BILAG 7 - INNOVATIONSFORSLAG

OFS 2020-21

Forslagets titel:  Pilotforseg for digitale lasninger til bedre kommunikationsmuligheder mellem bor-
ger og jobcenter

Kort resumeé: Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen har et mél om, at flere borgere og
medarbejdere skal opleve en bedre kommunikation. Samtidig har en inddragelses-
proces med borgere og medarbejdere pd Jobcentrene vist, at bdde medarbejdere
og borgere gnsker muligheden for, at det bliver nemmere at kommunikere skriftligt
til og fra jobcenteret. | dag sker store dele af kommunikationen igennem E-boks,
mens der er et gnske om, at borgerne og medarbejderne fx kan sende sms'er direkte
til hinanden.

Nar kommmunikationen i dag opleves besveerlig, sé kan det blive en opgave, som
mange borgere hverken magter eller gnsker, og det kan i sidste ende have betydning
for deres forlgb. Bdde medarbejdere og borgere efterspgrger derfor bedre mulig-
heder for, at medarbejderne kan skrive en SMS til borgeren og fx minde om en sam-
tale eller dele informationer. Hos medarbejderne er det ogsé en forventning om, at
de hurtigere - hvis deres muligheder for Izbende kontakt styrkes - kan igangseette re-
levante tiltag for den enkelte borger og dermed styrke effekten af deres indsats.

Derfor gnsker forvaltningen at undersage hvilke lesninger, der vil veere bedst til at
forbedre kommunikationen. Det kan f.eks. vaere gennem en SMS-funktion eller en-
App lzsning. Lesningen skal gere det nemmere at kommunikere, indgé i dialog, dele
information samt sikre mere naerveerende vejledning og stette for kommunens bor-
gere. Derudover skal lasningen vaere tilgeengelig via mobiltelefonen og vaere over-
skuelig, sd gamle beskeder let kan genfindes.

For at underseg hvad der i praksis fungerer bedst, og hvor effekten er sterst, igang-

saettes en raekke pilotforseg, der skal afpreve kommunikationslgsninger pa Jobcen-

ter Kgbenhavn - Ungecenteret, der fokuserer pé ledige under 30 ar. Forslaget er op-
taget pa IT-kredsens pipeline.

Fremstillende Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen

forvaltning:

Bergrte forvalt- [0 @konomiforvaltningen O Socialforvaltningen

ninger: O Kultur- og Fritidsforvaltningen O  Teknik- og Miljgforvaltningen
OO0 Berne- og Ungdomsforvaltningen Beskeeftigelses- og Integrationsfor-
O Sundheds- og Omsorgsforvaltningen valtningen

Tabel 1. Forslagets samlede skonomiske konsekvenser
1.000 kr. 2022 p/I Styrings- 2021 2022 2023 2024 2025 2026

omrade

Implementeringsomkostninger

Projektleder Service 600 300
Digitale Igsninger Service 260

S_amlede implementeringsomkost- 860 300
ninger

1. Baggrund og formal

For at sikre en god og effektiv service i jobcentrene er der gennemfeart en raekke inddragelsesprocesser
med borgere og medarbejdere. Processen har veeret med til at afdeekke potentialer for bedre service,
vejledning og stette. Et af de omrader, der har veeret seerlig fokus p4, er dialogen mellem jobcenteret og



borgerne. Her gnskes en mere brugervenlig og dynamisk kommunikation, der kan forbedre mulighe-
derne for tovejskommunikation, bedre deling af informationsmateriale osv.

| dag er den skriftlige kommunikation praeget af foreeldede lzsninger, lange svartider, et tungt myndig-

hedssprog og envejskorrespondancer. Nar borgerne gnsker at besvare en henvendelse fra Jobcenteret
skriftligt, skal det ske via E-boks, hvilket kan opleves som en rigid og tidskraevende proces. Og sterstede-
len af brugerne ved end ikke hvordan man svarer via E-boks.

Samtidig er det i dag ikke muligt at img@dekomme gnsket om direkte kommunikation fx gennem SMS,
da de nuvaerende Igsninger til SMS kun understatter envejskommunikation, og det derfor ikke er muligt
for borgeren at svare. Derudover er det kun fa borgere, som er aktivt tilmeldt servicen péa Borger.dk og
Jobnet, hvilket kreeves for, at borgerne f&r sms'er fra jobcenteret. Dertil kan meddelelserne kun inde-
holde meget fa tegn.

Borgerne har under inddragelsesprocessen fortalt, at det kan veere svaert at forsta vigtigheden og for-
malet med de samtaler, som de er indkaldt til. De forteeller ogs4, at de mangler informationer om, hvad
der skal ske til samtalerne, hvad naeste skridt er m.m. Lesningen skal derfor bidrage til atimgdekomme
borgernes udfordringer og understgtte et tillidsbaseret samarbejde, der kan vaere med til at motivere
borgerne og dermed bidrage til et hgjere fremmeade og progression.

Medarbejderne beretter, at det er udfordrende for dem at falge borgeres progression, afhjeelpe ved
tvivlsspargsmaél og statte borgerne i deres forlgb. En af forhindringerne er, at kommunikationsmulighe-
derne mangler teknisk understattelse og brugervenlighed.

2. Forslagets indhold
Formaélet med pilotforseget er at finde den/de Igsninger, der understgtter den bedste kommunikation,
herunder hvordan de kan bruges til at seenke udeblivelsesprocenten - og dermed fare til et effektivise-
ringspotentiale og forhdbentlig ege den oplevede service i mgdet med jobcenteret.

En brugervenlig kommunikationslgsning skal veere egnet til tovejskommunikation samt udveksling af
materiale og dokumentation. Lasningen skal overholde GDPR-regler og sikre automatisk journalisering i
fagsystemer. Derudover skal lzsningen vaere tilgeengelig via mobiltelefon samt overskuelig, s& gamle
beskeder let kan genfindes.

For at afdaekke effektiviseringspotentialet og teste de forskellige lzsninger gennemfares et pilotprojekt
pa ét af forvaltningens centre. Leeringen fra pilotprojektet skal indgé i udarbejdelsen af et eventuelt in-
vesteringsforslag til budget 2023.

Projektets tre spor:
Projektet er inddelt i tre spor.

1. Testaf ny SMS-lgsning,
2. Testaf App-lesning samt test
3. Afprevning af eksisterende lgsninger i forvaltningen (eks. forvaltningens bookingsystem).

Med spor 3 er gnsket at afpreve mulighederne i de allerede simple og eksisterende lgsninger. Forvent-
ningen er dog, at Igsninger med tovejskommunikation giver den sterste vaerdi for borgerne. Derfor for-
ventes spor 1 0g 2, atindeholde de bedste Igsninger.

Malgruppen:
Pa trods af yngre malgrupper digitale kompetencer i andre sammenhange, sd udfordres malgruppen

ofte af kommunikationen fra jobcenteret og gennem E-boks. Denne udfordring bekreeftede de unge
borgere i inddragelsesprocessen. Pilotprojektet vil derfor fokusere pa borgere under 30 ar.

Konkret vil pilotforseget omhandle 45 sagsbehandlere, der deles op i falgende grupper:
e Engruppe der tester en SMS-lgsning

e Engruppe der tester en App-lgsning
e Engruppe der bruger de eksisterende kommunikationslgsninger (kontrolgruppe)
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Pilotprojektet skal afdaekke udfordringer og potentialer ved de forskellige l@zsninger, hvorfor sagsbe-
handlerne deles op i ovenstdende grupperinger.

Tidshorisont:

Pilotforseget vil vare ét ar, hvor der testes i mindst et halvt ar. | pilotforsgget vil forvaltningens service-
designenhed blive inddraget i bade design-og evalueringsfasen.

Sidelgbende med pilotforseget vil der ogsa blive iveerksat en screening af muligheder for bedre kom-
munikation i nuveerende systemer som fx Workforceplanner, NemSMS osv.

3. @konomi
Pilotforslagets gkonomi bestar tre poster:

e Projektledelse til at drive projektet
¢ Indkeb af de understgttende systemer
e Licenser til de understattende systemer.

Til at drive og evaluere pilotprojektet afsaettes 900.000 kr. svarende til 1,5 &rsveaerk. Arsveerket opdeles
med 8 maneder i 2021 og 4 méneder til evaluering i 2022. Derefter er der skabt et grundlag, der kan
benyttes til at have et investeringsforslag klar til forhandlingerne om Budget 2023.

SMS-Igsningen bestar af en halvarlig licens pa 45.000 kr. (inkl. hosting og ubegraenset service/sup-
port) samt en startpakke pa 50.000 kr. Mens App-lasningen forventes at koste 15.000 kr. i licenser om
aret med en etableringsudgift pa 150.000 kr.

Tabel 2.1 Serviceinvesteringer i forslaget
1.000 kr. 2022 p/I Bevilling, 2021 2022 2023 2024 2025 2026
profitcenter

Projektledelse Service
SMS-Igsning - licens Service 45
App-lgsning - licens Service 15
SMS-lgsning - startpak- | Service

50
ken
App-lgsning - etable- | Service
. . 150
ringsudgift
Inve§ter|nger totalt, 860 300
Service

4.Tentativ businesscase og kriterier til prioritering

| Jobcenter Kebenhavn budgetteres der i 2021 med at udeblivelse koster ca. 7 mio. kr. Lykkedes mal-
saetningen om, at den bedre kommunikation kan nedseette udeblivelserne med 20 pct. og udbrede lgs-
ningen til hele Jobcenter Kabenhavn, sa vil det betyde en arlig besparelse pa op mod 1,4 mio. kr. Udgif-
terne vil til udrulning af et af systemerne forventes arligt at veere i underkanten af 1 mio. kr., hvilket deek-
ker licenser til ca. 1.000 medarbejdere pa jobcentrene samt oplaering og projektledelse. Udgiften for-
ventes at falde til ca. 200.000 kr. efter de forste opstartsar.

Tabel 2.2 Tentativ businesscase

Tentativ businesscase Kriterier til prioritering
Udgift Forventet vedta- Potentiale for varig Tveaergaende ef- Potentiale for Modne anven-
1.000 kr. gelse effektivisering fektivisering storskala delse af ny tek-
2022 p/I (styringsomrade) nologi
800-1.000 Budget 2023 1-1,4 mio. kr. (Ser- X
vice)

5. Implementering af forslaget

Side 3 af 7



Projektet inddeles i tre faser:

1. Maj-Sep 2021: Opstart af pilotprojekt - herunder afdeekning af arbejdsgange, tekster & skabelo-
ner samt forvaltningsmaessige implikationer (eksempelvis GDPR og andre juridiske implikatio-

ner) foruden indkgb af digitale systemer

2. Okt.- mar. 2021-2022: Uddannelse og pilotprojekt i Ungecenteret

3. Mar-apr. 2022:Evaluering af pilotprojekt

Hvis projektets gevinster hastes, forventes det, at der udarbejdes en investeringscase til budget 2023

umiddelbart efter projektets afslutning.

Digitaliseringskontoret i BIF forventes at bistd med teknisk ekspertise, eventuel anskaffelse samt projekt-
ledelse. Ungecenteret forventes at stille med medarbejdere til arbejdsgruppen samt borgere til test af

lasninger.

6. Inddragelse af samarbejdspartnere

Det forventes, at projektet i farste omgang vil involvere relevante medarbejdere fra Ungecenteret samt
et udsnit af relevante borgere udvalgt pa baggrund af deres malgruppeplacering. Relevante fagkonto-
rer i Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen vil ogsa blive involveret for at sikre det faglige ind-

hold.

Ydermere vil Socialforvaltningen, Berne- og Ungdomsforvaltningen samt Kultur- og Fritidsforvaltnin-
gen blive inddraget for at bringe deres viden om Igsningernes muligheder og gevinster i spil.

Samarbejdet konstrueres saledes, at Digitaliseringskontoret i Beskaeftigelse- og Integrationsforvaltnin-
gen patager sig projektledelsen samt sikrer fremdrift og involvering af relevante akterer.

Tabel 2.3 Organisering af samarbejde

Kontor/afdeling

Funktion

Digitaliseringskontoret

Star for projektledelse og fremdrift i projektet

Jobcenter Kgbenhavn - Ungecenteret

Pilottest-forvaltningen for at sikre, at lasningen er
relevant. Ydermere bistdr Jobcenteret i evaluering
af projektet, for at sikre at konkrete erfaringer og vi-
den bliver operationaliseret. Derudover forventes
det, at centeret skal allokere superbrugere til at un-
derstgtte de forskellige lgsninger.

Fagkontorer

Bistar i arbejdet med at sikre den forvaltningsmeaes-
sige idé samt arbejdsgange séledes, at vi sikrer det
beskaeftigelsesmaessige element. Derudover vil fag-
kontorerne lgbende rddgive projektet omkring juri-
diske forhold, snitflader til andre centre, forvaltnin-
ger mv. Det forventes ligeledes, at EKT, forvaltnin-
gens DPO samt borgerrddgivere inddrages ved
tvivlsspergsmal.

Enhed for Servicedesign

Bistar i arbejdet med opfelgning - seerligti opfelg-
ningen med borger

Internt samarbejde med KIT

Bistar safremt der opstar konkrete tekniske udfor-
dringer

Eventuel leverandgr af Igsning

Star for Igsningen, drift, setup samt uddannelse.

Socialforvaltningen, Barne-,Ungdomsforvaltningen
og Kultur- og Fritidsforvaltningen i Kebenhavns
Kommune

Forvaltninger har erfaringer indenfor projektets om-
réde. Der er allerede pé nuvaerende tidspunkt opret-
tet tveergdende kanaler til vidensdeling mellem BIF
og SOF. Det forventes yderligere, at BUF og KFF in-
viteres til denne gruppe, sé vi sikrer vidensdeling pé
tveers.
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Tvaergdende og nationale projekter Der findes allerede projekter i forvaltningen, der kan
bidrage til neerveerende projekt. Derfor vil disse pro-
jekter blive hart og spurgt til erfaringer og anven-
delse, hvis det vurderes relevant. Her teenkes blandt
andet pa Borgerblikket, Ny Hiemmeside og NGDP.

7. Effekt af innovationsforslaget

Hvis lgsningen bidrager til, at flere borgere mader op til samtaler, vil medarbejderne i hgjere grad
bruge deres tid pd beskaeftigelsesmaessigt relevante tiltag i stedet for genindkaldelse af borgeren, spildt
tid osv.

Den samlede udeblivelsesprocent for Ungecenteret var i 2019 8,66 %, fordelt péa forskellige typer sam-
taler, hvorfor der er et potentiale for at nedbringe udeblivelsesprocenten yderligere.

P& medarbejdersiden er forventningen, at de hurtigere kan igangsaette relevante tiltag for den enkelte
borger og dermed styrke effekten af deres indsats, hvis deres muligheder for Isbende kontakt styrkes.
Samtidig forventer medarbejderne, at de vil kunne yde en bedre og mere naerveerende service, hvis de-
res muligheder for at indga i dialog forbedres. Derudover forventes det ogs4, at flere borgere vil
komme til samtalerne i jobcenteret, hvis borgerne i hgjere grad ser og forstdr kommunikationen fra job-
centeret.

En bedre kommunikations- og dialogmulighed vil styrke borgernes forlgb, sikre at borgerne modtager
relevant information med mulighed for opfelgning for borgeren samt fa en starre tilknytning til cente-
ret. Kort sagt en bedre serviceoplevelse.

Tidligere erfaringer:

Erfaringer fra andre myndigheder viser, at tilfredsheden stiger blandt medarbejdere og borgere, nér
der etableres bedre kommunikationsmuligheder. Erfaringer fra Region Hovedstaden viser, at antallet af
telefoniske henvendelser faldt med 25 %, hvorimod den skriftlige kommunikation steg med 20 %, da de
etablerede en mere dialogbaseret kommunikation.

En anden undersegelse fra Odense Kommunes evaluering viser, at over 80 % af brugerne er til-
fredse/meget tilfredse med digitale kommunikationsmuligheder.

Ved fuld implementering af forslaget forventes en lignende effekt pd Ungecentret.
Hvis lgsningen indfrier forventningerne, kan der blive tale om at omorganisere enkelte opgaver f.eks. i
Ungecentrets Callcenter.

Jobcenter Kgbenhavns erfaringer:

| Jobcenter Kgbenhavn er der tidligere blevet lavet et mindre forseg med opringninger til saerlige mal-
grupper for at age fremmedet. Der var store udsving i effekten ift. de forskellige malgrupper. Malgrup-
pen der var tettest pé arbejde og uddannelse havde stgrst effekt af opringningerne. | gennemsnit var
der i testforsgget et sget fremmeade péd omkring 5%.

Ved fuld implementering af en relevant lesning forventes det, at udeblivelsesprocenten falder. Det er
dog ikke muligt p& nuveerende tidspunkt at estimere, hvor stor stigningen vil vaere. Det er blandt andet
dét, som pilotprojektet skal undersgge neermere.

8. Opfaolgning

Opfoelgningsmal Hvordan males Hvem er ansvarlig for Hvornar gennemfores op-

opfelgningsmalet? opfelgning? felgningen?
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Borgere og medarbejdere
oplever bedre kommuni-
kation

Borger og medarbejder in-
terviews

Projektleder, med hjeelp fra
forvaltningens servicede-
signenheden

3 interviews fra hver
gruppe udarbejdes, hen-
holdsvis fgr, under og efter
projektet. Det skal veere
med til at afdeekke medar-
bejdernes kvalitative gevin-
ster ved projektet, samt
borgernes oplevelse.

Maélet er 20 pct. feerre ude-
bliver hos sagsbehand-
lerne med SMS og App
lzsningerne, end i kontrol-

gruppen

20 pct. feerre udebliver hos
sagsbehandlerne med
SMS og App lesningerne,
end i kontrolgruppen

Projektgruppen og Unge-
centeret

Lebende opfelgning og
undersggelse af data fra
beskaeftigelsessystemet pa
antallet af udeblivelser og
aflysninger

Milepaelen for opfelgning af kommunikationen bliver en del af planleegningsarbejdet i projektet i samarbejde
med Enhed for Servicedesign. Det forventes, at milepaelene bliver i september, januar og april.

Der vil blive fulgt op pé opfelgningsmalene vedr. udeblivelsesprocenter Izbende i processen for at méle ef-
fekten af lasningen. De konkrete milepaele bliver en del af planleegningsarbejdet i projektet, men som ud-
gangspunkt vil der vaere opfelgning pa udeblivelsesprocenten hver maned i projektets lgbetid - fra oktober-
marts. Far projektets start laves der en baselinemaling som udgangspunkt for opfelgningen - det forventes at
ske i september.

9. Risikovurdering

For projektet er der identificeret en raekke risici, der kan péavirke effekten og tidsplanen negativt.
Nedenfor er disse risici opridset

De veesentligste risici i projektets gennemfarsel er:

Der er risiko for, at der ikke kan sikres det forvaltningsmaessige grundlag for anvendelsen af nye kom-
munikationskanaler - herunder fx GDPR-udfordringer og borgeres retssikkerhed. Derudover er der en
risiko for, at Corona situationen kan péavirke projektet og processen i et sddant omfang, at tidsplanen ikke
overholdes, og dermed forleenger projektet mere end planlagt. Slutteligt er der en risiko for, at lgsnin-
gen ikke medfgrer feerre udeblivelser, og dermed ikke opfylder projektets mal. Ud fra tidligere erfarin-
ger fra Ungecenteret vurderes denne risiko at veere lav/mellem.

10. Hvem er hort?

1.000 kr. 2022 p/I Dato for godkendelse

Center for @konomi, @ko- Ja D.5.2.2021
nomiforvaltningen

Ja/Nej/lkke relevant Dato for godkendelse og evt. heringssvar

Ejendomsfaglig vurdering | Ikke relevant Angiv dato for godkendelse og evt. hgringssvar.

Alle investeringsforslag, der indeholder midler vedr. &en-
drede m2-behov, herunder:

- nye m2 - nyt lejemal, nybyggeri og tilbygning

- samlokalisering - til- og fraflytning af lejemal

- aendring af eksisterende lejemal - renovering

skal have en ejendomsfaglig vurdering inden Center for
@konomi kan lave en endelig godkendelse af investe-
ringsforslaget.

Sendes til: OKFDL Budgetkoordingering

IT-kredsen Ja IT-kredsen blev orienteret i december, og forslaget er
optaget i IT-kredsens pipeline uden yderligere bemeaerk-

ninger.
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Ja/Nej/Ikke relevant Dato for godkendelse og evt. horingssvar

Koncern-IT Ikke relevant Angiv dato for godkendelse og evt. hgringssvar.

Alle nyanskaffelser af it-systemer skal vurderes af Kon-
cern IT inden IT-anskaffelsen, men ikke inden CF@'s god-
kendelse.

HR-kredsen Ikke relevant Angiv dato for godkendelse og evt. hgringssvar.

Alle investerings- og effektiviseringsforslag, som inde-
holder effektiviseringer pa arbejdsgiveromradet, skal
have veeret i hgring i HR-kredsen inden Center for @ko-
nomi kan lave en endelig godkendelse af investeringsfor-
slaget.

Velfaerdsanalytisk vurde- Ikke relevant Angiv dato for godkendelse og evt. hgringssvar.
ring
Forslag med effektiviseringer pé overfersler mv. skal vur-
deres i forhold til om:

1) forslaget er evidensbaseret,

2) det er godtgjort, at forslaget vil resultere i varige ge-
vinster for Kgbenhavns Kommune,

3) lignende indsatser, herunder i andre forvaltninger, er
teenkt tilstreekkeligt ind i investeringsforslaget

4) forvaltningens forslag til opfelgning péa investerings-
forslaget er tilstraekkeligt i forhold til at sandsynliggere, at
effekterne realiseres eller om der er behov for en separat
evaluering.
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