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1. Indledning

Beskaftigelsesministeriet udsendte i maj 2009 en handlingsplan med 6
punkter, der tilsammen skal medvirke til at forbedre den aktive be-
skeeftigelsesindsats i kommunerne. Udgangspunktet er, at nogle Job-
centre Klarer sig bedre end andre, og at der skal ske en forbedring i de
Jobcentre, der har sterst problemer med at overholde lovgivningens
krav om rettidighed i beskaftigelsesindsatsen.

Punkt 3 i handlingsplanen er etablering af beskaftigelsesregionale task
forces til effektivisering af arbejdsgange i forhold til rettidighed. Task
forcen skal saledes fokusere pa;

e Organisering og styring af det individuelle kontaktforlgb

e Friholdelsespraksis

e Ledelsesfokus pa aktiv indsats til tiden

e lt-understattelse

e Datadisciplin

e Uddannelse af medarbejdere.

Task forcen skal blandt andet medvirke til at identificere arsagerne til,
at jobcentret har vanskeligheder i forhold til overholdelse af rettidig-
hed i indsatsen og derigennem skabe forbedringer.

Task forcen har gennemgaet de Jobcentre, der har stgrst problemer
med overholdelse af rettidighed i hver af beskeftigelsesregionerne.

Deloitte har saledes gennemfart Projekt Rettidighed i Jobcenter Sgn-
derborg og Jobcenter Aabenraa i perioden fra medio august til ultimo
oktober 2009. Projektets formal er dels at komme med anbefalinger til
en konkret forbedring af rettidigheden pa jobsamtaler, 1. tiloud og
gentaget tilbud til kontanthjaelpsmodtagere, og dels komme med anbe-
falinger, der har til formal at forbedre den organisatoriske baredygtig-
hed.

1.1 Rapportens fokus

Nerveerende rapport sammenfatter anbefalingerne til optimal tilrette-
lzeggelse af snitflader og arbejdsgange, ledelsesfokusering, kompeten-
ceudvikling samt korrekt og konsekvent udnyttelse af it-
funktionaliteter og gvrige tilgeengelige veerktajer.

Anbefalingerne til en rettidig tilretteleeggelse af beskeeftigelsesindsat-
sen tager udgangspunkt i identifikation af arsagerne til niveauet for
rettidighed i de to Jobcentre og derefter vurdering af barrierer og mu-
ligheder i jobcenteret for at kunne age rettidigheden.
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1.2 Analysernes gennemfarelse

Anbefalingerne til tilretteleeggelse af en rettidig beskeftigelsesindsats
kommer fra to projekter om rettidighed i Jobcenter Sgnderborg og
Jobcenter Aabenraa. Projekterne er gennemfgrt i tre faser:

Fase 1 - Kortleegning

o Sagsgennemgang: Deloitte har gennemgaet 60 sager i hvert job-
center fordelt pA matchgrupperne 1-3 (arbejdsmarkedsparate) og
4-5 (ikke-arbejdsmarkedsparate). Sagsgennemgangen har foku-
seret pa at identificere arsager til det eksisterende niveau for ret-
tidighed i henholdsvis opfalgningsindsats (jobsamtaler) og til-
budsgivning (ret og pligt-tiloud).

o Interviews: Deloitte har gennemfart 3 fokusgruppeinterviews i
hvert jobcenter med medarbejdere og teamlederne. Endvidere er
der gennemfart et interview med Jobcenterchefen i hver kom-
mune.

o Data: Deloitte har indsamlet og gennemgaet skriftligt forelig-
gende materiale og dokumenter vedragrende organisering, ledel-
se, anvendelse af it og veerktgjer samt diverse ledelsesnotater.

Fase 2 - Analyse

Deloitte har pa baggrund af kortleegningen gennemfart en analyse med
fokus pa arbejdsgange, ledelse, systemer og verktgjer samt medarbej-
dere og kompetencer. Analysefasen har fokuseret pa vurderinger af
muligheder og barrierer for opnaelse af hgjere rettidighed.

Fase 3 - Afrapportering

Afrapporteringsfasen har indeholdt anbefalinger til effektiv tilrette-
lzeggelse af arbejdsgange og forbedret organisering. Anbefalingerne er
givet i 3 leverancer:

. Lederseminar i hvert jobcenter faciliteret af Deloitte, hvor anbe-
falingerne er praesenteret, og hvor ledelsen er pabegyndt med at
udarbejde handlingsplaner og treeffe beslutninger om implemen-
tering.

o Rapporter med konkrete anbefalinger til Jobcenter Sgnderborg
0g Jobcenter Aabenraa.
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) Nerveerende rapport til Beskeftigelsesregion Syddanmark, der
sammenfatter anbefalingerne om god tilretteleeggelse af jobcen-
terindsatsen i forhold til rettidighed pa kontanthjeelpsomradet.

Nedenstaende figur illustrerer de centrale analyseelementer samt de
samlede resultater heraf:

Figur 1: Analysemodel og resultater
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2. Rettidighed

Afholdelse af rettidige samtaler og aktiveringstilbud,
der gives til tiden og med en hyppig frekvens, skaber
en kontinuerlig og aktiv indsats, der er vigtig for at sik-
re gode resultater i beskeeftigelsesindsatsen — selvfglge-
lig under forudseetning af kvalitet i indsatsen. Derud-
over er rettidighed vigtig for jobcentrets administration
af hensyn til borgerens retssikkerhed og jobcentrenes
mulighed for hjemtagelse af refusion.

Nar beskeftigelsesregionen satter fokus pa rettidighed, er det med
afsaet i, at et teet og rettidigt kontaktforlgb og rettidige aktiveringstil-
bud bidrager til, at borgerne kommer hurtigere i selvforsgrgelse eller
afklares hurtigere til et varigt forsgrgelsesgrundlag. Rettidighed under-
stotter dermed nedbringelse af arbejdskraftreserven samt fastholdelse
af fokus i forhold til at bringe de svageste kontanthjeelpsmodtagere
teettere pa arbejdsmarkedet. Rettidigheden er fordelt pa jobsamtaler,
farstegangsaktivering og gentagne tilbud.

Med reformen “Flere i arbejde” fra 2002 blev der indfert minimums-
krav i forhold til de lediges ret og pligt til jobsamtaler og aktivering.
Formalet med minimumsrettighederne er som udgangspunkt at hjelpe
ledige tilbage i job. Det skal ske ved at sikre, at kontaktforlgbet har
fokus pa job, og at aktiveringen fastholder den lediges kontakt til ar-
bejdsmarkedet.

Minimumsrettighederne for de ledige er, at der skal afholdes jobsamta-
ler hver tredje maned, og at de gives tilbud til tiden. Det geelder bade
farste tilbud og gentagne tilbud. Hvornar ledige skal have tilbud, af-
haenger af alder (se tabel 1). Har de ledige ikke faet de tiloud, de har
krav pa, til tiden, har jobcentret ikke opfyldt rettidigheden og har ikke
mulighed for hjemtagelse af statsrefusion pa borgerens forsgrgelses-
ydelse.

Arbejdsmarkedsstyrelsens mal for rettidighed er, at:

. Jobsamtalerne er gennemfart rettidigt for 90% af alle kontant-
og starthjeelpsmodtagere.

. Farste og gentaget aktiveringsforlgb er gennemfart rettidigt for
80% af de arbejdsmarkedsparate kontant- og starthjeelpsmodta-
gere.
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. Farste og gentaget aktiveringsforlgb er gennemfart rettidigt for
75% af de ikke-arbejdsmarkedsparate kontant- og starthjeelps-
modtagere.

Borgere der er fritaget fra kontaktforlgb og/eller aktivering (pa grund
af eksempelvis barsel) eller personer der er sanktioneret pa grund af
udeblivelse fra jobsamtale eller tilbud, indgar i statistikkerne pa jo-
bindsats.dk. Arbejdsmarkedsstyrelsens mal er saledes fastsat pa bag-
grund af en forudsatning om et vist antal fritaget borgere i jobcenteret.

Tabel 1 nedenfor viser, hvordan rettidighed opgeres ifalge Arbejds-
markedsstyrelsen (AMS) og Beskeaftigelsesregionerne.

Tabel 1: Tidsfrister for Ret og Pligt

 Under 30 ar * Forste tilbud Pabegyndt senest i den 13. ledighedsuge
» Gentaget tilbud 6 méneder efter det forrige tilbud er afsluttet

« Over 30 ar * Forste tilbud Pabegyndt senest 9 maneder fra forste ydelsesdag
+ Gentaget tilbud 6 maneder efter det forrige tiloud er afsluttet

Foarste gangs aktivering og gentagende aktivering teelles (af AMS) fra farste ydelsesdag. Dvs. fra den dato borgeren er
bevilliges ydelsen kontanthjeelp

Arbejdsmarkedsstyrelsens opggrelse af gentagende aktivering beregnes pa falgende méade;
Forfaldsdatoen for det gentagende tilbud bliver talt fra forfaldsdatoen p& farste tiloud, og ikke fra hvornar farste tilbud
sluttede. Dvs. at borgeren over 30 skal have tilbud efter 9 maneder og igen efter 15 maneder.

For at Arbejdsmarkedsstyrelsen betragter tilbuddet som rettidigt skal det opfylde fglgende kriterier;

1. Aktiveringstilbuddet registreres som pabegyndtfer eller senest pa falddatoen for forlgbet, dvs. der pabegyndes et
forlgb i perioden mellem falddatoen for farste aktiveringstilbud og falddatoen for gentaget aktiveringstilbud

2. Aktiveringstilbuddet opfylder kravetom 4 ugers sammenhangende varighed
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3. Arsagsforklaringer

I de kommunale rettidighedsprojekter har kortleegningsfaserne vist, at
der ikke kan identificeres en enkelt, afgarende arsag til manglende
rettidighed, men derimod at det samlede billede peger pa flere forskel-
lige arsagsforklaringer. | rettidighedsprojekterne har det vist sig, at der
serligt er udfordringer for de ikke-arbejdsmarkedsparate borgere og at
det seerligt er tilbudsgivning til tiden der er en udfordring.

De generelle arsagsforklaringer er:

o Rettidighed - for rettidighedens skyld? En udfordring kan
veere, at medarbejdere kan have vanskeligt ved at se vigtigheden
af rettidighed. Langt de fleste medarbejdere i jobcentrene er
enige i, at en tidlig og aktiv indsats virker og er kerneredskaber i
beskeeftigelsespolitikken, men for nogle sagsbehandlere kan det
i en travl hverdag synes mindre vigtigt, om en jobsamtale afhol-
des efter eksempelvis 3% maned. Udfordringen for jobcenterets
ledelse er, at fa formidlet og kommunikeret bade vigtigheden af
at overholde rettidigheden og ogséa konsekvenserne ved ikke at
overholde de lovgivningsmaessige krav til rettidighed til medar-
bejderne.

o Organisationseendringer og fusioner: Jobcentrene har pa bag-
grund af overgangen til det nye enstrengede beskeftigelsessy-
stem eller pa baggrund af andre udfordringer gennemfart orga-
nisationsaendringer. Mange af disse &ndringer er ikke fuldt im-
plementeret, og det ses, at nogle medarbejdere kan have vanske-
ligt ved at tilpasse sig omorganiseringer, serligt hvis de opleves
ikke at give umiddelbart mening for den enkelte. Organisati-
onsandringer og fusioner af afdelinger kraever generelt stor le-
delsesmassig bevagenhed igennem en lengere periode, og sar-
ligt er forklaringer og dialog omkring baggrunden for sndrin-
gerne sarlig vigtig at fa formidlet til medarbejderne. | forhold til
rettidighed kan det veere en barriere at omorganiseringen bety-
der, at strukturer, snitflader og arbejdsgange ikke er pa plads fra
dag 1, og at implementering af ny organisering tager tid fra sag-
sopgaverne.

o Datadisciplin og arbejdsgange: | rettidighedsprojekterne viste
det sig vanskeligt at fa overblik over sagsforlgbene, herunder
progression og arsagsforklaringer p& sagshandlinger. Arsagerne
var dels manglende datadisciplin i sagsbehandlingen, dels man-
gel pd/ikke-fulgte arbejdsgange. En forklaring kan vere, at
medarbejderne i hgj grad har en opfattelse af, at det er ”deres
sager” - de kender borgerne pa deres sagstammer, og har maske
i mindre grad behov for skriftelighed omkring sagen. Dette kan
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igen veere arsag til, at der udvikles en “selvsteendighedskultur”
eller maske endda hgj grad af autonomi i sagsbehandlingen. Hgj
viden om borgerne kan understgtte kontinuiteten i sagerne, men
i forhold til rettidighed kan dette vaere en barriere ved eksem-
pelvis sygemeldinger eller nar stillinger bliver vakante i en peri-
ode, hvor sagerne sa kan henligge uden at der handles i dem.

Snitflader: I nogle jobcentre eksisterer der uklarhed om ar-
bejdsdeling og snitflader mellem henholdsvis jobcentret og
ydelseskontoret samt mellem de interne tilbud i jobcenterets
projektafdeling. Dette kan vare arsag til dobbelte arbejdsgange
eller uklarhed om kompetencer og opgavefordeling. Rettidighe-
den kan vere truet, idet der kan veere forventninger om, at det er
den anden afdeling, der har ansvaret.

Tilbud: En arsagsforklaring pa manglende rettidighed er, nar
der generelt er mangel pa tilbud i jobcenteret eller manglende
udnyttelse af de gvrige aktiviteter der findes i Lov om Aktiv Be-
skeeftigelse. Nogle jobcentre har ikke den volumen i tilbudsvif-
ten, der gar, at der er ret og pligt tilbud til borgerne, hvilket er
en forudsatning for, at rettidigheden kan holdes. En anden ud-
fordring er, at der fra sagsbehandlernes side kan veere manglen-
de kendskab til jobcenterets tilbudsvifte. Dette kan ogsa bunde i,
at medarbejderne har forventninger i forhold til, at der er meget
specifikke tilbud tilstede for borgere, som maske ikke daekker
alle de udfordringer den ledige har, eksempelvis andre proble-
mer end ledighed.

Ledelsesinformation og ledelsestilsyn: Manglende ledelsesin-
formation, der pa operationelt niveau kan medvirke til opfalg-
ning pa mal, resultater og kontrol med rettidigheden, vaere en
barriere. Endvidere kan manglende gennemfarelse af ledelsestil-
syn eller manglende opfelgning pa afholdte ledelsestilsyn bidra-
ge til, at rettidighed ikke er i fokus som indsatsomrade.

Manglende fokus og prioritering af rettidighed: Ovenstaende
barrierer kan endvidere veere medvirkende til, at rettidigheden
hos den enkelte medarbejder nedprioriteres. | hverdagen er det
den daglige drift, der tzller, og det kan veere vanskeligt for bade
ledelse og medarbejdere at fa prioriteret rettidigheden, nar der er
mange ventende opgaver, der presser pa.

10
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4. Anbefalinger

Deloitte har pa baggrund af task force projekterne i Beskaftigelsesre-
gion Syddanmark opstillet en raekke anbefalinger, der knytter sig til
nedenstaende fokusomrader:

Organisering og
styring N
Friholdelses- Ledelsesfokus pa
+Det individuelle praksis
kontaktforlgb

*Ret og pligt

Medarbejder
kompetencer

aktiv, rettidig
indsats

It-understattelse Datadisciplin

4.1 Organisering og styring af rettidighed
Organisering og styring af rettidighed handler om:

o At jobcenteret er organiseret saledes, at det er muligt at styre, at
borgerne indkaldes til jobsamtaler indenfor minimum 3 mane-
ders intervaller.

o At jobcenteret er organiseret saledes, at det formar at aktivere
borgeren indenfor ret og pligt fristerne.

o At jobcenteret er organiseret med beskrevne, tilgengelige, op-
daterede og anvendte arbejdsgange, der understatter en rettidig
indsats.

o At jobcenteret er organiseret med klare snitflader til Ydelses-
center og Projekter/Tilbud samt virksomheds-/jobkonsulenter.

o At jobcentrene sarligt har fokus pa at sikre rettidighedsunder-
stettende arbejdsgange, snitflader, medarbejderkompetencer og
kendskab til lovgivning og tilbudsvifte for ret og pligt tilbud til
ikke-arbejdsmarkedsparate borgere.

11
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Jobcenterets processer og arbejdsgange

Borgerens vej gennem jobcenteret — dvs. de processer der sikre udvik-
ling og sagsflow i jobcenteret - skal veere tydelige hos medarbejdere
og ledelse, saledes at der tages ansvar og ejerskab for opgavelgsningen
om styringen af kontaktforlgbet. Endvidere skal arbejdsgangene veere
tydelige og tilgengelige, og det skal sikres, at de anvendes af medar-
bejderne. Arbejdsgangene kan vere handlingsbeskrivelser af opgaver-
ne i forhold til ”hvem - hvad - hvordan” i opgavelagsningen, eller det
kan vaere beskrevet som et egentligt administrationsgrundlag (be-
skrevne arbejdsgange, faglige standarder, tjeklister, relevant lovgiv-
ning, kompetenceplaner mv.) for jobcenteret.

> Deloitte anbefaler, at jobcentrene organisatorisk arbejder pa tre
niveauer for at sikre rettidigheden i kontaktforlgbene:

o Udarbejdelse af strategi for rettidighed - beskrivelse af

mal og vision.

o Udarbejdelse af idealprocesser for indsatserne i jobcente-
ret.

o Udarbejdelse af arbejdsgangsbeskrivelser af opgaverne i
jobcenteret.

Idealprocesser 2007
659 el \
‘be;y\(\\‘e\i}{_\o“%
// pgaver \\/ 2:«*‘“\?‘;&39
\
/ Hvem Hvad Hvor \ ¢

> Det anbefales, at det sikres, at arbejdsgangene er vedligeholdte,
tilgeengelige, og at de anvendes i det daglige. Det anbefales
endvidere, at der udarbejdes et egentligt administrationsgrund-
lag, der indeholder beskrivelser af sagsgange og snitflader, lov-
grundlag samt henvisninger til skabeloner og standarddokumen-
ter.

Det individuelle kontaktforlgb

Det individuelle kontaktforlgh skal tilretteleeggelses systematisk, sale-
des at en tidlig og hyppig kontakt tilgodeses. Dette kreever en organi-
sationsmodel, der Klart og tydeligt sikre flowet af processen fra borge-
rens ansggning om kontanthjelp til borgerens afgang fra forsgrgelse.

12
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Arbejdsgange eller et administrationsgrundlag skal endvidere tydelig-
gere de opgaver, der relaterer sig til borgerens forlgb gennem jobcen-
teret, og skal beskrive, hvem der gar hvad, hvornar.

> Deloitte anbefaler, at der sikres et ledelsesmassigt fokus pa ret-
tidigheden i jobsamtalerne saledes at opgaven prioriteres i orga-
nisationen.

Forslagsboks 1. Det individuelle kontaktforlgb

FORSLAG: Tilretteleeggelse af indkaldelser til kontaktsamtaler

1. jobsamtale bookes 4 uger fgr rettidigt forfald for at imgdekomme eventuelle afbud. Det
vil sige, at fgrste samtale indkaldes i 9. uge, og efterfglgende indkaldes der til jobsamtale
hver 13. uge. Derved har jobcenteret i hele forlgbet en buffer pa 4 uger. For unge skal det
sikres at fgrste samtale afholdes inden 4 uger.

Eventuelle afbud til jobsamtaler registreres. Der foretages partshgring og udeblivelsens
lovlighed vurderes, i fht. om der skal indstilles til sanktion til Ydelse. Borgeren indkaldes
straks til ny samtale.

Ret og pligt aktiveringstilbud

| forhold til organisering og styring af rettidig tilbudsgivning eksisterer
der i dag ingen verktgjer, der fuldt ud understatter styring af rettidig
tilbudsgivning for savel farste som gentagne aktiveringstilbud. Job-
centrene oplever, at de ikke gennem funktionaliteter i IT-systemerne
WorkBase og Opera, kan oprette advis’er pa rettidig tilbudsgivning.

Det er derfor vigtigt, at der i organisationen er tydelige arbejdsgange —
og at det sikres, at arbejdsgangene anvendes - i forhold til forfald pa
rettidig forste og gentaget tilbud til kontanthjeelpsmodtagere. Dette
skal i seerlig grad sikres for de ikke-arbejdsmarkedsparate borgere,
hvor jobcentrene ofte har de sterste udfordringer med at overholde
rettidigheden.

Organiseringen i de fleste jobcentre i dag tilsigter, at det er den enkelte
sagsbehandler, der indkalder og afholder jobsamtaler samt er ansvarlig
for afgivelse af rettidige tilbud til borgerne. Sagsbehandlerne styrer
indkaldelse af jobsamtaler gennem IT-systemet, der automatisk under-
statter rettidighed pa jobsamtaler, men ikke i samme omfang rettidig-
hed pa ret og pligt. Der er saledes ikke et styringsveerktgj, der automa-
tisk adviserer forfald pa rettidig aktivering, men kun mulighed for ma-
nuelt at indleegge denne advis for farste tilbud.

13
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Forslagsboks 2. Ret og pligt

Forslag - Styring af ret og pligt

>

Der eksisterer ikke i dag IT-maessig understgttelse i forhold til rettidighed i ret og pligt. Deloitte
anbefaler, at der manuelt lsegges opgaver ind i IT-systemet, saledes at systemet kommer med
en advis/advarsel en maned for rettidighedsdatoen. Dette er ifslge vores vurdering p.t. det
bedste alternativ til den manglende automatiske advisering fra systemet.

° Der oprettes manuelt en advis ved sagsoprettelsen eller evt. ved afholdelse af 1. hen-
vendelsessamtale med datoen for fgrste aktiveringstilbud. Advisen oprettes ca. 4-6 uger
inden forfaldsdatoen, sdledes at der er tid til ivaerksaettelse af tilbuddet. Der udarbejdes
klare arbejdsgange og retningslinjer for, hvem der er ansvarlig for hvilke arbejdsopgaver
og hvornar.

° Der oprettes manuelle adviser for gentaget aktiveringstilbud. Ogsa her oprettes advisen
4-6 uger fgr forfaldsdato. Der udarbejdes klare arbejdsgange for processerne.

Alternativt kan beregning af forfaldsdatoer for gentaget tilbud foretages i et Excelregneark. De-
loitte anbefaler, at denne opgave udfgres centralt.

Eksempelboks 1. Styring af rettidighed

Eksempel - Central funktion til styring af rettidighed

I enkelte jobcentre kan der vaere behov for en szerlig staerk styring af rettidighed i kontaktforlgbene og afgi-
velses af rettidige tilbud. Her kan oprettelse af en central funktion der varetager en raekke rettidighedsopga-
ver vaere en mulighed i eksempelvis i jobcentre, der ligger lavt pa rettidighed i kontaktforlgbet eller i job-
centre, hvor organiseringen ikke er pa plads (her kan funktionen eventuelt oprettes ad hoc i en genopret-
ningsperiode).

Der kan

laegges forskellige opgaver i en central rettidighedsfunktion som eksempelvis:

Indkaldelse af jobsamtaler. En administrativ medarbejder indkalder borgerne og booker i
sagsbehandlernes kalendere.

Partshgring og indstilling til sanktion ved udeblivelser.
Beregning og advisering i sagerne omkring forfaldsdatoer pa ret og pligt tilbud.

Overvagning via jobcenterets IT-system og separat regneark om rettidighed for samtaler og
tilbud.

Sikre, at der ikke findes sager uden tilknyttet sagsbehandler i lzengere tid, ligesom funktionen
vil kunne tilse, at opgaver, der tidligere henld ved medarbejderes sygdom eller andet, bliver
varetaget.

Eventuel afholdelse af gruppesamtaler i kontaktforlgbet for arbejdsmarkedsparate borgere.

I de kommunale rettidighedsprojekter i task forcen har begge jobcentre valgt at etablere en central funktion
til styring af rettidigheden.

Det er dog vigtigt at jobcentrene samtidig er opmaerksom pa nogle mulige barrierer ved implementering af
en rettidighedsfunktion:

Modstand hos sagsbehandlere der selv gnsker at styre deres kalender og indkaldelser.

Borgere med saerlige forhold hvor der eksempelvis skal tolkebistand eller andre mgdedeltagere
udover borgeren, kan vare problematisk, idet der skal kommunikeres mellem sagsbehandler
og indkalder.

En centr al funktion vil kr bve, at der sker en fmek
me r 0 opgiaVer i jobcenteret, der skal varetages - dvs. alle er ansvarlige for sagerne men |g-
ser forskellige opgaver. Dette stiller samtidig krav til datadisciplin og journalisering.
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Snitflader til Ydelsescenter/-kontor

Klare linjer og et velfungerende samarbejde i arbejdsdelingen mellem
Jobcenter og Ydelsescenter er afggrende for, at den lovbestemte opga-
vefordeling kan overholdes i alle sager og opgaver.

I forhold til rettidighed vil dette medfere, at der kan skabes overblik
over den enkelte sag - sarligt i forhold til om der er sket treek pa grund
af udeblivelser, om hjelpen er stoppet, og ikke mindst om hjelpen
eventuelt er startet op igen. Det skal her sikres, at overblikket over,
hvornar borgeren rettidigt skal i tiloud eller indkaldes til jobsamtale,
fastholdes.

> Deloitte anbefaler, at det sikres, at der eksisterer retningslinjer
for arbejdsgangene mellem Jobcenter og Ydelsescenter, og at
disse falges i forhold til radighedsvurdering, partshering, ind-
stilling, og indtil afgarelse skal ske.

> | sager hvor ydelsen har veeret stoppet anbefales det, at det sik-
res, at sagerne systemmaessigt lukkes, saledes at de korrekt op-
rettes med ny henvendelsesdato, hvis borgeren igen ansgger om
ydelse.

Snitflader til Projekter/Tilbud

Jobcenterets tiloudsvifte, bestdende af de kommunale projekter, ud-
dannelse, tilbudspladser hos anden aktgr og leverandgrer samt lgntil-
skud og virksomhedspraktik, har hgj grad af relevans for rettidigheden
i jobcentret, idet det ikke er muligt at give tilbud til tiden, safremt der
ikke er tilbudspladser til stede.

Helt overordnet er det afgerende, at jobcenteret har det ngdvendige
antal tilbudspladser til at kunne overholde ret og pligt tilbud til borgere
pa kontanthjeelp.

> Deloitte anbefaler, at det enkelte jobcenter har fokus pa lgbende
at vurdere, hvilke tilbud jobcentret har behov for, samt hvorle-
des det rette match mellem egne tilbud og tilbud ved anden ak-
tar/leverandgr ber veere. Jobcentrene bgr endvidere forholde sig
til de gkonomiske konsekvenser ved oprettelse eller kab af yder-
ligere tilbud med henblik pa ggning af aktiveringsgraden - her-
under at hjemtagelse af optimal statsrefusion sikres.

> Deloitte anbefaler i forbindelse med ovenstaende, at det enkelte
jobcenter lgbende foretager en benchmark til andre (relevante)
kommuners udgifter til tilbud, f.eks. klyngen eller nabokommu-
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ner, saledes at det sikres, at der er et reelt sammenlignings-
grundlag.

> Deloitte anbefaler derudover, at jobcenteret stiller krav til ind-
hold og tilbagemeldingen i de tilbudspladser, som borgerne til-
bydes i ret og pligt.

Forslagsboks 3. Snitflader

Forslag: Tjekliste i forhold til jobcentrenes snitflade til Tilbud-/Projektafdeling

>

Jobcentrene bgr udarbejde en politisk godkendt aktiveringsstrategi, der beskriver visioner og mal
for jobcenterets aktivering af borgerne

Jobcentrene bgr have tydelig og klar kommunikation til jobcenterets medarbejdere om tilbudsvif-
ten og jobcenterets aktiveringsstrategi

Bestiller-Udfgrer-Model mellem Jobcenter og Tilbudsafdeling kan veere et godt styringsvaerktgj.

Jobcentrene bgr foretage en undersggelse og beregninger omkring muligheden for etablering af
et kommunalt anden aktgr center

Jobcentrene bgr stille krav i kontrakterne i forhold til tilbagemeldinger og evalueringer af aktive-
ringstilbud i b&de hos kommunale leverandgrer og 2. aktgr

Styring af tilbudsviften gennem ledelsesinformation der Igbende vurderer efterspgrgslen og mal-
grupperne, samt afholdelse af systematiske og Igbende ledelsesmgder der tilrettelaegger og ju-
sterer udbuddet af tilbud, vil give jobcentrene en proaktiv styringsmulighed

Jobcentrene bgr udarbejde jobplaner og tilbudspapirer (henvisninger og kontrakter) sa de juri-
disk imgdekommer sanktionsregler og beskriver mal, indhold og forventninger til tilbuddet

Jobcentrene bgr udarbejde procedurer og arbejdsgange for parthgringer pa fraveerslisterne i til-
bud

4.2 Friholdelsespraksis

Fritages borgeren i overensstemmelse med lovgivningens bestemmel-
ser fra at sta til radighed for aktivering eller jobsggning, og dette er
dokumenteret i journalen, mister kommunen ikke refusion. Til gen-
geeld er det p.t. séledes, at fritagelserne ikke medtages i jobindsats.dk™.
Dette er der taget hgjde for i de nuveerende malinger, hvorfor Ar-
bejdsmarkedsstyrelsens mal for rettidighed i dag er hhv. 90%, 80% og
75%.

Mange kommuner har dog vaesentlig flere fritagelser end den statisti-
ske antagelse tager hgjde for.

L ved indfarelse af Ny Matchmodel i foraret 2010 indfares det saledes, at friholdelser
ikke medtages i rettidighedsopgerelserne pa jobindsats.dk. Det vil sige, at det til for-
skel fra i dag bliver muligt at opnd 100% rettidighed.
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Det er veesentligt, at der foreligger arbejdsgange og retningslinjer for
frinoldelse fra aktivering, og at kommunen sikrer, at der ikke er borge-
re, der reelt set er friholdt fra aktivering, uden at der er et fagligt ar-
gument for dette, og uden at det fremgar af sagen.

Forslagsboks 4. Friholdelser

Forslag: Hold tjek pa friholdelserne

Det er Deloittes forslag, at;

>

Jobcentrene sikrer, at der foreligger retningslinjer for friholdelse fra aktivitet, herunder vejlednin-
ger og kompetenceplan.

Der udarbejdes klare retningslinjer for, hvornar den enkelte sagsbehandler kan friholde borgerne
fra aktivitet, samt at beslutningskompetencen for friholdelse af borgere, som ikke direkte falder
ind under retningslinjerne, placeres hos en teamleder eller en fagkonsulent. Dette vil sikre ensar-
tethed i friholdelser, men ogsa sikre, at aktiveringsgraden er s hgj som muligt, og dermed hjem-
tagelse af refusion, og ogsa betyde at rettidigheden overholdes.

At i s3 leenge der ikke er IT-understgtning i de nuveerende systemer i at der manuelt fgres lister
over friholdelser i bade perioder og 3rsager til friholdelse - safremt det ikke er muligt at treekke
dette via jobcenterets IT-system. Det vil sikre, at Jobcenter-ledelsen hele tiden har overblik over
friholdelser og kan handle proaktivt i forhold hertil.

4.3 Ledelsesfokus

Helt overordnet er det vigtigt, at der i jobcenteret er en hgj grad af le-
delsesfokus pa rettidighed. Det er ledelsens ansvar og opgave at sikre,
at jobcenteret som helhed har fokus pa rettidigheden for at sikre, at
borgeren far den hurtigst mulige vej ud af ledighed. Ledelsen kan sikre
fokus pa rettidighed bade for jobcenteret generelt og for den enkelte
medarbejder ved:

. Fokus pa rettidighed:
o Hgj grad af italesattelse af rettidigheden og prioritering

af opgaven.

o Sikre alle jobcenterets medarbejdere og jobcenterets sam-
arbejdsparter kender til lovgivningen.

o Sikre arbejdsgange der understatter rettidighed.

o Sikre at der udeves systematisk ledelsestilsyn med fokus pa
progression og kvalitet i sagsbehandlingen.

o Sikre at jobcenteret har de relevante styringsveerktgjer samt le-
delsesinformation til opfglgning af mal for de enkelte afdelinger
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Fokus pa rettidighed

Italesattelse og prioritering af rettidighed sker gennem steerk og synlig
ledelse, der samtidig sikrer, at lovgivning og Arbejdsmarkedsstyrel-
sens opgerelsesmetoder er kendt af alle i jobcenteret. Dette kan ske pa
teammgder, et jobcentermgde eller eksempelvis en faglig tema-time.

Logistikken i forhold til indkaldelser m.m. af borgerne er ikke kun et
teknisk spgrgsmal, men ogsa i hgj grad en ledelsesmassig prioritering
i forhold til medarbejdernes forstaelse af betydningen af en hgj retti-
dighed.

I forhold til at have ledelsesfokus pa at arbejdsgangene i jobcenteret
understatter rettidigheden og anvendes ensartet og konsekvent, anbefa-
les det, at jobcentrene indfgrer systematiske ledelsestilsyn. Ledelsestil-
synet skal varetage en generel ledelsesopfalgning pa arbejdsgange,
procedurer og kvalitet, og dels et tilsyn pa enkeltsager, der fanger in-
dividuelle fejl og kompetenceudviklingsbehov.

Forslagsboks 5. Fokus pa rettidighed

Forslag: @get fokus pa rettidighed

>

Rettidighed sikrer, at de ledige far opfyldt deres ret og pligt til f.eks. jobsamtaler og akti-
vering rettidigt i forhold til lovgivningens minimumskrav.

Rettidighed er et redskab, der skal sikre en tidlig og aktiv indsats for den ledige.

Kravene til rettidighed er sat for at sikre overholdelse af netop en tidlig og aktiv indsats -
selvom det for den enkelte sagsbehandler kan virke ufleksibelt, at datoerne ikke kan over-
skrides med bare enkelte dage, men forfaldsdatoerne er netop sat som maksimumsfrister
for indsatsen og skal sdledes sikre en effektiv indsats for den ledige pa vejen mod beskaef-
tigelse.

Hvordan far organisationen fokus pa rettidighed?

>

Rettidighed skal drgftes pd team- og afdelingsmgder - hver gang. Dette vil signalere ledel-
sesfokus og hgj opmaerksomhed.

Rettidighed skal veere i fokus i ledelsestilsyn og i ledelsesinformationer. Medarbejderne
skal holdes orienteret om den generelle udvikling, og de enkelte medarbejderes perfor-
mance skal drgftes individuelt.

Kompetenceudvikling af medarbejdergruppen - alle skal kende kravene til rettidighed og
have fokus pd datadisciplin, registreringskrav mv. Eksempelvis afholdelse af tema- eller
ga-hjem-mgde.
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Ledelsestilsyn

Deloitte anbefaler, at jobcenteret har et ledelsestilsyn bestaende af 2
dele - en generel del, hvor der foretages vurderinger/konstateringer pa
baggrund af ledelsesinformation, samt en del hvor der tages udgangs-
punkt i konstateringer i enkeltsager.

Den generelle del bar besta af en lgbende gennemgang af tilgengelig
ledelsesinformation. Her bar fokus serligt vere pa rettidighed generelt
(jobcenter og team) samt rettidighed hos enkelte medarbejdere. Er der
dele af jobcenteret, som sarligt udskiller sig negativt i tallene, ber det
vaere en del af ledelsestilsynet at gennemfare drgftelser med disse
medarbejdere, saledes at der fokuseres pa at finde arsagsforklaringer
og identificere behov for handling. Udover rettidighedstal for jobsam-
taler, som kan traekkes generelt via Jobindsats.dk eller mere detaljeret
via jobcenterets IT-system, bar der ogsa fokuseres serligt pa tilbuds-
anvendelse og friholdelser med henblik pa at sikre, at aktiveringsgra-
den er sa hgj som muligt. Her vil det veere relevant at kigge pa retti-
dighed i tilbudsgivningen, sammenholdt med antallet af friholdelser -
samt arsager hertil - og kapaciteten af tilgeengelige tilbud. Er der lav
aktiveringsgrad og mange frie pladser i tilgengelige tilbud, er det en
indikator for, at tilouddene enten ikke anvendes (maske fordi kendska-
bet til dem ikke er godt nok), eller at der ikke er de rette tilbud til ste-
de.

Den specifikke del af ledelsestilsynet bestar af konstateringer i enkelt-
sagerne, og ber munde ud i savel en konklusion for den enkelte sag
samt en opsamling pa de gennemgaede sager i forhold til vurdering af
behov for faglige diskussioner pa teammgder, kompetenceudviklings-
behov, behov for faglige vejledninger mv.

Det er Deloittes anbefaling, at der udarbejdes en tjekliste for ledelses-
tilsynet - bade for relevant ledelsesinformation og for gennemgang af
enkeltsager pa alle omrader.

Afrapportering af ledelsestilsyn

> Det skal udarbejdes retningslinjer for afrapportering af ledelses-
tilsynet, saledes at det sikres, at der handles pa de konstaterin-
ger, der er gjort i forbindelse med tilsynet. Det anbefales, at der
sikres afrapportering til sdvel medarbejdere som ledelse.

> Generelle konstateringer fra ledelsestilsynet kommunikeres pa
teammgder, hvor alle medarbejdere har mulighed for at diskute-
re og lere af fejlene. Det er desuden vores anbefaling, at der af-
rapporteres til den enkelte medarbejder - seerligt hvis der for en-
kelte sagsbehandlere konstateres mange fejl, og hvor det vurde-
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res, at der er behov for en opstramning eller kompetenceudvik-
ling.

> Forud for drgftelserne pa teammgder forslas det, at der er sket
en afrapportering til ledelsen. Dette kan f.eks. ske via de lgben-
de ledermgder, hvor et fast punkt pa dagsordenen kan vere le-
delsestilsynet.

Hvis tilsynet giver anledning til konstatering af generelle pro-
blemstillinger - herunder serligt problemstillinger i forhold til
organisering, eller hvis det konstateres, at der er behov for bevil-
linger til f.eks. kompetenceudviklingsforlgb, yderligere ressour-
cer mv. - vil det veere vores anbefaling, at der jeevnligt afrappor-
teres til direktgrniveau og i sidste ende politisk niveau. Kaden-
cen for afrapportering af (relevante) konstateringer fra ledelses-
tilsynet kan f.eks. fastszttes til hver 3. maned.

\4

Forslagsboks 6. Ledelsestilsyn

Forslag til tilretteleeggelse af ledelsestilsyn

>

I en genopretningsperiode gennemfgres ledelsestilsynet hver anden uge. Formalet er stram styring af
rettidigheden og indarbejdelse af resultaterne af ledelsestilsynet som en del af den daglige ledelse.

Herefter gennemfgres ledelsestilsynet manedligt.
Der gennemgaes et passende antal sager fordelt p& match-kategorier, afdelinger og sagsbehandlere.

Ledelsestilsynet skal fokusere p& gennemgang af enkeltsager, men ogsa pa mere generelle konstate-
ringer ud fra ledelsesinformationerne. Eksempelvis:

o Identifikation af rettidigheden pa teamniveau, hos den enkelte medarbejder og jobcentret
som helhed

o Identifikation af forklaringerne for arsagerne til niveauet for rettidighed, samt drgftelser pa
teamniveau og medarbejderniveau om udfordringer og barriere

o Gennemgang af tilbudsanvendelsen, tilvejebringelse af tilbud, ressourcemaessige overvejel-
ser, fastlaeggelse af kompetenceudviklingsbehov mv.

Ledelsestilsynet udfgres af en teamleder, fagkonsulent, stabsmedarbejder ell., som har faglig indsigt
og kompetence til at traeffe beslutning om handlinger, og som kan samle op pa konstateringerne.

Udveelgelsen af sager til ledelsestilsyn foretages fra centralt hold, enten ledelsesmaessigt eller i stabs-
funktionen. Sagerne udtreekkes efter samme kriterier i alle afdelinger, og det sikres, at der handles,
hvis der konstateres udsving i rettidighed, klageantal eller andet f.eks. hos en bestemt sagsbehandler
eller afdeling.

Deloitte anbefaler, at ledelsestilsynet har szerligt fokus pa rettidighed. Bade som er fokuspunkt i gen-
nemgangen af den enkelte sag, men ogsa at der i sagsudvaelgelsen laegges szerlig vaegt pa at udtreek-
ke sager, hvor der er konstateret problemer med rettidigheden.

Dokumentation for udfgrelse af ledelsestilsynet opbevares samlet, sdledes at sager, der har vaeret ud-
valgt til ledelsestilsyn hurtigt, kan gennemgas. I sager, hvor der er foretaget korrektion dokumenteres
dette i journalen.

Det skal sikres, at de ngdvendige handlinger, som er identificeret i ledelsestilsynet, rent faktisk ogsd
udfgres. Eksempelvis ved, at der registreres en frist for udfgrelse af de ngdvendige handlinger, hvoref-
ter medarbejderen selv fglger op i sagen.
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4.4 |T-understgttelse

IT-understattelsen pa afgivelse af rettidige tilbud til tiden er afgarende,
idet det er her udsggning og indkaldelse af netop de borgere, der enten
skal have en jobsamtale eller skal i tilbud, sker.

Det anbefales, at jobcentret overvejer sin nuvaerende 1T-understgtning
i forhold til at sikre rettidigheden, og at jobcentret eventuelt gar i dia-
log med sin IT-leverandgr om forbedringsbehov i IT-understatningen
af kontaktforlgb og aktivering.

Vi anbefaler jobcentrene at laeese ”Kogebog for rettidighed for kontant-
og starthjeelpsmodtagere” for henholdsvis KMD Opera og WorkBase,
for inspiration og eksempler pa, hvordan IT-massige procedure kan
understatte rettidigheden. Begge kogebgger er udarbejdet af Kommu-
nernes Landsforening.

Endvidere anbefaler Deloitte, at Beskaftigelsesregionen og jobcentre-
ne samlet far skabt dialog og udvikling hos IT-udbyderne i forhold til
at f& udviklet de manglende funktionaliteter - blandt andet advis for
rettidig tilbudsgivning.

4.5 Datadisciplin

Datadisciplinen er vigtig for rettidigheden, idet forkerte registreringer
af jobsamtaler kan betyde, at en korrekt afholdt samtale ikke registre-
ret som “nulstillende”. Omvendt kan hgj datadisciplin veere med til at
sikre, at der eksempelvis foretages nulstillende jobsamtaler samtidig
med afholdelse af en sygeopfalgningssamtale, saledes at der registre-
res to parallelle sagsforhold med baggrund i én samtale.

Der skal i jobcenteret vaere entydige arbejdsgange, der sikrer korrekt
registrering af samtaletypen. Dette skal sikre, at samtaler der ind-
holdsmaessigt lever op til kravene til en jobsamtale ogsa bliver regi-
streret korrekt i jobcenterets IT-system ved eksempelvis korrekt valg i
”drop-down” menu.

> Deloitte anbefaler, at der udarbejdes en arbejdsgang, der beskri-
ver de faglige savel som tekniske krav til korrekt registret nul-
stillende jobsamtale. Deloitte anbefaler desuden, at kontrol af
korrekt registrering indgar som en del af ledelsestilsynet.
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> Deloitte anbefaler, at sagsgangene optimeres, sa der ved afhol-
delse af sygeopfalgningssamtale samtidig afholdes og registre-
res en jobsamtale i de sager hvor det er relevant.

4.6 Kompetenceudvikling

Det er Deloittes vurdering, at det ikke er nok med arbejdsgange, IT-
systemer og ledelsesfokus pa rettidigheden, hvis ikke medarbejderne
formar at bidrage med den forngdne kvalitet i arbejdet med borgeren.
Det er derfor vigtigt, at jobcenterets medarbejdere har de faglige kom-
petencer til at kunne afholde kvalificerede kontaktforlgb, hvor borger-
ne beskrives relevant, og grundlaget for den videre progression med
borgeren hele tiden er til stede, saledes at der kan foretages de forngd-
ne beskaftigelsesrettede og socialfaglige vurderinger, der sikrer, at
borgeren bringes naermere arbejdsmarkedet.
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Forslagsboks 7. Kompetenceudvikling

Forslag til kompetenceudvikling

> Forslag til rammer for kompetenceudvikling

. Emnebaserede teammgder - eksempelvis 1 gang om maneden. 1 time med et specifikt fagligt em-
ne. Det er fagkordinator/leder eller evt. en medarbejder, der star for indholdet.

. Afholdelse af faglige g%-hjem-mgzjder - pa°1 tveers af afdelinger. Her kan en intern eller ekstern op-
laegsholder formidle betydningen af ny lovgivning eller saette fokus pé’l fag-emner.

. Udarbejdelse af internt kursuskatalog. Katalog med internt kursusudbud hvor der planleegges kurser
for det naeste %2 ar.

. Afholdelse af dialogcaféer/netveaerkscaféer/videndelingcaféer hvor medarbejdere fra forskellige afde-
linger mgdes og praesenterer deres viden. Der findes forskellige faciliteringsmuligheder for laerings-
og vidensdeling. Se ekKklsempteillvilspProdnde kmBder o af Learrt

> Forslag til emner

. Rettidighed
o Gzldende regler og retningslinjer for omradet. Jobsamtalens indhold og korrekt registrering

af jobsamtaler. Betydningen af rettidighed og konsekvenserne af manglende rettidighed.

. CV-samtale
o Gzldende regler for omradet. Gaeldende retningslinjer for hvorndr en CV-samtale betragtes

som rettidigt afholdt. CV-samtalens indhold. Krav til lsbende opfglgning pa CV.

. Sygeopfglgning
o Gzldende regler for omradet. Retningslinjer for hvorndr der skal udarbejdes en sygeopfalg-

ningsplan. Sygeopfglgningsplanens indhold. Mulighed for deltagelse i tilbud som en del af
planen. Refusionsbetydning.

. Ret og pligt til tilbud

o Gennemgang af gaeldende regler for omradet. Hvornadr betragtes et tilbud som afgivet retti-
digt. Hvad skal huskes ved en placering: Vurdering af beskaeftigelseskravet, Indberetning til
Amfora, Advisering til ydelseskontoret mv., Jobplan, hvornar og hvilket indhold, Afgivelse af
tilbud uden jobplan.

. Sanktioner og radighedsvurde ring

o Regler for sanktioner og rddighedsvurderinger. R&dighedsvurderingens indhold. Indstilling til
ydelseskontoret. Sagsgangen forud for en indstilling til ydelse: Partshgring, Indberetning af
negative haendelser.

. God forvaltningsskik
o Hvad er god forvaltningsskik? Fokuspunkter i forvaltningsloven samt retssikkerhedsloven:
Borgerens retssikkerhed, notatpligt, tavshedspligt.
o Nye regler pa kontanthjeelpsomradet
o Gennemgang af de nye regler pd kontanthjeelpsomrddet med virkning fra den 01.08.2009.
o Beregning af falddato for gentaget tilbud foretages i et Excelregneark. Deloitte anbefaler, at

denne opgave udfgres centralt.
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