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K@BENHAVNS KOMMUNE
Beskaeftigelses- og integrationsforvaltningen
Kontor for Implementering og Drift

Kvalitetsundersogelse af aktiveringstilbud.

Forvaltningens kvalitetsundersogelse bestar af:

e En gennemgang af de nuvarende metoder til kvalitetssikring med
henblik pa at identificere omrdder, hvor der er behov for
forbedringer. De 10 overvejelser fra medlemsforslaget er inddraget
i dette (JT. bilag 2).

e Oversigt over tilbuddenes kvalitet set i forhold til mélgrupperne
med udgangspunkt i de kvalitetsindikatorer der er tilgengelige i
dag (Jf. Bilag 3).

1) Hvordan kvalitetssikrer vi tilbud dag.

Forvaltningen stiller krav til kvalitet i tilbuddene i dag og felger op pé
om alle leveranderer, andre akterer og beskeftigelsescentre opnér
resultater med borgerne. Den nuverende kvalitetssikring sker pé
folgende made:

1) Kravspecifikation i forhold til tilbud

Nér forvaltningen indgar aftaler med eksterne leveranderer om tilbud,
sa stilles der konkrete krav til leverandererne. Krav der kan
kontrolleres og fores tilsyn med efterfolgende. Kravspecificeringen sker
forud for gennemforelsen af en udbudsforretning, saledes at
leverandererne indgiver deres tilbud inden for de af forvaltningen
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fastsatte rammer.

I forbindelse med tilblivelsen af kommunens egne rammeaftaler
kravspecificeres indholdet af tilbuddene af Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen i tet dialog med relevante teammedarbejdere
og teamchefer 1 Jobcenter Kebenhavn. Jobcentermedarbejderne
inddrages 1 forbindelse med vurderingen af tilbuddene med henblik pa
at sikre at de tilbud, der stilles til radighed for Jobcenter Kebenhavn i
videst muligt omfang matcher malgruppernes behov.

Forvaltningen sigter 1 videst muligt omfang pé at stille konkrete krav
som kan kontrolleres og som der kan fores tilsyn med efterfolgende.
Forvaltningen stiller som minimum krav om:

e Indhold i tilbud: Som bl.a. krav om formidling til ordinert job,
praktik og lentilskud, vejledning og afklaring indenfor
branchespecifikke omrader. Desuden skal leverandererne beskrive
de fysiske faciliteter for mélgruppen af handicappede borgere.

e Timetal fra 10-37 timer

e Varighed af tilbud fra 1-13 uger

e Specifikke mal: Jobcentrene bestiller en enkeltkebsaftale hos
leveranderen, som angiver de konkrete mél for borgeren.
Leveranderen giver en leverance til Jobcentret.

Derudover stilles der krav til handicaptilgaengelighed, sociale klausuler,
overholdelse af arbejdsmiljelovgivning, overholdelse af Kebenhavns
Kommunes vardigrundlag og etniske ligestillingspolitik

mm.

I forbindelse med det seneste sygefravaersudbud har forvaltningen
stillet krav til, hvilke kompetencer leveranderen skal have til radighed
bl.a. socialfaglige, medarbejdernes uddannelsesniveau, erfaring mm.

I de tilfelde, hvor Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen indgar
delaftaler under statslige rammeaftaler har kommunen ikke mulighed
for direkte at pdvirke specifikationen af krav til tilbuddenes indhold.
Det drejer sig f.eks. om Beskaftigelsesregionens rammeaftaler under
det sdkaldte jobsggningsudbud (som kommunen bl.a. bruger til 4 ugers
jobsegningstilbud for forsikrede ledige) og om diverse rammeaftaler
med andre akterer, dvs. kombinerede kontakt- og aktiveringsforlob.

I disse tilfeelde tilretteleegger forvaltningen en udvalgelsesproces — med
behorig inddragelse af relevante teammedarbejdere og temachefer i
Jobcenter Kebenhavn - der har til formal at sikre, at de akterer, som
der indgés delaftaler med kan levere forleb, der bedst muligt matcher
maélgruppens behov.
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Der stilles en raekke krav til indholdet i kommunens interne tilbud pé
eksempelvis Beskeftigelsescentrene. I forhold til kommunens interne
tilbud udarbejdes der tilbudsbeskrivelser, der beskriver indhold i tilbud,
mélgrupper, varighed, timetal. Opfolgningen pa Kebenhavns
Kommunes interne tilbud sker bade i det interne ledelsestilsyn og det
eksterne tilsyn pé linje med eksterne akterer.

e Forvaltningen vurderer, at der er behov for at forbedre arbejdet
med at satte kvalitetsstandarder pd omrédet, sdledes at der
udarbejdes mere konkrete krav, som det eksterne tilsyn kan fore
tilsyn med. Dette vil kunne ske i forbindelse med nye udbud eller
ved genforhandling af nuveerende rammeaftaler.

2. Eksternt tilsyn med kvaliteten i tilbud

Forvaltningen forer tilsyn med leveranderer, andre akterer og
Beskaftigelsescentre. Det sker via et eksternt tilsyn (Jf. bilag 5 for
beskrivelse af det eksterne tilsyns opgaver). Tilbud, der kebes under
statslige rammeaftaler og ordinare uddannelsespladser, er kun omfattet
af et begranset tilsyn, der sattes 1 vaerk, hvis der er klager.

Det eksterne tilsyn har til formal at sikre borgerne den service, som
leverandererne har forpligtet sig til at levere 1 rammeaftalerne.
Tilsynsopgaven omhandler kontrol af, om leverandererne overholder
rammeaftalerne, bilagsbeskrivelserne og den geldende lovgivning.
Dette kontrolleres ved uanmeldte kontrol- og opfelgningsbesgg hos
leverandererne.

Tilsynet skal bl.a. indeholde kontrol af leveranderens overholdelse af
rammeaftalen, arbejdsmiljelovgivningen, Kebenhavns Kommunes
vaerdigrundlag og etniske ligestillingspolitik. Desuden skal tilsynet
foretage kontrol af leveranderens fremmedeprotokol for deltagerne i
forleb, fore “fysisk kontrol” af om borgere er til stede, og at der
gennemfores de forleb som borgeren er visiteret til samt kontrollere de
fysiske faciliteter mm.

e Forvaltningen vurderer, at et mere ensartet tilsyn vil oge
sikkerheden for, at kommunen ikke over laengere perioder
anvender tilbud der ikke lever op til de aftalte krav.

3. Opfolgning pd resultater

Forvaltningen har via den interne resultatopfelgning fokus pa, at alle
leveranderer, andre akterer og Beskaftigelsescentre opndr resultater
med borgerne, ndr borgerne er i tilbud. Forvaltningen har udarbejdet en
Elektronisk Visitationsguide (EVG), som synligger effekter fordelt péd
tilbud og leveranderer og som bruges som en del af
resultatopfoelgningen.
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For at sikre at formdlet med et udbud overholdes og der er en
progression og effekt nar borgeren er i tilbud hos en leverander har
forvaltningen udviklet en resultatathengig bonusmodel i forhold til
nogle af tilbudspakkerne. Modellen understotter leveranderernes
incitamenter til at fa borgeren i selvforsergelse og sker dette udleses en
resultatbonus til leveranderen.

I forhold til sygefravaersudbuddet fir leveranderen eksempelvis en
resultatbonus ndr borgeren opndr fuld og delvis raskmelding til at
komme 1 arbejde eller genoptage dette.

4. Brugertilfredshedsmdlinger

Forvaltningen gennemforer brugertilfredshedsmélinger af tilbud til
dagpengemodtagere og kontanthjelpsmodtagere. Formélet er, at kunne
vurdere om graden af borgernes tilfredshed med tilbuddet ber give
anledning til dreftelse og evt. justering af tilbud.

I dag gennemforer forvaltningen brugerundersegelser pa job- og
beskeftigelsescentrene om borgernes oplevelse af kvaliteten i
jobsamtalerne og beskaftigelsesforlobene. Brugerundersegelsen kan
bidrage til at give indikationer pd borgernes oplevelse af kvaliteten og
tilfredshed med indsatsen pa et generelt niveau. Resultaterne kan
bruges som opleg til at drefte kvaliteten dels pa centrene péa
afdelings/tilbudsniveau dels pa tvars af centrene i forhold til udveksling
af faglige erfaringer, indsatser der virker i forhold til at inddrage
borgerne, sikre det fornedne job/beskeftigelsesfokus og skabe
resultater.

Forvaltningen gennemferer slutbrugerevalueringer af borgenes
deltagelse 1 beskeftigelsestilbud hos anden leverander henholdsvis
anden aktor i forhold til dagpengemodtagere og
kontanthjelpsmodtagere i matchgruppe 2.
Brugertilfredshedsundersogelserne gennemfores ved hjelp af et
elektronisk  spergeskema. Data bearbejdes af forvaltningens
Okonomikontor og bruges som led i lebende kvalitetssikring af de
eksterne leveranderer og akterers faktiske indsats overfor borgerne.

I dag eksisterer der en rakke forskellige metoder i forhold til
brugertilfredshedsmalinger der gennemfores afthangig af hvilken
malgruppe der er tale om. Der er ikke en ensartet frekvens for
gennemforelse af malingerne.

e Forvaltningen vurderer, at der er behov for at udvikle et mere
ensartet og styrket koncept fremover og gennemfore regelmeessige

brugertilfredshedsmélinger pa alle omréder.

5. Klagemuligheder
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Forvaltningen vejleder borgerne om klagemuligheder bade mundtligt
og skriftligt og behandler de klager der kommer ind. Borgere der er i
tilbud hos anden akter deltager i et informationsmede, hvor der bl.a.
informeres om klageadgange. Nar borgerne starter i et tilbud far de
udleveret en klagevejledning i forbindelse med jobplanen.

6. Samarbejde om kvaliteten i tilbuddene

Forvaltningen atholder lebende dialogmeder med leveranderer og
Beskaftigelsescentre mhp. at forbedre samarbejdet og dermed
kvaliteten i tilbuddene. Forvaltningen leser sine kerneopgaver i teet
samarbejde med leverandeorer, andre akterer og
Beskaftigelsescentrene, som varetager hele eller dele af
beskaeftigelsesindsatsen for Jobcenter Kebenhavn. Akter- og
leverandersamarbejdet er organiseret ud fra principper om en ensartet
indsats, der skal bringe borgeren tettere pa arbejdsmarkedet og
hurtigst muligt 1 beskeftigelse.

7. Jobcentrenes kendskab til indhold i tilbud

Indholdet i kravspecifikationer omsattes til konkrete beskrivelser af
alle de tilbud, som jobcentermedarbejderne kan bruge, nar de skal
visitere en borger til et tilbud. Jobcentermedarbejderne har adgang til
beskrivelser og oplysninger om alle tilbuddene via systemer som
OPERA og Arbejdsmarkedsportalen. Desuden har jobcentrene en
teamstruktur, som ger det overskueligt at udveksle viden om de
forskellige tilbud internt pd jobcentrene.

8. Visitation til tilbud og effektmalinger

For at sikre, at borgere visiteres til de tilbud, der er relevante for deres
situation og behov er der udviklet en Elektronisk Visitationsguide
(EVGQG), som medarbejderen bruger i forbindelse med samtalen med
borgeren 1 jobcentret. Formélet med EVG er, at kunne vise priser og
méile effekter af tilbud og brugeroplevelser for den enkelte
tilbudspakke/tilbud. EVG kan dokumentere effekter og resultater af de
enkelte  tilbudspakker hos de 12  leveranderer og 3
Beskaftigelsescentre til brug for visitationen (Center for Afklaring og
Beskaftigelse, Center for Kompetence og Beskaftigelse og Center for
Beskaftigelse Sprog og Integration).

EVG skal sdledes understotte kvaliteten 1 sagsbehandlingen 1
forbindelse med medarbejdernes visitation af borger til en
tilbudspakke/tilbud i BIF. Malet er, at EVG pa sigt skal indeholde
oplysninger om dagpengemodtagere.

Der kan soges pé folgende parametre:

e 3 mdr. effekt: Andelen af borgere der er selvforsergende i 3 maneder efter
tilbuddets afslutning.

o 7. mdr. effekt: Andelen af borgere der er selvforsergende i mindst 3 ud af
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7 méneder efter start 1 tilbud.

o Virksomhedsrettet indsats: Andel virksomhedsrettede forleb med eks.
praktik og lentilskud

e Brugeroplevet tilfredshed: Borgerens tilfredshed med det tilbud borgeren
har deltaget i.

e Brugeroplevet teethed pd job: Borgerens vurdering af tilbuddets
mulighed for at bringe ham/ hende teettere pa job.

Pa baggrund af de beskrevne metoder til kvalitetssikring i dag har
forvaltningen samlet de kvalitetsindikatorer der er tilgaengelige i dag
mhp. at beskrive kvaliteten 1 tilbuddene i forhold til forskellige
malgrupper.

2) Oversigt over tilbuddenes kvalitet i forhold til malgrupperne.
For at tage temperaturen pd kvaliteten i de nuvarende tilbud, har
forvaltningen udarbejdet en oversigt pd baggrund af de nuvarende
kvalitetsindikatorer ~ for  tilbud til  dagpengemodtagere og
kontanthjelpsmodtagere 1 matchgruppe 1 og 2 og revalidender.
Oversigten indeholder oplysninger pa tilbudsniveau i forhold til
effekter, brugertilfredshedsmélinger og antal klager over tilbud (Jf.
bilag 3). For uddybning af begreber i oversigten jf. bilag 4.

Folgende kvalitetsindikatorer er tilgaengelige i dag:

e 1 maneders og 3 maneders effekter (hvor mange borgere der er
selvforsergende hhv. 1 maned og 3 méned efter de har afsluttet et
tilbud)

e Brugertilfredshedsmélinger (mélinger af borgerens tilfredshed med
tilbud)

e Omfanget af antal klager over tilbud

Fremadrettet vil oversigten ogsa indeholde resultater af det eksterne
tilsyn 1 form af en ”Smiley” ordning i oversigten.

Generelle oplysninger om malgrupperne:
Derudover indeholder oversigten en rakke generelle oplysninger om
malgruppen mhp. vurdering af opgavens tyngde:

e Antal borgere i tilbud pt. (december 2010)

e Antal borgere der har afsluttet et tilbud (januar-juni 2010)

e Fordelingen pa alder (over og under 30 &r)

e Ledighedslengde (hvor lenge borgeren har varet pd offentlig
forsergelse inden borgeren startede i tilbud)

Hpvilke tilbud indgdr i oversigten:

For kontanthjelpsmodtagere indgdr korte vejlednings- og
afklaringsforleb og sarligt tilrettelagte projekter (LAB, kap. 10).
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For dagpengemodtagere indgdr kombinerede kontakt- og
aktiveringsforleb hos anden akter og 4 ugers jobsegningsforleb hos
eksterne leveranderer (forlgb 3).

Kvalitetsundersogelsen har vist, at der 1 gjeblikket er meget fa

oplysninger om indsatsen for dagpengemodtagere. BIU vil blive
forelagt en ny og mere dekkende oversigt i efteraret 2011.
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