6.1

6.2

6. Perspektivering

I kapitlet diskuteres den lzering, som Kgbenhavns Kommune kan uddrage af
implementeringen af kontaktforlabet til dato, samt de nye udfordringer som
snart vil felge inden for samme omrade, som fglge af kravene vedr. brug af
det nye visitationsveerktsj og - i et lidt brede perspektiv ~ konsekvenserne
af strukturkommissionens arbejde for forvaltningen og indfgrelse af KMD.,

Vores vurderinger og anbefalinger vedrarer gennemfgrelse af de individuelle
kontaktforlgb, men kan metodisk anvendes ved de fleste former for g&ndrin-
ger i krav til sagsbehandiingen og opgavevaretagelsen.

- Igangvarende og kommende initiativer pa det beskaeftigelsespoliti-

ske og socialpolitiske omrade

Det beskeeftigelsespolitiske omréde har i de senere ar veeret praeget af en
raekke nye lovgivningsmaessige initiativer, hvoraf indfarelsen af de individu-
elle kontaktforlgb blot udger ét eksempel Det forventes, at der ogsa i de
kommende 3r vil ske nye zndringer pa omradet, ikke mindst i forbindelse
med den forestdende strukturreform,

Det beskasftigelsespolitiske omrade er saledes karakteriseret ved hyppige
Jovreguleringer, som har stor indflydelse pd den kommunale organlsermg og
stiller store krav til medarbejdernes fleksibilitet, Dette skal ogsa ses i forhold
til reguleringer af eller sendringer 1 lovgivningen pa det socialpolitiske omrs-
de, herunder Lov om en Aktiv Socialpolitik og Lov om Social Service.

Foruden det rent lovgivningsmaessige udvikles der i disse &r en raekke nye
veerktgjer og redskaber for indsatsen, herunder blandt andet visitations-
vaerktgjskassen og dialogguiden, der ogsa skal implementeres | lokalcentre-
ne og i de enkelte team.

Samtidig medfarer den forestdende strukturreform en omfattende omstruk-
turering af den beskeeftigelsesrettede indsats, med oprettelsen af det en-
strengede system og i forlaengelse heraf oprettelsen af A-, B- og C-jobcentre
med sivel start- og kontanthjze!psmodtagere og dagpengemodtagere.

Seaerligt relevante erfaringer fra indfgrelsen af de individuelle
kontaktforlgb

De mange nye tiltag og lovaendringer medfgrer, at man ogs8 fremover ma
péregne, at der skal indfgres nye veerktgjer, og at indsatsen skal tilpasses ny
lovgivning og nye strukturer pa beskaftigelsesomradet. Man kan i den for-
bindelse med forde] tage ved lzere af de hidtidige erfaringer fra indfgrelsen af
de individuelle kontaktforlgb, herunder saarligt behavet for en koordinering
af implementeringen, en systemmaessig understpattelse og en revurdering af
ressourcerne pa lokalcentrene og i de enkelte team.

Det er saledes Rambgll Managements vurdering, at det er afgerende for en
succesfuld implementering af sterre, fremtidige tiltag, at sendringer er clea-
ret centralt eller mellem alle fremtidige lokale enheder fgr implementering,
og at opgavelgsningen finder sted inden for en feelles ramme. En mulighed
kan veere, at de lokale enheder i faellesskab udarbejder en tmp!ementerlngs-
strategi p& baggrund af et overordnet udspil fra centralforvaltningen. P3 den
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made kan man sgge at sikre ejerskab i de lokale enheder i forhold til den
valgte implementeringsstrategi, samtidigt med at der pd fzlles grundiag
etableres nogle mal eller standarder, der kan bringes i anvendelse, nhar ind-
satsen siden vurderes.

Desuden bgr der veere fokus pd en funktionel it-understattelse af nye krav
og vaerktgjer, der kan medvirke til at sikre implementeringen 0g minimere
ressourceforbruget i de enkelte lokale enheder i forbindelse hermed.

Analysen har endvidere vist, at eendringer i opgaveportefaljen eller ressour-
ceforbruget ber felges op af en justering i de ressourcer, der tildeles de foka-
le enheder. I den forbindelse kan Rambgll Managements skabelon for res-
sourceopgprelse anvendes ogsa ved fremtidige andringer.
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Bilag A: Matrix og tilhgrende beregninger

Nedenfor praesenteres med udgangspunkt i de overvejelser og informationer,
som er fremkommet i Igbet af den gennemfarte undersegelse, en matrix
vedragrende gennemfgrelse af individuelle kontaktforigh,

Efterfalgende przesenteres et estimat af mertidsforbrug som grundiag for at
estimere de umiddelbare ekstraomkostninger, som de nye regler om indivi-
duelle kontaktforlgh medfarer.

Udgangspunktet har veeret den opggrelse af borgerne tilknyttet Arbejdsmar-
kedsteam og Voksenteam, som blev praesenteret i afsnit 5.2, og som gengi-
ves her.

Malgrupperne for de individuelle kontaktforlgb i Arbejdsmarkedsteam og
Voksenteam er foresl8et defineret som falger:

Aktive sager

+ Baorgere der deltager i et aktivt tilbud i henhold til LAB kap 10-12,
herunder revalidering og sprogundervisning,

Passive sager

« Borgere der jaevnligt har kontakt med sagsbehandler {(minimum hver
3. maned)

« Borgere der sgger elfer afklares i forhold til pension, revalidering,
skane/fleksjob _

+ Borgere der sjzeldent har kontakt med sagsbehandier. (Denne grup-
pe vil minimeres | takt med implementeringen af kontaktforlgbene,
men herefter bestd af “nye klienter” som falge af flytning o.l.)

« Borgere der ikke, eller kun pa meget langt sigt, vil kunne opna en
tilknytning til arbejdsmarkedet.

Matrix for gennemfprelse af kontaktforlgh

I den nedenstdende matrix har Rambgll Management opstillet et forslag til
kontaktforlgb efter gzeldende regler. Det er lagt til grund, at kontaktforlgbe-
ne gennemferes efter fulgende overordnede principper:

1. Kontaktforigbene gennemfgres sa vidt muligt samtidig med anden
kontakt

2. Kontaktforigbene for aktlve sager gennemfares telefonisk

3. Kontaktforigbene bar ikke gennemfgres for personer, hvor mulighe-
derne for tilknytningen til arbejdsmarkedet p.t. er teoretiske eller
meget langsigtede,

4. Der ber gives seerlig prioritet til borgere, der ikke har regelmeessig
kontakt til egen sagsbehandler.

5. Det estimerede tidsforbrug er merforbruget i forhold til hidtidig op-
falgningspraksis. Tidsforbruget er en gennemsnitsbetragtning og kan
veere stgrre bl.a. for personier med anden etnisk baggrund, som fgl-
ge af kulturelle og sproglige barrierer

6. Kontaktforigbene gennemfgres inden for lovens rammer, med en
pragmatisk tilgang til opgaven.
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Den opstillede matrix er drgftet med medarbejdere og ledere i de fire under-
sggte centre, og har desuden vaeret forelagt i projektets styregruppe til di-
skussion. Det er p8 den baggrund indtrykket, at de angivne estimater af
mertidsforbrug udggr et konservativt skpn.

Opstilling af estimat af sarnlet mertidsforbrug og omkostninger

Med udgangspunkt i den praesenterede matrix har Rambgll Management
estimeret de faktiske meromkostninger, som felger af implementeringen af
de individuelle kontaktforigb.

Estimatet er baseret pd gennemsnitligt antal aktive og passive kontant- og
starthjzelpsmodtagere i perioden januar-maj 2004, siledes som disse er op-
fort i det datamateriale over de 15 lokalcentres aktiviteter, som er stillet tit
r@dighed for undersggelsen.

Det er ved beregningen antaget, at hver femte samtale vil vaere en “farste
samtale” - og dermed en indledende, mere tidskraevende samtale -~ med
sagsbehandleren.

Baseret pd dette grundlag ser det umiddelbare estimat sdledes ud:

Estimater p4 netto-tidsforbrug

Antal borgera i aktivtibud | VT og AMT i de 15 centre: £204
Antal borgera, passive, i VT og AMT | de 15 centre: 13615
Aktive Antal Nettotidsforagalse
1.samtale 2.samiale
Bargere, der deltager i “akilv tilbug” 5294 30 15
Passlve %-fordeling
Borgera, der har kontakt med sagsbehandler mindst hver 3 manader &0 8280 45 30
Afklaringfansegning om Pansion, revalidering ellar flaksjob 10 1382 ] ]
Borgere, der sjeefdent har kontakt med sagsbehandler 26 3454 78 45
Borgera, der kun pa magetl lang sigt, vil kunne opnd arb.markedstilknytning § 691 30 15
Ressourcebelastning {nettotld i kvartalet): i minutter
i imer
i 7.4-dage
Total ressourcebalastning (nettotld pr. dr}: i 7,4-dage

Total

95292

273537

176141

12434

557404
9290
1255

bl
=3
]
=]

Det samlede &rlige merforbrug i tid til individuelie kontaktsamtaler er sdle-
des opgjort til 5,020 arbejdsdage.

Dette tal skal sammenhoides med ressourceopgerelsen, der viser, at den
brugerrettede tid i de undersggte centre udger 53,8 % af den samlede ar-
bejdstid. Med udgangspunkt i et 3rsvaerk pg 1.924 timer betyder dette, at en
fuldtidsansat medarbejder i gennemsnit vil bruge 1.035 timer p8 brugerret-
tede aktiviteter.
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Det er endvidere antagelsen, at der ved en opnormering vil kunne paregnes
et lavere sygefravaer hos de nyansatte, idet belastningen alt andet lige vil
blive mindre end den aktuelle belastning. Med dette udgangspunkt er det
antaget, at den brugerrettede tid vil vaere 5 % hgjere, i alt 58,8 %, svarende
tl 1,131 timer per fuldtidsansat,

Et ekstra ressourcebehov pd 5.020 timer svarer med disse antagelser ti}
32,85 fuldtidsansatte,

Antages det, at de nyansatte skal oppebaere en 3rslgn pa for eksempel
325.000 kr. inkl. feriepenge mv., svarer dette til en meromkostning pa
10,67 mio. kr.

Mulige reduyktioner p& sigt

Det m& antages, at der i en indkgringsfase skal bruges ekstra ressourcer pd
at nedbringe den pukkel, der pt. er oparbejdet i lokalcentrene, hvor andre
opgaver i nogen grad er blevet givet noget lavere prioritering, samt til at
indkgre nye medarbejdere.

En bedring af arbejdsbetingelserne kan desuden forventes at fgre til en vis
nedbringelse af det forholdsvis hgje sygefravaer hos nuvasrende ansatte.
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Bilag B: Ressourceopggrelse og opstillinger

Som en integreret del af underspgelsen er der gennemfart en opgerelse af
lokalcentrenes ressourceforbrug.

Lokalcentrene registrerer ikke lgbende medarbejdernes ressourceforbrug
opdelt pa medarbejdernes arbejdsopgaver. Der er derfor, som en del af pro-
jektet, udarbejdet en metode til opgerelse af ressourceforbruget,

I de ekplorative interviews afdeekkede Rambell Management grundtaget for
ressourceopggrelsen, Resultater heraf blev et forslag til metode for ressour-
ceopgarelsen, som blev afprgvet som en del af interviewene. Afprevningen
bestod |, at interviewpersonerne dels skulle forspge at opggre deres ressour-
ceforbrug efter den anviste metode, dels skulle kommentere metoden med
henblik pd at pracisere indholdet i opgerelsesmetoden,

P& den baggrund blev indholdet i opgerelsen af ressourceforbruget endeligt
fastlagt.

Skemaerne med tilhgrende vejledning blev sendt til ledelsen i lokalcentrene,
som skulle forestd opgerelsen,
1. Opggrelsesmetoden

I opggrelsen af ressourceforbruget skelnes der mellem:

« Fraveer
Tidsforbrug i forbindelse med fraveer fra arbejdspladsen.
+ Intern tid

Tidsforbrug til mgder og andre aktiviteter, som er npdvendige for at
fa en organisation til at fungere.

¢« CPR-relateret indirekte brugertid
Tidsforbrug relateret en gruppe af brugere,

+ Direkte CPR-relateret brugertid
Tidsforbrug i forbindelse med aktiviteter rettet mod en konkret bru-
ger.

Opasgrelsen udarbejdedes ved:

+ At opggre fraveeret for de bergrie personer for perioden november
2003 - november 2004

* At opgere vakante stillinger for de bergrte personer for perloden no-
vember 2003 - november 2004, idet der skal modregnes for eventu-
el vikarindtag

» At opggre tidsforbruget pd intern tid, indirekte brugertid samt direk-
te brugertid for november 2004. Tidsforbruget for november omreg-
nes til et arsforbrug.

Skemaet med tilhgrende vejledning er gengivet | appendiks 1.

Med udgangspunkt i lokalcentrenes normering samt netto vakante stil-
linger er lokalcentrenes "arsnorm” beregnet. Opggrelsen over tidsfor-
bruget pa “Intern tid”, "CPR-relateret indirekte brugertid” samt "Direk-
te CPR-relateret brugertid” er procentuelt emregnet til et arsforbrug.
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Det beregnede ressourceforbrug er tilsendt lokalcentrene for at imgde-
ga eventuelle metodiske fgjl.

Opggrelsen foretages med udgangspunkt i det procentuel-beregnede
arsforbrug.

Det skal anfgres, at der er knyttet vaesentlige usikkerhedsfaktorer til
opgerelsen:

* Opgerelsen over tidsforbruget | november er udtryk for et skan.

« Tidsforbruget i november er ikke identisk med tidsforbruget i januar.
Efter en indkgring bruges der i november eksempelvis mere tid pd
individuelle kontaktforigh end tidligere.

* Varlationer mellem distrikterne kan henfares til usikkerhed | opgarel-
sesmetoden,

Opgarelsen kan s8ledes alene bruges som en indikator for tidsforbruget
og en indikator for de redskaber ledelsen i lokalcentrene kan benytte
ved optimering af tidsforbruget.

2. Opggrelse - Arbejdsmarkedsteam

Opgjort p& hovedomrader er tidsforbruget:

Ressourceopgasreise
Arbesjdsmarkedsteams

100% [

0%

80%

0%

B0%

. O 8rugerrettet tid
® §0% B intern tid
OFravar

40%

0% 1

20%

10%

0%
Valby Bronthe] Husum Ryvang Indre Merabro
Centre

Opgerelsen viser:

= At Bregnshgj-Husum og Ryvang har et relativt stort fraveer.
» At Valby og Indre Ngrrebro bruger en forholdsvis stor andel af deres
ressourcer pa interne opgaver.

Rambell Management bemaerker:
o At et relativt hgjt fraveer har indflydelse p3 den tid, der er til bruger-

rettede aktiviteter, og dermed centrenes mulighed for at lgse opga-
verne.
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2.1 Arbejdsmarkedsteam - fravaer

Opgarelsen af fraveer viser:

18,0

Fraver
Arbejdsmarkedsieams

Ovalby

M B8renshe| Husum
ORyvang

£1 Indre Narrabra

oo l"hmrlml_lj— —
s fﬁ‘ﬁ S
& &g’ vf&sﬁ" f

Aktivitatar

Opggrelsen viser:

At ressourceforbruget til ferie, feriefridage varierer meget. I Valby er
der medg3et 14 % at ressourcerne til ferie, feriefridage.

At ressourceforbruget til sygdom varierer meget. I Brgnshgj-Husum
og Ryvang udggr ressourceforbruget henholdsvis 13 og 15 %.

Rambgll Management bemzaerker:

At variationer i ferie, feriefridage kan hasnge sammen med persona-
leudskiftningen i centrene,

At ressourcerne til brugerrettede aktiviteter kan pdvirkes positivt ved
nedbringelse af sygefravaeret.

At erfaringer fra andre omrader viser, at en aktiv sygefravaerspolitik
kan pdvirke sygefravaaret positivt,

At i det omfang sygefravaeret er udtryk for et for hgjt arbejdspres,
vil ggede ressourcer indirekte nedbringe sygefravaeret.
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2.2 Arbejdsmarkedsteam - Intern tid

Opgarelsen af intern tid viser:

Intarn tid
Arbejdsmarkedsteams

18,0 oo

140

120

100 1 Valby

* 8o = Husum

DORyvang
Oindra Narrab

f - kE_P o rh:D_JJTLﬂLﬂ_n
4"*' ' ; &
/ ’ ii’jf:f

&

< ) 3
&c 0@,&“ f&“
Aatlvitater

Opgprelsen viser:

e At Indre Ngrrebro har et hgjt ressourceforbrug til interne mpder og
planlzegning.

Rambgll Management bemaerker;
« Atinterne mader og planleegning fragdr ressourcerne til direkte bru-
geraktiviteter,
2.3 Arbejdsmarkedsteam - Brugerrettet tid

Opgprelsen viser:

Brugerretiet tid
Arbejdsmarkedsteams

90%

0%

70%

0%

o W Direkts brugertid
O indirakte brugertid

40%

20%

10%

0%

Valby Branshaj Husum Ryvang indra Kerrabra
Cantra

llndaremnaleg af Aa individislle konataktfarlsh far <tart- o kontanthize!nsmodt2aere
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Opggrelsen viser:

* At Valby tilretteleegger opgavelgsningen saledes, at der medgdr rela-
tivt flere ressourcer til de direkte brugeraktiviteter, sdsom individuel-
le kontaktforlgb.

Rambgll Management bemazerker:
* At det er en ledelsesmaessig beslutning, i hvilket omfang opgaverne
skal lzses af den enkelte medarbejder eller i form af meder med del-
tagelse af flere medarbejdere.

2.3.1 Arbejdsmarkedsteam - Direkte brugertid

Opgarelsen viser: Divekte brugerti
Arbejdsmarkedsteams

250 -

200

150 3 Valby

W Branshaf Husum
ORyvang

Otndre Nerrebra

10,8 Hi

5.0

"

[T
Sagsesgning .—_l
il

e
B
Postmodiagetse h

) g i £ E
: E‘ § g‘ig E'E,ﬁ' £ !
K] 53 £ 2 -
P s £ 38 15t 3
L] £ F- -k a'i 4
5 3 s 353; B
= = & 2°

Aktlvitater

Opggrelsen viser, at ressourceforbruget til

+ kontaktforlgb varierer mellem 10 % (Ryvang) 0g 19 % (Brgnshgj-
Husum}

* postmodtageise varierer mellem 0 % (Ryvang) og 17 % (Indre Nor-
rebro)

» telefonhenvendelser varierer mellem 7 % (Indre Nerrebro) og 12 %
(Ryvang)

¢ akut-henvendelser varierer mellem 1 % {Brgnshgj-Husum) og 6 %
{valby)

* sagsbehandling varierer mellem 6 % (Indre Ngrrebro) og 21 % (Ry-
vang)

Rambgll Management bemzerker:

e At det er en ledelsesmzessig beslutning, hvorledes arbejdsopgaverne
tilrettelzegges.
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3. Opgarelse - Voksenteam

Opgjort pd hovedomrader er tidsforbruget:

Ressourceopgorelse

Voksenteams
100%
80%
B0%
%
50%
1 Brugerrettet tid
* 0% Hintem tid
O Ftavaer

40%

30% +—| s

W%

23

Brenshej Husum Ryvang Indra Nasrebro
Centra

Opggrelsen viser:

¢« At Brgnshgj-Husum har et relativt stort fravaer.
s At Valby bruger en forholdsvis stor andel af deres ressourcer pd in-
terne opgaver.

Rambgll Management bemaerker:

s At et relativt hgit fraveer samt mange interne aktiviteter har indfly-
deise pd den tid, der er til brugerrettede aktiviteter, og dermed cent-
renes mulighed for at lgse opgaverne.

3.1 Voksenteam - fraveer
Cpggrelsen viser:

Fravar
Voksanteams

OValby
EEranshaj Husum
ORyvang

Qlndre Nerrehra

F AR S A ¢« &
\0‘.).‘ \e‘gf .?’(f
LA R

Q‘D

Adtivitatar

Y T D T T T T I T T T T Vi T T
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Opgerelsen viser:

» At ressourceforbruget til ferie, ferlefridage varierer meget. I Indre
Ngrrebro er der kun medgdet 7 % af ressourcerne til ferie, fertefri-
dage.

*  Atressourceforbruget til sygdom varierer meget. I Brgnshgj-Husum
og Indre Ngrrebro udgar ressourceforbruget henholdsvis 12 og 11
%,

- Rambgll Management bemzerker:

+ At variationer i ferie, feriefridage kan haenge sammen med persona-
leudskiftningen i centrene,

» At ressourcerne til brugerrettede aktiviteter kan pavirkes posltivt ved
nedbringelse af sygefraveeret.

s At erfaringer fra andre omrider viser, at en aktiv sygefravesrspolitik
kan pavirke sygefraveeret positivt.

* Atidet omfang sygefraveeret er udtryk for et for hgjt arbejdspres,
vil pgede ressourcer indirekte nedbringe sygefravaeret,

3.2 Voksenteam - Intern tid
Opgerelsen af intern tid viser:

Intern tid
Voksanteams

a0

Husum

ORyvang
Dndre Nerrebra

Aktivitetar
Opgwrelsen viser:

* At Valby har et hejt ressourceforbrug til interne mader og planiaeg-
ning.

* At Valby og Brgnshgj-Husum har et relativt hajt ressourceforbrug p
sociale samvaersmegder 0g pauser.

Rambgll Management bemeaerker:

* At interne meder og planlaegning fragdr ressourcerne til direkte bru-
geraktiviteter,
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3.3 Voksenteam - Brugerrettet tid

Opgerelsen viser:

Brugerrattat tid
Voksenteams

0%

60% 1

B Crwkte brugertid
D Indirekts brugsrid

30% 1

20%

Valby Branshej Husum Ryvang Indre Nerrabeg
Centre

Opggrelsen viser:

* At Brenshgj-Husum tilrettelzegger opgavelgsningen sdledes, at der
medgar relativt flere ressourcer til de direkte brugeraktiviteter, si-
som individuelle kontaktforlab.

Rambuall Management bemaerker:
* Atdet er en ledelsesmaessig beslutning, i hvilket omfang opgaverne

skal Igses af den enkelte medarbejder eller i form af meder med del-
tagelse af flere medarbejdere. )

2.3.1 Voksenteam - Direkte brugertid

Dirakte brugertld
Opgﬂrelsen viser: Veksenteams
25,0
]
200
189 Ovaby
* W 3renahsj Husum
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Aktlyitetar

43



Opgwrelsen viser, at ressourceforbruget til

« kontaktforlgb varierer mellem 3 % (Indre Ngrrebro} og 23 % (Brens-
hgj-Husum)

* postmodtagelse varierer mellem 0 % (Ryvang) og 8 % {Indre Nprre-
bro) :

* telefonhenvendelser varierer mellem 4 % {Bernshej-Husum) og 13
% (Ryvang)

+ akut-henvendelser varierer meliem 3 % {Valby) og 12 % (Indre Nor-
rebro).

Rambgll Management bemaerker:

* Atdet er en ledelsesmaessig beslutning, hvorledes arbejdsopgaverne
tilrettelzegges.
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Appendiks 1: Skema og vejledning til ressourceopgprelse

Omrader

Aktivitet .

i ... Omfang -
- (Timer'i et helt 3r)

Fravaer

Ferie, feriefridage

Barsel

Omsorgsdage

Sygdom

Barnets farste sygedag

Tijenestefri med Ign

Uddannelse, kurser

Leege, tandlzege mv.

Andet

Intern tid
(Ikke-CPR-relateret)

Frokost

Mgder og planl&gning

Mgder med samarbejdspartnera

Sociale samvaersmader, pauser

MED- o9 sikkerhedsudvalg

TR-opgaver

Intern undervisning, supervision

Opleering og introduktion af nye medarbej-
dere

Lzsning af lovstof, orienteringsskrivelser
mv.

Andet

Indirekte borgertid
(CPR-relateret)

Sagsmader {CPR-relateret)

Mader mead samarbejdspartnere {CPR-
relateret)

Andet

Direkte borgertid
(CPR-relateret)

Kontaktforlgb

Klagesager, aktindsigt mv.

Postmodtagelse

Telefonhenvendelser

Akut-henvendelser

Sagss@gning

Sagsbehandling ifm. ansggning om enkelt-
ydelser

Sagsbehandling ifm, ansggning om fleks-
job, revalidering og fegrtidspension

Zvrig sagsbehandling

Andet
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Vejledning

Altivitet

. ‘Vejledning - . -
Tidsforbrug i forbindelse imed .... "~

Ferie, feriefridage

Fravaer ved ferie g feriefridage

Barse| Fraveer ved barsel
Omsorgsdage Fraveer ved omsorgsdage
Sygdom Fraveer ved sygdom, indlaeggelse, leengerevarende be-

handlingsforigb

Barnets fgrste sygedag

Fraveer ved barnets forste sygedag

Tjenestefri med lgn

Fravaer ved maerkedage, dedsfald, domsmand mv.

Uddanneise, kurser

Fravaer ved eksterp uddannelse, kurser mv.

Lage, tandlage mv.

Fraveer ved bespg hos lzege, tandlaege, lgbende behand-
linger mv.

Andet

Andet fraveer fra arbejdspladsen

Frokost

Frokost

Mader og planizzgning (ikke-
CPR-relaterede mgder)

Med personalemgder, teammader, administrations-
muder, arbejdsgrupper my.

Mgader med samarbejdspartne-
re (ikke-CPR-relateret)

Mader med samarbejdspartnere, som f.eks. KKB

Sociale samvarsmader, pau-
ser

Samvaersmader, morgenmader, "rundstykke”-pauser,
kaffepauser o.l.

MED- og sikkerhedsudvalg

Mader i MED-udvalg, sikkerhedsudvalg, ASU-mader o.1.

TR-opgaver

Med tillidsmandsarbejde

Intern undervisning, supervi-
sion

Undervisning og ikke-CPR-relateret supervision pd
centret

Oplaering og introduktion af
nye medarhejdere

Forberede_lse til samt opleering og introduktion af nye
medarbejdere

Leesning af lovstof, oriente-
ringsskrivelser myv.

Leesning af nyt lovstof, orienteringsmateriale, profilbe-
skrivelser o.l.

Andet

Andre tkke-CPR-relaterede aktiviteter, som f.eks. super-
bruger, gadeplansarbejde, retssikkerhedsprojektet

Sagsmgder (CPR-relaterede
mgder)

Visitationsmader, sagsmader, snitflademgder, faglig
forum o.l., hvor aktiviteten relaterer sig til en eller flere
konkrete personer

Mgder med samarbejdspartne-
re (CPR-relateret)

Mader med eksterne samarbejdspartnere, s3som kon-
takt pd projekter, forrevalidering, dpe, bbh, barnefami-
lieteam, udegdende personale, boligselskaber, institutio-
ner, leeger mv.

Andet

Kontaktforigb

Med planleegning, gennemfarelse af kontaktfor(gb, her-
under motivationsarbejdet

Klagesager, aktindsigt mv.,

Klagesager, ansggninger om aktindsigt

Postmodtagelse

Modtagelse, gennemlasning ag journalisering af dagens
past

Telefonhenvendeiser

Lebende telefonopringninger, teieforvagt

Akut-henvendeiser

Modtagelse i serviceteam, personlighenvendelser, ud-
settelse, mede i krisecenter, hos politiet, retten mv.

Sagssggning

I forbindelse med at finde sager

Sagsbehandiing ifm. ansag-
ning omm enkeltydeiser

Sagsbehandling ved ansggning erm enkeltydelser
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Aktivitet

T - Vejledning - S
" Tidsforbrug i forbindelse med ... "~

Sagsbehand!inﬁ ifrﬁ. aﬁsﬂg-
ning om fleksjob, revalidering
og fartidspension

Sagsbehandling ved ansggning om fleksjob, revalidering
og fertidspension, forhgjelse af fartidspension, herunder
udarbejdelse af ressourceprofiler

@vrig sagsbehandling

» ophgr af kontanthjaelp, bedrageri, tilbagebetaling,
kontrol af A-indkomst o.t,

» gkonomisk sagsbehandling (administrationssager
o.l.)

+  kontroller, gennemgang af stamkort o.l,

» rad og vejledning hos kollegaer

« aflgb efter "besvarlige sager”

Andet

Andre aktiviteter

Vakante stillinger

Ikke forbrugt timer ved vakante stillinger hos medarbej-

dere, der beskeeftiger sig med individuelle kontaktforlgb.

47



Bilag C: Forslag til indhold i samtaleskabelon

I forbindelse med gennemfarelse af de individuelle kontaktforlgh er det vig-
tigt at anvende en systematisk metode, der samtidig dokumenterer kontakt-
forlgbet,

Kontaktforlgbene vil have forskellig karakter, afhaengig af malgrupperne og
tidligere gennemfarte kontaktforlgb. Dette kunne tale for, at centrene an-
vender en reekke forskellige samtaleskabeloner. Da kontaktforigbene imidler-
tid vil vaere udtryk for en progressivitet i forhold tit at opna en teettere til-
knytning til arbejdsmarkedet, anbefales at der udarbejdes én samtaleskabe-
lon,

Samtaleskabelonen kan opbygges sdledes, at den indeholder alle vaesentlige
forhold i forbindelse med kontaktforlgbet. Herved sikres, at borgeren og
sagsbehandleren ved hver kontakt tager stilling til alle forhold og kan fglge
progressiviteten over tid. I denne sammenhaeng skal det understreges, at
samtaleskabelonen udfyldes og underskrives af sivel borger som sagsbe-
handier via dialog.

I det fpigende beskrives samtaleskabelonens systematik og indhold i kort
form.

Bkonomisk opfaigning

Ved den gkonomiske opfglgning afdaekkes zendringer i de personlige forhold,
der kan have betydning for beregning af kontanthjzelpen. Indholdet er alle-
rede fastlagt, og anvendes i de fleste centre.

Opfaelgning i forhold til seneste kontaktforieb

Der indledes med en gennemgang af seneste kontaktforlgb og beskrivelse af
progressivitet siden sidst. Hvis der er afvigelser, noteres begrundelsen her-
for. ‘

Status og overvejelser i forhold til redskaber og foranstaltninger

Herefter ggres status | forhold til forskellige redskaber som udarbejdelse af
jobplan og ressourceprofil. Herudover falges op p3 eller overvejes fglgende
foranstaltninger: aktivforlgb, revalidering, sprogundervisning, virksomheds-
praktik, fleksjob og evt. pensionssag. Hvis redskaberne eller foranstaltninger
ikke vurderes at vaere relevante, noteres begrundelsen herfor.

Personiige forudseetninger for at opnd en tzttere titknytning tif arbejdsmar-
kedeat

Her dreftes borgerens muligheder og barrierer i forhold til arbejdsmarkedet
set | sammenhang med borgerens forventninger, motivation og kompeten-
cer.

Vejledning om og vurdering af fremtidige tilbudsmuligheder

Borgeren vejledes om realistiske tilbud, der i starre eller mindre grad vil
kunne forbedre mulighederne for at opnd en tzttere tilknytning til arbejds-
markedet. Herunder overvejes mulighederne for inddragelse af andre res-
sourcepersoner/institutioner.,

Indg8else af gensidige aftaler om det videre forigh

Det individuelle kontaktforlgb afsluttes med notering af, hvilke aktiviteter og
overvejelser sivel borger som sagsbehandler skatl gennemfgre indtil naeste
kontaktforigh,
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Bilag D: Brugertilfredshedsundersggelse

Som nzevnt | metodekapitlet er der i forbindelse med analysen ogsd gen-
nemfgrt en brugertilfredshedsundersggelse blandt borgere, der har gennem-
fert individuelle kontaktsamtaler pa de fire udvalgte centre i lgbet af uge 48
eller 49. Rambpll Management har modtaget i alt 94 besvarelser fra de fire
centre.

Brugerundersggelsen havde til formal at undersgge bergernes tilfredshed
med kontaktsarntalen, blandt andet borgerens tilfredshed med den informa-
tion han/hun har f3et fra sagsbehandleren, tilfredshed med radgivning og
vejledning samt om formalet med samtalen var klart for borgeren, og om
der er aftalt en videre indsats for, at borgeren pd sigt kan komme i beskaef-
tigelse,

Undersggelsen blev gennemfart ved, at de enkelte sagsbehandlere uddelte
et papirskema til udfyldelse i forizengelse af en kontaktsamtale. Rambagl!
Management har i alt modtaget 94 besvarede spgrgeskemaer fra de fire lo-
kalcentre. Besvarelsernes fordeling pa de enkeite spgrgsmal fremgsr af ta-
bellerne til sidst | dette bilag.

I forhold til besvarelsernes repraesentativitet skal det nesevnes, at den valgte
metode giver grundlag for et par forbehold. For det farste bygger undersg-
gelsen pd brugernes frivillige deltagelse, hvoraf felger, at nogle brugere kan
have gnsket ikke at deltage. For det andet kan der veere forskelle |, hvordan
de enkelte lokalcentre, team og enkelte sagsbehandlere har valgt at uddele
skemaerne, og hvilke borgere man har valgt at lade veere omfattet af under-
spgelsen,

Brugerundersggelsens resultater er siledes ikke npdvendigvis 100 procent
repraesentative for samtlige brugeres holdninger til kontaktsamtalerne, og
tallene bgr derfor kun ses som overordnede indikatorer. Som det vil fremgd
af den efterfglgende gennemgang af besvarelserne, er resultaterne til gen-
gzeld relativt entydige, hvorfor de overordnede linjer | besvarelserne efter al
sandsynlighed kan tages som en relativt sikker indikator for brugernes til-
fredshed med kontaktsamtalerne.

P& den anden side fremg3r det af nedenst3ende gennemgang af responden-
ternes fordeling pa baggrundsvariablene, at der er tale om en bredt sam-
mensat gruppe af respondenter, hvilket kan ses som et udtryk for, at resul-
taterne sandsynligvis er relativt repraesentative for lokalcentrenes brugere.

Kort kommentering af resuftaterne

Aldersmeessigt fordeler respondenterne sig nogenlunde ligeligt pd alders-
grupperne under 30 ar (25 respondenter), 30-39 &r (28 respondenter) og
40-49 3r (27 respondenter), mens der er noget faerre respondenter mellem
50 og 59 ar (13 respondenter) og kun en enkelt, der angiver at vaere 60 3r
eller derover.

Der er 46 kvindelige respondenter og 48 mandlige.

Syv ud af 10 respondenter oplyser, at dansk er deres modersmal, mens de
resterende tre ud af 10 oplyser at de har et andet modersmél end dansk.

16 % af respondenterne oplyser, at de har modtaget start- eller kontant-
hjeelp | under 1 &r, mens 31 % har modtaget hjalp i 1-3 8r, 24 % i 4-7 3r
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0g 21,5 % i mere end 7 &r. 7,5 % ved ikke, hvor lzenge de har modtaget
start- eller kontanthjeelp.

Tre ud af fire respondenter oplyser, at de har udfyldt skemaet i forbindelse
med, at de var blevet indkaldt til samtale, mens naesten hver fierde selv
havde bedt om at komme til en samtale. To respondenter oplyser, at de ikke
havde nogen forudgdende aftale om en samtale,

Ved krydsning af respondenternes besvarelser med baggrundsvariablene
alder, kegn, etnisk baggrund, og hvorvidt de seiv har bedt om en samtale
eller er blevet indkaldt, viser der sig kun minimale forskelle i svarmgnstret,

Som gennemgangen i afsnit 4,7 viser, er respondenterne gennemgaende
godt tilfredse med samtalerne, hviiket ogs8 fremg3r af tabel 6 - 12 neden-
for.

Resultaterne fra brugertiifredshedsundersggelsen

Tabel 1: Hvor gammel er du?

. \ N Procent
Under 30 ar 25 27 %
30-39 3r 28 30 %
40-49 &r 27 29 %
50-59 ir 13 14 %
60 &r eller zeldre 1 1 %
Talt 94 100 %
Tabel 2: Er du...
: N | Procent
Mand 46 49 %
Kvinde 48 51 %
Ialt 94 100 %
Tabel 3: Er dansk dit modersmal?
. N Procent
Ja 66 71 %
Nej 27 29 %
Ialt 93 100 %
Tabel 4: Hvor lenge har du modtaget start- eller kontanthj=elp?
' N Procent
Under 1 3r 15 16 %
1-3 &r 29 31 %
4-7 &r 22 24 %
Mere end 7 ar 20 22 %
Ved ikke 7 8 %
Ialt 93 100 %

Tabel 5: Er du blevet indkaldt til samtalen i dag?

N Procent
Ja 71 75 %
Nej, jeg bad selv om at fa en samtale 21 22 %
Nej, jeg havde ikke nogen aftale pd forhdnd 2 2 %
Ved ikke 0 0 %
Ialt 94 100 %
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Tabel 6: Var du tilfreds med forlgbet af samtalen?

N Procent
Ja 8 90 %
Nej 0 0 %
Ved ikke 9 10 %
Ialt 94 100 %
Tabel 7: Synes du, der var nok tid til samtalen i dag?
' N Procent
Ja 90 96 %
Nej, samtalen var for kort 1 1%
Ved ikke 3 3%
I alt 94 100 %

N Procent
Ja 65 71 %
Til dels 20 22 %
Nej 0 0 %
Jeg havde ingen spargsmal 6 7 %
Ved ikke 1 1%
I alt g2 100 %

Tabel 9; Fglte du, at samtalen var velforberedt?

N Procent
Ja 77 82 %
Nej 7 7 %
Ved ikke 10 11 %
I alt 94 100 %

Tabel 10: Var formalet med samtal

en klart for dig?

N Procent -
Ja 86 92 %
Nej 1 1%
Ved ikke 7 7%
I alt 94 100 %

Tabel 11: Talte I om din jobsituation ved samtalen?

N Procent
Ja 69 73 %
Nej 21 22 %
Ved ikke 4 4 %
I alt 94 100 %

Tabel 8: Fik du svar pé de spgrgsmaél, som du havde fgr samtalen?

beskaftigelse?

Tabel 12: Har I aftalt en indsats for, at du kan komme i

N Procent
Ja, vi har aftalt en indsats som begynder nu 30 32 %
Ja, vi har talt lidt om det. Vi aftaler videre pa 28 30 %
neste made
Nej 33 35 %
Ved ikke 3 3 %
I alt 94 100 %

51



Biac 2

Kgbenhavns Kommune Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen

Arbejdsmarked/@PA3

Notat

Undersggelse af vanskeligheder og ressourcebehov i forbin-
delse med gennemfgrelse af de individuelle kontaktforlgb
for kontant- og starthjelpsmodtagere

Grundet nyskabelse i Lov om en aktiv beskaftigelsesindsats (LAB),
skal Kgbenhavns Kommune gennemfeare individuelie kontaktforlgb for
alle kontant- og starthjzlpsmodtagere. Denne nyskabelse tridte i kraft
pr. 1. juli 2003. Da det, i to interne undersggelser, har vist sig szrdeles
vanskeligt at gennemfgre disse kontaktforlgb rettidigt, har Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen besluttet at gennemfgre en ekstern un-
dersggelse m.h.p. at fa fastlagt hvilke vanskeligheder, der er forbundet

med at gennemfare kontaktforlgbene, samt hvilke ressourcebehov kon-
taktforlgbene kraver. '

Ifglge kapitel 7 i LAB er formalet med individuelle kontaktforlgb for
kontant- og starthjlpsmodtagere at muligggre at borgeren opnér ordi-
nzr beskeftigelse hurtigst muligt eller, hvis dette ikke umiddelbart fo-
rekommer realistisk, at borgeren bringes tattere p3 arbejdsmarkedet,
De individuelle kontaktforlgh skal, med mindre seerlige forhold ger sig
geldende, gentages for hver periode af tre méneder, en borger har mod-
taget offentlige forsgrgelsesydelser jf, LAB § 17.

De to interne undersggelser, en ad hoc-undersggelse fra lokalcentrene
og en spgrgeskemaundersggelse fra Familie- og Arbejdsmarkedsfor-
valtningen, viser, at det forekommer vanskeligt at gennemfgre alle in-
dividueile kontaktforlgb rettidigt. Eksempelvis svinger lokalcentrenes
arbejdsmarkedsteams gennemfgrelsesprocent for 1. kvartal 2004 mel-
lem 18-96%. Den nzvnte ad hoc-undersggelse viser at Lokalcenter
Brgnshgj-Husum, som synes at vare reprasentativt for lokalcentre i
almindelighed, har en gennemfgrelsesgrad pa 60-70% i arbejdsmar-
kedsteamet. Hertil skal tilfgjes, at der da var tale om ny lovgivning,
som skulle implementeres fuldt ud fra 1. kvartal 2004. Da tallene fra
begge undersggelser er fra 1. kvartal 2004, alts3 fra fgrste periode med
ny lovgivning, var det forventeligt, at gennemfgrelsesgraden ikke ngd-
vendigvis var 100%. Derfor har Familie- og Arbejdsmarkedsforvalt-
ningen besluttet lgbende at foretage undersggelser af den rettidige gen-
nemforelsesgrad og det forventes, at en kommende undersggelse skal

give et mere fyldestggrende billede af den rettidige gennemfgrelsespro-
cent i alle lokalcentre.

Forvaltningen har tidligere forhgrt andre kommuner om gennemfgrel-
sesgrader for deres kontaktforlgb, men undersggelser der er sammen-

14, oktober 2004
J.nr.: 4.3.4.06.001/04
MFC



lignelige med de der er foretaget i Kgbenhavns Kommune, eksisterer
ikke. Derfor har forvaliningen undersggt situationen i AF-regionerne.
Deres undersggelse viser en rettidig gennemfgrelsesgrad pa ca. 60% i
1. kvartal 2004, hvilket skal ses i lyset af, at AF har haft et halv & mere
til implementeringen.

Da det individuelle kontaktforlgb er ressourcekrzvende, har forvaltnin-
gen overvejet muligheden af at gennemfare disse pd alternative méider.
Dette er selvfplgelig kun en mulighed i det omfang, at lovgivningen
tillader det, samt at borgeren ikke stilles darligere end under de traditi-
onelle individuelle kontaktforlgb. AF-Storkgbenhavn har i sommer
gememfart en job- og uddannelsesmesse for borgere, der stod over for
aktivering. Der var indkaldt ca. 3600 borgere og omkring 2300 borgere
deltog. P4 messen indgik individuelle samtaler som en del af program-
met, om end AF-Storkgbenhavn havde ngde at genindkalde nogle bor-
gere til en individuel samtale efter messen, ligesom udeblevne borgere
blev indkaldt til en samtale efterfplgende.

LABs § 18, stk. 3 giver mulighed for, at personer, der modtager kon-
tanthjelp eller starthjeelp og hvor baggrunden for dette ikke alene er
ledighed, kan fritages for samtale mod anden form for kontakt. Dette er
dog under forudsztning af at serlige forhold ger sig gzldende. Disse
borgere er kendetegnet ved i forvejen at vere i kontakt med personale i
Kgbenhavns Kommune, f.eks. gennem herberger, behandlingssteder og
ambulatorier. Denne gruppe af borgere kan fritages for samtale grundet
den eksisterende kontakt til Kommunen, hvilket medfgrer at forvaltnin-
gen ikke forventer, at denne gruppe medtages i undersggelsen.

Forméal med undersggelsen

Forvaltningen pnsker, at undersggelsen skal resultere i en rapport. Den-
ne rapport vil vere flersidig, da de oplistede problemstillinger dels har
karakter af deskriptiv analyse af nuvaerende forhold, dels af vurderinger

af forvaltningens muligheder for at forbedre afviklingen af individuelle
Kontaktforlgb.

Hvad angér analysedelene, s er det muligt at 6psti11&: f@lgende opga-
ver: '

* Der guskes udarbejdet en opgaveprofil for medarbejdere i ar-
bejdsmarkeds- og voksenteam, der arbejder med de individuelle
kontaktforlgb for kontant- og starthjelpsmodtagere. Herefter

gnskes det kortlagt, hvilket ressourceforbrug de enkelte opgaver
krzver,

* Pidbaggrund af diverse dokumenter, vedr. profil af borgere i
kontaktforlgb, som forvaltningen stiller til radighed, gnskes ho-
vedmalgrupperne for kontaktforlgb dels beskrevet, dels kvanti-
ficeret, herunder gnskes en kortlegning af barrierer for gennem-
fgrelse af kontaktforlgbene. Der gnskes eventuelt gennemfgrt en



brugeranalyse m.h.p. at belyse tilfredsheden med de gennemfgr-
te kontaktforlgb hos kontant- og starthjzlpsmodtagere.

Problemstillingerne, som gnskes vurderet, er:

¢ [ forbindelse med de udarbejdede opgaveprofil, gnskes det vur-
deret, hvorvidt det vil vere muligt at udnytte de tilstedeverende
ressourcer pd en mere hensigtsmassig méde, f.eks, gennem &n-
dringer i den nuvzrende opgavefordeling eller ved brug af alter-
native metoder og afholdelsesformer inden for lovens rammer,
Endvidére gnskes belyst, om der er den forngdne IT-
understgttelse af opgaven samt eventuelt forslag til opgaver,
hvor der er behov for bedre IT-understgttelse.

* [ forlengelse af beskrivelsen og kvantificeringen af hovedmal-
grupperne gnskes der en vurdering af de relative ressourcebehov
for de enkelte hovedmalgrupper, samt en vurdering af hvilke
hovedmalgrupper, nar der ses bort fra gruppen som er omfattet
af LAB § 18, stk. 3, der hensigtsmassigt kunne have behov for
en anden kontaktfrekvens.

* Der pgnskes udarbejdet nogle idealprofiler for arbejdsmarkeds-
og voksenteamenes opgaver i forbindelse med de individuelle
kontaktforlgb. Idealprofilerne bgr beskrive, hvilke kompetencer
en medarbejder optimalt set bgr besidde for at 1gse de forskelli-
ge opgaver, der er forbundet med de individuelle kontaktforlgb.

Metode

Forvaltmingen forestiller sig, at input baseres p4 kvalitative interview af
centrale teammedarbejdere i fire af 15 lokalcentre, Forvaltningen finder
at fplgende fire lokalcentre vil vaere hensigtsmassige at benytte: Valby,
Indre Ngrrebro, Brpnshgj-Husum og Ryvangen. Forvaltmingen vil stille
relevante dokumenter til r&dighed. Forvaltningen er dog interesseret i
forslag til andre metoder til at gennemfgre undersggelsen.

I forbindelse med undersggelsens gennemfgrelse vil der blive nedsat en
central fglgegruppe bestdende af medarbejdere og teamchefer. P3 de
involverede centre vil der blive nedsat lokale fglgegrupper. Fglgegrup-
pernes opgave er, at bistd konsulentfirmaet ved undersggelsens udar-

bejdelse og gennemfyprelse. De lokale ASU er vil blive inddraget i gen-
nemfgrelsen af undersggelsen.

Tidsplan
Undersggelsen gnskes gennemfgrt inden arsskiftet.

Pkonomi

Underspgelsens gkonomiske ramme uwdger ca. kr. 500.000 ekskl.
moIms.
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