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Indledning Sagsnr.
Nedenfor beskrives hvordan Beskaftigelses- og 2011-127309
Integrationsforvaltningen  generelt arbejder med kvalitet 1

borgerbetjeningen, herunder hvordan forvaltningen arbejder med Dokumentnr.
fastsettelse af mal for kvaliteten og med 2011-668848
brugertilfredshedsundersggelser til belysning af borgernes oplevelse af

kvaliteten.

Resumé:

e Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens aktiviteter og
redskaber 1 kvalitetsarbejdet tager afset 1 henholdsvis
borgerne, medarbejderne samt den politiske og administrative
ledelse.

e Forvaltningen arbejder saledes systematisk med maling af
brugertilfredshed/ borgernes oplevelse af kvaliteten,
kompetenceudvikling, resultatkontrakter, resultatopfglgning,
afrapportering af mal for kvalitet og service til borgerne,
ledelsestilsyn i borgersager, opfglgning pa klagesager,
Borgerradgiverens beretninger og revisionens bemerkninger.

e Forvaltningen vil herudover redesigne ledelsestilsynet 1
borgersagerne, saledes at det i hgjere grad malrettes den
generelle kvalitet 1 sagsbehandlingen.

e Endvidere etableres pr. 1. januar 2012 et nyt tveergaende
administrativt center i forvaltningen, som skal medvirke til at
styrke kvaliteten pa en rakke centrale omrader, herunder pa
forvaltningens ledelsestilsyn.

e Det er forvaltningens mal, at der udarbejdes en
kvalitetshandbog, som definerer og beskriver forvaltningens
arbejde med kvalitet 1 sagsbehandlingen, og som skaber
grundlag for en samlet opfglgning pa kvalitetsarbejdet.
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Malet er, med udgangspunkt i den enkelte borgers situation, at levere
en god ensartet borgerservice af hgj kvalitet indenfor lovgivningens
rammer, som resulterer i effekt for borgeren i form af hgjere grad af
afklaring mod og tilknytning til arbejdsmarkedet.

En god kvalitet i borgerbetjeningen handler saledes bade om
lovgivningsmassige og politiske rammer, medarbejdernes viden og
kompetencer, hensigtsmessig tilretteleggelse af processer og opgaver,
herunder IT- understgtning, krav og forventningsafstemning
kommunen og borgerne imellem, opfglgning og evaluering m.m., jf.
nedenstaende model.

Kvalitetstrekanten er en metode til at beskrive de forskellige
interesser, der er i spil, nar kvaliteten for en given service skal
afgrenses og defineres.

Kvalitetstrekanten ~ beskriver de  eksplicitte og  implicitte
kvalitetsstandarder. De eksplicitte kvalitetsstandarder er de, som er
givet pa forhand som f.eks. lovgivning, ledelsesbeslutninger,
arbejdsgange, resultatkontrakter mv. De implicitte kvalitetsstandarder
er alle de uformelle normer, oplevelser og forventninger til kvalitet,
som f.eks. medarbejdernes viden, erfaring og borgerkendskab samt
borgernes forventninger til service og kvalitet.

Rammer for kvalitetsarbejdet i BIF =5

Politikere og ledelse

Lovgivning

Implicitte
kvalitetsstandarder @konomiske prioriteringer

Politiske veerdier
medarbeldere

Resultatkontrakter Eksplicitte
kvalitetsstandarg

Arbejdsgangsportal

Kvalitet

Krav og Faglig viden
forventninger @nsker om udvikling

Medarbejdere

Som eksempel kan navnes forvaltningens service- og
forberedelsesguide.

Malet med serviceguiden er, at skabe rammen om dialogen med
borgeren ved dennes mgde med Jobcenter Kgbenhavn, saledes at det
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bliver klart bade, hvad forvaltningen kan tilbyde og ikke kan tilbyde,
og hvad der forventes af borgeren.

Serviceguiden skal saledes signalere, at forvaltningens serviceydelser
tilbydes i et samspil mellem forvaltning og borger, og at borgeren er
en aktiv samarbejdspartner.

Forberedelsesguiden indeholder en kort information om job- eller
opfelgningssamtalen samt spgrgsmal til borgeren. Guiden er malrettet
de forskellige borgergruppers behov. Formalet med
forberedelsesguiden er, at understgtte borgerens egen forberedelse af
samtalen og herigennem optimere borgerens muligheder for
selvafklaring og aktiv deltagelse 1 samtaleforlgbet.

Kvalitetsudvikling

I Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen arbejdes med at
supplere fokus pa overholdelse af lovgivning, procesregler m.m. med
fokus pa den service, forvaltningen leverer til borgere og
virksomheder. Sagt pa en anden made gnsker forvaltningen bade at
ggre tingene rigtig og gore de rigtige ting — at yde professionel service
til tiden.

Det fordrer blandt andet, at forvaltningen har et godt kendskab til og
forstaelse for de forskellige malgruppers behov, adferd og oplevelser
og kan forsta baggrunden for disse for at anvende denne viden aktivt
til dels at nytenke og udvikle forvaltningens service og til at sikre
implementering af nye services, redskaber eller processer.

Fokus i forvaltningens arbejde med kvalitetsudvikling er derfor:
e At nytenke service med udgangspunkt i borgerne
e Atudvikle kvalitetsstandarder
e At organisere arbejdet effektivt

Med dette udgangspunkt for kvalitetsudvikling er det forvaltningens
opfattelse, at der opnas:

Stgrre indsigt i vores malgrupper

Bedre oplevet kvalitet malt som stgrre tilfredshed hos borgerne
Bedre kvalitet i serviceydelser malt i resultater og effekter
@get produktivitet

Stgrre medarbejdertilfredshed

Borgerradgiverklager og andre klagesager

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen anvender bade klager
over den formelle sagsbehandling (formalitetsklager) og klager over
de afggrelser, som forvaltningen treffer (realitetsafggrelser) aktivt i
arbejdet med kvalitetssikring i sagsbehandlingen. Sagerne medvirker
til at belyse forvaltningens indholdsmassige faglige niveau og service,
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samt den made forvaltningen har tilrettelagt arbejdet pa, herunder ikke
mindst den made forvaltningen mgder og er i dialog med borgerne pa.

Beskaftigelsesn®vnet behandler realitetsklager over konkrete
afggrelser pa Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens omrade.
Forvaltningen fglger Igbende udviklingen i omfanget af sager, hvor
forvaltningens afggrelse henholdsvis stadfestes eller omggres, saledes
at der hurtigt kan ivaerks®ttes kvalitetsforbedrende initiativer fx
undervisning.

Forvaltningen behandler selv formalitetsklager. Der er forholdsvis fa
klager set i forhold til det store omfang af borgerkontakter og
aktiviteter 1 forvaltningens regi. Klagesagerne representerer ofte
“worst cases” 1 sagsbehandlingen og anvendes aktivt til lering i
forvaltningens centre, sa bundniveauet i sagsbehandlingen lgftes, og
sa fejl og darlig borgerservice forebygges.

Ogsa Borgerradgiveren behandler konkrete formalitetsklager og
foretager egen drift undersggelser. Resultatet indgar i en arlig
beretning, hvor Borgerradgiveren peger pa udfordringer i kommunen
og anbefalinger til forbedring af borgerbetjeningen.

Resultatet af de konkrete klagesager og undersggelser samt
konklusionerne i Borgerradgiverens arlige beretning indgar overordnet
som en kvalitetsindikator 1 forvaltningens arbejde med at styrke
kvaliteten 1 sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, herunder i
vurderingen af, hvorvidt forvaltningen generelt har en udfordring pa et
omrade, om der er behov for udarbejdelse/tilpasning af arbejdsgange,
om der er behov for undervisning, intensiveret opfglgning mv.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen fglger saledes konkret op
pa de udfordringer, som Borgerradgiverens arlige beretning viser,
ligesom der fglges op pa eventuel kritik i Borgerradgiverens egen drift
undersggelser.

Bade Borgerradgiverens arlige beretning og resultatet fra
Borgerradgiverens egen drift undersggelser behandles af eller
videreformidles til Beskaftigelses- og Integrationsudvalget.

Senest har Borgerradgiverens egen drift undersggelse af
sagsbehandlingen i revalideringssager givet anledning til kritik af
forvaltningens notatpligt. Pa baggrund heraf er notatpligten
indskarpet i1 forvaltningen, ligesom at forvaltningen vil inddrage
overholdelsen af notatpligten i et fremtidigt ledelsestilsyn. Det er
forvaltningens opfattelse, at der herved skabes fokus pa notatpligten i
den daglige sagsbehandling pa en sadan made at kompetenceudvikling
og kvalitetssikring kombineres.
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Mal for kvalitet og service til borgerne

Borgerradgiverens beretning har endvidere dannet grundlag for en
beslutning i Borgerrepresentationen om at sette fokus pa
forvaltningernes sagsbehandling og service til borgerne.

Forvaltningerne er som fglge heraf forpligtet til at arbejde med
politisk fastsatte bade tvergaende og forvaltningsspecifikke mal for
reduktion af antal klager, reduktion af fejl 1 sagsbehandlingen og
reduktion af sagsbehandlingstiden.

Beskeftigelses- og Integrationsudvalget har i overensstemmelse
hermed fastsat mal, som forvaltningen hvert kvartal maler pa.
Resultatet  afrapporteres  kvartalsvis til  Beskaftigelses- og
Integrationsudvalget, ligesom der sker halvarlig afrapportering af
status til @konomiudvalget.

Der er tale om en dynamisk proces for forvaltningernes arbejde med
mal for kvaliteten, saledes at malene kontinuerligt kan tilpasses de
kvalitetsmassige udfordringer, forvaltningerne star overfor.

Maling af sagsbehandlingstiden

En af de udfordringer, som Beska®ftigelses- og Integrationsfor-
valtningen gennem langere tid har staet overfor, er klager over lang
sagsbehandlingstid.

Forvaltningen har iverksat flere forskellige initiativer bade af faglig
og organisatorisk karakter, som har haft en positiv effekt pa
sagsbehandlingstiden. Der er dog fortsat behov for stor fokus pa
sagsbehandlingstiden.

Pa en raekke af de omrader, hvor forvaltningens traffer afggrelse, skal
der 1 henhold til retssikkerhedslovens fasts®ttes vejledende
sagsbehandlingstider.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen foretager ca. en gang
arligt en meget omfattende maling af forvaltningens overholdelse af
disse frister, hvilket giver et godt grundlag for, at se hvordan den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid er, samt at identificere eventuelle
omrader, hvor den vejledende sagsbehandlingsfrist ikke overholdes.

Det er forvaltningens opfattelse, at implementering af EDH giver
mulighed for i hgjere grad at foretage lgbende malinger og derved en
mere reel mulighed for hurtigt at kunne analysere og agere pa sager,
hvor sagsbehandlingstiden er ved at skride.

Ledelsestilsyn i borgersager

Formalet med Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningens
ledelsestilsyn i borgersager er at male kvaliteten af sagsbehandlingen,
herunder om grundlaget for hjemtagelse af statsrefusion er korrekt.
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Udvalgelsen af fokusomrader i det centralt forankrede ledelsestilsyn
sker blandt andet pa baggrund af revisionsprotokollater, klagesager,
Borgerradgiverundersggelser og ny lovgivning.

Ledelsestilsynet medvirker til at understgtte kvalitetsudviklingen i
sagsbehandlingen, og afspejler en proces, hvor der bade fokuseres pa
overholdelse af grundleggende krav 1 lovgivningen og i
forvaltningens interne retningslinjer, samt pa kvaliteten af det faglige
indhold i sagsbehandlingen.

Ledelsestilsynet bestar af 4 elementer: Gennemfgrelse af stikprgver,
analyse, initiativer til forbedring og opfglgning.

Den lokale ledelse skal saledes pa baggrund af resultaterne af
ledelsestilsynet anvise konkrete handlingsinitiativer til styrkelse af
kvaliteten 1 sagsbehandlingen.

Resultaterne af ledelsestilsynet afrapporteres og behandles manedsvis
i direktionen, pa centerchef mgder og i de enkelte centre med henblik
pa lgbende lering og styrkelse af kvaliteten i sagsbehandlingen.

I forbindelse med etableringen af et tvergaende administrativt center
bliver en vasentlig del af ledelsestilsynet centraliseret.

Ledelsestilsynet udvikles lgbende under hensyn til forvaltningens
behov og eventuelle anbefalinger fra fx revisionen. Deloitte anbefaler
i revisionen for 2010, at der i ledelsestilsynet Igbende tages en maling
af den generelle kvalitetsmessige stand af sagsbehandlingen, hvor
tilsynet i dag overvejende er nedslag pa elementer i sagsbehandlingen.

Forvaltningen vil pa baggrund heraf redesigne ledelsestilsynet i
forhold til at fokusere pa en helhedsorienteret gennemgang af sager
fremadrettet med henblik pa et overordnet billede af kvaliteten. Dette
kan medvirke til at udpege eventuelle specifikke omrader, som
forvaltningen skal have serskilt fokus pa.

Endvidere er det forvaltningens mal, at udarbejde en kvalitetshandbog,
som beskriver forvaltningens arbejde med kvalitet 1 sagsbehandlingen,
saledes at der skabes et solidt grundlag for belysning af
kvalitetsniveauet samt for udvikling af og opfglgning pa bade den
generelle kvalitetsmassige stand af sagsbehandlingen og pa konkrete
delelementer af sagsbehandlingen.

Revision

Kommunens revisor Deloitte rapporterer arligt 2 direktionsnotater
henholdsvis med og uden refusion, som fgder ind til en
revisionsberetning, der alle forelegges Beskaftigelses- og
Integrationsudvalget.
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Herudover rapporterer Deloitte 1 gang arligt en Igbende revision pa
omrader udvalgt af revisionen samt 2 arlige servicebesgg.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen udarbejder en detaljeret
handleplan til genopretning af kvaliteten, som opfglgning pa
revisionens bemarkninger i direktionsnotaterne og beretningen.

Forvaltningen foretager en halvarsopfglgning pa revisionens
bemarkninger og handleplanen, hvor der redeggres for status for de
planlagte initiativer, herunder hvornar initiativerne er fuld
implementeret. Halvarsopfglgningen foreleegges BIU.

Revisionen for 2010 viser, at forvaltningen har udfordringer primart
pa fglgende omrader:
e Modregning af efterlevelseshjalp i kontanthjelp
e Kbyvalitetssikring af refusionsopggrelse vedrgrende sociale
ydelser og flaskehals
e Mangler ved designet af ledelsestilsyn
e Fejlomfanget i bevillingssager generelt

Der henvises i1 gvrigt til Beskeftigelses- og Integrationsudvalgets
behandling af direktionsnotaterne for 2010.

Resultatkontrakter og resultatopfelgning
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen arbejder malrettet med
resultatkontrakter pa de decentrale centre.

Resultatkontrakterne indeholder de prioriterede mal, som centret skal
indfri og afspejler forvaltningens overordnede strategier, mal og
fokusomrader inden for de fire omrader: Beskaftigelsesindsatsen,
Kvalitet i servicen, Personale og organisation, og @¥konomi.
Resultatkontrakterne understgtter saledes centrenes bidrag til at
gennemfgre Kgbenhavns Kommunes beskaftigelsesindsats, hvor
centrene  har  respektive opgaver 1  forhold til den
beskaftigelsespolitiske servicering af borgere og virksomheder.

I naturlig forleengelse heraf er opfglgning pa forvaltningens resultater
et vigtigt element 1 forvaltningens arbejde med kvalitet og
forvaltningen har derfor udviklet et Ledelsesinformationssystem (BIF-
LIS), der dels skal sikre en effektiv styring og ressourceudnyttelse i
forvaltningen gennem tilvejebringelse af valide nggletal som grundlag
for centrenes planlegning, og dels ggre det muligt at fglge tet op pa
forvaltningens mange forskelligartede resultater i det daglige, pa
overordnet niveau og pa center- og afdelingsniveau. Bade ledelse og
medarbejdere har brug for den rigtige information for at kunne
malrette og optimere indsatsen.

Resultatdata fra LIS anvendes blandt andet til lsbende opfglgning via:
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e Planlegning og styring af den lokale indsats i centre og
afdelinger, blandt andet sa samtaler og aktive tilbud
gennemfgres rettidigt

e Resultatstatus for de enkelte enheder, som er en kontinuerlig
opfelgning pa resultatkontrakterne der er indgdet mellem
centralforvaltningen og enhederne.

e Manedlig resultatstatus til BIU med udvalgte centrale
resultatindikatorer

e Halv- og helarsopfelgning pa resultatkontrakter i form af
statusrapporter til BIU

e [gbende kommunikation om resultater bl.a. via forvaltningens
intranet og via eksternt rettede nyhedsbreve mv.

Kompetenceudvikling af medarbejdere

Beske®ftigelses- og Integrationsforvaltningen har et omfattende
uddannelsesprogram til nye og @vrige medarbejdere, for at sikre at
medarbejderne ikke alene besidder den ngdvendige viden om
beskeftigelseslovgivningen, men ligeledes om effektiv borgerkontakt
som for eksempel den professionelle samtale.

Endvidere er det obligatorisk for alle nye medarbejdere med ansvar
for konkret borgersagsbehandling at deltage i et 3-dages kursus, der
vedrgrer de regler, der galder for borgerbetjening og forelse af
borgersager. Erfarne medarbejdere har ligeledes mulighed for
deltagelse 1 kurset.

Formalet med kurset er, at give deltagerne et grundlggende kendskab
til de generelle regler om borgerens retsgarantier, og de generelle
krav, der stilles i forbindelse med fgrelse af en borgers sag, s@rligt ved
skrivning 1 journalen. Det omfatter bl.a. tavshedspligt og
diskretionshensyn, god forvaltningsskik, sagsbehandlingstid og
sagsbehandlingsfrister, klagevejledning og klagefrister, herunder
sondring mellem realitetsklager og formalitetsklager mm.

Forvaltningen udbyder endelig kurser i beskeftigelseslovgivningen,
og har mulighed for Igbende at tilpasse udbuddet konkret til
efterspgrgsel og behov.

Arbejdsgangsportal

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har udviklet en IT-
understgttet arbejdsgangsportal med beskrivelse af de mest centrale
sagsskridt 1 omkring 300 sdkaldte "flowcharts”, der er tilgengelig for
alle medarbejdere pa kknet.

Formalet med felles arbejdsgange er bl.a. at:
e Styrke borger- og virksomhedsaspektet gennem ensartede og
hensigtsmessige procedurer
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o Sikre enkel, lovmessig og faglig styring af arbejdsprocesser,
herunder implementering af ny lovgivning mv.

e Sikre en effektiv anvendelse af verktgjer, herunder IT

e Skabe en platform for hurtig og nem udferelse af
administrative opgaver for medarbejderne

o Sikre bedst mulig rationel og effektiv drift i organisationen

e Styrke integration og oplaring af nye medarbejdere

Arbejdsgangene er opbygget som processer i opgavelgsningen,
herunder med anvisning pa faglige og lovgivningsmassige handlinger,
IT-understgttelse i f.eks. KMDOpera, KMDsag journaler m.v. og
samarbejde mellem de enkelte enheder 1 forvaltningen.

Ud over procesbeskrivelserne er der til stort set alle arbejdsgangene
tilknyttet verktgjer, som yderligere giver anvisninger og vejledninger
pa opgavelgsningen. Vearktgjerne er tilgengelige direkte fra den
enkelte arbejdsgang via IT-understgttelse.

Arbejdsgangsportalen indgar i videst muligt omfang i alle
undervisnings- og informationssammenhange med henblik pa at sikre
kendskab og anvendelse af arbejdsgangene.

Progressionsmaling og borgernes oplevelse af kvalitet

Med den stigende ledighed og de gkonomiske udfordringer for BIF, er
behovet for en stgrre indsigt 1 effekterne af aktivering g@get
betragteligt. Der er stort behov for at gge indsigten i sammenhangen
mellem indsatstyper og effekter, sa gget viden kan vaere med til at
forme forvaltningens strategier og services. I den forbindelse er
borgernes oplevelser et helt centralt input.

Pa baggrund heraf har forvaltningen udviklet et koncept for maling af
brugervurderinger og progression, der kan anvendes til
ledelsesinformation pa alle niveauer om indsatsen, samt kvalificering
og effektivisering af beskeftigelsesindsatsen herunder det lgbende
arbejde med kvalificering af jobplanerne.

Der males specifikt pa bade borgerens tilfredshed med det tilbud
borgeren har deltaget i og pa borgerens vurdering af tilbuddets
mulighed for at bringe ham/ hende tettere pa job. Konceptet anvendes
i fgrste omgang pa kommunens beskeftigelsescentre.

Malet er blandt andet at sikre kontinuitet og Igbende fremdrift i
borgerens forlgb, lgbende dialog med borgeren om forlgbet, som
samlet bidrager til en gget kvalitet 1 jobplaner og en mere ensartet
dokumentation og rapportering.

Herudover skal det nzvnes, at forvaltningen med mellemrum maler
brugertilfredsheden i1 jobsamtaler og aktive tilbud i kommunens job-

Side 9 af 10



og beskaftigelsescentre. Ved seneste maling svarede mere end 1.200
borgere (svarende til en svarprocent pa 22).

Tvaergaende administrativt center

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen etablerer pr. 1. januar
2012 et tvaergaende administrativt center. Malet er at understgtte de
borgervendte centre, saledes at disse i videst muligt omfang aflastes
fra administrative opgaver og kan fokusere indsatsen pa at levere hgj
kvalitet i borgerbetjeningen.

Dette skaber samtidig mulighed for en effektiv, og professionel
administrativ servicering pa centrale administrative omrader pa tveers
af forvaltningen fx klagesagsbehandling og ledelsestilsyn i
borgersager.
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