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Center for Driftsunderstettelse

Oversigt over handleplanen for halvering af fejl og mangler

Baggrund

Beskeftigelses- og Integrationsudvalget bad p4 medet den 16. september 2013 forvaltningen om at udarbejde en oversigt over handleplaner for
halvering af fejl og mangler.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen vision er, at Kebenhavn skal veere Europas bedst inkluderende storby med verdens bedste jobservice
inden 2015. Forvaltningen vil nd malet ved at arbejde med tre strategispor, herunder strategien “Borgeren ved roret”. *Borgeren ved roret™ har to
strategimél, hvoraf det ene, Barometermél 4, omhandler at halvere omfanget af fejl og kritisable forhold i borgersager inden 2015.

Barometermil 4 opgeres som en vaegtning 50/50 af felgende to mal:

* En reduktion i andelen af fejl i de sager Deloitte gennemferer &rlig revision pa. (fra 45 % i 2011 til 22,5 % i 2015)
* En reduktion i andelen af realitetsbehandlede klagesager der er indgivet til Borgerradgiveren, og som giver anledning til kritik af forvaltningen.

Oversigt over indsatsomrider

Beskefligelses- og Integrationsforvaltningen arbejder inden for flere indsatsomrader for at nd Barometermal 4. Hvert indsatsomrade indeholder flere
forskellige initiativer.

Indsatsomrider:

Projekter under “Borgeren ved roret”
Opfolgning pi Borgerridgiverens beretning
Opfolgning pa revisionen

@vrige initiativer

Nedenfor redegeres for de initiativer, der er sat i vaerk under hvert enkelt indsatsomréde.




Indsatsomrader

”Borgeren ved roret”

For at opni Barometermél 4 er der iveerksat flere projekter under “Borgeren ved roret™

”Borgeren ved roret”

”Orden i sagerne”

Med projekt ”Orden i sagerne” er der udviklet et elcktronisk varktej, som er tilgeengelig pA medarbejdernes
arbejdsgangsportal. Veerktajet beskriver hvordan og hvor, der skal journalferes. Forventningen er derfor, at
Forvaltningslovens bestemmelser omkring notatpligt overholdes, men ogsé at der sker en ensartning af
journalisering. P& baggrund af dette bliver det lettere at overtage en sag fra en anden sagsbehandler og dermed
sikres en mere kontinuerlig og korrekt sagsbehandling, da det med Orden i sageme bliver tydeliggjort, hvordan
der skal journalfares. Projektet er implementeret, men Center for Driftsunderstettelse vil i sidste halvdel af 2013
afholde en undervisningsworkshop, som vil kleede den tidligere projektgruppe pé til at undervise ledelsen og
kvalitetskoordinatorerne, hvorigennem de bliver i stand til at sikre en fuld implementering.

”Styrket borgerkontakt”

Projekt ”Styrket borgerkontakt” retter sig i seerlig grad mod at forbedre dialogen mellem forvaltningen og
borgere, der klager over sagsbehandlingen. Projekt “Styrket borgerkontakt” er implementeret i Center for
Driftsunderstettelse. P4 baggrund af de gode resultater fra 2012 er forvaltningen i gang med at udvide projektet,
saledes at beskaftigelseskonsulenterne i jobcentrene bliver uddannet i ”Styrket borgerkontakt”. Malet er at
styrke dialogen i medet mellem borger og beskaftigelseskonsulenten,

”En integreret
kvalitetsopfelgning”

Formalet med projekt “En integreret kvalitetsopfelgning” cr at imedekomme forvaltningens revisor Deloittes
anbefalinger, om at sagsbehandlingens generelle kvalitetsnivean lebende skal efterses. Beskaftigelses- og
Intcgrationsforvaltningen har den 1. januar 2013 implementeret en ny kvalitetsopfelgningsmetode, som er
udarbejdet i samarbejde med Deloitte, séledes at resultatet af kvalitetsopfelgningen og resultatet af revisionen
gares sammenlignelig. Deloitte har dermed vaeret med til at definere, hvad god kvalitet 1 sagsbehandlingen er.
Hermed kan forvaltningen mellem de arlige revisioner vurdere, hvorvidt der sker fremskridt, sdledes at de
iveerksatte initiativer lobende kan malrettes de omrader, hvor kvalitetsopfelgningen har vist at der fortsat er




behov for at kvaliteten loftes. Et veesentligt aspekt af kvalitetsopfelgningen er, at resultatet anvendes aktivt i
bade Job- og Beskzftigelsescentrene og i Center for Drifisunderstottelse, nir der planlazgges
kompetenceudvikling, nar Job- og Beskzftigelsescentrenes arbejdsgange rettes mv. I
kvalitetsopfalgningsmetoden indgér bl.a. en kvalitetshiandbog som definerer, hvad der kan karakteriseres som
god sagsbehandling i Beskzfligelses- og Integrationsforvaltningen.

Opfelgning pi borgerridgiverens beretning

Der er iveerksat flere initiativer med henblik pé at falge op pa Borgerrddgiverens beretning og derigennem arbejde hen i mod malet om at reducere
andelen af realitetshehandlede klagesager, der er indgivet til Borgerridgiveren og som giver anledning til kritik af forvaltningen:

Opfolgning pa borgerriidgiverens beretning

Gennemgang af sager

Forvaltningen har gennemgaet de sager, som Borgerrddgiveren har realitetsbehandlet i beretningsiret 2012 med
henblik pi at kategorisere de konstaterede fejl i sagsbehandlingen. Formélet med dette var at klarleegge, om de
allerede iverksatte initiativer er tilstreekkeligt mélrettede og effektive, og/eller der skal iverksettes yderligere
initiativer. Forvaltningen vil endvidere folge op pé kvaliteten gennem bl.a. stikprevekontroller og analyse af
klagesager.

Udvzelgelse af fokusomrider

Forvaltningen har udvalgt 3 fokusomrader som falge af borgerridgiverens beretning:

1. Sagsbehandlingstid: Forvaltningen har et mal om at sagsbehandlingsfristen efterleves pa alle sagsomrader.
Forvaltningen folger op pé dette ved at foretage en &rlig maling af sagsbehandlingstiden.

2. Manglende svar: Forvaltningens mél er at tilbagemeldingsgarantien efterleves i alle tilfxlde.
Tilbagemeldingsgarantien indebarer, at borgeren skal have en kvittering pa deres henvendelser inden for
10 dage. Der foretages kvalitetsopfalgning vedr. tilbagemeldingsgarantien.

3. Vejledning: Gennem afholdelse af et 3-dages grundkursus "God sagsbehandling i borgersager”, hvor
Borgerrddgiveren deltager, sikres det at alle nye medarbejder geres bekendte med
vejledningsforpligtigelsen. Endvidere folges der gennem kvalitetsopfalgning op pa, hvorvidt der gives
korrekt vejledning.




Kodeks for god Forvaltningen er i samarbejde med Borgerradgiveren i gang med at udarbejde et kodeks, som skal satte fokus

sagsbehandling pa, hvad god sagsbehandling er. Formélet med dette er at skabe et enkelt overblik over, hvilke krav der stilles til
god sagsbehandling for bade beskeaftigelseskonsulenterne og ledelsen.

Opfelgning pi revisionen

For at imedekomme mélet om at reducere andelen af fejl i de sager Deloitte gennemfarer érlig revision pa, er der ivierksat flere initiativer:

Opfolgning pa revisionen

Handleplaner

Pa baggrund af resultatet af revisionen er der ivaerksat handleplaner pé flere af de reviderede omrader, herunder
revaliderings- og sygedagpengeomridet:

e Revalidering: P4 revalideringsomradet har resultatet af revisionen for 2011 medfort, at der har varet
afholdt undervisning af udvalgte medarbejdere pa de omrider, hvor der er fundet udfordringer. Endvidere
udbyder forvaltningen nu et udvidet revalideringskursus, som beskazftigelseskonsulenterne kan tilmelde sig.
Der har vacret stor tilslutning til kurset. Der er endvidere nedsat en netvarksgruppe pa revalideringsomradet
med det formél at skabe et grundlag for best practice pé tvars af centrene. Endelig cr relevante
arbejdsgange blevet opdateret.

» Sygedagpenge: Pi sygedagpengeomradet har resultatet af revisionen for 2011 bl.a. betydet, at de
obligatoriske BIF-basis kurser og evrige sygedagpengekurser har taget udgangspunkt i de fundne
udfordringer. Der er endvidere gennemfort et projekt i Center for Arbejdsfastholdelse omkring
Arbejdsgiverkontakt via ringebrev (Brev hvor arbejdsgiveren bedes ringe til Jobcenteret pa et bestemt
tidspunkt). Dette har betydet, at Jobcenteret i hgjere grad har kontakt med borgerens arbejdsgiver og
dermed er muligheden for at fastholde borgeren i arbejde blevet aget.

_ Information af

Kvalitetskoordinatorerne fra centrene har fict tilsendt revisionsrapporten pr. mail og er informeret mundtligt om




kvalitetskoordinatorer indholdet. P4 baggrund heraf kan de mélrette kvalitetsarbejde mod de omrader, hvor der er sterst behov.
Kvalitetsopfelgning P4 baggrund af revisionen er kvalitetsopfalgningsmetoden tilpasset, se ovenfor.
@vrige initiativer

Udover ovenstaende er der ivaerksat yderligere initiativer, som skal fare til en oget kvalitet:

Ovrige initiativer

Navn Beskrivelse

Kvalitetskoordinatorer Beskefligelses- og Integrationsforvaltningen har afsat ressourcer til kvalitetskoordinatorer ps centrene, som bl.a.
skal koordinere og implementere kvalitetsinitiativer, falge op pa resultater af f.eks. kvalitetsopfolgningen og
klagesager, skal sidemandsoplere mv. Kvalitetskoordinatorerne har endvidere til opgave at understette
centerledelsens opfalgning pé kvaliteten i sagsbehandlingen.

Kompetenceudvikling af Forvaltningen har styrket fokus pé ledernes rolle samt kompetenceudvikling i forbindelse med god

ledere borgerservice og sagsbehandlingsskik.

Ny intern organisations- Pr. 17. juni 2013 har Center for Driftsunderstettelse implementeret en ny struktur, som forventer at understatte

struktur i Center for og sikre et tettere samarbejde med jobcentrene omkring lering, serligt i forbindelse med kvalitetsopfalgningen

Driftsunderstottelse og klagesager. Der er udnzevnt én kontaktperson til alle centrene fra hvert spor i Center for Driftsunderstettelse,

som gennem ugentlig tilstedevarelse pa centrene kan sikre en styrkelse af dialogen omkring kvalitet. Endvidere
er der udnzvnt opgavekoordinatorer for hvert opgavefeellesskab i Center for Driftsunderstettelse, s centrene har
én indgang ind til opgavefellesskabet.







