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1. Introduktion

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har bedt Deloitte om
at gennemfgre en ekstern undersggelse af situationen omkring bor-
gerservicen i Jobcenter Kgbenhavn. I denne rapport presenteres
hovedkonklusionerne af undersggelsen i form af Deloittes vurde-
ring af status pa borgerbetjeningen i Jobcenter Kgbenhavn samt
anbefalinger til en styrket borgerservice.

1.1. Baggrund og formal

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen blev oprettet som ny
forvaltning den 1. januar 2006 som led i implementeringen af en ny
forvaltningsstruktur i Kgbenhavns Kommune. I juni 2006 blev
Jobcenter Kgbenhavn etableret. Forvaltningen og jobcentret er sa-
ledes begge relativt nyetablerede organisationer.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har udarbejdet en re-
deggrelse for forlgbet omkring dannelsen af forvaltningen og Job-
center Kgbenhavn. Heraf fremgar, at der i forbindelse med omstil-
lingen skete en betydelig nedgang i produktionen i 2. og 3. kvartal
2006 kombineret med en til tider utilfredsstillende betjening af
borgerne.

Pa den baggrund iverksatte forvaltningen i september 2006 en
handlingsplan for genopretning af produktionen. Ved udgangen af
2006 var produktionen pa en rakke vitale omrader genoprettet,
mens forvaltningen dog har vurderet, at der fortsat var problemer i
forhold til borgerservicen pa flere omrader, herunder serligt pa sy-
gedagpengeomradet.

I marts 2007 besluttede Beskaftigelses- og Integrationsudvalget at
gennemfgre en ekstern undersggelse. Undersggelsen har til formal
at foretage en uvildig vurdering af situationen omkring borgerbe-
tieningen i Jobcenter Kgbenhavn samt fremkomme med anbefalin-
ger til, hvordan borgerservicen kan forbedres. Undersggelsen ved-
rgrer alene den kommunale del af indsatsen.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har ca. 1.350 medar-
bejdere. Forvaltningen bestar af en centralforvaltning og 11 decen-
trale centre fordelt pa yderligere en rekke fysiske lokationer og
specialindsatser. Det er séledes tale om en organisation med en
bred opgaveportefglje samt en stor decentral indsats med mange
borgerrettede opgaver og enheder.

Organisationens fgrste ar har veret praeget af at fa skabt de ngd-
vendige ledelsesstrukturer og fa etableret organisationen. Der er
igangsat en rekke initiativer omkring bl.a. intern organisation i de
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enkelte enheder, udvikling af vaerktgjer til styring og dokumentati-
on, beskrivelser af arbejdsgange samt udferdigelse af personalepo-
litik og ledelsesgrundlag.

Nar Deloitte i det fglgende vurderer den aktuelle status omkring
borgerservicen, er det med udgangspunkt i disse grundvilkar for en
relativt nyetableret og stor organisation med en rekke decentrale
enheder.

1.2. God borgerservice

God borgerservice er i Deloittes forstaelse praget af en service,
hvor det er tydeligt for borgeren, hvad denne kan forvente af mgdet
med jobcentret. Forventningen skal indfries med en hgj faglighed
ift. opgavelgsningen praeget af et tydeligt fokus pa job og beskafti-
gelse for alle relevante malgrupper.

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.

1.3. Rapportens opbygning

Afrapporteringen af undersggelsen er opbygget som fglger:

I rapportens afsnit 2 gives en sammenfatning af Deloittes vurdering
af status pa borgerservicen samt anbefalinger til udviklingsomrader
ift. en styrkelse af borgerservicen i Jobcenter Kgbenhavn.

I afsnit 3-7 praesenteres inden for hvert af undersggelsens temaer
Deloittes vurdering af den aktuelle situation omkring borgerser-
vicen samt Deloittes anbefalinger til en styrket borgerservice.

Den samlede afrapportering af undersggelsen omfatter endvidere
en rekke dokumenterende bilag:

e Undersggelsens kommissorium
e Beskrivelser af fremgangsmade og metode

e Samlet statusnotat med preesentation af alle undersggelsens re-
sultater

e Forslagskatalog med de forslag der er fremsat i interviews og
workshops

e Resultatrevision med tverkommunal sammenligning af aktivi-
teter, indsats og effekter af indsatsen i Jobcenter Kgbenhavn i 1.
kvartal 2007.
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2. Sammenfatning

2.1. Status

Jobcenter Kgbenhavn er en relativt nyetableret organisation med
blot ét ar bag sig. Figuren til venstre skitserer de 3 faser, der tegner
sig i1 jobcentrets udvikling. Faserne svarer i store trek til faserne i
den oprindelige etableringsplan for BIF. Fgrst en etableringsfase,

Faser i BIF's udvikling

Udvikling og

styrkelse af dernast en konsolideringsfase og endelig en udviklingsfase.
Konsolidering indsats,
af arbejds- kvalitet og . . . o
Etableringaf gange resultater Deloitte vurderer, at organisationens f@grste ar har varet preget af

jobcentret

aktiviteter i relation til etablering af jobcentret. Jobcentret er i sin
udvikling nu langt fremme med den anden fase med konsolidering
af arbejdsgange og indsats i Jobcentret. Pa en rakke omrader er der
endvidere igangsat og planlagt initiativer i forhold til fase 3 om-
kring udvikling og styrkelse af indsats, kvalitet og resultater. Det er
Deloittes vurdering, at disse vil medvirke til at styrke borgerser-
vicen og effekten af indsatsen. Samlet set har BIF igangsat rigtig
mange vasentlige og relevante initiativer. Med henblik pa at sikre
den rette balance mellem udvikling og implementering i BIF, bgr
der derfor pa det korte sigt settes fokus pa implementering og til-
pasning af de igangverende initiativer og i mindre grad pa igang-
settelse af nye udviklingsaktiviteter.

Ift. den aktuelle status her midt i konsolideringsfasen viser resultat-
revisionen, at Kgbenhavn pa resultatsiden er karakteriseret ved en
intensiv indsats og hgj effekt for borgere i match 1-3 sammenlignet
med andre jobcentre. Derimod er Jobcenter Kgbenhavn kendeteg-
net ved en relativt lav aktiveringsgrad og stgrre passivandele for
borgere i match 4-5. Generelt har Jobcenter Kgbenhavn en stgrre
andel af passive modtagere i alle grupper af borgere sammenlignet
med de gvrige kommuner. Resultatrevisionen viser endvidere, at
effekten af aktivering for unge under 30 ar, er den hgjeste blandt
sammenligningskommunerne.

Deloitte vurderer, at Jobcenter Kgbenhavn overordnet har etableret
sig med en organisering, der muligggr, at borgeren far den service,
der efterspgrges, der hvor borgeren henvender sig. Organisationen
understgtter, at borgeren ikke ungdigt henvises til andre dele af
jobcentret. Borgerservicen leveres af medarbejdere, der i forvalt-
ningens personalepolitiske temperaturmaling angiver at vaere enga-
gerede og motiverede i deres arbejde.

Deloitte vurderer, at jobcentret nu er godt i gang med en konsolide-
ringsfase. Arbejdet er koncentreret om konsolidering af arbejds-
gange, der understgtter et styrket jobfokus og opgaveforstaelse, en
stgrre ensartethed af kvalitet pa tvers af jobcentret samt en gget
rettidighed i kontakten og tilbudsafgivelsen til borgeren.
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Deloitte vurderer, at borgerservicen i jobcentrenes modtagelser i
dag er preeget af en faglighed med stort fokus pa job og beskefti-
gelse for borgeren. Pa den anden side vurderer Deloitte, at borge-
ren i varierende grad mgdes med jobfokus i den gvrige del af job-
centrets indsats. Vurderingen baseres pa input fra interviews og
workshops og underbygges af bade tidsregistrering og nggletals-
sammenligning. Datakilderne indikerer, at Jobcenter Kgbenhavn
bruger mindre tid pa virksomhedsarbejde end sammenlignelige
jobcentre.

Deloitte vurderer, at BIF med den igangsatte udvikling af en ser-
viceguide arbejder malrettet og systematisk med en styrket kom-
munikation med borgeren. Serviceguiden indebarer tydeligggrelse
af, hvad borgeren kan forvente af jobcentret samt malinger af kva-
liteten. Det er dog Deloittes vurdering, at status aktuelt er, at Job-
centret er praeget af en uensartet kvalitet i borgerservicen athengigt
af hvor borgeren henvender sig samt hvilken medarbejder der ser-
vicerer borgeren. Dette skyldes sarligt, at der endnu ikke i en til-
streekkelig grad er en falles forstaelse og anvendelse af centrale
begreber og redskaber.

Deloitte vurderer, at BIF har leveret en betydelig indsats ifm. hand-
lingsplanen for genopretning af driften for at sikre den grad af pro-
fessionalisme i Jobcentret, der kan medvirke til en gget rettidighed
i opgavelgsningen samt at borgeren far den indsats, borgeren har
ret til. Deloitte vurderer, at visitationen og indsatsen for borgeren i
mange tilfelde er preget af den enkelte medarbejders viden, kon-
krete erfaring og personlige uformelle netvaerk i organisationen.
Dette kan resultere i en vis grad af tilfeldighed og manglende sam-
menhang i borgerens beskaftigelsesforlgb. Omvendt vurderer De-
loitte, at BIF er preget af et godt personkendskab og at de uformel-
le netvarksrelationer medvirker til at styrke kommunikationen
omkring borgerens sag pa tvers af enheder.

Deloitte vurderer, at en varierende datavaliditet og kvalitet i regi-
streringer i it-systemer udggr en vasentlig udfordring for en gget
rettidighed og systematisk indsats. Der skal vaere opdaterede og va-
lide informationer i de systemer, der anvendes som grundlag for
opgavelgsningen. BIF har igangsat en proces omkring udskiftning
af centrale it-systemer til understgtning af indsatsen i jobcentret. I
overgangsperioden til det nye it-system er i drift, har BIF ivaerksat
aktiviteter med fokus pa sikring af datavaliditeten i eksisterende
systemer.

Deloitte vurderer endeligt, at der fortsat er behov for at styrke sam-
spillet samt rolle- og ansvarsfordelingen mellem centralforvaltnin-
gen og de decentrale enheder.

Undersggelse af Jobcenter Kgbenhavn - samlet rapport Side 6 af 23



Deloitte

Deloitte vurderer, at BIF pa en raekke omrader har igangsat og
planlagt initiativer i udviklingsfasen rettet mod styrkelse af kvalite-
ten og resultaterne af borgerservicen.

Deloitte vurderer, at BIF's kontraktstyringskoncept, det nyudvikle-
de ledelsesinformationssystem og ressourcestyringsmodellen un-
derstgtter lgbende udvikling af indsats, effektivitet og kvalitet i
borgerservicen. Arbejdet med serviceguiden indeholder ligeledes
elementer, der klart ma karakteriseres som liggende i den egentlige
udviklingsfase. Ogsa ift. afrapportering til udvalg og borgmester er
BIF i gang med udviklingsfasen med udviklingen og implemente-
ringen af et samlet koncept for faste afrapporteringer til udvalget.

2.2. Anbefalinger

BIF gennemfgrer pt. en reekke relevante og vesentlige udviklings-
initiativer. For at sikre den rette balance mellem udvikling og im-
plementering i BIF, bgr der derfor i den kommende periode s@ttes
fokus pa implementering og tilpasning af de igangvarende initiati-
ver og i mindre grad pa igangsettelse af nye udviklingsaktiviteter.
Pa baggrund af de gennemfgrte undersggelser af borgerservicen i
Jobcenter Kgbenhavn er der fire overordnede og tvaergaende ud-
viklingsomrader, som Deloitte anser for de vigtigste med henblik
pa en styrket borgerservice. De fire udviklingsomrader er udtryk
for en gruppering og samling af de konkrete forslag, der fremgar af
forslagskataloget.

Styrket fokus pa job og virksomhedsarbejde

Deloitte anbefaler, at fokus pa job og virksomhedsarbejde styrkes
mhp. generelt at prege alle dele af jobcentrets indsats. Dette inde-
baerer systematisk indtenkning i det igangvarende kvalitetsarbej-
de, synligggrelse i arbejdsgange, et felles begrebsapparat, strate-
gisk tenkning ift. udsatte borgere samt en styrket uddannelsesind-
sats.

Oget kontinuitet og systematik i indsatsen

Deloitte anbefaler, at sagsflowet i jobcentret styrkes saledes at bor-
geren hurtigere sikres en aktiv beskaftigelsesindsats. Kontinuitet i
indsatsen for borgeren gges. Systematikken i brugen af beskafti-
gelsestilbud styrkes. Rettidighed i kontakt og tilbudsafgivelsen til
borgeren gges. Dette skal ske ved en styrket redskabsunderstgttelse
af visitationen, forbedret produktionsstyring og fokus pa forbedring
af datavaliditet og registreringer. Der bgr sikres tvergaende kom-
munikation og synligggrelse af resultater og effekter.
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Stgrre ensartethed i kvalitetsniveauer

Deloitte anbefaler, at der arbejdes pa, at kvalitetsniveauet bliver
mere ensartet pa tvers af jobcentret, sa borgere med samme behov
ydes samme service og gives samme tilbud. Ensartet kvalitet ved-
rgrer det faglige indhold i servicen, det tidsmassige omfang af
kontakten med borgeren, visitation til tilbud samt rettidighed ift. de
leverede ydelser. Et mere ensartet kvalitetsniveau pa tvers af job-
centret kan understgttes gennem en styrket grad af dokumentation
af indsatsen, fzlles tvaergaende metode- og erfaringsudveksling,
styrket anvendelse af arbejdsgangsportalen samt felles forstaelse
af centrale redskaber.

Effektivisering af samarbejdet mellem centralforvaltnin-
gen og jobcentret

Deloitte anbefaler, at samarbejdet mellem centralforvaltningen og
jobcentret fortsat styrkes. Det anbefales at etablere en tydeligere
ansvars- og rollefordeling i den centrale styring af jobcentret og i
kommunikationen mellem det centrale og det decentrale niveau.
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3. Indsats og kvalitet

3.1. Kommissorium

Inden for temaet indsats og kvalitet er Deloitte blevet bedt om at
belyse dels hvordan forholdet mellem ressourceforbrug og kvali-
tetskrav influerer pa mulighederne for at levere god borgerservice,
dels hvordan forholdet mellem borgerrettet service og lovbestemte
administrative krav influerer pa mulighederne for at levere god
borgerservice.

Herunder har det endelige undersggelsesdesign omfattet en vurde-
ring af, i hvilken udstrekning anvendelsen og omfanget af ressour-
cer har veret skyld i problemer i opgavelgsningen. Dette omfatter
saledes ikke vurderinger af, om ressourcerne i jobcentret generelt
er tilstraekkelige til lgsning af den givne opgave.

Pa baggrund af kortlegningen er Deloitte blevet bedt om at komme
med anbefalinger til hvordan kvaliteten af de lovbestemte ydelser
kan udvikles, herunder kontaktforlgbet.

3.2. Vurdering af status inden for temaet

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-
deringsomradet har en anelse ferre 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 praeget af for mange ressourcer. Det er samtidig
Deloittes vurdering, at der fortsat kan vere 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 igangverende @ldre ansggningssager,
der blev overtaget fra den tidligere forvaltningsstruktur. De 800-
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900 sager udggr ca. 25 pct. af de ca. 3300 sager igangvarende pen-
sionssager. I forbindelse med handlingsplanen for normalisering af
driften blev borgersagerne gennemgéet. 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 arsveerk 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 raekke ubesatte stillinger, hvilket endvidere
har pavirket omfanget af ressourcer og opgavelgsningen.

Kvalitet

Den gennemfgrte tidsregistreringsundersggelse viser, at der i Job-
center 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 borgerservice.

Det er overordnet Deloittes vurdering, at Jobcenter Kgbenhavn
sammenlignet med andre stgrre jobcentre er langt i tenkningen
omkring kvalitet i den borgerrettede service. Jobcenter Kgbenhavn
har endvidere igangsat udviklingen af en serviceguide, der skal
medvirke til en mere ensartet kvalitet i den borgerrettede service pa
tvers i jobcentret og understgtte kommunikationen af kvalitetsni-
veauet til borgeren. Endelig er der planlagt et arbejde med udvik-
ling af et kvalitetsstyringskoncept.

Deloittes vurdering af den aktuelle status er, at der fortsat er et kva-
litetsspaend i den indsats, der leveres. Det er pa mange omrader
overladt til den enkelte sagsbehandler at definere kvaliteten i den
ydelse, der leveres. Kvalitet vedrgrer i denne sammenh&ng bl.a.
det faglige indhold i servicen, det tidsmassige omfang af kontakten
med borgeren, visitation til tilbud samt rettidighed ift. de leverede
ydelser. Deloitte vurderer, at der er behov for at styrke dokumenta-
tionen af det formelle afggrelsesgrundlag og de beskaftigelsespoli-
tiske begrundelser for de beslutninger, der treffes i borgerens sag.
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Dette vil forbedre mulighederne for at méale og vurdere kvaliteten,
og medvirke til en hgjere rettidighed og kontinuitet i servicen til
borgeren.

3.3. Anbefalinger til en styrket borgerservice

Stgrre ensartethed i kvaliteten pa tveers i jobcentret

Deloitte anbefaler, at initiativer rettet mod sikring af en stgrre ens-
artethed i kvalitetsniveauet pa tveers af jobcentret fortszttes og
styrkes. Det galder sarligt indsatser omkring udvikling af falles
kvalitetsstandarder, styrket dokumentation af indsatsen i bl.a. le-
delsesinformationssystemet og udvikling af varktgjer til produkti-
onsstyring. En stgrre ensartethed i kvaliteten pa tvers af jobcentret
bgr endvidere understgttes af gget systematisk tvergiende meto-
deudvikling og erfaringsudveksling i jobcentret samt en forbedret
synligggrelse af mél og resultater pa alle niveauer i jobcentret.

Handtering af sldre ansggningssager

Deloitte anbefaler, at BIF overvejer handteringen af de eldre an-
sggningssager, der er overtaget i forbindelse med dannelsen af Job-
centret. De ®ldre ansggningssager opleves i mange tilfelde at ud-
ggre en ressourcemassig barriere for en effektiv opgavelgsning i
den lgbende drift. Ansggningssagerne medfgrer en raekke yderlige-
re opgaver i jobcentret udover den konkrete ansggningssag, da dis-
se sager ofte involverer mange borgerhenvendelser omkring status
i sagen samt relativt flere klagesager.

En samlet indsats for afslutning af sagerne kan f.eks. omfatte opti-
mering af processer og arbejdsgange omkring sagerne, et styrket
ledelsesmassigt fokus med synligggrelse af tidsfrister og hyppig
opfglgning, allokering af ressourcer samt kompetenceudvikling af
ngglemedarbejdere omkring ansggningssager. Disse initiativer vil
kunne medvirke til en effektivisering af sagsbehandlingen samt
sikre at de gvrige ressourcer i jobcentret kan fokuseres pa den lg-
bende fremadrettede drift.
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4. Intern organisation

4.1. Kommissorium

Inden for temaet intern organisation er Deloitte blevet bedt om at
belyse, hvordan den samlede organisering af Jobcenter Kgbenhavn
influerer pa mulighederne for at levere god borgerservice. Herun-
der ogsa hvordan snitflader mellem jobcentrene og mellem job-
centret og de gvrige BIF-centre kan handteres, sa borgerens adgang
til service lettes.

Herunder har undersggelsesdesignet omfattet en vurdering af, sta-
tus pa samspillet mellem Jobcentrene og den centrale forvaltning
omkring styring og udvikling af indsatsen.

Pa baggrund af kortlaegningen er Deloitte blevet bedt om at komme
med anbefalinger til hvordan afrapportering og initiativer mellem
jobcentret og forvaltningen kan styrkes.

4.2. Vurdering af status inden for temaet

Et samlet jobcenter

Deloitte vurderer, at Jobcenter Kgbenhavn pa det overordnede ni-
veau er organiseret pa en made, der muligggr en felles ramme og
feelles malsetninger for jobcentrenes arbejde. Samtidig vurderer
Deloitte, at de enkelte jobcenterenheder i Kgbenhavn har relativt
store lokale frihedsgrader ift. lokale team- og opgavestrukturer og
tilretteleggelse af mgdet med borgeren. Dette er hensigtsmassigt
ud fra et gnske om at sikre en tilretteleggelse af indsatsen med ud-
gangspunkt i konkrete lokale behov, men kraever omvendt ogsa et
seerligt fokus pa at sikre, at den felles forstaelse af opgaven og den
overordnede malsatning for det samlede jobcenter ikke svakkes.

Deloitte vurderer, at arbejdsgangsportalen og den kommende ser-
viceguide har et stort potentiale ift. sikring af en ensartet og sam-
menhangende indsats og opgaveforstéelse. Det vurderes, at status
pt. er, at der udestar en vasentlig opgave omkring forankring af
brugen af arbejdsgangsportalen.

Visitation og flow

Deloitte vurderer, at visitationen til beskeftigelsesindsats kraver
en serlig ledelsesmaessig opmarksomhed for at komme op pa ni-
veau med de mal BIF har opsat for aktiveringsgraden. Resultatrevi-
sionen viser, at BIF har den hgjeste aktiveringsgrad for match 1-3
blandt sammenligningskommunerne, mens aktiveringsgraden for
match 4-5 ligger betydeligt under klyngegennemsnittet. Indsatsen
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for den enkelte borger er i vidt omfang i praksis praeget af den
konkrete sagsbehandlers viden om visitationsmuligheder, arbejds-
markedet m.v. BIF har igangsat et arbejde omkring udvikling af en
elektronisk vistationsguide, der skal medvirke til en styrket sy-
stemunderstgttelse af en mere systematisk visitation til indsats i gv-
rige BIF-centre, herunder serligt beskaeftigelsestilbud i beskafti-
gelsescentrene. Dette vil bidrage til at sikre en mere ensartet bor-
gerservice.

I forhold til sanktions- og radighedsomradet vurderer Deloitte, at
udmgntning af en konsekvent sanktionspolitik er et af de omrader,
som BIF stéar overfor at skulle styrke i den kommende periode. Pa
sanktionsomradet er der vesentlige uklarheder omkring snitflader-
ne mellem tilbud, jobcenter og ydelsesservice.

Samspil mellem udvalg, centralforvaltning og jobcenter

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.

Det er Deloittes vurdering, at der ikke alle steder er tilstreekkelig-
hed klarhed over ansvars- og rollefordeling i den centrale styring af
jobcentret og i kommunikationen mellem det centrale og det de-
centrale niveau. Problemstillingen,kommer til udtryk ift. konkrete
opgaver, der gar pa tveers af de centrale kontorer, f.eks. ift. imple-
mentering af politiske aftaler og nye initiativer, og vedrgrer saledes
ikke den formelle opgavefordeling. Input fra interviews og work-
shops tyder her pa, at der ikke er en tilstreekkelig felles forstaelse
mellem den centrale forvaltning og de borgerrettede dele af for-
valtningen om, hvilken rolle centralforvaltningen er tiltenkt ift.
understgttelse af udviklings- og implementeringsopgaver.

I forhold til handtering af administrative processer er det Deloittes
vurdering, at Jobcenter Kgbenhavn endnu ikke pa alle omrader har
udnyttet de stordriftsfordele, der ligger i at veere landet stgrste Job-
center. Det kan overvejes at lade yderligere administrative proce-
durer Igse i feellesskab pa tveers af jobcentrene. Det kunne f.eks.
vaere opgaver omkring personaleadministration, hvor det tidligere i
kommunen veret drgftet, om dette omrade skulle indga i den nyop-
rettede Koncernservice pa tvers af alle forvaltninger. Felles opga-
velgsning kunne endvidere omfatte opgaver omkring planla@gning,
udsggning og indkaldelse af kontaktsamtaler.. Det bgr endvidere
sikres, at stordriftsfordele pa virksomhedsomradet i tilstreekkelig
grad udnyttes i regi af det nyoprettede KVS. Endelig bgr det over-
vejes om stordriftsfordele ifb. telefonbetjeningen kan gges yderli-
gere ift. det nyoprettede call-center, bl.a. ved inddragelse af Job-
center Sygedagpenge.
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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 raekke forskellige op-
fglgninger, herunder den kvartalsvise opfglgning pa arbejdsmarke-
det, den manedlige opfelgning pa handlingsplaner, opfglgning pa
budgettet, klagesagsstatistik mv. Alle 3 rapporter presenteres i et
ens design og er baseret pa et samlet koncept.

4.3. Anbefalinger til en styrket borgerservice

Oget flow og visitation til beskeeftigelsestilbud

Deloitte anbefaler, at der ivaerksattes initiativer, der kan medvirke
til at understgtte et gget flow af borgere i jobcentret med en hgjere
aktiveringsgrad og styrket radighedsafprgvning. Et gget flow kan
bl.a. understgttes af en styrket anvendelse af intensiv jobsggning,
umiddelbar radighedsafprgvning og hurtig tilbudsafgivelse ved op-
start af kontanthjalp, hurtigere processer omkring afklaring af kon-
tanthjeelpsberettigelse samt en mere effektiv handtering af opfglg-
ning og beslutninger om forlengelse/@ndringer af borgerens be-
skeftigelsestilbud.

Fzlles forstaelse af centrale redskaber

Deloitte anbefaler, at der i endnu hgjere grad sikres en falles for-
staelse af centrale redskaber i Jobcentret. Dette kan bl.a. ske ved en
styrket implementering og anvendelse af arbejdsgangsportalen. En
styrket anvendelse af portalen kan endvidere medvirke til et styrket
fokus pa det beskaeftigelsesrettede sigte med redskaber og arbejds-
gange.

Styrket og mere effektivt tveergaende samspil

Deloitte anbefaler, at BIF arbejder for at sikre gget klarhed over
ansvars- og rollefordeling i den centrale styring af jobcentret og i
kommunikationen mellem det centrale og det decentrale niveau.
Deloitte anbefaler, at BIF fortsat har fokus pa at udnytte og gge
stordriftsfordele og effektiviseringsgevinster ved tvergaende
tenkning og tilretteleggelse af implementerings- og udviklingsini-
tiativer. Deloitte anbefaler endvidere, at det undersgges n@rmere,
om yderligere administrative opgaver med fordel kunne Igses i fel-
lesskab pa tvars af jobcentrene.
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Styrket implementering af konsekvent radigheds- og sank-
tionspolitik

Deloitte anbefaler, at der sker en tydeligggrelse af snitflader og an-
svars- og rollefordelingen omkring implementering og udmgntning
af en konsekvent radigheds- og sanktionspolitik, der er en af hjgr-
nestenene i en effektiv beskaftigelsesindsats. Der er udarbejdet re-
lativt detaljerede arbejdsgange pa sanktionsomradet, herunder om-
kring samarbejde og snitflader mellem jobcentret, Ydelsesservice
og tilbudssteder omkring radighedsvurdering, partshgring og sank-
tioner. Uklarheder handler derfor i vid udstrekning om, at omradet
generelt er meget komplekst. Der kan derfor ogsa veare behov for
en styrket og lgbende uddannelsesindsats omkring radighed og
sanktioner. Det kan endvidere overvejes at etablere specialistfunk-
tioner omkring sanktioner i Ydelsesservice og jobcentret, der kan
medvirke til at styrke en konsekvent radigheds- og sanktionspoli-
tik. Dette kunne evt. suppleres med en styrket central juridisk bi-
stand og overvagning af sanktionsomradet.
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5. Eksterne snitflader og samarbejde

5.1. Kommissorium

Inden for temaet eksterne snitflader og samarbejde er Deloitte ble-
vet bedt om at belyse, hvordan snitfladen mellem jobcentret og
eksterne interessenter, herunder Socialforvaltningen, handteres
med henblik pa at lette borgerens adgang til kommunal service.

Pa baggrund af kortleegningen er Deloitte blevet bedt om at komme
med anbefalinger til, hvordan kommunikation og samarbejde med
borgere, virksomheder og eksterne samarbejdspartnere kan forbed-
res samt hvordan borgerbetjeningen i forhold til udsatte borgere
med @rinde i bade Jobcentret og Socialforvaltningen kan styrkes

5.2. Vurdering af status inden for temaet

Socialforvaltningen

I forhold til samarbejdet med eksterne interessenter vurderer De-
loittes, at Jobcenter Kgbenhavn pa det overordnede niveau har go-
de samarbejdsrelationer og fornuftige snitfladebeskrivelser til So-
cialforvaltningen, der muligggr god borgerservice. Pa den anden
side er det Deloittes vurdering, at der fortsat er behov at styrke
samarbejdet med en mere klar strategi for omkring de udsatte
grupper, der kan sikre en mere systematisk beskaftigelsesindsats
for disse grupper.

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

Deloitte vurderer, at samarbejdet mellem Jobcentret og Socialfor-
valtningen i vid udstreekning er baret af motiverede medarbejderes
engagement og sterke uformelle personlige netvaerk blandt medar-
bejdere i de to forvaltninger. Samarbejdet er dog i utilstrekkeligt
omfang forankret i systematiske retningslinjer og arbejdsgange.
Det medfgrer forskelle i den indsats, borgeren mgdes med pa de
enkelte jobcentre.

Virksomheder

Deloitte vurderer, at Jobcenter Kgbenhavn i den kommende perio-
de star overfor at skulle styrke virksomhedsarbejdet i jobcentret.
Tidsregistreringsundersggelsen viser at der i Kgbenhavn anvendes
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mindre tid pa virksomhedsindsatsen end i andre jobcentre ligesom
nggletalssammenligningen viser, at en mindre del af ressourcerne i
Jobcenter Kgbenhavn anvendes pa virksomhedsarbejde end i de
sammenlignelige jobcentre. BIF har netop ivarksat initiativet den
Koordinerende Virksomheds Service (KVS). Deloitte vurderer, at
dette initiativ vil medvirke til et styrket fokus pa virksomhedsar-
bejdet i Jobcentret.

Deloitte vurderer, at det begransede fokus pa virksomhedsarbejdet
i jobcentret har medvirket til at reducere fokus pa beskaftigelses-
og arbejdsmarkedsrettet radgivning og vejledning til borgerne.

Eksterne leverandgrer med rammeaftale

Deloitte vurderer, at der generelt er et godt samarbejde med de eks-
terne leverandgrer og visitationen af borgere i matchgruppe 4 til
tilbud fungerer effektivt via Udbudsportalen.

Deloitte vurderer, at leverandgrerne ikke i tilstrekkelig grad har
viden om jobcentrets 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 leverandg-
rerne ikke i tilstreekkelig grad opsgger viden i jobcentrene. Det ud-
gg@r en barriere for en tilstrekkelig radgivning/vejledning af borge-
ren samt reducerer leverandgrernes muligheder for at tilpasse til-
budsviften til malgruppens konkrete behov.

Endvidere vurderer Deloitte, at der ikke er tilstreekkelige styrings-
data omkring effekter og resultater af indsatsen over for den ledige.
Dette forringer mulighederne for en kontinuerlig og malrettet visi-
tation til beskeeftigelsesindsats.

5.3. Anbefalinger til en styrket borgerservice

Strategi for beskeftigelsesindsats til udsatte borgere

Deloitte anbefaler, at der i forleengelse af Beskaftigelsesaftalen for
2008 fastlegges en tydelig strategi for jobcentrets indsats for ud-
satte borgere, der klart kommunikerer, hvilke tilbud og metoder
jobcentret vurderer skal anvendes til at styrke beskaftigelsen
blandt de udsatte borgere samt hvordan samarbejdet med Social-
forvaltningen kan videreudvikles og styrkes.

Systematisk beskzaftigelsesindsats for udsatte borgere

Deloitte anbefaler, at rammerne og understgttelsen af en mere sy-
stematisk beskaftigelsesindsats for udsatte borgere styrkes. En
stgrre systematik kan bl.a. understgttes af elektroniske hjelpevark-
tgjer til en mere ensartet og malrettet visitation samt et styrket
standardiseret koncept for bestilling af og tilbagemeldinger fra be-
skeeftigelsestilbuddene.
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Styrket implementering af virksomhedsarbejdet

Deloitte anbefaler, at der indenfor rammerne af KVS sker en styr-
ket implementering af strategien for servicering af virksomheder.
Strategien bgr omfatte bade formidling pa abne ordinzre job-ordrer
og udplacering af ledige borgere via en mere opsggende indsats.
Herunder ogsa udnyttelse af mulighederne pa det rummelige ar-
bejdsmarked omkring anvendelse af lgntilskud, praktik og mentor-
ordninger. Strategien bgr synligggres i alle dele af jobcentret. Virk-
somhedsarbejdet og den direkte formidling skal vare en integreret
del af indsatsens fokus i alle dele af jobcentrets arbejde.
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6. Personale og ledelse

6.1. Kommissorium

Inden for temaet personale og ledelse er Deloitte blevet bedt om at
belyse, hvordan arbejdsforhold og ledelse influerer p4 muligheder-
ne for at levere god borgerservice. Herunder er status vedrgrende
rekrutterings- og fastholdelsessituationen i Jobcenter Kgbenhavn
belyst.

Pa baggrund af kortlaegningen er Deloitte blevet bedt om at komme
med anbefalinger til gget tiltrekning, fastholdelse og udvikling af
medarbejdere.

6.2. Vurdering af status inden for temaet

Medarbejdernes motivation

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

Grundleggende er det Deloittes vurdering, at bade ledere og med-
arbejdere er meget engagerede og motiverede i deres arbejde. De
gennemfgrte interviews og workshops bekrafter siledes 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 nuvarende fysiske rammer, i det omfang disse ikke giver
mulighed for at gennemfgre borgersamtaler med tilstreekkelig grad
af diskretion. Dette udggr i det daglige en mindre planlaegnings-
massig udfordring for de enkelte jobcentre.
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Personalesituationen

Deloitte vurderer, at personalesituationen generelt er stabiliseret.
Der er det seneste kvartal ansat flere vasentligt arsverk, end der er
fratradt.

Deloitte vurderer, at sygefraveret fortsat er hgjt, men at den uhel-
dige udvikling i etableringsfasen er vendt. Der er igangsat vaesent-
lige initiativer for yderligere at nedbringe sygefravaret, som De-
loitte vurderer vil medvirke til at sikre et fortsat og styrket ledel-
sesmessigt fokus pa sygefraveret.

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 rekke af disse tiltag star over for at skulle implementeres.

Deloitte vurderer, at der er en rekke omrader, hvor der endnu ikke
i tilstrekkelig grad er etableret feelles rammer. Det gelder i serlig
grad skabelse af en jobcenterkultur, hvor medarbejdere og ledere
pa tvaers af jobcentrets enheder er enige om felles overordnede
vardier og mal for den opgave Jobcentret skal 1gse samt at der sik-
res en felles forstaelse af hvad der er et tilstreekkeligt beskeftigel-
sesrettet fokus i mgdet med borgeren. Dette kan have konsekvenser
for borgerservicen bl.a. ved at borgeren kan opleve differentieret
radgivning alt efter hvilket jobcenter borgeren henvender sig i samt
at radgivningen ikke i alle tilfaelde vil have et tilstreekkeligt be-
skeftigelsesrettet fokus.

Deloitte vurdere endvidere, at der fortsat bgr arbejdes med sikring
af felles kommunikation, kompetenceudvikling og ledelsesudvik-
ling. Dette er alle omrader, hvor BIF har igangsat stgrre initiativer,
der er under implementering, herunder szrligt oprettelse af en
kommunikationsenhed og udarbejdelse af en kommunikationspoli-
tik, implementering af personalepolitikken samt gennemfgrsel af
kompetencekortleegning.

6.3. Anbefalinger til en styrket borgerservice

Styrket kommunikation af jobfokus og fzlles malsaetnin-
ger

Deloitte anbefaler, at fokus pa beskaftigelse, job og arbejdsmar-
kedskendskab styrkes ift. uddannelsesprogrammer og kommunika-
tionsaktiviteter. I forlengelse heraf anbefales det at styrke kommu-
nikationen af jobcentrets faelles malsaetninger og visioner.
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Fastholde fokus pa igangsatte initiativer omkring fasthol-
delse og rekruttering

Deloitte anbefaler, at BIF fortsat har stort fokus pa fastholdelse og
rekruttering. Der er igangsat en rekke initiativer pa dette omrade,
bl.a. omkring markedsfgring af Kgbenhavns Kommune som en at-
traktiv arbejdsplads, systematisk lederevaluering, detaljeret kompe-
tencekortleegning, styrket koncept for medarbejderudviklingssam-
taler samt udvikling af en strategi for en styrket fastholdelse af
medarbejdere i jobcentret.

Fastholde fokus pa personale- og lederudvikling

Deloitte anbefaler, at BIF fortsat har stort fokus pa personale- og
lederudvikling. Der er igangsat en rakke initiativer pa dette omra-
de. Deloitte anbefaler, at det videre arbejde bl.a. styrker mulighe-
derne for en mere detaljeret og precis forventningsafstemning i
forhold til mal og resultater mellem ledelse og medarbejdere. En
del af dette kan styrkes ved implementering af den styrkede anven-
delse af MUS-redskaberne, som BIF har igangsat, hvor mal for
medarbejderne specificeres.

Endvidere kan fokus personale- og ledelsesudvikling understgttes
af en styrket anvendelse af centrenes resultatkontrakter ogsa i op-
stillingen af mal pa teamniveau. Dette er igangsat pa enkelte centre
og er et godt udgangspunkt for synligggrelse af produktionsmal og
forventningsafstemning, ogsa pa individniveau. Dette kan overve-
jes udviklet til egentlige produktionsnormer for den enkelte, som
det er f.eks. er indtenkt i Sygedagpengecentrets produktionssty-
ringskoncept.
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7. Sygedagpenge

7.1. Kommissorium

Inden for temaet sygedagpenge er Deloitte blevet bedt om at fore-
tage en kritisk gennemgang af konklusioner og anbefalinger i den
allerede gennemfgrte konsulentundersggelse pa sygedagpengeom-
radet mhp. udbygning og kvalificering af undersggelsens anbefa-
linger.

Herudover er Deloitte blevet bedt om at belyse Jobcenter Sygedag-
penges snitflader til det gvrige jobcenter samt gvrige BIF-centre.

Pa baggrund af kortleegningen er Deloitte blevet bedt om at komme
med anbefalinger til hvordan antallet af sygedagpengesager med en
varighed over 52 uger kan nedbringes til niveauet for 2005.

7.2. Vurdering af status inden for temaet

Deloitte vurderer, at omfanget af ressourcer pa sygedagpengeom-
radet har varet 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-
gedagpengeopf@lgningen i en selvstendig specialenhed, men at det
endnu ikke i tilstrekkelig 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, sygeopf@lgning og
virksomhedsarbejde.
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Ift. snitflade mellem Sygedagpengecentret og Ydelsesservice vur-
derer Deloitte, at tilretteleggelsen ikke i tilstreekkelig grad sikrer
muligheden for at sygedagpengecentret kan forecaste, hvor mange
sager der skal igangsattes indsats for.

7.3. Anbefalinger til en styrket borgerservice

Styrket fokus pa sygedagpengefaglighed og borgerservice
i initiativer rettet mod sygedagpengecentret

Deloitte anbefaler, at der i udmgntningen af den valgte model for
en ny intern organisering af sygedagpengecentret sattes fokus pa
sygedagpengefaglige initiative. Dette kan f.eks. omfatte det tver-
faglige aktgrsamarbejde med jobkonsulenter, leger, virksomheder
m.v., styrket sygdomsforstaelse samt viden om redskaber og meto-
der. Initiativerne bgr vurderes ift. effekten for borgeren frem for
den interne organisering af indsatsen. I forlengelse heraf skal val-
get af organisationsmodel indtenke et styrket fokus pa handtering
af en tidlig indsats og de kortvarige sager, samt pa en tidlig risiko-
vurdering af sagen.

Udyvikling af feelles indsatser mellem sygedagpengecentret
og det gvrige jobcenter

Deloitte anbefaler, at der udvikles felles initiativer omkring syge-
opfelgning, virksomhedsarbejde og arbejdsmarkedsrettede tilbud
pa tveers af sygedagpengecentret og de gvrige jobcentre. Dette vil
indebere, at sygedagpengecentrets ekspertise omkring sygdom og
aktgrer ift. helbredsafklaring udnyttes ogsa ift. kontanthjelpsmod-
tagere og det gvrige jobcenters ekspertise ift. arbejdsmarkedet og
virksomhedsarbejde udnyttes ift. sygedagpengemodtagere.
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