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1. Introduktion

Beskeaftigelses- og Integrationsudvalget har igangsat en undersg-
gelse af den aktuelle situation i Jobcenter Kgbenhavn. Formalet
med undersggelsen er at fa en uvildig vurdering af status pa bor-
gerservicen i Jobcenter Kgbenhavn, samt anbefalinger til hvordan
borgerservicen kan forbedres. I denne rapport prasenteres Deloit-
tes undersggelse af status pa borgerservicen i Jobcenter Kgben-
havn.

En vurdering af status pa borgerservicen kan umiddelbart belyses
med to forskellige metodiske tilgange:

e Udefra og ind i jobcentret: Evaluering af borgernes oplevelse af
serviceniveauet via brugerundersggelser eller lign.

e [ndefra og ud af jobcentret: Undersggelse af medarbejdere, le-
deres og eksterne samarbejdspartneres vurdering af borgerser-
vicen og barrierer for at levere en god borgerservice.

I nerverende undersggelse er anvendt sidstnavnte metode til vur-
dering af den aktuelle status for borgerservicen. Denne metodiske
tilgang er valgt, da undersggelsen udspringer af de organisatoriske
udfordringer, der er forbundet med omstillingen til en ny forvalt-
ning og etableringen af Jobcenter Kgbenhavn og derfor har sit fo-
kus pa mere interne organisatoriske barrierer for en god borgerser-
vice.

Endvidere er det erfaringsmeessigt vanskeligt at anvende brugerun-
dersggelsesresultater direkte i forhold til Igsning af organisatoriske
udfordringer bl.a. fordi der pd mange omrader kan veare et spend
mellem, hvad jobcentret med afsat i lovgivningen pa omradet de-
finerer som god borgerservice og hvad borgeren vil opfatte som
god borgerservice.

1.1. God borgerservice

Nar Deloitte i dette statusnotat omtaler og vurderer status pa god
borgerservice, er god borgerservice i Deloittes forstaelse praeget af
en service, hvor det er tydeligt for borgeren, hvad denne kan for-
vente af mgdet med jobcentret. Forventningen skal indfries med en
hgj faglighed ift. opgavelgsningen praget af et tydeligt fokus pa
job og beskeftigelse for alle relevante malgrupper.
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God borgerservice er at mgde borgeren, der hvor borgeren er og
hvor kommunikationen med borgeren er klar og tydelig.

Endelig skal servicen leveres med omtanke for brugen af jobcent-
rets ressourcer bl.a. ved at sikre fokus pa lgbende udvikling og for-
nyelse af indsatsen ift. kvalitet og effektivitet.

1.2. Statusnotatets opbygning

Statusnotatet er opbygget efter de fem temaer for belysning af den
aktuelle situation, som er omfattet af kommissoriet for undersggel-
sen.

I de enkelte underafsnit adresseres de spgrgsmal der er omfattet af
kommissoriet, jf.bilag A. Hvert afsnit afsluttes med en generel vur-
dering af status inden for det enkelte tema.

Den anvendte fremgangsmade og metode i undersggelsen af Job-
center Kgbenhavn beskrives i bilag B. Undersggelsen bygger pa
bade kvalitative og kvantitative data. De kvantitative data prasen-
teres i afsnit 2 vedr. kvalitet og indsats. Her indgér derfor resultater
fra resultatrevisionen af Jobcenter Kgbenhavn (jf. bilag E), den
tverkommunale nggletalssammenligning samt resultater af tidsre-
gistreringsundersggelsen.
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2. Indsats og kvalitet

I dette afsnit er gennemfgrt en overordnet vurdering af, hvordan
jobcentrene oplever kvaliteten i1 deres borgervendte indsats, samt
hvor meget tid der anvendes pa direkte borgerkontakt. BIF har ikke
gennemfgrt egentlige malinger af kvaliteten af beskaftigelsesind-
satsen 1 job- og beskaftigelsescentre, men er langt fremme med
overvejelserne om udvikling af et egentligt kvalitetsstyringskon-
cept.

Endvidere er gennemfgrt en overordnet vurdering af, i hvilket om-
fang problemer i opgavelgsningen skyldes anvendelsen og omfan-
get af ressourcer i jobcentret.

Vurderingen er baseret pa en kombination af kvantitative data fra
resultatrevisionen af Jobcenter Kgbenhavn, en mindre nggletals-
sammenligning med andre jobcentre og kvalitative data fra medar-
bejderes, jobcenterchefers og teamchefers vurderinger af kvalite-
ten. Endvidere er vurderingen understgttet med resultaterne af en
mindre tidsregistreringsundersggelse. Formalet med tidsregistre-
ringsundersggelsen er at give et indblik i, hvordan jobcentermedar-
bejderes samlede tid fordeler sig inden for en reekke overordnede
opgavekategorier, herunder med serligt fokus pa, hvordan jobcen-
termedarbejdernes tid fordeler sig pa direkte borgerrettede opgaver
og mere administrative back-office opgaver.

Sidst i afsnittet er praesenteret medarbejdere og teamchefers vurde-
ring af, hvor hurtigt en samtale vurderes at kunne gennemfgres,
hvis den kun skal leve op til lovens krav i sn@ver forstand samt
hvornar det efter sagsbehandlerens vurdering er ngdvendigt at an-
vende yderligere tid for at levere en ordentlig borgerservice.

2.1. Overblik over resultater af resultatrevisionen

I det fglgende prasenteres de mest centrale resultater af resultatre-
visionen set i forhold til de forskellige grupper af ledige. For en de-
taljeret gennemgang henvises til bilag E

Helt overordnet viser resultatrevisionen, at antallet af kontant-
hjelpsmodtagere i Kgbenhavn er faldet med 14,9 pct. fra 1. kvartal
2005 til 1. kvartal 2007. Dette fald er lidt mindre end for de sam-
menlignelige jobcentre, hvor faldet har veret pa 20,0 pct.

Jobcenter Kgbenhavns indsats over for matchgruppe 1-3, er karak-
teriseret ved en intensiv indsats og en hgj effekt. Saledes ses en hgj
aktiveringsgrad (31,5 pct.) og den bedste placering i klyngen af
sammenlignelige jobcentre. Endvidere er der en relativ lav passiv-
andel (24,2 pct.) samt en udmerket effekt (39,8 pct.). Varigheden i
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denne gruppe ligger lidt over klyngegennemsnittet. Jobcenter Kg-
benhavn har haft stort set samme succesrate som de sammenligne-
lig jobcentre, i forhold til at flytte kontanthjelpsmodtagere fra
matchgruppe 1-3 til selvforsgrgelse. Endvidere har Jobcenter Kg-
benhavn en mindre andel af kontanthjelpsmodtagere, som falder
ned i matchgruppe 4-5 i forhold til de sammenlignelige jobcentre.

Jobcenter Kgbenhavns indsats over for matchgruppe 4-5 berer
preg af store passive andele af ledige. Gruppen er karakteriseret
ved en meget lav aktiveringsgrad (11,4 pct.) og en hgj passivandel
(77,3 pct.), der er 50 procentpoint hgjere end det bedst placerede
Jobcenter Fredericia. Dog viser resultatrevisionen ogsa, at den
grupper der kommer i aktivering, har en effektgrad ca. pa niveau
med klyngegennemsnittet (13,1 pct.). Varigheden i denne gruppe
ligger under klyngegennemsnittet. Jobcenter Kgbenhavn har en lidt
lavere succesrate end de sammenlignelige jobcentre i forhold til at
flytte kontanthjelpsmodtagere fra matchgruppe 4-5 til selvforsgr-
gelse. Til gengeld er der en stigning i antallet af ledige, der flyttes
fra matchgruppe 4-5 til matchgruppe 1-3. 2,3 pct. af gruppen var
»lgftet op« 1 matchgruppe 1-3 ved udgangen af tredie kvartal 2006
(mod 2,1 pct. i klyngen). Ved udgangen af fgrste kvartal 2007
gjaldt det for 9,1 pct. (mod 4,6 pct. i klyngen).

Gruppen, som ikke er matchkategoriseret, har en meget lav aktive-
ringsgrad (0,3 pct.), en meget hgj passivandel (77,3 pct.) og en
moderat effekt (25,6 pct.). Varigheden i denne gruppe ligger bety-
deligt over klyngegennemsnittet.

Generelt har Jobcenter Kgbenhavn en stgrre andel af passive mod-
tagere i alle grupper af ledige sammenlignet med klyngen. Resul-
tatrevisionen viser endvidere, at effekten af aktivering for unge un-
der 30 ar, er den bedst placerede i klyngen (44,5 pct.)..

2.2. Tidsregistreringsundersggelse

I dette afsnit prasenteres hovedresultaterne fra den gennemfgrte
tidsregistreringsundersggelse. Undersggelsens tilretteleggelse er
narmere beskrevet i bilag B.

Tidsfordeling inden for opgavekategorierne

Overordnet viser tidsregistreringen, at de deltagende jobcenter-
medarbejdere har anvendt mest tid indenfor opgavekategorien di-
rekte kontakt med borgeren. En fjerdedel af den registrerede tid er
anvendt pa direkte kontakt med borgeren. Herefter fglger registre-
ring/journalisering i it-systemer og intern sagsbehandling og op-
fglgning ift. borgeren hver med ca. en femtedel af den registrerede
tid. Ogsa intern kommunikation og udvikling fylder en del med 14
pct. af tidsforbruget.
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Overordnet set fordeler medarbejdernes tid sig som vist i nedensta-
ende figur. Respondenternes gennemsnitlige tidsforbrug er anfort i
procent.

Tidsfordeling inden for opgavekategorier

Samarbejde med
kommunale og ikke-
kommunale parter uden
for jobcentret

4%
Intern kommunikation og / Personlig og telefonisk
udvikling kontakt med borgere
14% _\ / 27%
Opslag og
informationssggning i it-
systemer

5%

Journalisering og

registrering i it-systemer Intern sagsbehandling og

20% opfalgning ift. borger
19%
Interne
irksomhedsrettede L
v opgaver —// Intern koordinering af
2% Personlig og telefonisk borgerens sag inden for

jobcenteret

kontakt med virksomheder 6%

3%

De 9 opgavekategorier indeholder hver is@r fglgende konkrete ak-
tiviteter:

Personlig og telefonisk kontakt med borgere

Der er her tale om direkte kontakt med borgere, bade via personli-
ge samtaler og telefoniske samtaler:

e Radgivning og vejledning i jobbutik

e Telefontid og telefonisk besvarelse af ad hoc henvendelser fra
borgere

e Telefonisk radgivning og vejledning

e Personlige samtaler med borgere efter forudgéende aftale, f.eks.
ifb. kontaktforlgb og ressourceprofil

e Personlige samtaler og gvrig radgivning og vejledning med
borgere ved fremmgde i jobcentret

e Informationsm@gder med flere borgere
Intern sagsbehandling og opfglgning ift. borger

Der er her tale om den tid, der bruges pa direkte borgerrelateret
sagsbehandling.

e Visitation til beskeftigelsestilbud og udarbejdelse af jobplan
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Indhentning af oplysning til generel oplysning af sager, herun-
der helbredsoplysninger

Partshgring af borgere

Sagsgennemgang ifb. opstart af ressourceprofil og udarbejdelse
af dele af ressourceprofilen uden borgerkontakt

Lgbende radighedsvurdering

Klagesagsbehandling og besvarelse og uddybning af sager fra
Ankenzvnet

Indkaldelse og manuel udsggning af borgere til samtale

Skrivning, modtagelse og besvarelse af breve og mails til borge-
re

Intern koordinering af borgerens sag inden for jobcentret

Der er her tale om tid brugt pa internt samarbejde i jobcentret om-
kring Igsning af en konkret borgersag:

Mgder om konkrete sager og sagsfordeling
Kollegial sparring om konkrete sager

Samarbejde med andre afdelinger i jobcentret om konkrete sa-
ger

Kontakt til legekonsulent

Kontakt til virksomheds- og jobkonsulenter

Personlig og telefonisk kontakt med virksomheder

Dette omfatter fglgende opgaver:

Virksomhedsbesgg
Telefonisk og personlig kontakt med virksomheder

Informationsm@der med virksomheder

Interne virksomhedsrettede opgaver

Dette omfatter fglgende opgaver:

Udsggning af jobordrer

Registrering af jobordrer

Registrering og dokumentation af virksomhedsbesgg
Planlegning og koordination af virksomhedsbesgg

Skriftlig og elektronisk kommunikation med virksomheder via
brev eller mail

Administrative virksomhedsrettede opgaver
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Journalisering og registrering i it-systemer

Der er her tale om tid anvendt til registrering, journalisering og do-
kumentation af aktiviteter i diverse it-systemer:

Dokumentation af aftaler om beskeftigelsestilbud hos andre ak-
tgrer, herunder betaling

Dokumentation i it-systemer af gennemfgrte aktiviteter
Registrering i det digitale registreringsvarktgj

Udfyldelse af blanketter mhp. dokumentation og bevilling
Journalskrivning

Dokumentation af udfyldt jobplan, gennemfgrt CV-samtale,
tilmelding som ledig og afholdt kontaktsamtale

Opslag og informationssggning i it-systemer

Der er her tale om den tid der anvendes pa brug af statslige og
kommunale it-systemer til opslag og udsggning af information til
brug for sagsbehandlingen i en eller flere konkrete sager:

Fremsggning af sagsmateriale (ogsa fysiske sager)
Informationssggning i Arbejdsmarkedsportalen
Elektronisk udsggning af ledige til kontaktsamtaler
Elektronisk udsggning af ledige til beskaftigelsestilbud
Informationssggning i kommunale fagsystemer

Informationssggning om lovgivning og regler i elektroniske
lovguides og —databaser som f.eks. Schultz Lovguide, NIS og
www.retsinfo.dk.

Intern kommunikation og udvikling

Der er her tale om interne organisatoriske opgaver, der ikke er di-
rekte borgerrelateret:

Kursus og uddannelse

Mgder, arbejdsgrupper og andre opgaver vedrgrende udvikling
af intern organisering, og arbejdsformer

Opgaver forbundet med fysisk flytning og indretning
Medarbejder- og samarbejdsudvalg
Oplaring af nye medarbejdere

Lovfortolkning og implementering af ny lovgivning, bekendt-
gorelser, cirkulerer og gvrige regler

Afdelings- og centermgder med lgbende information

Undersggelse af Jobcenter Kgbenhavn - status pa borgerservicen i Jobcenter Kgbenhavn

Side 10 af 52



Deloitte

Samarbejde med kommunale og ikke-kommunale parter uden for
Jjobcentret

Der er her tale om den tid, der bruges i kontakten med eksterne
samarbejdsparter uden for jobcenteret, sasom ydelseskontoret,
praktiserende l&ger og andre eksterne parter.

e [agesamarbejde
e Kommunikation med eksterne samarbejdspartnere

e Kommunikation med ydelseskontor om bade konkrete og gene-
relle borgersager vedr. bl.a. berettigelse til kontanthjelp, sank-
tioner og beskeftigelsesgodtggrelse

e Kommunikation med kommunale beskaftigelsestilbud om visi-
tation, opfglgning og fremmgde

I nedenstéende figur grupperes de ni opgavekategorier i fire ho-
vedgrupper, der indeholder fglgende:

e Direkte borgerrettede opgaver. Personlig og telefonisk kontakt
med borgere, intern koordinering af borgerens sag inden for
jobcenteret, intern sagsbehandling og opfglgning ift. borgeren

e Virksomhedsrelaterede opgaver. Interne virksomhedsrettede
opgaver, personlig og telefonisk kontakt med virksomheder

e [t-relaterede og indirekte borgerrettede opgaver. Journalisering
og registrering i it-systemer, opslag og informationssggning i it-
systemer

e Andre opgaver. Intern kommunikation og udvikling, samarbej-
de med kommunale og ikke-kommunale parter uden for job-
centret.

Denne gruppering af opgaverne viser, at de deltagende medarbej-
deres tidsanvendelse har varet nogenlunde ligeligt fordelt mellem
direkte borger- og virksomhedsrelaterede opgaver pa den ene side
og mere indirekte borgerrettede, it-relaterede og andre opgaver pa
den anden.

Det er i denne sammenh@ng vasentligt at fremhave, at registrering
1 og anvendelse af it-systemer og indirekte borgerettede opgaver
ogsa tilfgrer vaerdi ift. borgerens sag, samt skaber et grundlag for at
tilrettelegge indsatsen. Fordelingen af medarbejdernes tid i den
gennemfgrte undersggelse skal saledes sammenholdes med det
konkrete output af indsatsen for at kunne foretage en egentlig vur-
dering af hensigtsmassigheden af tidsanvendelsen.
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Grupperede opgavekategorier

Andre opgaver

19% ‘\

Direkte borgerrettede
_— opgaver
51%

It-relaterede og indirekte
borgerrettede opgaver
25%

Virksomhedsrelaterede
opgaver
5%

Deloitte har tidligere gennemfgrt en tilsvarende tidsregistrering-
sundersggelse pa tveers af 6 jobcentre (Greve, Gladsaxe, Frederiks-
vark-Hundested, Odense, Arhus, Horsens). Tidsforbruget i Kg-
benhavn fordeler sig stort set identisk med tidsforbruget i disse 6
jobcentre.

Den eneste nevneverdige forskel er, at jobcentermedarbejderne i
Kgbenhavn anvender en anelse mere tid pa direkte borgerkontakt,
mens der anvendes noget mindre tid pa kontakten til virksomheder
og det ¢gvrige virksomhedsarbejde. Andelen af virksomheds-
/jobkonsulenter har vaeret nogenlunde ens i de to undersggelser sa
dette kan ikke umiddelbart forklares med udgangspunkt i respon-
dentgruppens sammens&tning. Der er ligeledes kun en mindre for-
skel pa, hvor meget tid der anvendes pa virksomhedsarbejde,
blandt medarbejdere i Jobcenter Kgbenhavn, der arbejder med hhv.
modtagelse (2 pct.), match 1-3 (5 pct.) og match 4-5 (2 pct.). For-
klaringen pa forskellen i tidsanvendelse findes formodentligt i prio-
riteringen af opgaver i jobcentrene. Flere af interviewpersonerne
og workshopdeltagerne i narvaerende undersggelse pa bade leder-
og medarbejderniveau har givet udtryk for, at det skerpede fokus
pa overholdelse af de lovgivningsmassige forpligtelser overfor
borgere har medfgrt en nedprioritering af virksomhedsarbejdet.
Endvidere har en stor del af workshopdeltagerne givet udtryk for,
at det virksomheds- og arbejdsmarkedsrettede arbejde ikke fylder
tilstreekkeligt 1 deres daglige arbejde.

2.3. Tveerkommunal nggletalssammenligning

Som en del af undersggelsen er indhentet tveerkommunale nggletal
blandt kommuner med sammenlignelige rammevilkar, mhp. at bi-
drage til en overordnet vurdering af, i hvilket omfang problemer i
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opgavelgsningen i Jobcenter Kgbenhavn skyldes omfanget og an-
vendelsen af ressourcer i jobcentret Fire kommuner ud over Kg-
benhavn har deltaget i undersggelsen: Arhus, Odense, Fredericia
og Brgndby. Herudover var Aalborg Kommune med i undersggel-
sen, men har ikke svaret pa spgrgeskemaet. I nggletalssammenlig-
ningen er kommunerne blevet bedt om nggletal for budget, antal
arsvaerk samt udvalgte aktivitetstal. De indsamlede nggletal er pree-
senteret i nedenstaende tabel.

Oversigt over resultater fra den tveerkommunale nggletalssammen-
ligning

Kebenhavn Arhus Odense Fredericia Breondby

1. Helarsmodtagere af kontanthjeelp og revalidering i 2006 23.252 10.550 7.138 1.798 1.141
2. Helarsmodtagere af kontanthjeelp og revalidering

pr. arsvaerk (ekskl. sygedagpenge) 54,2 49,5 45,5 37,5 51,9
3. Antal pabegyndte og genivaerksatte kontanthjaelpsforlab

pr. arsvaerk (ekskl. sygedagpenge) 11,9 4,3 7,0 5,6 5,5
4. Helarsmodtagere af sygedagpenge i 2006 pr. arsvaerk til

sygedagpenge 94,9] - 61,6 36,9 68,9

Note: Fglgende tal refererer til tabellens linier og beskriver datagrundlaget yderligere.

1. Antal helarsmodtagere pa kontanthjelp eller revalidering i 2006. Tallene er opgjort pba.
kgrsler i DREAM.

2. Antal heldrsmodtagere er opgjort pba. DREAM, jf. pkt. 1. Arsveerk er baseret pa
jobcentrenes egen indmelding af antal arsveerk beskaftiget med indgang og modtagelse,
kontaktforlgb og visitation til tilbud, virksomhedsarbejde, forberedelse af fgrtidspension,
ressourceprofiler, revalidering m.v. samt tveergdende administration. Antal arsveerk er ekskl.
arsvaerk beskaftiget med opfglgning og administration i sygedagpengesager.

3. Nggletallet er baseret pa jobcentrenes indberetning af alle nye og geniverksatte kon-
tanthjeelpsforlgb i 1. kvartal 2007. Antal arsveerk fglger samme opggrelse som under pkt. 2
4. Antal helarsmodtagere af sygedagpenge i 2006 er opgjort pa baggrund af Deloittes kgrsler
i DREAM. Antal arsverk er baseret pa jobcentrenes indberetning af arsveerk beskaftiget
med opfplgning og administration i sygedagpengesager.

Som det fremgar af ovenstaende tabel viser nggletallene, at Kg-
benhavn har 54 modtagere af kontanthjelp og revalidering pr. ars-
vaerk i jobcentret, mens Arhus, Odense og Fredericia har hhv. 50,
46 og 38 modtagere pr. arsverk. Nggletallene peger saledes pa, at
belastningen malt som antal modtagere pr. arsveerk ligger hhv. 9,
19 og 45 pct. hgjere i Kgbenhavn end i hhv. Arhus, Odense og
Fredericia. Det mindste jobcenter i undersggelsen, Brgndby, ligger
nogenlunde pa niveau med Kgbenhavn med 52 modtagere pr. ars-
vark. De ferre ressourcer pa kontanthjelps- og revalideringsomra-
det i Jobcenter Kgbenhavn ,indikerer et relativt set stgrre ressour-
cepres i Jobcenter Kgbenhavn end i de sammenlignelige jobcentre.
Der kan dog samtidig vare stordriftsfordele i et jobcenter af Kg-
benhavns stgrrelse, der betyder, at Kgbenhavn samlet set bgr have
et lidt stgrre antal modtagere pr. arsverk end de gvrige jobcentre.

Nggletalssammenligningen indikerer endvidere, at Kgbenhavn har
et stgrre ressourcepres i modtagelsen, med mellem en tredjedel fle-
re og dobbelt sd mange pabegyndte og geniverksatte kontant-
hjelpsforlgb pr. arsveerk.

Endelig viser nggletalssammenligningen omkring sygedagpenge-
omradet, at antallet af helarssygedagpengemodtagere pr. arsveerk i
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Kgbenhavn ligger pa 95, mens det i de gvrige kommuner i sam-
menligningen ligger betydeligt lavere med mellem 37 og 69 hel-
arsmodtagere pr. arsvaerk pa sygedagpengeomradet.

2.4. Forholdet mellem ressourceforbrug og kvalitetskrav

Nggletalssammenligningen indikerer, at Jobcenter Kgbenhavn op-
lever et stgrre ressourcepres end de andre sammenlignelige job-
centre. Der er i Jobcenter Kgbenhavn flere kontanthjelps- og reva-
lideringsmodtagere pr. arsvaerk end de gvrige jobcentre.

I den kvalitative dataindsamling giver stgrstedelen af jobcenterche-
fer og teamchefer udtryk for, at omfanget af ressourcer i den sam-
lede jobcenterorganisation ikke pt. er tilstreekkeligt til at kunne lgse
opgaven. Cheferne giver her udtryk for, at en vaesentlig del af arsa-
gen til dette er, at der fortsat skal Igses en raekke vasentlige res-
sourcekr@vende opgaver i jobcentret i relation til udvikling og
konsolidering af indsatsen.

Medarbejdere og chefer vurderer samstemmende, at hvis ressour-
cepresset ikke skal skabe problemer ift. opgavelgsning pa et accep-
tabelt kvalitetsniveau, er det ngdvendigt at tage serskilt stilling til
handtering af opgaven omkring genopretning pa mangelfuld op-
felgning i ®ldre ansggningssager. BIF vurderer, at omfanget af op-
gaven omkring genopretning pa mangelfuld opfglgning i eldre an-
sggningssager udggr ca. 800-900 pabegyndte og stadig igangve-
rende ansggningssager, der blev overtaget fra den tidligere forvalt-
ningsstruktur. De 800-900 sager udggr ca. 25 pct. af de ca. 3.300
sager igangverende pensionssager. I forbindelse med handlings-
planen for normalisering af driften blev borgersagerne gennemgaet.
I disse sager viste der sig at veere mange ®ldre ansggningssager.

I forhold til at sikre en effektiv anvendelse af de samlede ressour-
cer i Jobcentret er BIF relativt langt fremme med arbejdet omkring
modeller til en mere strategisk udnyttelse af ressourcerne i organi-
sationen. Bl.a. er implementeret en 1. generations taxametermodel
for budget 2007, som vil blive yderligere udviklet i forhold til bud-
get 2008. Endvidere er igangsat et arbejde med udvikling af en
egentlig model for aktivitetsbaseret omkostningsstyring (ABC-
model).

En stor del af jobcenter- og teamcheferne giver udtryk for, at der
skal sikres et lgbende fokus pa, at fordelingen af ressourcer til ud-
vikling og implementering af nye initiativer fordeles mellem cen-
tralforvaltningen og jobcentret, svarende til fordelingen af imple-
menteringsopgaverne. [ dag anvendes ofte driftsbudgetterne i job-
centret til implementeringsopgaver, hvilket gger presset pa borger-
servicen.
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2.5. Borgerrettet service og lovbestemte administrative krav

Béde i den centrale ledelse, samt blandt de lokale job- og center-

chefer gives udtryk for, at kontraktstyringskonceptet til styring af
de borgerrettede centre i BIF i vid udstrekning, medvirker til at

e BIF implementerer en sikre en ramme for en tat kobling mellem forvaltningens analyti-
serviceguide for de tre ske og strategiske overvejelser omkring borgernes og arbejdsmar-

jobcentre. Serviceguiden
skal medvirke til
forventningsafstemning
mellem borgeren og centret. Denne ramme vurderes at vere et godt udgangspunkt for
jobcentret. | lgbet af en borgerservice med et kvalitetsniveau der er differentieret ift.
efteraret udarbejder BIF
serviceguides for hhv.

kedets behov for beskaftigelsesrettet indsats og tilretteleggelsen
af indsatsen og borgerservicen i Jobcentret og beskaftigelses-

borgerens behov og ikke ift. hvor borgeren fér leveret sin service.

Ydelsesservice og BIF er meget langt fremme med udviklingen af en serviceguide,
Jobcenter for der skal medvirke til at sikre en ensartet kvalitet i den borgerrettede
sygedagpenge.

service pa tveers i jobcentret og understgtte kommunikationen af
kvalitetsniveauet til borgeren. Der er endvidere planlagt et arbejde
med udvikling af egentligt kvalitetsstyringskoncept. Det er over-
ordnet Deloittes vurdering, at BIF sammenlignet med andre stgrre
jobcentre er meget langt i teenkningen omkring kvalitet i den bor-

Aktiviteter pa omradet

e Der erijuni 2007 gerrettede service.

etableret et feelles call-

center for de tre Endelig er der en rekke teamchefer og medarbejdere, der har pa-
jobcentre. Call-centret : : _
soiene Allo viteeTlisess, peget, at der 1kke' er enighed om et gru‘ndlzeggendé feelles begrebs
borgere og apparat, der muligggr en felles tolkning af arbejdsgangsportalen
samarbejdspartnere. Call- samt en ensartet opgave og kvalitetsforstaelse. Det galder f.eks.
centret skal medvirke til omkring forstaelsen af et jobmgdes indhold og tidspunkt for afhol-
gget ensartet service. delse

Bade chefer og medarbejdere i jobcentret tilkendegiver, at der ift.
drgftelserne omkring kvalitet i den borgerrettede service er et be-
hov for at vere bedre til at dokumentere, hvorfor der i de enkelte
sager treffes de beslutninger, der treffes. Der opleves for stor uen-
sartethed i den kvalitet der leveres og de beslutninger der treffes i
de enkelte sager. En bedre dokumentation vil ogsa kunne medvirke
til at gge Kkontinuitet i beskaftigelsesforlgbet, da formél og mal
med tidligere beslutninger om borgerens beskaftigelsesforlgb ikke
i dag er tilstrekkeligt dokumenterede til i alle sager at kunne fglges
op og legges til grund for nye beslutninger om aktiviteter i sagen.

Kbvaliteten i den borgerrettede service i Jobcenter Kgben-
havn

Ift. udvikling og maling af kvalitet har BIF igangsat en nggleproces
omkring udvikling af et egentligt kvalitetsstyringskoncept. Af be-
skrivelsen af dette projekt fremgar en vasentlig hjgrnesten af BIF's
kvalitetsforstaelse. Hgj kvalitet er i denne sammenhang karakteri-
seret ved tydelig specifikation af tilbud til borgerne, at signalere til
borgeren, hvad han/hun grundleggende kan forvente af BIF, at gg-
re det klart for borgeren, hvad de konkrete krav og forventninger er
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til ham/hende, samt at borgeren hurtigt og objektivt kan konstatere,
om den udmeldte service bliver leveret.

Medarbejdere og teamchefer er pa workshops blevet bedt om at
vurdere status pa kvaliteten af den borgerrettede service i Jobcenter
Kgbenhavn.

Der er generel enighed i teamchefgruppen om, at der er fokus pa
job i jobcentrets modtagelse, men at dette ikke i samme grad er til-
feeldet i den Igbende sagsbehandling for serligt de udsatte borgere.
Dette understgttes endvidere af resultatrevisionen, der viser, at
Jobcenter Kgbenhavns indsats over for matchgruppe 1-3, er karak-
teriseret ved en intensiv indsats og en hgj effekt. Jobcenter Kgben-
havn har haft samme succesrate med at flytte kontanthjelpsmodta-
gere fra matchgruppe 1-3 til selvforsgrgelse som de sammenligne-
lige jobcentre. For matchgruppe 4-5 barer indsatsen omvendt praeg
af store passive andele af ledige. Jobcenter Kgbenhavn har en lidt
lavere succesrate end de sammenlignelige jobcentre i forhold til at
flytte kontanthjelpsmodtagere fra matchgruppe 4-5 til selvforsgr-
gelse. Séledes var 3,9 pct. af gruppen af kontanthjelpsmodtagere,
der var i match-gruppe 4-5 ultimo andet kvartal 2006, selvforsgr-
gende i slutningen af det efterfglgende kvartal mod 4,8 pct. i de
sammenlignelige jobcentre. Dette tal var vokset til 8,6 pct. ved ud-
gangen af fgrste kvartal 2007 mod 10,2 pct. i de sammenlignelige
jobcentre.

Bade for match 1-3 og 4-5 kan jobfokus gges i mgdet med borge-
ren, og det er blevet papeget, at der er behov for i hgjere grad at
sikre en faelles forstaelse med borgeren om, at Jobcentret har fokus
pa job og beskeaftigelse — og ikke ydelse. Med en passivandel pa
52,3 pct. er der specielt for match 4-5 behov for en hgjere grad af
jobfokus, for at flytte de ledige til enten selvforsgrgelse eller match
1-3. Tidsregistreringsundersggelsen indikerer endvidere, at der ge-
nerelt anvendes begranset tid pa virksomhedsarbejde og jobfor-
midling 1 Jobcenter Kgbenhavn.

Béde ledere og medarbejdere er samstemmigt enige om, at Job-
centrene har engagerede medarbejdere, der alle gnsker at levere en
god borgerservice. Der er generelt en god kommunikation med
borgeren og en klar forventningsafstemning i forhold til naste
skridt i sagen.

Opfglgningsindsatsen over for den enkelte borger anses af medar-
bejderne for ikke at vaere tilstrekkelig fleksibel. Det vil gge borge-
rens oplevelse af service og kvalitet, hvis det for sagsbehandleren
er muligt at gge intensiteten i indsatsen i perioder, afhengigt af
borgerens behov. Endvidere er der behov for i hgjere grad at ind-
drage resultater og erfaringer fra borgerens gennemfgrte beskafti-
gelsesforlgb. Det vil betyde gget indsigt i borgerens forlgb og her-
med gget kvalitet i indsatsen.
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2.6. Udvikling af kvaliteten af lovbestemte ydelser

Tidsregistreringsundersggelsen viser, at der i Jobcenter Kgbenhavn
bruges en anelse mere tid pa den direkte kontakt med borgeren end
i andre jobcentre, hvilket er et godt grundlag for at levere god bor-
gerservice. Omfanget af tid med borgeren er dog ikke isoleret set
tilstreekkeligt til at sikre kvalitet 1 indsatsen. Andre vaesentlige fak-
torer for borgerservicen er blandt andet, at borgeren indkaldes og
tilbydes, det vedkommende lovgivningsmassigt har ret til. Af de
indmeldte nggletal fra BIF fremgar det, at der i marts 2007 er gen-
nemfgrt kontaktforlgb med borgeren i 91,7 pct. af sagerne, hvilket
er over forvaltningens mal pa 90 pct. Rettidigheden i aftholdelsen af
samtalerne er dog fortsat lav. Nggletallene viser, at kun 30 pct. af
samtalerne er afholdt rettidigt inden for 3 maneder af den sidste
samtale med borgeren.

Sikring af en hgjere rettidighed forudsatter bl.a. en hgj datadisci-
plin og at der anvendes tid til registrering og dokumentation. En
anden vesentlig faktor der influerer pa kvaliteten af den borgerser-
vice der leveres, f.eks. ifb. kontaktforlgbet, er indholdet i og resul-
tatet af kontakten med borgeren.

Teamchefer og medarbejdere har pa en workshop drgftet kvalitets-
spendet i en samtale med borgeren, bade i forhold til indholdet i
og varigheden af samtalen.

Stgrstedelen af deltagerne giver udtryk for, at en af de vaesentligste
forudsatninger for at kunne fastleegge hvad der er kvalitet i en bor-
gersamtale er, at man forholder sig til tidspunktet for samtalen i be-
skeftigelsesforlgbet og borgerens placering i forhold til malgruppe.

Stgrstedelen af teamchefer og medarbejdere tilkendegiver, at det
vigtigste i forhold til at male og definere kvalitet i samtalerne i den
borgerrettede service, er at der bliver opsat klarere formal for sam-
talerne. Formalet skal her som overfor navnt defineres i forhold til
tidspunktet i forlgbet og borgerens malgruppe.

Spendet i kvaliteten i en borgersamtale er pa baggrund af drgftel-
serne pa workshoppen helt overordnet illustreret i nedenstaende fi-
gur. I den ene ende af spektret ligger en samtale der alene sigter pa
at opfylde de lovgivningsmessige minimumskrav ift. hjemtagelse
af refusion. I den anden ende af spektret ligger den udvidede sam-
tale, hvor sagsbehandleren er mere lyttende og der i hgjere grad
ogsa er tid til mere konkret problemlgsning undervejs i samtalen og
den motiverende del af samtalen.

Begge ender af spektret kan vare udtryk for god kvalitet i borger-
betjeningen i forhold til den aktuelle situation i borgerens sag.
Tidsspendet i samtalerne blev pa workshoppen vurderet som ga-
ende fra ca. 15 min til ca. 90 minutter i helt serlige tilfelde.
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I den helt korte samtale er alene fokus pa overholdelse af de lov-
givningsmassige minimumskrav. I den lidt mere grundige samtale
bergres de vasentligste relevante aspekter og der er et klart mal for
samtalen og fokus pa job og visitation til aktive tilbud, samt ho-
vedparten af de relevante registreringer, der skal foretages i it-
systemer. I den udvidede samtale bergres alle aspekter af borgerens
sag og der vil ofte finde en grundigere og mere konkret sagsbe-
handling og drgftelse af problemlgsning sted.

Ingen af de tre samtaletyper er udtryk for et objektivt mal for god
kvalitet, men indikerer, hvad det er for forhold, der har betydning
for en samtales varighed. Sammenh@ngen mellem tidsforbruget
ansigt-til-ansigt med borgeren og god kvalitet i borgerservicen be-
stemmes bl.a. af tidspunktet i beskaftigelsesforlgbet og borgerens
individuelle karakteristika, herunder omfanget af problemer udover
ledighed. Drgftelserne fra workshoppen er skitseret i fglgende fi-
gur:

Hvad er kvalitet i den enkelte samtale?

-Tidspunkt i forlobet?
- Malgruppernes tyngde?

Minimumssamtale
e Registrering i DRV
e Grovmatch

Den gode samtale Den udvidede samtale

e Matchkategorisering e Udfyldelse af ressourceprofil
e Jobplan e Konkret problemlgsning

e Visitation undervejs i samtalen

e Jobmuligheder e Inddragelse af andre parter

[”:“ 15 min. >

00l 30 min. > 10| 90 min. >

Deltagerne pa de afholdte workshops giver samstemmende udtryk
for, at der er behov for fortsat at arbejde med at definere kvalitet og
skabe en tvargdende enighed om, hvad god kvalitet i borgerser-
vicen er. BIF har igangsat et sidant arbejde bl.a. med udgangs-
punkt i den udviklede serviceguide, der skal medvirke til forvent-
ningsafstemning med borgeren om, hvilke ydelser borgeren kan
forvente fra jobcentret, men som ogsa i vid udstrekning kan an-
vendes til internt i jobcentret, at pabegynde drgftelser af, hvad der
er god kvalitet i hvert enkelte konkrete mgde med borgeren.

2.7. Samlet vurdering af status

Ressourcer

Deloitte vurderer, at Jobcenter Kgbenhavn er mere ressourcepres-
set end sammenligningskommunerne samt at der er malgrupper
hvor opgavelgsningen ikke er helt pa hgjde med klyngekommuner-
ne. Nggletallene viser, at Kgbenhavn pa kontanthjelps- og revali-
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deringsomradet har en anelse feaerre ressourcer ift. antallet af mod-
tagere.

Det er ikke pa baggrund af undersggelsens datagrundlag muligt en-
tydigt at vurdere, hvorvidt anvendelsen og omfanget af ressourcer-
ne i jobcentret generelt er skyld i problemer i opgavelgsningen pa
kontanthjelps- og revalideringsomradet. Det er dog Deloittes ind-
tryk, at Jobcenter Kgbenhavn sammenlignet med andre jobcentre
bestemt ikke er preget af for mange ressourcer. Det er samtidig
Deloittes vurdering, at der fortsat kan veere mulighed for at gge og
udnytte stordriftsfordelene ved at vaere landets stgrste jobcenter.

Endvidere er det Deloittes vurdering, at ressourcesituationen i job-
centret har vaeret praget af en raekke stgrre etablerings- og konsoli-
deringsopgaver, der er sggt lgst sidelgbende med driftsopgaven.
Serligt har varet fremhavet, at ressourcesituationen pavirkes af
opgaven omkring genopretning pa mangelfuld opfglgning i 800-
900 pabegyndte og stadig igangvarende ®ldre ansggningssager,
der blev overtaget fra den tidligere forvaltningsstruktur. De 800-
900 sager udggr ca. 25 pct. af de ca. 3.300 sager igangvarende
pensionssager. I forbindelse med handlingsplanen for normalise-
ring af driften blev borgersagerne gennemgaet. I disse sager viste
der sig at vere mange ®ldre ansggningssager.

Resultatrevisionen viser, at Kgbenhavn ift. kontanthjelpsmodtage-
re i match 1-3 har gode resultater med en intensiv indsats og en hgj
effekt sammenlignet med de gvrige klyngekommuner. Omvendt
viser resultatrevisionen at indsatsen for borgere med problemer ud
over ledighed i match 4-5 sammenlignet med klyngekommunerne
er preget af en lav aktiveringsgrad og en hgj passivandel.

Pa sygedagpengeomradet viser nggletallene, at Jobcenter Kgben-
havn anvender markant ferre faktiske arsvaerk pr. helarsperson pa
sygedagpenge end klyngekommunerne. Samtidig viser resultatrevi-
sionen, at Jobcenter Kgbenhavn har darligere resultater end klyn-
gekommunerne ift. udviklingen i antal sygedagpengemodtagere fra
1. kvt. 2005 til 1. kvt. 2007.

Deloitte vurderer, at ressourcepresset i sygedagpengecentret i etab-
leringsfasen har varet en medvirkende arsag til problemer i opga-
velgsningen i sygedagpengecentret. Input fra interviews peger pa,
at Sygedagpengecentret har veret preget af en omskiftelig perso-
nalesituation med en ra&kke ubesatte stillinger, hvilket endvidere
har pavirket omfanget af ressourcer og opgavelgsningen.

Kvalitet

Béde chefer og medarbejdere i jobcentret tilkendegiver, at der er et
behov for at vaere bedre til at dokumentere, hvorfor der i de enkelte
sager treffes de beslutninger der treffes. Den aktuelle mangelfulde
dokumentation vanskeligggr malinger og vurderinger af kvaliteten,

Undersggelse af Jobcenter Kgbenhavn - status pa borgerservicen i Jobcenter Kgbenhavn
Side 19 af 52



Deloitte

samt udggr en barrierer for en sikring af en hgjere rettidighed og
kontinuitet i servicen til borgeren.

Tidsregistreringsundersggelsen viser, at der i Jobcenter Kgbenhavn
bruges en anelse mere tid pa den direkte kontakt med borgeren end
i andre jobcentre, hvilket er et godt grundlag for at levere god bor-
gerservice. Omfanget af tid med borgeren er dog ikke isoleret set
nok til at sikre kvalitet i indsatsen. Andre vasentlige faktorer for
borgerservicen er for det fgrste, at borgeren indkaldes og tilbydes,
det vedkommende lovgivningsmassigt har ret til.

Det er et stort kvalitetsspaend i den indsats der leveres. Det er i hgj
grad i hgj grad op til den enkelte sagsbehandler at definere kvalite-
ten i den ydelse der leveres. Kvalitet vedrgrer i denne sammen-
hang bl.a. det faglige indhold i servicen, det tidsmassige omfang
af kontakten med borgeren, visitation til tilbud samt rettidighed ift.
de leverede ydelser. Det vurderes som positivt, at BIF har igangsat
vasentlige initiativer i forhold til en mere ensartet kvalitet pa tveers
1 jobcentret og udvikling af et kvalitetsstyringskoncept.

BIF er meget langt fremme med udviklingen af en serviceguide,
der skal medvirke til at sikre en ensartet kvalitet i den borgerrettede
service pa tveers i jobcentret og understgtte kommunikationen af
kvalitetsniveauet til borgeren. Der er endvidere planlagt et arbejde
med udvikling af et egentligt kvalitetsstyringskoncept. Det er over-
ordnet Deloittes vurdering, at BIF sammenlignet med andre stgrre
jobcentre er meget langt i teenkningen omkring kvalitet i den bor-
gerrettede service.
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3. Intern organisation

3.1. Organisering

Styring og ledelse af Jobcenter Kgbenhavn

Den samlede tvaergdende ledelse af Jobcenter Kgbenhavn er orga-
niseret omkring et Jobcenterledelsesforum med deltagelse af alle
jobcenterchefer, kontorchefer og direktionen. Bade fra centralt
hold og fra jobcentercheferne er der enighed om, at denne organi-
sering sender de rigtige signaler om ét samlet Jobcenter Kgben-
havn samt at dette forum er velegnet til at treffe beslutninger af
mere overordnet karakter omkring f.eks. personale og it.

Der er dog samtidig blandt jobcentercheferne enighed om, at den
nuverende organisering i en raekke tilfelde resulterer i en mere
treeg beslutningsproces omkring forhold der vedrgrer sarligt de tre
jobcenterenheder for kontanthjelpsmodtagere. Dette synspunkt de-
les af centralforvaltningen, hvor der gives udtryk for, at det i hgjere
grad skal sikres, at de tre jobcenterchefer lokalt kan treffe de ngd-
vendige tvaergaende beslutninger for tilretteleeggelse af den daglige
drift uden at skulle afvente de felles m@gdefora. En barriere for det-
te er ifglge jobcentercheferne, at den ledelsesmassige reference er
delt pa kontorchef- og vicedirektgrniveau, hvilket kan ggre det
vanskeligere at treffe de Igbende beslutninger, der krever en di-
rektionsgodkendelse. Jobcentercheferne er grundleggende tilfredse
med den direkte reference pa direktgrniveau, men oplever, at denne
reference er pa for hgjt et niveau til at kunne bruges til de lgbende
beslutninger. Der efterlyses en ledelsesstruktur i jobcentret, hvor
det i hgjere grad er synligt, at der er én samlet gverste ledelse for
jobcentret.

Fra eksterne leverandgrer og BIF-centre uden for jobcentret er der
samstemmende peget pa en oplevelse af, at fraveret af én entydig
jobcenterledelse medfgrer, at jobcentrets udmeldinger om beskaf-
tigelsesstrategi og behovet for opkvalificerende tilbud varierer pa
tveers af de tre enheder.

Ovenstaende peger saledes i retning af, at der er behov for at tilret-
telegge en ledelse af jobcentret med en tydeligere beskrivelse af
opgavefordelingen bade horisontalt i organisationen pa jobcenter-
chefniveau, pa kontorchefniveau og pa direktionsniveau samt ver-
tikalt i organisationen i relationen mellem jobcenterchefer, kontor-
chefer og direktion.
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Aktiviteter pa omradet

e Der er igangsat et projekt
med Mploy om
gennemgang af
jobcentrenes
enkeltfunktioner i
modtagelserne mhp.
udvikling af best practice

Tvargaende samspil

Jobcentercheferne vurderer generelt, at der er en god tvaergaende
dialog jobcentercheferne imellem om udvikling af Jobcentret og
implementering af nye initiativer.

Jobcentercheferne giver dog samtidig udtryk for, at det er ressour-
cekraevende, at de enkelte jobcentre hver is@r udvikler lokale ad-
ministrative redskaber til produktionsstyring, styring af uddannel-
seskgb til borgere og gvrige administrative opgaver.

Ogsa i forhold til udviklings- og implementeringstiltag oplever ba-
de jobcenterchefer, teamchefer og medarbejdere, der har deltaget i
workshops, at der anvendes ressourcer pa at tilretteleegge og im-
plementere disse selvstendigt i hvert enkelt jobcenter. Et eksempel
pa dette er det aktuelle lean-initiativ, hvor der igangsattes egne
selvstendige lean-projekter i hvert enkelt center. Det betyder, at
det enkelte jobcenter bruger ressourcer pa, at undersgge mulighe-
derne pa omradet og designe projekter/initiativer, der principielt
kunne gennemfgres pa samme made i centrene. Endvidere indebze-
rer dette en risiko for, en stgrre uensartethed i tilretteleggelsen af
borgerservicen. Et andet eksempel pa en omfattende udviklings- og
implementeringsopgave, der er blevet fremhavet pa workshops, er
implementering af beskaftigelsesaftalen, hvor det opleves, at der
udformes en falles overordnet ramme, som skal fortolkes og de-
signes konkret i det enkelte center. Ogsa i dette tilfeelde er en ve-
sentlig del af de overvejelser, analyser og projekter, der er ngdven-
dige for at implementere initiativerne overvejende identiske i cent-
rene.

I de afholdte workshops peger medarbejdere og teamchefer gene-
relt pa, at der ikke i tilstreekkelig grad sker en faelles metodeudvik-
ling og erfaringsudveksling pa tvars i jobcentret. Der er ikke etab-
leret faste fora pa teamchef og medarbejderniveau, der kan under-
stgtte en mere tveergdende og felles udviklingsindsats.

En indgang

Modtagelserne i Jobcenter Kgbenhavn er etableret og indrettet efter
samme designskabelon. Endvidere tilsikrer organisationsmodellen,
at borgeren ved fgrste mgde med jobcentret kan henvende sig frit i
én af de tre modtagelser og fa registreret sin henvendelse.

Stgrstedelen af medarbejdere og ledere pa de afholdte workshops
peger dog pa, at den nuverende organisering af de tre jobcenter-
indgange ikke i praksis sikrer borgerens oplevelse af én indgang til
jobcentret. Der peges her sarligt pa tre forhold:

e Modtagelserne er forskelligt organiseret og der er forskellig til-
retteleeggelse og omfang af den indsats, der leveres i de tre
modtagelser.
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e Modtagelserne er opbygget forskelligt og de forskellige services
omkring f.eks. jobsggning, selvbetjening m.v. hedder noget for-
skelligt. Det ggr det svarere for borgeren at orientere sig.

e De meget fremskudte specialindsatser betyder, at der for borge-
re i malgrupperne for de to specialindsatser ikke er én indgang,
da disse borgere ikke har frit valg. Disse borgere visiteres
umiddelbart til specialindsatserne og skal henvende sig her in-
den de kan fa afklaret deres berettigelse til kontanthjelp.

Organisering pa det enkelte jobcenter

Jobcentercheferne oplyser samstemmende, at der er gennemfgrt el-
ler planlagt nye organisationsmodeller i de enkelte centre, der i hg
jere grad sigter pa en mere fleksibel handtering af borgere pa tveers
af matchgrupper, séledes at man mindsker de systemmassige bar-
rierer omkring ommatchning af borgere med og uden problemer
udover ledighed. De nye organiseringer tilsigter at placere borgere
i match 3-4 i samme teams og med mere ensartet indsats, hvilket
forventes at styrke jobcentrenes muligheder og kompetencer ift. at
treeffe beslutningen om borgerens radighed ift. arbejdsmarkedet..

En del medarbejdere har pa workshops tilkendegivet, at den nuvee-
rende organisering fortsat fokuserer meget pa en matchopdeling af
borgerne. Desuden fastholdes fokus pa de mere socialfaglige
aspekter af jobcentrets opgaver frem for et mere beskaftigelsesret-
tet fokus. Dette kan medvirke til en mere rigid matchning af borge-
ren med risiko for fastholdelse af borgere i match 4-5. Resultatre-
visionen viser dog, at der fra tredie kvartal 2006 til fgrste kvartal
2007 er en markant stigning af antal ledige der er "lgftet" fra
matchgruppe 4-5 til matchgruppe 1-3, med 9,1 pct. mod et klynge-
gennemsnit pa 4,6 pct. BIF har endvidere gennemfgrt en sarlig
indsats med gennemgang af en stor gruppe borgere i match 4 mhp.
genvurdering af matchindplaceringen af borgere.

Stgrstedelen af medarbejdere og ledere i workshops har givet ud-
tryk for, at der er stort fokus pa at Igse den lgbende driftsopgave
omkring den lovpligtige opfglgning og registrering, hvilket ogsa,
jf. opfglgning pa handleplanen for genopretning af driften i job-
centret, har resulteret i, at Jobcentret nu pa en raekke omrader i sta-
digt stigende grad lever op til kravene i lovgivningen. Medarbejde-
re og ledere giver imidlertid ogsa udtryk for, at det kraftige fokus
pa den lgbende drift og atholdelse af samtaler har betydet, at der
ikke har kunnet allokeres de ngdvendige ressourcer til sagsbehand-
ling af sager fra den gamle organisation. Det omhandler sarligt en
del pensions- og revalideringsansggninger.

Serligt medarbejderne giver her udtryk for, at det opleves som et
pres at skulle lgse bade de «ldre sager og den lgbende drift samti-
dig. Dette resulterer i, at den enkelte medarbejder generelt set op-
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Aktiviteter pa omradet

e Fra august 2006 er nedsat
en arbejdsgruppe omkring
arbejdsgangsportalen med
deltagelse af
Ydelsesservice og
jobcentrene. | enhederne
er endvidere etableret
lokale arbejdsgrupper. De
lokale arbejdsgrupper har
kompetence til at &ndre
egne arbejdsgange, mens
snitflader tages op i den
feelles arbejdsgruppe.

lever at levere en ufokuseret indsats, hvilket kan medvirke til at
forlenge perioden inden de ®ldre sager er afviklet og driften fuldt
normaliseret.

Arbejdsgangsportalen

Stgrstedelen af bade jobcenterchefer, teamchefer og medarbejdere
der har deltaget i interview og workshops, er enige om, at arbejds-
gangsportalen kan blive et verdifuldt verktgj til at understgtte en
ensartet borgerservice i det samlede jobcenter.

Der navnes dog en rakke forhold der skal tages hand om, hvis po-
tentialet i arbejdsgangsportalen skal udnyttes. Et af de vasentligste
forhold, som alle deltagere har bakket op om, er, at der opleves for
mange undtagelser fra arbejdsgangene. Undtagelserne meldes of-
test ud i papirform eller via mail, da arbejdsgangsportalen ikke er
tilstreekkelig fleksibel til hyppige @ndringer. Det er derfor ngdven-
digt at supplere den elektroniske arbejdsgangsportal med et betyde-
ligt antal papirbarne retningslinjer, for at den kan vere retningsgi-
vende. Dette medvirker til at svekke portalens aktualitet og der-
med anvendelighed.

En del medarbejdere og teamchefer har tilkendegivet, at den for-
skellige lokale organisering betyder, at arbejdsgangene i mange til-
felde skal fortolkes og implementeres lokalt. Dette medfgrer en del
snitfladeproblemstillinger, nar borgere visiteres mellem centre. For
at henvise korrekt er det saledes ikke tilstraekkeligt at orientere sig i
arbejdsgangsportalen, men ogsa ngdvendigt at kende de forskellige
lokale organiseringer.

Pa det centrale ledelsesniveau understreges det, at arbejdsgangs-
portalen ikke er udviklet mhp. detailstyring helt ned i den konkrete
arbejdsproces i jobcentrene. Dette betyder ogsa, at der skal vere
rum for en lokal implementering af arbejdsgangene. Der er kun
udmeldt én overordnet arbejdsgang. Hvis jobcentret fraviger den-
ne for at sikre en mere hensigtsmassig lokal tilretteleggelse, er det
jobcenterchefens ansvar, at den valgte proces fungerer hensigts-
massigt samt at kommunikere ngdvendig information til relevante
parter i de gvrige jobcenterenheder. Pa det centrale ledelsesniveau
peges endvidere pa, at der er behov for en tydeligere forventnings-
afstemning i forhold til medarbejderne om, hvad arbejdsgangspor-
talen kan lgse og hvad den ikke kan Igse.
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3.2. Snitflader mellem jobcentre

Aktiviteter pa omradet

e Der er udarbejdet en ny
henvisningsguide for
specialfunktionen Sprog og
Integration. Guiden er
udarbejdet i faellesskab af
jobcentergrupperne og
skal medvirke til en mere
preecis visitation af
borgere til Sprog og
Integration.

Visitation til specialindsatser

Deltagerne i interview og workshops vurderer umiddelbart at spe-
cialfunktionerne for hhv. unge og sprog & integration fungerer
godt. Ledere og medarbejdere vurderer, at borgeren sikres den
ngdvendige og gode specialindsats, nar der visiteres til specialind-
satserne.

Stgrstedelen af deltagerne i interview og workshops vurderer end-
videre, at der kun i yderst begrenset omfang sker ungdige visitati-
oner til specialfunktionerne. Serligt i forhold til specialindsatsen
for unge vurderes at der stort set ikke er fejlvisitationer. I forhold
til sprog og integration er der dog enkelte, der udtrykker, at der kan
vare behov for en opstramning af visitationskriterierne til enheden
og en hgjere grad af dokumentation af, at borgerens vasentligste
barrierer i forhold til arbejdsmarkedet knytter sig til borgerens
sprog og kulturelle baggrund.

Medarbejdere og ledere er dog ogsa enige om, at det medfgrer ser-
lige udfordringer, at det har veret ngdvendigt at lukke for visitati-
onen til Sprog & integration. De gvrige centre bliver meget hurtigt
drenet for kompetencer til handtering af de specifikke grupper og
varetagelse af specialfunktionerne nedsatter sdledes i betydelig
grad fleksibiliteten i jobcentrenes opgavevaretagelse.

I forhold til Sprog & integration udtrykker enkelte chefer og med-
arbejdere, at det er en vasentlig problemstilling, at der er tale om
en meget stor andel af sager med borgere med betydelige proble-
mer ud over ledighed. Sagsbehandlingen i specialenheden baseres
derfor i hgjere grad pa specialkompetencer i forhold til tunge soci-
alsager, herunder en del fgrtidspensions- og revalideringsansgg-
ninger, end pa specialkompetencer ift. borgere med kulturelle eller
sproglige barrierer. Det betyder, at specialindsatsen ift. en ar-
bejdsmarkedsrettet integrationsindsats bliver mere begraenset. En
del af forklaringen pa dette er, udover malgruppens serlige karak-
teristika, at der blandt enhedens borgere er en relativt stor andel af
®ldre ansggningssager, der er overtaget fra den tidligere forvalt-
ningsstruktur.

Snitflader til Center for job og formidling

Der har pa workshops og interviews veret varierende vurderinger
af snitfladen til Center for job og formidling. Center for job og
formidling har aktuelt en del tomme pladser i kernetilbuddet om-
kring brancherettet jobsggning. For at undga uudnyttet kapacitet er
ressourcerne i stedet anvendt til lgsning af bl.a. en del af de indle-
dende registreringer ifb. med borgerens modtagelse, som i fglge
arbejdsgangene ellers ligger i de 3 jobcentre.
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Aktiviteter pa omradet

e Der er i marts 2007 udarbejdet
nye retningslinier til for
visitation af de
arbejdsmarkedsparate i match
1-3 mellem jobcentre, CJF og
beskeaftigelsescentrene. Som
udgangspunkt henvises alle til
CJF straks efter forste
jobplansamtale.
Visitationsprincipperne er
udformet som en
visitationsguide og lagt ind som
baggrundsmateriale i
arbejdsgangsportalen.

Ift. udformningen af tilbuddet i CJF og visitation til tilbuddet peger
interviews og workshops pa en rekke forhold, hvor der bgr sikres
en klarere intern beskrivelse af formal og opgaver.

Stgrstedelen af deltagerne i workshops giver udtryk for, at der er
vasentlige sammenfald mellem tilbuddet i Center for job og for-
midling og en rekke af de indledende jobserviceaktiviteter i job-
centrene. Der peges derfor pa et behov for at tydeligggre opgave-
fordelingen, herunder formal og malgrupper for jobsggningsaktivi-
teter i hhv. jobcentermodtagelsen og CJF. Et omrade der sarligt
fremhaves og bgr overvejes nermere er, hvorvidt intensiteten i
fremmgdet 1 CJF er tilstrekkelig med den nuvarende ugentlige
fremmgdedag.

Et andet omrade, der bgr ses n@rmere pa, er lengden af perioden
fra borgeren mgder i jobcentret til borgeren starter et jobsggnings-
tilbud i CJF. Chefer og medarbejdere vurderer, at der i dag gar ca.
1 maned inden borgeren visiteres til Center for Job og formidling
for at sikre tid til den hurtige og umiddelbare jobs@gning/-
formidling i jobcentrets indgang.

Et tredje omrade der bgr kigges naermere pa, er mulighederne for at
anvende CJF's jobsggningstilbud til en stgrre del af jobcentrets gv
rige borgere, der ikke l&engere er placeret i jobcentrets modtagelse,
men har modtaget kontanthjelp en leengere periode.

3.3. Snitflader mellem Jobcentret og beskaftigelsescentrene

Aktiviteter pa omradet

e Der er udarbejdet en
tilbudsguide, der beskriver alle
tilbud pa de tre
beskaeftigelsescentre.
Tilbudsguiden fungerer som et
opslagsveerk
for jobcentermedarbejderne.
Medarbejderne kan udsege
tilbud efter kriterier som: Alder,
sprogkundskaber, specifik
branche, uddannelse,
afklaring mv..

e Beskaeftigelsescentrene har
preesenteret formalet med
tilbudsguiden og indholdet i
beskaeftigelsestilbudene via en
moderaekke i jobcentrene.

Status pa visitationen til aktive tilbud

Af BIF's afrapportering af status pa indsatsen til Beskaftigelses- og
Integrationsudvalget for 1. kvartal 2007 fremgar det, at aktive-
ringsgraden i januar og februar 2007 har ligget stabilt pa hhv. 36
og 37 pct., hvilket er under BIF's mal for 2007.

Som det fremgar af nedenstaende tabel er en vasentlig del af de
kontanthjelpsmodtagere, der ikke aktuelt er i aktive beskaftigel-
sestilbud, borgere med ledighed som det primere problem (match
1-3). Knap en fjerdedel af de passive kontanthjelpsmodtagere er i
match 1-3, svarende til ca. 3.300 personer. Heraf har 9 ud af 10
varet pa passiv kontanthjelp i minimum 4 maneder og mere end 6
ud af 10 i over 12 maneder.

Den stgrste gruppe af borgere pa passiv kontanthjelp er borgere i
match 4, der har modtaget passiv kontanthjelp i mere end 12 ma-
neder.
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ANTAL PASSIVE KONTANTHJ/ZALPSMODTAGERE | MARTS 2007,
FORDELT PA VARIGHED AF DET PASSIVE KONTANTHJ/ELPSFOR-
LGB OG MATCHKATEGORI

Antal maneder pa passiv kontanthjzelp

0-3mdr. 4-6 mdr. 6-12mdr over12mdr. | alt

1. Umiddelbar match 201 111 177 264 753
2. Hgj grad af match 118 90 217 601 1.026]
3. Delvis match 60 63 200 1.176 1.499
4. Lav grad af match 130 139 539 5.994 6.802
5. Ingen match 9 14 87 1.762 1.872
Grov match 61 25 44 173 303
lkke matched 2.621 0 0 0 2.621
| alt 3.200 442 1.264 9.97(] 14876

Kilde: Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen

Endvidere indikerer de ca. 2.600 ikke-matchede borgere med 0-3
mdr.'s passiv kontanthjelp, at der er en tendens til, at mange borge-
re ikke tilbydes aktive tilbud i de forste 3 maneder af kontant-
hjelpsforlgbet. Kgbenhavn har mellem 1.000 og 1.500 nye kon-
tanthjeelpsmodtagere pr. méaned.

Flow og visitation til beskaeftigelsestilbud

En vurdering af status ift. snitfladen mellem Jobcentret og beskef-
tigelsescentrene er overordnet illustreret i nedenstaende figur. De
aktuelle vurderinger af status er opsamlet pa en workshop afholdt
med team-/afdelingschefer og medarbejdere fra beskeftigelses-
centrene og Jobcentret. Figuren viser, hvordan ledere i hhv. jobcen-
teret og beskaftigelsescentrene vurderer den aktuelle situation i
hhv. jobcenteret og beskaftigelsescentrene:

Set fra Jobcentret

Set fra beskea ftigelsescentrene

Arbejdspres ¢ Manglende viden om tilbudsviften,
Ikke muligt at styre pa effekter og saerligt hos nye medarbejdere
resultater ¢ Uklare arbejdsgange, szrligt ift.
Bindinger ift. matchkategorier myndighedsansvar

Forhold i Manglende viden om tilbudsviften ¢ Uensartet praksis for, hvornar
Jobcentret Ikke systematisk opfalgning og borgeren mgdes med tilbud
beslutning om videre forlob e Jobcentre laver parallelle tilbud
¢ Bookingtelefon fungerer Darligt kendskab til jobcentrenes
Mange ensartede og overlappende organisation
tilbud For lidt viden om effekter
Forhold i Ungdvendig dialog om den enkelte Utilstrae kkelig kommunikation om

beske ftigelses-

centrene

visitations hensigtsma ssighed
Mere tydelig arbejdsmarkedsfokus
i tilbudsvifte

Tilbagevisitation afhae nger af

belae gningsgrad

Mere konsekvens omkring
radighed

borgerens progression og
resultater af tilbuddet
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Aktiviteter pa omradet

o |Ifb. beskaeftigelsesaftale
2008 har Beskeeftigelses-
og Integrationsudvalget
besluttet, at udvikle et
elektronisk
visitationsveerkitgj.
Udviklingen af et
visitationsveerktgj skal
kombineres med
effektmaling i forhold til de
forskellige
tilbud/redskaber samt
oplysninger om priser.

Pa en raeekke omrader pa tvers af job- og beskaftigelsescentre er
der enighed om de forhold, der influerer pa visitationen.

Medarbejdere og ledere i jobcentret og pa beskeaftigelsescentrene
vurderer samstemmigt, at samarbejdet omkring visitationen er
preget af gode uformelle personlige netvaerk blandt medarbejdere
pa tvers af enhederne, hvilket i vesentlig grad medvirker til et
godt flow i visitationen. Endvidere fremhaver stgrstedelen af del-
tagerne fra jobcentret, at det er nemt at fa informationer om be-
skeeftigelsestilbud og pladser via beskaftigelsescentrenes booking
telefoner.

Omvendt giver deltagerne samstemmende udtryk for, at der gene-
relt er for lille en viden i jobcentrene om tilbudsviften i beskafti-
gelsescentrene. Dette medfgrer, at visitationen i hgj grad er styret
af, om den visiterende medarbejder har tidligere erfaring
med/kendskab til eller personlige relationer i forhold til bestemte
beskeftigelsestilbud. En del af bade ledere og medarbejdere kon-
kluderer, at dette betyder en vis grad af tilfaldighed i visitationen
baseret pa sagsbehandlerens personlige erfaring. For at imgdega
dette har BIF bl.a. udarbejdet en overskuelig og opslagsegnet til-
budsguide, der beskriver indhold, malgrupper m.v. for alle tilbud i
beskaeftigelsescentrene.

Et andet vasentligt punkt, hvor alle workshopdeltagerne er enige
er, at der er for lidt viden og kommunikation omkring beskeftigel-
sestilbuddenes effekter og resultater. Dette ggr sig geldende i for-
hold til visitationen, hvor viden om tilbuddets effekt derfor ikke
kan inddrages som visitations parameter. Men ogsa forhold til til-
bagemeldinger til jobcentret ifb. afslutning af beskeftigelsestilbud,
hvor den mangelfulde tilbagemelding om resultatet af det gennem-
forte tilbud er en barriere for sikring af et kontinuerligt og fremad-
skridende beskaftigelsesforlgb for borgeren.

Herudover er der en rekke forhold, som der har varet varierende
opfattelser af blandt de deltagende ledere og teamchefer. De for-
hold der isar blev drgftet var:

e Balancen mellem meget specifikke og brede afklarende forlgb
pa beskaftigelsescentrene ift. sikring af en hgj visitation.

e Balancen mellem det socialfaglige og det direkte arbejdsmar-
kedsrettede i beskaftigelsescentrenes tilbudsvifte.

e Balancen mellem afklarende forlgb i jobcentret og pa beskefti-
gelsescentrene, serligt pa ungeomradet.

e Rollefordelingen omkring en konsekvent radigheds- og sankti-
onspolitik.

Der er saledes fortsat en rekke omrader, hvor der er behov for af-
klaring af snitflader og sammenh@nge mellem jobcentrene og be-
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Aktiviteter pa omradet

P& radigheds- og
sanktionsomradet er der
udarbejdet arbejdsgange i
Visio med tilhgrende
partshgrings- og
afgerelsesbreve samt
indkaldelsesbreve.
Arbejdsgangene og
brevene daekker
sanktionsomradet i
henhold til Lov om Aktiv
Social Politik og Lov om en
Aktiv
Beskeeftigelsesindsats. De
er ved at blive lagt pa
arbejdsgangsportalen.

skeftigelsescentrene med henblik pa at sikre en mere sammenhan-
gende borgerservice.

3.4. Snitflader mellem jobcentre og Ydelsesservice

Der er bred enighed omkring, at samspillet mellem Ydelsesservice
og Jobcentret fungerer tilfredsstillende. Der er saledes ikke i inter-
views og workshops generelt papeget s@rlige problemstillinger el-
ler uhensigtsmassigheder.

Enkelte medarbejdere i jobcentret har dog givet udtryk for, at der
gar for lang tid fra borgeren fgrste gang har henvendt sig i jobcent-
ret til der kan kommer tilbagemelding om ydelsesberettigelse fra
Ydelsesservice.

Omvendt har enkelte medarbejdere tilkendegivet, at dette ikke gi-
ver anledning til barrierer for god borgerservice, da der igangsattes
jobsggningsaktiviteter inden der foreligger en endelig afggrelse om
ydelsesberettigelse. Praksis i de 3 jobcentre omkring dette er dog
forskellig.

I forhold til sanktionsomradet er der uklarheder omkring snitfla-
derne mellem tilbud, jobcenter og ydelsesservice, hvilket har kon-
sekvenser for mulighederne for at levere en konsekvent radigheds-
og sanktionspraksis. Der foregér pt. overvejelser omkring tilrette-
leeggelsen af dette omrade bl.a. med design af arbejdsgange for
partshgring af borgeren og udsendelse af afggrelser, men der er ik-
ke enighed i chefkredsen omkring, hvordan denne snitflade mest
hensigtsmassigt tilretteleegges. Processen omkring partshgring
evalueres i efteraret 2007.

Der er dog en generel enighed om, at udmgntning af en konsekvent
sanktionspolitik er et af de omrader, der ikke har haft tilstreekkeligt
fokus i opstarten af den nye forvaltning. Der er dog ikke enighed
om, hvorvidt dette skyldes forhold i Jobcentret, Ydelsesservice el-
ler beskaftigelsescentrene.

3.5. Afrapportering og styring mellem jobcentre, forvaltning og
udvalg

Centrale kontorer

Jobcenterchefer og centrale ledelsesrepr@sentanter giver sam-
stemmende udtryk for, at der er en god og Igbende dialog omkring
jobcentrenes indsats.

Endvidere er vurderingen, at der blandt jobcenterchefer og team-
chefer begynder at komme et tydeligere billede af opgavefordelin-
gen i centralforvaltningen, men at der fortsat er behov for at arbej-
de med en tydeligere kommunikation af de centrale kontorers rolle-
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fordeling. Endvidere giver jobcentercheferne udtryk for, at det ofte
virker som om, der ikke i tilstreekkelig grad bliver handlet pa de
beslutninger, der treffes, fordi ansvaret for udfgrelse af beslutnin-
gen involverer flere kontorers opgave- og ansvarsomrader.

Bade fra en stor del af de lokale chefer og medarbejdere, samt fra
ledelsesniveauet i centralforvaltningen vurderes det, at den tveerga-
ende dialog pa medarbejderniveau mellem de centrale kontorer
fortsat ikke er pa det ngdvendige niveau. Dette er ikke unormalt i
organisationer af denne stgrrelse og kompleksitet, hvor der er bety-
delige koordinationsbehov mellem specialiserede enheder. Derfor
er der ogsa i vid udstrakning sat ledelsesmassig fokus pa tverga-
ende initiativer, herunder serligt med igangsatning af 33 tverga-
ende nggleprocesser omkring udviklingsinitiativer i den kommende
periode.

Samspil mellem drift og politisk betjening

Stgrstedelen af medarbejdere og chefer pa jobcentrene giver udtryk
for en oplevelse af, at en meget stor del af centralforvaltningens
ressourcer gar til politisk betjening, mens en mindre del gar til un-
derstgttelse af driften. Fra det centrale ledelsesniveau er givet ud-
tryk for et gnske om, at de decentrale enheder skal vaere selvkgren-
de enheder med bade de ngdvendige beslutningskompetencer og
ansvar for opgavelgsningen. Dette tyder pa, at der ikke er en til-
strekkelig feelles forstielse mellem den centrale forvaltning og de
borgererrettede dele af forvaltningen om, hvilken rolle centralfor-
valtningen er tiltenkt ift. understgttelse af driften i jobcenteret.

Uklarhederne omkring rolle- og ansvarsfordelingen kommer f.eks.
til udtryk omkring arbejdet med beskrivelser og vedligeholdelse af
arbejdsgange i arbejdsgangsportalen, konkret udmgntning af politi-
ske aftaler og ny lovgivning m.v. Mange chefer og medarbejdere
pa jobcentrene tilkendegiver, at de mener, at centralforvaltningen
flytter opgaver til jobcentrene, nar der ikke er tilstraeekkelig tid til at
Igse dem i centralforvaltningen, mens det fra ledelsesniveauet i
centralforvaltningen tilkendegives, at dette sker ud fra et gnske om
at sikre det lokale ansvar for opgavelgsningen.

Jobcenter- og teamchefer tilkendegiver endvidere, at opgaver der
leegges ud til implementering sarskilt i hver enkelt enhed medfgrer
et omfattende ressourceforbrug i jobcentret og betyder, at en del
tiltag skal tenkes og implementeres sarskilt i alle 3 jobcentre. I
denne sammenheng viser tidsregistreringsundersggelsen, at de del-
tagende medarbejdere anvender 14 pct. af tiden pa intern kommu-
nikation og udvikling.

Nogle jobcentre overvejer eller har planer om at ansatte en medar-
bejder med administrativ profil, der kan tage sig af administrative
procedurer, hgringer, implementering af tiltag fra centralforvalt-
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ning m.v. Det vurderes, at der vil vere gevinster ved en hgjere grad
af central koordination og planl@gning af initiativer, stgtte til im-
plementering m.v. En rekke administrative procedurer kunne med
fordel lgses i fellesskab pa tveers af jobcentrene, f.eks. i et egent-
ligt administrativt faellesskab. Eksempelvis udvikler de tre jobcent-
re hver deres eget system til kgb af uddannelse og styring af dispo-
sitioner.

Enkelte af jobcentercheferne giver udtryk for en oplevelse af, at
vere for langt vaek fra den politiske proces. Det opleves, at der pa
flere omrader kunne ske en styrkelse af samspillet mellem central-
forvaltningen og de udfgrende led. F.eks. omkring implementering
af beskaftigelsesaftalen, nye lovinitiativer m.v., hvor der gives ud-
tryk for, at der gnskes en mere aktiv koordinering fra centralfor-
valtningens side.

Det er Deloittes vurdering, at BIF ift. afrapportering til udvalg og
borgmester sammenlignet med andre stgrre kommuner har et hgjt
og systematisk informationsniveau. BIF har udviklet og er i gang
med implementeringen af et samlet koncept med 3 faste kvartalsvi-
se afrapporteringer til udvalget med status pa hhv. arbejdsmarked,
indsats og gkonomi. Konceptet samler en rekke forskellige op-
fglgninger, herunder den kvartalsvise opfglgning pa arbejdsmarke-
det, den manedlige opfglgning pa handlingsplaner, opfglgning pa
budgettet, klagesagsstatistik mv. Alle 3 rapporter praesenteres i et
ens design og er baseret pa et samlet koncept.

3.6. Samlet vurdering af status

Et samlet jobcenter

Pa det overordnede niveau er Jobcenter Kgbenhavn organiseret pa
en made, der muligggr en felles ramme og felles malsatninger for
jobcentrenes arbejde. Set i forhold til organisationer af en tilsva-
rende stgrrelse, der ligesom Jobcenter Kgbenhavn har fordelt den
personlige kundeservice pa flere fysiske enheder, der organisato-
risk skal levere den samme service, vurderer Deloitte, at de enkelte
jobcenterenheder i Kgbenhavn har relativt store lokale frihedsgra-
der ift. lokale team- og opgavestrukturer og tilretteleggelse af mg-
det med borgeren. Dette er hensigtsmessigt ud fra et gnske om at
sikre en tilretteleeggelse af indsatsen med udgangspunkt i konkrete
lokale behov, men kraver omvendt ogsa et serligt fokus pa at sik-
re, at den fzlles forstaelse af opgaven og den overordnede malset-
ning for det samlede jobcenter ikke svaekkes.

Arbejdsgangsportalen og den kommende serviceguide vurderes af
bade ledere og medarbejdere at have et stort potentiale ift. sikring
af en ensartet og sammenhangende indsats og opgaveforstaelse.
Der udestar dog en vasentlig opgave omkring forankring af brugen
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af arbejdsgangsportalen, der vil kreve et styrket ledelsesmassigt
fokus og en tattere opfglgning for at udnytte portalens potentiale.

Ogsa det felles ledelsesinformationssystem vurderes at have et
stort potentiale for sikring af sammenhangskraften i jobcentret, da
det muligggr sammenligninger og malinger pa identiske data. Vur-
deringen fra jobcenterchefer og teamchefer er, at en af de vasent-
ligste udfordringer her er at sikre troveerdigheden og anvendelighe-
den af verktgjet i den fortsatte implementerings- og udviklingspe-
riode, hvor der pt. opleves en del fejl og misvisende oplysninger i
systemet.

Visitation og flow

Visitationen til beskaftigelsesindsats kraever en szrlig ledelses-
meassig opmerksomhed for at komme op pd niveau med de maél
BIF har opsat for aktiveringsgraden. Resultatrevisionen viser, at
BIF har den hgjeste aktiveringsgrad for match 1-3 blandt sammen-
ligningskommunerne, mens aktiveringsgraden for match 4-5 ligger
betydeligt under klyngegennemsnittet. Indsatsen for den enkelte
borger er i vidt omfang i praksis preget af den konkrete sagsbe-
handlers viden om visitationsmuligheder, arbejdsmarkedet m.v.
BIF har igangsat et arbejde omkring udvikling af en elektronisk vi-
sitationsguide, der skal medvirke til en styrket systemunderstgttelse
af en mere systematisk visitation til indsats i gvrige BIF-centre,
herunder sarligt beskeaftigelsestilbud i beskaeftigelsescentrene.
Dette vil bidrage til at sikre en mere ensartet borgerservice.

I forhold til sanktions- og radighedsomradet er udmgntning af en
konsekvent sanktionspolitik et af de omrader, som BIF star overfor
at skulle styrke i den kommende periode. Pa sanktionsomradet er
der vaesentlige uklarheder omkring snitfladerne mellem tilbud, job-
center og ydelsesservice.

Samspil mellem udvalg, centralforvaltningen og jobcentret

Deloitte vurderer generelt, at samarbejdet mellem den centrale for-
valtning og jobcentret fungerer godt. Der er en god og imgdekom-
mende dialog, der dog fortsat kan forbedres i takt med at ansvars-
fordelingen i organisationen bliver tydeliggjort.

Der bruges mange ressourcer pa lokalt parallelle processer omkring
udvikling og implementering af nye tiltag og initiativer. Det vurde-
res, at effektiviteten af udviklings- og implementeringsprocesserne
kan gges og kvaliteten af nye tiltag og initiativer styrkes, hvis der i
hgjere grad sikres en mere falles indsats omkring implemente-
rings- og udviklingsinitiativer.

Dette geelder ogsa i forhold til handtering af administrative proces-
ser, hvor det vurderes, at Jobcenter Kgbenhavn fortsat har en ud-
fordring i relation til forbedret udnyttelse af de mulige stordrifts-
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fordele, der ligger i at vaere landet stgrste Jobcenter. Det kan over-
vejes at lade yderligere administrative procedurer Igse i fellesskab
pa tvars af jobcentrene. Det kunne f.eks. vare opgaver omkring
personaleadministration, hvor det tidligere i kommunen varet drgf-
tet, om dette omrade skulle indga i den nyoprettede Koncernservice
pa tveers af alle forvaltninger. Feelles opgavelgsning kunne endvi-
dere omfatte opgaver omkring planlegning, udsggning og indkal-
delse af kontaktsamtaler. Det bgr endvidere sikres, at stordriftsfor-
dele pa virksomhedsomradet i tilstreekkelig grad udnyttes i regi af
det nyoprettede KVS. Endelig bgr det overvejes om stordriftsforde-
le ifb. telefonbetjeningen kan gges yderligere ift. det nyoprettede
call-center, bl.a. ved inddragelse af Jobcenter Sygedagpenge.

Det er Deloittes vurdering, at BIF ift. afrapportering til udvalg og
borgmester sammenlignet med andre stgrre kommuner har et hgjt
og systematisk informationsniveau. BIF har udviklet og er i gang
med implementeringen af et samlet koncept med 3 faste kvartalsvi-
se afrapporteringer til udvalget med status pa hhv. arbejdsmarked,
indsats og gkonomi.
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4. Eksterne snitflader og samarbejde

4.1. Virksomhedssamarbejdet

Samarbejde i virksomhedsarbejdet

Baseret pa gnsket om mere beskaftigelsesrettet sigte i jobcenterets
radgivning, er det den klare intention, at prioritere det virksom-
) . hedsrettede arbejde i Jobcenter Kgbenhavn.

e En arbejdsgruppe pa

tveers af .stat og kommune Som navnt i ovenstdende afsnit 3.1, viser den gennemfogrte tidsre-
roi;:;ﬁg:el:or:lf:ate gistreringsundersggelse dog, at virksomhedsarbejdet er begraenset i
modeller for oprettelsen af organisationen og kun 4 pct. af den registrerede tid anvendes til
KVS. Der treeffes virksomhedsarbejde. Bade pa leder- og medarbejderniveau vurde-
beslutning om en endelig res det, at det ikke indtil nu har veeret muligt at udfgre virksom-
Z??usrt]riuktion SBltTngE hedsarbejdet i tilstrekkeligt omfang idet fokus og ressourcer har

i varet rettet mod etablering af organisationen. Det kommer konkret

til udtryk ved, at de ressourcer der er tilteenkt virksomhedsarbejdet,

i stedet prioriteres til den daglige og konkrete opgavelgsning, bl.a. i

forbindelse med handlingsplanen for normalisering af driften.

Der vurderes generelt af ledere i bade interview og workshops, at
der er en mangel pa koordinering af det samlede virksomhedsar-
bejde i organisationen. Der er dog i denne henseende stor tiltro i
ledergruppen til at etableringen af det koordinerende virksomheds-
samarbejde (KVS), kan sikre denne koordination

Endvidere vurderes det af ledergruppen, at der er store forskelle i
den kommunale og statslige tilgang til virksomhedsarbejdet. Det
opleves generelt som et problem, at skulle indordne sig under sta-
tens virksomhedsmodel med brancheorganisering. Statens model
vurderes at vere tilrettelagt mere af hensyn til samarbejdet med a-
kasser end af hensyn til virksomhedsarbejdet. Kontanthjelpsmod-
tagere er typisk ikke kendetegnet ved tilknytning til et fast fagom-
rade. For kontanthjelpsgruppen er det oftere et spgrgsmal om ti-
ming end om fagomrade, hvorvidt borgeren bringes i beskeaftigel-
se. Jobcentercheferne anser det for ngdvendigt, at KVS fokuserer
pa dette, da arbejdsgange og processer med fordel kan koordineres,
og virksomhedsarbejdet i hgjere grad tilrettes en model, der ogsa
modsvarer behovet pa kontanthjelpsomradet.

I forhold til konkret jobformidling i jobcentret vurderer flere team-
chefer, at jobservice i jobcentrenes modtagelser fungerer godt. De
vurderer dog samtidig, at jobformidlingen i den resterende del af
jobcentret fortsat er pa et for lavt niveau. Dette skyldes bl.a. at de
ledige jobs der indhentes fra virksomhederne ikke i fuldt omfang
synligggres ved indtastning i it-systemer (KOMMA).
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Aktiviteter pa omradet

Som en del af
Beskaeftigelsesplan 2008
har Beskeeftigelses- og
Integrationsudvalget
besluttet, at der skal laves
aktive tilbud med stotte til
handicappede og
behandlingskreevende
borgere. Der skal
etableres et systematisk
samarbejde med
Socialforvaltningen og
behandlingsinstitutioner
om udviklingen af disse
tilbud.

Samarbejdet med
Socialforvaltningen sker
gennem felles
direktionsmeder, en feelles
styregruppe og
netvaerksgrupper.

4.2. Socialforvaltningen

Generelt samarbejde

Generelt er samarbejdet mellem jobcentret og socialforvaltningen
baret af sterke medarbejder til medarbejder relationer mellem tid-
ligere kollegaer fra den gamle organisation. Ledelsesniveauet i ba-
de SOF og BIF vurderer, at samarbejdet omkring de Igbende kon-
tanthjelpssager fungerer godt.

Ogsé samarbejdet omkring udbetaling af enkeltydelser og henvis-
ning af borgere fra jobcentret til SOF i denne sammenha&ng funge-
rer godt. Ledere i SOF vurderer, at jobcentret yder en god vejled-
ning omkring mulighederne for enkeltydelser. SOF papeger bl.a. at
udbetalingen af enkeltydelser er faldet med ca. 20 pct., mens antal-
let af kontanthjelpsmodtagere kun er faldet med ca. 10 pct. Det an-
ser SOF for at vaere et udtryk for, at jobcentermedarbejderne har en
god forstdelse for, hvad der kan gives enkeltydelser til.

Selvom det eksisterende samarbejde vurderes som velfungerende,
udtrykker teamchefer og medarbejdere samtidig, at samarbejdet fo-
regar i et relativt begranset omfang og kun omkring de mest ngd-
vendige forhold. Det er den generelle vurdering i bade interview og
workshops, at det endnu ikke har varet ressourcemessigt muligt at
gge omfanget af samarbejdet med SOF.

Det vurderes, at den mest problematiske snitflade mellem SOF og
BIF er omkring opstart af nye sager. Enkelte centerchefer i SOF
navner, at de i jobcentrenes opstartsfase har prioriteret at sende en
medarbejder med borgeren pa jobcentret, for at sikre, at borgeren
far den service, han/hun skal have, da nogle af de mest udsatte bor-
gere i nogle tilfelde kan opleve den nye struktur med flere hen-
vendelsessteder som forvirrende

Fra ledelsesside i jobcentret anses samarbejdet med SOF at bevage
sig i den rigtige retning. Det efterspgrges at der etableres faste ud-
valg pa chef- og teamchefniveau til vidensudveksling. Der er be-
hov for gget generel kommunikation pa tvaers og omkring speci-
fikke malgrupper sdsom f.eks. sindslidende. Enkelte jobcenterlede-
re har fremha&vet, at samarbejdet omkring 300-timers reglen er et
eksempel pa et godt samarbejde, hvor der har veret en tet dialog
omkring Igsning af en konkret opgave, hvor de to forvaltninger i
samspil har iverksat en indsats, der skal sikre, en proaktiv indsats
for borgeren, f.eks. ift. at sikre borgerens bolig, hvis forsgrgelses-
grundlaget mindskes som fglge af 300 timers reglen.

Sammenhgeng mellem beskaftigelsesindsats og social ind-
sats

Béade SOF og ledere og medarbejdere pa jobcentrene peger pa, at
der pt. kun i lille omfang er tale om parallelle forlgb i BIF og SOF,
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hvor borgeren bade tilbydes beskaftigelsesrettede forlgb BIF, sam-
tidig med social indsats i SOF, f.eks. samtaleforlgb med en psyko-
log, familieradgivning m.v.

SOF papeger, at der er tale om for lange sagsbehandlingstider og
beslutningsprocesser, nar de henvender sig med borgere, der er klar
til at modtage beskaftigelsestilbud. Der kan f.eks. vare tale om
misbrugere pa vej til at afslutte afvaenning.

Ogsa medarbejdere pa jobcentret peger pa, at der er en utilstreekke-
lig kommunikation omkring , hvornar borgeren er klar til at deltage
i beskeftigelsestilbud. Det efterspgrges, at det i hgjere er borgerens
behov og arbejdsmarkedsparathed, der skal bestemme forlgbets
kadence.

Ledelsesrepresentanter i SOF giver udtryk for, at de ser et behov
for, at BIF mere eksplicit kommunikerer, hvad beskeftigelsesstra-
tegien er i forhold til de udsatte grupper. Der gnskes klarere ud-
meldinger fra BIF om, hvad de beskzaftigelsespolitiske mélsatnin-
ger er for disse grupper og hvordan de tenkes Igst.

Fortidspension

Ledelsesrepresentanter i SOF papeger, at antallet af fgrtidspensi-
onssager er faldet markant siden etableringen af Jobcenter Kgben-
havn. Vurderingen af arsagerne til dette fra bade SOF og jobcen-
termedarbejdere er, at fokus i jobcentrene i opstartsfasen i hgj grad
har varet pa sikringen af den lgbende drift og i mindre pa behand-
lingen af ans@ggningssagerne, samt at jobcentrene ressourcemassigt
har varet presset i en lang periode. Deloitte har ikke umiddelbart
haft mulighed for at vurdere konsekvenserne for sagsbehandlings-
tiden.

Ledere i jobcentrene papeger endvidere, at en vasentlig arsag er, at
forkleederne fra SOF pa de sager der blev overdraget ifb. etablerin-
gen af de to forvaltninger, i en rakke tilfelde har veret forkerte.
Jobcentrene har derfor ikke haft det forngdne overblik over antallet
af ubehandlede fgrtidspensionssager.

Medarbejdere pa jobcentrene har pa workshops givet udtryk for, at
der savnes en generel forventningsafstemning ift. hvilket sagsbe-
handlingsniveau der kraeves, nar sager overdrages mellem SOF og
BIF. I forlengelse af dette etableredes 1. maj 2007 et nyt samar-
bejde, hvor SOF-konsulenter deltager i visitationsteam i jobcentre-
ne mhp. at sikre, at sager er tilstrekkeligt belyst inden oversendel-
se. SOF skgnner dog, at der kun har veret ganske fa eksempler pa
sager, der er sendt fra BIF tilbage pga. mangelfuld information.

Forskellig organisering

Fra SOF's side anses det som en udfordring, at SOF og BIF ikke er
organiseret ud fra de samme principper. Set fra SOF's side skaber
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det en del uhensigtsmassigheder, at BIF har en bred indgang for
alle og ikke er malgruppedifferentieret som SOF, da det er blevet
svaerere for borgeren at finde rundt i systemet.

Derfor efterspgrger SOF en hgjere grad af specialisering i jobcent-
rene ift. malgrupper, bl.a. psykisk syge og handicappede. Det vil
tilgodese borgerens behov, at der ogsé i Jobcentret er medarbejdere
med serlige kompetencer ift. disse gruppers behov.

Der er tilrettelagt initiativer og tiltag i bl.a. Beskaftigelsesaftalen
for at imgdekomme dette. Der er fokus pa sarlige jobpakker for
borgere med fysisk handicap og kombinationsforlgb for borgere
med helbredsmassige og psykosociale problemer. Endvidere er der
i jobcentrets specialindsats for unge ved at blive etableret et mere
formaliseret samarbejde med SOF's bgrne-/familieteams og handi-
capcentre omkring den store gruppe af unge handicappede og psy-
kisk syge.

4.3. Eksterne leverandgrer med rammeaftale

Effekter, viden og visitation

Medarbejdere og teamchefer vurderer generelt, at der et godt sam-
arbejde med de eksterne leverandgrer. Leverandgrerne har en bred
tilbudsvifte og visitationen til tilbud fungerer effektivt via udbuds-
portalen.

Det er den generelle vurdering fra bade ledere og medarbejdere i
jobcentrene, at der leveres et godt informationsniveau ift. hvad eks-
terne leverandgrer udbyder af tilbud. Der settes specielt stor pris
pa den vidensudveksling, der foregar ved temamgder i jobcentret,
hvor de eksterne leverandgrer preesenterer deres tilbudsvifte.

Ligesom ift. visitationen til beskaftigelsescentrene, jf. ovenstaende
afsnit 3.3, peger flere jobcenterchefer og teamchefer dog samtidig
pa, at der ogsa i visitationen til de eksterne leverandgrer er util-
streekkelige styringsdata. Serligt efterspgrges flere effektmalinger
for at fa en bedre viden om, hvordan eller om borgeren flytter sig,
nar de sendes i beskaftigelsestilbud hos leverandgrerne, lige sa vel
som de efterspgrges nar borgeren er i tilbud pa beskaftigelsescent-
rene.

Leverandgrerne giver udtryk for, at de oplever, at jobcentrene har
en praference for tilbud, der er beskrevet med et socialfagligt sigte
frem for et mere beskaftigelsesrettet sigte. En leverandgr oplevede,
at hvis man markedsfgrte sine tilbud med et klart beskeftigelses-
rettet sigte til jobcentrene, medfgrte det umiddelbart et fald i antal
visiterede borgere. Da man derefter @ndrede markedsfgringen til at
omfatte et mere socialfagligt fokus, steg antallet af visiterede bor-
gere igen.
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Da leverandgraftalerne er bygget pa redskaber frem for méalgrupper
anses det for en udfordring for medarbejdere at sammensa®tte det
rette forlgb for borgeren. Jobcenterledere papeger, at kommunika-
tion vedr. redskaber er svar for sagsbehandlerne, da de tenker i
malgrupper og ikke i redskaber. Leverandgrerne oplever at vi-
densniveauet i forhold til at kunne sammensztte forlgb er generelt
ikke er til stede i tilstrekkeligt omfang grundet mange nye medar-
bejdere.

Kommunikation mellem BIF og leverandgrer

Leverandgrerne oplever, pga. jobcentrenes forskellige organise-
ring, at have for lille et kendskab til organiseringen til at kunne vej-
lede borgere tilstreekkeligt. En organisationsplan eller vejviser over
jobcentret ville give leverandgrerne mulighed for at levere bedre
borgerservice.

Endvidere giver leverandgrerne udtryk for, at leverandgrmgderne
giver en god information om efterspgrgslen efter tilbud. Disse mg-
der er dog kun med centralforvaltningen. Mgdestrukturen kunne
med fordel udvides til inddrage flere faste mgder med jobcenter-
chefer og teamchefer.

Leverandgrerne oplever samarbejdet omkring udslusning af borge-
re fra tilbud samt dialogen omkring forlengelser eller ®&ndringer af
tilbud som vanskelig. Det opleves, at beslutningsprocessen i job-
centret er relativt for lang, hvilket kan resultere i, at borgeren far en
ungdig pause i sit beskaftigelsestilbud, fordi der ikke tids nok traef-
fes beslutning om forlengelse

I kommunikationen vedr. sagsoverdragelser og tilbagemeldinger
oplever Leverandgrerne, at der generelt er forskel pa, hvilke rap-
porter sagsbehandleren pa jobcentret vil have ved afsluttede forlgb.
Det papeges et behov for at definere et niveau for kvaliteten af rap-
porterne, samt en synligggrelse af, hvordan rapporterne kan/skal
anvendes af jobcentret i det videre forlgb. Leverandgrerne har i
nogle tilfelde en oplevelse af, at borgeren vender tilbage til dem,
uden at det virker som om, jobcentret har gjort sig tilstrekkelige
overvejelser pba. resultaterne af det seneste forlgb.

Skabelonen i portalen til tilbagemeldinger fungerer godt. Leveran-
dgrerne mener endvidere, at der med fordel kunne etableres en
mailfunktion i tilbudsportalen med sikker forbindelse.

4.4. Samlet vurdering af status

Socialforvaltningen

I forhold til samarbejdet med Socialforvaltningen har Jobcenter
Kgbenhavn pa det overordnede niveau gode samarbejdsrelationer
og fornuftige snitfladebeskrivelser til Socialforvaltningen, der mu-
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liggar god borgerservice. Pa den anden side er der fortsat behov for
at styrke samarbejdet med en mere klar strategi omkring de udsatte
grupper, der kan sikre en mere systematisk beskaftigelsesindsats
for disse grupper.

Jobcenter Kgbenhavn har en udfordring i at fa kortlagt snitflader
og etableret en fastere struktur for samarbejde med Socialforvalt-
ningen med fokus pa de svage borgere. Jobcenter Kgbenhavn har
sat fokus pa afklaring af arbejdsdelingen med Socialforvaltningen
om udsatte grupper i bl.a. Beskaftigelsesaftalen 2008.

Samarbejdet mellem Jobcentret og Socialforvaltningen er i vid ud-
strekning baret af motiverede medarbejderes engagement og steer-
ke uformelle personlige netvark blandt medarbejdere i de to for-
valtninger. Samarbejdet er dog i utilstreekkeligt omfang forankret i
systematiske retningslinjer og arbejdsgange. Det medfgrer forskel-
le i den indsats, borgeren mgdes med pa de enkelte jobcentre. End-
videre giver det sig udslag i, at borgeren i nogle tilfzelde mgdes
med usammenha&ngende forlgb med ungdige pauser mellem den
sociale og beskaftigelsesrettede indsats og indsatsen for den enkel-
te borger er preget af den konkrete sagsbehandlers viden om tilbud
1 SOF og hos leverandgrer.

Virksomheder

Deloitte vurderer, at virksomhedsarbejdet ikke har haft tilstraeekke-
ligt fokus ifb. opstarten af jobcentret, da ressourcepresset har bety-
det, at man i hgjre grad har prioriteret de lovbundne opgaver. Dette
understgttes af tidsregistreringsundersggelsen der viser at der i Kg-
benhavn anvendes mindre tid pa virksomhedsindsatsen end i andre
jobcentre.

Virksomhedssamarbejdet i BIF er i dag ikke tilrettelagt optimalt og
understgtter ikke i tilstrekkelig grad et beskeftigelsesrettet fokus i
radgivningen og mgdet med borgeren. KVS er igangsat som initia-
tiv med henblik pa at optimere virksomhedssamarbejdet, og frem-
adrettet understgtte det direkte arbejdsmarkeds- og formidlingsret-
tede fokus i radgivningen af borgeren. Deloitte vurderer, at KVS
vil medvirke til et styrket fokus pa virksomhedsarbejdet i Jobcent-
ret.

Eksterne leverandgrer med rammeaftale

Der er generelt et godt samarbejde med de eksterne leverandgrer
og visitationen af borgere i matchgruppe 4 til tilbud fungerer effek-
tivt via Udbudsportalen.

Leverandgrerne har ikke i tilstraekkelig grad har viden om jobcent-
rets strategi for det beskaftigelsesrettede arbejde for borgere med
problemer udover ledighed. Dette skyldes dels en uklar strategi for
BIF's arbejde med malgruppen, dels at leverandgrerne ikke i til-
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strekkelig grad opsgger viden i jobcentrene. Det udggr en barriere
for en tilstrekkelig radgivning/vejledning af borgeren samt reduce-
rer leverandgrernes muligheder for at tilpasse tilbudsviften til mal-
gruppens konkrete behov. Strategien opleves af leverandgrerne i
for hgj grad ensidigt at fokusere pa de borgere, hvor det umiddel-
bart er muligt at igangsatte en direkte beskeftigelsesrettet indsats.

Der gnskes fra bade BIF og eksterne interessenters side tilgaengeli-
ge styringsdata omkring effekter og resultater af indsatsen over for
den ledige. Dette vil forbedre mulighederne for en kontinuerlig og
malrettet visitation til beskaftigelsesindsats.
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5. Personale og ledelse

5.1. Arbejdsforhold

Aktiviteter pa omradet

e Hovedarbejdsmiljo-
udvalget (HAMU) har
besluttet, at der skal laves
"APV-handleplaner” hvert
ar

e Der udarbejdes som
nggleproces en
arbejdsmiljgpolitik for hele
BIF

Aktiviteter pa omradet

¢ Nedbringelse af
sygefraveeret er en del af
alle enheders
resultatkontrakter

e Nedbringelse
af sygefraveeret er planlagt
atindga i BIF s
ledelsesevaluering

Fysiske forhold

Efter en l&ngere periode med ombygninger og gener fra byggerod
og arbejdslarm, er det den generelle vurdering fra bade ledere og
medarbejdere, at de fysiske forhold i store trak er normaliseret pa
jobcentrene. Jobcentrene er overvejende indrettet med flermands-
kontorer. Arbejdsmiljg Kgbenhavn har besigtiget indretningen og
er pa den baggrund kommet med konkrete forslag til justeringer.

Enkelte medarbejdere og repraesentanter fra de faglige organisatio-
ner papeger, at de oplever, at de fysiske rammer, serligt i jobcent-
renes modtagelser, ikke giver mulighed for at samtale om personli-
ge forhold med borgeren under fire gjne, hvilket ifglge medarbej-
derne i nogle situationer kan medfgre en retssikkerhedsmassig
problemstilling. Samtidig opleves det som en planlegningsmassig
udfordring i det daglige. Lokalebehovet er dog meget forskellig i
Igbet af ugen og mest udtalt i spidsbelastede perioder. En af job-
centercheferne giver udtryk for, at man forsgger at lgse denne pro-
blemstilling ved enten at have s@rlige samtalekontorer eller plan-
leegge borgersamtalerne, saledes at sagsbehandlerne pa skift har
kontoret for sig selv. Dette giver dog en ra&kke begraensninger i
fleksibiliteten i tilretteleeggelse og afholdelse af borgersamtaler pa
jobcentrene. Der er aktuelt en proces i gang vedrgrende vurdering
af indretningen af modtagelserne. Endvidere er der igangsat et pro-
jekt vedrgrende en samtankt indsats i modtagelsen for de forsikre-
de og ikke-forsikrede ledige.

Sygefravaer

Bade centrale chefer og jobcentercheferne giver udtryk for, at BIF i
en lengere periode har haft stor fokus pa nedbringelse af sygefra-
varet 1 Jobcenter Kgbenhavn. Denne aktive indsats medfgrer, at
det forventes, at sygefravaret i Jobcenter Kgbenhavn kan nedbrin-
ges, men det er endnu ikke muligt at se de mere langsigtede resul-
tater af indsatsen.

Nggletalsanalysen viser, at Jobcenter Kgbenhavn ligger pa niveau
med Fredericia Jobcenter med 6,3 sygedage pr. medarbejder i for-
ste kvartal 2007. Til sammenligning havde bade Odense og Arhus
Jobcenter 4 sygedage pr. medarbejder i samme periode.

Der er ogsa i det fremadrettede arbejde i en rekke sammenhange
sat fokus pa nedbringelse af fraveeret i forbindelse med implemen-
tering af bade den nye personalepolitik og det felles ledelsesgrund-
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lag. Endvidere vil sygefravaret blive inddraget som parameter i det
kommende koncept for ledelsesevaluering.

5.2. Ledelse

Aktiviteter pa omradet

e Med henblik pa at forbedre
datakvaliteten i KOMMA og
minimere antallet af
indtastningsfejl i systemet,
er der nedsat en
tveergaende datakvalitets-
gruppe, som skal give bud
pa, hvorledes
datakvaliteten kan
genoprettes.

Styring og planlzegning

BIF har igangsat og er langt fremme i processen omkring udskift-
ning af it-systemer til styring og planlegning af indsatsen. Det nye
it-system vurderes af den centrale ledelse, i meget vid udstrekning
at kunne understgtte behovene for den enkelte medarbejders sags-
styring og de lokale ledelsers fokus pa en gget produktionsstyring.

Endvidere er netop implementeret fgrste version af et nyt ledelses-
informationssystem, der leverer data pa bade det overordnede ni-
veau og det lokale niveau. Ledelsesrepraesentanter i workshops og
interviews har dog givet udtryk for, at de oplever, at data i denne
fgrste version endnu ikke er tilstreekkeligt palidelige og anvendeli-

ge.

I interviews og workshops med jobcenterchefer, teamchefer og
medarbejdere har deltagerne samstemmende givet udtryk for, at
status p.t. er, at der er styringsmassige behov i jobcentrene, der ik-
ke understgttes af de ngdvendige styringsredskaber. Behovene om-
fatter styring af sagsflowet i den enkelte sag samt grundlag for en
ledelsesmassig overvagning og styring af produktionen. Det gel-
der redskaber, der kan understgtte den kontinuerlige indsats i be-
skeftigelsessagen med et godt og sammenhangende overblik over
aktiviteter, men i sarlig grad til styring og overvagning af rettidig-
heden af de lovpligtige krav. Der er is@r behov for et overblik
over; hvornar borgere skal indkaldes til fx kontaktforlgbssamtale,
antal samtaler pr. medarbejder eller team (alt efter hvordan sags-
stammen organiseres), hvornar der skal afgives beskaftigelsestil-
bud og anden lgbende opf@lgning.

Der savnes séledes et tilstreekkeligt grundlag for at prioritere og
planlegge indsatsen, der kan erstatte den nuvarende praksis med
lister, der udsendes fra centralforvaltningen og herefter bearbejdes
i jobcentret inden der kan ivarksattes en handling. Dette opleves
af de lokale chefer at resultere i en reaktiv styring af indsatsen.
Samtidig kraever det med den nuverende model relativt store res-
sourcer at handtere den daglige styringsopgave i en kommune af
Kgbenhavns stgrrelse.

Medarbejdere og teamchefer har pa workshops givet udtryk for, at
der er vesentlige muligheder i KOMMA-systemet for tilvejebrin-
gelse af styringsdata, som ikke udnyttes. BIF har afsat midler til at
gennemfgre en reekke midlertidige Igsninger pa it-omradet i perio-
den frem til implementering af et nyt it-system i 2008.
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Aktiviteter pa omradet

e BIF" s serviceguide

opstiller felles
kvalitetsmal for magdet
med borgeren

Det felles
indtroduktionsforlgb for
nyansatte praesenterer BIF
som arbejdsplads og BIF" s
veerdier

BIF har primo 2007
etableret en
kommunikationsenhed

Kultur og fokus i jobcentret

Der er ivaerksat en rekke tiltag, der af bade ledere og medarbejdere
vurderes at understgtte udviklingen af en felles jobcenterkultur.
Béde den centrale ledelse og stgrstedelen af jobcenter- og teamche-
ferne vurderer, at personalepolitikken bliver et vasentlig redskab i
skabelsen af felles mal for medarbejdere og ledere i jobcentrene. T
personale- og ledelsespolitikken formidles bl.a. Kgbenhavns
Kommunes vardigrundlag fra 1998, som et falles udgangspunkt
for BIF. Serviceguiden vurderes ogsa at blive et vigtigt redskab til
at skabe felles kvalitetsmal i mgdet med borgeren. Fra lederside
understreger en del af teamcheferne dog samtidig, at der kreves en
betydelig indsats, for at fa en vellykket og koordineret implemente-
ring af bade personalepolitik og serviceguide. De felles introdukti-
onsforlgb for nyansatte, der presenterer BIF som arbejdsplads og
BIFs verdier bidrager ogsa med til at skabe en felles forstaelse af
Jobcenter Kgbenhavn som organisation.

I interview og workshops har ledere og medarbejdere dog ogsa po-
interet, at der ved dannelsen af de nye jobcentre, ikke blev taget til-
streekkeligt hand om opgaven med at fa skabt en felles kultur. Der
har i hgj grad veeret fokus pa normalisering af driften siden etable-
ringen af Jobcenter Kgbenhavn. Der er et gnske om, at felles mal
skal tydeligggres, hvilket indikerer, at der nu efter etableringsfasen
er behov for tvaergaende initiativer bl.a. mgntet pa skabelse af en
felles jobcenterkultur. Jobcentrene er bemandet med medarbejde-
re, der kommer fra mange forskellige organisationskulturer og har
forskellige faglige baggrunde. Der er derfor til stadighed behov for
en indsats for at skabe fglelsen af falles overordnede vardier og
mal. Bade ledere og medarbejdere har pointeret, at central-
forvaltningen via en kontinuerlig kommunikation, bgr medvirke til
at skabe en hgjere grad af fellesskab om den falles opgave Job-
center Kgbenhavn skal 1gse. Den nystartede kommunikationsenhed
har fokus pa forskellige initiativer, der vil imgdekomme de nzvnte
gnsker fra ledere og medarbejdere. Der n@®vnes i den kommende
kommunikationspolitik en raekke forskellige medier, der fremadret-
tet forventes anvendt til at kommunikere pa tvers af jobcentre og i
hgjere grad formidle en felles kurs. Det gelder bl.a. om fellesmg-
der med ledelsen til stede, Personaleblad og brug af KKnet til sy-
stematisk vidensdeling samt en blog til direktionen. Udmgntning af
kommunikationsstrategien forventes at give et godt grundlag for at
imgdekomme de skitserede udfordringer.

Ledelse i forhold til den enkelte medarbejder

BIF's overordnede maéls@tning pa personale- og ledelsesomradet
er, at fagligheden i indsatsen sikres og Igbende udvikles. Centrene
skal vere fleksible og udviklingsorienterede og i stand til at fast-
holde og tiltreekke velkvalificerede medarbejdere. Ved etableringen
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Aktiviteter pa omradet

e Der gennemfores
ledelsesevaluering af alle
ledere i efteraret 2007
med det formal at skabe
grundlag for en relevant
udvikling af den enkelte
leder

e BIF har udarbejdet en
personale- og
ledelsespolitik og et
ledelsesgrundlag

e Etit-understottet koncept
for afholdelse af
medarbejderudviklings-
samtaler (MUS) er under
udvikling.

af BIF og Jobcenter Kgbenhavn blev et ledelsesgrundlag etableret
og en personale- og ledelsespolitik beskrevet til brug i den samlede
organisation.

Ledelsesgrundlaget er retningsgivende for den ledelsesmassige ad-
feerd pa alle ledelsesniveauer i forvaltningen og en sigtelinie for le-
delsesudvikling i arene fremover. Som leder i BIF forpligtiger man
sig til, at mgde omverdenen abent og tillidsfuldt, at behandle alle
ordentligt og respektfuldt og at lade saglighed og ansvarlighed ve-
re grundlag for beslutninger. Endvidere tager BIF’s personale- og
ledelsespolitik udgangspunkt i fire barende hjgrnesten: engage-
ment, udvikling, trivsel og mangfoldighed.

I forbindelse med etableringen af jobcentret er der gennemfgrt en
rekke initiativer i forhold til at styrke og definere ledelsesrollen i
jobcentret, herunder sarligt den nyligt vedtagne personalepolitik
og ledelsesgrundlaget. Endvidere er der igangsat en proces om-
kring udvikling af et it-understgttet koncept for aftholdelse af med-
arbejderudviklingssamtaler (MUS).

Flere teamchefer har pa workshops givet udtryk for, at der fortsat
ligger en stor ledelsesmassig udfordring i at sikre en feelles forsta-
else i medarbejdergruppen af, hvad jobcentrets hovedopgave er,
seerligt med henblik pa vagtningen mellem socialfaglig radgiv-
ning/vejledning og beskaftigelsesrettet radgivning/vejledning. En
teamchef vurderer, at mere end halvdelen af medarbejdergruppen
ved overgangen til den nye jobcenterstruktur, ikke havde en til-
streekkelig klar opfattelse af, hvad jobcentrets opgave er. Er der
usikkerhed omkring jobcentrets opgaver vil det medfgre, at det for
den enkelte medarbejder bliver uklart, hvad malet for opgavevare-
tagelsen er.

En stor del af teamcheferne er enige om, at Jobcentrene endnu ikke
1 tilstrekkeligt omfang har vaeret gode nok til at foretage en gensi-
dig forventningsafstemning mellem medarbejdere og ledere om,
hvad der konkret er opgaven og malet for den enkeltes arbejde. Det
skyldes bade, at den lokale ledelse ikke pa alle jobcentre har til-
strekkeligt fokus pa at opstille og kommunikere malsatninger til
den enkelte medarbejder, men ogsa at ikke alle medarbejdere ngd-
vendigvis ser det som en gensidig forpligtelse at have felles mal
for opgavelgsningen. Lederen som personaleleder og hermed lede-
rens ansvar for medarbejderens kompetencer, trivsel og udvikling
er beskrevet i ledelsesgrundlaget. Enkelte teamchefer har dog pa-
peget, at den gensidige forpligtelse til at forventningsafstemme
mellem ledelse og medarbejdere endnu ikke er tilstrekkeligt indar-
bejdet i personalepolitikken.

Enkelte af de faglige organisationer papeger, at den lokale ledelse i
Jobcentrene har omfattende opgaver i forbindelse med diverse ud-
viklings- og implementeringsprojekter. Det betyder, at der ikke er
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Aktiviteter pa omradet

e BIF har etableret en
kommunikationsenhed

o KKnet er et feelles medie
for Jobcenter Kgbenhavn

e En kommunikationspolitik
er under udarbejdelse.

tilstrekkelig tid og overskud til personaleledelse over for medar-
bejderne. Der peges i den sammenhang pa, at der er behov for en
prioritering af ledelsesopgaverne fra centralt hold.

Kommunikation

I centralforvaltningen er der som n@vnt etableret en kommunikati-
onsenhed, der skal medvirke til at styrke kommunikationen i orga-
nisationen. I enhedens arbejde med kommunikationspolitikken, er
der bl.a. fokus pa KKnet, som et vigtigt felles medie for hele Job-
center Kgbenhavn. KKnet vurderes af bade ledere og medarbejdere
at vere en god og brugbar kommunikationsplatform, der bruges
aktivt i det daglige arbejde. KKnet bruges til at leese nyheder, sgge
kontaktoplysninger og andet, der relaterer sig til hele organisatio-
nen.

Flere teamchefer har givet udtryk for, at der er behov for en over-
ordnet kommunikationsstrategi, der fastlegger, hvad der kommu-
nikeres til hvem og hvordan. Kommunikationsenhedens udkast til
BIF's kommunikationspolitik er netop nu ved at blive behandlet.
Det er i den sammenhang blevet nevnt, at der er behov for en stra-
tegi for, hvordan ny lovgivningspraksis meldes hurtigt ud i organi-
sationen. Bade jobcenterchefer og teamchefer papeger samstem-
migt, at det i dag er et problem, at ny lovgivning og nye initiativer
meldes for sent ud fra centralforvaltningen. Det medfgrer en ringe-
re borgerservice grundet manglende rettidighed over for borgeren.
Bade ledere og medarbejdere mener, at KKnet som felles kommu-
nikationsplatform med fordel kan udvides, og bruges til at informe-
re alle i organisationen om bl.a. ny lovgivningspraksis.

Endvidere opleves det pa teamchefniveau, at jobcenterchefen ofte
bliver flaskehals i informationsformidlingen - primart pga. mails,
som jobcenterchefen ikke far sendt videre til de rette interessenter
med det samme. En jobcenterchef n&vner her, at en af grundene til
dette er, at den nuvarende lagerkapacitet i mailboksene er for lille,
hvilket betyder, at mailsystemet ofte blokerer for videresendelse af
stgrre vedhaftede filer.

Ledere og medarbejdere har endvidere givet udtryk for, at der
mangler en lokal kommunikationsplatform, hvor information, der
kun vedrgrer det enkelte jobcenter, kan distribueres. I workshops er
der givet udtryk for, at ledere og medarbejdere skal handtere man-
ge mails dagligt, hvilket kan resultere i et manglende péa overblik
over informationen. Det indikerer, at der er behov for en n®rmere
fastleegning af en mere sammenhangende og malrettet kommuni-
kation, der reducerer risikoen for at vigtige informationer ikke nar
modtageren, herunder en narmere beskrevet politik for, hvordan
mailsystemet anvendes til kommunikation. En vasentlig del af
denne problemstilling behandles i den kommunikationspolitik der
er er under udarbejdelse i BIF.
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Aktiviteter pa omradet

Der er indgaet
samarbejdsaftale med Den
Sociale Hgjskole om
praktikforlgb, deltagelse
pa uddannelsesdage etc.
BIF indgar i lighed med
kommunens gvrige
forvaltninger i projekt "Det
vigtigste Job i byen”, hvor
der gennemfares en reekke
initiativer for at brande
kommunen som en
attraktiv arbejdsplads for
potentielle ansggere

En rekrutteringsstrategi er
under udarbejdelse

5.3. Rekruttering og fastholdelse

Rekruttering

Jobcentercheferne vurderer generelt, at personalesituationen er sta-
biliseret og der ans@ttes nu flere medarbejdere, end der forlader
organisationen. I de indmeldte nggletal fra BIF fremgar det, at der i
1. kvartal 2007 er ansat 71,8 arsvark i jobcentret, mens der er fra-
tradt 37,4 arsvaerk. For at understgtte fortsat rekruttering har BIF
med ekstern bistand igangsat et arbejde omkring udvikling af en
rekrutteringsstrategi for organisationen.

Der rekrutteres mange forskellige personalegrupper hvilket anses
for at vaere en styrke i organisationen. Dette stiller samtidig store
krav til introduktionsprogrammer med fokus pa de mange forskel-
lige kompetencer og baggrunde de ansatte kommer med. Flere
medarbejdere har endvidere pa workshops givet udtryk for, at der
er behov for en mere precis strategi for, hvilke kompetencer der
skal rekrutteres. Disse medarbejdere udtrykker, at det ofte virker
lidt tilfeldigt, hvilke profiler der rekrutteres, samt at denne beslut-
ning i vid udstreekning mere baseres pa, hvem der sgger end hvad
der sgges. BIF har igangsat et arbejde omkring styrkelse af en mere
strategisk og malrettet rekruttering med gennemfgrsel af en omfat-
tende kompetencekortlegning.

Béde jobcenterchefer og teamchefer har erfaringer med, at der kun
er fa eller ingen socialradgivere, der sgger de opslaede stillinger i
Jobcenter Kgbenhavn. Deltagere i workshops og interviews peger
selv pa, at nogle af arsagerne kan vare, at Kgbenhavns Kommune
tilsyneladende har et ry som en forvaltning, hvor den enkelte med-
arbejder har relativt store sagsmangder.

Fastholdelse

Som nzvnt ovenfor er personalesituationen pa jobcentret stabilise-
ret, og BIF har med ekstern bistand igangsat et arbejde omkring
udarbejdelse af en fastholdelsesstrategi for at sikre, at medarbej-
derne bliver i organisationen. Deltagerne pa workshops og i inter-
views peger pa, at der stadig er en reekke udfordringer i relation til
fastholdelse.

I lederinterview er der givet udtryk for, at det ikke i tilstreekkelig
grad er synliggjort, hvilke styrker BIF har som arbejdsplads. Mu-
lighederne for kompetenceudvikling er mange; netverk, lering,
udvikling, jobrotation, specialisering etc. Disse muligheder skal i
hgjere grad kommunikeres og anvendes for at kunne markedsfgre
Jobcenter Kgbenhavn som en sp@ndende og udviklende arbejds-
plads. Dette er af den centrale ledelse fremh®vet som et vesentligt
element ift. BIF's fremtidige fastholdelses- og rekrutteringsstrategi.
Rekrutterings- og fastholdelsesprojektet har endvidere bl.a. fokus
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Aktiviteter pa omradet

BIF’s feelles
personalepolitik (BIF som
attraktiv arbejdsplads) er
under implementering pa
de enkelte centre

BIF er en del af
Kebenhavns Kommune
feelles initiativer
(Kebenhavns Kommune
som attraktiv arbejdsplads
og Det bedste job i byen)
Et komptenceudviklings-
forlgb for nye ledere i BIF
er igangsat

pa hvilke ledelsesindsatser, der kan understgtte nye medarbejderes
forste tid i forvaltningen.

Parallelt med udvikling af god ledelse i organisationen, er der be-
hov for fortsat at arbejde malrettet med ledelsesudvikling samt syn-
ligggrelse af en strategi for ledelsesudvikling. BIF har i denne
sammenhang igangsat en raekke initiativer, herunder evaluering af
den enkelte leder, og drgftelser af ledelsesevalueringernes koncept
og resultater samt den fremadrettede strategi for ledelsesudvikling i
den samlede ledelsesgruppe i BIF.

Der er udtrykt behov for en styrket indsats i relation til at fastholde
lederpotentiale i organisationen. Herunder at der i hgjere grad end i
dag er behov for at kunne identificere, hvilke medarbejdere der
skal prioriteres i udviklingsgjemed. Dette hensyn bliver bl.a. tilgo-
deset ifb. med igangsetning af BIF's styrkede koncept for aftholdel-
se af medarbejderudviklingssamtaler. Endvidere efterspgrges det,
at der etableres talentudviklingsprogrammer og fgr-lederudvikling,
der kan understgtte udviklingen af disse medarbejdere. Ledelsesre-
presentanter pa det centrale niveau oplyser, at sddanne program-
mer eksisterer i dag og udbydes i det omfang de efterspgrges. Dette
indikerer, at der kan vere behov for yderligere at synligggre mu-
lighederne omkring fgr-leder kurser og talentudvikling.

Den centrale ledelse tilkendegiver, at BIF ikke har mulighed for at
vere lgnfgrende. Det er dog en erkendelse af, at der kan behov for
fremadrettet at drgfte, hvordan individuelle Igntilleg kan anvendes
mere strategisk i fastholdelsesgjemed.

5.4. Udvikling af medarbejdere

Aktiviteter pa omradet

Der udvikles som
nggleproces et
modulopbygget
uddannelsestilbud til alle
medarbejdere i BIF -
designet med
udgangspunkt i den
enkelte medarbejders job-
funktion

BIF" s centrale
uddannelsesafdeling
udbyder en reekke kurser
til centrene

BIF udbyder kurser pa
grundlag af et
kompetenceregnskab, som
udarbejdes arligt

Faglig udvikling af metoder og indsats

Opstartsfasen i Jobcenter Kgbenhavn har medfgrt en lang periode
med et kraftigt treek pa medarbejdernes ressourcer ift. at opretholde
produktionen og den daglige drift, samtidig med implementering af
den nye organisation. P4 workshops og interviews er der givet ud-
tryk for, at der i det sma er ved at blive skabt rum for igangsa@tning
af forlgb med fokus pa faglig udvikling af kvaliteten af borgerser-
vicen.

Tankegangen og det lovgivningsmassige fokus pa beskeftigelses-
omradet har @ndret sig med oprettelsen af de nye jobcentre til i
langt hgjere grad at have fokus pa selvforsgrgelse og beskeftigelse,
frem for de mere socialfaglige problemstillinger omkring borgeren.
Medarbejdernes kompetencer skal derfor matche disse nye krav til
indsatsen og fokus i jobcentret. Der opleves lige nu at vare en
mangel pa kompetencer inden for arbejdsmarkedskendskab i bred
forstand, bla. grundet de mange nye medarbejdere. .
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Kompetenceudviklingstilbuddene er tilrettelagt pa grundlag af
kompetenceregnskabet, hvor den n@rmeste chef har vurderet, hvor
den enkelte medarbejder har et kompetence-gab. Dette indgar som
grundlag for udarbejdelsen af de individuelle kompetenceudvik-
lingsplaner, som bl.a. kan indeholde aftale om, hvilke af persona-
lekontorets kurser, man skal deltage i. Sammenlignet med andre
jobcentre udbyder Jobcenter Kgbenhavn en meget bred palette af
kompetenceudviklende kurser

Pa baggrund af dette pointerer reprasentanter for socialradgiverne
og HK fortsat, at der er et generelt behov for kompetenceudvikling
inden for sagsbehandling og jura. Specielt grundet de mange nye
medarbejdere er der behov for undervisning,for bl.a. at kunne img-
dekomme de stigende krav til registrering af indsatsen. Det anses
for ngdvendigt for at sikre borgerens retssikkerhed.

Der gives endvidere udtryk for et behov for, at der fra centralt hold
at styrke felles grundleggende uddannelsesprogrammer i de ve-
sentligste it-redskaber bl.a. DRV, KOMMA m.v.. Disse redskaber
indgar i introduktionsprogrammerne for nye medarbejdere, men
der kan vere behov for at styrke udbuddet af it-kurser til Igbende
opkvalificering af de nuverende medarbejdere.

5.5. Samlet vurdering af status

Medarbejdernes motivation

I forbindelse med etableringen af Jobcenter Kgbenhavn har BIF
varet igennem en la@ngere periode, hvor medarbejdere og ledere
har matte levere en ekstraordiner indsats ved bade at varetage den
Igbende drift og gennemfgre omstilling pa samme tid. En sddan pe-
riode stiller naturligt meget store krav til og slider pa medarbejder-
ne. Samtidig s&tter det i meget hgj grad ledelsen i fokus.

Grundlaeggende er det Deloittes vurdering, at bade ledere og med-
arbejdere er meget engagerede og motiverede i deres arbejde. De
gennemfgrte interviews og workshops bekrafter sdledes generelt
resultaterne fra BIF's netop gennemfgrte personalepolitiske tempe-
raturmaling, hvor mere end 95 pct. af medarbejderne erklarer sig
meget eller delvist enige i, at "Jeg er engageret i de opgaver, jeg 1g-
ser pa min arbejdsplads".

Fysiske forhold

Deloitte vurderer, at de fysiske forhold i jobcentrene stort set er pa
plads. Der udestar dog fortsat en stgrre ombygning af Jobcenter
Sygedagpenge samt enkelte mindre ombygnings- og indretnings-
opgaver i de gvrige jobcentre.

Deloitte vurderer, at Jobcenter Kgbenhavn har en mindre udfor-
dring i de nuverende fysiske rammer, i det omfang disse ikke giver
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mulighed for at gennemfgre borgersamtaler med tilstreekkelig grad
af diskretion. Dette udggr i det daglige en mindre planlegnings-
messig udfordring for de enkelte jobcentre.

Personalesituationen

Personalesituationen er generelt stabiliseret. Der er det seneste
kvartal ansat flere vasentligt arsveerk, end der er fratradt.

Sygefravaret er fortsat hgjt, men den uheldige udvikling i etable-
ringsfasen er vendt. Der er igangsat vaesentlige initiativer for yder-
ligere at nedbringe sygefravaret, som Deloitte vurderer vil med-
virke til at sikre et fortsat og styrket ledelsesmeassigt fokus pa sy-
gefravaret.

Fzlles rammer og initiativer

I forhold til personale og ledelse er det Deloittes vurdering, at Job-
center Kgbenhavn har igangsat en reekke initiativer og konkrete til-
tag pa omradet, herunder serligt implementering af ny personale-
politik og ledelsesgrundlag samt pébegyndt udvikling af et it-
understgttet MUS-koncept, der muligggr en felles ramme- og mal-
setning for personale og ledelse i Jobcenter Kgbenhavn. Status er
pt. at en reekke af disse tiltag star over for at skulle blive implemen-
teret.

Inden for personale og ledelse er der en rakke omrader, hvor der
endnu ikke i tilstrekkelig grad er etableret felles rammer. Det
galder i s@rlig grad skabelse af en jobcenterkultur, hvor medarbej-
dere og ledere pa tvers af jobcentrets enheder er enige om faelles
overordnede vardier og mal for den opgave Jobcentret skal Igse
samt at der sikres en felles forstdelse af hvad der er et tilstreekke-
ligt beskaeftigelsesrettet fokus i mgdet med borgeren. Dette kan ha-
ve konsekvenser for borgerservicen bl.a. ved at borgeren kan ople-
ve differentieret radgivning alt efter hvilket jobcenter borgeren
henvender sig i samt at radgivningen ikke i alle tilfeelde vil have et
tilstrekkeligt beskeftigelsesrettet fokus.

Endvidere skal fortsat arbejdes med sikring af felles kommunika-
tion, kompetenceudvikling og ledelsesudvikling, som alle er omra-
der, hvor BIF har igangsat stgrre initiativer der er under implemen-
tering, herunder sarligt oprettelse af en kommunikationsenhed og
udarbejdelse af en kommunikationspolitik, implementering af per-
sonalepolitikken samt gennemfgrsel af kompetencekortlegning.

Kommunikation

BIF's kommunikationspolitik retter fokus pa brug af mange felles
kommunikationsplatforme for hele Jobcenter Kgbenhavn. I den
henseende vurderes det, at KKnet er et godt medie med potentiale
til at kunne udvikles yderligere.
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6. Sygedagpenge

I nerverende undersggelse af Jobcenter Kgbenhavn er sygedag-
pengeomradet behandlet anderledes end de gvrige omrader, da der
tidligere er gennemfgrt en undersggelse specifikt pa dette omrade.
De tidligere undersggelser har fokuseret pa den interne organise-
ring af indsatsen i sygedagpengecentret.

Deloitte har i behandlingen af sygedagpengeomradet fokuseret pa
snitfladen mellem sygedagpengecentret og jobcentret. Snitfladen er
belyst ved interview med centercheferne, herunder centerchefen for
sygedagpengecentret, samt ved behandling i de atholdte workshops
med teamchefer og medarbejdere i de gvrige jobcentre.

Endelig er der foretaget en kritisk gennemgang af anbefalingerne
fra de tidligere gennemfg@rte undersggelser. Resultaterne af denne
er presenteret i det udarbejdede forslagskatalog.

6.1. Snitflader i jobcentret

Sygedagpengecentret som en del af jobcentret

I interviews og workshops er givet udtryk for, at Sygedagpenge-
centret ikke opleves som en del af jobcentret, hverken af centret
selv eller de gvrige dele af Jobcentret.

En af arsagerne til dette er ifglge flere deltagere i interviews og
workshops, at hovedfokuseringen i udmeldinger fra centralforvalt-
ningen, samt i dagsordener og drgftelser pa Jobcenterledelsesmg-
der er pa de 3 beskaftigelsesjobcentre. Ogsd i den strategiske
tenkning af beskaftigelsesindsatsen er der en oplevelse af, at sy-
gedagpengeomradet ikke medtenkes i tilstreekkelig grad.

Et andet eksempel pa at sygedagpengecentret i mange sammen-
henge tenkes adskilt fra jobcentret, er oprettelsen af et nyt call-
center, hvor sygedagpengecentret ikke indgar.

Udskillelse af sygedagpengeopfelgningen

I interviews er der givet udtryk for, at der er en rekke fordele i
modellen med udskillelse af sygedagpengeopfelgningen i et ser-
skilt center. Herunder sarligt muligheden for stordriftsfordele og
en mindsket sarbarhed ift. medarbejderudskiftning og styrket flek-
sibilitet i opgavevaretagelsen. Status pa denne del vurderes af bade
sygedagpengecentret, samt af medarbejdere og teamchefer i job-
centret, , at vaere, at det endnu ikke i tilstrekkelig grad er lykkedes
at udnytte disse fordele.

Sygedagpengecentret giver udtryk for, at et omrade hvor det i hgje-
re grad er lykkedes at markere sig og udnytte fordelene, er i for-
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hold til samarbejdet med faglige organisationer, samarbejdspartne-
re i den helbredsmessige afklaring og andre aktgrer der arbejder
med malrettet indsats pa sygedagpengeomradet.

Her opleves en stigende og styrket samarbejdsflade, der medvirker
til at gge tilbudsviften via samarbejdsaktiviteter og mulighederne i
gvrigt for at levere en god borgerservice.

Samarbejde med gvrige jobcenter

Sygedagpengecentret og medarbejdere og teamchefer i jobcentret
giver samstemmende udtryk for, at der ikke er etableret samarbejde
med den gvrige del af jobcentret om tilbud til sygemeldte borgere,
virksomhedsarbejde m.v.

Deltagerne i undersggelsen n@vner her, at en af oplagte muligheder
for en samtenkt indsats er i forhold til sygemeldte kontanthjalps-
modtagere. Her er der betydelige ressourcer i sygedagpengecentret
med stor kompetence og ekspertise ift. legelig udredning m.v.
Samtidig besidder den gvrige del af jobcentret kompetencer om-
kring det mere beskaftigelsesrettede som sygedagpengecentret
kunne have god gavn af.

Ogsa pa virksomhedsomradet er der gode muligheder for en styrket
samtaenkt indsats pa tvers i jobcentret. Sygedagpengecentret oply-
ser, at de star overfor at skulle udvide samarbejdet med virksom-
hederne. I denne forbindelse var planlagt et initiativ rettet mod
indgéelse af partnerskaber med de 10 stgrste virksomheder i Kg-
benhavn. Pa et BIF-ledelsesmgde blev det dog klart at et af beskeef-
tigelsescentrene ogsé planlagde et initiativ rette mod den samme
target gruppe uden at have medtankt sygedagpengeomradet.

Samarbejde med Ydelsesservice

Sygedagpengecentret tilkendegiver, at centeret, som indsatsen er
tilrettelagt 1 dag, ikke har tilstreekkelig mulighed for at forecaste,
hvor mange sager der skal igangsettes indsats for.

Sygemelding sker til Ydelsesservice, der udsender oplysningsske-
ma til borgeren. Borgeren returnerer skemaet til Ydelsesservice,
der herefter videresender til Sygedagpengecentret inden 6 uger fra
sygemelding, saledes at borgeren kan indkaldes til den lovpligtige
samtale inden 8 uger. Eneste mal ift. tidlig indsats der fglges op pa
er, at 1. samtale skal vare afholdt inden 8 uger. Dette sker i ca. 57
pct. af sagerne.

Denne procedure er endvidere en markant barriere for en tidlig ind-
sats pa sygedagpengeomradet.
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6.2. Samlet vurdering af status

Deloitte vurderer, at omfanget af ressourcer pa sygedagpengeom-
radet har vaeret en medvirkende arsag til problemer i opgavelgs-
ningen i sygedagpengecentret. Nggletalssammenligningen viser
her, at Jobcenter Kgbenhavn har flere sygedagpengemodtagere pr.
arsveerk pa sygedagpengeomradet end i de jobcentre, der indgér i
sammenligningen.

Deloitte vurderer, at der er en reekke fordele ved udskillelse af sy-
gedagpengeopfglgningen i en selvstendig specialenhed, men at det
endnu ikke i tilstreekkelig grad er lykkedes at udnytte disse mulig-
heder i Jobcenter Kgbenhavn. Et af de omrader, hvor specialiserin-
gen udnyttes er omkring samarbejdet med faglige organisationer,
samarbejdspartnere i den helbredsmessige afklaring og andre aktg-
rer, der medvirker i indsatsen.

Deloitte vurderer, at ressourcepresset i sygedagpengecentret har
haft betydning for, hvor langt BIF er naet ift. udnyttelse af mulig-
hederne i den nye organisering pa sygedagpengeomradet samt ud-
vikling af snitfladerne til det gvrige jobcenter.

Det er Deloittes vurdering, at sygedagpengecentret af bade medar-
bejdere og ledere opleves, som adskilt fra de andre enheder i job-
centret og ikke i tilstreekkelig grad medtenkes i den strategiske
tenkning af beskeftigelsesindsatsen.

Efter Deloittes vurdering, er der ikke pa det konkrete plan etableret
tilstrekkeligt samarbejde mellem Sygedagpengecentret og det gv-
rige jobcenter omkring tilbud til sygemeldte, sygeopfglgning og
virksomhedsarbejde.
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