Aftalestyring i seks trin 
I det foregående er der givet et samlet helhedsbillede af aftalestyringens nøglepro-
cesser og elementer, og selve aftalens opbygning er beskrevet. Afsnittet her hand-
ler om aftalestyringen i praksis fra trin til trin. 
 
Aftalestyring i praksis sker i seks trin: 

• Trin 1: Målformulering 
• Trin 2: Godkendelse 
• Trin 3: Udførelse 
• Trin 4: Måling  
• Trin 5: Evaluering  
• Trin 6: Afrapportering og feedback med henblik på kommende målformule-

ring 
 
Hver af disse nøgleprocesser bliver herefter gennemgået ét trin ad gangen. 

6.1. Trin 1 - Aftalens tilblivelse gennem dialog og mål-
formulering 
Målsætningerne bliver til gennem dialog og målformulering mellem de forskellige 
aktører, der er beskrevet i styringsmodellen. De forskellige typer af målsætninger 
indgår i konceptet for at sikre en bred indflydelse og involvering i forhold til de for-
skellige aktørers involvering i dialogen og målformuleringen.  
 
Herunder er en skematisk oversigt, der viser hvilke aktører, der har dialog i forhold 
til formuleringen af de forskellige målsætninger. Af skemaet fremgår det også, 
hvem der er ansvarlig for at arrangere dialogen. 
 

Type målsætning Formuleret i dialog mellem Ansvarlig for dialog 
Målsætninger for koncernen • Direktion, økonomiudvalg og kommunalbestyrelsen 

• Kommunalbestyrelse kan i dialog med økonomiud-
valget og direktionen beslutte øvrige målsætninger 
for den samlede koncern 

• Direktion understøttet af 
økonomistaben 

Målsætninger i kvalitetskon-
trakten 

• Det relevante fagudvalg og fagchefen • Fagchefen understøttet af 
økonomistaben 

Målsætninger for fagsekre-
tariaterne og stabene 

• Fag- og stabscheferne, kontaktdirektøren og øko-
nomiudvalget 

• Fag- og stabschefer skal sammen med de pågæl-
dende kontaktdirektører sikre, at alle målsætninger, 
der angår økonomiudvalget (økonomi, organisation 
og personale) bliver beskrevet som målsætninger 
for fagsekretariatet 

• Fagchefen 

Målsætninger for fagområ-
det  
– samlet, for flere eller for 
enkelte aftaleholdere 

• Fagchefen, kontaktdirektøren, aftaleholderne og de 
relevante fagudvalg 

• Fagchefen kan i dialog med flere eller enkelte 
aftaleholdere under fagområdet opstille specifikke 
målsætninger 

• Fagchefen 

Målsætninger for de øvrige 
aftaleholder (som ikke er 
direktion eller fag- og stabs-
chef) 

• Den enkelte aftaleholder og fagchefen • Aftaleholderen 
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Modellen herunder giver et mere visuelt billede af, hvem der har dialog med hvem i 
forhold til formuleringen af de forskellige typer af målsætninger. 

 
 
Det er økonomistaben, der giver de helt overordnede rammer for de processer, der 
sikrer dialog og målformulering. Det sker dels ved formidling og vedligeholdelse af 
årshjulet og dels ved at kommunikere deadlines for formuleringen af de forskellige 
typer målsætninger. 
 
Efterhånden som målformuleringen skrider frem beslutter de forskellige aktører, 
hvad der skal være fokus på, og resultaterne bliver skrevet ind i en standardskabe-
lon via aftaleportalen. 
 
Skabelonen til formulering af målsætninger er vist herunder: 

 
 
 
 
 
 

Dialog med formulering af målsætninger

Kommunalbestyrelsen

FagudvalgØkonomiudvalg

Direktion

FagcheferStabschefer

Kontaktdirektører

Aftaleholdere

Målsætninger for 
koncernen

Målsætninger i 
kvalitetskontrakt

Strategiske 
målsætninger

Målsætninger i kvalitetskontrakt
Målsætninger for fagområdet

Målsætninger for fagsekretariatet

Målsætninger i kvalitetskontrakt
Målsætninger for stabene

Målsætninger for stabene
Målsætninger for fagområdet

Målsætninger for fagsekretariatet

Målsætninger for 
institutionen

Målsætninger 
for koncernen

= dialog med målformulering

Borgere

BestyrelseMålsætninger for 
institutionen

Målsætninger for 
fagsekretariatet

Sekretariat

Målsætninger i kvalitetskontrakt

Dialog med formulering af målsætninger

Kommunalbestyrelsen

FagudvalgØkonomiudvalg

Direktion

FagcheferStabschefer

Kontaktdirektører

Aftaleholdere

Målsætninger for 
koncernen

Målsætninger i 
kvalitetskontrakt

Strategiske 
målsætninger

Målsætninger i kvalitetskontrakt
Målsætninger for fagområdet

Målsætninger for fagsekretariatet

Målsætninger i kvalitetskontrakt
Målsætninger for stabene

Målsætninger for stabene
Målsætninger for fagområdet

Målsætninger for fagsekretariatet

Målsætninger for 
institutionen

Målsætninger 
for koncernen

= dialog med målformulering

Borgere

BestyrelseMålsætninger for 
institutionen

Målsætninger for 
fagsekretariatet

Sekretariat

Målsætninger i kvalitetskontrakt

Motivation og 
sammenhæng

IndikatorerIndsatserMålsætningMotivation og 
sammenhæng

IndikatorerIndsatserMålsætning
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Som bilag 2 til konceptet er der lavet en ordliste, hvor de mest centrale begreber er 
forklaret. Herunder er et udsnit af oversigten, der beskriver begreberne i ovenstå-
ende skabelon: 
 
Motivation og sam-
menhæng 
 

Beskrivelse af grunden til, at man vælger at opstille en 
målsætning på området eller for ydelsen og sammenhæn-
gen til evt. lovkrav, politik, strategi, andre målsætninger 
mv. 

Målsætning  
(Ønsket resultat) 

Det eller de ønskede resultater, som man ønsker at opnå 
f.eks. et bestemt serviceniveau eller gennemførelsen af 
projekt 

Indsatser Indsatser forstås som måden man planlægger og forbedrer 
den udvalgte del af den daglige praksis (drift og udvikling) - 
under den metodefrihed, der er.  
Man kan under ’indsatser’ både beskrive fremgangsmåde/ 
metode, udbredelse og evaluering af indsatsen 

Indikator Målepunkter, succeskriterier, tegn, der indikerer, om mål-
sætningen er nået eller i hvilken grad, den er nået 

 
Målformulering er en udfordrende proces, og det er svært at opstille gode målsæt-
ninger, som man kan måle på, kommunikere til andre og styre ud fra. I bilag 3 er 
der en vejledning til formulering af målsætninger, måling og evaluering, hvor bl.a. 
SMART-metoden bliver beskrevet. SMART står for: 

• Specifik 
• Målbar 
• Accepteret 
• Realistisk 
• Tidsbestemt 

 
Ved at vurdere målsætningen systematisk ud fra alle begreberne kan man ofte 
finde forbedringer til målsætningen. Med henblik på styring og kommunikation er 
tiden godt givet ud på gode målsætninger. 
 

6.2. Trin 2 - Indgåelse og godkendelse af aftalerne 
Når de forskellige aktører har formuleret de målsætninger, der skal gælde for afta-
leholderen, bliver aftalen godkendt politisk. Økonomistaben har ansvaret for, at alle 
aftaler bliver revideret og godkendt politisk én gang årligt . 
 
Figuren herunder viser kompetencefordelingsplanen vedrørende indgåelse og 
godkendelse af aftalerne med det færdigt formulerede indhold. 
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For fagchefernes aftaler gælder specifikt, at de bliver kommenteret af de relevante 
fagudvalg og godkendt i økonomiudvalget. 
 

6.3. Trin 3 – Udførelse af indsatserne i praksis 
Udførelsen af indsatserne i praksis sker i henhold til aftalernes indhold samt de 
øvrige rammer, som de forskellige aftaleholdere arbejder ud fra. Systematisk må-
ling på målsætningerne, når dette er aftalt, sker også som en del af praksis. 
 

6.4. Trin 4 - Måling 
Det bliver anbefalet, at der bliver lavet systematisk måling på de centrale målsætninger, 
man opstiller i aftalen, og at man bruger de begreber, som er angivet i dette dokument.  
 
Målsætningsskabelonen, der er beskrevet herunder, beskriver den generelle sammenhæng 
mellem målformulering og måling. 
 

Indgåelse og godkendelse af aftalerne

Kommunalbestyrelsen

FagudvalgØkonomiudvalg

Direktion

FagcheferStabschefer

Kontaktdirektører

Aftaleholdere

Kontaktdirektører

= godkendelse

Borgere

Bestyrelse

Sekretariat

Indgåelse og godkendelse af aftalerne

Kommunalbestyrelsen

FagudvalgØkonomiudvalg

Direktion

FagcheferStabschefer

Kontaktdirektører

Aftaleholdere

Kontaktdirektører

= godkendelse

Borgere

Bestyrelse

Sekretariat

Motivation og 
sammen-
hæng

Ansvarlig 
for måling

Måle-
frekvens

Måle-
metode

Dokumenta-
tionsform

IndikatorerIndsatserMålsætning

Målformulering Måling

Motivation og 
sammen-
hæng

Ansvarlig 
for måling

Måle-
frekvens

Måle-
metode

Dokumenta-
tionsform

IndikatorerIndsatserMålsætning

Målformulering Måling
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Målformuleringen fastsætter de ønskede resultater. Man kan via indikatorerne 
vælge at måle systematisk på målsætningen. Det konkrete valg af dokumentati-
onsform understøtter de enkelte indikatorerne, og målemetoden bestemmer, hvil-
ken vægt, der bliver lagt på kvantitative og kvalitative målinger.  
 
Måleresultaterne bliver efterfølgende afrapporteret ud fra den aftale, man laver. 
Det op til fagchefen og aftaleholderne at aftale metode til afrapportering angående 
målsætninger for fagområdet og den enkelte aftaleholder. Mere herom under trin 6. 
 

6.5. Trin 5 – Evaluering 
Evaluering er den systematiske og bagudrettede beskrivelse og vurdering af sam-
menhængen mellem målsætninger, indsatser og resultater med henblik på fremti-
dig anvendelse og målformulering. 
 
Konceptet er baseret på, at fagområdet i høj grad selv udvikler værktøjer til selv-
evaluering og kvalitetstilsyn f.eks. i tilsynsmodeller, koncepter for kvalitetssamtaler 
mv. Man kan på fagområderne selv vælge, hvilken grad af skriftlighed disse værk-
tøjer beror på.  
 
Det bliver anbefalet, at decentrale kvalitetsværktøjer bliver udviklet i samspil med 
centralt placerede fagpersoner. 
 

6.6. Trin 6 - Afrapportering og feedback 
Når man har formuleret en målsætning til aftalen indebærer det, at aftaleholderen 
afrapporterer på målsætningen til den part, aftalen er indgået med, og at aftalehol-
deren får feedback på de indsatser og resultater, der er arbejdet med ud fra mål-
sætningerne. 
 
Der er afrapportering og feedback mindst én gang om året: 

• Resultater fra målsætningerne for den samlede koncern bliver opgjort cen-
tralt i forbindelse med årsberetningen, og vil ikke involvere en indsats fra 
fagområder – ud over registrering, deltagelse i undersøgelser mv. 

• Resultater fra kvalitetskontrakten bliver opgjort decentralt og sendt til øko-
nomistaben 

• Fagchefen afrapporterer sekretariatets resultater til kontaktdirektøren – ud 
fra aftale om afrapporteringsform 

• Afrapportering på fagområdet bliver aftalt mellem dels fagudvalg og fag-
chef og dels fagchef og aftaleholder 

 
Både direktion og udvalg kan i forbindelse med revision af aftalen eller løbende 
lave aftaler med fagchefen om, at der bliver formuleret målsætninger ud fra et ud-
valgt tema, som kan indebære både skriftlig afrapportering og måling. 
 
Det samme kan fagchefen i forhold til aftaleholderne under fagområdet, hvor der 
kan blive lavet aftaler med både én og eller flere aftaleholdere om målsætninger for 
udvalgte temaer. 
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Desuden kan fagområder være underlagt lovgivning, der indebærer skriftlig afrap-
portering.  
 
Herunder er givet et samlet overblik over afrapporteringen: 
 

Type målsætning Afrapporteringsform Afrapporterings-
frekvens 

Ansvarlig for afrap-
portering 

Målsætninger for koncer-
nen 

Skriftlig via LIS 1 – 4 gange årligt Økonomi og HR og I 

Målsætninger i kvalitetskon-
trakten 

Skriftlig Én gang årligt Fagsekretariat 

Målsætninger for fag-
sekretariaterne og stabene 

Mundtlig  
(eller skriftlig efter aftale) 

Én gang årligt 
(eller efter aftale) 

Fagsekretariat 
Stabene 

Målsætninger for fagområ-
det – samlet, for flere eller 
for enkelte aftaleholdere 

Mundtlig  
(eller skriftlig efter aftale) 

Én gang årligt 
(eller efter aftale) 

Fagsekretariat 

Målsætninger for den en-
kelte aftaleholder 

Mundtlig  
(eller skriftlig efter aftale) 

Én gang årligt 
(eller efter aftale) 

Aftaleholder 

Direktionens strategiske 
målsætninger 

Skriftligt i årsberetning Én gang årligt Direktion understøtter 
af økonomistaben 

 
Når afrapporteringen sker skriftligt bliver de opnåede resultater skrevet ind i en 
standardskabelon, så det opnåede resultat bliver sat i sammenhæng til målsætnin-
gen og indsatsen. Skabelonen er tilgængelig på aftaleportalen 
 
Skabelonen til skriftlig afrapportering er vist herunder: 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

IndsatserMotivation og 
sammenhæng

Opnåede 
resultater

IndikatorerMålsætning IndsatserMotivation og 
sammenhæng

Opnåede 
resultater

IndikatorerMålsætning
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Når der er brug for at lave helt præcise aftaler om, hvordan en målsætning bliver 
målt og afrapporteret, kan man benytte skabelonerne, som vist i figuren herunder: 

 
De tre skabeloner udgør den samlede målsætningsskabelon. I bilag 2 er de for-
skellige begreber forklaret. 
 

6.7. Årsberetningens indhold 
Som en særskilt del af afrapporteringen bliver der én gang om året lavet en årsbe-
retning med koncernens vigtigste resultater. Økonomistaben har det overordnede 
ansvar for at indsamle de forskellige aftaleholderes resultater.  
 
I relation til konceptet for aftalestyring indeholder årsberetningen følgende elemen-
ter: 

• Resultater af målsætninger for den samlede koncern 
• Resultater af målsætninger i kvalitetskontrakten 
• Resultater fra fagområderne – ud fra dialog med kontaktdirektørerne ud-

vælger Fag- og stabscheferne nøgleresultater, der tegner fagområdet 
• Resultater af direktionens strategi 
• Økonomiske resultater 
• Evt. andre udvalgte resultater 

 
 
 

Motivation og 
sammenhæng

IndikatorerIndsatserMålsætning

Opnåede 
resultater

Ansvarlig for 
afrapportering

Afrapporterings
frekvens

Afrapporterings-
form

Dokumentations
form

Ansvarlig for 
måling

MålefrekvensMålemetode

Motivation og 
sammenhæng

IndikatorerIndsatserMålsætning

Opnåede 
resultater

Ansvarlig for 
afrapportering

Afrapporterings
frekvens

Afrapporterings-
form

Dokumentations
form

Ansvarlig for 
måling

MålefrekvensMålemetode
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7. Bilag til koncept for aftalestyring 
 

Bilag 1 - Politisk og administrativt årshjul 
Årshjulet indeholder politikernes og administrationens vigtigste begivenheder for 
aftalestyringen i løbet af året. Årshjulet er både et planlægnings-, et koordinerings 
og kommunikationsredskab, og det bliver løbende justeret, så der er et fælles bille-
de af de overordnede milepæle for årets gang. 
 

Tid Budgetprocedure Aftalestyring Ledelsesopgaver 
Januar   Revision af aftale på baggrund af 

ny målformulering = indgåelse af 
aftalen for indeværende år 

 

Februar    

Marts Dialog på fagområderne 
vedr. effektivisering og 
besparelser 

Politikformulering til næste års 
aftale 

Budgetopfølgning 

April Strategiseminar KB   

Maj  Årsberetning af sidste års aftale Trivselsundersøgelse 
Tilfredshedsundersøgelse 

Juni Drifts- og anlægsønsker 
behandles i fagudvalg 

 Budgetopfølgning 

Juli    

August Budgetseminar   360 g. lederevaluering 

September 1. Behandling af Budget 
Høring 

Afrapportering for indeværende 
års aftale (målsætninger for 
fagsekretariat, fagområde og 
aftaleholder) – decentral evalue-
ring på fagområder – metodefri-
hed 

  

Oktober 2. Behandling af Budget   Budgetopfølgning 
LUS 

November   Målformulering + dialog til næste 
års aftale 

  

December   Afrapportering på indeværende 
års aftale (koncern + kvalitets-
kontrakt) - central 

  



 

 

Side 22 

Bilag 2 - Oversigt over begreber 
 

Begreb Forklaring 
Fokusområde Navnet på det område eller de ydelser, der bliver lavet målsætning for 
Lovgrundlag Reference til den konkrete paragraf, der er grundlag for ydelsen 
Motivation og sammen-
hæng 

Beskrivelse af grunden til, at man vælger at opstille en målsætning på 
området eller for ydelsen og sammenhængen til evt. lovkrav, politik, stra-
tegi, andre målsætninger mv. 

Standard Beskrivelse af den eller de standarder, der er vedtaget for ydelsen. Det 
kan f.eks. være i fht. krav om involvering, opfølgning mv. 

Målsætning  
(Ønsket resultat) 

Det eller de ønskede resultater, som man ønsker at opnå f.eks. et bestemt 
serviceniveau eller gennemførelsen af projekt 

Indsatstemaer Indsatser kan handle om Ledelse, Ressourcer, Medarbejdere og Metode 
og processer 

Resultattemaer Resultater kan være Brugerresultater, Medarbejderresultater, Faglige re-
sultater eller Øvrige nøgleresultater 

Indsatser Indsatser forstås som måden man planlægger og forbedrer den udvalgte 
del af den daglige praksis (drift og udvikling) - under den metodefrihed, der 
er.  
Man kan under ’indsatser’ både beskrive fremgangsmåde/ metode, udbre-
delse og evaluering af indsatsen 

Resultater Resultater forstås som de opnåede resultater af de indsatser, der er ind-
gået i målsætningen 

Indikator Målepunkter, succeskriterier, tegn, der indikerer, om målsætningen er nået 
eller i hvilken grad, den er nået  

Indikatortype Der bliver opstillet indikatorer for det målsætningen skal resultere i, dvs. 
enten en proces, en struktur (for indsatser) eller et resultat (for resultater) 

Målgruppe De personer, som indsatsen er til gavn for 
Dokumentationsform Den måde, man viser, at man har opnået sit resultat. Det kan være via en 

handlingsplan, referat, evalueringsrapport, tekst på hjemmeside, tilsyn mv. 
Målemetode Den systematiske implementerede praksis, der gør, at man får indsamlet 

data, der viser status for hver af de bestemte indikatorer under hver mål-
sætning 

Dataindsamling Den systematiske indsamling af kvalitative og kvantitative data som en 
følge af målemetoden 

Målefrekvens Hvor ofte man måler 
Ansvarlig for måling Den person, der har ansvaret for gennemførelse af måling 
Måleresultat Den status som resultatet af målingen har givet på målsætningen 
Evaluering og opfølg-
ning 

Vurderingen af det opnåede resultat sammenholdt med målsætningen (det 
ønskede resultat).  
En beskrivelse af grunden til, at det er gået bedre eller værre end ønsket 

Afrapportering og for-
midling 

Beskrivelse af, hvordan de relevante interessenter modtager feedback på 
de opstillede målsætninger 
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Bilag 3 – Vejledning i formulering af målsætninger, må-
ling og evaluering 

Formulering af målsætninger 
Udgangspunktet for enhver serviceydelse er målsætninger. Målsætninger er som 
navnet angiver ’sætninger’, der indeholder en beskrivelse af ’mål’. Målsætninger er 
de ønskede resultater, som man ønsker at opnå med serviceydelsen. 
 
Det er værd at lægge vægt på, at der er tale om ønskede resultater. Målsætninger 
er beskrivelser af fremtidige ønskede tilstande. Målsætninger er altså ideale til-
stande, der ikke nødvendigvis beskriver hverdagen, som vi oplever den. 
 
Et eksempel på en målsætning er:  
 
”Alle aftaleholdere i Faaborg-Midtfyn Kommune skal som en del af årshjulet arbej-

de målrettet og systematisk efter et fælles aftalestyringskoncept, hvor aftalen bliver 

indgået dialogbaseret” 

 
For at vurdere om en målsætning er god, kan man bruge en systematik, der hed-
der SMART. SMART står for: 

• Specifikt 
• Målbart 
• Accepteret 
• Realistisk 
• Tidsbestemt 

 
Ser man med SMART systematikken på ovenstående målsætning kan man vurde-
re den således: 

• Er den specifik? – ja, den handler om et konkret værktøj til varetagelse af 
princippet dialogbaseret aftalestyring, der står i styrelsesvedtægten 

• Er den målbar? – ja, man kan måle om alle aftaleholderne bruger aftalesty-
ringen f.eks. ved at udfylde og indsende skabeloner; man kan måle, om 
der er opstillet konkrete målsætninger i aftalen og om skabelonerne er ud-
fyldt efter den angivne systematik og man kan måle om der har været dia-
log i forbindelse med indgåelsen af aftalen 

• Er den accepteret? – ja, som aftaleholder i Faaborg-Midtfyn Kommune har 
man i sin ansættelseskontrakt skrevet under på overholdelsen af spillereg-
lerne 

• Er den realistisk? – ja, i og med, at der allerede er blevet arbejdet med 
formen 

• Er den tidsbestemt? – ja, arbejdet med aftalestyring indgår i årshjulet, dvs. 
i dette tilfælde som en løbende gentagen hændelse 

 
Målsætninger behøver ikke at handle om noget nyt. Der kan være stor variation i, 
hvad man ønsker at opnå af fremtidige tilstande: 

• Fastholdelse af tilstand f.eks. over tid 
• Udvikling af nyt 
• Udredning af bestemt forhold 
• Kompenserende f.eks. i forhold til at supplere ressourcer 
• Lindrende for at afhjælpe ubehag 
• Aflastende/afløsende i forhold til at andre bidrager 
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• Helbredende/reparerende for at opnå tidligere tilstand 
• Overtagende i forhold til borgeren, hvor alle potentielle ressourcer er ud-

nyttet 
• Reducerende i forhold til et forbrug, klager eller underretninger 
• M.fl. 

 
Formulering af gode målsætninger er yderst vanskeligt og tager meget tid. Gode 
målsætninger giver til gengæld det bedste udgangspunkt for en målrettet og effek-
tiv indsats, som andre kan slutte op omkring og kommunikere tydeligt omkring. 
 
Man kan bruge redskabet ’målhierarki’, der bl.a. er beskrevet i kommunens pro-
jektmodel. 

Indsatser og måling af indsatser 
Indsatserne er alle de ting, som kommunens ansatte gør for at levere serviceydel-
serne – både ledere og medarbejdere. Indsatserne kan handle om ledelse, inddra-
gelse af medarbejdere, effektivisering, omstrukturering, organisering. Det kan være 
anvendelse og udbredelse af valgte metoder, udbredelsen af metoder til relevante 
fagområder og institutioner, kompetenceudvikling af medarbejderne til anvendelse 
af metoderne, vedligeholdelse, indkøb, ressourcefordeling, formidling, administrati-
on, pleje, pædagogik, sagsbehandling mm. 
 
En måde at opdele typen af forskellige indsatser systematisk på kan være indsat-
ser i forhold til: 

• Ledelse 
• Ressourcer 
• Medarbejdere 
• Metoder og arbejdsgange 

 
Beskrivelsen af indsatsen vil være styret af målsætningen. Man kan formulere mål-
sætninger, der er rettet direkte i forhold til ønsket om at gennemføre en bestemt 
indsats eller udviklingen af en indsats.  
 
Måling af indsatser sker via indsatsindikatorer, der typisk beskriver om processer 
og strukturer er velbegrundet, integreret, implementeret og systematisk udbredt i 
organisationen. Man kan med fordel have både kvantitative og kvalitative indsats-
indikatorer. 

Resultater og måling af resultater 
Resultater er alle de ting, som kommunens ansatte opnår ved deres indsats, dvs. 
de ting, der kommer ud af anstrengelserne og som borgerne og brugerne oplever 
som service. Resultater kan f.eks. være tilfredshed, tilgængelighed, indflydelse og 
viden hos borgerne og brugerne. Det kan være tilførte medarbejderkompetencer, 
godt arbejdsmiljø, medarbejderinddragelse, overholdelse af kvalitetsstandarder og 
serviceniveau, korte ventelister, høj produktivitet, gennemførte udviklingsprojekter, 
tilført værdi via partnerskaber. Endelig kan det være overholdelse af budget, opnå-
ede besparelser, reduktion i forbrug mm. 
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En måde at opdele typen af opnåede resultater på systematisk kan være resultater 
i forhold til: 

• Brugere 
• Medarbejdere 
• Faglige 
• Øvrige nøgleresultater 

 
Resultatet afhænger både af målsætningen og indsatsen og sammenhængen imel-
lem målsætning og indsats. Man kan formulere målsætninger, der er rettet direkte i 
forhold til ønsket om et bestemt opnået resultat. 
 
Måling af resultater sker via resultatindikatorer, der typisk beskriver resultaternes 
tendenser, målenes status og sammenligninger samt sammenhængen til frem-
gangsmåden for indsatsen. Man kan med fordel have både kvantitative og kvalita-
tive resultat-indikatorer 

Evaluering 
Evaluering er den systematiske og bagudrettede beskrivelse og vurdering af sam-
menhængen mellem målsætninger, indsatser og resultater med henblik på fremti-
dig anvendelse, udvikling og målformulering. 
 
Nedenstående tabel giver et hurtigt overblik over en række gængse evaluerings-
metoder, evalueringsspørgsmål og deres praktiske anvendelse. 
 

Evalueringsmetode Evaluerings-spørgsmål Anvendelse 
Målopfyldelsesevaluering Stemmer resultat med mål-

sætning? 
 

Overblik over grad af 
målopfyldelse ud fra 
indikatorer 

Effekt eller virkningseva-
luering 

Hvad virker og under hvilke 
betingelser virker det? 

Kvalitetsudvikling 

Kompetenceevaluering Har udføreren eller aftale-
holderen de rette kompe-
tencer til opgaven? 

Strategisk kompeten-
ceudvikling 

Brugerbaseret evaluering Hvordan er modtager-
nes/brugernes oplevelse? 

Styrke service og legi-
timering af indsats 

 
Alle metoderne er relevante i forhold til aftalestyringen. 
 
Man kan formulere en målsætning om evaluering, hvor evalueringsaktiviteten der-
med indgår som en indsats, hvor det opnåede resultat er den systematiske beskri-
velse og vurdering f.eks. i en evalueringsrapport. 
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 Bilag 4 - Oversigt over rammer for aftalestyringen 
 
Konceptet for aftalestyring indgår i en større sammenhæng med forskellige lovgiv-
ningsmæssige og politisk besluttede rammer. Nogle af disse er ganske kort be-
skrevet i det følgende. 

Lovgrundlag 
Det overordnede lovgrundlag for styring findes i Den Kommunale Styrelseslov, 
hvor det fremgår at de nærmere regler for styring skal beskrives i kommunens 
Styrelsesvedtægt samt Kasse- og regnskabsregulativ. Af styrelsesvedtægten 
fremgår, at den politiske styreform i Faaborg-Midtfyn Kommune tager udgangs-
punkt i den politikformulerende og politikkontrollerende funktion og udmøntes via 
dialogbaseret aftalestyring. Kasse- og regnskabsregulativet beskriver reglerne for 
kommunens økonomistyring samt forskellige forretningsgange. 
 
Speciallovgivningen fastsætter niveauet for kvalitet og service inden for de enkelte 
serviceområder. Bekendtgørelse om kommunal kvalitetskontrakt og opfølgningsre-
degørelse er trådt i kraft pr. 1. januar 2010 og sætter rammerne for, hvordan kvali-
teten i den kommunale opgavevaretagelse kan udvikles.  
 

Kompetencefordelingsplan 
Kompetencefordelingsplanen beskriver for det første ansvars- og rollefordelingen 
mellem henholdsvis kommunalbestyrelse, økonomiudvalg, stående udvalg og ad-
ministrationen. Kompetencefordelingsplanen belyser de politiske udvalgs mulighe-
der for at sætte dagsordenen og vise retning inden for de områder, hvor der er 
mulighed for at prioritere.  
 
For det andet beskriver kompetencefordelingsplanen, hvilke områder, der bliver 
udviklet gennem politikformulerede indsatser og for hvilke områder udvalgene øn-
sker at være politikkontrollerende, dvs. hvilke områder udvalgene ønsker at foreta-
ge en opfølgning og evaluering afledt direkte af en defineret politik.  
 
Og for det tredje sætter kompetencefordelingsplanen fokus på opgavefordelingen 
mellem det politiske niveau og administrationen. Planen beskriver den enkelte 
aftaleholders forpligtelser overfor de politiske niveauer, aftaleholderens kompeten-
ce i forhold til opgaveløsningen samt i forhold til hvilke områder aftaleholderen har 
beslutningskompetence.  
 

Politikker og kvalitetsstandarder 
Herudover vedtager kommunalbestyrelsen en række politikker og kvalitetsstandar-
der inden for de enkelte fagområder. Det fremgår af kompetencefordelingsplanen 
for hvilke områder, de enkelte udvalg skal udarbejde forslag til politikker. Kvalitets-
standarder er et værktøj, der anvendes til at skabe balance mellem de politiske 
prioriteringer, de konkrete afgørelser, den leverede ydelse samt økonomien inden-
for konkrete områder. 
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Spilleregler for decentral ledelse og central styring – Dia-
logbaseret aftalestyring 
Ledelsesprincippet med decentral ledelse og central styring er rammen for den 
enkelte aftaleholders drift og udvikling inden for eget aftaleområde. Spillereglerne 
beskriver aftaleholderens generelle ansvar og forpligtelser samt definerer en række 
minimumskrav i forhold til aftalestyringen. Forpligtelserne vedrører en række om-
råder indenfor ledelse, økonomi, byggeri og vedligeholdelse, it, indkøb og organi-
sation. 
 
Rammer og nøglebegreber Beskrivelse 
Lovgivning Er den helt overordnede ramme for kommunernes 

styring og kvalitet f.eks. i styrelsesloven, i speciallove 
for fagområderne og i lov om kvalitetskontrakt 

Styrelsesvedtægt Indeholder bl.a. kommunalbestyrelsens beslutning 
om styringsprincippet Dialogbaseret aftalestyring 

Kompetencefordelingsplan Kommunalbestyrelsen beslutning om, hvilke ansvar 
og roller som kommunalbestyrelse, økonomiudvalg, 
fagudvalg og administration har i beslutninger. 

Politikker og kvalitetsstan-
darder 

Er kommunalbestyrelsens beslutning om konkrete 
politikker, serviceniveau og kvalitetsstandarder, der 
gælder for administrationens varetagelse af kommu-
nens service 

Spilleregler Retningslinjerne for administrationens styring af afta-
lerne jf. styringsprincipper, værdier, procedurer mv. 

”Styr på aftalestyring” 

 
Beskrivelse af konceptet for aftalestyring, som admi-
nistrationen bruger til at styre de nødvendige proces-
ser for indgåelse og afrapportering af aftalerne 

Målsætning Det eller de ønskede resultater, som man ønsker at 
opnå f.eks. et bestemt serviceniveau eller gennemfø-
relsen af projekt. Målsætninger for serviceydelserne, 
kommunens strategi, for den samlede koncern, for 
fagområderne og for aftaleholderne 

Indsatser Indsatser i forhold til ledelse, ressourcer, medarbej-
dere og metoder og processer 

Resultater Resultater for brugere, medarbejdere, faglige resulta-
ter og øvrige nøgleresultater 

Evaluering Vurdering af sammenhængen mellem målsætninger 
og resultater med henblik på at opnå læring og inno-
vation til at kvalificere de fremtidige indsatser 
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Bilag 5 - Principper for aftalens opbygning 
Såfremt man ønsker at diskutere ændringer af konceptet ud fra styrker og mulig-
heder kan det være en god ide at gøre det ud fra en principiel tilgang. Ved at be-
skrive konceptet ud fra en række principper kan man på en neutral måde redegøre 
for, hvad man mener, at der skal være mere eller mindre af. 
 
Nedenstående model viser ”etiketten” for konceptet. Man kan tale om ændringer af 
konceptet ved at forskyde de grå ”skydere” til den ene eller anden side. Ved at tale 
om ændringer forankret i principper må man gøre sig klart, at man nok kan få mere 
af noget, men at man samtidig får mindre af noget andet. 
 

Forklaring af ”Etiketten” på det udviklede koncept 
• Der er mere fokus på dialog end skriftlighed; særligt mht. afrapporteringen. 

Målsætningerne er stadig skriftlige 
• Der er en lige balance mellem gennemskuelighed og værdibasering. Det 

værdibaserede gør det mere komplekst, da det typisk beror på mundtlig 
afklaring og aftaler og derfor ikke bliver gennemskueligt for andre i organi-
sationen 

• Der er lige balance mellem sikker drift og kompetenceudvikling. Konceptet 
kommer til at indebære nogen kompetenceudvikling i fht. målformulering, 
men mange aftaleholdere kan rimelig uforstyrret holde fokus på driften 

• Der er mere vægt på engagement end systematik. I og med at spørge-
rammen er fri, er vægten lagt på, at det er via involvering og engagement, 
at man udvikler organisationen 

• Der er balance mellem kvalitetssikring og kvalitetsudvikling. Decentralt bli-
ver vægten på kvalitetsudvikling og centralt mere på kvalitetssikring 

• Konceptet er enkelt om end ikke så præcist. Såfremt man ønsker større 
præcision i kvalitetsudviklingen og styringen – også forbundet med mere 
systematik – kan man finde inspiration i appendix’et 

EnsartethedDifferentiering

TillidKontrol

HistoriefortællingMåling

PræcisionForenkling

KvalitetsudviklingKvalitetssikring

EngagementSystematik

KompetenceudviklingSikker drift

VærdibaseretGennemskuelighed

SkriftlighedDialog

Beskrivelse af konceptet ud fra principper

RammestyringDecentral tilrettelæggelse

Helhedsorientering Fokusering

EnsartethedDifferentiering

TillidKontrol

HistoriefortællingMåling

PræcisionForenkling

KvalitetsudviklingKvalitetssikring

EngagementSystematik

KompetenceudviklingSikker drift

VærdibaseretGennemskuelighed

SkriftlighedDialog

Beskrivelse af konceptet ud fra principper

RammestyringDecentral tilrettelæggelse

Helhedsorientering Fokusering
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• I afrapporteringen er der fokus på historiefortælling og mundtlig formidling, 
og der er mindre krav om måling, der dog kan aftales specifikt til helt cen-
trale målsætninger 

• Endvidere er der særligt fra direktionens side i henhold til organisationens 
værdier lagt vægt på tilliden frem for kontrollen. Det indebærer samtidig et 
større ansvar hos fagområderne i forhold til at sikre og styre kvalitetsudvik-
lingen 

• Der er mere vægt på differentiering, hvilket igen hænger sammen med den 
frie spørgeramme og afrapportering, der kan være mundtlig eller skriftlig 

• Der er lagt op til delvis decentral tilrettelæggelse af eget koncept i forhold 
til evaluering og afrapportering, hvor der dog centralt sker en rammestyring 
ud fra målsætningerne for den samlede koncern og kvalitetskontrakten 

• Der er mere vægt på fokusering i kraft af formulering af enkelte målsæt-
ninger, der ikke nødvendigvis (ud fra konceptet) er sat i sammenhæng 
med andre indsatser og resultater 
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Bilag 6 – Referenceforhold mellem fagområder og ud-
valg 
 
Illustrationen herunder viser de referenceforhold, der gør sig gældende mellem det 
politiske niveau og det administrative niveau i forhold til udvalg og fagområder. 
 
 

 
Figuren anskueliggør, at de forskellige udvalg og fagområder vil have noget for-
skellige behov for dialog og struktur, og at der må ske en tilpasning til opgaven.  
 

Referenceforhold mellem fagområder og udvalg

KommunalbestyrelsenKommunalbestyrelsen

Børne- og
Undervisnings-
udvalg

Sundheds-
udvalg

Økonomi-
udvalg

Kultur- og
Fritidsudvalg

Erhvervs- og 
Planlægnings
udvalg

Beskæftigelses- og
Arbejdsmarkedsudvalg

SocialudvalgTeknik- og
Miljøudvalg

Personale Stabe
Borger-
service

Dagtilbud
- Børn

BUR Undervisning
Social- og
arb.mark.

Pleje og 
Omsorg

Sundhed og
Handicap

Plan og
Kultur Teknik

4 1 3 5 6

17

2

20

1

36A. Få og forskelligartede aftaleholdere

B. Mange og ensartede aftaleholdere

C. Mange og forskelligartede aftaleholdere

6 1 3 5 21 58 15

Antallet af aftaleholdere, der refererer til udvalget
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Antallet af aftaleholdere, der refererer til udvalget
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8. Appendiks til koncept for aftalestyring 
I det følgende er beskrevet, hvordan man som aftaleholder kan arbejde videre med 
det givne aftalekoncept. Aftalekonceptet er baseret på KL’s kvalitetsmodel primært 
for at sikre, at konceptet ikke bliver lavet om, selvom der sker en uventet udvikling 
af behovet. 
 
Samtidig rummer koblingen til KL’s kvalitetsmodel en række muligheder, hvis man 
vil arbejde mere systematisk og helhedsorienteret end beskrevet i konceptet. 
 

8.1. Fremtidig udvikling af aftalestyring 
Såfremt man som aftaleholder ønsker at arbejde mere systematisk med styring og 
måling af serviceudviklingen, kan man gøre det med anvendelsen af en mere fast 
spørgeramme.  
 
KL’s kvalitetsmodel gør det muligt at skabe et overblik over de vigtigste indsatser 
og resultater og at beskrive de nødvendige sammenhænge mellem indsatser og 
resultater, der er brug for for at kunne udvikle området. 
 
Den udvidede spørgerammen ser ud som illustreret herunder, og den bygger på en 
helhedsorienteret tilgang. 
 

 
Det første skridt man skal tage, hvis man vil arbejde med denne systematik, er 
som leder eller som ledelsesgruppe at beslutte, at man vil etablere et helhedsori-
enteret ledelsessystem. Denne ’indsats’ under temaet ’Ledelse’ indebærer, at man 
med en interessentorienteret tilgang får identificeret og beskrevet de vigtigste nøg-
leresultater for området, dvs. i forhold til brugergrupper, medarbejdergrupper og 
andre interessenter f.eks. med faglige eller overordnede økonomiske interesser. 
 
Herefter identificerer man og beskriver de nøgleprocesser, der på indsatssiden 
skaber de nøgleresultater, som man ønsker. 

Ressourcer

Medarbejdere

Metoder 
og 
Processer

Faglige 
resultater

Medarbejder
Resultater

Bruger-
resultater

Indsatser Resultater

Innovation og læring

Ledelse

Øvrige nøgle-
resultater

Ressourcer

Medarbejdere

Metoder 
og 
Processer

Faglige 
resultater

Medarbejder
Resultater

Bruger-
resultater

Indsatser Resultater

Innovation og læring

Ledelse

Øvrige nøgle-
resultater
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For at ledelsessystemet kommer til at levere den nødvendige ledelsesinformation, 
skal man endvidere etablere de nødvendige målesystemer, så der i henhold til 
udvalgte indikatorer og målepunkter bliver indsamlet valide kvantitative og kvalitati-
ve data. 
 
Med indsamlingen af data påbegynder et analysearbejde, der sikrer at fremtidige 
indsatser bliver kvalificeret og justeret på baggrund af fakta. 
 
Med et systematisk udviklet ledelsessystem sikrer man endvidere, at ledelsens 
valgte strategi er balanceret og underbygget af indsatserne; både i forhold til ledel-
se, ressourcer, medarbejdere og metoder og processer. 
 

 
Herunder et eksempel på, hvordan man kan anvende den udvidede spørgeramme 
til at sikre, at der er balance mellem de forskellige indsatser og de forskellige typer 
af resultater. Sammenhængen mellem indsatser og resultater bliver skabt ved, at 
man på indsatssiden tydeliggør de resultater på resultatsiden, som indsatser rela-
terer til. Ligesom, at man på resultatsiden relaterer bestemte resultater til bestemte 
indsatser. 
 
Overholdelsen af en faglig standard på resultatsiden kan altså bero eksempelvis 
på både en ledelsesindsats vedrørende systematisk involvering af medarbejdere i 
udvikling af nøgleprocesser, en medarbejderindsats vedrørende kompetenceudvik-
ling og en metodemæssig indsats i forhold til beskrivelsen og implementeringen af 
en given procedure knyttet til den faglige standard. 
 
Endvidere kan systematisk involvering af medarbejdere i udvikling af nøgleproces-
ser hænge sammen med et medarbejderresultat om godt arbejdsmiljø med ople-
velsen af høj grad af medarbejderansvar. 
 
Herunder er det illustreret, hvordan man kan udfylde spørgerammen ved at opstille 
konkrete målsætninger inden for de forskellige temaer på både indsatssiden og 
resultatsiden. 
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Man kan hente yderligere inspiration til brugen af den udvidede spørgeramme ved 
at læse om KL’s kvalitetsmodel. 
 

8.2. Eksempler på indsatser, resultater og indikatorer 
Herunder er udviklet en række eksempler på hver af de otte temaers indhold og 
forslag til indikatorer til måling. Eksemplerne på indholdet i temaet kan inspirere til 
kort- eller langsigtede målsætninger. 
 
Udgangspunktet for indholdet i temaer og for indikatorerne er KL’s kvalitetsmodel. 
Der er dog sket en tilpasning med henblik på Faaborg-Midtfyn Kommunes koncept 
for aftalestyring. 
 

Temaer på 
indsatssiden 

Eksempler på indhold i temaet 
(inspiration til målsætninger) 

Forslag til indikatorer til 
måling1 

Ledelse • Ledelsen omsætter mission og vision til strategier 
• Ledelsen baserer strategier og indsatser på baggrund af inte-

ressenternes forventninger og behov  
• Ledelsen følger op på mål og handlingsplaner 
• Ledelsen formidler institutionens formål og omsætter formålet 

til meningsfulde arbejdsopgaver 
• Ledelsen stimulerer og opmuntrer medarbejderne til kreative 

løsninger og forbedringer 
• Ledelsen inddrager medarbejdere i nøgleprocesser 
• Ledelsen bidrager til et balanceret samspil med brugere, poli-

tikere, interesseorganisationer og samarbejdspartnere 
• Ledelsen evaluerer og forbedrer eget lederskab 
• M.fl. 

Ressourcer • Institutionen udvikler og anvender ressourcerne bedst muligt 
for at nå målene og løse opgaverne 

• Institutionen vælger, formaliserer og udvikler strategiske part-
nerskaber for at levere bedst og billigst service 

Der bliver for alle udvalgte 
indsatser formuleret et pas-
sende antal indikatorer. Man 
kan f.eks. vælge indikatorer, 
der både dækker indsatsens 
fremgangsmåde, udbredelse 
og evaluering: 
 
Eksempler på indikatorer for 
indsatsens fremgangsmåde 
eller metode: 
• velbegrundet 
• fokuseret på interessent-

behov 

                                                      
1 Indikatorerne, der pt. ikke er udviklet til KL’s kvalitetsmodel er inspireret af EFQM’s 
Excellence Model 
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• Brugernes og borgernes feedback i form af klager, ideer og 
forslag bliver anvendt til forbedring af servicen 

• Institutionen sikrer medarbejderne adgang til viden og infor-
mation til optimal opgaveløsning 

• Institutionen sikrer adgang til den viden om brugernes behov 
og forventninger til at træffe strategiske beslutninger 

• Vurdering af økonomi, teknologi og fysiske faciliteter fokuserer 
på, hvordan institutionen anvender og udvikler ressourcerne, 
så de understøtter strategi og nøgleprocesser 

• M.fl. 
Medarbejdere • Institutionen tiltrækker og fastholder de rigtige medarbejdere 

• Rekruttering sker bevidst ud fra profiler til at bemande speci-
fikke opgaver 

• Institutionen skaber en balance mellem arbejdspladsens be-
hov og medarbejdernes ønsker 

• Sikring af et godt arbejdsmiljø 
• Institutionen afdækker, udvikler og vedligeholder medarbej-

dernes kompetencer f.eks. gennem kompetencestrategi 
• Medarbejderprofiler og kompetenceudviklingsbehov bliver 

koblet til MUS 
• Institutionen udvikler metoder til kompetenceudvikling 
• Medarbejdere bliver inddraget og involveret i nøgleprocesser 
• Der bliver gennemført tilfredshedsmålinger og trivselsmålinger 

for at sikre systematisk feedback fra medarbejderne til forbed-
ring af institutionens service 

• M.fl. 
Metoder og 
processer 

• Der er målsætninger for institutionens nøgleprocesser, og der 
bliver målt på resultaterne 

• Medarbejderne har kendskab og ejerskab til nøgleprocesser-
ne 

• Nøgleprocesser er kortlagt og dokumenterede, når det er 
nødvendigt for optimering og forbedring af processen 

• Institutionens nøgleprocesser er tilpasset brugernes og bor-
gernes behov og forventninger inden for de givne rammer, der 
er 

• Institutionen anvender selvevaluering til forbedring og til at 
sætte fokus på udvalgte nøgleprocesser 

• Institutionen sørger for, at informationer og kommunikation 
med brugere og borgere sker i et let forståeligt sprog 

• Institutionen arbejder systematisk med, at nøgleprocesser 
bliver fornyet på en innovativ måde med inspiration fra praksis 
i andre institutioner 

• Institutionen udvikler en projektkultur f.eks. til at omsætte 
kreativitet til praksis 

• til støtte for politik og 
strategi 

• koblet til andre relevante 
fremgangsmåder 

• vedvarende 
• innovativ 
• fleksibel 
• målbar 
 
Eksempler på indikatorer for 
indsatsens udbredelse: 
• implementeret på alle 

potentielle områder i or-
ganisationen 

• implementeret i sit fulde 
potentiale 

• i færd med at opnå alle de 
planlagte fordele 

• systematisk 
• forstået og accepteret af 

interessenterne 
• målbar 
 
Eksempler på indikatorer for 
indsatsens evaluering: 
• jævnligt målt med henblik 

på effektivitet 
• brugt til at lære af 
• brugt til benchmarking 

med andre 
• forbedret på basis af re-

sultatet af læringsmåling 
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Temaer på resul-

tatsiden 
Eksempler på indhold i temaet 

 
Forslag til indikatorer til måling2 

(inspiration til målsætninger) 
Brugerresultater Temaet fokuserer på, om institutionen når de 

ønskede resultater i forhold til dens brugere. 
 
• Gode resultater af spørgeskemaundersø-

gelser 
• Gode resultater af fokusgruppeinterviews 
• Andre resultater, der viser brugernes og 

borgernes tilfredshed 
• Nedbringelse af antallet af klager 
• Stort fremmøde 
• Nedbringelse af ventetider 
• Forøget villighed hos brugere til at bidrage 

med udvikling af servicen 
• Forøget tilgængelighed 
• M.fl. 

• Tilfredshedsmålinger 
o ydelser og service 
o kontakt til brugerne 
o information 
o evnen til fornyelse 

• Klager og klagehåndtering 
• Påtaler fra overordnet instans 
• Ventetid, ventelister, svartid ved henven-

delser og sagsbehandlingstid 
• Antal møder med brugerbestyrelser, bru-

germøder 
• Antal indkomne forslag fra brugere 
• Besvarelsesprocenter på tilfredshedsmå-

linger 
• Antal fokusgruppeinterviews 
• Overholdelse af offentlige standarder 
• Adgang til information, antal aktindsigt 

sager 
• Hits på hjemmeside, ekstern vurdering af 

hjemmeside 
• M.fl. 

Medarbejder-
resultater 

Temaet sætter fokus på, om medarbejderne 
oplever institutionen som en attraktiv arbejds-
plads, og om de i det daglige arbejde motive-
res til at yde deres bedste. 
 
• Gode resultater af medarbejdertilfreds-

hedsmålinger 
• Gode resultater af ledervurderinger 
• Gode resultater af trivselsmålinger 
• Gode resultater i forhold til måling af 

medarbejdernes tilfredshed med indhold i 
indsatstemaerne 

• Nedbringelse af sygefravær 
• Høj deltagelse i interne møder 
• Høj deltagelse i ideudvikling 
• Lav grad af opsigelser 
• M.fl. 

• måling af medarbejdertilfredshed 
o motivation og involvering 
o lederskab 
o arbejdsmiljø 
o kompetenceudvikling 

• måling af sygefravær, langtidssygdom, 
personaleomsætning 

• antal sager på aftalt kvalitetsniveau 
• udvikling i gennemsnitlig produktivitet 
• antal forslag til forbedringsaktiviteter fra 

medarbejderne 
• måling af fremmøde ved interne møder 
• fremmøde ved udviklingsaktiviteter 
• afsatte midler til belønning af særlig ind-

sats 
• antal udviklingsprojekter med kompeten-

ceudvikling 
• måling af ressourcer anvendt til kompe-

tenceudvikling 
• evaluering af forbedringer i medarbejder-

ne kompetenceprofiler 
• resultat af apv 
• svarprocent på medarbejder-

tilfredshedsmålinger 
• analyse til årsager til personaleomsætning 
• antal medarbejdere, der får karriereløft, 

når de forlader arbejdsplads 
• M.fl. 

Faglige resulta-
ter 

Temaet sætter fokus på de resultater instituti-
onen skaber i forhold til det faglige indhold i 
kerneydelsen. Temaet relaterer altså direkte til 
de enkelte fagområder og resultaterne vil være 
forskelligartede for hvert fagområde. 
 

• Resultater af fagområdespecifik kvalitets-
måling f.eks. elevers karakterer eller va-
righed på sygedagpenge 

• Antal fejl i processer og arbejdsgange 
• overholdelse af kvalitetsstandarder og 

servicestandarder 
• overholdelse af lovgrundlag og forvalt-

ningspraksis 
                                                      
2 Indikatorerne, der pt. ikke er udviklet til KL’s kvalitetsmodel er inspireret af EFQM’s 
Excellence Model 
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• Forbedring af resultater i relation til fag-
områdespecifik kvalitetsmåling 

• Nedbringelse af fejl i processer og ar-
bejdsgange 

• Overholdelse af forøget servicestandard 
• M.fl. 

• M.fl. 

Øvrige nøglere-
sultater 

Temaet sætter fokus på at vurdere institutio-
nens evner til at nå de vigtigste resultater set i 
forhold til institutionens øvrige mål om f.eks. 
udvikling, service og økonomi. 
 
• Budgetoverholdelse 
• Forhøjet produktivitet 
• Optimering af kapacitetsudnyttelsen 
• Minimering af ventetider 
• Optimering af antal bruger i forhold til 

fastsatte mål 
• M.fl. 

• Budgetoverholdelse 
• Anvendelse af bevillinger, når det er poli-

tisk mål 
• Besparelser opnået ved forbedringer 

f.eks. arbejdstidsplanlægning, nye ar-
bejdsgange, organisering, teknologier 

• antal brugere/borgere i forhold til fastsatte 
mål 

• brugeres søgning 
• ventetid, ventelister og svartid 
• tid anvendt til løsning af opgaver 
• kapacitetsudnyttelse 
• anvendelse af selvbetjening 
• Omfang af revision 
• Besparelser opnået gennem samarbejde, 

partnerskaber, indkøb, udbud mv. 
• Ressourcer anvendt på forbedringer 
• antal af ny ydelser og ny service 
• resultater af eksterne evalueringer og 

intern kvalitetsmåling 
• fremhævelse fra andre af områdets bed-

ste praksis 
• sammenligning af resultater med andre 

lignende områder 
• M.fl. 

 
Der er både fordele og ulemper ved at arbejde systematisk ud fra den udvidede 
spørgeramme: 
 

 
 
 
 

Fordele Ulemper

• Professionelt lederskab

• Helhedsorienteret

• Systematisk evaluering og måling –
fakta-vurderinger

• Resultatorientering

• Interessentorienteret

• Sammenhæng mellem indsatser og 
resultater

• Forbedringer bliver begrundet i processer 
og fakta

• Fælles sprog i hele organisationen

• Vanskelig at formidle

• Ressource- og tidskrævende at etablere på
et niveau, hvor det er brugbart

• Risiko for, at man kommer til at se isoleret 
på de forskellige målsætninger

• Man beskriver bevidst sammenhænge og 
finder ikke nødvendigvis de mangler på
sammenhæng, der reelt kan være!

• Risiko for stort fokus på måling frem for 
læring

• Man kan komme til at undervurdere 
betydningen af engagementet
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