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KGBENHAVNS KOMMUNE
Beskceftigelses- og integrationsforvaltningen

Bilag 2.

Redeggrelse for Kgbenhavns Kommunens, Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningens kvalitetsopfglgning i borgersager.

Indledning.
Arbejdsmarkedsstyrelsen har 1 forbindelse med sin gennemgang af

revisionsberetningen for 2011 og stillingtagen til revisors
bemarkninger af betydning for statsrefusion og tilskud pa
Beskeftigelsesministeriets sagsomrader fundet det kritisabelt, at
revisionsbemerkningen fra 2010 om mangler i1 det udfgrte
ledelsestilsyn viderefgres i 2011.

Ministeriet forventer inden én maned at modtage en redeggrelse fra
kommunen, for hvilke initiativer, der er eller bliver iverksat for at
forbedre ledelsestilsynet.

Generelt.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen vedtog i 2011 en
overordnet strategi for 2012-2015 “Fuldt engagement i byen”, som
blandt andet med flere kvalitetsforbedrende initiativer setter
yderligere fokus pa kvalitet i borgerbetjeningen.

Et af malene i strategien er, at forvaltningen med udgangen af 2015
har halveret af andelen af fejl og kritisable forhold i borgersager. Det
males udfra dels nedbringelse af antal fejl fundet i revisionens
gennemgang i forhold til resultatet af revisionen i 2011 og dels i
forhold til reduktion i antallet af klagesager hos kommunens
borgerradgiver, hvor borgeren for medhold i sin klage.

Et af de kvalitetsforbedrende initiativer var et projekt om redesign og
udvikling af forvaltningens ledelsestilsyn, som nedenfor betegnes som
kvalitetsopfglgning.

Herudover har forvaltningen ogsd implementeret en samlet
opfelgningsmodel rettet mod kvaliteten 1 opkvalificerings- og
vejledningstilbud til ledige og sygemeldte, bade hos eksterne
leverandgrer og i kommunens egne tilbud.

Beskrivelse af Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningens
kvalitetsopfglgning

Formalet med Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens
kvalitetsopfglgning 1 borgersager er at male kvaliteten af
sagsbehandlingen, herunder om grundlaget for hjemtagelse af
statsrefusion er korrekt.

I 2012 iverksatte Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen et
projekt med henblik pa at udvikle forvaltningens kvalitetsopfglgning
blandt andet pa baggrund af revisors (Deloittes) anbefaling om, at der
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i ledelsestilsynet Igbende tages en maling af den generelle
kvalitetsmeassige stand af sagsbehandlingen, hvor tilsynet tidligere
overvejende var et nedslag pa elementer i sagsbehandlingen.

Formalet med projektet var:
e At styrke kvaliteten i sagsbehandlingen
e At sikre en mere sammenh&ngende strategisk indsats
e At sikre en mere helhedsorienteret kvalitetsopfelgning til
belysning af den generelle kvalitetsmassige stand

Som en del af projektet er der udviklet en kvalitetshandbog, som dels
beskriver rammerne for god kvalitet i forvaltningen og dels beskriver
organisering, ansvar, tilretteleggelse af kvalitetsopfglgningen,
formidling af resultatet samt opfglgning, herunder evt. berigtigelse af
statsrefusion.

Handbogen bliver lgbende og aktuelt evalueret pa baggrund af de
nuverende praktiske erfaringer fra implementering af den nye metode
til kvalitetsopfglgning.

Den centrale del af projektet omhandlede udvikling af en ny metode
for kvalitetsopfglgning i samarbejde med Deloitte.

Deloitte har siledes varet inddraget i beskrivelsen af et arshjul for
forvaltningens kvalitetsopfelgning, som beskriver hvilke omrader,
som skal gennemgas, frekvensen af gennemgangen samt omfang i
form af retningslinjer for stikprgvestgrrelse.

Resultatet er, at forvaltningens kvalitetsopfglgning bestar af en
“grundpakke”, som udger 10 ydelsestyper som vurderes at veare
dakkende for den sagsbehandling, der foretages i forvaltningen.

Fglgende omrader udggr grundpakken for kvalitetsopfelgning:

e Kontanthjelpsomradet — kvartalsvis opfglgning

e Revalidering — kvartalsvis opfelgning

e Sygedagpengeomradet — kvartalsvis opfglgning

e Forsikrede ledige — kvartalsvis opfglgning

e Lgntilskud — kvartalsvis opfglgning

e Integrations- og repatrieringsloven — halvarlig opfglgning
e Fleksjob og ledighedsydelse — halvarlig opfglgning

e Fortidspension — halvarlig opfglgning

e Fleksydelse — halvarlig opfglgning

e Delpension - arlig opfglgning

Herudover bliver der Igbende foretaget kvalitetsopfelgning pa
omrader, hvor der er et ekstraordinert behov for at fglge kvaliteten
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eksempelvis i1 forbindelse med implementering af ny lovgivning og
projekter.

Forvaltningen har i1 samarbejde med Deloitte udviklet konkrete
kvalitetskoncepter til brug for sagsgennemgang pa alle omrader samt
en beskrivelse af, hvordan resultatet anvendes i relation til en
fejlstatistik.

Resultatet prasenteres i bade en overordnet rapport om kvaliteten i
forvaltningen og i rapporter pa de enkelte omrader i form af trafiklys,
hvor:

e Grgnt trafiklys: 100-95 % korrekte - der er fokus gode
eksempler.

e QGult trafiklys: 94-75 % korrekte - kvalitetskoordinatorerne har
fokus pa resultatet i centret og

e Rgdt trafiklys: 74-0 % korrekte — der drgftes og aftales
iverksattelse af kvalitetsforbedrende initiativer.

Ved kvalitetsopfglgning gennemgas kvaliteten af fglgende tre typer
kategorier:

e Nogglekontroller, som omhandler elementer i sagsbehandling af
refusionsmessig eller anden gkonomisk betydning

e Kvalitetsmal, som omhandler den indholdsmassige vurdering
af lovgivningsmassige regler/krav eller interne arbejdsgange.
Kan have indirekte gkonomisk betydning fx et lengere
ydelsesforlgb pga. af et for langt sagsforlgb.

e Formalia, som omhandler generel kontrol af overholdelse af
lovgivning, herunder formkrav eks. udfyldelse af korrekte
blanketter mv.

Koncepterne er blevet testet bade internt i forvaltningen og eksternt
ved at Deloitte og forvaltningen har gennemgaet de samme konkrete
sager med udgangspunkt i et koncept, hvorefter resultaterne er blevet
sammenlignet og drgftet.

Formalet med denne proces har blandt andet veret at fa afdekket,
hvorvidt koncepterne i relation til formélet i praksis er egnet til
generelt at belyse kvaliteten, men i ligesa hgj grad har formalet varet
sa vidt muligt at sikre, at tilgangen til og vurderingen af kvaliteten er
ensartet ved forvaltningens egen kvalitetsopfglgning og revisionens
gennemgang.

Resultatet af forvaltningens kvalitetsopfglgning bliver drgftet pa bade
ledelses-, center- og afdelingsniveau, hvor der drgftes best practise og
udfordringer.
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Forvaltningen har i forbindelse med implementeringen af den nye
metode for kvalitetsopfglgningen samtidig sat fokus pa lering og
videndeling blandt andet via kompetenceudvikling og nedsettelse af
en tvergaende netvaerksgruppe bestaende af kvalitets- og
fagkoordinatorer fra centrene.

Det er forvaltningens opfattelse at implementeringen af den
ovennavnte beskrevne metode til kvalitetsopfalgning i tilstrekkeligt
omfang afdekker de kvalitets- og sagsbehandlingsmassige
udfordringer i sagsbehandlingen som helhed.

Der vedlegges forvaltningens 10 nuvarende kvalitetskoncepter,
arshjulet for kvalitetsopfglgning samt kvalitetshandbogen til
orientering.
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