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1. Indledning

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen { Kgbenhavns Kommune (herefter
benaevnt FAF) har bedt Rambgll Management udarbejde en analyse af udfor-
dringer og ressourcebehov i forbindelse med indfarelsen af individuelle kon-
taktforlab for kontant- og starthjzelpsmodtagere i lokalcentrenes Voksen-
team og Arbejdsmarkedsteam. I det felgende prasenteres Rambgll Mana-
gements observationer, vurderinger og anbefalinger i den forbindelse.

Rapporten er bygget op i seks kapitler samt fire bilag. I dette indledende
kapitel prasenteres rapportens struktur og hovedlinjer med tilhgrende bilag.
I kapitel 2 beskrives baggrunden for opgaven, herunder den lovgivnings-
maessige baggrund og den nuvaerende situation i Kgbenhavns Kommune. 1
kapitel 3 beskrives analysens metode og datagrundlag.

I rapportens kapitel 4 praesenteres kontaktforlgbenes aktuelle tilrettelaeggel-
se, samt Rambgll Managements vurdering af dette, fordelt pa syv vaesentlige
punkter:

Generelle observationer
Malgrupper

Indhold

Ressourcer
Medarbejderprofil
It-understgttelse
Tilfredshed blandt brugerne.
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I det efterfglgende kapitel 5 praesenteres Rambsgll Managements anbefalin-
ger i forhold til de samme syv forhold. Afslutningsvis perspektiveres rappor-
tens konklusioner og anbefalinger kort til andre nuveerende og fremtidige
initiativer p3 det beskzftigelses- og socialpolitiske omrade i kapitel 6.

Endvidere er vedlagt i alt fire bilag til rapporten. I bilag A pressenteres Ram-
bgll Managements vurderinger af det ressourcemaassige merforbrug i forbin-
delse med kontaktforlgbene, i form af en matrix med tilhgrende beregninger.
Bilag B bestdr af en model til opgarelse af ressourceforbruget i de enkelte
team pé lokalcentrene, samt en sammenligning af det oplyste ressourcefor-
brug pa de fire centre, der indgdr i analysen. I bilag C praesenteres Rambagll
Managements forslag til en indholdsmaessig skabeleon for de individuelle kon-
taktsamtaler, og i bilag D refereres de samlede resultater af brugertilfreds-
hedsundersggelsen blandt borgere, der har deltaget i en kontaktsamtaie.
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2. Baggrund for opgaven

I dette kapitel praesenteres baggrunden, og dermed agsd udgangspunktet,
for den herveerende analyse. Fgrst og fremmest preasenteres de lovgiv-
ningsmeessige rammer, som er etableret med Lov om en aktiv beskaeftigel-
sesindsats. Dernaest praesenteres kort de udfordringer, som denne lovgiv-
ning har medfart for Kebenhavns Kemmune, herunder situationen i FAF, som
den er blevet beskrevet i interne redegerelser.

Opgavens fokus

Som tidligere nzevnt er Ramhell Management blevet bedt om at analysere
udfordringer og ressourcebehov i forbindelse med gennemfarelsen af indivi-
duelle kontaktforlgb for start- og kontanthijzelpsmodtagere, der er tilknyttet
Voksentearn (VT) og Arbejdsmarkedsteam (AT) ved lokalcentrene under Kg-
benhavns Kommune og FAF.

Denne afgraensning af opgaven betyder, at analysen kun omfatter de start-
og kontanthjzelpsmodtagere, som hgrer under disse team, hvilket betyder,
at der udelukkende vil vare tale om borgere, der vurderes at have vaesentli-
ge problemer ud over ledighed. Samtlige umiddelbart formidlingsparate
start- og kontanthjaelpsmodtagere formidles nemlig direkte til Kebenhavns
Kormmunes Beskeaeftigelsesindsats (KKB), som ikke er omfattet af denne ana-
lyse.

Den mere pracise visitationsproces i FAF fremgar af nedenstdende figur,

Figur 1. Analysens fokusomrade
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Lovgrundlaget

Med Lov om en aktiv beskaeftigelsesindsats nr. 419 af 10/06/2003 (herefter
benzevnt LAB), biev der indfgrt krav om, at kommunerne skal gennemfgre
individuelle kontaktforlgb for samtlige start- og kontanthjzlpsmodtagere
samt “for personer med begraznsninger i arbejdsevnen, som er omfattet af
kapitel 6 i lov om en aktiv socialpolitik”. Kontaktforlgbene skal gennemfares



for sAvel personer uden vasenthge andre problemer end ledighed (LAB § 2,
nr. 2), som personer med s3danne problemer (LAB § 2, nr. 3). Dette bety- -
der, at der ogsa skal gennemfgres kontaktforlgb for de start og kontant-
hjaelpsmodtagere, der er tilknyttet lokalcentrene | Kebenhavns Kommune, og
derfor vurderes at have veesentlige problemer ud over ledighed.

Kontaktforlgbet skal, ifglge LAB, tilrettelzegges individuelt og fleksibelt "un-
der hensyn til personens gnsker og forudseetninger samt arbejdsmarkedets
behov med henblik pd, at personen hurtigst muligt opndr ordinaer beskzefti-
gelse. S&fremt opndelse af ordinaar beskzeftigelse lkke er umiddelbart reali-
stisk, tilrettelaegges kontaktforlgbet med henblik pa, at personen bringes
tasttere pd arbejdsmarkedet.” (LAB § 15). Sidstnaevnte betyder, at kontakt-
forlgbene for en stor del af de start- og kontanthjzlpsmodtagere, der er til-
knyttet lokalcentrenes Arbe;dsrnarkedsteam (AT) og Voksenteam {VT), pri-
meert vil have til form3l at tilrettelaagge en indsats, der bredt set vurderes at
kunne bringe den enkelte testtere pé arbejdsmarkedet, da der her som oftest
vil vaere tale om borgere, for hvem ordinzer beskaeftigelse har leengere ud-
sigter.

Det individuelle kontaktforigh omfatter individuelie samtaler med borgerne.
Disse samtaler har til form3l at “felge op pd personens jobsegning og vurde-
re, hvilke aktiviteter eller tilbud ... den pdgzldende skal have, samt fastleeg-
ge det individuelle kontaktforlgb for personen”. LAB fastsi3r endvidere, at
der for personer, der modtager start- eller kontanthjeelp ikke alene pa grund
af ledighed skal "ske en vurdering af, om der skal ivaerkszaettes beskaeftigel-
sesfremmende aktiviteter” samt “om personen har opnaet en tasttere til-
knytning til arbejdsmarkedet”.

For personer, omfattet af reglerne for de individuelle kontaktforlgb, kan der
endvidere udarbejdes en jobplan der omfatter “aktiviteter, der kan stabilise-
re og forbedre personens fysiske, psykiske og sociale tilstand med henblik
pa, at personen efterfaigende kan deltage | tilbud”. Det vil sige, at en raskke
af de nuveerende tilbud som kommunen kan give til Arbejdsmarkedsteams
og Voksenteams start- og kontanthjeeipsmodtagere fremover kan ses som
en del af de "beskeeftigelsesfrernmende aktiviteter”, da der er tale om tilbud,
der p& lzengere sigt kan gare det muligt at bringe den enkelte teettere p
arbejdsmarkedet,

Farste individuelle kontaktsamtale skal finde sted “senest nir personen har
modtaget offentlige forsgrgelsesydelser i sammenhaengende 3 maneder fra
farste henvendelse om hjzlp til kommunen”, Ved den fgrste samtale skal
der foretages “"en samiet vurdering af den p8geeldendes situation og behov
pa l=ngere sigt”. Borgeren skal desuden have skriftlig besked om kommu-
nens vurdering. Derefter skal der afholdes individuelle samtaler med perso-
nen “senest hver gang personen i sammenlagt 3 maneder har modtaget of-
fentlige forsgrgelsesydelser...”. Hvis personen deltager i et aktivt tilbud, kan
samtalen foregd "telefonisk, digitalt eller p8 anden made”.

Endvidere har kommunalbestyrelsen mulighed for at fastseette egne ret-
ningslinjer for, at der i stedet for samtale er kontakt af en anden form med
personer pa start- eller kontanthjzelp, der har problemer ud over ledighed
"og hvor helt szerlige forhold ger sig g=ldende”.

I forlaangelse af LAB har Arbejdsmarkedsstyrelsen preeciseret de indholds-

meaessige krav til kontaktforlgbene i bekendtggrelse nr, 1101 af 16/11/2004
om VISatat;on og det individuelle kontaktforlgb. Denne bekendtggrelse fast-

sldr sdledes, at der i forbindelse med det |nd|v:duelle kontaktforlgb skal an-
vendes en dialogguide, der szetter fokus p3 den enkelte borgers eget ar-
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bejdsmarkedsperspektiv, faglige og praktiske kompetencer, personlige kom-
petencer, gkonomi og netveerk samt helbred, herunder misbrug. Endvidere
fastsidr bekendtgarelsen, at der i forbindelse med hver enkelt kontaktsamta-
le skal foretages en hethedsvurdering af den enkeltes beskzeftigalsespotenti-
ale, vurderet pd en skala fra 1 til 5.

For Arbejdsmarkedsteam og Voksenteam under FAF betyder LAB og de efter-
fglgende bekendtgarelser primaert, at der stilles skzerpede krav til en indivi-
duel opfalgning pa samtlige start- og kontanthjzelpsmodtagere minimum en
gang hver tredje maned. I forbindelse med kontaktforlgbet skal den enkeltes
situation og tilknytning til arbejdsmarkedet vurderes, og der kan gives tilbud
om aktiviteter, der kan fremme den enkeltes tilknytning til arbejdsmarkedet
- pa kortere eller laengere sigt, alt efter den enkeltes situation. Eksempelvis
vil det sdledes indg8 i det individuelle kontaktforlab, hvis en misbruger tilby-
des et behandlingsforigh, da et behandlingsfortgb klart kan vurderes at have
til hensigt at bedre personens fysiske, psykiske og sociale tilstand og vare
en forudsaetning for, at borgeren senere kan deltage i et aktivt tilbud.

Situationen hidtil i Kebenhavns Kommune

LAB har sdledes primart medfart skeerpede krav til den lgbende personlige
kontakt med start- og kontanthjaelpsmodtagere pi lokalcentrenes Arbejds-
markedsteam og Voksenteam. Det har betydet, at kravet til antallet af gen-
nemfgrte individuelle samtaler i de enkelte team er blevet forgget vaesent-
ligt, Forggelsen varierer pS tveers af centre og team, som det ogsd vil fremg?
af analysen,

Den generelle administrative ramme til lokalcentrene til gennemfarelse af de
individuelle kontaktforlgb for 2004 er tilfgjet en DUT-bevilling pé 4,2 mio. kr.

Mange team har haft store problemer med at leve op til lovens krav.

En tidligere opgerelse fra FAF viser siledes, at den procentvise gennemfarei-
sesgrad for de individuelle kontaktforlgb i 1. kvartal 2004 svinger fra 18 til
96 pct. i lokalcentrenes arbejdsmarkedsteam, og fra 9 til 95 pct. | voksen-
teamene pa centrene. Den gennemsnitlige gennemferelsesgrad ligger pa 53
pct. og 58 pct. for hhv, arbejdsmarkedsteam og voksenteam, FAF's egen
undersggelse har sdledes vist, at der er meget stor variation | gennemfarel-
sesgraden pd tveers af de femten lokalcentre,

En anden intern analyse, der seerligt analyserer situationen pa lokalcenter
Brensh@j-Husum, har desuden vist, at “selvy med en meget stor ledelses-~
maessig fokusering og en ngje planlzegning af driften i forbindelse med kon-
taktforlgbene, er det ikke lykkedes at |gfte overholdelsesprocenten op over
60-70 pct.”

Resultaterne fra de interne undersggelser peger sdledes p3, at man ikke i
gjeblikket overholder fovens krav til rettidig gennemfarelse af de individuelle
kontaktforlgb pd lokalcentrene under FAF. Dette har vaeret udgangspunktet
for den hervaerende eksterne analyse, der har til formdl at fastizegge de
konkrete problemer, som er forbundet med gennemfarelsen af de individuel-
le kontaktforlgb, og p& det grundlag at fremlaegge konkrete anbefalinger til
den fremtidige tilrettelzeggelse af opgaven, herunder at vurdere hvilke res-
sourcer der kraeves, for at sikre en tilfredsstillende gennemfgrelse af de indi-
viduelle kontaktforlgb i Arbejdsmarkedsteam og Voksenteam under FAF.



3. Metode; datagrundlag

I dette kapitel beskrives kort den metode og de datakilder, som den efterfg!-
gende analyse hviler pa.

Analysen er gennemfgrt | perioden fra november 2004 til januar 2005, Af
baggrundsmateriale bygger analysen pd studie af allerede eksisterende rap-
porter og opgerelser vedrprende de individuelle kontaktforigbs gennemfgrel-
se, som er stillet til ridighed af FAF.

I forlzengelse af studie af baggrundsmaterialet er der gennemfert interviews
pa fire af de i alt 15 lokalcentre i Kgbenhavns Kommune. De fire lokalcentre
er vaigt ud fra en forventning om, at de repraesenterer forskellige typer af
lokalcentre, med forskellige problemstillinger og fokusomrader i forhold til
gennemfarelsen af de individuelle kontaktforlgb. Tilsammen forventes disse
fire centre derfor at kunne give et godt indblik i de forskellige problemstillin-
ger pé de enkelte centre, samt lighedspunkter p8 tvaers af centrene | forhold
til Indferelsen af de individuelle kontaktforlgb. De fire centre, der er foresldet
af FAF, er:

Lokalcenter Bronshgj-Husum
Lokalcenter Indre Nagrrebro
Lokalcenter Valby
Lokalcenter Ryvang.

I farste omgang er der gennemfgrt to eksplorative interview pd hvert center.
Eksplorative interview som metode har den fordel, at deltagerne helt natur-
ligt perspektiverer deres egne vurderinger og observationer i forhold til de
andre deltageres. Dermed skabes et klarere billede af forskelle og ligheder
mellem de enkelte deltageres vurderinger af problemstillingen, og de tilknyt-
tede udferdringer.

I det forste interview deltog centerchefen samt de to teamchefer for centrets
Arbejdsmarkedsteam og Voksenteam, som er omfattet af undersggelsen.
Dette forste interview havde til formé&l at skabe et overblik over centerledel-
sens overvejelser omkring indfgrelsen af individuelle kontaktforlgb samt be-
skrivelse og vurdering af de forelgbige resultater, fremtidige udfardringer og
barrierer, samt de ressourcer ag kompetencer, der er til radighed pa de en-
kelte lokalcentre.

I umiddelbar forlaengelse af dette interview blev der gennemfert et gruppein-
terview med 4-6 medarbejdere fra arbejdsmarkeds- og voksenteamene p2
de enkelte centre. I dette interview var fokus lagt p3 at etablere en dialog
med nogle af de medarbejdere, der er direkte involveret | implementeringen
af de individuelle kontaktforlgb, og herigennem blandt andet afdeekke:

Aktuel organisering af sagsforlab i fokalcentrene

Eksisterende malgruppeopdeling og afgraesning

Flow-diagrarnmer for typiske klienter

Forelgbig profii pd medarbejdere, der varetager opgaverne
Ressourceforbrug til varetagelse af opgaver relateret til kontaktforlg-
bene

» Eksisterende systemunderstgttelse.
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Efter yderligere studier af de hidtil indsamlede data blev der gennemfert
endnu et gruppeinterview med sagsbehandlere pa hvert af de fire centre, for
at fa et detaljeret indblik i felgende forhold pa det enkelte center:

Indholdet i kontaktforlgbet

Typiske varianter i forlgbet

Variation | behov hos forskellige malgrupper
Samarbejdsrelationer

Systemunderstgttelse, herunder it-brug
Ressourceforbrug til kontaktforigh

Perspektiver og barrierer i den fremtidige indsats,

I Bronshej-Husum blev dette gruppeinterview delt i to, sdledes at der blev
gennemfgrt et gruppeinterview med sagsbehandlere pd centret, og et grup-
peinterview med kontorassistenter p& centret, der har haft en vigtig rolle i
gennemfgrelsen af de individueile kontaktforlgb.

I forfaengelse af disse sidste gruppeinterview blev hvert enkelt center bedt
om at opgere hvert teams samlede ressourceforbrug, udspecificeret | typer
af aktiviteter.

Desuden er der blevet gennemfgrt en brugerundersggelse blandt borgere,
der var tii individuel kontaktsamtate pa et af de fire centre i uge 48 eller 49,
Brugerundersagelsen havde til formal at undersgge borgernes tilfredshed
med kontaktsamtalen, blandt andet borgerens tilfredshed med den informa-
tion han/hun har fiet fra sagsbehandleren, tilfredshed med rddgivning og
vejledning, om formalet med samtalen var klart for borgeren, og om der er
aftalt en videre indsats for, at borgeren pd sigt kan komme i beskaeftigelse.

Analysen er gennemfgrt | teet dialog med styregruppen, der blandt andet har
haft mulighed for at kommentere Rambgll Managements oplaag til brugerun-
dersggelsen, spergeguides til de enkelte gruppeinterviews samt den af Ram-
bgll Management forelagte rapportsynopsis, der preesenterede den endelige
rapports opbygning og fokusomrader.

HInderernalea 2f Aa inAividiialls kartaltfAarlab fAaer ctarke Aan kg ntRiastmermedbFan ara



4.1

4. Kontaktforigbets aktuelle tilrettelaeggelse

Dette kapitel preesenterer i €n raekke tematiserede underafsnit den aktuelle
tilrettelzeggelse og udfarelse af de individuelle kontaktforigb pa tvaers af lo-
kalcentrene,

Hvert underafsnit beskriver kort indsatsen og diskuterer det aktuelie indhold,
efterfulgt af Rambgll Managements vurdering af det pageeldende tema.

Denne situationsbeskrivelse, hvor ogsd forskelle imellem centrene, deres
fokus og metoder beskrives, feder frem til en analyse og diskussion af udfor-
dringerne p3 det pagaeldende felt.

Afsnittet indledes (4.1) med en beskrivelse og problematisering af en raskke
generelle observationer, De efterfgigende afsnit (4.2-4.7) beskriver og ana-
lyserer konkrete temaer i forhold til de individuelle kontaktforigh.

Generelle observationer

Dette afsnit beskriver og diskuterer en reekke generelle observationer i for-
hold tit FAF's implementering af de individuelle kontaktforlgb. Afsnittet er
disponeret som falger:

A. Overordnede organisatoriske forhold
B. Lokalcentrene
C. Status i forhold til implementeringen af de individuelle kontaktforlgh.

Overordnede organisatoriske forhold

FAF er grundet omfanget af og forskelligartethed | opgaver en stor og meget
kompleks forvaltning, med deraf falgende mange organisatoriske enheder,

I forhold til kontaktforlabene er der, udover det politiske niveau, en raekke
organisatoriske interessenter. Direktionen, centralforvaltningen, de lokale
centre og KKB.

FAF er baseret p3 en decentraliseret forvaltningsmodel, hvor ansvaret for
implermnentering og praktisk tilrettelzzggelse af en lang raekke opgaver er lagt
ud til de enkelte [okalcentre. Opgaverne bliver typisk lagt direkte ud til lokal-
centrene, som forventes at disponere inden for de &rligt udstukne gkonomi-
ske rammer, Centralforvaltningen for sin del folger udviklingen Igbende, og
sikrer ved opfelgning, hvor ngdvendigt, at opgaverne bliver tilfredsstillende
lpst.

Implementeringen af individuelle kontaktforlgb har bragt denne mode] under
pres, fordi der er tale om en meget massiv opgave, som har veeret vanskelig
at implementere inden for de eksisterende budgetter og som samtidig har
vaeret underlagt en reekke preecise proceskrav, som centrene ikke har kun-
net justere i forhold til Igsning af andre opgaver.

Kompetencefordelingen i FAF mellem centralforvaltningen og de 15 lokal-
centre er siledes overordnet set klar, men det har | denne forvaltningsmodel
taget tid at afklare, hvorledes kommunens service og ambitionsniveau fast-
laegges mere prazcist i forhold til gennemfarelsen af de individuelle kontakt-
forlgb.



Familie- og arbejdsmarkedsudvalget har indfgrt Den brugerrettede Forvalt-
hing og Teamorganiseringen i de lokale centre. Det enkelte team varetager
forskellige opgaver (hvitket delvist ogsd er tilfzeldet inden for de enkelte
team). Den brugerrettede forvaltning har kiart til formd| at sikre, at den en-
kelte borgers behov kan dakkes af alle sagsbehandlere i et team, hvorfor
begraensning i specialisering bliver centralt. Dette kunne potentielt veere en
barriere, hvis der i tilrettelaeggelsen af kontaktforlgb blev lagt op til en afvik-
ling, som indebeerer udvikling af individuelle spidskompetencer blandt med-
arbejderne,

Kommunen har | fordret 2004 sggt at vejlede centrene i tilrettelaaggelsen af
de individuelle kontaktforlab via etabiering af en arbejdsgruppe i efterdret
2003, der har udarbejdet et notat med bi.a. en praesentation af den nye lov-
givnings konsekvenser, en beskrivelse af eksisterende organisering | kom-
munen, et eksempel pa best practice og et forslag til samtaleskabelon.

Arbejdsgruppens notat var alene vejledende for centrene, der som naevnt
har den fulde kompetence til at tilrettelzegge opgaverne inden for de politisk
fastlagte rammer. Notatet har primaert medvirket til at styrke spredning af
viden | organisationen, men sledes ikke virket styrende for de prioriteter og
aktiviteter, som det enkelte center har fastlagt,

Der er ikke tildelt ekstra ressourcer gremeerket til implementeringen af de
individuelle kontaktforigb, om end den generelle administrative ramme til
lokalcentrene for 2004 er tilfgiet en DUT-bevilling pa 4,2 mio. kr,

FAF faiger de generelle regler for DUT-kompensationer | Kgbenhavns Kom-
mune ved stgrre lovaendringer. FAF har herudover ikke udviklet og vedtaget
konkrete metoder for tildeling af ressourcer til anvendelse i forbindeise med
starre lovreguleringer, og har s3ledes ikke en praecedens som organisationen
kan henvise til, nr nye opgaver, sisom de individuelle kontaktforlgh, skal
vurderes pkonomisk.

Lokalcentren

Det har pShvilet det enkelte lokalcenter individuelt at fastlaegge sin imple-
menteringsstrateqgi for kontaktforlgbene under hensyntagen til centrets gvri-
ge foranstaltninger,

Det forhold, at der ikke udover den nazvnte DUT-bevilling, er blevet tilfgrt
ressourcer til dazkning af eventuelle nye omkostninger, som fglge af imple-
menteringen af de individueile konktaktforlgb, har pd de enkelte centre, som
falge af ressourceknaphed, fart til forskelle i strategien for implementeringen
af denne nye opgave, og der er opndet forskellige resultater pd tvaers af cen-
trene.

Som neevnt i kapitel 2 har tidligere interne undersggelser af gennemfarelsen
af de individuelle kontaktforlgb sdledes ogsa afdaekket store variationer |
gennemferelsesgraden pd tvaers af centre og team. Den procentvise gen-
nemfgrelsesgrad i 1. kvartal 2004 svingede siledes fra 18 tit 96 pct. | lokal-
centrenes arbejdsmarkedsteam, og fra 9 til 95 pct. | voksenteamene pa
centrene. Den gennemsnitlige gennemfarelsesgrad 18 pa 53 pct. og 58 pct.
for hhv, arbejdsmarkedsteam og voksenteam. En undersageise af kontakt-
forlgbene pd lokalcenter Brpnshgj-Husum viste endvidere, at det selv med et
stort ledelsesmaessigt fokus pd og prioritering af de individuelle kontaktforlgb



kun var lykkedes at opnd en gennemfgrelsesgrad pa mellem 60 og 70 pro-
cent.

tus i forhold til implementeringe individuelle kontaktforiph

Som beskrevet indledningsvis har udgangspunktet for Ivaerksaettelsen af den
aktuelle analyse vaeret observation af de store forskeile i implementeringen
af de individuelle kontaktforlgb imellem de 15 lokalcentre under FAF. Denne
observation har sit grundiag i en opggreise af gennemfgrelsesprocenten pd
de 15 centre. Men reelt giver disse procenter kun en del af det samlede bil-
lede,

For at kunne gennemfare de individuelle kontaktforlsb har fedelsen p& det
enkelte center ~ og | anden reekke, sagsbehandlerne ~ vaeret tvunget til at
treeffe en reekke valg. Det er séledes tydeligt, at centerledelsens hdndtering
af denne udfordring har haft stor betydning for den faktiske prioritering af
implementeringen af det individuelle kontaktforigh pé’ det enkelte center.

Et enkelt af de fire underspgte centre har lagt en meget klar og entydig stra-
tegi, hvor succeskriteriet har vaeret gennemfgreisen af alle kontaktsamtaler
hver tredje maned snarest muligt og alierede | Igbet af 2004, Ledelsesmaes-
sigt er det blevet fulgt op med tjeklister og lgbende gennemgang af status
pa antal gennemfgrte samtaler malt pd medarbejderniveau, Resultatet har
veeret, at sagsbehandlerne har lagt stor energl | at udvikle strategier for at
gennemfgre de neevnte samtaler til tiden, herunder gjort forsgg med alterna-
tive afviklingsformer. Samtidig har andre arbejdsopgaver, som har vaeret
underiagt mindre direkte ledelsesmaessig kontrol, faet en tydeligt lavere pri-
oritering.

P& de gvrige tre centre har ledelsen s@gt at introducere de individuelle kon-
taktforieb p& andre mader.

P& alle centre har ledelsen fgrst udstukket de overordnede rammer, og sagt
at ivaerksaette forlgb som har kunnet understgtte implementeringen. Meto-
derne har varet forskellige, og resultaterne har ogsa varieret, blandt andet
fordi de styringsmassige redskaber, herunder it-understpttelsen, har mang-
let.

Hvor der ikke er besluttet klare rammer for implementeringen, har forskelle i
medarbejderes prioriteringer og forskelle mellem teamene (herunder som
folge af forskelle i ressourcer og erfaring) faet lov at sI& igennem. Nogle ste-
der har det fort til en vis usikkerhed og gnsket om klarere standarder, mens
andre medarbejdere har forholdt sig mere afventende, og vesret tilbgjelige il
at fastholde deres egne prioriteringer, delvist uanfzegtet af de nye regler.

Som kort nzvnt, har der vaeret gjort forsgg med forskellige former for alter-
nativ tilrettelaeggelse af forlsbene. Der har bl.a. veeret forsggt udsendelse af
breve, hvor borgeren er blevet bedt om forud for samtalen skriftligt at svare
pa en raekke spgrgsmal, for p& denne made at nedbringe mpdetiden, Der har
med samme sigte veeret forspgt skrankeekspeditioner, hvor medarbejdere
har sggt at bytte sager, for sdledes at nedbringe tid der gik med at diskutere
andre spgrgsmal end dem, der knytter sig snaevert til kontaktforlebssamta-
len. Der har vaeret forsegt gruppeindkaldelser, hvor personer er blevet ind-
kaldt til samtaler i tidshlokke for at undgd tidsspilde i tilfelde af udeblivelser,
Ingen af disse strategier har imidlertid fart til brugbare resultater, og centre-
ne er derfor g8et bort fra dem igen. Eneste undtagelse har vaeret inddragel-
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4.1.1

se af kontorassistenter i en raekke opgaver, hvor disse har kunnet aflaste
sagsbehandlerne.

Ogsa for s3 vidt ang#r selve indholdet i kontaktforlobene er der konstateret
forskelle mellem centrene og internt mellem de forskellige team og de enkel-
te sagsbehandlere, hvilket drgftes naermere i afsnit 4.3.

Centrenes ressourceforbrug opgjort pd hovedaktiviteter preesenteres i res-
sourceopgg@relsen og droftes separat. Forskelle i de ressourcemaessige udfor-
dringer i de forskellige lokalcentre og team, og | forlaengelse deraf rammebe-
tingelserne for gennemfgrelse af de individuelte kontaktforlgb, diskuteres i
afsnit 4.4.

Det er ogsd konstateret, at der er forskel | medarbejderes kompetencer og
anciennitet, hvilket dreftes naarmere i afsnit 4.5.

Endelig har der veeret forskelle i centrenes tilgang til it-understettelse af
implementeringen, hvilket dreftes separat i afsnit 4.6.

Rambeil Managements vurderinger i forhold til generelle observationer
Overordnede organisatoriske forhold

Det er Rambgll Managements vurdering, at implementeringen af de individu-
elle kontaktforlpb i kraft af opgavens massive omfang og de meget specifik-
ke procesforskrifter har vaeret en stor udfordring for den decentrale forvalt-
ningsstruktur. Strukturen synes i dette tilfelde at have forlaenget implemen-
teringsprocessen.

Den brugerrettede forvaltnings ambition om én indgang for borgerne kan
veere en barriere, hvis kontaktforlgbene skal tilrettelaegges systematisk med
én sagsbehandler som tovholder og anvendelse af spidskompetencer. Den
brugerrettede forvaltning bar derfor opfattes som et hovedprincip for de ad-
ministrative niveauer. Det skal imidlertid understreges, at i en organisation
af Kebenavns Kommunes stgrrelse, vil der altid vaere behov for spidskompe-
tencer ved [gsning af opgaver der relaterer sig til szerlige méigrupper.

Det er Rambgll Managements vurdering, at opgaven npdvendigger tilfarsel af
nettoressourcer til centrene, hvis kontaktforlgbene skal have den tilsigtede
effekt uden at andre veesentlige opgaver nedprioriteres drastisk.

Lokalcentrene

Det er Rambgll Managements vurdering, at centrene har haft sveert ved at
implementere kontaktforlgbene tilfredsstillende. Dette skyldes dels manglen-
de ressourcer, men ogsa som navnt vanskeligheder med at forene den de-
centrale forvaltnings understregning af lokal tilrettelazggelse pd den ene
side, og de meget store krav til ressourcer og ensartethed i tiirettelzeggelse,
som processtyret lovgivning om de individuelle kontaktforlgb stiller.

At der opstdr starre forskelle | implementeringen pd de enkelte centre kan i
nogen grad fgres tilbage til det faktum, at der som udgangspunkt har veeret
tale om en decentral ledelse og kompetence i implementeringen,

Implementeringsprocessen og det faktum, at der ikke fulgte nye ressourcer
med opgaven, udover en DUT-bevilling som er tilfgjet i den generelle admi-
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4.2

nistrative ramme til lokalcentrene for 2004, har styrket forudsestningerne for
forskelle i udmgntning, hvor den lokale ledelse har truffet en rackke valg,
hvor Igsningerne var forholdsvis dbne, men de ressourcemaessige begraens-
ninger lige s& 8benbare.

Trods de store anstrengelser som medarbejdere og ledelse har udfoldet, er
der ingen af de fire undersggte lokalcentre, der kan siges at have en fuldt
tilfredsstillende afvikling af de individuelie kontaktforlgb. Hvor siledes tre
lokalcentre i starre eller mindre omfang har haft problemer med at 3 gen-
nemfgrt de individuelle kontaktsamtaler inden for tre m&neders rammen, 3
er de mere tilfredsstillende resultater | det sidste af de undersggte centre tH
dels opndet gennem en ressourceprioritering, som har betydet at andre op-
gaver, der afventer senere afvikling, | gjeblikket laegges ti! side og vokser |
antal.

Dertil kommer, at der i alle fire centre synes at have vaeret et forholdsvist
staarkt fokus p& den traditionelle gkanomiske opfalgning, jf. Aktivioven, og
mindre fokus pa udvikling af strategier for at bringe borgerens tattere pd
arbejdsmarkedet, hvilket diskuteres videre 1 afsnit 4.3

Status i forhold til implementeringen af de individuelle kontaktforigh

Det faktum, at der er forskelle i implementeringsstrategi og i definitionen af
individuelle kontaktforleb imellem centrene, og i nogen grad ogsa internt
mellem Arbejdsmarkedsteam og Voksenteam og mellem de enkelte sagsbe-
handlere, gor det vanskeligt at f3 et samlet overblik og at sammenligne im-
plementeringens status i centrene generelt.

Konklusioner om graden af implementering er derfor baseret p& de informa-
tioner af kvalitativ og til dels kvantitativ art, som er fremkommet i interview
med centerledelse og medarbejdere, og der ma derfor tages et vist forbehold
i denne sammenhaeng.

I forbindelse med beregningen af meromkostninger som felge af implemen-

teringen af de individuelle kontaktforlgh er der derfor gjort brug af en meto-
de, der betoner beregning af det dynamiske element - det forventede mer-

tidsforbrug - som sadan, snarere end statustal for den aktuelle implemente-
ringsgrad.

Malgrupper

M3lgruppen for de individuelle kontaktforleb i kemmunerne omfatter samtli-
ge personer pd kontant- eller starthjzelp, bide med og uden problemer ud
over ledighed, som det ogs fremgar af LAB § 2.

Det er vigtigt at gere sig klart, at kontaktforlgbenes tilrettelzggelse tager

udgangspunkt i erfaringer fra AF-systemet, hvor de forsikrede ledige, som

folge af radighedskravet, principielt ikke har andre problemer end ledighed. 1

forhold til personer pa start- og kontanthjzelp er situationen delvist anderle-

des. Blandt disse er der ganske vist, som hos de forsikrede ledige, en stor

gruppe der ikke har andre problemer end ledighed, men den anden store

gruppe pa kontant- eller starthjaelp bestir af personer, der har andre vae-

sentlige problemer end ledighed, og som derfor har svaerere ved at opnd en

tilknytning til arbejdsmarkedet pd kort sigt. Den hervaerende undersggelse

omfatter udelukkende personer, der er tilknyttet Voksenteam og Arbejds- "



markedsteam, og derfor generelt er borgere pa kontant- eller starthjzelp, der
har vaesentlige problemer ud over ledighed.

Formalet med det individuelle kontaktforlgb er bredt defineret at bringe den
enkelte person testtere pd arbejdsmarkedet og dermed selvforsgrgelse,
igennem en systematlsk opfalgning og ivaerksasttelse af relevante foranstalt-
ninger. Safremt opn&else af ordinaer beskzaeftigelse |kke umiddelbart er reali-
stisk, skal kontaktforlﬂbet tilrettelzegges med henblik pa, at personen brin-
ges taettere pd arbejdsmarkedet (LAB § 15),

Dog kan kommunalbestyrelsen ifslge LAB § 18, stk. 3 fastsaette retningsiin-
jer for, at der i stedet for afholdelse af kontaktsamtale kan veere en anden
form for kontakt med Jpersoner med andre problemer end ledighed, og hvor
helt szerlige forhold gar sig gaeldende. P& denne baggrund har Familie- og
Arbejdsmarkedsudvalget | november 2004 vedtaget at fravige kravet om
individuelle kontaktsamtaler hver tredje maned for falgende grupper:

»  Kontanthjeelpsmodtagere i rddgivningscentre, handicapcentre og
voksenteam i de lokale centre, hvor den personfige kontakt er dele-
geret til relevante behandlingssteder og ambulatorier i forbindelse
med behandling for stofmisbrug, psykisk sygdom mv.

s Personer, der har lzengerevarende regelmeaassige ophold p8 herber-
ger eller lignende, i de perioder, hvor den personlige kontakt kan si-
ges at veere overladt til personale i de pdgasldende institutioner.

e Fortidspensionister uden ret til fuld pension og med supplerende
hjeeip i form af kontanthjeelp.

FAF har etableret en klar definition af hvilke borgere, der betjenes af de lo-
kaie centres Arbejdsmarkedsteam og Voksenteam, og hvilke der skal betje-
nes af KKB. Indgangen for samtlige borgere er det enkelte lokalcenters Ser-
viceteam (ST), der forestar den fgrste vurdering af personens muligheder for
tilknytning til arbejdsmarkedst.

Vurderer Serviceteam, at personen er umiddelbart arbejdsmarkedsparat -
det vil sige at der er tale om en person uden andre veesentlige problemer
end fedighed, svarende til LAB § 2, nr. 2 - visiteres vedkommende direkte
videre til KKB, der forestdr den videre indsats, herunder ogs8 det individuelle
kontaktforlgb. Vurderer Serviceteam til gengeld, at personen har veesentlige
problemer udover ledighed - svarende til LAB § 2, nr. 3 — visiteres vedkom-
mende videre til lokalcentrets Voksenteam og Arbejdsmarkedsteam, afhaen-
gigt af personens problemers omfang og karakter. Da den herveerende un-
derspgelse kun omfatter Voksenteam og Arbejdsmarkedsteam, og ikke KKB,
er der slledes udelukkende tale om en undersggelse af kontaktforlab for
personer under LAB § 2, nr. 3.

De enkelte Serviceteam pd lokalcentrene har derfor en central rolle. Ved en
korrekt visitation i Serviceteam undgdr man sdledes dobbeltarbejde i FAF
pga. tilbagevisiteringer fra de enkelte enheder, og samtidig sikres en hurtig
og korrekt mdsats over for den enkelte borger. Det er Rambgll Managements
indtryk, at man pa de enkelte lokalcentre gennemgdende er godt tilfredse
med Serviceteam og eksisterende visitationsprocedurer, Alligevel bpr det
understreges, at det saerligt i en situation med krav om individuelle kontakt-
forlrab for alle borgere er helt afgprende, at den farste visitation er effektiv
og s& korrekt som mulig.
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4.2.1

4.3

En m%[gruppe-sondring, som allerede i dag anvendes pa centrene, er en
skelnen mellem aktive og passive sager, hvor de aktive sager omfatter bor-
gere, der pt. er i gang med et aktivt tilbud, eksempelvis sprogskole. Her har
tilgangen ved centrene generelt vaeret, at de individuelle kontaktforlgb for
borgere i aktive tilbud kan begraenses til en - eventuelt telefonisk - opfelg-
ning pd det igangvzerende tilbud. Dette er ogs i overensstermmelse med
LAB § 18, stk. 2.

P& tvaers af de interviewede lokalcentre er der desuden bred enighed om, at
kravet em individuelle kontaktsamtaler mindst hver tredje maned saerligt
medfarer ekstra-arbejde i forbindelse med den gruppe af passive sager, hvor
den hidtidige kontakt har veeret minimal. I disse sager er der behov for en
relativt grundig gennemgang og individuel vurdering af personens samlede
situation og barrierer i forhold til arbejdsmarkedet. Dette medfgrer et vee-
sentligt ekstra-ressourceforbrug | en periode, bide i forbindelse med den
indledende kontaktsamtale, samt den umiddelbare opfglgende kontakt og
eventuelie tilvejebringelse af tilbud m.m.

Rambelt Managements vurderinger i forhold til m8lgruppeme

FAF har i forbindelse med implementeringen af de individuelle kontaktforlgb
ikke specificeret mélgrupperne og deres behov for differentierede kontaktfor-
leb, ud over hvad der ligger | LAB.

Baggrunden herfor skal primaert sgges i to forhold. For det farste har cen-
tralforvaltningen og lokalcentrene, efter revisionen af den brugerrettede for-
valtning, ikke opndet erfaringer med at definere malgrupper i forbindelse
med implementering af nye lovreguleringer. For det andet medfgrer den de-
centrale forvaltning og kompetence, at der ikke har veeret fokus p& at etab-
lere en overordnet feelles ramme for definition af m3lgrupper. Det har med-
fart nogen usikkerhed p3 de enkelte centre og i de enkelte team omkring
tilrettelzeggelsen af de individuelle kontaktforlgb, herunder szerligt krav til
Indhold og ressourceforbrug i forhold til malgrupperne.

Disse overvejelser har fert til Rambgll Managements forslag til opdeling af
borgere baseret pa en sondring mellem aktive og passive borgere, samt gra-
den af kontakt til sagsbehandlere.

Indholdet i kontaktforigbene
I dette afsnit beskrives og diskuteras indholdet i kontaktforlgbene.

Som fglge af den decentrale organisation med tilhgrende delegering af kom-
petence, har det i hgj grad vaeret op til det enkelte center at fastleegge ind-
holdet i de individuelle kontaktfortgh.

Derfor er der konstateret forskelle ikke blot | implementeringsstrategi, men
0gsd et uensartet indhold i kontaktforlgbene i de fire undersggte centre,

Pa alle fire centre har man som del af kontaktforigbet foretaget den gkono-
miske opfglgning. Denne lighed mellem centrene kan til dels forkiares ved,
at denne opfglgning allerede fandt sted, og at det derfor administrativt re-
praesenterede kontinuitet | forhold til tidligere praksis.

Derimod har der veeret stor forskel pd, i hvor hgj grad man pd det enkelte
center og hos den enkelte sagsbehandler har fokuseret pa:
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Lovkrav til indholdet i, og omfanget af, kontaktforigbet
Udarbejdeise/opfalgning pa jobplan

Vurdering at relevante tilbudsmutigheder

Opfelgning pd aktivforlgb.

Generelt er det indtrykket, at det primzere fokus hidtil har vaeret p@ gennem-
farelsesgraden (forstdet som den andel af mélgruppen, som reelt blev ind-
kaldt til en samtale mindst hver tredje mined) - og i mindre grad pa defini-
tion af indholdet. Man kunne veelge at fortotke 8r 2004 som en indkgringsfa-
se, hvor centrene har fokuseret pa udviklingen af rutiner, der sikrer en zen-
dring af fokus, sdledes at det vil blive muligt at gennemfare samtaler med
alle omfattede borgere inden for de fastsatte tidsfrister,

I mange tilfeelde har der veeret anvendt et samtaleskema der har sikret, at
sagsbehandlerne har vurderet de veesentligste forhold i forbindelse med det
konkrete kontaktforlsb.

Med udgangspunkt i det forslag til samtaleskabelon, som blev udarbejdet af
den interne arbejdsgruppe, er der sdledes i tre ud af de fire undersggte
centre udviklet egne skabeloner, som kan anvendes af medarbejdere, ndr
kontaktsamtaler afholdes.

Der kan dog konstateres stor variation | formaliseringen af de individuelle
kontaktforlgb. P8 et enkelt center er det tydeligt, at de individuelle kontakt-
samtaler er blevet omdrejningspunktet for al anden aktivitet, og at det ledel-
sesmeessige fokus og styring pa dette felt er meget steerk, P andre centre
er dette som tidligere neevnt mindre udtait, Hvor nogle sagsbehandlere sile-
des pd nuveerende tidspunkt gennemfgrer storstedelen af deres samtaler
som individuelle kontaktsamtaler med hjzlp af en samtaleskabelon, er der
en raekke andre sagsbehandlere, der gennemfgrer samtaler, som i deres
indhold muligvis | det store hele kunne karakteriseres som individuelle kon-
taktforigb, men som ikke fglger et fast format, og hvor det reelle indhold
derfor kan veaere svaert at fasts|3.

Det er ca]enerelt indtrykket, at mange kontaktsamtalers indhold er blevet
holdt pa et minimum som fglge af prioritering af knappe ressourcer, oftest
med primaert fokus p3 den gkonomiske opfaigning, eller at indhoidet er ble-
vet situationsbestemt, idet almindelig personlig fremmedekontakt i nogle
tilfzelde er blevet defineret som en individuel kontaktsamtale, Omvendt er
der ogsa eksempler pd samtaler med borgere, der i form og indhold m& vur-
deres at opfylde kravene til en individuel kontaktsamtale, men hvor man
ikke har taenkt pd samtalen som en del af det individuelle kontaktforigb.

Der kan blandt medarbejdere pd alle centre konstateres pd den ene side en
generel erkendelse af, at det klare lovkrav om samtaler hver tredje méined
har'den positive konsekvens, at borgere, som hidtil af forskellige 3rsager er
blevet lagt “nederst i bunken”, nu ogsd kommer til overfladen, og p den
anden side en bekymring for, om kontaktforlgbet med de nuveerende res-
sourcer far et omfang og indhold, der reelt forbedrer den enkeltes mulighed
for at komme teettere pa arbejdsmarkedet.

Der er tilsvarende konstateret stor variation i udarbejdelsen af og opfalgnin-
gen pd jobplaner.

Flere steder gives der udtryk for, at disse planer ofte er blevet meget ske-

matiske. I det omfang, at der allerede tidligere er udarbejdet handleplaner
for borgere, har det varet naturligt at arbejde videre med udgangspunkt i
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4.3.1

de eksisterende handieplaner. Hvor planer ikke har eksisteret, har det ofte
veaeret vanskeligt for sagsbehandlere at finde den forngdne tid til at udarbej-
de nye jobplaner.

Problemer med overholdeise af tidsfristen pd tre méneder har sine staeder
0gsa betydet, at der ikke altid inden for tidsrammerne er sket opfglgning pa
aftaler i jobplanen. Ydermere giver mindst et team udtryk for, at de i realite-
ten ikke har ressourcer til at felge op pa planerne, men ma starte forfra nae-
ste gang borgeren meder til samtale.

Sagsbehandlere har t visse tilfzelde i forbindelse med kontaktforlgb vaeret
tilbageholdende med at foresla alt for omfattende tiltag p& grund af mang-
lende kendskab til, om der var gkonomi til at gennemfgre tilbuddet, og der-
med spgt at undgé at skuffe eller demotivere borgeren.

Flere sagsbehandlere giver udtryk for, at de fgler, at deres kendskab til ar-
bejdsmarkedsrelaterede spgrgsmal er begreenset, hvilket kan have faet nog-
le sagshehandtere til at vaere tilbageholdende med at g& i tzettere dialog
med borgeren om strategier til at komme tzettere p2 arbejdsmarkedet,

Det bar her pointeres, at lovens intentioner med de individuelle kontaktfor-
lob umiddelbart matcher de borgere der er tilknyttet KKB eller Arbejdsmar-
kedsteam og Voksenteam som aktive sager. Derimod forholder det sig delvis
anderledes for de personer, der er under afklaring som passive sager. Her er
det lovmaessige udgangspunkt, at det individuelle kontaktforlgh skal tage
udgangspunkt i den enkelte borgers situation og tilknytning til arbejdsmar-
kedet, og den videre indsats designes herefter. Dette betyder, at et direkte
arbejdsmarkedsrettet fokus i indsatsen for en reekke borgere i Arbejdsmar-
kedsteam og Voksenteam har relativt lange udsigter. I mange tilfaelde vil
den kortsigtede indsats skulle satte fokus pd afklaring og eventuel afhjzelp-
ning af den enkeltes personlige problemer, eksempelvis behandling for mis-
brug eller psykiske lidelser. Denne afklaring og eventuel iveerksaettelse af
behandlingstilbud skal sdledes ses som farste skridt p& vej mod en fremtidig
tilknytning til arbejdsmarkedet, og bliver derfor en vigtig del af det individu-
elle kontaktforlgh, Det er imidlertid ikke alle steder, at man har lagt en s&-
dan forstdelse af det individuelle kontaktforlgbs til grund for indsatsen, og
derfor har man i nogle situationer oplevet, at lovgivningen har virket ude af
trit med borgerens aktuelle situation. Her er det derfor vigtigt at understre-
ge, at for mange borgere tilknyttet Arbejdsmarkedsteam og iseer Voksen-
team vil der veere behov for kontaktforlgh, der kun gradvist og pd laengere
sigt kan medfgre reelle muligheder for at opnd en teettere tilknytning til det
almindelige arbejdsmarked.

Generelt er der pd centrene enighed om, at der i forhold til borgere i aktiv-
forlgb gennemfares en forenklet kontaktsamtale, typisk i form af en kortere
telefonsamtale. Det er | overensstemmeise med LAB § 18 stk. 2.

Dog kan der konstateres forskel i centrenes konkrete opfalgning i forhold til
personer, som er i aktivforlgh. Medens mindst et af de fire centre forklarer,
at de modtager og kritisk gennemgar fremmgdelister fra aktivtilbud {(og ind-
kalder til samtaler, hvis borgerens madeprocent bliver for lav), sa giver
medarbejdere pd andre centre udtryk for en meget begraenset opfslgning pa
dette felt,

Rambgll Managements vurderinger i forhold tif indholdet i kontaktforlgbet

I lyset af ovenst3ende er hovedindtrykket, at centralforvaltningen og centre-
ne kun i begreenset omfang har defineret det konkrete indheld | de individu-
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4.4

elle kontaktforlgb og ikke har haft ressourcer til at udvikie de ngdvendige
redskaber i forhold til at sikre et tilstrackkeligt og ensartet indhold | de indi-
viduelle kontaktforlgb,

Det er Rambell Managements vurdering, at der eksisterer en vis usikkerhad
om den praktiske udmgntning af intentionen om at bringe borgeren taettere
pa arbejdsmarkedet. Denne usikkerhed bar ryddes af vejen gennem en prae-
cisering af, at dette for socialt svage borgere kan bestd af en razkke mindre
skridt og delmdl, begyndende med en generei stabilisering af borgerens situ-
ation,

Det er ligeledes vigtigt, at sagsbehandlerne fir mulighed for at anvende
veerktajer som f.eks. samtaleskabeloner, siledes at et mere ensartet indhold
i de individuelle kontaktforlgbh kan udvikles og fastholdes.

Hvis den mest effektive udnyttelse af ressourcerne skal opnds, er det vigtigt,
at sagsbehandlerens gvrige opgaver og relationer til borgeren samtankes
med eller decideret indtaenkes i det individuelle kontaktforlgb, s& paralielpro-
cesser og manglende helhed i indsatsen kan undgas.

Det bgr samlet set veere ambitionen, at indholdet | kontaktforigbet af svel
borger som sagsbehandler opfattes som et progressivt forigh, der med ud-
gangspunkt i den enkelte borgers samlede situation har fokus p3 at opna en
teettere tilknytning til arbejdsmarkedet. Herved sikres de optimale mulighe-
der for, at borgerne pd lzengere sigt vil kunne blive selvforsgrgende,

Ressourcer

Som tidligere naevnt er der ikke tilfart ekstra ressourcer tit lokalcentrene i
forbindelse med indfgrelsen af de individuelle kontaktforigh, udover en DUT-
bevilling som er tilfgjet | den generelle administrative ramme til lokalcentre-
ne for 2004. Dette betyder, at kontaktforlgbet i princippet har skullet gen-
nemfares som en ekstra arbejdsopgave, oveni de allerede eksisterende. Det-
te er blevet oplevet som en vaesentlig barriere for en rettidig og hensigts-
maessig gennemferelse af kontaktforlgbene pd de enkelte centre og i de en-
kelte team.

Samtidig har en reekke allerede eksisterende eller opstaede forhold pd de
enkelte centre og | de enkelte team vaeret medvirkende til, at der har mang-
fet ressourcer til sagsbehandlingen generelt, og til kontaktforlghene i seerde-
leshed. De vaesentligste af disse preesenteres i det fglgende.

Det skal neevnes, at de enkelte barrierers omfang og karakter varierer p3.
tvaers af lokalcentrene og de enkelte team.

Flere team oplyser, at de har haft en meget haf medarbejderomsaetning i de
senere ar. Et generelt hpjt sagsantal hos sagsbehandlerne har betydet, at
andre medarbejdere kun i begraenset omfang har kunnet overtage en tidlige-
re kollegas arbejdsopgaver. Det har ofte medfart, at en fratradt sagsbehand-
lers sagsstamme har ligget urgrt hen i en periode, inden der har kunnet an-
sattes en ny medarbejder i stillingen,

I forbindelse med nyansaettefser gar der desuden ogs& ressourcer til opleae-
ring, bade for den nye medarbejder og for den eller de kolleger, der er invol-
veret i opleeringen.

Der er meget stor forskel pd tvaers af centrene, og s3gar pa tvaers af team
pd de enkelte centre, pé hvor hgj medarbejderomsaetningen har vaeret. Nog-
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4.4.1

le team har saledes en relativt stabil stab af sagsbehandiere, der har veeret i
teamet i flere &r, og kender bide borgerne og sagsbehandlingen rigtig godt.
I andre team har der til gengeeld veeret store udsklftnlnger i medarbejder-
staben i de senere ar, og foruden et efterslzb i sagsgangen betyder det og-
s&, at medarbejderne gennemgaende er mindre rutinerede og erfarne. Det
medfgrer i sig selv ogsa forskelle i, hvor mange sager de enkelte sagsbe-
handlere i de enkelte team har kunnet n&.

Pa tvaers af centrene og de enkelte team er der ogsd varierende problemer
med fangtidssygefravaer blandt medarbejderne. Et hajt sygefraveer medfgrer
mange af de samme problemstillinger som en hgj medarbejderomsaetning,
der blev naevnt ovenfor. Selv om der | nogle tilfaelde har kunnet ansattes
wkarer til varetagelse af den syge medarbejders opgaver, medforer dette
ogsa omkostninger til oplaering, og samtidig har vikaren oftest mindre erfa-
ring med sagsbehandling og lokalcentrenes arbejdsopgaver.

Et hgit langtidssygefravaer medfgrer derfor ogsa et efterslzeb i sagsbehand-
tingen, hvor det ofte kun bliver de mest presserende sager, der prioriteres.

Enkelte team har ogsa oplevet problemer med rekruttering af nye medarbej-
dere. Det varierer dog meget meliem centrene, hvorvidt og i hvilken grad
dette opleves som et problem.

Samilet set, og kun til dels pd grund af de ovennaevnte problemstillinger, er
der stor variation i antal sager pr. medarbejder p3 tveaers af de enkelte team
og centre. Dette medfgrer, at der er stor forskel pd hvor mange Individuelle
kontaktforlgb en medarbejder i princippet har skullet gennemfgre, og der-
med ogsé stor forskel i det oplevede behov for ekstra ressourcer.

I enkeite af de mest velfungerende team, hvor sagsbehandlerne gennemgs-
ende er erfarne, sygefravaeret lavt og antallet af sager pr. medarbejder ac-
ceptabelt for den enkelte sagsbehandler, har problemerne med indfdgrelsen af
de individuelle kontaktforlgb veeret vazsentligt mindre.

Flere tokalcentre tilkendegiver desuden, at begrasnsninger i ressourcetilfgrs-
ien til lokalcentrene har presset centrene gkonomisk, samtidig med at der
med indfgrelsen af de individuelle kontaktforlgb stilles skeerpede krav til den
lebende opfelgning over for borgerne,

Rambupll Managements vurderinger i forhold til ressourcer

Gennemfgrelsen af de individuelle kantaktforlgb skal ngdvendigvis ses i
sammenhang med lokalcentrenes og de enkelte teams gvrige opgaver og
ressourcer som helhed. Her tegner der sig et billede af, at der er ganske stor
variation p8 tvaers af centrene i de ressourcemasssige problemstillinger.

Gennemgdende er vurderingen dog, at lokalcentrene som helhed har pro-
blemer med at f de eksisterende ressourcer til at straekke til alle opgaver-
ne, og at de individuelle kontaktforlgb medfgrer et ekstra ressourcebehov pa
de enkelte lokalcentre og i de enkelte team.

Der har derfor veeret behov for at afdaskke det ekstra ressourcebehov, som
indfarelsen af kontaktforlgbene medferer. Samtidig kan en generel metode

for opgerelse af ressourcer ogsa anvendes | forbindelse med fremtidige aen-
dringer i eller tilfgjelser til Iokalcentrenes opgaver. En sadan ressourceopgg-
refse kan tillige til dels fungere som grundlag for en videre diskussion af for-
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4.5

delingen og prioriteringen af lokalcentrenes og de enkelte teams arbejdsop-
gaver,

Medarbejderprofil

Centralforvaltningen og centrene har kun | begreenset grad draftet, om Ind-
forelsen af de individuelle kontaktforlgb medfarer et behov for at revidere
medarbejder-profilerne i de enkelte team, for at man kan sikre kontinuitet i
og god effekt af de individuelle kontaktforlgb,

Da der ikke har vaeret mulighed for nyanseettelser eller iveerksasttelse af
uddannelsesforlgb, har centrene ngdvendigvis brugt de eksisterende res-
sourcer | form af sagsbehandlere i Arbejdsmarkedsteam og Voksenteam, og i
visse tilfelde ogsd kontorassistenter, i varetagelsen af de individuelle kon-
taktforigb.

Der er stor forskel i medarbejderanciennitet og medarbejderomsastning pd
tvaers af de fire lokalcentre, der er inddraget | analysen. P& nogle centre og
iszer | enkelte team er der sdledes flere sagsbehandlere med stor erfaring og
rutine i rddgivning og vejledning af borgerne, ligesom de fremstir som kom-
petente i forhold til at kunne afdaekke barrierer for at opna en teettere til-
knytning til arbejdsmarkedet. Andre steder lider man under vakante stillin-
ger og sterre medarbejderomsaetning, med deraf fglgende manglende konti-
nuitet i sagsbehandlinger og stort eftersizeb i sagsbunkerne,

Generelt set vurderer mange af de interviewede medarbejdere, at de mang-
ler kompetencer i forhold til arbejdsmarkedet og de reelle muligheder for at
etablere foranstaltninger pd private og offentlige arbejdspladser. Derimod
har de typisk et godt kendskab til kommunens egne foranstaltninger for de-
res malgrupper.

Som bekendt rider centrene ikke over jobkansulenter, da disse organisato-
risk hgrer ind under KKB. Denne fysiske adskillelse ger det vanskeligt at be-
vare faglige netveaerk mellem jobkonsulenter og sagsbehandlere, nér bortses
fra konkrete sager som f. eks. virksomhedspraktik, flaksjob o.l.

Kontorassistenternes rolfe | de individuelle kontaktforleb

P3 nogle af lokalcentrene har man forsggt at inddrage kontorassistenter |
forbindelse med kontaktforigbene, f. eks ved at kontrollere fremmgdestati-
stikker for deltagere i sprogundervisning. Erfaringerne har vaeret gode, ek-
sermpelvis nfr man har ladet kontorassistenter forestd den telefoniske op-
faglgning over for borgere, der deltager i et aktivt tilbud. Ligeledes er der
gode erfaringer med at lade erfarne kontorassistenter, der kender de enkelte
sager godt, besvare skriftlige, telefoniske eller personlige henvendelser fra
borgerne.

Hvad geelder kontorassistenternes rolle og arbejdsopgaver generelt p3 fokal-
centrene, s8 naevner flere af de interviewede, at velkvalificerede kontorassi-
stenter med stor erfaring i lokalcentrenes arbejdsopgaver er guld vaerd for
sagsbehandlerne.

Ulempen ved inddragelsen af kentorassistenter kan vaere, at ndr en fore-
spergsel fra en borger kraever en stgrre socialfaglig indsigt eller skensmags-
sig vurdering, er kontorassistenter ngdsaget til enten at sperge sagsbehand-
leren til r3ds, eller sende borgeren videre til en samtaie med sagsbehandie-
ren. Der er ogsd eksempler pd, at borgere gnsker at tale med deres sagsbe-
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4.6

handler i forlaengelse af en samtale med elier opfaigning fra kontorassisten-
terne.

Ramboll Managements vurderinger i foerhold til medarbejderprofil

Det er Ramball Managements vurdering, at lokalcentrene er daekket godt ind
t forhold tif socialfaglige kompetencer, kendskab til {ovkrav og vurdering af
barrierer i forhold til en teettere tilknytning til arbejdsmarkedet, I forhold til
opgavens indhold, m@ dette karakteriseres som kernekompetencer, da disse
sagsbehandlere varetager kontakt til start- og kontanthjzlpsmodtagere med
vaesentlige problemer udover ledighed.

Derimod mangler sagsbehandlerne i et vist omfang generel viden om ar-
bejdsmarkedet og realistiske veje til at opnd en reel tilknytning til arbejds-
markedet. Lokalcentrenes sagsbehandleres kendskab til arbejdsmarkedet er
begraenset.

FAF har | den sammenhzeng gennemfart en udbudsforretning af beskaeftigel-
sesrelaterede opgaver. I forbindelse med afklaring mv. af borgerens ressour-
cer i forhold til arbejdsmarkedet, vil sagsbehandlerne | lokalcentrene kunne
benytte de leveranderer, der er indgdet rammekontrakter med pd omradet.

Endelig bar lokalcentrene finder veje til at bruge kontorassistenternes res-
source i forhold til de individuelle kontaktforlpb og som administrativ aflast-
ning for sagsbehandlerne. Erfarne kontorassistenter kan ofte svare p& man-
ge af de skriftlige, telefoniske og personlige henvendelser, som lokalcentrene
modtager fra borgerne - safremt disse svar ikke kraever socialfaglige afgs-
relser eller detaljeret indsigt i den enkelte sag.

It-understottelse

Det fremgar af LAB, at kommunerne i forbindelse med tilrettelzeggelsen af
arbejdsopgaverne skal it-understgtte visse dele af arbejdsprocesserne.

FAF rader ikke over et system til at understgtte LAB, hvorfor centralforvalt-
ningen har overladt det til lokalcentrene selv at beslutte tilrettelaeggelsen af
arbejdsopgaven inden for lovens rammer, Dette indebaerer ogsd, at lokal-
centrene selv har skullet forestd udviklingen af et system til at it-understatte
arbejdsopgaven.

1 tre af de lokalcentre, der indgdr i underspgelsen, er it-understgttelsen sggt
Ipst ved, at lokalcentrenes har forsggt at udvikle de ngdvendige redskaber
ved hjzelp af regneark. Dette er ikke lykkedes i tilstraekkeligt omfang.

Den valgte fremgangsmade har medfart, at lokalcentrene i Vaiby, Bronshgj-
Husum og Indre Ngrrebro,

+ har anvendt ressourcer pd en lgsning, som lokalcentrene har mattet
afskrive,

» ikke i ngdvendigt omfang har vaeret it-understattet i forbindelse med
indkaring af Lov om aktiv arbejdsbeskaeftigelsesindsats

+ ikke har haft et system til at understette ledelsens prioriteringsopga-
ve,

19



4.6.1

I Ryvang er der udviklet en model baseret p& Microsoft Office Access. De
gvrige lokalcentre er nu | gang med eller overvejer at implementere Ryvang-
modellen,

Ryvang-modellen er en videreudvikling af et system, som lokalcentret har
brugt til andet formal. Systemet er siledes ikke fuldstaendig tilpasset lov om
aktiv beskaeftigeise.

I forbindelse med implementeringen skal systemopsaetningen, isaer sikker-
hedssystemet tilpasses lokalcentrene. Implementeringen af Ryvang-
modelien har da ogsa givet visse problemer. Dels er systemet udviklet ved
hjeelp at et produkt, som centrene ikke ngdvendigvis har tilstreekkelig erfa-
ring i at bruge, dels har Ryvang ikke ressourcer til at bistd de gvrige centre.

FAF har i flere omgange overvejet at it-understatte arbejdsopgaverne i lokal-
centrene yderligere.

Det drejer sig dels om at anskaffe KMD-aktiv!, der er beregnet tif at under-
stgtte arbejdsopgaverne | forbindelse med aktivering af ledige, dels at an-
skaffe et ESDH-system til elektronisk at understatte lokalcentrenes sags- og
dokumenth&ndtering.

Rambgll Management bemazerker,

« at medarbejderne i lokalcentrene kun har begrzenset viden om funk-
tionaliteten i KMD-aktiv

» atressourceforbruget til sagssggning af sager ifglge ressourceopgo-
relse udger indtil 5 % af det samiede ressourceforbrug.

Rambgll Managements vurderinger i forhold til it-understottelse

Det er overordnet Ramball Managements vurdering, at it-understpttelsen af
sagsbehandlingen i lokalcentrene ikke er optimal.

FAF har besluttet at lade lokalcentrene besiutte og forestd it-understattelsen
af lokalcentrenes arbejdsopgaver. Konkret indebagsrer dette, at lokalcentrene
selv skal forestd udviklingen af den lovpligtige it-understpttelse af Lov om
aktiv beskeeftigelse.

Rambgll Management bemaerker:

+ At lokalcentrenes it-kompetencer primaert relaterer sig til at "udvik-
le” systemer ved hjalp at Microsofts produkter

» At |lokalcentrene kun i begraenset omfang kan bista andre centre
med it-bistand

s At den nuveerende politik kan betyde paralieludvikling af identiske
systerner

+ At et feelles system ikke i sig selv forhindrer centerledelserne i at be-
slutte vedrgrende arbejdstilretteleeggelsen i centret.

Rambgll Managerment vurderer, at
» FAF i hgjere grad ber pétage sig en roile | udviklingen af feelles it-

systemer
« FAF bgr forestd udviklingen af falles lovpligtige it-systemer

¢ Det er oplyst, at der nu er indgdet aftale med KMD om anskaffelse af KMD-aktiv.
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« udviklingen af feellessystemer ikke npdvendigvis modvirker forvalt-
ningens decentrale struktur.

I lokalcentrenes anvendes uforholdsmaessig mange ressourcer pé sagsssg-
ning.

I et system med elektronisk sagsbehandiing journaliseres dokumenterne
elektronisk p@ sagen. Sagsbehandleren vil altid have samtlige dokumenter til
r&dighed, nar sagen er sggt frem, Ansvaret for sagen kan overga til en an-
den sagsbehandler, uden at sagen flyttes fysisk eller kopieres. Flere sagsbe-
handlere kan arbejde parallelt pd samme sag.

Rambegll Management vurderer, at anskaffelse af et ESDH-system vil sge

« lokalcentrenes ressourcer til egentlig sagsbehandling

+ centerledelsernes mulighed for at tiirettelzegge arbejdsopgaverne
(akuthenvendelser, telefonhenvendelser, postdbning etc.) optimalt

+« borgernes retsstilling

¢ sikkerheden i sagsbehandlingen.

Tilfredshed blandt brugerne

I forbindelse med denne analyse blev der gennemfgrt en spgrgeskemaun-
dersggelse blandt borgere, der havde deltaget | en kontaktsamtale i et af de
fire lokalcentres Voksenteam eller Arbejdsmarkedsteam. Brugerundersggel-
sen havde til formal at undersgge brugernes tilfredshed med de individuelle
kontaktsarmntaler og dermed give et bedre indblik | borgernes egne vurderin-
ger af kontaktsamtalerne.

Resultaterne fra brugerundersggelsen praesenteres i sin helthed i bilag D. I
det fplgende gennemgés de vigtigste resultater vedrgrende brugertilfredshe-
den.

Tilfredshed med kontaktsamtalen

90 pct. af respondenterne svarer ja til, at de var tilfredse med forlgbet af
samtalen. De resterende 10 pct. svarer ved ikke, Der er saledes ingen re-
spondenter der svarer direkte nej til, om de var tilfredse med forlpbet af
samtalen.

Adspurgt om de synes der var nok tid til samtalen, svarer hele 96 pct. af
respondenterne ja, mens en enkeit mener samtalen var for kort. De reste-
rende 3 respondenter svarer ved ikke.

Til spgrgsmalet om, hvorvidt brugerne fik svar pd de spgrgsmal de havde for
samtalen, svarer 71 pct. ja og 22 pet. til dels, mens 7 pct. oplyser, at de
ingen sporgsmal havde forud for samtalen. Ingen respondenter svarer nej til
dette spprgsmal, og kun en enkelt ved ikke.

82 pct. af respondenterne oplyser, at de fglte at samtalen var velforberedt,
mens 7 pct. svarer nej til dette, og 11 pct. svarer ved ikke.

Adspurgt om hvorvidt formélet med samtalen var klart for respondenterne
svarer 92 pct. ja, 1 pct. nej, og 7 pct. ved ikke.
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70 pct, af respondenterne oplevede, at der blev talt om deres jobsituation
ved samtalen, mens 22 pct. modsat ikke oplevede, at der blev talt om deres
jobsituation. 4 pct, ved ikke,

Til sidst blev respondenterne spurgt, om der blev aftalt en indsats for, at
han/hun kan komme i beskaeftigelse. Til dette svarer 32 pct., at der bley
“aftalt en indsats som begynder nu”, 30 pct. svarer, at der blev talt lidt om
det, og at ‘vi aftaler videre pa naeste mgde”. 35 pct. svarer nej pé dette
spgrgsmal, og 3 pct. svarer ved ikke.

Rambgll Managements vurderinger | forhold til tilfredshed blandt brugerne

~Som gennemgangen ovenfor viser, er respondenterne gennemgaende godt

tilfredse med kontaktsamtalerne, og ogs@ formalet med samtalerne har vee-
ret klart for respondenterne. Flertallet af respondenterne har endvidere op-
levet, at der var et reelt arbejdsmarkedsrettet fokus | kontaktsamtalerne.
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5.1

5. Anbefalinger

I dette kapitel opstilles, pd baggrund af gennemgangen og beskrivelsen i
afsnit 4, et samlet forslag til fremtidig indsats med anbefa[:nger vedr. den
praktiske gennemfarelse af kontaktforlgbene, herunder mélgrupper, indhold,
medarbejderprofiler, redskaber og it-understottelse.

Vi har valgt nedenstaende udformning af anbefalingerne, fordi implemente-
ringsgraden er meget forskellig, og fordi vi mener, at centrene har brug for
at blive praesenteret for en model, der laser udfordringerne i forhold til kon-
taktforigbene, men ogsa kan vaere en model ved implementering af fremtidi-
ge opgaver.

Ligeledes opstIHes pé denne baggrund anbefalinger vedr, ressourcebehov
baseret pa et estimat af meromkostningerne.

Generelle observationer
Overordnede organisatoriske forhold

Rambgll Management anbefaler, at centralforvaltningen tager initiativ til en
intern drpftelse af, hvorledes forvaltnlngen kan lzere af de indvundne erfa-
ringer med |mp|ementer|ngen af s3 massive opgaver, som de individuelle
kontaktforlgb, og at det ogsa i et fremadrettet perspektiv dreftes, hvorledes
en stigende tendens til processtyring via lovgivning bedst kan handteres,

Det anbefales, at der som udgangspunkt lazgges op til en model, hvor det
politiske og centrale niveau fastsetter de overordnede rammer, malsatnin-
ger og gkonomiske ressourcer. Herefter kvalitetssikres, at centrene i feiles-
skab implementerer og organiserer opgaven inden for de givne rammer.

Rambgl Management anerkender principperne | den brugerrettede forvalt-
ning, men anbefaler at centrene kan fastholde en vis grad af specialisering -
herved undgds servicering af borgerne efter laveste faetlesnaevner, samtidig
med at en vis specialisering vil vaere det gkonomisk rnest attraktive i forhold
til kontaktforlpbene.

Rambgll Management anbefaler, at der tilfgjes nettoressourcer til gennemfe-
relse af de individuelle kontaktforlgb, der henvises i den sammenhaeng til
bilag A og afsnit 5.4

Lokalcentrene

Det skal understreges, at der reelt gennemfgres mange individuelle kontakt-
forlgb pa lokalcentrene, og at sagsbehandlerne er bekendte med lovens
krav. Centrene har generelt ydet en stor indsats og vaeret opmaerksomme p5
at anvende de kompetencer, som sagsbehandlerne har, iszer i forhold til de
socialfaglige udfordringer,

I forhold til implementering af fremtidige lovreguleringer anbefales at an-
vende de metoder, der er beskrevet i naervasrende rapport.

Rambegl!l Management anbefaler, at der etableres specifikke mindstekrav eller
minimumsrammer for indsatsen i centrene vedrgrende de individuelle kon-
taktforighb.
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5.2

Herudover anbefales, at det enkelte center sikrer hgj medarbejderinddragel-
se og medejerskab til beslutningsprocessen - ligesom ledelsen tydeligt ber
tage ansvaret for eventuelle omprioriteringer af andre opgaver.

Status i forhold til implementeringen af de individuelle kontaktforiob

Rambe!l Management anbefaler, at centralforvaltningen tager den aktuelle
situation til efterretning, og herefter sikrer, at centrene under ét far stillet de
ngdvendige vaerktajer og ressourcer til radighed for gennemfarelse af de
individuelle kontaktforigb, Der henvises endvidere til nedenstdende anbefa-
iinger vedrgrende de nzvnte temaer.

Mélgrupper

Som det fremgar af afsnit 4,2 oplever lokalcentrene et behov for at 3 defi-
neret malgrupper, der szrligt tager hgjde for skelnen mellem aktive og pas-
sive sager og desuden skelner meliem passive sager, hvor der er hyppig
kontakt mellem sagsbehandier og borger, og sager med mindre hyppig kon-
takt.

P2 baggrund af dette har Rambgll Management opstillet et forslag til mal-
gruppeinddelinger der primaert bygger pa de forventede administrative mer-
omkostninger i forbindelse med gennemfgrelse af individuelle kontaktforlgb.

Permed respekteres ogsd LAB's hensigt om, at det individuelle kontaktforlgh
skal tilrettelaagges i forhold til den enkelte persons individuelle behov, som
det overlades til den enkelte sagsbehandler at finde frem til i faellesskab med
den enkelte borger.

Ramball Management anbefaler séledes, at malgrupperne for de individuelle
kontaktforigb i Arbejdsmarkedsteam og Voksenteam defineres som felger:

Aktive sager

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

Passive sager

« Borgere der jeevnligt har kontakt med sagsbehandler (minimum hver
3. méned)

« Borgere der spger elter afklares i forhold til pension, revalidering,
skane/fleksijob

« Borgere der sjelident har kontakt med sagsbehandler. (Denne grup-
pe vil minimeres i takt med implementeringen af kontaktforlgbene,
men herefter bestd af “nye klienter” som felge af fiytning o.1.)

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

Denne malgruppeinddeling etablerer rammen for en vurdering af de ind-
holdsmaessige krav og ressourcemaessige merforbrug til gennemfprelsen af
de individuelle kontaktferleb, som det vil fremga af de falgende to afsnit.
Endvidere er malgrupperne operationelte i forhold til dagligdagen pa lokal-
centrene, hvor medarbejdere har udtrykt forstaeise af Rambgll Manage-
ments forslag til malgruppeinddeling.

L s Tl B otk e Iyt mert A ARSI S e
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5.3

5.4

Indholdet i kontaktforlgbhene

Idet der henvises til afsnit 4.3, skal Rambgll Management anbefale, at ind-
holdet i de individuelle kontaktforlgb defineres tydeligt og understgttes,
blandt andet af en feelles samtaleskabelon. Et forslag til indhold i en s&dan
skabelon er gengivet i bilag C. Sammenheaengen mellem mélgrupper, som
defineret i afsnit 5.2, og indholdet i kontaktforlgbene fremgar endvidere af
bilag A.

Som et forste skridt anbefales det, at det steerke fokus pd gkonomisk op-
felaning i kontaktsamtalerne aflases af en bredere tilgang, hvor jobplanens
betoning af en strategi hen imod arbejdsmarkedet kommer til at st mere
centralt.

Til stgtte for processen anbefales, at det klart udmeldes, at tiltag, der brin-
ger en person taettere pa arbejdsmarkedet, for mange af Voksenteams og
Arbejdsmarkedsteams borgeres vedkommende vil veere ensbetydende med
planleegning af delmal og en lzengere raekke forholdsvis beskedne skridt,
som pa sigt vil bringe borgeren bedre i stand til at mgde de udfordringer,
som varetagelsen af et job vil indebaere.

Det anbefales, at indholdet i de forskellige typer af kontaktforlgb bsr sam-
menseettes af falgende bruttoliste, der samtidig kan fungere som tjekliste.

¢ @konomisk opfalgning

+ Personlig opfglgning i forhold til at opn& en tzettere kontakt til ar-
bejdsmarkedet

* Udarbejdelse af jobplan

+ Opfslgning pa jobplan

e Status i forhold til aftaler ved sidste kontaktforlgh

« Opfglgning pa aktivforlgb, herunder eventuelt sprogundervishing

» Vurdering/opfelgning | forhold til pension, revalidering, ska-

ne/fleksjob

Udarbejdelse af ressourceprofil

* Vejledning om og vurdering af fremtidige tilbudsmuligheder

* Overvejelser om assistance fra eksterne ressourcepersoner/
institutioner

¢ Indgielse af gensidige aftaler om det videre forlghb.

Til stotte for afviklingen af kontaktsamtaler er udviklet et forslag til indholdet
i en samtaleskabelon i bilag C.

Ressourcer

Det er Rambgll Managements overordnede vurdering, at der for at kunne
leve op til lovens krav om de individuelle kontaktforlgb er et reelt behov for
tifforsel af ekstra ressourcer til de relevante team | lokalcentrene.

P& den baggrund har Rambgll Management med vdgangspunkt | en model
beregnet de ressourcemeessige meromkostninger. Det skgnnes, at der er
brug for en samlet arlig mertilfgrsel af ressourcer pa 10,67 mio. kr., hvis det
beregnede mertidsforbrug skal kompenseres.

Det er Rambegll Managements vurdering, at der er tale om et konservativt
skgn, som alene fokuserer pd det mertidsforbrug, som umiddelbart felger af
indfareisen af de individuelle kontaktforigb. Resultatet er prassenteret | bilag
A,
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5.5

Beregningen er foretaget ud fra en opggrelse af det forventede merforbrug
af ressourcer i-forbindelse med kontaktforigbene. En del af den nuvarende
Isbende kontakt med borgerne kan saledes for fremtiden medregnes som en
del af det individuelle kontaktforleb, hvorfor merforbruget af ressourcer for
negle grupper af borgere er mindre. Tidsforbruget | Rambgll Managements
beregninger er med andre ord et udtryk for nettomerforbrug, fordi sagsbe-
handlerne i forvejen har kontakt til borgerne.

Endvidere vil Rambgll Management anbefale, at kommunen, til brug for en
opgerelse af tidsforbrug pa de forskellige arbejdsopgavetyper, nu og frem-
over anvender den ressourceopggre!se, som er udviklet i forbindelse med
denne underspgelse. Metoden er ikke voldsomt tidskraevende, samtidig med
at den giver et rimeligt retvisende billede af tidsforbrugets fordeling pa de
forskellige arbejdsopgaver i det enkelte team.

Alternativet ville veere at indfere et egentligt tidsregistreringssystem. Det vil
dog kunne forventes at mgde vaesentlig modstand i den socialfaglige kultur,
og vil sandsynligvis kun veere marginailt mere retvisende end den her anbe-
falede metode.

En Ipbende opgarelse af teamenes ressourceforbrug og fordelingen pa de
enkelte arbejdsopgaver vil desuden kunne danne udgangspunkt for en mere
detaljeret diskussion af teamenes arbejdsopgaver og prioriteringer, med
baggrund | bedre viden om de reelle forhold pd centrene, end den der findes
i dag.

Medarbejderprofil

I forlaengelse af gennemgangen i afsnit 4.5 praesenteres i det falgende Ram-
bell Managements forslag til en medarbejderprofil for de medarbejdere pé
lokalcentrenes Arbejdsmarkedsteam og Voksenteam, der skal foresta de
individuelte kontaktforlgb. Desuden praesenteres en kort diskussion af ngd-
vendigheden af et fokus pd vidensdeling mellem KKB og de enkelte lokal-
centre. Til sidst beskrives Rambgll Managements vurdering af en hensigts-
maessig inddragelse af lokalcentrenes kontorassistenter i varetagelsen af de
individuelle kontaktfortgh.

Medarbejderprofil

Rambpg!l Management anbefaler, at en fremtidig medarbejderprofil for sags-
behandlere, der skal varetage individuelle kontaktforlgb i lokalcentrenes Ar-
bejdsmarkedsteam og Voksenteam, indeholder falgende kompetencer:

« Medarbejderen skal have en socialfaglig baggrund, der sikrer, at
medarbejderen behersker metoder til opnéelse af indgdende kend-
skabh til borgernes behov, motivation, muligheder og begraansninger.

« Medarbejderen skal have staarkt fokus pé at gennemnfgre samtaler
med borgere med henblik pa at afdakke borgerens personlige barri-
erer | forhold til en teettere tilknytning tit arbejdsmarkedet.

+ Medarbejderen skal have kendskab til Lov om aktiv Beskeeftigelses-
politik, Lov om aktiv Soclalpolitik og Serviceloven, der sikrer at med-
arbejderen kan gennemfgre kontaktforlgbet med hensyn til de mu-
ligheder og begraensninger, der ligger i lovgrundlaget.

+ Medarbejderen skal have et godt kendskab til Kgbenhavns Kommu-

nes foranstaltninger og titbudsvifte for de forskellige méigrupper, der -

sikrer en korrekt visitering til den korrekte foranstaltning.
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+ Medarbejderen skal ogsd have kendskab til faglige netvaerk og res-
sourcepersoner (Jobkonsulenter), der sikrer vidensdeling til styrkelse
af medarbejderens kompetencer og borgerens udbytte af kontaktfor-
lgbet.

« Medarbejderen skal ogs& kunne varetage kontakten til de private le-
verandgrer, som der er indgdet rammeaftaler med omkring afklaring
mv., herunder sikre sig opdateret viden om de udbudte aktiviteter
og malgrupper herfor.

« Medarbejderen bar ogsa have et overordnet kendskab til arbejds-
markedet og de realistiske veje til at opnd en taettere tilknytning til
arbejdsmarkedet, hvilket skal sikre udarbejdelse af realistiske job-
planer og progressivitet i kontaktforlgbene. )

« Af personlige kompetencer bgr medarbejderen vasre | stand til at
strukturere og tilrettelazgge sin egen arbejdsdag inden for de ud-
meldte ressourcemaessige begraensninger og med udgangspunkt | de
produktionskrav, som stilles til den enkelte medarbejder.

Vidensdeling p8 tvaers af FAF

Hvad angar sagsbehandlernes kendskab til arbejdsmarkedet, er det Ramball
Managements vurdering, at givet den nuvaerende struktur | FAF, med adskil-
lelse af KKB og lokalcentrene, vil en decideret satsning pa apkvalificering af
sagsbehandterne i forhold til arbejdsmarkedet ikke vaere hensigtsmaeessig. De
konkrete vurderinger omkring borgernes muligheder og begraensninger |
forhold til arbejdsmarkedet henhgrer sdledes primaert under KKB’s jobkonsu-
lenter.

Tl gengaeld kan det veere hensigtsmaessigt at saette fokus pd at sikre videns-
delingen generelt mellem lokalcentrene og KKB for derigennem at sikre, at
ogsa sagshehandierne i Arbejdsmarkedsteam og Voksenteam har et vist
kendskab til arbejdsmarkedet og indsigt i, hvilke tilbud der er til radighed til
at overkomme borgerens barrierer for en reel tilknytning til arbejdsmarke-
det.

Ifzlge Arbejdsmarkedsstyrelsens bekendtgerelse nr. 1101 af 16/11/2004 om
visitation og det individuelle kontaktforigb er formalet med de nye visitatl-
onsredskaber blandt andet ogsd at sikre "genanvendelse af allerede indsam-
tet information gennem hele kontaktforigbet, herunder pd tvaers af forskelli-
ge aktgrer i den beskaeftigelsespolitiske indsats”. I forhold til organiseringen
i Kgbenhavns Kommune kan de nye visitationsredskaber muligvis blive et
middel til at sikre en klarere systematik og bedre vidensdeling metlem KKB
og lokalcentrenes Arbejdsmarkedsteam, Voksenteam og Serviceteam.

P& den baggrund anbefaler Rambgll Management, at der i det videre arbejde
med de individuelle kontaktforlgb savel som i keordinationen mellem KKB og
lokalcentrene laagges vaegt pé at udvikle samarbejdet, parterne imellern, og
derigennem at skabe klarere bdnd ag kontinuitet i indsatsen over for borge-
ren, sadan som denne varetages af de forskellige enheder.

Et pget fokus pa vidensdeling aktualiseres yderligere af den stigende inddra-
gelse af private leverandgrer i forbindelse med aktive tilbud til borgerne, De
private leverandgrer bliver derfor en vigtig samarbejdspartner for sagsbe-
handlerne i forbindelse med afklaring mv. af borgere. Der er s3ledes behov
for, at der szettes fokus pa vidensdeling mellem private ieverandgrer og
sagsbehandlere, herunder sagsbehandlernes evne til at varetage denne kon-
takt og fokus p3 opgaven som sddan. Der ber sdledes vaere javnlig kontakt
mellem leverandgrerne og sagsbehandlerne.

lindarcacaieas af de individuelle kontaktfariab for start- og kontanthiz=lpsmodiagere

27



5.6

5.7

Kontorassistenternes rolle i de individuelle kontaktforigh

Hvad angar kontorassistenternes rolle i de individuelle kontaktforlgb, s8 er
det Rambgl Managements vurdering, at disse ikke selvstzendigt bgr vareta-
ge de individuelle kontaktforlgh, da dette ifslge lovens ordlyd kraever en in-
dividuel vurdering af den enkelte borgers barrierer for tilknytning til ar-
bejdsmarkedet. En sadan vurdering forudsaetter en socialfaglig indsigt.

Til gengaeld kan kontorassistenterne efter Rambgll Managements vurdering
med fordel inddrages | de dele af et kontaktforlgb, hvor der ikke kraeves vi-
dere socialfaglige kompetencer, som eksempelvis telefonisk opfalgning pa
igangvaerende aktive tilbud. Se i gvrigt diskussionen i afsnit 4.5.

Det enkelte lokalcenter bgr desuden sikre, at der er fokus p& opbygning og
fastholdelse af administrative kompetencer og kendskab til lovgivningen
blandt kontorassistenter, sdledes at kontorassistenterne fortsat kan varetage
en vigtig rolle i besvarelsen af enklere forespgrgsier og henvendelser fra
borgere, sddan som det allerede er tilfzeldet flere steder | dag. Dette kan
vaere med ti! at aflaste sagsbehandlernes administrative byrder og dermed
sikre, at sagsbehandlerne i videst muligt omfang kan fokusere pa den mere
socialfagligt tunge r@dgivning af borgerne i deres daglige arbejde og i de
individuelle kontaktforlgh.

It-understottelse
Idet der henvises tif afsnit 4.6, skal Rambgll Management anbefale:

s At FAF | hgjere grad patager sig en rolle i udviklingen af faelles it-

systemer.

e Al FAF fremover forestar udviklingen af fzlles lovpligtige it-
systemer,

s At FAF overvejer at anskaffe et ESDH-system, idet et ESDH-system
vil gge:

- lokalcentrenes ressourcer fil egentlig sagshehandling

- centerledefsernes mulighed for at tilrettelzegge arbejdsopgaverne
(akuthenvendelser, telefonhenvendelser, postibning etc.) opti-
malt

- borgernes retsstilling

- slkkerheden i sagsbehandlingen.

Det er Rambgll Managements vurdering, at udviklingen af faallessystemer
ikke npdvendigvis modvirker forvaltningens decentrale struktur,

Tilfredshed blandt brugerne

Som det fremgér af afsnit 4.7 viser den gennemfarte brugertilfredshedsun-

dersggelse, at der blandt respondenterne gennemgdende er stor tilfredshed
med kontaktsamtalerne, og at flertallet af respondenterne ogsd har oplevet,
at der var et arbejdsmarkedsrettet perspektiv ved samtalerne.

I forlzengelse af dette kan FAF overveje at gennemfgre periodiske brugerun-
dersggelser ogsa i fremtiden, og eventuelt med et stgrre antal respondenter,
for pa denne made at kunne falge op pd brugertilfredsheden.
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