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1. INDLEDNING

1.1 BAGGRUND OG FORMAL MED ANALYSEN

Det fremgar af Aftale om kommunernes gkonomi for 2014, at "Regeringen og KL er enige om, at der er
brug for et styrket lokalpolitisk fokus pa beskaeftigelsesindsatsen. Klare politiske m&l og rammer for en
effektiv indsats i den enkelte kommune er afggrende for, at faerrest muligt ender pd permanent offentlig
forsgrgelse. (...) KL har ivaerksat et partnerskab om styringen af beskaeftigelsesindsatsen med en raekke
udvalgte kommuner. Partnerskabet skal saette fokus p&, at der er rum til lokalpolitisk styring og priorite-
ring p& omradet. Regeringen og KL er enige om at understgtte dette projekt og gennemfgre en kortlaag-
ning af ressourceforbruget i jobcentre”.

Analysen har baggrund i Aftale om kommunernes gkonomi for 2014, og formalet med analysen er at:

1. Kortleegge ressource- og tidsforbruget i jobcentrene

2. Give en vurdering af z%rsagerne hertil, herunder hvorledes god ledelse samt regler og lovgivning ind-
virker pa ressourceforbruget i jobcentrene.

3. Udarbejde konkrete forslag vedrgrende organisering, styring, ledelse, medarbejderkompetencer og
tilrettelaeggelse af opgavevaretagelsen i jobcentrene ved at identificere prioriteringspotentialer.

Quartz+Co og BDO Consulting har i perioden fra januar til juni 2014 gennemfgrt analysen i taet samar-
bejde med KL, Beskaeftigelsesministeriet og Finansministeriet og med stor deltagelse af de 94 kommuna-
le jobcentre.

Analysen omfatter samtlige jobcentre i Danmark, og sgger at afdaekke jobcentrenes ressourceforbrug pa
sagsbehandling og administration. Opgaver og ressourcer vedrgrende udbetaling af ydelser samt udfgrel-
se af aktive tilbud er ikke omfattet af analysen.

En raekke omrader med betydning for jobcentrenes ressourceeffektivitet, herunder love og regler, kvalite-
ten af IT-systemer mv. er medtaget i analysen i det omfang, at de har en direkte pavirkning pa tilrette-
lzeggelsen og gennemfgrslen af jobcentrenes drift. Formalet har dog ikke veeret at gennemfgre en egent-
lig regelforenklingsanalyse eller et udtgmmende IT-review.

1.2 ANALYSENS HOVEDKONKLUSIONER

Afdeekningen af jobcentrenes omkostningsbase viser, at jobcentrene beskaeftiger ca. 9.100
arsvaerk. Omkostningerne til driften af jobcentrene udggr ca. 4,5 mia. kr.

90 pct. af driftsomkostningerne i jobcentrene udggres af Ignudgifter til sagsbehandlere, virksomhedskon-
sulenter samt administrative medarbejdere/ledelse. Lanomkostningerne til sagsbehandlere og virksom-
hedskonsulenter ligger primaert indenfor de fire hovedydelser: a-dagpenge, kontanthjalp, sygedagpenge
og ledighedsydelse/fleksjob (knap 90 pct.).

Omkostningsbasen er stgrre end i tidligere opggrelser. Det skyldes, at der i analysen er sggt at korrigere
for opgavesnitflader ved ikke udelukkende at medtage udgifter, som er konteret pa jobcenterkontoen i
den kommunale kontoplan (funktion 6.45.53), men derimod ogsa at omfatte andre relevante driftsudgif-
ter, som direkte relaterer sig til arbejdet i jobcentrene.

Ud af den gennemsnitlige arbejdstid anvendes 26 pct. pa direkte kontakt med borgere og virk-
somheder

Den lave andel direkte borgertid indikerer et betydeligt potentiale for en bedre anvendelse af ressourcer-
ne i jobcentrene, bade gennem aendringer af regelsaettet og af jobcentrenes praksis. En bedre anvendel-
se af ressourcerne kan fx frigive ressourcer til mere direkte kontakt med borgere og virksomheder og
dermed understgtte en bedre beskaeftigelsesindsats. Resultatet er pa linje med indikationer fra tidligere
analyser.
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Der er stor spredning i jobcentrenes anvendte arbejdstid og der er stor forskel i jobcentrenes
sagsproduktivitet

De fem mest produktive jobcentre handterer i gennemsnit 45 sager per arsvaerk, mens de fem mindst
produktive jobcentre i gennemsnit handterer 22 sager per arsvaerk. Analysen viser, at der overordnet
hverken er nogen umiddelbar sammenhang mellem produktivitet og kommunens sociogkonomiske ram-
mevilkar eller mellem produktivitet og kommunens beskaeftigelseseffekt. Det indikerer, at der er et gene-
relt potentiale for at haeve produktiviteten i mange jobcentre uden at gd p& kompromis med beskaeftigel-
seseffekten. Konklusionerne baserer sig pa bade registerdata og en spgrgeskemaundersggelse.

Et kompliceret regelszet og implementering af store reformer laeagger beslag pa jobcentrenes
ressourcer

Jobcenterbesggene har vist, at centrale proceskrav i hgj grad pavirker jobcentrenes drift, herunder
saerligt rettidighedskrav og dokumentationskrav. Ligeledes har jobcenterbesggene vist, at implemente-
ringen af de seneste ars store reformer pa beskaeftigelsesomradet har lagt beslag pa betydelige ressour-
cer i alle jobcentre. Jobcentrene imellem er der imidlertid ogsa tydelige forskelle pd, hvordan administra-
tionen af regler og implementeringen af reformer handteres og hvor mange ressourcer de lsegger beslag
pa. Et kompliceret regelsaet bidrager fx til, at det er oplevet, at regler og vejledninger fortolkes forskelligt
i kommunerne.

God ledelse er afggrende for en ressourceeffektiv jobcenterdrift

Den ledelsesmaessige ramme vurderes at veere en helt afggrende faktor for et jobcenters performance og
effektivitet. Analysen peger seerligt pa, at et konsekvent og systematisk strategisk fokus p& savel jobcen-
terets som medarbejdernes performance er centralt i forhold til at opnd en ressourceeffektiv jobcenter-
drift. Der vurderes i den forbindelse, at der i mange jobcentre er behov for at styrke de ledelsesmaessige
kompetencer samt malrettet at fokusere opkvalificerings- og videreuddannelsesindsatsen med henblik p&
at styrke medarbejdernes processuelle kompetencer i forhold til at indga i en resultatstyret organisation.

Der er identificeret 30 forbedringsforslag for jobcenterdriften, som tilsammen pé& laengere sigt
kan skabe grundlag for omprioriteringer i driften svarende til ~517-730 mio. kr. arligt

Der er pa baggrund af jobcenterbesggene udarbejdet et inspirationskatalog med 30 - meget forskelligar-
tede - forbedringsforslag indenfor omrdderne regler og procesbindinger, anvendt arbejdstid, arbejdstil-
rettelaeggelse, organisering og medarbejderkompetencer samt IT og digitalisering. Hertil kommer et be-
tydeligt yderligere potentiale ved bedre implementering af reformer, som dog ikke er kvantificeret.

1.3 RAPPORTENS OPBYGNING
Rapporten er opdelt i tre kapitler med en raekke underafsnit:
e Kapitel 2 beskriver kort projektets analysedesign, herunder datakilder, metodiske tilgange, bag-
grundsdata for de besggte jobcentre.

e Kapitel 3 beskriver jobcentrenes udgangspunkt anno fordret 2014. Sdledes kortleegges jobcentre-
nes ressourceforbrug og produktivitet pa basis af register- og spgrgeskemadata ligesom forskelle
og ligheder i jobcentrenes opgavevaretagelse afdaekkes pa basis af 15 jobcenterbesgg.

e Kapitel 4 treekker erfaringerne fra de 15 jobcenterbesgg frem og identificerer de indsatsomrader
og forbedringstiltag, der vurderes at have stgrst og bredest relevans i forhold til at identificere et
prioriteringspotentiale i jobcentrene.

e Kapitel 5 omhandler de potentielle bindinger pa de foresldede forbedringsforslag samt forelgbige
overvejelser om implementering.

Til rapporten hgrer desuden et appendiks med metodebeskrivelse og understgttende materialeindhold til
analyserne og forbedringsforslagene.
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2. ANALYSEDESIGN

For at kunne skabe et s& komplet og retvisende billede som muligt af jobcentrenes ressourceanvendelse,
kombinerer analysen tre forskellige datakilder:

e For det fgrste anvendes allerede eksisterende data i form af datamateriale fra Kommunernes og
Regionernes Lgndatakontor (KRL), Danmarks Statistik, Jobindsats.dk samt KORAs og SFI’s analy-
se af de kommunale rammevilkar for beskaeftigelsesindsatsen. Ved at tage udgangspunkt i KO-
RA s og SFI s effektmal sikres, at resultaterne fra de enkelte jobcentre relateres til forskelle i
jobcentrenes sociogkonomiske rammevilkar og beskeeftigelseseffekter.

e For det andet er der gennemfgrt en omfattende spgrgeskemaundersggelse blandt landets 94 job-
centre, hvor jobcentercheferne er blevet bedt om at bidrage med data om organisering, ressour-
ceforbrug og snitflader til andre udgiftsomrdder for deres respektive jobcentre. Der er opnaet en
meget hgj svarprocent (86 jobcentre har besvaret spgrgeskemaundersggelsen, svarende til mere
end 90 pct.), hvilket har bidraget til et robust analysegrundlag. Spgrgeskemaundersggelsen har
bl.a. haft til formal at indhente arsveerkdata til at kunne beregne omkostningsbasen og gennem-
fore produktivitetsanalyser pa tveers af landets jobcentre.

e For det tredje er der gennemfgrt 15 jobcenterbesgg af 2-5 dages varighed. Her er der blevet
indsamlet data ved interviews og workshops med ledere, teamledere samt ikke mindst sagsbe-
handlere og virksomhedskonsulenter pa de fire centrale ydelsesomrader: Kontanthjzelp, syge-
dagpenge, a-dagpenge og ledighedsydelse. I alt skgnnes det, at der som led i jobcenterbesggene
har vaeret involveret omkring 250-300 ledere og medarbejdere. De 15 jobcenterbesgg har bidra-
get med input til kortleegning af ligheder og forskelle mellem jobcentrene i forhold til anvendt ar-
bejdstid, arbejdstilrettelaaggelse, organisering mv. Derudover har besggene i jobcentrene vaeret
anvendt til at teste forbedringshypoteser, indsamle struktureret viden om betydningen og omfan-
get af forskellige lovgivningsmaessige krav, IT-understgttelse mv.

Det er fgrste gang, at der er foretaget en sa omfattende kortlaegning af jobcentrenes ressourceforbrug.
Den omfattende dataindsamling gennem spgrgeskemaundersggelse og jobcenterbesgg har bl.a. gjort det
muligt at sammenholde eksisterende registerdata med nye datakilder og derigennem sgge at kvalitetssik-
re data. Datakilderne vil i sagens natur vaere forbundet med en vis usikkerhed, men det vurderes, at
tilgangen overordet giver et mere retvisende billede af jobcentrenes reelle omkostningsbase, end hvad
tidligere analyser har afdeekket. Datagrundlaget har desuden muliggjort en raekke robusthedstjek af kon-
klusionerne gennem alternative afgraensninger og definitioner i den metodiske tilgang.

P& denne baggrund har det ogsa vaeret muligt, i en vis udstraekning, at imgdega en af de centrale udfor-
dringer i at afdaekke jobcentrenes ressourceforbrug, som skyldes forskelle i jobcentrenes organisering og
opgavesplit sdvel internt i jobcentret som i forhold til andre kommunale enheder og brug af anden aktgr
mv.

Analysens robusthedstjek viser, at nogle jobcentre, afhangig af metodiske valg, kan komme ud med
varierende resultater for sagsproduktivitet, beskaeftigelseseffekt etc. Vurderingen af ressourceeffektivite-
ten i den enkelte kommunes jobcenter skal saledes ses i sammenhaeng med disse robusthedstjek, lige-
som der vil vaere behov for naermere individuelle analyser for detaljeret at kortlaeagge de enkelte jobcen-
tres ressourceeffektivitet. Netop som fglge af analysens robusthedstjek er det imidlertid vurderingen, at
der er solid dokumentation for analysens overordnede konklusioner, herunder at der er betydelig variati-
on i jobcentrenes sagsproduktivitet i et omfang, der sandsynligggr et forbedringspotentiale.

Analysen har fokus pa jobcentrenes ressourceforbrug og produktivitet, og det er saledes ikke analysens

! Foruden de 15 lzengerevarende jobcentrebesgg, blev der gennemfart et halvdags besgg hos Holstebro Jobcenter, hvor der
var lejlighed til at tale med jobcenter- og afdelingsledelsen samt enkelte sagsbehandlende medarbejdere
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formal at vurdere betydningen af forskelle i den aktive indsats og dens effekter. Alligevel er det en cen-
tral forudsaetning for hele analysen, at ressourceforbruget analyseres under hensyntagen til jobcentrenes
beskaeftigelseseffekter, og at konklusioner og anbefalinger ikke ma indebaere en forringet beskaeftigel-
seseffekt.

Figur 1 giver et overblik over de 15 besggte jobcentre, hvor der er blevet indsamlet data. Samlet set
repraesenterer de 15 besggte kommuner 22 pct. af de samlede arsveerk til driften af landets jobcentre.

Figur 1: Oversigt over besggte jobcentre og andel af samlede arsveerk til driften af landets jobcentre

Beseggte jobcentre i analyse og andel af samlet arsvaerk Andel af samletantal arsvark

|:| @ivrige jobcentre
= Besggte jobcentre

78%

Note: Desuden er der afholdt et mgde med jobcenterledelsen i Holstebro, hvilket ikke indgdr i illustrationen.

De besggte jobcentre fordeler sig forskelligt pa tvaers af klynger, stgrrelser, geografi og produktivitet.
Figur 2 opridser de overordnede oplysninger vedrgrende region og klyngeplacering for de besggte jobcen-
tre, og angiver centrale nggletal, herunder beskaeftigelseseffektmal, observeret forsgrgelsesgrad samt
den gennemsnitlige sagsproduktivitet pr. jobcenter afbilledet. Placering i klyngen angiver jobcenterets
placering i klyngen malt pa observeret forsgrgelsesgrad, sdledes at Morsg eksempelvis er anden bedst i
klynge 1, da de har den naestlaveste observerede forsgrgelsesgrad i klyngen.
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Figur 2: Baggrundsdata for de besggte jobcentre

Klynge Placering Effekt- Sags- Observeret
Jobcenter Region alle yd. i klyngen mal* produktivitet**  forsgrgelsesgrad
Nordjylland 1 2af5 23 23 7.9
Midtjylland 2 2af15 23 26 75
Sjeelland 2 7af 15 09 36 9.1
Sjselland 2 12af15 09 33 10,2
Syddanmark 3 Laf27 0,9 32 8,6
Midtjylland 3 2af 27 18 42 76
Nordjylland 3 12 af27 05 22 8,8
Syddanmark 3 25 af 27 16 35 8,6
Midtjylland 4 6af22 0,4 33 91
Midtjylland 4 15 af 22 11 35 83
Midtylland 4 19af 22 11 41 8.3
Hovedstaden 5 9 af 12 -0,5 52 10,7
Nordjylland 5 7af12 08 22 74
Midtjylland 5 12af12 08 29 7.8
Hovedstaden 6 3af7 05 39 71
Hovedstaden 7 5af6 08 29 5.4

* Angiver differencen mellem forudsagt og observeret forsgrgelsesgrad for ydelserne arbejdslgshedsdagpenge, kontanthjselp og
sygedagpenge ** Antal sager (fuldtidspersoner) per arsvaerk
Kilde: SFI/KORA, Statistikbanken; Jobindsats.dk, spgrgeskemaundersggelse

Den overvejende del af omkostningerne til jobcenterdriften konteres under funktion 6.45.53 i det kom-
munale budget og regnskab. For at tilvejebringe et fyldestggrende billede af ressourceanvendelsen pa
udfgrelsen af myndighedsopgaven er det imidlertid ngdvendigt at tage hensyn til, at jobcentrene i varie-
rende omfang konterer jobcenteropgaver pa andre konti/funktioner. S8ledes kan fx administrative med-
arbejdere, der Igser jobcenteropgaver i en falles modtagelse, falles HR, eller lignende vaere konteret pa
gvrige funktioner under konto 6. Ligeledes er Ignudgifter, der som led i den aktive indsats under funktion
5.68.90, som kommunerne vurderer understgtter sagsbehandlingen, medtaget i denne analyse

Udfordringen er, at forskellene i konteringspraksis ikke kan afdaekkes af data fra KRL og Danmarks Stati-
stik, da det eksempelvis ikke heraf fremgar, hvor stor en andel af jobcenterudgifterne der konteres pa
andre konto 6-funktioner end funktion 6.45.53, samt p& funktion 5.68.90. For at imgdekomme forskelle-
ne i konteringspraksis pa tvaers af landets jobcentre er der derfor i spgrgeskemaundersggelsen indhentet
oplysninger om arsvaerk, der Igser opgaver, som ligger direkte op af sagsbehandlingen i jobcenteret.

For at sikre datakvaliteten og en ens forstaelse af, hvilke opgaver pa konto 6. og funktion 5.68.90, der
skal indgd, har jobcentrene via en hotline haft adgang til at stille eventuelle spgrgsmal, hvilket mange
jobcentre har benyttet sig af. Desuden er outliers i forhold til kontering af arsvaerk blevet valideret tele-
fonisk og via e-mail. Den samme praksis har veeret fulgt i forhold til at klarlaegge evt. forskelle mellem
det angivne antal arsveerk i spgrgeskemaet og data fra KRL. Der har under hele forlgbet med gennemfg-
relsen af spgrgeskemaundersggelsen vaeret en taet dialog med jobcentrene med henblik pa at sikre den
forngdne validering af indkomne data.

Ovenstaende betyder imidlertid, at omkostningsbasen, som opgjort i naervaerende rapport, ikke kan
sammenlignes med opggrelserne hos KRL og Danmarks Statistik, eller fx opggrelsen i Carsten Koch-
udvalgets rapport?.

2 Ekspertgruppen om udredning af den aktive beskaeftigelsesindsats: "Veje til job”, februar 2014. I Ekspertgruppens rapport er
omkostningerne opgjort som nettoomkostninger, hvor der er fratrukket indtaegter konteret pa funktion 6.45.53, jf. appendiks.
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3. STORT ADMINISTRATIVT TIDSFORBRUG — MEN OGSA
STOR VARIATION JOBCENTRENE IMELLEM

I dette kapitel praesenteres kortlaegningen af jobcentrenes ressourceforbrug og forskelle i produktivitet.
Desuden beskrives ogsa de overordnede observationer af, hvad der kendetegner de mest ressourceeffek-
tive jobcentre. Det sker med henblik p3 at etablere et udgangspunkt for praesentationen af forbedrings-
forslagene i kapitel 3.

3.1 JOBCENTRENES OPGAVER OG SAMLET RESSOURCEFORBRUG TIL DRIFT

Der er i alt 94 kommunale jobcentre i Danmark, som beskaeftiger ca. 9.100 medarbejderarsvaerk®. Med-
arbejdernes primaere opgave er at bista arbejdssggende med at fa arbejde eller uddannelse, at yde ser-
vice til private og offentlige arbejdsgivere, der sgger arbejdskraft eller vil fastholde ansatte i beskaeftigel-
se, og at stgtte personer, der pa grund af begraensninger i arbejdsevnen har szerlige behov for hjzelp til
at f8 arbejde (LAB § 1).

Dette formal opfyldes bl.a. ved at understgtte et hurtigt og effektivt match mellem jobsgger og virksom-
hed, ved at afklare og opkvalificere borgerne til at komme naermere eller blive fastholdt pa arbejdsmar-
kedet samt ved at sikre, at borgeren star til radighed for indsats eller arbejdsmarked.

Som figur 3 nedenfor angiver, er den samlede omkostningsbase for analysen opgjort til i alt DKK 4,5 mia.
arligt, hvoraf Ignudgifterne udger knap 90 procent®. Lanomkostningerne fordeler sig pa i alt 9.117 ars-
vaerk, heraf:

e 7.696 sagsrelaterede arsvaerk fordelt pa sagsbehandlere (5.621 arsvaerk), virksomhedskonsulenter

(1.396 arsveerk) og gvrige sagsunderstgttende medarbejdere (679 arsveerk).
e 1.421 arsveerk til ledelse og administrative medarbejdere i stabsfunktioner (gkonomi, HR, it mv.).

Figur 3: Analysens samlede omkostningsbase og tilhgrende 3rsvaerkfordeling

Afdaekket omkostningsbase Jobcentrenes ressourcefordeling pa omrader
DKK milliarder (2014) Antal arsveerk”
4,5 3,5
0,3 Bl Ovrige omkostninger  Arsveerk 9117 Arsvaerk Andelaf  Andel af
; i alt : (SBH & VRK) arsvaerk  sager
] Opgjort fra DST L A-d
-dagpenge
- Estimeret* o
[ Arsveerk fra e 1.238
survey og KRL Ign Sags- 5.621
behandling (62%) Kontanthjeelp
3,2 |
Lon |4 | 2 mmm @D €D
Virk- 1Bds
somheds- (1' o) Sygedagpenge
kon. 7.017
e —mm €
1 kY
1 “
05 Gurigt | o \ L.Y /Fleks
02 sagsunder (7o) Y
Bvrig 021 __ 04 -stottende P Y 747 10% 18%
I
|

@vrige sager

Total Lenudgifter @vrige RelateredeRelaterede \
\ 812 12% 3%

omkostnings- pa 6.53  udgifter  arsveerk arsveerk
base pa 6.53 under under
konto 6 konto 5.90

Ledelse 1441
og adm. (16%)

* Rrsveerk er inklusiv en opskrivning for de ~10 pct. af jobcentrene, som ikke har besvaret spgrgeskemaundersggelsen. Opgjort
som fuldtidspersoner, dec. 2013
** @vrige sager bestar primaert af ressourceforlgb, revalidering, forrevalidering, jf. jobindsats, hertil kommer en raekke sager der
ikke opggres pa jobindsats, fx selvforsgrgende, danskundervisning, barselssager og integration u. kontrakt mv.

3 pPlus ekstraordinzert ansatte (fleksjobbere, elever, seniorjob, Igntilskud, mv.), som udggr ca. 680 arsvaerk pa landsbasis
4 Omkostningsbasen er opgjort som bruttoomkostninger, hvor der ikke er fratrukket eventuelle indtaegter.
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Kilde: Statistikbanken (Kommunernes budgetter 2014), spgrgeskemaundersggelse, KRL, Jobindsats.dk, Quartz+Co analyse
Sagsbehandlerne og virksomhedskonsulenterne udfgrer primaert opgaver inden for de fire hovedomrader;
a-dagpenge, kontanthjzelp, sygedagpenge og ledighedsydelse/fleksjob, som tilsammen tegner sig for
knap 90 pct. af rsvaerkene og 97 pct. af sagerne. Dertil kommer 679 gvrige sagsunderstgttende admini-
strative drsveerk (7 pct.), der understgtter sagsbehandlingen p& de enkelte ydelsesomrader.

Opggrelsen af tidsanvendelsen viser, at en fuldtidsmedarbejder i et jobcenter i gennemsnit har 1.428
timer til radighed, ndr generel administration og ledelse medtages, jf. figur 4. Vaegtet i forhold til jobcen-

terstgrrelse anvender jobcentrene i gennemsnit 374 timer p& direkte borgerkontakt® (svarende til 26
pct.), 459 timer pa indirekte sagsbehandling (svarende til 32 pct.), 151 timer pa gvrig administration
(svarende til 11 pct.) og 271 timer om &ret pd generel administration og ledelse (svarende til 19 pct.).
Derudover bruges iszer tid pd interne mgder, uddannelse og lokalt aftalte pauser, som tilsammen i gen-
nemsnit udggr 174 timer pa arsbasis (svarende til 12 pct.).

Figur 4: Gennemsnitlig arbejdstidsanvendelse for samtlige medarbejdergrupper i jobcentrene

Arbejdstid fordelt pa aktiviteter for administration/ledelse og

sagsbehandlere/virksomhedskonsulenter Spredning*
Timer fordelt pa arsbasis (veegtet gns. for de besggte jobcentre) Hovedopgaver under tidskategorierne Timer pr. &r
Arbejdsar 1.924 + 6 ugers ferie @
- Sggne-helligdage
Fraveerende tid mﬁ + Omsorgsdage
Potentiel 1507 « Frokost .@
arbejdstid ’
j\ « Sygefraveer
Sygefraveer
« Personalemgde, afdelingsmgder, teammgder, m.v. —)
Gennemsnitli
arbejdstigd 1.428 %‘ « Faglige dage, kurser, videreuddannelse, m.v. @—)
Interne mader IE « Lokal bestemte pauser @—)
og uddannelse |
) . %‘ « Varetagelse af generel administration og ledelse @-)
Til radighed for 1.255
jobcenteropgaver '
« Spildtid p& IT, ny IT og regulering, transport, fejlopkald @—)
Generel admini- %‘
stration og ledelse + Anden gvrig tid (fx mgdebooking og posthandtering) @—)
Adr:é;gg:a’;:cljmé &]7 ‘ « Forberedelse og efterbehandling —)
. ; + @vrig indirekte sagsbehandlingstid @—)
Indirekte 459 (fx rehabilitering og sparring)
sagsbehandling
Direkte | - Fysiske samtaler, telefonsamtaler og e-mails @—)
borgerkontakt m | - @urig direkte sagsbehandiing @—)

(fx opfalgning med borger i virksomhed)

* Spredning p& tvaers af besggte jobcentrene (gennemsnit pa tvaers af sagsomrader)

Kilde:

Workshops vedrgrende A-dagpenge (13 jobcentre), kontanthjaelp (14 jobcentre) og sygedagpenge (13 jobcentre); KRL-data

Jobcentrenes anvendte arbejdstid pd tvaers af de tidsmaessigt store kategorier direkte borgerkontakt,

indirekte sagsbehandling og generel administration og ledelse indikerer stor spredning. En af forskellene
er tid anvendt pd andre pauser end frokost, hvor nogle jobcentre afholder arbejdsgiverbetalte pauser i et
samlet omfang pa op til 3 timer ugentligt pr. medarbejder. Derudover ses eksempelvis forskelle i direkte
borgerkontakt, hvor nogle jobcentre bruger 251 timer pr. arsvaerk pa direkte kontakt med borgere og
virksomheder, mens andre bruger op til 460 timer pr. drsvaerk.

Hvis man alene fokuserer pd sagsbehandlerne og virksomhedskonsulenterne og ikke medregner generel
administration og ledelse, s& udger den direkte kontakt til borgere og virksomheder 512 timer af den
gennemsnitlige arbejdstid p& 1.428 timer (svarende til 36 pct.). Her ses ligeledes en stor spredning mel-
lem jobcentrene, da sagsbehandlerne og virksomhedskonsulenterne i nogle jobcentre bruger 313 timer

> Direkte borgerkontakt daekker b&de kontakt til virksomheder og borgere
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(svarende til 22 pct.), og i andre jobcentre bruger op til 573 timer (svarende til 40 pct.). Forskellene i

anvendt arbejdstid pavirker sdledes jobcentrenes produktivitet, idet de produktive jobcentre er kende-
tegnet ved, at de sagsbehandlende medarbejdere hdndterer flere sager (opgjort i fuldtidspersoner pr.

arsvaerk) end de mindre produktive.

Feelles for jobcentrene geelder, at der er stor spredning i den anvendte arbejdstid pa tvaers af de fire
ydelsesomrader. P8 grund af varierede kompleksitet i sagerne anvendes eksempelvis i gennemsnit 37
pct. mindre borgervendt tid pr. sagsbehandlerarsvaerk pa sygedagpengeomradet end pa a-
dagpengeomradet. Figur 5 angiver tidsanvendelsen og spredningen for kerneprocesserne (forberedelse,
samtale og efterbehandling) pa tveers af ydelsesomraderne a-dagpenge, kontanthjzelp og sygedagpenge i
de besggte jobcentre.

Det er tydeligt, at variationen eksisterer bade pa tvaers af ydelsesomraderne sdvel som internt inden for
de enkelte ydelsesomrdder. Inden for a-dagpengeomradet er der stor variation i samtalernes laengde,
hvor det hgjeste gennemsnit er pa 55 minutters samtaletid pr. borger, mens det laveste er pd 19 minut-
ter i gennemsnit pr. samtale. Samtalerne med a-dagpengemodtagerne har den korteste gennemsnitlige
varighed med 34 minutter pr. samtale, mens der for kontanthjaelps- og sygedagpengemodtagere anven-
des henholdsvis 47 minutter og 46 minutter pa en gennemsnitlig fysisk samtale.

Figur 5: Forskel i sagsbehandlingstid pa tveers af ydelsesomraderne

Forberedelse Samtaletid Efterbehandling
Tid per samtale i min Tid per samtale i min Tid per samtale i min

®
|

<D s
34
A-dagpenge 18 19
10 10
2 — [ 1 —
Kortest Gns. Leengst Kortest Gns. Leengst Kortest Gns. Laengst
@29) 66 2
47
48
Kontanthjeelp W <l 27
S 1 —
—
Kortest Gns. Leengst Kortest Gns. Laengst Kortest Gns. Laengst
65 75
M 46 52
Sygedagpenge 17 25 24
7
—_ [ ] ]
Kortest Gns. Leengst Kortest Gns. Leengst Kortest Gns. Laengst

Kilde: Workshop med sagsbehandlende medarbejdere pd a-dagpenge, kontanthjzelp og sygedagpenge i 14 jobcentre

Forskellen i samtalelaengde pa tvaers af ydelsesomraderne er i hgj grad et udtryk for forskellen i sagernes
kompleksitet og de behov, som borgeren har. Lettere a-dagpengesager tager saledes mindre tid end de
tungere sygedagpenge- og kontanthjeselpssager. For kontanthjselpsgruppen eksisterer endvidere en vis
intern variation pga. kontanthjaelpsmodtagernes store forskellighed.

Variationen jobcentrene imellem er bl.a. et resultat af en forskellig tilrettelaeggelse af samtaleforlgbene.
Der er saledes stor forskel pa opfattelsen af hvad, der er et tilstraekkeligt forberedelsesniveau, og ikke
mindst pd hvad og hvor meget der skal dokumenteres og fglges op pa efter en samtale. Sledes varierer
tid anvendt p& henholdsvis forberedelse og efterbehandling mellem de jobcentre, som anvender kortest
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og lengst tid herpd, med flere hundrede procent. De mest produktive jobcentre arbejder aktivt med at
rammesaette badde samtaletid og efterbehandlingstid i form af ledelsestilsyn, produktionsstyringsvaerktg-
jer og interne sparringsmgder med teamleder for bedst muligt at give medarbejderne de rette forudszet-
ninger for hgj produktivitet.

3.2 JOBCENTRENES PRODUKTIVITET OG RESSOURCEEFFEKTIVITET

I sammenligningen af landets jobcentre er det vigtigt b&de at tage hensyn til jobcentrenes produktivitet
og til den relative beskzeftigelseseffekt:

e Beskeeftigelseseffekten opggres her som forskellen mellem jobcenterets forudsagte forsgrgelses-
grad pd baggrund af jobcentrets rammevilkdr og den observerede forsgrgelsesgrad® (opdateret
2013)’. Beskaeftigelseseffekten males pd a-dagpenge-, kontanthjzelp- og sygedagpengesager.

e Produktivitet opggres her som antallet af fuldtidspersoner inden for a-dagpenge, kontanthjzelp og
sygedagpenge, som et jobcenters samlede antal arsvaerk handterer pd et ar.

e Et ressourceeffektivt jobcenter er defineret som ét, der kombinerer hgj produktivitet med en be-
skeeftigelseseffekt, der er bedre end gennemsnittet.

Figur 6: Sammenhang forudsagt forsgrgelsesgrad og produktivitet samt mellem produktivitet og effekt

Forudsagt forsgrgelsesgrad og produktivitet Produktivitet og effekt 2013
Rammevilkar (forsgrgelsesgrad - procent) Effekt 2013 (procentpoint)
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Kilde: Jobindsats.dk, spgrgeskemaundersggelse, KORA og SFI
Note: De rgde cirkler angiver de besggte jobcentre

Figur 6 angiver sammenhangen mellem jobcentrenes forudsagte produktivitet og forsgrgelsesgrad samt
produktivitet og beskaeftigelseseffekt. P& baggrund af produktivitetsanalyserne konstateres to overordne-
de interessante forhold mellem jobcentrenes produktivitet og beskaeftigelseseffekt:

1. Der er ingen overordnet sammenhang mellem jobcenterets produktivitet og kommunens sociogko-
nomiske rammevilkar (herunder klyngeplacering). Der er sdledes bade hgj- og lavproduktive jobcen-
tre i klynger med gode og mindre gode rammevilkdr. Dette understgttes ogsa af observationer fra

6 Dermed indikerer en positiv effekt, at et jobcenter klarer sig relativt godt og bedre end forventet i forhold til dets rammevil-
kar.

7 Jf. KORA og SFI 2013: "Kommunernes rammevilkar for beskeeftigelsesindsatsen”. Det bemaerkes at positivt fortegn her
angiver en positiv beskeeftigelseseffekt, modsat opggrelsesmetoden benyttet af KORA og SFI. Forsgrgelsesgraden er for ydel-
serne arbejdslgshedsdagpenge, kontanthjeelp mv. og sygedagpenge. Hermed medtages ikke fgrtidspension, da forsgrgelses-
graden for permanente ydelser vil vaegte uforholdsmaessigt tungt nar der relateres til den aktuelle jobcenterdrift. Beskaeftigel-
seseffekten inkl. permanente ydelser er analyseret i appendiks.
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jobcenterbesggene, hvor det har veeret tydeligt, hvordan en konsekvent ledelsesmaessig indsats med
styring og prioritering har betydning for produktiviteten.

2. Der er ikke nogen umiddelbar overordnet sammenhang mellem et jobcenters produktivitet og kom-
munens beskaeftigelseseffekt. Der er saledes ikke fundet belaeg for, at produktive jobcentre i gen-
nemsnit hverken er bedre eller darligere til at fa borgerene i job eller uddannelse sammenlignet med
mindre produktive jobcentre.

P& den baggrund er det en hovedkonklusion i analysen, at mange jobcentre vurderes at kunne haeve
deres sagsproduktivitet uden, at det svaekker beskzeftigelsesindsatsen. Figur 6 viser, at de produktive
jobcentre ikke ngdvendigvis er produktive, fordi de er gdet pd kompromis med kvaliteten i deres opgave-
Igsning. Hertil kommer, at jobcenterbesggene har vist, at ogsa de mest ressourceeffektive jobcentre kan
gennemfgre tiltag der forbedrer produktiviteten.

Figur 7 nedenfor viser en opggrelse af jobcentrenes produktivitet og beskaeftigelseseffekt fordelt i jobcen-
trenes klyngetilhgrsforhold.

Figur 7: Jobcentrenes produktivitet og beskaeftigelseseffekt

Klynge Ml Beskaeftigelseseffek (pct. point)
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Note: Jobcentrene er rangeret efter deres sociogkonomiske rammevilkar og klynger (jo bedre rammevilkar, jo hgjere klyngenr.). De
lzengste opadgdende sgjler angiver de mest produktive jobcentre, mens de laengste nedadgdende sgjler angiver jobcentrene
med bedst beskeeftigelseseffekt. De mest ressourceeffektive jobcentre har séledes de laengste sgjler i bade op- og nedadgdende
retning.

Kilde: Jobindsats.dk, Spgrgeskemaundersggelse, KORA, Quartz+Co analyse

Figur 7 illustrerer, at de mest ressourceeffektive jobcentre ligger bredt fordelt pa de forskellige klynger,
og at der ikke er noget klart billede mellem jobcentrenes produktivitet og beskaeftigelseseffekt. Eksem-
pelvis har Herning med en forudsagt forsgrgelsesgrad pa 18,0 (klynge 4) en produktivitet pd 35 fuldtids-
personer pr. arsvaerk og en effekt pa 1,1. Generelt set er der en relativ stor spredning i jobcentrenes
produktivitet fra under 20 fuldtidspersoner pr. arsveerk til 52 fuldtidspersoner pr. arsvaerk og tilsvarende
en spredning i beskaeftigelseseffekten fra knap -1 til 2,5 procentpoint.

At der for alle jobcentre samlet set ikke er nogen sammenhang mellem jobcentrenes produktivitet og
beskaeftigelseseffekt betyder imidlertid ikke, at der ikke er jobcentre, der ud fra en investeringstanke-
gang, aktivt har prioriteret at bruge flere ressourcer end andre jobcentre, for at nedbringe andelen af
personer pa offentlig forsgrgelse. Dette gaelder bl.a. nogle jobcentre, som p& denne made har sggt at
imgdegd fx mindre gunstige rammevilkar. I analysen vil nogle af disse jobcentre vaere kendetegnet ved
en relativ lav produktivitet og en hgj beskaeftigelseseffekt. Naervaerende analyse kan ikke kausalt identifi-
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cere de jobcentre der bevidst har prioriteret at bruge flere ressourcer med henblik pa at opnd en bedre

effekt

Den enkelte kommunes placering i denne analyse som mere eller mindre produktiv kan afhaenge af saer-
lige forhold og skal som naevnt ovenfor ogsa ses i sammenhang med jobcenterets beskaeftigelseseffekt.
Der er derfor foretaget en raekke robusthedstest for forskellige tilgange til opggrelser af jobcentrenes
produktivitet og beskaeftigelseseffekter, jf. appendiks. De forskellige opggrelsesmetoder kan pavirke det
enkelte jobcenters resultater, men andrer ikke ved hovedkonklusionerne ovenfor.

Hovedparten af de identificerede konkrete forbedringsforslag er relevante for en stor andel af jobcentrene
uagtet deres produktivitet og beskaeftigelseseffekt. For de f& forbedringstiltag, som i nogle jobcentre
umiddelbart kan std i kontrast til ovennaevnte investeringstankegang, er vurderingen af det estimerede
potentiale foretaget med en vis forsigtighed - og for nogle fa forslag er potentialet ikke kvantificeret.

Opggrelsen af produktivitet er forbundet med den datausikkerhed, der er ved et spgrgeskemabaseret
datagrundlag, ligesom beskzeftigelseseffekten skal tages med de forbehold, som SFI og KORA angiver i
forbindelse med deres opggrelse af kommunernes sociogkonomiske rammevilkdr. SFI og KORA's analyse
tillzegges dog en hgj akademisk kvalitet, hvorfor der ikke i naerveerende projekt er lavet selvstaendige

analyser af jobcentrenes beskaeftigelseseffekt.

3.3 REGULERINGENS BETYDNING FOR JOBCENTRENES DRIFT

Beskaeftigelsesomradet er et regeltungt politikomrdde med omfattende og kompleks lovregulering. Regel-

saettet ngdvendigggr mange interne administra-
tive funktioner og opgaver og reguleringen
seetter rammerne for jobcentrenes drift og
aktive indsats. Lovgivningen og rammerne er
forskellige pa tvaers af ydelsesomraderne - det
samme er kravene til borgerne inden for de
respektive omrader.

Jobcenterbesggene har vist, at saerligt de
centrale proceskrav omkring rettidighed og
dokumentation i hgj grad pavirker jobcentrenes
drift. Det er oplevet, at det i mange tilfeelde er
en udfordring for jobcentrene at hdndtere om-
fattende regel- og proceskrav og samtidig skabe
veerdi for borgere og virksomheder. Det gaelder i
sardeleshed krav, der er fastsat i reglerne om
samtaler i kontaktforlgbet, om rettidighed og
om oprettelsen af virksomhedsrettede tilbud.

Derudover er der de senere ar sket betydelige
andringer i lovgivningen pa de fire hovedomra-
der, bl.a. som fglge af reformen af fgrtidspensi-
on og fleksjob samt kontanthjselpsreformen.
Implementeringen af reformerne har lagt beslag
pd meget betydelige ressourcer i jobcentrene.

De enkelte jobcentre har inden for de

Case: Komplekse regler koster ressourcer

I flere af de besggte jobcentre indebar den komplekse lov-
givning en udfordring i forhold til at administrere efter reg-
lerne og samtidig skabe vaerdi for borgere og virksomheder.

Flere af jobcentrene pegede pd processen omkring oprettel-
sen af virksomhedsrettede tilbud som et eksempel pa en
proces, hvor de komplekse regler medfgrte mange ekstra
arbejdsgange og ventetid, fgr borgeren kunne starte i et
tilbud.

Fgr en borger kan starte i et virksomhedsrettet tilbud skal
oplysninger om forholdstal, merbeskaeftigelse, ledighedsan-
ciennitet m.fl. kontrolleres, hvilket bliver gjort ved udfyldelse
af fx blanketterne AB101 og AB105, som virksomheder og
borgere ligeledes skal underskrive. Denne proces er ressour-
cekraevende, indebeerer risiko for fejl, og kan afskraekke
virksomheder fra at deltage, da processen opleves som
ungdigt administrativ tung.

En del af jobcentrene havde dog fundet Igsninger til at be-
graense ressourceforbruget ved eksempelvis at give virk-
somhedskonsulenterne iPads, sdledes de kunne udfylde
oplysningerne sammen med virksomhederne, ndr de besggte
dem.

lovgivningsmaessige rammer individuelt truffet forskellige valg om, hvordan arbejdet p& tvaers af de
enkelte ydelsesomrader tilretteleegges. Mange jobcentre holder sig til kadencerne og minimumskravene
fastsat i loven, bl.a. fordi det har veeret forbundet med gkonomiske sanktioner, hvis de formelle krav ikke
blev overholdt. Det er ved jobcenterbesggene oplevet, at dette i mange tilfaelde bidrager til, at afholdel-
sen af samtaler sker for at overholde lovens krav snarere end for at flytte borgere taettere pa beskaefti-
gelse, fordi et stift regelsaet seetter sit praeg pa organisationskulturen.
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En mindre gruppe af de besggte jobcentre tilgar derimod samtaleindsatsen ud fra fx principper om tidlig
indsats, straksaktivering samt mere hyppigere samtalefrekvenser for saerlige borgergrupper, hvorfor
rettidighedskravene her bliver mindre indflydelsesrige i forhold til arbejdstilrettelaaggelsen og
ressourceforbruget. Det er oplevet, at det kraever et staerkt ledelsesmaessigt fokus pa samtalernes formal
at sikre en hgj kvalitet.

De enkelte jobcentre tilretteleegger arbejdsprocesserne omkring dokumentationskravene forskelligt. En-
kelte jobcentre har en bevidst tilgang til at minimere ressourceforbruget forbundet med dokumentations-
kravene, herunder bade registreringer i fagsystemerne til det fzelles datagrundlag, notatpligt og doku-
mentation af borgerens oplysninger pa sagen samt blanketterne der skal forsimple kompleks lovgivning. I
hovedparten af jobcentrene hdndteres dokumentationskravene ved brug af fagsystemerne og fagkonsu-
lenter tilknyttet de sagsbehandlende enheder, men der er fortsat begraenset fokus pa ressourceforbruget
forbundet hermed.

I enkelte af de besggte jobcentre er der til gengaeld stor opmaerksomhed pa dokumentationskravene, fx
hvordan notatpligten fortolkes i forhold til, hvor meget medarbejderne skal dokumentere pa borgerens
sag. P3 tveers af alle de besggte jobcentre opleves efterlevelsen af dokumentationskravene som vaerende
ressourcekraevende.

3.4 IMPLEMENTERING AF NY REGULERING

Beskaeftigelsesomradet er et omrdde under Igbende udvikling og forandring. Siden de kommunale job-
centre overtog beskaeftigelsesindsatsen, har jobcentrene skulle implementere en raekke reformer, senest
reformen af fgrtidspension og fleksjob i 2013 og kontanthjeelpsreformen i 2014.

Den kontinuerlige tilpasning til ny regulering og praksisaendringer med faglig ajourfgring og andringer i
arbejdsprocesser og IT-systemer er en stor udfordring for samtlige jobcentre. De reguleringsmaessige
&ndringer reducerer i kortere eller laengere perioder jobcentrenes produktivitet, og seerligt i forbindelse
med implementeringen af stgrre reformer kan det tage lang tid fgr organisationer, sagspraksis og IT-
understgttelse er fuldt tilpasset. Dette har bl.a. som konsekvens, at jobcentrenes medarbejdere i en leen-
gere periode delvist md ga tilbage til mere manuel sagsbehandling.

Jobcenterbesggene efterlader generelt et indtryk
af, at de enkelte jobcentre p& mange méader er
alene om at hdndtere den Igbende implemente-
ring af ny regulering — og at der ikke er meget
koordination pa tveers af jobcentrene. Det geel-
der sdvel i forhold til fortolkning af ny regulering
og udarbejdelse af nye processer, som i forhold
til fx nye blanketter mv., hvor flere jobcentre
udarbejder deres egne, midlertidige versioner,
mens de afventer centrale Igsninger.

H&ndteringen af disse udfordringer varierer

imidlertid ogsd jobcentrene imellem. Nogle f3 af
de mere ressourceeffektive jobcentre anvender
fx systematisk superbrugere, hvor en eller flere

Case: Tovholder pd implementering af reformer

I de fleste af de besggte jobcentre foregik reformimplemen-
teringen ved, at en fagkonsulent/afdelingsleder orienterede
sig grundigt i den nye lovgivning og udarbejdede nye over-
ordnede arbejdsgange, som medarbejderne ofte selv matte
saette sig ind i og fortolke.

I et af de besggte jobcenter havde man imidlertid nedsat en
arbejdsgruppe med en tovholder som leder, der lavede op-
lag til ledelsen i forhold til de ressourcemaessige konsekven-
ser ved den nye reform. Formalet med oplaeggene var bl.a.
at afdaekke behovet for reorganisering, nye arbejdsgange,
kurser og opkvalificering, nye IT og nye snitfladeproblema-
tikker.

udpegede medarbejdere opkvalificeres via kurser mv., og dernast har ansvaret for at udarbejde oversig-
ter, forslag til eendrede arbejdsgange mv. og sikrer en klar ressourcestyring af implementeringsproces-
sen. Herigennem minimeres den tid, som stgrstedelen af medarbejderne skal bruge pa at tilpasse sig
&endringerne.

Ansvaret for en god reformimplementering er tredelt. Det er sdledes centralt, at lovgivning, nationale

vejledninger, systemunderstgttelse og blanketter implementeres og tilstraebes at veere klar i tilstreekkelig
god tid fgr en reform treeder i kraft, ligesom jobcenterledelsen beerer et stort ansvar for en vellykket pro-
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ces herop til. Hertil kommer, at der bruges betydelige ungdige ressourcer som fglge af manglende opda-
teringer af IT-systemer, herunder fra kommunernes IT-leverandgrer.

Seerligt de mindre jobcentre oplever, at ndr de efterspgrger konkrete systemmaessige tilpasninger indar-
bejdes de ikke eller med stor forsinkelse fra systemleverandgrens side. Jobcentrene beretter i vid ud-
streekning om, at det er som at mgde en mur at kontakte leverandgrerne af fagsystemerne med henblik
pa at gennemfgre aendringer. Som oftest har andringsforslagene endvidere en almengyldig karakter,
hvilket gagr det uhensigtsmaessigt, at tilpasninger skal identificeres og foranlediges af det enkelte jobcen-
ter. Ideelt set vurderes det hensigtsmaessigt at udvikle en faelleskommunal strategi, der understgtter
velfungerende fagsystemer pa tvaers af samtlige jobcentre, og som sikrer at der tales med én fzlles
stemme i forhold til systemleverandgrer.

Der vurderes pa den baggrund at vaere et betydeligt potentiale for bedre implementering af reformer
bdde fra statsligt, faelleskommunalt og kommunalt hold samt fra de eksterne leverandgrer.

3.5 BETYDNINGEN AF GOD LEDELSE

God ledelse er helt centralt i forhold til et jobcenters performance, men er samtidig et parameter, som
det er vanskeligt at kvantificere veerdien af. Analysen peger pd at ledelsens evne til at saette den rigtige
retning, styre efter den og motivere medarbejderne til at fglge den ofte ggr forskellen mellem de gode og
de gennemsnitlige jobcentre. Ydermere er den gode ledelse i mange tilfeelde en forudsaetning for at kun-
ne gennemfgre eller reagere pa forandringer, herunder for at kunne implementere mange af de forslag,
denne rapport omhandler.

Ledelse taenkes i denne sammenhaeng bade i forhold til arbejdsmarkeds/jobcenterchef(er) og afdelingsle-
dere/teamledere, hvilket flere steder ogsd kan vaere forklaringen pd, at det samme jobcenter kan veere
blandt landets bedste inden for ét ydelsesomrade og mindre god pa et andet.

P& baggrund af jobcenterbesggene kan der formuleres fglgende opmaerksomhedspunkter for udvikling af
ledelsesopgaverne med henblik pd at forbedre jobcentrenes ressourceeffektivitet.

Strategisk ledelse og performanceledelse - Jobcenterledelsen har ansvaret for en effektfuld og ressource-
effektiv lokal beskaeftigelsespolitik. Ledelsen skal kunne formidle beskaeftigelsespolitikkens overordnede
visioner og ggre den til en relevant forteelling i egen organisation, fastlaagge mal og strategier for kom-
munens fremtidige indsats i teet samspil med kommunalbestyrelsen, og fa lagt sporene for den indsats,
der skal leveres overfor borgere og virksomheder.

Der er behov for, at alle ledelsesniveauer besidder kompetencer til at arbejde strategisk i forhold til reali-
sering af mal og systematisk i forhold til at fastlaegge spor og retningslinjer for indsatsen overfor de for-
skellige mélgrupper.

Den samlede ledelses evne til at formulere konkrete m%lsaetninger, overszette m%lsaetninger til individuel-
le mal p& medarbejderniveau og fglge struktureret op pa disse med henblik pd at benytte resultaterne til
at treeffe kapacitets- og kompetencemaessige dispositioner - vurderes afggrende for en ressourceeffektiv
drift samt opndelse af en god beskaeftigelseseffekt.

Ved strategisk ledelse forstas ledelsens evne til at holde et langsigtet fokus p& den strukturelle udvikling
af jobcentrets kernekompetencer og fx arbejde med langsigtede investeringsplaner. I “strategisk ledelse”
indgdr desuden ogsd evnen til effektivt at agere i snitflader og opnd synergier med andre dele af den
kommunale forvaltning og private aktgrer mv.

Fglgende observationer kan fremhaeves:
e Lpbende ressourcetilpasninger: De bedste jobcentre gennemfgrer Igbende ressourcetilpasninger i

jobcenteret og reorganiserer sig i forhold til szerlige fokusomrader og behaendigt i forhold til aen-
dringer i sagsvolumen.
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e Organisering i henhold til samarbejdspartnere: Ressourceforbruget til hdndtering af snitflader og

fremme af tvaerfaglighed forbedres flere
steder ved at organisere pa den made,
der bedst fremmer relationen til samar-
bejdspartnere. Et eksempel er at organi-
sere medarbejderne pa a-
dagpengeomradet efter de lediges fag-
grupper eller placere sygedagpenge-
medarbejderne i fysisk nzerhed af ydel-
seskontoret.

e Skabelsen af en faelles kultur: Silotaenk-
ning begraenses de steder, hvor driftsle-
derne balancerer egne malsaetninger
med hele jobcenterets malsaetninger.

I et af de besggte jobcentre var afdelingslederne
i faellesskab gjort ansvarlige for hele jobcenter-
budgettet med henblik p& at reducere snitflade-
omkostninger og silotaenkning. Afdelingslederne
i det pageeldende jobcenter deltog ligeledes pa
hinandens afdelingsmgder for at sikre informati-
onstransparens og forstdelse for hinandens re-
spektive situation og udfordringer. Det gger
fleksibiliteten i jobcentret og handlekraften i
forhold til hurtigt at kunne tilpasse sig fx ny
regulering og politiske prioriteter, hvilket pavir-
ker sagsproduktiviteten og beskezeftigelseseffek-
terne positivt.

Case: Produktionsopfglgning pa individniveau

I et af de besggte jobcentre havde de implementeret pro-
duktivitetsopfslgning p& medarbejderniveau i forhold til
udvikling i antal sager og varighed, hvor den enkelte medar-
bejder forholder sig til forventninger om udviklingen heri,
udover de sadvanlige opfglgninger pa rettidighed og forlaen-
gelsessager.

Ved at operationalisere jobcenterets resultatmal til medar-
bejderniveau og arbejde med Igbende opfslgninger pa disse
mal, havde jobcenteret opndet en forbedret malopfyldelse og
en ressourcebesparelse.

Jobcenteret havde pa medarbejderniveau oversat de over-
ordnede resultatmal, sdledes at medarbejderne skulle for-
holde sig til, hvor mange borgere de forventede at kunne
bringe ud af ledighed og i ordinaer beskaeftigelse eller ud-
dannelse. Mal og niveauer var differentieret for de enkelte
malgrupper, sd en sygedagpengemedarbejder ikke havde
samme mal som en a-dagpenge-medarbejder, ligesom der
internt i fx sygedagpengeteamet var forskellige mal af-
haengig af medarbejderprofil og kompetencer.

Ingen af de besggte jobcentre var overgdet fra produktions-
styring til produktivitetsstyring, hvor produktionen (antal
sager) og effekten systematisk sammenholdes med de an-
vendte ressourcer i form af medarbejdertimer og lgnkroner.

Med performanceledelse menes ledelsens evne til at formulere ambitigse og konkrete resultatmal for
enheder og individuelle medarbejdere om eksempelvis produktivitet og varighed af borgernes ydelsesfor-
Igb, gennemfgre ledelsesmaessige vurderinger af medarbejderes malopfyldelse og praestationer samt
sikre en klar og transparent sammenhang mellem praestationer og konsekvenser i forhold til eksempelvis
Ign, avancementer, rokeringer mv. inden for rammerne af en ansvarlig Ignstyring.

I forbindelse med formulering og opfalgning pa mal for enheder og individuelle medarbejdere i jobcentre
er det afggrende, at mal er knyttet teet til og understgtter kerneopgaven - at bista jobsggende samt yde
service til private og offentlige arbejdsgivere - og ikke leder til yderligere proceskrav.

Fglgende observationer kan fremhaeves:

e Omsaetning af beskzeftigelses- og budgetml til medarbejderniveau: Operationalisering af malene
i budget og beskaeftigelsesplanen til fa og klare, ambitigse men realiserbare mal pa@ medarbejder-
niveau, samt etablering af ramme for systematisk opfglgning p&@ malopfyldelsen. Ggres dette pa
en made, hvor medarbejderne skal forholde sig til maltallet for antal af borgere i enten job eller
uddannelse og ikke de overordnede gkonomiske mal, bliver styringen mere mélrettet, og medar-
bejderne har en klar ramme og retning for deres arbejde.

e Implementeringsplaner: En opfglgning pa stgrre indsatser med implementeringsplaner giver
medarbejderne den Ilgbende indsigt i status og resultater og har en motiverende effekt ved at gg-
re medarbejderne til en del af en succes, nar produktionsmalene nas.

e Produktionsstyringsveerktgjer: Investeringer i den rette IT-understgttelse til at levere ledelsesin-
formation, der kan levere detaljeret produktivitetsopfglgning for hver enkelt medarbejder og
samtidig er fuldt transparent, sdledes at afdelingsledere kan fglge og handtere deres medarbej-
deres produktivitet og medarbejderne deres egen og kollegaernes produktivitet.
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Udmgntning af performanceledelse bidrager til, at der p3 alle organisatoriske niveauer er opmaerksomhed
pd sammenhangen mellem produktion og tilgaengelige ressourcer og pa effekten af jobcentrets indsats.
Mange af de besggte jobcentre opleves ikke at have konsekvent fokus pa disse omréder p& hverken le-
delses- eller medarbejderniveau, hvilket bl.a. kan resultere i et uensartet service- og kvalitetsniveau mel-
lem medarbejderne og deraf manglende gennemsigtighed i forhold til at kunne traeffe de rette strategiske
0g organisatoriske dispositioner.

Faglig ledelse. Det er en central ledelsesopgave at sikre hgj kvalitet i sagsbehandlingen, og sikre at ar-
bejdet tilrettelaegges og gennemfgres sdledes at en god beskaeftigelseseffekt understgttes. God faglig
ledelse kommer bl.a. til udtryk i:

e Hyppige ledelsestilsyn: Ved at afdelingsledere gennemfgrer ledelsestilsyn minimum hver tredje
maned af udvalgte sager for hver enkelt medarbejder, kan der opnas en struktureret sparring,
der hgjner kvaliteten af sagsbehandlingen. Ledelsestilsynet anvendes ligeledes som forum for at
rammesaette samtalens og efterbehandlingens laengde, sdledes at der fastsaettes et feelles ser-
viceniveau og en klar ressourcestyring pa medarbejdernes tid.

e Screening af borgerne: Flere jobcentre formar at differentiere deres indsats gennem aktiv ledel-
sesmaessig stillingtagen til borgernes ressourcebehov, understgttet af konkrete vaerktgjer. Gen-
nemfgres denne screening samtidig med en klar ledelsesmaessig prioritering af ressourcerne for
hver enkelt borgermalgruppe, eksempelvis lavere ressourceforbrug pa ressourcestaerke borgere,
vil den differentierede sagsbehandling medfgre en hgjere produktivitet og effekt.

e Afdelingsledere som kvalitetssikring: Afdelingslederne udggr bindeleddet i organisationen og fag-
ligt uddannede afdelingsledere kan fungere som en kvalitetssikring i forhold til forlaengelser af
sager, indhentning af laegeerklzeringer eller andre omkostningsfulde praksisser.

I et af de besggte jobcentre blev hyppige ledelsestilsyn og kvalitetssikring i vid udstraekning anvendt som
et strategisk veerktgj i forhold til at styre leengden af samtaler og tiden anvendt til efterbehandling. Base-
ret pa stikprover af sager blev gode og mindre gode eksempler p& fx konkret journaliseringstekst gen-
nemgdet i medarbejdergruppen for at saette rammer for leengden og indholdet. P3 tilsvarende vis blev
indholdet og leengden af den gode samtale Igbende drgftet. De hyppige ledelsestilsyn fungerer sdledes
som fora for faglig dialog.

I mange andre jobcentre er ledelsestilsyn noget der gennemfgres hver 12.-18. mned af hensyn til revi-
sionen og ikke med fokus pa faglig udvikling. I stedet forsgger man at anvende afdelingsmgder som fag-
ligt forum, hvilket i mindre udstraekning giver afdelingslederen mulighed for at understgtte den enkelte
medarbejder med specifik sparring i forhold til medarbejderens kompetencer og faglige udvikling.

Personaleledelse. Observationer fra jobcentrebesggene peger ligeledes pa betydningen af kompetent
personaleledelse samt ledelsens evne til at tilpasse organisationen til &ndringer (i fx rammevilkar og
lovgivning) i relation til at sikre optimale rammer for en effektiv ressourceudnyttelse.

Med personaleledelse refereres til ledelsens evne til at skabe et arbejdsmiljg, der tiltraekker, motiverer,
udvikler og fastholder de dygtigste medarbejdere og dermed sikrer, at de bedst mulige menneskelige
ressourcer er til radighed i jobcenteret. Kompetent personaleledelse er en driver for hgj ressourceeffekti-
vitet. Ledere, som formar at skabe et arbejdsmiljg, der motiverer, udvikler og fastholder de dygtigste
medarbejdere, opndr ogsa et generelt hgjere kompetenceniveau og en stgrre driftssikkerhed og produkti-
vitet. Det afspejler sig bl.a. i den gennemsnitlige medarbejderomsaetning.

Fglgende observationer kan fremhaeves:
o Mé&irettet rekruttering til ydelsesomr8derne: En bevidst rekrutteringsstrategi i forhold til at opna

den rette medarbejdersammensaetning af socialfaglige og ikke-socialfaglige profiler for det enkel-
te ydelsesomrade kan bidrage til, at der opbygges en kultur omkring de rette mal for ydelsesom-
radet. M3lsaetningen er at opna en klar differentiering mellem a-dagpenge-, kontanthjzelp- og sy-
gedagpengeomraderne.
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e Frihed under ansvar: Ved at rammesaette medarbejdernes bevillingskompetencer, sdledes der er
forventninger om, at medarbejder treeffer faglige skgn og afggrelser, men der samtidig fglges Ig-
bende op pa, hvad der bevilliges og indhentes (fx laegeerklzeringer).

3.6 MEDARBEJDERNES KOMPETENCER OG BEHOVET FOR OPKVALIFICERING

Medarbejdernes kompetenceniveau pavirker bdde produktiviteten og kvaliteten af det arbejde, som udfg-
res i jobcentrene. P& baggrund af jobcenterbesggene vurderes det, at der i mange jobcentre kan veere et
betydeligt potentiale for i hgjere grad at prioritere medarbejderressourcerne aktivt i forhold til de konkre-
te opgaver for at gge specialiseringen og mindske overkvalificering.

Antallet af kursus- og uddannelsesdage udggr i gennemsnit ca. 6 dage pr. arsvaerk, hvilket vurderes at
ligge pa niveau med sammenlignelige organisationer. Gennemsnittet deekker imidlertid over en stor
spredning i de besggte jobcentre - fra to til 14 arbejdsdage pr. arsvaerk. I nogle tilfaelde blev kurserne
givet til alle medarbejderne i jobcenteret, i stedet for at malrette specifikke kurser mod relevante medar-
bejdere. Det er vurderingen, at kurser og videreuddannelse i mange jobcentre i langt hgjere grad vil
kunne fokuseres og malrettes medarbejdernes specifikke behov.

Der er med denne analyse ikke gennemfgrt en omfattende kompetencegap-analyse, men der er ved
jobcenterbesggene sat fokus pa niveauet for medarbejdernes kompetencer.

Jobcenteropgaverne kraever forskellige kompe-
tencer; lige fra tunge socialfaglige kompetencer
til drifts- og processuelle kompetencer (herun-
der evnen til at kunne handtere borgere med
forskellige udgangspunkter og tilpasse sin sags-
behandling hertil). Desuden kraeves ogsa rela-
tivt simple IT-kompetencer malrettet betjening
af konkrete fagsystemer, journaliseringspro-
grammer, databasesggninger mv.

Case: Malrettet medarbejderudvikling

I forhold til medarbejderudvikling varierer niveauet i jobcen-
trene i forhold til bade omfanget og typen af kurser og ud-
dannelser, som medarbejderne tilbydes.

I et jobcenter var der et malrettet fokus pa, at de benyttede
uddannelsestilbud skulle have klare formal relateret til med-
arbejdernes konkrete opgavevaretagelse, og at der som
udgangspunkt ikke var mulighed for tage langvarige uddan-
nelsesforlgb. Det betgd, at det pdgeeldende jobcenter ek-
sempelvis fokuserede pa at forbedre og ensrette jobcente-
rets tilgang til samtaleafholdelse.

Overordnet set og pa tveers af jobcentrene er
der flere socialfagligt uddannede medarbejdere
pa sygedagpengeomradet og dele af kontant-
hjeelpsomradet end pa fx dagpengeomradet,
hvilket skyldes sagernes kompleksitet. I nogle af
de besggte jobcentre gav medarbejdersammen-
saetningen dog ogsa indtryk af et potentiale for i
hgjere grad at prioritere medarbejderressour-
cerne aktivt i forhold til de konkrete opgaver for
at gge specialiseringen og mindske overkvalifi-
cering. Der er i jobcentrene herudover ikke observeret en efterspgrgsel efter yderligere socialfaglig op-
kvalificering i forhold til, hvad der tilbydes i dag.

I et andet jobcenter blev uddannelse anvendt flittigt, og
typen var af meget forskelligartet karakter. Sagsbehandlerne
bekreeftede selv, at ikke al uddannelse var lige relevant,

men betragtede det som et personalgode at fa adgang til
videreuddannelse.

De gennemfgrte bes@g i jobcentrene indikerer derimod, at der er en relativ stor spredning i medarbejder-
nes processuelle og IT-maessige kompetencer. Der vurderes saledes at vaere behov for i hgjere grad at
malrette opkvalificering og videreuddannelse mod 1) de medarbejdere der har svage processuelle kom-
petencer®, da det kan understgtte en mere ensartet og produktiv sagsbehandling, og 2) de medarbejdere
der kan forbedre deres udnyttelse af de eksisterende funktionaliteter i IT-fagsystemerne. Det vurderes,
at korte og malrettede indsatser for den enkelte medarbejder kan Igfte disse basiskompetencer betydeligt
for en raekke medarbejdere i jobcentrene.

8 Det vil bl.a. sige evnerne til at planlaegge og tilrettelaegge arbejdet pd en hensigtsmaessig made, herunder evnen til at kunne
h&ndtere borgere med forskellige udgangspunkter og tilpasse sin sagsbehandling hertil, differentiere mellem borgerne og
disponere kun den ngdvendige og tilstreekkelige tid til hver enkelt sag.
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4. 30 FORBEDRINGSTILTAG FOR JOBCENTERDRIFTEN

I kapitel 3 uddybes kortlaegningen af jobcentrenes ressourceforbrug og der identificeres konkrete uhen-
sigtsmaessigheder for en ressourceeffektiv drift af jobcentrene. P& den baggrund beskrives en reekke for-
bedringstiltag og deres ressourcemaessige omprioriteringspotentialer.

4.1 FORBEDRINGSTILTAG SOM VIL BIDRAGE TIL AT FRIGORE RESSOURCER | JOBCENTRENE

For at opna reelle optimeringsmuligheder for jobcentrene er det afggrende at identificere konkrete tiltag,
der er realiserbare og egnede til udbredelse blandt jobcentrene.

For at sikre dette, er der farst gennemfgrt en kortlaegning af det nuveerende ressourceforbrug i jobcen-
trene, opdelt pa en raekke dimensioner, der muligggr en s3 objektiv identifikation af uhensigtsmaessighe-
der som mulig og forskellige mader at tilrettelaegge arbejdet pa. P8 denne baggrund er der dernaest ud-
arbejdet en raekke forbedringstiltag, som sigter mod at optimere produktiviteten i jobcentrene uden at
kompromittere beskaeftigelseseffekten.

Forbedringstiltagene er identificeret under de gennemfgrte jobcenterbesgg, der ogsa er grundlag for det
estimerede tidsforbrug. Tiltagenes udbredelsesgrad er i flere tilfaelde skgnnet pa baggrund af spgrgeske-
maundersggelsen og opfglgende stikprgver. De i alt 30 foreslaede forbedringstiltag deekker hele omkost-
ningsbasen, herunder de fire centrale ydelsesomrader og gvrige driftsudgifter.

Analysen har taget afsaet i jobcentrenes nuvaerende situation, hvilket betyder, at der ikke er taget hgjde
for aendringer som fx kommer med den nye sygedagpengereform eller en reform af beskzeftigelsessy-
stemet. Kommunerne var pa tidspunktet for jobcenterbesggene (januar-marts 2014) i gang med at gen-
nemfgre kontanthjaelpsreformen, som tradte i kraft januar 2014. Der er sggt at tage hgjde for den eks-
traordinaere situation omkring implementeringen, saledes at estimerede tidsforbrug sa vidt muligt afspej-
ler en normalsituation.

Forbedringstiltagene er kategoriseret i seks omrader (A-F):

Regler og proceskrav (A): Ressourceforbruget i jobcentrene pavirkes i vaesentlig grad af de lovgiv-
ningsmaessige rammer, som i stort omfang er faelles for alle jobcentre®. Det geelder blandt andet den for
beskaeftigelsesomradet centrale regulering i lov om en aktiv beskaeftigelsesindsats, hvor der er fastsat
krav i forhold til fx samtalefrekvens og proceskrav for de forskellige ydelsesomrader samt i nogle tilfeelde
saerskilte krav om dokumentation myv.*°

Anvendt arbejdstid (B): Den gennemsnitslige arbejdstid for et jobcenterarsvaerk er 1.428 timer. Der er
imidlertid en stor spredning i hvad arbejdstiden anvendes til, bade hvad angar tid anvendt til direkte bor-
ger- og virksomhedskontakt, tid til indirekte sagsbehandling, tid anvendt til ledelse og administration
samt tid til gvrige formal som fx mgder, pauser og transport.

Arbejdstilrettelaaggelse (C): Arbejdstilrettelaeggelsen af jobcenteropgaverne er afggrende for, hvorvidt
medarbejderne anvender deres tid pa en produktiv made. Der er to overordnede komponenter: 1) Drift
og ledelse og 2) medarbejdernes arbejdsprocesser. Den drifts- og ledelsesmaessige del omhandler hvilke
rammer, der saettes op for at understgtte et ressourceeffektivt sagsflow, mens de konkrete arbejdspro-
cesser indenfor de forskellige ydelsesomrader handler om tilrettelaeggelsen af sagsgangen, fra borgeren
kommer ind i jobcenteret til borgeren er i ordinaer beskaeftigelse eller uddannelse.

° Med undtagelse af de 8 frikommuner, som pa forskellig vis har gjort brug af undtagelser fra en raekke lovgivningsmaessige
bestemmelser pd beskeeftigelsesomradet og andre jobcentre, som har opnaet dispensation pa enkelte udvalgte omrader, som
led i fx udfordringsretten.

10 journaliseringskrav og de fleste sagsbehandlingskrav fglger af Offentlighedslovens §13.
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Organisering og medarbejderkompetencer (D): Jobcentrene har typisk en medarbejdersammenseaet-
ning med stor kompetencevariation p& tvaers af socialfaglige, processuelle og IT-maessige kompetencer.
Medarbejdernes kompetenceniveau spiller ind pa bade produktiviteten og kvaliteten af det arbejde, som
udfgres i jobcentrene. Jobcentrene er desuden organiseret forskelligt.

IT og digitalisering (E): For at understgtte en ressourceeffektiv drift er det afggrende, at sagsbehand-
lere, virksomhedskonsulenter og ledere har en velfungerende IT-understgttelse. Tilpasningen af IT-
systemer til ny regulering og praksisaendringer er imidlertid ikke altid tilstraekkelig, hvilket har en raekke
produktivitetsmaessige konsekvenser.

@vrige tjenesteydelser (F): Qvrige tjenesteydelser udggr den del af omkostningsbasen, som ikke er
drsveerksrelateret. Den centrale post her er omkostninger til laegeerklzeringer, som udggr godt 40 pct. af
udgifterne til de gvrige tjenesteydelser.

Der er identificeret i alt 30 forbedringsforslag inden for de seks ovenstdende omrader, som vil kunne
friggre ressourcer og dermed optimere driften af jobcentrene. Det bemaerkes, at tiltagene skal ses som
isolerede bud pd, hvordan der vil kunne friggres ressourcer i jobcentrene. Friggrelsen af ressourcer og
optimering af driften vil dog ogsd kunne ske gennem andre tiltag, end de her beskrevne. De samlede
estimerede potentialer er opsummeret i figur 8 nedenfor.

Figur 8: Samlet omprioriteringspotentiale

Prioriteringspotentiale Prioriteringspotentiale som andel af omkostningsbasen
(DKK millioner) (DKK millioner)
@ Regler og ~92-167

procesbindinger

Anvendt arbejdstid ~197-242

@ tilretteleeggelse ~121-144 ! !
Organisering og ! !
@ medarbejder- D ~57-93 4.549
kompetencer :

@ IT og digitalisering I:I ~74-116 I
ﬂ~11—27 I =730

@ @vrig tienesteydelser 517

Eliminering ~33—56

saml Lo 3 Samlet Prioriterings- Prioriterings-
amlet pnorlttenr:_grls- 517-730 omkostnings- potentiale potentiale
potentiale base (lavest) (hgjest)

Note: Tiltag opgjort beskrives under de enkelte tiltagsomrader.
Kilde: Quartz+Co/BDO analyse

Som det fremgar af figur 8 ovenfor, udggr tiltagene et estimeret prioriteringspotentiale p3 i stgrrelsesor-
denen DKK ~520-730 millioner, svarende til 11-16 pct. af den samlede omkostningsbase for analysen.
Hertil kommer, at nogle af forbedringsforslagene har betydelige yderligere potentialer, som dog vanske-
ligt kan kvantificeres. Det geelder saerligt i forhold til implementering af reformer, ledelse og samarbejdet
mellem jobcentre og a-kasser, den gvrige del af den kommunale forvaltning og samarbejdet kommuner-
ne imellem.

Generelt skal det bemaerkes, at der er en vis usikkerhed i potentialeberegningerne. Eksempelvis er den
skgnnede udbredelsesgrad, som baseres p& jobcenterbesggene samt erfaringer fra tidligere jobcenterpro-
jekter, behaeftet med usikkerhed, som kan pdvirke potentialeestimaterne. Yderligere har nogle tiltag som
forudsaetning, at der gennemfgres investeringer i fx IT, hvilket ikke er medregnet.
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Usikkerhederne og de oplistede forbehold skal dog 0gsa ses i sammenhaeng med de potentialespaend,
som er lagt ind. Derudover gzelder, at der lagt et generelt forsigtighedsprincip ned over potentialebereg-
ningerne. Eksempelvis er der ikke indregnet stordriftsfordele i potentialerne. Der er ligeledes ikke medta-

get forbedringsforslag, som vurderes at kunne mindske beskaeftigelseseffekten.

I de efterfglgende afsnit vil hvert af tiltagsomrdderne blive beskrevet yderligere - fgrst ved en kortlaeg-
ning af omrddet, dernaest ved en beskrivelse af de uhensigtsmaessigheder, der er identificeret, og endelig
ved en beskrivelse og kvantificering af forbedringsforslagene.

Som alternativ til tilgangen med at identificere
forbedringstiltag kan en benchmark-baseret
opggrelse af det samlede omprioriteringspoten-
tiale bidrage med en overordnet dimensionering
af, hvilke ressourceoptimeringer af driften i job-
centrene, der er mulige, uden at disse star i
kontrast til beskzeftigelseseffekten. Det bench-
mark-baserede prioriteringspotentiale estimeres
pa baggrund af jobcentrenes produktivitetsfor-
skelle. Analysen har opsat tre forskellige
benchmarks, som hver isaer angiver en potentiel
made at opggre et samlet prioriteringspotentia-
le. De tre tilgange giver et potentiale p% i stgr-
relsesordenen DKK 500-800 mio. jf. appendiks.

4.2 REGLER OG PROCESKRAV
4.2.1. SITUATIONEN | DAG

Beskaeftigelsesomradet er et komplekst og tungt
lovreguleret politikomrdde. Af seerlig betydning
er lov om en aktiv beskeaeftigelsesindsats, som
gar pa tveers af ydelsesomrader, ligesom lov om
aktiv socialpolitik samt lov om sygedagpenge
har direkte betydning for et eller flere ydelses-

Case: Investeringer der midlertidigt gger jobcenterets
driftsomkostninger

Prioriteringer der umiddelbart bidrager til ggede driftsom-
kostninger kan veere baseret p§ lokalpolitiske strategiske
valg.

I flere af de besg@gte jobcentre arbejdede man aktivt med at
indfri besparelsespotentialer i forsgrgelsesudgiften ved mal-
rettet at opnormere antallet af sagsrelaterede medarbejdere
i jobcenteret.

Opnormeringerne gennemfgrtes typisk baseret pa business
cases, hvor de ggede driftsomkostninger til Ignninger med-
farte en stgrre reduktion i forsgrgelsesydelser. Ofte anvend-
tes business cases sdledes i forbindelse med anszettelse af
virksomhedskonsulenter til at understgtte oprettelsen af
flere virksomhedsrettede tilbud eller fastholdelseskonsulen-
ter til at sikre sygedagpengemodtagere vendte tilbage til
beskaeftigelse efter endt sygdomsforigb.

Mere generelt kan prioriteringer der bidrager til ggede drifts-
omkostninger pa tilsvarende vis vaere baseret pa lokalpoliti-
ske strategiske valg.

omrader. Der er i de senere &r sket betydelige aendringer i lovgivningen, bl.a. som fglge af reformen af
fartidspension og fleksjob og kontanthjaelpsreformen.

Lovgivningen udstikker rammerne for, hvorledes jobcentrene skal agere. P8 tvaers af ydelsesomraderne
er der stor forskel pd vilkdrene og kravene til borgere. For jobcentrene og de enkelte medarbejdere pd

tvaers af ydelsesomrdderne er der fastsat en
reekke centrale reguleringsmaessige proceskrav,
som pavirker jobcentrenes arbejdsgange,
herunder seaerligt rettidighedskrav og
dokumentationskrav.

Lovgivningen regulerer antallet af samtaler og
samtaletyper pa ydelsesomraderne, tidspunkter
for samtalernes seneste rettidige afholdelse og
de anvendte kontaktkanaler. Jobcentrenes
arbejdstilrettelaeggelse er endvidere pavirket af,
at den samme type krav er fastsat i forhold til
indsatsen, dvs. for ret og pligt-tilbud samt
aktiveringstilbuddene i gvrigt. Denne analyse

Case: Aktiv hdndtering af rettidighedskrav

I flere af de besggte jobcentre havde de valgt alternative
tilgange til at styre pa rettidighed. I modsaetning til hoved-
parten af jobcentrene, der indkalder borgeren i forhold til
seneste rettidige dato for afholdelse af en samtale, har man i
et par af de besggte jobcentre valgt at gennemfgre samtaler
med en hgjere samtalefrekvens end det lovgivhingsmaessige
krav tilsiger. Den hgjere samtalefrekvens for fx a-
dagpengemodtagere og kontanthjaelpsmodtagere indebar, at
jobcentrene efterlever rettidigheden uden at medarbejderne
bruger ressourcer pa at fglge op herp3.

inkluderer ikke indsatsdelen, men omfatter den del af arbejdet i jobcentrene, som vedrgrer de aktive
tilbud i det omfang, at det tager tid fra jobcentermedarbejderne.
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Der findes en raekke forvaltningsmaessige og gvrige dokumentationskrav i forhold til savel
efterbehandlingen af samtaler som tilbud, som indbefatter krav om journalisering samt
dokumentationsindsamling til myndighedsafggrelser. Figur 9 opridser de centrale og specifikke omrader,
hvor lovgivningen pavirker arbejdstilrettelaeggelsen omkring rettighed og dokumentation®*.

Figur 9: Regulering og dokumentationspligt og eksempler pa indvirkning pa8 anvendt arbejdstid

Regulering Dokumentationspligt Eksempler pa lovgivningsmaessige konsekvenser

« Antal samtaler som skal + Indrapportering til det feelles Direkte Borgertid + Proceskrav om samtal«z hver 4. uge
gennemfares pa tveers af datagrundlag for borgere i Match 2 pa
ydelsesomrader sygedagpengeomradet

» Krav om kvartalsmaessige samtaler

+ Dokumentationsindsamling og -krav i for borgere p& a-dagpenge

forbindelse med revurderingssager L
- Rettidighedskrav for samtaler og rehabiliteringssager » Krav om visitering af alle borgere der
kommer fra anden ydelsesgruppe

* Notatpligt
« Samtalekanal
faloni | Indirekte » Tunge dokumentationskrav ifm.
* Opfaigningsplaner sagsbehandling arlige revurderinger af borgere
 Indhold og formal med samtale . habiliteri | visiteret til fleksjob
Rehabiliteringsplaner + Krav om fuld behandling af borgere,
som ansgger om fgrtidspension
- Rettidighedskrav for ret og pligttilbud ~ * -29eerkleeringer inklusiv L 265 » Mange og tidskrzevende blanketter,
der laves for at leve op til notat- og
+ Udarbejdelse af Jobplan dokumentationspligt

« Aktiveringsvarighed
+ Underretning til A-kasser

@vrig tid pavirket « Ajourfgring af viden og tilpasning af

Afgorelsesskabeloner med af regulering arbejdsgange til ny lovgivning og
begrundelse, hjemmelshenvisning og praksiszendringer )
ankevejledning * Tid til work-arounds, nar IT-

understgttelse ikke er klar ved
reformlancering

Kilde: Quartz+Co/BDO analyse

Som figur 9 ovenfor illustrerer, er en stor andel af sagsbehandlernes og virksomhedskonsulenternes ar-

bejdstid i mere eller mindre grad direkte pavirket af reguleringen. Det geelder saledes bade i den direkte
borgertid, tid anvendt til forberedelse og efterbehandling (indirekte sagsbehandling) samt gvrig tid. Krav
for samtalen - herunder frekvens, indhold og formal - samt offentlighedslovens notatpligt er de centrale

elementer, som pavirker medarbejdernes arbejde.

4.2.2. FORBEDRINGSFORSLAG

Besggene hos jobcentrene har givet anledning til en reekke observationer af uhensigtsmaessigheder pa
tvaers af reguleringsomrader. Nedenstdende opsamler for hvert af de identificerede omrader, de centrale
observationer.

Faste krav i lovgivningen om rettidighed gar pa tvaers af ydelsesomrader og lsegger nogle grundlaeggende
styringsmaessige praeamisser ned over jobcentrenes drift. Dette geelder bl.a. frekvenser for samtaler og
ret og pligt tilbud samt form, dvs. hvilken kontaktkanal (fysisk, tIf. etc.), der skal benyttes til samtalerne.
De enkelte jobcentre har indenfor rammerne af lovgivningen individuelt truffet valg om, hvordan arbejdet
pa tveers af de enkelte ydelsesomrader tilrettelaegges, herunder valg/fravalg om principper om tidlig ind-
sats, straksaktivering eller opprioritering af saerlige borgergrupper inden for de respektive ydelsesomra-
der. Det kan eksempelvis vaere et saerligt unge-fokus eller fokus pa et intensiveret kontaktforlgb de fgrste
6 maneder, hvor evidensgrundlaget tilsiger, at der opnas stgrst effekt ved en gget samtale-frekvens.

Afhaengig af det enkelte jobcenters valg og prioritering opleves rettidighedskravet forskelligt fra jobcenter

til jobcenter og ikke mindst fra medarbejder til medarbejder. For en lang reekke jobcentres vedkommen-
de er rettighedskravet drivende og i vid udstraekning dikterende for samtalefrekvensen med borgeren, og

11 glotsholm A/S har tidligere gennemfgrt en analyse af udvalgte regler om de organisatoriske rammer for beskaeftigelsesind-
satsen for Arbejdsmarkedsstyrelsen (2012).
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saerligt her fylder kravet meget og bidrager til afholdelse af en raekke samtaler med nulstillingsformal. I
en raekke jobcentre findes der imidlertid ogsa eksempler pd ydelsesomrdder, hvor rettidighedskravene
ikke opleves som styrende for arbejdstilrettelaaggelsen. I nogle tilfaelde skyldes det, at man sgrger for
hele tiden at veere p& forkant med rettidighedskravet.

De enkelte medarbejderes oplevelse af, hvor meget indsatsen er styret af rettidighedskrav, bunder ogsa

i, hvordan arbejdstilrettelaeggelsen italeszettes af ledelsen. I flere jobcentre har man ved bl.a. at holde en
hojere samtalefrekvens end lovgivningen tilsiger opnaet ikke at styre pa rettidighed og derved reduceret

medarbejdernes fokus herpa3.

Folgende forbedringsforslag gennemgas nedenfor:
o (get fleksibilitet i forhold til rettidighedskrav (A1)
e Fokuseret tilgang til rettidighedskrav om revurdering af borgere visiteret til fleksjob (A2)
e Tilpasning af krav til fri ansggning om fgrtidspension (A3)
e @get kommunikation om tilrettelaeggelse af genvisitation af kontanthjselpsmodtagere (A4)
o Klarere snitflader til a-kasser (A5)
o Digitalisere handtering af godtggrelse til transport (A6)
e Forbedre blanketter (A7)
e Reduceret anvendelse af l=egeerklaering LE265 (A8)
e Tilpasning til ny regulering og praksis (A9)

For tiltag A4, A5 og A9 geelder, at der ikke er tale om lovgivhingsmaessige bindinger, men om bedre im-
plementering, samarbejde og kommunikation i forhold til lovningen og processerne omkring lovgivningen.

@get fleksibilitet i forhold til rettighedskrav (A1):

Blandt de mange forskellige rettidighedskrav oplever jobcentrene szerligt kravet om opfglgningssamtaler
hver fjerde uge for sygedagpengemodtagere i matchkategori 2 som uhensigtsmaessigt, da det indebaerer
en meget ufleksibel opgavevaretagelse for denne malgruppe. Sagsbehandlerne naevner, at det er uhen-

sigtsmaessigt at skulle gennemfgre samtaler med borgere, hvor der ikke er tilgdet nye oplysninger siden

sidste samtale, eller hvor der kort tid efter samtalen sker en afklaring, fx hos laegen eller ved en operati-
on. Det betyder, at sagsbehandlerne oplever, at
en lang raekke samtaler afholdes uden en neaev-
nevaerdig vaerdi for hverken sagsbehandler eller
borger.

Case: Lempelse af rettidighedsforpligtelse

Et jobcenter var, som et led i deltagelsen i det igangvaerende
frikommuneforsgg, fritaget fra rettidighedsforpligtelsen pa
flere omrader. Konkret betgd det, at der fx for sygedagpen-
gemodtager i kategori 2 ikke var krav om samtalefrekvens
hver 4. uge. Derimod var samme krav som for kategori 1 og

I dette forbedringsforslag foreslas en opblgdning
af rettidighedskravet for at gge fleksibiliteten i
jobcentrenes tilrettelaeggelse af samtalerne.

Denne fleksibilitet indebaerer, at samtalerne kan
udskydes i en i kortere periode, hvis der afven-
tes nye oplysninger. Det vurderes, at forslaget
vil indebeere, at indholdet af samtalerne herved
forbedres.

En raekke jobcentre har allerede i dag valgt en
mere pragmatisk tilgang, hvor der ses bort fra
rettighedskravet i en reekke situationer ved en-
ten ikke at afholde samtalen eller alternativt at
afholde den telefonisk. Inden for den nuveeren-
de lovgivning er der mulighed for, at jobcentre-
ne afholder opfglgningssamtalerne telefonisk,
men ikke alle jobcentre benytter sig af denne
mulighed.

kategori 3 med samtalefrekvenskrav hver 3. maned geelden-
de.

For sagsbehandlerne indebar det reducerede samtalekrav
mere tid, selvom det samlede samtaleantal ikke var reduce-
ret betydeligt. Samtalerne kunne planleegges mere fleksibelt,
sa den enkelte sagsbehandler i stgrre udstraekning havde
mulighed for at benytte sin faglighed til at lave individuelle
vurderinger af hensigtsmaessigheden og behovet for den
enkelte samtale. P3 tveers af de adspurgte sagsbehandlere
var der tilfredshed med fleksibiliteten, som ifglge dem bidrog
til en bedre og mere meningsfuld sagsbehandling til gavn for
borgerne.

For de ressourcestaerke borgere pa a-dagpenge oplever mange sagsbehandlere, at den samtale, der skal
afholdes i jobcenteret hver tredje mé@ned, ikke i tilstraekkelig grad flytter borgeren. Saledes afholdes en
reekke samtaler med det formal at nulstille rettidigheden. Oplevelsen af at samtalen ikke har en reel
veerdi, skal ses i sammenhang med, at borgeren har et tilsvarende parallelt samtaleforigb hos a-kassen.
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En lang raekke sagsbehandlere efterspgrger sdledes en mere fleksibel ordning, hvor kravet fx er m3lrettet
et vist antal samtaler pr. &r, og hvor det i hgjere grad er op til den enkelte sagsbehandlers vurdering og
faglighed, hvorndr det er hensigtsmaessigt at afholde samtalerne.

Forbedringsforslag:

En mere fleksibel tilrettelaeggelse af samtaler for sygedagpenge kategori 2 borgere og a-dagpenge-
modtagere vil muligggre, at jobcentrene planlaegger efter borgerens specifikke situation.
Potentiale: DKK ~17-27 mio. arligt.

I beregningen af potentialet er det forudsat, at den mere fleksible tilrettelaeggelse indebzerer, at der vil
kunne ske udskydelse af samtaler, hvis saerlige grunde taler herfor, i op til 2 uger, og at der i de sager,
hvor der sker udskydelse, som fglge heraf vil blive afholdt én samtale mindre pr. forlgb p& grund den
ggede fleksibilitet.

Fokuseret tilgang til krav om revurdering af borgere visiteret til fleksjob (A2):

Borgere, som modtager ledighedsydelse, skal til samtale i jobcenteret hver tredje maned som en del af
kontaktforlgbet. Hertil kommer krav om en formel revurdering, ndr borgeren har modtaget ledigheds-
ydelse i 12 maneder inden for 18 maneder. Den formelle revurdering opleves i mange tilfaelde af jobcen-
termedarbejderne som overflgdig og ungdigt ressourcekraevende og aendrer yderst sjeldent ved vurde-
ringen af borgeren (~1 pct.). Det vurderes, at hver enkel revurderingssag medfgrer arbejde i omegnen af
i alt 10-20 timer i jobcenteret samt omkostninger til laegeerklzeringer mv. Ggres revurderingen af borgere
til en del af kontaktforlgbet, kan den formelle revurdering i mange tilfselde undvaeres og i stedet erstattes
af mindre ressourcekraevende screeninger.

Med tiltaget vil jobcentrene kunne give tilbud til ledighedsydelsesmodtagere kontinuerligt, i lighed med i
dag. Jobcentrene har dog i dag pligt til at anvende tilbud ved revurderingen.

Forbedringsforslag:

En afskaffelse af den formelle revurdering for i stedet at indfgre et krav om en halvarlig vurde-
ring/screening af behovet for gennemfgrelse af en revurdering, vil kunne give jobcentrene mere fleksibi-
litet og vaere med til at understgtte et mere Igsbende fokus pa behovet for en egentlig revurdering.

Potentiale: DKK ~8-25 mio. arligt.

I beregningen af potentialet er det forudsat, at den formelle revurdering erstattes med mindre tidskree-
vende screeninger i forleengelse af kontaktforlgbet.

Tilpasning af krav til fri ansogning om fortidspension (A3):

I dag har borgere i medfgr af § 17 i Lov om social pension ret til at ssge om fgrtidspension pa det forelig-
gende dokumentationsgrundlag. Hvis en borger sgger om fgrtidspension, vil borgerens sag skulle be-
handles pd et rehabiliteringsmgde hvilket indebaerer betydelig forberedelse og efterbehandling. Ansgg-
ningen fgrer i langt de fleste sager ikke til, at der tildeles fagrtidspension pa det foreliggende grundlag.

For borgeren indebzaerer en ansggning, at vedkommende kan forblive p& sin forsgrgelsesydelse, indtil
rehabiliteringsteamet har afgivet indstilling i sagen og kommunen har truffet en afggrelse, hvilket kan
tage op til 10-12 uger. Stgrstedelen af omkostningerne er uden for denne analyses ramme, da der ude-
lukkende her er fokus p& driftsudgifterne og ikke pa forsgrgelsesudgifterne.
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Forbedringsforslag:

Det foreslas at indfgre minimumskrav til, hvorndr der kan ansgges om fgrtidspension og ved at se pa
kravene til, at alle ansggninger skal behandles af rehabiliteringsteamet.

En eventuel a&ndring af ansggningskravene skal fortsat sikre borgerens retssikkerhed.
Potentiale: DKK ~6-9 mio. arligt.
Potentialet er baseret p& en tilpasning af kravene til ansggning der reducerer antallet af ansggninger pa

det foreliggende grundlag med ca. 50 pct. Der er forudsat et gennemsnitligt ressourceforbrug til sags-
handtering i jobcenteret pa i alt 10-15 timer per ansggning.

Note: Lov om social pension hgrer under Ministeriet for Bgrn, Ligestilling, Integration og Sociale Forhold.

Ovenstdende tal er fra Ankestyrelsen, hvilket indebaerer, at det kun er sager, hvor der er truffet afggrel-
se. Ansggninger, som jobcenteret har vendt ved dialog med borgerne inden, der blev skrevet en formel
ansggning pd, indgdr sdledes ikke. Herudover angiver jobcentrene, at der er en lang reekke sager, der
stoppes i dialogen frem til rehabiliteringsmgdet. Disse er ikke medregnet her, og ovenstdende potentiale
er udelukkende driftsudgifter i jobcenteret til afggrelsessager iht. § 17.

dget kommunikation om tilrettelaeggelse af genvisitation af kontanthjaelpsmodtagere (A4):
Borgere, som af forskellige rsager gar ind og ud af kontanthjeelpssystemet med korte intervaller, giver
anledning til et stort ressourceforbrug saerligt til genvisitering. Den typiske praksis for jobcentrene er
med henvisning til § 126 i bekendtggrelse om en aktiv beskaeftigelsesindsats, at hvis en borger har veeret
ude af systemet i mere end 1 kalendermdned, behandles vedkommende p& praecis samme made som en
borger, der mgder systemet for fgrste gang.

Det betyder, at borgeren skal genvisiteres for herefter at deltage forfra i kommunens informationsmgder,
ret og pligt-samtaler samt tilbud. I dag er det en gangs opfattelse blandt jobcentrene, at kravet om en
kalendermdned uden ydelse indebaerer, at der skal startes et helt nyt forlgb. Bedre kommunikation og
vejledning fra centralt hold om, hvad der kraeves af jobcenteret, ndr borgeren har veeret ude af systemet
i en periode vil kunne medfgre, at borgeren ikke behandles praecist som fgrste gang, den pageeldende
borger mgdte systemet. Hermed muligggres en individuel stillingtagen til og hdndtering af borgere, der
starter pd kontanthjzelp igen.

Forbedringsforslag:

Den eksisterende praksis i kommunerne om genvisitation og handtering af borgere pa kontanthjeelps-
ydelse, som gdr ind og ud af systemet, kan ved en mere individuel stillingtagen til, hvad der kraeves i
den enkelte sag, ggres mere ressourceeffektiv.

Potentiale: DKK ~5-16 mio. arligt.

Potentialet er beregnet med udgangspunkt i, at en genvisitation i praksis ofte medfgrer den samme op-
start som et nyt forlgb. Opstartsprocessen er ikke helt sd ressourcekraevende som en almindelig op-
startsproces, da medarbejderne ved at lzaese op pa borgeren, kan benytte eksisterende viden tilgaenge-
ligt i fagsystemet.

Klarere snitflader til a-kasser (A5):

For a-dagpengemodtagerne gaelder i dag, at der er to parallelle samtaleforlgb i hhv. a-kassen og jobcen-
teret i hele ledighedsperioden. I vid udstraekning indgdr de samme elementer i samtalerne ved begge
instanser, hvilket borgerne ifglge jobcentermedarbejderne generelt oplever som ungdigt og ukoordineret.
En klarere arbejdsdeling mellem de to instanser kan reducere ressourceforbruget og potentielt resultere i
et mere hensigtsmaessigt og meningsfuldt samtaleforlgb.

Som eksempler pd ovenstdende problemstilling kan det naevnes, at jobcentrene oplever, at de anvender
uforholdsmaessig meget tid pa at arbejde videre med borgernes CV'er (som er godkendt af a-kassen), tid
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pa at tale med borgerne om, hvad der er aftalt med a-kassen (herunder om borgerens jobsggning), tid

pa at vejlede borgerne og tid pd at tage kontakt til a-kasserne om borgerne. F8 jobcentre har adgang til
direkte numre til kontaktpersoner i a-kasserne, og jobcentermedarbejderne ma derfor ofte bruge tid pa
at sidde i telefonkg, da de skal igennem en central omstilling, hver gang a-kassen kontaktes.

Enkelte jobcentre har med succes inddelt medarbejderne i a-dagpengeenheden i forhold til borgernes a-
kassetilhgrsforhold, saledes at én medarbejder er ansvarlig for kontakten til bestemte a-kasser, hvilket
muliggjorde et bedre samarbejde, og at den pdgaeldende jobcentermedarbejder har direkte numre pd
medarbejderne i a-kasserne. Enkelte jobcentre afholder ogsa Isbende dialogmg@der med a-kasserne om-
kring samarbejdsrelationer, hvilket de oplever skaber en forbedret relation.

Forbedringsforslag:

Jobcentrenes ressourceforbrug vil kunne reduceres ved en klarere opgavedeling, bedre og mere struktu-
rerede samarbejdsformer og en bedre IT-understgttelse, som vil kunne fremme dialogen mellem a-
kasser og jobcentre.

Potentiale: DKK ~7-15 mio. &rligt.

Det er lagt til grund for potentialet, at sagsbehandlere p& a-dagpengeomradet kan omprioritere 0,5-1
time ugentligt, uden at der zendres i opgavevaretagelsen i jobcentre og a-kasser. Hertil vurderes der at
vaere et betydeligt yderligere potentiale, hvis arbejdsdelingen mellem jobcentre og a-kasser ggres mere
entydig.

Digitalisere hdndtering af godtgorelse til transport mv. (A6):
Hovedparten af de borgere, der modtager kontanthjeelp, far godtggrelse for bl.a. transport, nar de delta-
ger i aktive tilbud (ca. 90 pct. af alle i aktive tilbud).

Sagsbehandlerne angiver, at hdndteringen af processen omkring godtggrelsen er besveerlig. De oplever
ofte, at der sker fejl i forbindelse med udbetalingerne samt i forbindelse med det efterfglgende arbejde
med at sikre, at udbetalinger stopper, nar der ikke lsengere er grundlag for at udbetale godtggrelse til
borgeren. Godtggrelsen for transport handteres af enten sagsbehandlere eller administrative medarbej-
dere i jobcenteret ved at g8 ind pa krak.dk og sld kilometerafstanden op mellem borgers hjem og tilbuds-
stedet (ved transport over 24 km bevilliges godtggrelse). Herefter regnes kilometerprisen ud efter § 82 i
lov om en aktiv beskaeftigelsesindsats. Der tildeles ligeledes godtggrelse efter § 83, hvilket gger kom-
pleksiteten.

Forbedringsforslag:

Indfgrelse af en digital understgttelse af hdndteringen af godtggrelsen til transport mv. kan friggre res-
sourcer for jobcenteret samt reducere antallet af fejludbetalinger.

Potentiale: DKK ~7-11 mio. arligt.
Potentialet er alene beregnet pa baggrund af antallet af aktiverede kontanthjeelpsmodtagere, hvor langt

hovedparten modtager befordringsgodtggrelse mv. Borgere pa a-dagpenge modtager ogsa befordrings-
godtggrelse, men omfanget kendes ikke og er ikke inkluderet her.

Foruden Igsningsforslaget vil andre tilgange ogsa kunne reducere ressourceforbruget til hdndtering af
transportgodtggrelse, fx en aendring af reglerne, sa de bliver nemmere at administrere, eksempelvis ved
at give kommunerne ret til at bruge tro- og love erklzeringer fra borgeren/aktiveringssted. I enkelte job-
centre anvendes en praksis med at give borgeren et 2 zoners klippekort pd forhdnd, hvilket ogsa kan
reducere det administrative ressourceforbrug.

Forbedre blanketter (A7):

Der anvendes en raekke blanketter som dokumentationsgrundlag for bl.a. virksomhedsrettet aktivering.
Jobcentrene anvender over 60 forskellige blanketter til borgere, virksomheder, arbejdsmarkedets parter
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mv. Sagsbehandlere og virksomhedskonsulenter angiver, at blanketterne opleves som en stor admini-
strativ belastning.

Udfordringerne med blanketterne drejer sig overordnet om:
1) At handteringen af blanketterne er en tung proces.

2) At blanketterne ofte ikke er tilstraekkeligt opdaterede

Ad 1) Handteringen af blanketter involverer mange parter (jobcenteret, borger, virksomhed, etc.) som
skal lzese, forstd og underskrive dem. Dette vanskeligggres af, at dele af blanketindholdet ikke er letfor-
stdeligt, hvis man ikke har kendskab til beskaeftigelseslovgivningen. Der bruges pa den baggrund rigtig
meget tid pd at udfylde, printe, scanne og sende blanketter samt bista virksomheder med at udfylde
blanketter ved de virksomhedsrettede tilbud (fx AB101, AB105, AB131 og AB201). I mange tilfeelde (op
mod 80 pct. er blevet angivet under jobcenterbesggene) er blanketterne forkert udfyldt af virksomheder-
ne, hvilket betyder, at de skal genudsendes med henblik pa korrekt udfyldning. Det skyldes ofte, at virk-
somhederne ikke forstar blanketterne, herunder eksempelvis hvad et P-nummer er, hvad der ligger i
begreb sdsom Merbeskaeftigelse og Forholdstal, samt at der mangler underskrifter fra fx tillidsrepraesen-
tanter.

Ad 2) Blanketterne er ment som standarder til at aflaste jobcentermedarbejderen og sgger at standardi-
sere en lang raekke lovgivningsmaessige dokumentationskrav. De er imidlertid ofte ikke tilstraekkeligt
opdaterede. Nar blanketter genereret i fagsystemer ikke er opdaterede med de nyeste lovgivningsmaessi-
ge a&ndringer, betyder det, at medarbejderne skal lave manuelle work-arounds og lave egne blanketter.
Dette opleves af medarbejderne som tidskraevende, forstyrrende og frustrerende samtidig med, at det
juridiske grundlag for blanketterne ikke er sikret ved lovaendringer. Den langsigtede Igsning, som jobcen-
trene efterspgrger, er en fuld digitalisering.

Forbedringsforslag:

En digital understgttelse af blanketterne og tilkobling til fagsystemerne kan reducere ressourceforbruget
i jobcentrene.

Potentiale: DKK ~7-16 mio. arligt.
Potentialet er udregnet ud fra en gennemsnitlig tidsbesparelse ved at undgd ungdigt tidsforbrug for

sagsbehandlerne i forbindelse med udfyldelse af blanketter i forbindelse med virksomhedsrettede sdvel
som gvrige tilbud. Dette kan understgttes af en fast-track Igsning, der forventes i udbud i 2014

Fokuseret anvendelse af lsegeerklaering LA265 (A8)

Leegeerklaeringen LA 265 skal indhentes for alle borgere, som skal have deres sag behandlet ved et re-
habiliteringsmgde, undtagen borgere, som sgger fartidspension pa det foreliggende grundlag. Nar borge-
ren deltager i rehabiliteringsmgdet, er vedkommendes sundhedsmaessige tilstand imidlertid i hgj grad
afdeekket gennem andre erklaeringer mv. Der vil saledes typisk vaere indhentet speciallaegeerklzringer og
flere laegeerklaeringer fra egen laege undervejs i forlgbet og ofte 0ogsd ganske kort tid inden indhentelsen
af LAE265 fx som en del af dokumentationsgrundlaget for at komme med en indstilling pa rehabilite-
ringsmgdet.

Dermed opfylder LE265 ikke det formal, som den er tiltaenkt, nemlig at give et overblik over borgerens
sag. Samtidig virker LA265 ifglge jobcentrene som endnu en sagsakt, der sjaeldent bidrager med noget
nyt om borgeren. Sagsbehandlerne beretter endvidere, at leegerne typisk i vidt omfang gentager tidligere
laegeerklzeringer i udfyldelsen af LA265, eksempelvis benyttes formuleringen “jf. tidligere angivet” ofte af
mange laeger ved udfyldelse af erklaeringen. LA265 medfgrer sdledes ikke ngdvendigvis en forbedret
dialog med borgerens egen laege, som det ellers fremgar af laegeerklzeringens formalsbeskrivelse.

Forbedringsforslag:

Omkostningerne til LE265 kan reduceres ved mere fokuseret og fleksibel tilgang til brugen heraf.
Den primeere effektiviseringsgevinst knytter sig til udgiften til udarbejdelse af laegeerklzeringer.
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Potentiale: DKK ~15-20 mio. arligt.

Potentialet er baseret pd en reduktion i antallet af indhentede lsegeerklzeringer p& 70-90 pct. samt en
reduktion i sagsbehandlertiden anvendt ved indhentning og efterbehandling.

Tilpasning til ny regulering og praksis (A9):

Der er stor forskel pa, hvordan jobcentrene handterer Isbende lovgivningsmaessige sendringer. I en raek-
ke af jobcentrene er det i vid udstraekning op til den enkelte medarbejder selv at holde sig ajour i forhold
til ny lovgivning og praksiseendringer. Det kan ske ved gennemlaesning af lovgivningsmaessigt materiale
og suppleres ofte med enkelte kursusdage i lov- og praksiseendringer. Ved at overlade ansvaret til den
enkelte medarbejder er der stor forskel pd, i hvilken udstreekning den enkelte formar at Igfte den opgave,
og der efterlades samtidigt et st@rre fortolkningsrum, som giver sig udslag i forskellige praksis fra med-
arbejder til medarbejder pd det enkelte jobcenter og jobcentrene imellem.

Sagsbehandlere anvender i gennemsnit ~0,2 timer/uge pa at saette sig ind i ny lovgivning pa tvaers af
ydelsesomraderne (mindst pa a-dagpenge) og endvidere ~0,3-0,5 timer/uge pa at tilpasse arbejdsgange.
Derudover bruges tid pa work-arounds, nar IT-understgttelsen ikke er opdateret ift. nyeste regelaendrin-
ger.

Nogle jobcentre har en mere struktureret tilgang end andre til at hdndtere aendringer i lovgivningen eller
ny praksis pa tveers af jobcenteret. I de bedste jobcentre er et klart ledelsesmaessigt fokus og en priorite-
ring af, at udvalgte medarbejdere far ansvaret for at saette sig mere grundigt ind i lov- eller praksisaen-
dringer og efterfglgende udarbejder en opsummering af konsekvenserne for de gvrige medarbejdere.
Dette reducerer den individuelle medarbejders fortolkningsrum, tilpasning af arbejdsgange og behov for
stgrre grad af sparring i de enkelte sager senere hen.

Forbedringsforslag:

En struktureret tilgang til implementeringen af ny lovgivning og praksisaendringer vil kunne friggre res-
sourcer i jobcentrene ved for eksempel at benytte udvalgte medarbejdere som lovgivnhingsmaessige su-
perbrugere, der samler viden om konsekvenserne af ny regulering og praksisaendringer og deler denne
viden ud til de gvrige medarbejdere, samt star for sparring og tilrettelaeggelse af nye arbejdsgange mv.,

Potentiale: DKK ~18-26 mio. arligt.

Det er lagt til grund for potentialet, at en mere struktureret tilgang indebzerer en mindre tidsmaessig
besparelse for sagsbehandlere, virksomhedskonsulenter og sagsunderstgttende administrative arsvaerk.
Det vurderes, at det samlede potentiale er betydeligt stgrre, end hvad der kan kvantificeres i denne
analyse.
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Figur 10: Prioriteringspotentiale for forbedringstiltag for regulering og procesbindinger
Prioriteringspotentiale

DKK millioner
Bget fleksibilitet ift. rettidighedskrav 17-27
Fokuseret tilgang til rettidighedskrav om revurdering
. ) . 8-25
af borgere visiteret til fleksjob
Tilpasning af krav til fri ans@gning om fartidspension 6-9
@get kommunikation om tilretteleeggelse af
s . 5-16
genvisitation af kontanthjeelpsmodtagere
Klarere snitflader til a-kasser 7-15
Digitalisere handtering af godtgarelse til transport 7-11
Forbedre blanketter 7-16
Reduceret anvendelse af leegeerkleering LAE265 15-20
Tilpasning til ny regulering og praksis 18-26

Prioriteringspotentialet ved forbedringstiltag pa regulering og procesbindinger estimeres til samlet set at
udggre DKK ~92-167 millioner.

4.3 ANVENDT ARBEJDSTID
4.3.1. SITUATIONEN | DAG

Sagsbehandlere og virksomhedskonsulenter udggr knap 80 procent af de samlede arsvaerk, som er be-
skaeftiget i jobcentrene. Med henblik pa at skabe et detaljeret overblik over medarbejdernes tidsanven-
delse, er der indsamlet tidsdata i workshops med medarbejderne pa henholdsvis sygedagpengeomradet,
a-dagpengeomradet og kontanthjselpsomradet i de 15 besggte jobcentre.

Der har i kortlaegningen af tidsanvendelsen vaeret fokus pa at skabe et billede af tidsanvendelsen fordelt
pa direkte borgertid, tid anvendt til forberedelse og efterbehandling i forbindelse med sagsbehandlingen
(indirekte kontakt) samt gvrig tid, herunder afdaekning af mgdekultur, sygefravaer og sparring samt ku-
tyme for afholdelse af pauser udover frokost. Jobcentrenes samlede gennemsnitlige tidsanvendelse er
primaert koncentreret omkring indirekte sagsbehandling (32 pct.), direkte sagsbehandling (26 pct.) og
administration og ledelse (19 pct.), jf. figur 11.

Rettes fokus alene pa sagsbehandlernes og virksomhedskonsulenternes arbejdstid efter sygefravaer, fe-
rie, m.m., er der stor forskel pa, hvor meget tid, der anvendes pa direkte kontakt til borgere og virksom-
heder. Det estimeres sdledes, at der anvendes 638 timer pr. arsveerk (svarende til 45 pct.) pa direkte
kontakt til borgere og virksomheder pd a-dagpengeomradet, mens tallet pd sygedagpengeomradet esti-
meres til 412 timer pr. arsvaerk (svarende til 29 pct.). Kontanthjaelpsomradet ligger ca. midt imellem
med 504 timer pr. arsvaerk (svarende til 35 pct.). Variationen skyldes bl.a., at der pa a-
dagpengeomradet generelt bruges mindre tid pa forberedelse sdledes, at der kan afholdes flere samtaler
pr. sagsbehandler.
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Figur 11: Arbejdstidsanvendelse for sagsbehandlere og virksomhedskonsulenter (timer pr. arsvaerk)
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Kilde: Workshops vedrgrende A-dagpenge (13 jobcentre), kontanthjeelp (14 jobcentre) og sygedagpenge (13 jobcentre); survey

Sygedagpengeomradet er karakteriseret ved, at der anvendes flere timer pa den indirekte sagsbehand-
ling, end der bruges pa bade kontanthjeelps- og a-dagpengeomradet. Dette skyldes bl.a. et gget behov
for forberedelsestid, men hovedforklaringen ligger iszer i tid anvendt pa forberedelse til rehabiliterings-
mgder og sparring med kollegaer. Fsva. sidstnaevnte anvendes der i gennemsnit henholdsvis 1,2 ti-
mer/uge og 0,7 timer/uge mere pr. medarbejder pa sygedagpengeomradet end pa a-dagpengeomradet
og kontanthjeelpsomradet. Den ggede sparring skydes ifslge sagsbehandlerne, at sagernes kompleksitet
og forskelligartede karakter kraever en gget koordination og faglighed.

4.3.2. FORBEDRINGSFORSLAG

Besggene hos jobcentrene generelt og kortlaegningen af tidsanvendelsen specifikt har givet anledning til
en raekke observationer af uhensigtsmaessigheder og til identifikation af tilhgrende forbedringsforslag i
forhold til anvendt arbejdstid.

Folgende forbedringsforslag gennemg&s nedenfor:
e Normalisering af arbejdstid (B1)
e Reducere sygefraveer (B2)
e Reducere tidsforbrug pa interne mgder (B3)
e Tilpasning af ressourceanvendelsen til administrative stabsfunktioner (B4)

Normalisering af arbejdstid (B1):

Der er i mange jobcentre indfart kutymebaserede, formaliserede pauser pa op til 15-30 min. hver for-
middag samt yderligere 30 min. om torsdagen, hvor der er lang &bningstid. Disse pauser daekker ikke
korte uformelle kaffepauser og frokostpauser mv. I nogle jobcentre udggr denne ekstra pausetid op til tre
timer ugentligt per &rsvaerk. Pauserne er ikke inkluderet i overenskomsten for fx socialradgivere og soci-
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alformidlere indgdet mellem KL og Dansk Socialrddgiverforening i 2013, hvor frokostpausen er den ene-
ste pause, som indgar.

Det er ikke alle jobcentre og/eller medarbejdere som benytter sig af ekstra kutymebaserede pauser, men
praksis vedrgrende de ekstra pauser anvendes i vid udstraekning pa tvaers af jobcentrene.

Nogle fa jobcentre har meget bevidst gjort op med denne kultur og har afskaffet de uformelle, kutyme-
baserede pauser. De jobcentre, der har normaliseret arbejdstiden, har handteret dette ved en udmelding
pa direktgrniveau fremfor pa fagchefniveau. Flere stgrre jobcentre har normaliseret arbejdstiden, hvilket
reducerer forslagets samlede potentiale.

Forbedringsforslag:

Der er et prioriteringspotentiale ved at tilpasse lokalaftalte pauser til overenskomsterne sdledes at tiden
anvendt pa formelle faste pauser (ekskl. frokost) afskaffes.

Potentiale: DKK ~83-113 mio. arligt.

I ovenstaende potentiale er lokalaftalte pauser ikke beregnet for de fire stgrste byer, da der i disse job-
centre anvendes en anden tilgang til formaliserede pauser.

Reducere sygefravaer (B2):

Der er stor spredning i sygefraveeret jobcentrene imellem (fra 3 til 20 dage pr. medarbejder pa tvaers af

jobcentrene med et gennemsnit pa 10,6 dage). Nogle steder er der et malrettet fokus pa at nedbringe og
hdndtere sygefravaeret, eksempelvis med en klar strategi om tidlig og gradvis tilbagevenden til job efter

eksempelvis et stress-forlgb. Andre steder hdndteres sygemeldinger mere passivt uden der arbejdes ak-

tivt for at minimere sygefraveeret. I et jobcenter har man indfgrt en praksis, hvor alle sygemeldinger fra

medarbejdere sker direkte til jobcenterchefen modsat tidligere, hvor en sidestillet kollega blev adviseret.
Et forsteerket ledelsesmaessigt fokus i det pageeldende jobcenter har medfgrt et fald i sygefraveeret.

Forbedringsforslag:

En reduktion af sygefravaeret kan realiseres gennem ledelsesmaessig prioritering, sygemeldinger direkte
til leder mv., opfglgningsprocedurer og klare strategier, herunder for hurtig og eventuel delvis tilbage-
venden til arbejdet.

Potentiale: DKK ~18-27 mio. &rligt.
Potentialet er beregnet ud fra, at jobcentre med en hgjere sygefravaersprocent end gennemsnittet redu-

cerer deres sygefraveer til det gennemsnitlige niveau ved indfgrsel af en mere malrettet sygefravaers-
strategi.

Reducere tidsforbrug p3 interne moder (B3):
Der er stor variation i tiden anvendt pa interne
mgder i jobcenteret (fx centermgder, persona-
lemgder, afdelingsmgder og teammgder). For-
skellene i jobcentrenes mgdetid kommer bade
til udtryk i, hvilke mgder der afholdes og mg-
dernes lzengde. Der er kun i fa tilfelde identifi-
ceret en bevidst ledelsesmaessig bevaeggrund
bag mangden og laengden af mgderne, hvor-
imod de ofte er kutymebestemte.

Case: Differentiering af interne mgder

I hovedparten af de besggte jobcentre blev der anvendt
betydelige ressourcer pd interne mgder. Samtidig kunne
der konstateres store forskelle i behovet for og kvaliteten af
mgderne. Flere af medarbejderne i de besggte jobcentre
oplevede sdledes, at "de mgder sig ihjel”.

Meget fa jobcentre havde konkret ressourcestyring pa8 mg-
detid og sjeeldent havde man beregnet omkostningerne ved

Fra enkelte jobcentre er der eksempler p3, at TEEETE,

mgderne bliver anvendt meget strategisk. Fx
bliver teammgderne brugt som formelle spar-
ringsmgder med gennemgang af sager med
fokus pa ensretning af tilgang pa tvaers af

I et af de besggte jobcentre havde man bevidst reduceret
mgdetiden for den enkelte medarbejder ved eksplicit at
tage stilling til, hvem der skulle deltage pa de enkelte mg-
der. Dette betgd, at det eksempelvis ikke var alle sagsbe-
handlere fra kontanthjeelpsgruppen, som skulle deltage i
alle mgder omkring kontanthjaelp. Ligeledes var det aftalt,
at medarbejdere métte g8 under mgder, hvis deres delta-
gelse eksempelvis kun vedrgrte den fgrste del af mgdet.
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sagsbehandlergruppen med gnsket om at reducere tid til sparring. Der er ligeledes eksempler p&, at mg-
detiden opprioriteres for udvalgte medarbejdere med henblik p& at opnd en ressourceoptimering ift. job-
centrets snitflader til andre afdelinger - herunder, ved at udvalgte medarbejderne deltager i andre afde-
lingers mgder (fx Socialafdelingen).

Forbedringsforslag:

En klarere ledelsesmaessig prioritering kan bidrage til at tidsanvendelsen til mgder reduceres pa tveers af
jobcentrene.

Potentiale: DKK ~43 mio. arligt.
Potentialet er beregnet ved, at jobcentre med et hgjere ressourceforbrug pa interne mgder end gennem-

snittet reducerer deres mgdetid til det gennemsnitlige niveau. Jobcentre under gennemsnittet har fortsat
et potentiale ved at tilpasse interne mgder, men dette er ikke medregnet i ovenstdende potentiale.

Tilpasning af ressourceanvendelsen til administrative stabsfunktioner (B4):
Jobcentrene anvender samlet set 2.100 drsveerk til s3kaldt "generel ledelse og administration”, herunder:
e 464 3rsveerk til ledelse (dvs. jobcenterchefer og afdelingschefer)
e 679 arsveerk til administrative jobcentermedarbejdere der udfgrer sagsunderstgttende arbejde
(fx vagttelefon, indkaldelsesbreve, mgdebookning mv.)
e 957 arsveerk til administrative medarbejdere i stabsfunktioner (fx gkonomi, HR, IT, politisk be-
tjening mv.).

Det er vurderingen, at der ikke er grundlag for at friggre ressourcer fra ledelsen, dels som fglge af job-
centrenes struktur med 94 enheder, dels fordi der umiddelbart synes at vaere et passende forhold mellem
antallet af ledere og medarbejdere i gennemsnit pd tveaers af jobcentrene. De administrative jobcenter-
medarbejdere, der udfgrer sagsunderstgttende arbejde, pavirkes i hgj grad af en raekke af de gvrige for-
bedringsforslag i denne rapport (fx digital check-in og forbedrede blanketter), hvorfor der heller ikke her
laegges op til yderligere ressourcetilpasninger.

Til gengaeld anvendes de administrative medarbejdere i stabsfunktioner i meget varierende omfang job-
centrene i mellem. Der er pa tvaers af jobcentrene store forskelle i de administrative ressourcer tilknyttet
jobcentret uden, at der er synes at vaere nogen sammenhang med en hgjere produktivitet eller hgjere
effekt. Det er derfor vurderingen, at der bgr kunne ske en tilpasning af ressourceforbruget til administra-
tive stabsfunktioner. I jobcentre der ud fra en investeringstankegang har et hgjt antal administrative
medarbejdere vil disse typisk veere sagsunderstgttende og ikke omfattet af potentialet.

Forbedringsforslag:

En tilpasning af ressourceforbruget til administrative stabsfunktioner til et gennemsnitsniveau i admini-
strativt ressourcetunge jobcentre, vil medfgre en ressourceoptimering af den generelle ledelse og admi-
nistration. Ledelsesdrsvaerk og sagsunderstgttende administrative 8rsveaerk er ikke medregnet i potentia-
let

Potentiale: DKK 53-59 mio.
Potentialet er beregnet ved, at jobcentre med et hgjere ressourceforbrug til administrative stabs-

funktioner reduceres til det gennemsnitlige niveau. Jobcentre under gennemsnittet har fortsat et poten-
tiale, men dette er ikke medregnet i ovenstdende potentiale.

Prioriteringspotentialet ved forbedringstiltag for anvendt arbejdstid estimeres til samlet set at udggre
DKK ~197-242 millioner.
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Figur 12: Prioriteringspotentiale for forbedringstiltag for anvendt arbejdstid
Prioriteringspotentiale

DKK millioner

Normalisering af arbejdstid 83-113

Reducere sygefravaer 18-27

Reducere tidsforbrug pa interne megder 43

Tilpasning af ressourceanvendelsen 53-59
til administrative stabsfunktioner

4.4 ARBEJDSTILRETTELAGGELSE
4.4.1. SITUATIONEN | DAG

Uagtet jobcentrenes fzelles udgangspunkt er der i vid udstraekning forskel pa, hvorledes det enkelte job-
center har valgt at tilretteleegge arbejdet. Det gaelder bl.a. ift. produktivitetsopfglgning, rammesaetning af
samtaler, anvendelse af kontaktkanalstrategier mv. Valg og fravalg er i hgj grad en ledelsesmaessig be-
slutning, og saledes giver jobcentrenes arbejdstilrettelaeggelse i en vis udstraekning et billede af ledelsens
fokus og prioriteringer.

Afdaekningen af jobcentrenes arbejdstilrettelaeggelse tager afsezet i, hvordan tiden anvendes for sagsbe-

handlere og virksomhedskonsulenter pa ydelsesomraderne a-dagpenge, sygedagpenge, kontanthjselp og
ledighedsydelse. Fokus er i den forbindelse szerligt rettet mod arbejdstilrettelaeggelsen ift. hdndteringen

af den enkelte borger; fra borgeren mgder op i jobcenteret den fgrste gang og til vedkommende er i be-
skeeftigelse eller uddannelse.

For hvert af de 15 jobcenterbesgg er der afholdt 3-4 procesworkshops af ca. 2,5-4 timers varighed med
fokus pa den konkrete opgavevaretagelse og afdaekning af kerneprocesser i sagsbehandlingen pa de cen-
trale ydelsesomrader. Figur 13 viser et eksempel pa optegningen af samtaleforlgbet pd a-dagpenge-
omradet. P3 linje med billedet pa tveers af jobcentrene fylder samtalen, dvs. den direkte kontakt med
borgeren, samt efterbehandlingen af samtalen mest, og der er saledes kun en mindre tidsanvendelse pd
forberedelse.
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Figur 13. Eksempel pa procesoptegning for a-dagpengeomradet
Overordnede trin

i a-dagpenge-
processen Identificerede forbedringsomrader
Del-trin i proces
@ * Ungdigt mange trin i fagsystemet i
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grste samtale N . Afklaring af borger N i ina ti
« Indhentning af oplysninger ; « Indskrive noter tilmelding til erhvervsuddannelser
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« Indkaldelse handlingsplaner * Registrering i systemet * Man kan ikke se historik hos
« Kontakt til A-kasse gsp « Evt. aftaler om aktivering tidligere bopaelskommuner

« Hijeelp til CV -
« Dobbeltbeskrivelser: Samme skal

skrives i to systemer

©)

Anden samtale

» Kontakt til A-kassen giver meget
fterbehandling: spildtid (ikke direkte nummer)

« Aftaler om aktivering + Udfyldning i handen af lang

< Indskrive noter tilmeldingsblanket til

Forberedelse:
« Gennemgang af sagen
« Indhentning af information,

Samtale med borger:
« Opfelgning pd 1.mgde

) « Afklaring om muligheder «  Kontakt til uddannelse (har ikke veeret
bl.a. kontakt til A-kasse X N . y .
. ) « Oplysning om aktivering samarbejdspartnere tilpasset siden 1997)
« Undersgge jobmuligheder N
+ _Udfyldelse af blanketter + Afholdelse af "indholdslgse

samtaler pga. rettidighedskrav

©)

Efterbehandling:

« Aftaler om aktivering

< Indskrive noter

< Kontakt til
samarbejdspartnere

« Udfyldelse af blanketter

« Aktiveringsdatoer: Borgere kan
blive sendt i uhensigtsmaessig
jobsggning, fordi uddannelse
eller tilbud farst begynder pa en
senere dato end krav opsat

Samtale med borger:

« Aktiveringsplan

« Opfelgning pa foregdende
mgader

Ret og pligt Forberedelse:
tilbud « Kontakt med
virksomhedskonsulenter
« Kontakt med aktive tilbud

Kilde: Workshop vedrgrende arbejdsprocesser pd a-dagpengeomradet, marts 2013

Figur 13 giver et billede af processen og de deltrin, som gennemfgres i jobcentrene, men der er stor for-

skel pa tidsanvendelsen hertil, afhaengig af ydelsesomrade og jobcenter. Figur 5 i afsnit 2.1. angiver vari-
ationen blandt de besggte jobcentre mellem jobcenteret med lavest og hgjest tidsanvendelse pa tveers af
ydelsesomraderne inden for kategorierne forberedelse, samtale og efterbehandling.

Der er ogsa en raekke aktiviteter rundt om selve samtaleforlgbet, hvor den forudgaende visitation og de
efterfglgende dokumentationskrav og oprettelse af tilbud er de centrale elementer. Pa linje med selve
samtalerne er der stor forskel pa, hvordan jobcentrene griber disse opgaver an, hvilket har betydning for
ressourceforbruget. Figur 14 illustrerer centrale mader at gribe Igsningen af specifikke opgaver an pa for
henholdsvis visitationsdelen og efterbehandlingen med angivelse af, hvor ressourcekraevende |lgsningen
er.

Eksempelvis tilbyder nogle jobcentre et hgjt serviceniveau for borgeren i forbindelse med aktive tilbud.
Saledes ydes i nogle jobcentre en stor opsggende indsats for at skaffe virksomhedsrettede tilbud til bor-
gere, mens andre i langt stgrre udstraekning flytter ansvaret over til borgeren, som selv eksempelvis ma
skaffe sin egen virksomhedspraktik. Det er ikke indenfor naervaerende analyses afgraensning at vurdere
hvilken metode der har den bedste beskaeftigelseseffekt.
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Figur 14: Forskellig ressourceanvendelse i forbindelse med visitation og tilbudsgivning
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Kilde: Input fra interview og workshop hos i alt 15 jobcentre

Anskues arbejdstilrettelaeggelsen pa tvaers af de 15 besggte jobcentre er der alt andet lige en stor spred-
ning pa tvaers af ydelsesomraderne og pa tvaers af forberedelses-, samtale og efterbehandlingsandel.
Figur 15 illustrerer sdledes en forskel p& 130 pct. for sygedagpenge, 149 pct. pa kontanthjzelp og 168
pct. pa a-dagpenge mellem det jobcenter med henholdsvis kortest og leengst tid anvendt i forbindelse

med afholdelse af fysiske samtaler.
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Figur 15. Betingede faktorer for arbejdstidsanvendelse for sagsbehandlere
Arbejdstid brugt pa fysiske samtaler plus
forberedelse og efterbehandling heraf
Timer fordelt pa arshasis, (andel af total)

Spredning i tid brugt pa fysiske samtaler
plus forberedelse og efterbehandling heraf
Tid per samtale i minutter Forklarende faktorer

ADP
1.255

Faste rammer for samtaleleengde
Kortest

38 } + Noterer i sag under samtale
+ Flydende sagsstammer
+168%
1
\ Leengst | 102 } .
1
\

Udsegning af og kontakt til praktik under
samtalen

\ KTH
\ 667

« Skiver korte og prescise opsamlinger i
v 0y
\ (53%) Kortest

55 } sagssystemet
+149%
+ Faste sagsstammer
Lasngst | 137 } .

Fokus i samtale pa historik og borgerens

svagheder som fglge af manglende grundig
visitation

SDP

Kortest

64 + Samtale pa baggrund af samtalekort
+ Udfyldelse af samtalekort under samtalen
147 .
Gns. Fysiske Lesngst | } R

Ingen rammer for samtalelsengde
L Journaliserer efter samtale
Arbejdstid samtaler plus
forberedelse og
efterbehandling
heraf

Kilde:

Workshops vedrgrende A-dagpenge (13 jobcentre), kontanthjaelp (14 jobcentre) og sygedagpenge (13 jobcentre)

4.4.2. FORBEDRINGSFORSLAG

Kortleegningen af arbejdsprocesser med de sagsbehandlende medarbejdere har givet anledning til en
reekke observationer af uhensigtsmaessigheder, ligesom interview med afdelings- og jobcenterledelse har

givet et dybdegdende indblik i, hvordan arbejdstilrettelaeggelsen er organiseret og varierer pd tveaers af
jobcentrene. P& den baggrund kan der peges pa en raekke forbedringsforslag.

Folgende forbedringsforslag gennemgas nedenfor:
¢ Anvendelse af performanceledelse (Individuel produktivitet) (C1)

Anvende faelles sagsstamme for a-dagpengesager og lette kontanthjaelpssager (C2)
Bedre rammer omkring samtaleprocessen (C3)

Bedre rammer for tilgang til sparring (C4)

Styring af sager til rehabiliteringsmgder (C5)

Kontaktstrategi (C6)

Anvendelse af performanceledelse (Individuel produktivitet) (C1):
Der er generel stor variation i anvendelsen af produktivitets- og effektmal p& tvaers af jobcentrene. I
langt de fleste tilfeelde fokuseres der ikke pa individuelle produktivitetsmal. Til gengaeld er de typiske

performancemal generelle og daekker antal borgere i de forskellige ydelsesgrupper (sager), varighed og
aktiveringsgrad. I et af de besggte jobcentre er der - modsat det generelle billede - over de seneste par

ar blevet arbejdet intensivt med at have en tzet opfslgning pa medarbejderniveau med saerskilt fokus pad
udviklingen i antal borgere og den gennemsnitlig varighed af borgerens ydelsesforlgb fordelt de enkelte
medarbejderes sagsstamme.

Den teette individuelle opfglgning har her skabt et stort fokus blandt medarbejdergruppen, hvilket ogsd
kan males pa effekten, hvor andelen af kommunens borgere i forsgrgelse pd sygedagpenge er reduceret

fra 2,7 pct. i 2011 til 1,9 pct. i 2013. Dette er bedre end tendensen pa landsplan, hvor der er et fald pa
knap 0,5 pct. point fra 2011-2013.
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Fra besggene er det generelle billede, at det ledelsesmaessige fokus ikke er saerligt medarbejderspecifikt,
hvilket fgrer til, at der typisk er vide rammer for den enkelte sagsbehandler i forhold til dennes arbejdstil-
rettelaeggelse (laengde af samtale, indhold, kontaktkanal, mv.) og dermed for hvor meget tid, der kan
anvendes pd de enkelte sager.

I et andet jobcenter har man opnaet forbedret medarbejderproduktivitet ved at indfgre taettere medar-
bejderopfglgning. I det konkrete tilfeelde skete det med udvikling af et produktionsstyringssystem pa
sygedagpengeomradet, der er baseret pa en raekke nggletal, hvor den enkelte medarbejders produktivi-
tet males. Tiltaget har skabt gget transparens omkring malene og sikrer, at der systematisk falges op pa
de relevante produktivitetsmal.

Forbedringsforslag:
En lang reekke jobcentre bruger ikke performance ledelse og opggr sdledes ikke individuel produktivi-
tet. Anvendelse af individuelle produktivitetsmalinger og transparens herom som ledelsesvaerktgj kan
@gge medarbejderbevidstheden pa produktivitet og forbedre det ledelsesmaessige fokus i medarbejder-
udviklingen, samt understgtte en taettere kobling mellem praestationer og konsekvenser, herunder
Ign, avancementer, rokeringer mv.

Potentiale: Er ikke kvantificeret, da det vil kreeve en mere dybdegdende analyse.

Anvende faelles sagsstamme for a-dagpengesager og lette kontanthjaelpssager (C2):

Generelt benytter jobcentrene faste sagsstammer for sagsbehandlerne. Nogle jobcentre benytter fzelles
sagsstammer p& omrader, hvor borgerne er mere ressourcestaerke og mere selvkgrende - seerligt i for-
hold til a-dagpengemodtagerne. Med fzelles sagsstammer har sagsbehandlerne ikke en fast raekke borge-
re tilknyttet deres sagsstammer. I stedet far borgerne tildelt en sagsbehandler fra gang til gang ift. sags-
behandlernes tilgaengelighed. Den primaere fordel herved er, at det for jobcentre med fzlles sagsstam-
mer er identificeret, at den totale samtalelaengde (inklusiv forberedelse og efterbehandling) gennemsnit-
ligt er 10 min. kortere end for jobcentre med faste sagsstammer. Det er bl.a. et resultat af, at sagsbe-
handlerne holder nogle mere fokuserede samtaler, hvor snak ‘rundt om kernen’ reduceres, og hvor der
bruges mindre tid pd at bygge en relation op, fordi borgerne i de mere ressourcestaerke grupper har en
kort overlevelseskurve og ofte ganske hurtigt vender tilbage til almindelig beskzaeftigelse.

Nogle jobcentre oplever dog ogsa en udfordring ved at have fzlles sagsstammer, da det sveekker indsat-
sen overfor de langtidsledige i kraft af, at borgerne ikke har en fast kontaktperson tilkoblet forlgbet, og
opfelgningen pa den enkelte borger bliver mindre intens. Enkelte jobcentre har indfgrt differentierede
Igsninger pd a-dagpengeomradet, hvor borgere i risiko for langtidsledighed eller med mere end 52 ugers
ledighedsanciennitet er tilknyttet en fast sagsbehandler, mens de gvrige borgere har skiftende sagsbe-
handlere.

Forbedringsforslag:
I de fleste jobcentre anvendes fast sagsstamme for sagsbehandlere pa a-dagpenge og de lette kon-
tanthjeelpsmodtagere (jobparate/uddannelsesparate). Ved at indfgre en differentieret tilgang til sags-
stammer, hvor ressourcekraevende borgere pd kontanthjaelp og sygedagpenge har faste sagsbehand-
lere, mens de gvrige borgere har skiftende, kan jobcentrene opnd, at den gennemsnitlige tid anvendt
pd samtalerne reduceres, og at ressourcerne kan anvendes mere optimalt, fx ved samtaleaflysninger.

Potentiale: Er ikke kvantificeret, da det vil kreeve en mere dybdegdende analyse.

Bedre rammer omkring samtaleprocessen (C3):

P tveers af jobcentrene anvender de sagsbehandlende medarbejdere en stor del af deres arbejdstid pa
de fysiske samtaler med borgerne. Der er dog generelt fra ledelsen/teamledelsens side ikke oplevet et
saerlig stort fokus pd at seette klare rammer for samtalerne, uagtet at der bred enighed om, at der er et
specifikt indhold i samtalerne, som altid bgr vaere inkluderet, og at en 1,5-times samtale kun i sjaeldne
tilfeelde er mere effektfuld end en 1-times samtale. Der er sdledes de fleste steder stort rum for fortolk-
ning/frihed for den enkelte sagsbehandler til at definere laengden og indholdet af samtalerne. Det bety-
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der, at individuelle praeferencer, uddannelsesmaessig baggrund (socialfaglig, autodidakt mv.) og tilgang
til lovgivningen er afggrende for, hvad jobcentrene oplever som en passende samtalelaengde. Det naev-
nes i flere jobcentre, at nogle medarbejdere har tendens til at italeszette for mange uvedkommende ele-
menter (herunder fx borgernes svagheder), hvilket medfgrer klientggrelse og risiko for, at forsgrgelses-
forlgbene @ges snarere end reduceres. Denne praksis indebzerer ligeledes et uensartet serviceniveau for
borgerne afhaengigt af, hvem deres sagsbehandler er.

En mindre gruppe medarbejdere indskriver noter i journalerne direkte under borgersamtalen, hvilket de
hverken vurderer som forstyrrende for samtalen eller som noget, der opleves upersonligt af borgeren.
Andre sagsbehandlere angiver det som et barriere. Et konkret rdd er ifglge sagsbehandlerne, der prakti-
serer dette, at have borgeren siddende p& samme side af skeermen, s& sagsbehandleren og borgeren
naermest udfylder dokumentationen sammen.

Den langt stgrste gruppe har dog sveert ved at skrive noter ind i journalen under samtalen og laver i ste-
det manuelle noter, som efterfglgende skal renskrives og journaliseres. Der er ingen tvivl om, at der her
er tale om en opfattelse af, at det at skrive noter under samtalen ikke er hgfligt og ikke er det rigtige at
gore. Det andrer ikke pd, at flere ggr det med succes og pa tveers af aldersgrupper, om end de yngste
medarbejdere anvender metoden hyppigst. Medarbejdere oplaert i 10-fingersystemet skriver oftest noter
direkte ind i journalen.

Ved at szette ledelsesmaessigt fokus pa, hvorndr medarbejderne med fordel kan skrive noter direkte ind
og evt. gge inddragelsen af borger undervejs kan der frigives ressourcer. Det vil naturligt vaere de mest
ressourcestaerke borgere, hvor sagsbehandler med fordel kan indskrive noter direkte, da samtalen typisk
er af en mindre fglsom karakter og inddragelse af computeren ikke vil vaere upassende. Tilsvarende vil
det 0gsd kunne vaere en god made at medinddrage svage borgere pd, fordi sagsbehandleren samtidig
kan forklare, hvad der ligger i det, der skrives i sagen til borgere, som ofte har svaert ved at forsta de
sagsakter, der ligger i sagen. Tiltaget vil sdledes have bred relevans.

Der er oplevet stor forskel pa laeangden af den dokumentation som udarbejdes ved efterbehandling. Sale-
des skriver nogle medarbejdere med egne ord “sociologiske afhandlinger”. Et af de besggte jobcentre har
via kvartalvise ledelsestilsyn for alle sagsbehandlere formaet at szette klare rammer for laengden af efter-
behandlingen. I dette tilfelde styres der fra afdelingslederens side pa, hvor meget medarbejderne - szer-
ligt pd sygedagpengeomradet - dokumenterer i sagen.

Forbedringsforslag:
Ved i hgjere grad at seette rammer for sagsbehandlernes tid omkring samtalen (fx ved at anvende
samtalevaerktgjer, saette rammer for leengden af samtalerne, notere i sagen under samtaler mv.), og
seerligt for efterbehandlingstiden, kan tidsanvendelsen omkring de fysiske samtaler effektiviseres.

Potentiale: DKK ~57-76 mio. arligt.

Potentialet er beregnet ud fra en forudseetning om, at jobcentre, som anvender laengere samtaletid
end gennemsnittet, kan reducere deres samlede tid hertil til et gennemsnitsniveau. Potentialet inklu-
derer ikke forventninger til at jobcentre, som er mere ressourceeffektive end gennemsnittet kan for-
bedre tidsanvendelsen og det er sdledes anvendt en konservativ beregningstilgang.
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Bedre rammer for tilgang til sparring (C4):
Tidsforbruget p& sparring er generelt stort for sagsbehandler- og virksomhedskonsulentgruppen. Der er
dog meget stor variation, og i nogle medarbejderes tilfaelde synes enhver sag at skulle vendes med kol-

legaerne, mens andre medarbejdere er langt
mere selvkgrende. Der er sjeeldent sat speci-
fikke rammer op for sparring fra ledelsesmaes-
sig side, sa enkelte steder udggr tidsanvendel-
sen en betydelig andel af den ugentlige tidsan-
vendelse (op til 4 timer ugentligt). Med henblik
pa at styre niveauet har et jobcenter valgt at
indfgre en praksis om at holde faste mgder,
hvor forskellige typer af sager bliver vendt
med henblik pd at kunne malrette og formali-
sere sparringstiden.

Ledelsestilsyn bliver ligeledes anvendt mere
aktivt og med mere hyppige frekvenser i nogle
jobcentre end andre med gnsket om at bidrage
til at drive en hensigtsmaessig sagsbehandling.
Ledelsestilsynet anvendes her til at give indivi-
duel sparring pa den enkelte medarbejders
sagsbehandling, hvilket opleves at reducere
den ustrukturerede tid anvendt pd sparring.
Der er ikke observeret nogen sammenhang

Case: Ledelsesforankret faglig sparring

I et af de besggte jobcentre var der sat klarer rammer op for
medarbejderne omkring faglig sparring. Der var sdledes
afsat faste tidspunkter til at vende faglige udfordringer med
den relevante fagkoordinator og i nogle tilfaelde afdelings-
chefen. Samtidig var tidsforbruget pa kollega-til-kollega
sparring begraenset, om end der fortsat var rum til 2-3 mi-
nutters samtaler med kollegaer omkring konkrete sager.

Jobcenteret oplevede flere fordele ved at ledelsesforankre
sparringen. For det fgrste reducerede det den samlede tids-
anvendelse p3 faglig sparring.

For det andet forventedes sagsbehandleren at komme med
oplaeg til sparringssessioner, for at understgtte en kultur for
ansvar og stillingstagen fra medarbejdernes side. Derudover
anvendte afdelingslederen ogsa disse sparringssessioner til
at fa et indblik i medarbejdernes faglige kompetencer, sale-
des at den faglige udvikling kunne understgttes med ud-
gangspunkt i individuelle behov.

mellem et hgjt niveau af sparring og en bedre beskaeftigelseseffekt.

Forbedringsforslag:

Potentiale: DKK ~42 mio. arligt

forbedre tidsanvendelsen.

Der er store forskelle i tid pr. sagsbehandler (op til 4 timer ugentligt) anvendt til sparring med kolle-
gaer mv. Ved at strukturere og rammeszette sparringen med kollegaer omkring sagsbehandlingen kan
den samlede tid effektiviseres samtidig med, at der fortsat er rum til uformel sparring med kollegaer
om konkrete sager. Dette kunne eksempelvis gennemfgres ved at oprette fokuserede sparringsmgder.

Potentialet er beregnet ud fra at jobcentre med hgjere tidsanvendelse end gennemsnittet reduceres til
gennemsnittet, mens jobcentre med et lavere tidsforbrug end gennemsnittet ikke antages at kunne

Styring af sager til rehabiliteringsmgder (C5):

Det vurderes, at der pa nuvaerende tidspunkt anvendes uforholdsmaessigt mange ressourcer pa rehabili-
teringsteams og rehabiliteringsmgder. Det skyldes, at der ikke er sat rammer for hverken forberedelses-
tid, magdetid eller efterbehandlingstid, og at det i hgj grad er op til den enkelte medarbejder at afggre,
hvor meget der skal forberedes og dermed hvor meget tid der anvendes per rehabiliteringssag. Dette kan
have sammenhang med, at rehabiliteringsmgderne fortsat er relativt nye i jobcentrene.

Der angives stor variation fra medarbejder til medarbejder i de forskellige jobcentre i, hvor lang tid der
anvendes til forberedelse af rehabiliteringsmgder, idet fortolkningsrummet for, hvad der er tilstraekkelig
forberedelse, er meget stort. Tidsanvendelsen varierer fra ca. en halv dag til flere dage per sag.

Forbedringsforslag:
En klarere arbejdsdeling og fast definerede rammer omkring sagsforigbene ved rehabiliteringsmgder
vil kunne effektivisere ressourceforbruget.

Potentiale: DKK ~9-13 mio. arligt.
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Potentialet er beregnet ud fra input fra sagsbehandlerne om at klarere rammer for sagsforlgbene vil
indebazere at der kan spares ca. 20 pct. af tidsanvendelsen per rehabiliteringsmgde.

Der kommer med sygedagpengereformen til at vaere en betydelig stigning i antallet af rehabiliteringsmg-
der, hvilket vil gge ressourceforbruget betydeligt. Dette er ikke indregnet i potentialet.

Kontaktstrategi (C6):

Et fatal af jobcentrene arbejder aktivt med forskellene i omkostninger forbundet med anvendelse af for-

skellige kontaktkanaler (fysisk, tif., e-mail,
mv.). Savel den indgdende kontaktstrategi,
hvor sagsbehandlerne i nogle jobcentre anven-
der meget tid pa telefonvagten frem for at
benytte administrativt personale, som den
udgdende kontakt, hvor det er meget op til
den enkelte medarbejder, hvorvidt praeferen-
cerne er for fysisk samtale, telefonsamtale
eller skriftlig dialog via e-mail og sms.

En raekke borgere vil kunne flyttes mod de
billigere kontaktkanaler, hvis der blev sat et
stgrre strategisk fokus herpd. Mange af jobcen-
trene anvender elektronisk post (doc2mail),
men videre digitalisering er fortsat begraenset,
og seerligt omkring borgerens indgdende kon-
takt til jobcenteret kan der friggres ressourcer,
hvis digitale kanaler anvendes i hgjere grad.
Ved i hgjere grad at flytte borgere, der kan
klare sig selv, over til digitale kanaler kan der
friggres ressourcer til at understgtte de borge-
re, der ikke umiddelbart kan hadndtere den
digitale kommunikation.

Case: Faerre telefonbeskeder og bedre service

I et af de besggte jobcentre var der taget konkrete tiltag til
at dirigere borgernes indkommende kontakt mod mindre
ressourcekraevende kommunikationskanaler samtidig med at
man sikrede opretholdelsen af et hgjt serviceniveau i forhold
til borgerne.

Et element, der fyldte meget i sagsbehandlernes hverdag var
telefonsvarbeskeder fra borgerne, hvor nogle sagsbehandle-
re kunne have op imod 20 beskeder efter et mgde. Derfor
havde jobcenteret frakoblet telefonsvaren og i stedet blev
borgeren stillet tilbage til omstillingen, hvor de blev opfor-
dret til at sende en mail til sagsbehandleren.

Havde borgeren ikke ressourcerne til at sende en mail fik de
mulighed for at tale med en anden sagsbehandler eller - som
sidste mulighed - at lzegge en besked hos omstillingen, der
mailede denne videre til sagsbehandleren. Sagsbehandleren
kunne dermed lettere overskue henvendelser, da de var i
mailboksen, og borgeren fik ligeledes mulighed for personlig
kontakt med sagsbehandleren fremfor at blive viderestillet til
en telefonsvarer.

Den fzellesoffentlige digitaliseringsstrategi vil naturligt flytte flere borgere over pa de digitale kanaler, og
forslaget understgtter sdledes en udvikling i den retning.

Forbedringsforslag:

friggre ressourcer i jobcentrene.

Potentiale: DKK 13 mio.

En malrettet indsats for at kanalisere borgere over mod mindre ressourcekraevende kontaktkanaler
(fra fysisk fremmgde til digital selvbetjening, telefonbetjening og gget anvendelse af e-mails) kan

Potentialet er beregnet ud fra medarbejdernes angivelse af, hvor meget tid der anvendes pa ikke-
relevante mails og ikke-relevante opkald, samt at tidsanvendelsen i jobcentre med en tidsanvendelse
over gennemsnittet pa dyre kontaktkanaler reduceres til det gennemsnitlige niveau.

Prioriteringspotentialet ved forbedringstiltag for arbejdstilrettelaaggelse estimeres til samlet set at udggre

DKK ~121-144 millioner.
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Figur 16: Prioriteringspotentiale for forbedringstiltag for arbejdstilrettelaaggelse

Prioriteringspotentiale
DKK millioner

Anvendelse af performance management
(Individuel produktivitet)

Anvende feelles sagsstamme for a-dagpengesager
og lette kontanthjaelpssager

Bedre rammer omkring samtaleprocessen 57-76

Bedre rammer for tilgang til sparring 42

Styring af sager til rehabiliteringsmader 9-13

Kontaktstrategi 13

@eERO®®

4.5 ORGANISERING OG MEDARBEJDERKOMPETENCER
4.5.1. SITUATIONEN | DAG

De i alt 94 jobcentre fungerer som saerskilte organisatoriske enheder. De har hver iszer frihed til at veelge
den organisering, som det enkelte jobcenter finder mest hensigtsmaessig givet de faelles rammer. Det
indebzerer, at der pd tvaers af landet eksisterer en lang raekke forskellige jobcenterorganisationsmodeller,
som dog indeholder en raekke feelles karakteristika.

De mest gaengse organisatoriske principper er en opdeling efter ydelsesomr8de og borgerens alder

I spgrgeskemaundersggelsen blev jobcentrene bedt om at angive, hvilke organisatoriske principper (ken-
detegn), som bedst beskriver deres organisering. Besvarelsen viste med alt tydelighed, at opdeling pa
ydelsesomrader er det drivende organisatoriske princip, idet 96 pct. af jobcentrene angiver, at ydelses-
omréder er anvendt som grundlag for den valgte organisering.

Tilsvarende er borgerens alder (typisk over/under 30 &r) samt borgerens matchkategori (jobparate kon-

tra aktivitetsparate) bredt anvendt pa tvaers af jobcentrene som et organisatorisk princip. Saledes svarer
henholdsvis 67 pct. og 62 pct., at dette er tilfaeldet. Endelig er det blot 6 pct. som angiver, at borgernes

brancheorientering har betydning for jobcenterets organisering.

Valg af organiseringsprincip indebzerer nogle fordele og ulemper i sin konkrete udmgntning, men der er i
analysen ikke identificeret organisationsmodeller, som i udgangspunktet er mere ressourceeffektive end
de gvrige modeller. Denne kendsgerning skyldes ikke mindst jobcentrenes meget forskellige stgrrelse,
hvor antallet af &rsvaerk blandt de besggte jobcentre varierer fra 26 medarbejdere i Hgrsholm til 858
medarbejdere i Kgbenhavn, og valget af organisering er drevet af en raekke hensyn, hvor stgrrelsen pa
jobcenteret spiller en stor rolle.

Fordele ved opgavespecialisering

Generelt drager jobcenteret med den mere fokuserede og specialiserede organisering fordel af, at den
enkelte medarbejders produktivitet gennemsnitlig er hgjere, da specialisering indebaerer, at medarbej-
derne bliver dygtigere i kraft af kontinuerlig gennemfgrsel af de samme processer. Omvendt giver en hgj
specialiseringsgrad ogsa nogle steder anledning til hgjere transaktionsomkostninger, ndr en borger fx
skifter mellem sagsbehandlere og virksomhedskonsulenter eller ved interne sagsbehandlerskift (fx ved
&ndret matchning eller ydelsesskift).

Organiseringen af virksomhedskonsulenter kan bidrage til koordineret virksomhedsindsats

En specialiseret tilgang for virksomhedskonsulenterne er central for at sikre den ngdvendige forst8else for
de forskelle, der eksempelvis ligger i at fa en velfungerende a-dagpengemodtager eller en aktivitetsparat
kontanthjselpsmodtager, som har gdet ledig i flere ar, tilbage i beskaeftigelse. En organisering med ydel-
sesopdelte virksomhedskonsulenter indebaerer dog, at der i vid udstraekning sker et overlap i den virk-
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somhedsrettede indsats, da virksomhedskonsulenterne ofte tager ukoordineret pd virksomhedsbesgg
med fokus pa forskellige borgergrupper. Det overlap sker endvidere ogsa pa tvaers af jobcentrene, idet
virksomhedskonsulenterne ligeledes aktivt sgger uden for kommunegraensen med henblik pa at etablere
virksomhedsrettede tilbud til borgerne fra hjemkommunen i virksomheder i andre kommuner.

Spredning i medarbejderkompetencer
Afdelingslederne angiver en relativ stor spred-
ning i medarbejdernes kompetenceniveau pa
tvaers af ydelsesomrdderne. Dette geelder szer-
ligt pd kontanthjaelpsomradet, hvor 42 pct. af
de adspurgte angiver, at der er stor eller meget
stor spredning i medarbejdernes kompetencer.
Billedet er mindre udtalt pd sygedagpengeom-
radet og i seerdeleshed pd a-dagpengeomradet.

Figur 17 opsummerer svarene p§ tveers af de
adspurgte afdelingsledere i jobcentrene. Som
opfelgning pa deres svar angiver lederne, at det
primaert er de processuelle kompetencer som
variationen tager udspring i - altsd evnen til at
kunne hdndtere en raekke borgere med forskel-
lige udgangspunkter og tilpasse sin sagsbehand-
ling hertil. De medarbejdere der formar dette,

Case: Tilpasning af medarbejdersammensaetning til
borgergruppeprofiler

I nogle af de besggte jobcentre var medarbejder-
sammensaetningen malrettet borgergruppens profil, saledes
borgere med problemer udover ledighed var matchet med de
mere socialfagligt tunge medarbejdere.

Afgraensningen mellem den meget socialfaglige tilgang(for
ressourcekraevende kontanthjzelps- og sygedagpengemodta-
gere) og den beskaeftigelsesrettede tilgang (for de ressour-
cestaerke borgere pa tvaers af ydelser) blev aktivt understgt-
tet af afdelingslederne som fx opfordrede sagsbehandlere til
ikke at tale om helbred med de ressourcestaerke borgere for
at imgdekomme ungdig klientggrelse af borgerne.

Tilgangen blev ligeledes afspejlet i de kriterier afdelingsle-
derne vaegtede ved rekruttering af nye medarbejdere.

bruger mere tid pd de borgere, som de vurderer at have stgrst mulighed for at pdvirke, og tilsvarende
differentierer de indsatsen med et lavere ressourceforbrug, der hvor det vurderes muligt og hensigts-

meaessigt.

Figur 17: Spredning i medarbejderkompetencer

Sagsomrade Kompetencespredning i jobcentrene

Kvalitative input fra interviews og workshops

42%

A-dagpenge

42%

Kontanthjeelp

33%

33%

25%

Sygedagpenge 8%

Ingen
spredning

Nogen
spredning

Meget stor
spredning

Et forholdsvist standariseret forlgb p& a-dagpengeomradet har medfart
forholdsvist ensartede medarbejderkompetencer

En betydelig andel af medarbejderne har baggrund i HK eller A-kasser. Mange
af medarbejderne medbringer erfaringer fra det tidligere statslige
Arbejdsformidlingssystem

Medarbejdere p& kontanthjeelpsomrédet er bredt fagligt funderede med
baggrund bade i det socialfaglige og ikke-socialfaglige omrade

Sagsbehandlere skal ifglge kontanthjeelpsreformen fungere som koordinatorer
for indsatserne fremfor traditionel sagsbehandling

Medarbejderne pa sygedagpengeomradet er valgt ud fra at have en steerk
socialfaglig profil

| stigende grad bliver der lagt fokus pa en bred raekke af kompetencer indenfor
myndighedssagsbehandling

Kilde: Interview med afdelingsledere i 10 jobcentre.
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Tilsvarende vurderes der ogsd at vaere klare forbedringsmuligheder i forhold til medarbejdernes IT-

massige kompetencer, herunder korrekt og
effektiv udnyttelse af de eksisterende funktiona-
liteter i fagsystemer mv.

I forhold til at imgdekomme kompetencespred-
ningen bliver der i en raekke jobcentre gennem-
fort malrettede kursusforlgb med fokus pa ek-
sempelvis “den gode samtale” eller "konflikt-
handtering”, hvilket i forhold til et driftsmaessigt
perspektiv er hensigtsmaessigt ud fra gnsket om
at forbedre medarbejdernes jobvaretagelse.
Tidsanvendelsen til uddannelse, faglige kurser
mv. udggr ca. 6 dage arligt, hvilket vurderes at
veere et nogenlunde almindeligt niveau, nar der
sammenliges med lignende omrader.

Foruden de kortere kursusforlgb har nogle job-
centre ogsa valgt at tilbyde at give deres med-
arbejdere leengerevarende diplomuddannelser,
vejlederuddannelse eller en uddannelse som
psykoterapeut.

De leengerevarende uddannelsesforlgb er imid-
lertid sveere at retfaerdigggre ud fra en ressour-

Case: Hgj opgavespecialisering kombineret med falles
kultur

Ulemperne ved en hgj opgavespecialisering er i mange job-
centre, at snitfladeproblematikkerne forstzerkes. Derved
risikeres de vundne ressourcer at blive tabt igen pa grund af
et darligere samarbejde mellem afdelingerne i jobcenteret.

To af de besggte jobcentre forsggte at kombinere hgj opga-
vespecialisering med skabelsen af en “faelles-kultur” i job-
centeret som modstykke til de forstaerkede snitfladeproble-
mer, som en specialisering indebaerer. Et konkret eksempel
herpa er, at man i et af jobcentrene havde indfgrt en model,
hvor alle mellemledere var ansvarlige for hele jobcenterbud-
gettet og ikke alene deres egne delbudgetter. A-
dagpengelederen ndede saledes ikke sine mal, hvis de redu-
cerede a-pengesager blot var blevet overflyttet til sygedag-
penge.

Derudover deltog afdelingslederne i det pagaeldende jobcen-
ter i hinandens respektive afdelingsmgder, med henblik pa
at skabe informationstransparens og forstaelse for hinan-
dens situationer og tilhgrende udfordringer.

cemaessig betragtning set i lyset af, at det med afsaet i en analyse fra KL fra januar 2014*? konkluderes,

at det generelle uddannelsesniveau blandt jobcentermedarbejderne er relativt hgjt. Sdledes har to ud af

tre medarbejdere i jobcentrene som minimum gennemfgrt en mellemlang videregdende uddannelse. Der
er ogsa i flere tilfeelde eksempler pd, at uddannelse er blevet anvendt som et personalegode, hvilket ikke
vurderes hensigtsmaessigt ud fra en ren produktivitetsmaessig betragtning.

4.5.2. FORBEDRINGSFORSLAG

Organisatorisk repraesenterer jobcentrene stor variation, som individuelt har fordele og ulemper tilknyt-

tet, jf. ovenstdende betragtninger. Det er dog vanskeligt pd tvaers af jobcentrene at udstikke nogle speci-
fikke anbefalinger til ideel organisering, hvorfor nedenstdende forbedringsforslag er primaert centraliseret
omkring medarbejderkompetencer.

Folgende forbedringsforslag gennemgas nedenfor:
e Medarbejderkompetencer (D1)
e Etablere en centraliseret indkaldelsesfunktion (D2)
e (Bget opgavespecialisering (D3)
e Tilpasning af Ignniveauer (D4)

Medarbejderkompetencer (D1):
Jobcenter- og afdelingsledelsen pdpeger pa tvaers af ydelsesomraderne, at der er stor forskel p& medar-
bejderkompetencerne. Det gzelder pa flere omrader:

Helt overordnet set vurderes der at vaere stor forskel pa, hvor reflekterede medarbejderne er ift. de
valg/fravalg, de foretager i forhold til deres afggrelser og den daglige sagsbehandling. Eksempelvis er

nogle meget reflekterende omkring, hvordan samtalerne tilpasses for henholdsvis ressourcestaerke og
ressourcesvage borgere, mens andre afholder standardiserede samtaler pa tvaers af gruppen.

12 KL, "Kompetencer i jobcentrene”, januar 2014
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IT-kompetencerne naevnes af afdelingslederne og IT-ansvarlige som et omrade, hvor der er store kompe-
tenceforskelle mellem medarbejderne. Konkret indebaerer det i det daglige arbejde med fagsystemerne,
at nogle formar at udnytte systemernes funktionaliteter fuldt ud - fx i forhold til at anvende diverse gen-
veje som sikrer en optimal og ressourceeffektiv systemanvendelse eller at undgd at arbejde i bade elek-
troniske formater og printe alle sager.

En central forklaring pa de varierende IT-kundskaber skal findes i oplaeringen af medarbejdere, hvor der i
enkelte jobcentre udbydes introduktionskurser og efterfglgende oplaering af superbrugere, mens andre i
hg@j grad overlader det til den enkelte medarbejder at saette sig ind i systemerne. I sidstnaevnte tilfaelde
anvendes sdledes i hgjere grad sidemandsopleaering fra naermeste kollega (der maske ikke selv kender
systemerne tilstraekkelig indgdende).

Processuelt er der stor forskel pa, hvor gode medarbejderne er til at hdndtere en (stor) sagsstamme og
tilbyde differentieret behandling uden at miste overblikket og fokus pa en ressourceeffektiv udnyttelse af
sin egen tid. De kompetente medarbejdere har en struktureret tilgang til arbejdet, hvor strukturen ikke
kun er lagt an pd rettidighedsstyring samtidig med, at de har evnen til at differentiere indsatsen af-
haengigt af borgeren.

Jobcenterledelserne pdpeger, at medarbejderkompetencerne i stort omfang pavirker produktiviteten. En
hypotese er, at det er afggrende at sikre et godt match ved at ressourcesvage borgere allokeres til med-
arbejdere med en mere socialfaglig profil, mens mere ressourcestzerke borgere allokeres til mere beskaef-
tigelsesorienterede medarbejderprofiler.

Forbedringsforslag:

Et Igft i de processuelle og IT-masssige kompetencer, fx gennem et struktureret opstartsforlgb for nye
medarbejdere med introduktionskursus og efterfglgende oplaering af superbrugere, vil kunne gge med-
arbejderproduktiviteten og i relation til IT-kompetencer reducere spildtid pd ineffektiv systemanvendel-
se. Det samme vil et Igbende fokus pa at holde medarbejdernes IT-kompetencer ved lige, saerligt nar
der kommer systemopdateringer og nye digitale redskaber.

Potentiale: DKK ~16-32 mio. arligt.

Potentialet er beregnet med udgangspunkt i, at et kompetencelgft vil bidrage til at effektivisere opgave-
Igsningen med 5-10 minutter pr. medarbejder pr. dag.

Etablere en central indkaldelsesfunktion (D2)
Der er forskel pf%, om det er den enkelte sags-
behandler eller en dedikeret administrativ med-
arbejder, som stdr for mgdebookningen af bor-
gere. Seerligt for de stgrre jobcentre er det hen-
sigtsmaessigt at hgste stordriftsfordele herved
og specialisere denne del af arbejdet, saledes at
sagsbehandlerne kan fokusere deres tidsanven-
delse mod de borgerrettede opgaver. I kontant-
hjaelpsreformen er selvbooking lanceret med
udgangspunkt i tidligere forsgg med ‘Jobcenter
Planner’, og dette system vil traede i kraft i Igbet
af 2014. Der er dog fortsat langt stgrstedelen af
indkaldelser, der foregdr manuelt ved at sags-
behandlerne booker samtaler via fagsystemer-
ne.

Case: Central indkaldelse reducerer indkaldetid

I flere af de besggte jobcentre havde man centraliseret ind-
kaldefunktionen, saledes sagsbehandlerne ikke selv skulle
indkalde borgerne til samtaler, men i stedet overlod dette til
en administrativ medarbejder. Det indebar bl.a. stordrifts-
fordele ved indkaldelser.

Den centrale indkaldefunktion er isaer relevant for jobcentre
med feelles sagsstamme pa a-dagpenge, men kan ogsa vaere
relevant for jobcentre med faste sagsstammer.

En raekke af jobcentrene med faste sagsstammer havde
saledes for at friggre mere borgertid til sagsbehandlerne
samlet funktionen hos den administrative medarbejder, der
enten via sagsbehandlerne eller igennem data fra fagsystem
og mailsystem indkaldte borgerne til samtaler.
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Forbedringsforslag:

En centraliseret indkaldelsesfunktion placeret hos administrative medarbejdere kan reducere den an-
vendte tid pa at indkalde borgere pa tveers af ydelsesomrader til samtaler i jobcentre, som ikke allerede
har organiseret sig saledes. Tiltaget vil have seerlig relevans for de jobcentre, som primaert indkalder
borgere efter rettidighed og benytter faelles sagsstammer. Ligeledes kan digital selvbooking reducere
tiden pa at indkalde borgere til samtaler, ombooke samtaletider mv.

Potentiale: DKK ~9-13 mio. &rligt.
Potentialet er beregnet med udgangspunkt i, hvor meget tid der anvendes pa at indkalde borgere til

bade individuelle samtaler og informationsmgder ved hjzelp af en central indkaldefunktion sammenlignet
med en decentral indkaldefunktion.

Oget opgavespecialisering (D3):

Specialisering af medarbejdernes arbejdsopgaver er generelt meningsfuldt ud fra en effektiv udnyttelse
af ressourcerne. Der er dog alt efter jobcenterets stgrrelse variationer i, hvor stor udstraekning specialise-
ring er hensigtsmaessig. I forhold til sagsbehandlere kan der eksempelvis veere fordele i at specialisere
indsatsen pa sygedagpengeomradet pa henholdsvis ledige sygemeldte, fastholdelse af personer i arbejde
og langtidssyge/kronisk syge. Det samme ggr sig gaeldende pa kontanthjselpsomradet, hvor der er stor
forskel pd handtering af de over og under 30-3rige og ikke mindst pa tvaers af uddannelses-/jobparat og
aktivitetsparate. Formalet med en gget opgavespecialisering er at opna en hgjere kvalitet og en mere
produktiv opgavelgsning. Jobcentrene er imidlertid ogsd bevidste om, at de tvaergdende kompetencer
skal bevares, da tvaergdende kompetencer bl.a. gger muligheden for proaktiv driftsstyring ift. allokerin-
geren af medarbejdere samt mindsker interne snitfladeudfordringer mellem medarbejdergrupper og ydel-
sesomrader.

Forbedringsforslag:

Der er stor forskel i jobcentrenes specialiseringsgrad. En gget opgavespecialisering af sagsbehandlere,
virksomhedskonsulenter og administrative stgttefunktioner pa sagstyper kan bidrage til gget erfaring pa
specifikke opgaver og gge produktiviteten

Potentiale: Er ikke kvantificeret, da det kraever en mere dybdegdende analyse

Tilpasning af lonniveauer (D4)

Uddannelsesniveauet blandt medarbejderne er generelt hgjt i jobcentrene, idet mere end 2/3 af medar-
bejderne, som tidligere naevnt, har en mellemlang videregdende uddannelse eller hgjere. I hovedparten
af jobcentrene er der ikke transparens omkring Ignniveauet og sammenhangen til kompetencer og per-
formance.

I et af de besggte jobcentre er der iveerksat en raekke kvalifikationstaxametre, der er blevet godkendt af
Dansk Socialrddgiverforening (DS) og HK/Danmark, og som anvendes til at tildele dygtige medarbejdere
et kvalifikationstillaag som belgnning for deres kompetencer. Det indebaerer, at jobcentrene med fordel
kan tiltreekke medarbejdere med relativt lavere Ignniveauer og gradvist opkvalificere dem og give dem
kvalifikationstillaeg i takt med, at de gger deres kvalifikationer. Dette er sdledes betydeligt billigere end at
anseette hgjtuddannede og hgjtlgnnede medarbejdere.

Malszetningen i forhold til en tilpasning af lgnniveauer er at f& en stgrre sammenhaeng mellem kompeten-
cer og Ignniveau, og at der som minimum skabes transparens og bevidsthed omkring lgnniveauer.

Forbedringsforslag:

P8 tveers af jobcentrene ses en betydelig spredning i Isnniveauerne (forskelle op imod DKK
100.000/8rsvaerk), der ikke korrelerer med produktivitet eller beskaeftigelseseffekt. Ved fx at tiltraekke
og opkvalificere medarbejdere med relativt lave Ignniveauer, seerligt for arbejdet med de ressourcesteer-
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ke borgere (a-dagpenge, lette kontanthjeelpssager) og virksomhedskonsulentfunktionen, kan der opnas
en samlet effektivisering af Isnomkostningerne uden at seenke kompetenceniveauet. Inden for en ar-
reekke forventes ~25-50 pct. af denne tilpasning af Ignniveauer at kunne ske gennem naturlig afgang.

Potentiale: DKK ~32-47 mio. arligt.
Potentialet er beregnet ved, at jobcentrene med et Ignniveau over gennemsnittet over tid bringes ned til

gennemsnittet. Det angivne potentiale viser et konservativt scenarie, hvor det antages at under halvde-
len af det samlede potentiale kan indfries.

Prioriteringspotentialet ved forbedringstiltag for organisering og medarbejderkompetencer estimeres til
samlet set at udggre DKK ~57-93 millioner.

Figur 18: Prioriteringspotentiale for forbedringstiltag for organisering og medarbejderkompetencer

Prioriteringspotentiale
DKK millioner

Medarbejderkompetencer 16-32

Etablere en centraliseret indkaldelsesfunktion . 9-13

@get opgavespecialisering

Tilpasning af lgnniveauer 32-47

4.6 IT OG DIGITALISERING
4.6.1. SITUATIONEN | DAG

Den systemmaessige kerne i understgttelsen af opgavelgsningen hos jobcentrene er overordnet centreret
omkring tre fagsystemer: KMD’s Opera, Medialogics Workbase samt Schultz’ Facit system. De to fgrst-
naevnte systemer daekker 91 jobcentre (heraf flest p& Opera), mens tre jobcentre anvender Facit.

Overordnet angiver sagsbehandlere og ledere pa tveers af de to store fagsystemer, at systemerne Igser
opgaven med at understgtte sagsbehandlerne i afholdelsen af samtaler, herunder holde styr pa sags-
stamme og tidspunkt for samtaleafholdelse, indkaldelse af borgeren, journalisering af sagsakter mv.

Jobcentrene oplever dog generelt set ikke, at systemerne i tilstraekkelig grad er forretningsunderstgtten-
de (dvs. understgttende i forhold til jobcentres kerneopgaver), da systemerne ifglge medarbejderne er
tunge og langsomme at navigere i, kraever ungdig mange klik for at komme fra A til B samt ikke i til-
streekkelig grad spiller sammen med den gvrige systemunderstgttelse. Et eksempel herpa gaelder i for-
hold til sggning pa borgerkompetencer, hvor det kan vaere vanskeligt at matche CV’er med jobopslag,
hvilket ofte indebaerer ressourcekraevende work-arounds. En generel opfattelse i forhold til systemernes
grad af forretningsunderstgttelse er, at fagsystemerne mere er sat op til dokumentation og kontrol end til
at understgtte jobcentrenes kerneopgaver.
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Foruden fagsystemet er der i relation til den daglige opgavevaretagelse tre andre systemer, som er cen-
trale for en hensigtsmaessig arbejdsgang. Det gaelder journaliseringssystemer, systemunderstgttelsen i
Ydelse (som varetager udbetalingen af forsgrgelsen) samt Det Fzelles Datagrundlag (DFDG) (som opsam-
ler data fra det enkelte jobcenter samt fra en raekke gvrige kilder). Herudover er der Jobnet.dk, som saer-
ligt er borgernes og virksomhedernes systemindgang.

I forhold til driftssikkerheden er systemernes oppetid hgj, og der jobcentrene oplever sjeeldent decidere-
de nedbrud, hvor der ikke er adgang til fagsystemerne i laengere tid. De eksempler, der dog alligevel er

herpd, er som oftest drevet af kompatibilitets-
problemer systemerne imellem, hvor den hyp-
pigste arsag til nedbrud og nedetid er forbundet
med, at opdateringer af fagsystemerne. Det
sker som udgangspunkt Igbende med en raekke
stgrre opdateringer 3-4 gange arligt.

Det er vigtigt for en effektiv jobcenterdrift, at
IT-understgttelsen pd beskaeftigelsesomrddet
fungerer, og IT-understgttelsen formar at fglge
med, nar der sker andringer og justeringer pa
omradet - som senest med kontanthjaelpsrefor-
men og den kommende sygedagpengereform.
Udfordringen er, at de lovgivningsmaessigt gen-
nemfgrte sendringer ofte ikke i tilstraekkelig grad
og med et tilstraekkeligt tempo tilpasses og un-
derstgttes IT-maessigt. Det gaelder bade i for-
hold til tilpasning af indholdet i eksempelvis
blanketter og den efterfglgende systemmeaessige
implementering i fagsystemerne.

Som et konkret eksempel herpd er tilpasningen
af blanketter. I en raekke tilfeelde er disse sdle-
des ikke tilpasset efter, at ny lovgivning er tradt
i kraft. Dette besveaerligggr en hensigtsmeaessig
opgavelgsning og medfgrer, at samtlige jobcen-
tre med det pdgaeldende fagsystem ma lave
manuelle tilpasninger og work-arounds. I veer-
ste fald kan dele af lovgivningens intentioner
ikke efterleves grundet manglende systemsup-
port.

En ikke uveesentlig udfordring i forlaengelse
heraf er, at jobcentrene oplever, at nar de efter-
spgrger konkrete systemmaessige tilpasninger
indarbejdes de ikke eller med stor forsinkelse
fra systemleverandgrens side. Jobcentrene be-

Case: Manglende it-understgttelse efter reform

Flere af de besggte jobcentre oplevede mangler i fagsyste-
met i forhold til at understgtte medarbejderne i deres arbej-
de med borgeren. Saerligt ved implementering af store re-
former havde IT-understgttelsen vaeret forsinket eller man-
gelfuld.

Eksempelvis oplevede flere jobcentre i forbindelse med kon-
tanthjaelpsreformen i januar, at de nye borgermalgrupper
ikke var tilgeengelige i fagsystemet efter en opdatering hen-
over jul og nytdr. Det indebar, at medarbejderne var ngdt til
at fgre manuelle registreringer via skuffelister, som de efter-
folgende skulle indtaste i systemet, nar det igen var blevet
opdateret.

Ligeledes oplevedes det, at en raekke af de understgttende
veerktgjer ikke var klar til brug ved reformers ikrafttraeden.
Eksempelvis forventede man farst, at progressionsveerktgjet
i kontanthjeelpsreformen var operationelt medio 2014.

Case: Digital check-in

De fleste jobcentre har i dag en skranke som indgang til
jobcenteret, hvor borgerne henvender sig ved ankomst.
Enkelte af jobcentrene har derimod indfgrt digital check-in
enten i form af et ‘finger-touch’ system eller ved anvendelse
af sygesikringskort.

I to af de besggte jobcentre havde de med succes indfgrt
digital check-in med sygesikringskort. Foruden besparelse af
tiden i modtagelsen, berettede sagsbehandlerne om, at de
oplevede det som en stor fordel i forhold til deres individuel-
le arbejdstilretteleeggelse. En besked blev vist pd deres
computerskaerm, ndr borgeren bekraeftede sin ankomst,
hvilket muliggjorde, at medarbejderen kunne arbejde mere
effektivt op til og rundt om borgersamtalerne.

retter i vid udstraeekning om, at det er som at mgde en mur at kontakte leverandgrerne af fagsystemerne
med henblik pd at gennemfgare sendringer. Som oftest har jobcentrenes aendringsforslag endvidere en
almengyldig karakter, hvilket ggr det uhensigtsmaessigt, at tilpasninger skal identificeres og foranlediges
af det enkelte jobcenter. Ideelt set vurderes det hensigtsmaessigt at udvikle en faelleskommunal strategi,
der understgtter velfungerende fagsystem(er) pa tveers af samtlige jobcentre, og som sikrer, at der tales
med én feelles stemme i forhold til systemleverandgrer.

De IT-ansvarlige afdelingsledere er i forbindelse med jobcenterbesggene alle blevet bedt om at forholde

sig til en raekke udsagn pa IT-omrddet. Figur 19 opsummerer deres besvarelser inklusiv centrale be-
maerkninger:

47



Quartz+co |BDO

Figur 19: IT-funktionalitet, IT-kompetencer og digitalisering i de besggte jobcentre

IT-ansvarliges svar pa felgende udsagn Kvalitative input fra interviews og workshops

+ |T-systemerne er ikke forretningsunderstettende og har i stedet fokus pa at
understatte jobcentrenes opfyldelse af proceskrav.

IT-systemerne
understgtter en « Jobcentrene oplever, at fagsystemerne i hgj grad understatter overholdelse af
hej produktivitet rettidighed, hvorimod matchningen af borgere og virksomheder ikke understottes
tilstraskkeligt, hvorfor nogle jobcentre har tilkkabt CV-segningsmoduler.

« |T-systemerne opleves som vaesrende driftsikre med undtagelse af i opdaterings-
perioder, hvilket nogle steder skyldes fejl i opdateringen fra udbyder og andre steder
manglende opdatering fra kommunens centrale IT-afdeling

IT-systemerne er
driftssikre

« De manglende opdateringer medferer fejlregistrering, der kan medfere rettidigheden
ikke overholdes, samt manuelle work-arounds med skuffelister og ekstra papirgange

+ Stortset alle jobcentrene har et velfungerende IT-maessigt setup centreret omkring
fagsystemet. Nogle jobcentre oplever snitfladeproblemer til journaliseringssystemet.

I r
IT-systemerne er
kolmpat\ble + | hovedparten af jobcentrene opleves IT-systemerne at have et godt sammenspil med
internt bl.a. fagsystemet i ydelseskontoret, mens der er store udfordringer ift. at

systemunderstotte samarbejdet med barne-familieafdelingen

* Medarbejdernes IT-kompetencer er svingende bade pa internt i jobcentrene og pa
tveers af jobcentrene.

Medarbejdernes
IT-betjening er + Nye medarbejdere oplasres i fagsystemet ved brug af sidemandsoplasring og
optimal - superbrugerunderstattelse.
+ De feerreste jobcentre afholder opkvalificerende IT-kurser for medarbejderne.
+ Sagsbehandlingen er blevet betydeligt mere digital i lsbet af det seneste 1%z &r, men
Sagsbehandlin- der er fortsat god muligheder for yderligere digitalisering omkring eksempelvis
gen er digitalise- indkaldelser, visitation til virksomhedsrettede tilbud og blanketudfyldelse
ret i starst mulig
omfang « Borgernes adgang til digitale selvbetjeningsvaerktgjer der understotter sagsbehand-

Helt uenig Helt enig lingen anvendes i et vist omfang (20-30 % af henvendelserne er digitale)

Kilde: Interviews med IT-ansvarlige afdelingsledere under 10 jobcenterbesgg

Der er generelt variation i besvarelserne, men pa tvaers af svarkategorierne svarer fa/ingen helt uenig pa
udsagnene, hvilket indikerer at utilfredsheden med IT-systemerne ikke opleves s3 stor blandt de IT-
ansvarlige afdelingsledere, som der ind i mellem gives udtryk for blandt medarbejderne. Generelt oplever
jobcentrene systemerne som driftssikre, og der er en nogenlunde tilfredsstillende kompatibilitet mellem
systemerne. Sidstneaevnte opleves dog meget varieret mellem jobcentrene. Det vurderes at IT-
systemerne i stgrre omfang kan vaere endnu mere forretningsunderstgttende.

4.6.2. FORBEDRINGSFORSLAG

Analysens afsaet er ikke at gennemfgre et gennemgribende IT-review af jobcentrenes forskellige fagsy-
stemer mv. men at fokusere p%, i hvilken udstraekning den nuveerende anvendelse giver anledning til, at
der kan ske justeringer med henblik pd en mere ressourceeffektiv opgavevaretagelse.

Folgende forbedringsforslag gennemgas nedenfor:
e Borger skal verificere egne oplysninger (E1)
Give indblik i egen sag (E2)
Tilpasning af indkaldelsesbreve (E3)
Anvende digital check-in (E4)
Effektivisere CV-sggning (E5)
IT-understgtte produktion af ledelsesinformation (E6)

Borger skal verificere egne oplysninger (E1):

I dag startes stort set alle fgrstegangssamtaler med, at sagsbehandleren sammen med borgeren gen-
nemgar og verificerer borgerens basale oplysninger og far bekraeftet disse. Forskellige jobcentre angiver,
at den proces tager 5-10 min. pr. borger. Ved at indfgre en digital lgsning, hvor borgere via nettet skal
bekraefte egne oplysninger, som er fremkommet via registerdata, kan denne ikke-veerdiskabende samta-
letid reduceres til fordel for at anvende samtaletiden pa gvrige emner.
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Forbedringsforslag:

En digital lgsning pa sygedagpengeomradet, hvor borger selv kan verificere egne grundoplysninger, der
er fremkommet via registerdata, vil kunne effektivisere samtaletiden omkring borgeroplysninger og fri-
ggre mere tid til gvrig samtaletid.

Potentiale: DKK ~12-16 mio. arligt.

Potentialet er beregnet med afsaet i antal pabegyndte sygedagpengeforlgb. A-dagpengemodtageres op-
lysninger skal i farste omgang verificeres i a-kassen og er ikke indregnet, mens der med kontanthjaelps-
reformen indfgres en udvidet anvendelse af Jobnet for kontanthjeelpsmodtagere, hvor de kan se egne
oplysninger. Der forventes med sygedagpengereformen at blive indfgrt et digitalt system, hvor borgeren
via “"Min Side"” kan se og bekraefte egne oplysninger.

Give indblik i egen sag (E2):

I dag er det ikke muligt for en borger at fa indblik i egen sag pa nettet. Muligggres indblik for borgeren,
sa den enkelte kan se og fglge sin egen sag digitalt, vil borgeren Igbende have direkte adgang til at se
journaloplysninger skrevet i bl.a. opfglgningsplaner og ikke have behov for at sgge om aktindsigt. Syge-
dagpengeomradet er det omrade med flest aktindsigtssager, og forslaget retter sig alene mod dette ydel-
sesomrade. Herved kan tid anvendt pd aktindsigter og telefoniske henvendelser fra borgere reduceres pa
sygedagpengeomradet samtidig med, at borgeren oplever stgrre ejerskab for egen sag.

Med gnsket om gget gennemsigtighed i den enkelte sag, bliver der i forbindelse med kontanthjaelpsre-
formen oprettet en job-log p& Jobnet.dk. Her skal borgeren registrere alle sine jobsggningsaktiviteter.
Fordelen for borgeren og sagsbehandlerne er, at alle oplysninger om borgerens jobsggning er tilgeengeli-
ge ét sted og for alle centrale aktgrer - hvilket gger gennemsigtigheden.

Forbedringsforslag:

Oprettelse af en digital Igsning, hvor borgere pa sygedagpenge selv kan fglge egen sag og opna fuld
transparens heri, vil kunne friggre ressourcer. Et stgrre indblik i egen sag vil kunne reducere antallet af
aktindsigtssager og hermed reducere omkostninger forbundet med h@ndtering af disse sager. Et sam-
menligneligt digitalt system findes i form af Arbejdsskadestyrelsens "Se sag”.

Potentiale: DKK ~16-21 mio. &rligt.

Potentialet er udelukkende beregnet for sygedagpengemodtagere, pa trods af at der vurderes at veere et
potentiale pa a-dagpenge og kontanthjzelp ogsa. I forslaget er ikke indregnet udgifter til eventuelle flere
henvendelser fra borgerne pa baggrund af deres udvidede adgang til at se egne oplysninger. Dette for-
slag skal ses i relation til sygedagpengereformen, hvor det er foresldet at etablere "Min Side”, hvor bor-
ger far indblik i egen sag.

Tilpasning af indkaldelsesbreve (E3):

Mange af sagsbehandlerne omskriver de indkaldelsesbreve, som ligger i deres fagsystemer, inden de
udsendes til borgeren. Mange sagsbehandlere opfatter sdledes formuleringerne i standardbrevene som
uhensigtsmeessige og ikke egnede til udsendelse, idet brevenes formuleringer om ret og pligt opleves
som harde og skadelige for en god dialog. Medarbejderne kopierer derfor brevene over i Word og omskri-
ver dem, inden de printes, scannes og udsendes. Dette giver spildtid for medarbejderne samt udggr et
juridisk problem, fordi medarbejdernes breve ikke altid lever op til de krav, der er til brevene ifglge lov-
givningen, herunder fordi de ikke opdateres Igbende som de indkaldebreve, der ligger i fagsystemet.

Forbedringsforslag:

I mange jobcentre pa tvaers af ydelsesomraderne anvendes ikke de standardbreve til mgdeindkaldelser,
som er i fagsystemerne, da brevene i vid udstraekning opleves som uklart formuleret og med anvendelse
af et uhensigtsmaessigt sprogbrug i forhold til modtagerne. Der anvendes derfor tid pa at justere breve-
ne med afsaet i egen skabelon samt tilpasse dato og tidspunkt svarende til en samlet ekstra tidsanven-
delse pd 2-3 minutter per indkaldelsesbrev.
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Potentiale: DKK ~25-37 mio. arligt.

Potentialet er beregnet ved at effektivisere 2-3 min. pr. indkaldelse. En alternativ mulighed for at Igse
denne problematik er ved at indfgres selvbooking, hvor borger ikke far tilsendt indkaldelsesbreve. En
selvbookningslgsning eksisterer allerede i dag og anvendes i et mindre antal kommuner.

Anvende digital check-in (E4):

Digitalt check-in med sygesikringskort vil bidrage til en mere ressourceeffektiv administration af modta-
gefunktionen i jobcenteret. I en stor del af jobcentrene vil digital check-in kunne spare administrativt
personale (en raekke jobcentre angiver ca. 1 arsvaerk) til at sidde og tage imod borgeren og sende mails
til sagsbehandlerne om, at borgeren er ankommet.

Derudover vil tiltaget kunne give mange sagsbehandlere en mere effektiv arbejdsgang op imod samtaler-
ne. I dag gar sagsbehandleren sdledes ofte op til modtagelsen for at hente borgeren pd mgdetidspunktet,
men hvis borgeren ikke er kommet, gar sagsbehandleren tilbage og vender tilbage 5-10 min. senere. Det
digitale system indebaerer, at der kommer en besked op pa medarbejderens skaerm, ndr borgeren mgder
ind, og sagsbehandleren kan sd ggre sit igangvaerende arbejde faerdig og derefter hente borgeren, som
star klar. Et sddan fremmgdesystem fungerer allerede i dag i nogle jobcentre.

Ligeledes kan borgerens registrering indga ved partshgringer og derigennem reducere tidsanvendelsen
forbundet hermed, da der automatisk genereres digitale fremmgadelister, som kan anvendes til at doku-
mentere uberettiget fraveer. Dette indgdr dog ikke i potentialet.

Forbedringsforslag:

En lang raekke jobcentre har manuelle fremmgdesystemer (reception). Ved at indfgre et digitalt frem-
modesystem, hvor sagsbehandlere far melding om borgers fremmgde automatisk, kan der reduceres i
ressourcerne anvendt i receptionen/modtagelsen samt reduceres i sagsbehandlernes spildtid (ved sent
fremmgde, vaere der i god tid mv.).

Potentiale: DKK ~13-25 mio. &rligt.
Potentialet er beregnet ved at reducere i administrative arsveerk til modtagelse af borgerne samt effekti-

visere 1-2 min. pr. samtale i form af en forbedret tidsanvendelse for sagsbehandlerne, der bl.a. ikke skal
anvende tid pd at undersgge, hvorvidt borgeren er ankommet.

Effektivisere CV-spgning (E5):

I fagsystemerne kan der i dag ikke udsgges pa specifikke kompetencer pa borgeren (fx et regnskabskur-
sus, lastbilkgrekort eller lignende) hvorfor udsggningen, ndr en arbejdsgiver eftersgger specifik arbejds-
kraft hos jobcenteret, typisk foregdr manuelt ved, at jobcentermedarbejderen gennemgar sin sagsstam-
me og dbner den enkelte borgers CV. En raekke jobcentre har tilkgbt udsggningsmoduler for at understgt-
te denne matchning. Jobnet.dk har ligeledes en raekke udsggningsfunktioner, men disse er ifglge sagsbe-
handlerne ikke tilstraekkelige til at kunne foretage det rette match. Det anbefales, at der sikres bedre og
bredere centrale sggefunktioner for bade virksomheder og jobcentre (og borger) i CV-databasen eller i
fagsystemet.

Endvidere er det helt centralt for, at en succesfuld CV-sggning kan gennemfgres, at borgernes CV’'er er
udarbejdet i tilstraekkelig hgj kvalitet, hvilket stiller yderligere krav til, hvad et CV skal indeholde, og
hvad man som borger skal oplyse i CV'et for at det er et godt redskab for virksomhederne til at sgge
efter kvalificeret arbejdskraft.

Forbedringsforslag:

Tilkgb af CV-sggningsmoduler til fagsystemer og aktiv forbedring af CV'er ift. sggbarhed kan bidrage til
reduceret tid pa match mellem virksomhedsbehov og borgere (i stedet for mange work-arounds og le-
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den i enkelte borgersager)
Potentiale: DKK ~3-7 mio. arligt.

Potentialet er beregnet med udgangspunkt i de jobmatches, som jobcenteret foretager pa baggrund af
indkommende jobordrer fra virksomhederne, hvor jobcenteret skal udsgge borgere ud fra deres CV'er.

IT-understotte produktion af ledelsesinformation (E6):

Der er stor forskel pa systemunderstgttelsen til generering af ledelsesinformation. For mange jobcentre
er processen meget manuel og omstaendelig, hvor der traekkes data fra fagsystemet over i excel, som
efterfglgende behandles og ggres praesenterbart. Det er ikke ressourcemaessigt hensigtsmaessigt og hin-
drer flere steder, at der bliver lavet relevant ledelsesinformation i en tilstreekkelig kvalitet. Fa steder er
der investeret i et ledelsesinformationsmodul, men saerligt LIS til Opera-systemet og Target virker hen-
sigtsmaessige, idet de kan generere overskuelige rapporter pa kort tid. KL har iveerksat et projekt om-
kring ledelsesinformation p& beskaeftigelsesomradet, som dette forslag vil kunne spille sammen med.

Forbedringsforslag:

En digital Igsning til generering af driftsnaer ledelsesinformation (eksempelvis maltal pa antal borgere i
Igntilskud) vil kunne reducere den anvendte tid med 15-30 minutter ugentligt pr. medarbejder i en raek-
ke jobcentre.

Potentiale: DKK ~5-10 mio. &rligt.
Potentialet er beregnet med en udbredelsesgrad pa ca. en fijerdel af jobcentrene, da hovedparten af

jobcentrene ikke anvender tid pa ledelsesinformation pa medarbejderniveau eller har fuldt digitale Igs-
ninger.

Prioriteringspotentialet ved forbedringstiltag for organisering og medarbejderkompetencer estimeres til
samlet set at udggre DKK ~74-116 millioner.

Figur 20: Prioriteringspotentiale for forbedringstiltag for IT og digitalisering

Prioriteringspotentiale
DKK millioner

@ Borger skal verificere egne oplysninger 12-16

@ Give indblik i egen sag 16-21

@ Tilpasning af indkaldelsesbreve 25-37

Anvende digital check-in 13-25

@ Effektivisere CV-sggning |: 3-7
IT-understatte produktion af ledelsesinformation 5-10

4.7 OVRIGE TIENESTEYDELSER
4.7.1. SITUATIONEN | DAG

Ud af den samlede omkostningsbase udggr gvrige tjenesteydelser DKK ~0,5 mia. Disse omkostninger
daekker omkostninger forbundet med generelle driftsomkostninger (kontorinventar, computere, etc.), kab
af tjenesteydelser ved anden aktgr samt ikke mindst indkgb af lzegeerklzeringer. Sidstnaevnte daekker
over generelle helbredsattester, speciallaegeerklaeringer mv. som indhentes for borgerne i det omfang det
findes relevant og er samlet set den stgrste omkostningsgruppe under gvrige tjenesteydelser. Sdledes
estimeres det baseret pa spgrgeskemadata, at jobcentrene afholder DKK ~200 mio. arligt hertil.

51



Quartz+co |BDO

4.7.2. FORBEDRINGSFORSLAG

Der er bade i spgrgeskemaundersggelsen og under jobcenterbesggene blevet fokuseret pa de forskellige
omkostningsgrupper for gvrige tjenesteydelser og bade spgrgeskemabesvarelserne og besggene peger
pa, at det szerligt er anvendelsen af laegeerklzeringer, som kan optimeres. Af denne grund fokuseres prio-
riteringspotentialet for gvrige tjenesteydelser pa at saette rammer for indhentningen af lsegeerklzeringer.

Saette rammer for indhentning af laegeerklaeringer (F1):

Leegeerklaeringer udggr en stor omkostningspost for jobcentrene, og mange jobcentre har oplevet udgif-
terne stige uden at kunne ggre noget maerkbart for at begraense stigningen. I hovedparten af jobcentre-
ne er det op til den enkelte sagsbehandler at vurdere behovet for indhentelse af laegeerklzeringer. Sags-
behandleren indhenter som oftest erklaeringen automatisk i forbindelse med forberedelsen til samtaler.

Case: Lageerklaeringer indhentes efter anvendelse af

Laegeerkleeringerne er afggrende for oplysnin-
9 9 99 Py laegekonsulentsparring

gen af sagen, men de hgje dokumentationskrav
til administrationen p& specielt sygedagpenge-
omradet, som fglge af de forvaltningsretlige
regler, krav om retssikkerhed, kompleksiteten i
de skgnsmaessige afggrelser og Ankestyrelsens
kontrolfunktion, skaber ifglge sagsbehandlerne
en nulfejlskultur som ggr, at tendensen er "hel-
lere en laegeerklzaering for meget end en for lidt”.
En kultur, hvor sikringen af dokumentations-
grundlaget kan resultere i overbelysning af sa-
gerne og dermed en ungdig lang sagsbehand-
lingstid samt et stort forbrug af lzegeerklzerin-
ger.

I enkelte jobcentre har man som fglge af de hgje udgifter til

laegeerklaeringer ivaerksat en malrettet tilgang til at reducere
udgifterne til laegeerklzeringer ved at indlaegge en kvalitets-

sikring med anvendelse af laegekonsulenten som sparrings-

partner til sagsbehandlerne i forbindelse med indhentelse af
erklzeringen.

Denne tilgang har betydet, at anvendelsen af laegeerklzerin-
ger er reduceret, og der i hgjere grad er sket en ensretning
af sagsbehandlernes tilgang til indhentelse af laegeerklaerin-
ger - herunder hvilke betingelser, der skal veaere opfyldt for,
at en indhentelse af en laegeerklzering er hensigtsmaessig.
Med andre ord har effekten af at konsultere en lzegekonsu-
lent positiv indflydelse pa det enkelte jobcentres ressource-
anvendelse.

En Igsning herpd er et gget ledelsesmaessigt
fokus pa udgiftsstyring ved fastlaaggelse af be-
villingsgraenser (kompetenceplaner) samt faglig
understgttelse i de skgnsmaessige afggrelser.
Sidstneevnte kan bl.a. gennemfgres ved brug af laegekonsulenter til at “fortolke” laegeerklaeringer til at
udrede diskrepanser i laegelige oplysninger og til fagligt at afgreense behovet for speciallaegeerklaeringer.
Det bemaerkes, at laegeerklzeringer opfylder et klart formal i at oplyse borgerens sag tilstraekkeligt til, at
sagsbehandleren kan treeffe den rette afggrelse og derved ogsa sikre, at der kun bevilliges sygedagpenge
til de rette modtagere.

Forbedringsforslag:

Et stgrre fokus og ledelsesmaessig styring af indhentning af laegeerklaeringer vil kunne reducere udgif-
terne hertil ved eksempelvis at anvende laagekonsulenterne som kontrolfunktion.

Potentiale: DKK ~11-27 mio.
Det er forudsat at udgifterne anvendt til indkgb af laegeerklzeringerne kan reduceres med 10-15 % og at

reduktionen yderligere indebaerer, at tidsforbruget forbundet med at indhente og indarbejde laegeerklae-
ringerne kan reduceres med 15-30 min. pr. sparet laegeerklzering
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5. OVERORDNEDE IMPLEMENTERINGSFORUDSATNINGER

Kapitel 4 praesenterede en reekke forbedringsforslag med dertilhgrende potentialer. I dette kapitel adres-
seres forudseetningerne for at kunne realisere forbedringsforslagenes potentialer, og hvilke faktorer der
er afggrende for, at forbedringsforslagene konkret kan overfgres til en lokalt tilpasset implementerings-
plan for det enkelte jobcenter.

Det er afggrende i udformningen af en implementeringsplan at tage hgjde for den kompleksitet og bin-
dingstype, som de enkelte forbedringstiltag har, herunder om implementeringen kraever lovaendringer,
IT-investeringer eller umiddelbart kan iveerksaettes inden for ledelsesretten. Implementeringskompleksi-
teten vil pdvirke tidshorisonten for fuld gevinstrealisering, og overvejelser om raekkefglge kan derfor med
fordel bygges op omkring forslagenes potentialer og bindingstyper. I figur 21 nedenfor illustreres de fore-
sldede tiltag for optimering af jobcentrenes drift i forhold til deres prioriteringspotentialer samt bindings-
typen for det enkelte tiltag.

Figur 21: Oversigt over potentialer og bindingstyper pa forbedringstiltag

Illustration af implementeringspotentialer og bindingstyper
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Mellem

Lav

B1
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Dib
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alenusiod
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Cc4
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Bindingstype

Kutyme/
ledelsesret

IT-investering Love og

bekendtgarelser

Kategori Forbedringsforslag

Regler og proces-

bindinger .

Ala Rettidighedskrav om hver 4. uge SDP kat. 2
A1lb Rettidighedskrav om kvartalsmaessig samtale
pd ADP

A2 Rettidighedskrav om revurdering af borgere
visiteret til ledighedsydelse

A3 Fri ansggning om fgrtidspension

A4 @get kommunikation vedr. genvis. af KTH
A5 Snitflader til A-kasser

A6 Digitalisere hdndtering af godtggrelser

A7 Forbedre blanketter

A8 Lzegeerkleeringer

A9 Tilpasning til ny regulering

Anvendt
arbejdstid

B1 "Normalisering” af arbejdstid

B2 Reducere sygefraveer

B3 Reducere tidsforbrug pd interne mader

B4 Tilpasning ressourceanvendelse til adm. stab

Arbejdstil-
rettelaeggelse

C1 Performance management (ikke kvantificeret)
C2 Feelles sagsstamme for a-dagpenge og lette
KTH-sager (ikke kvantificeret)

C3 Bedre rammer omkring samtaleprocessen

C4 Bedre rammer for tilgang til sparring

C5 Styring af sager til rehabiliteringsmgder

C6 Kontaktstrategi

Organisering og
medarbejder-
kompetencer O

D1a Medarbejderkompetencer (ikke kvantificeret)
D1b Utilstraekkelige IT-kompetencer

D2 Etablere en centraliseret indkaldelsesfunktion
D3 @get Opgavespecialisering (ikke kvantificeret)
D4 Tilpasning af Ignniveauer

IT og
digitalisering

E1 Borgere skal verificere egne oplysninger
E2 Give indblik i egen sag

E3 Tilpasning af indkaldelsesbreve

E4 Anvende digital check-in

ES5 Effektivisere CV-sggning

E6 IT-understgtte produktion af ledelsesinfo.

@vrig drift

F1 Rammer for indhentning af laegeerklaeringer

Kilde:

Quartz+Co/BDO analyse

Som det fremgar af figuren ovenfor, er der anfgrt tre overordnede bindingstyper, som hver iszer har til-

knyttet forhold omkring implementeringskompleksitet mv.

Kutyme/ledelsesret: Langt de fleste af forslagene foresldet i naervaerende analyse ligger inden for
jobcentrenes eget ledelsesrum og er derfor umiddelbart implementerbare. Der kan veere behov
for implementeringsressourcer samt en indfasningsperiode og lokale tilpasningsbehov.
IT-investering: En raekke af tiltagene vil kraeve IT-investeringer for at realisere potentialerne, og
derfor skal det angivne potentiale holdes op imod eventuelle anskaffelsesomkostninger, der ikke
er estimeret her. Derudover ma der for de fleste af tiltagene paregnes en implementeringsperio-
de samt ressourcer til indarbejdelse i arbejdsgange m.v.
Love og bekendtggrelser myv.: Tiltag med denne bindingstype vil for nogle af forslagene kraeve
&ndring af det nuvaerende regelgrundlag for jobcentrene. Nogle af forholdene har enkelte job-
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centre som led i et forsgg faet dispensation for, fx som led i Udfordringsretten. Andre af forholde-
ne administrerer visse jobcentre ikke p& baggrund af i dag, da de har frikommunestatus. Generelt
set vil det dog veere en forudsaetning for realisering af en stor del af potentialerne, at der andres
i det nuveerende regelgrundlag. Kategorien indeholder imidlertid ogsd bedre implementering af
lovgivning og bedre blanketter fra centralt hold, der ikke kraever lovaendringer.

Disse overvejelser omkring implementeringskompleksitet leder til en vurdering af en realistisk tidshori-
sont for de enkelte tiltag, jf. figur 22. Tidshorisonten afspejler:

e Kort sigt: 0-2 &r (2015-2017)

e Mellemlangt sigt: 3-4 ar (2018-2019)

e Langt sigt: 5 ar eller mere (2020-)

Figur 22. Prioriteringspotentialer og estimering af tidshorisont

Forbedrings- Kort sigt Mellemlangt sigt
Prioriteringspotentialer i forhold til tidshorisont (DKK millioner) forslag (DKK mio.) (DKK mio.)
Al 17-27
A2 8-25
] """""" 33-56 A3 6-9
7%) A4 5-16
A5 7-15
A6 7-11
A7 7-16
A8 15-20
192-287 A9 18-26
()
(36%) B1 83-113
B2 18-27
B3 43
B4 53-59
C1 Ikke kvant.
c2 Ikke kvant.
517-730 c3 57-76
(100%) c4 42
c5 9-13
Cc6 13
326-452 D1 16-32
(58%) D2 9-13
D3 Ikke kvant.
D4 32-47
El 12-16
E2 16-21
E3 25-37
E4 13-25
E5 3-7
. . . . . E6 5-10
Kort sigt Mellemlangt Langt sigt Potentiel Fuld indfasning
(2015-2016) sigt (2018- (2020+) eliminering F1 11-27
2019) Eliminering -33-56
~517-730 ~326-452 ~192-287 ~32-47

Kilde: Quartz+Co/BDO-analyse.
Note: Bemeerk afrundinger i tal.

Som det fremgar af figur 22, skennes det at omkring 60 pct. af det samlede prioriteringspotentiale kan
realiseres pa kort sigt. Dette beror pd en opggrelse af, at halvdelen af forbedringsforslagene vil kunne
implementeres inden for en periode pa to ar. Hertil kommer forslag omkring anvendelse af performance
management, faelles sagsstammer pa a-dagpengesager og lette kontanthjzelpssager samt gget opgave-
specialisering, som rummer betydelige potentialer, men som ikke er kvantificeret.

P& mellemlang sigt vil det endvidere vaere muligt at realisere yderligere en tredjedel af de potentialer,
som enten er betinget af endringer i den nuvarende regulering eller udvikling af IT-understgttelse til
jobcenterdriften. Denne del af prioriteringspotentialet udggr samlet set mellem ca. DKK 192-287 millio-
ner. Det bemeerkes, at andringer i den nuveerende regulering samt central it-udvikling kan implemente-
res hurtigere, hvis der er politisk tilslutning til det. Det vurderes kun at veere tiltag om tilpasning af lgnni-
veauer, som fgrst er fuldt realiserbart pa lang sigt.

I figuren er angivet en reduktion af det samlede potentiale som fglge af overlap i potentialer mellem for-

slagene, hvis alle forslag gennemfgres. Eksempelvis vil en fuld gennemfgrelse af forslaget om tilpasning
af ressourcer til administrative stabsfunktioner medfgre, at det fulde potentiale for forslaget om normali-
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sering af arbejdstiden ikke kan indfries. Det samlede potentiale er angivet efter at denne reduktion er
fratrukket.

Foruden forudsaetningerne om andring af den nuveaerende regulering og IT-investeringer, kraever realise-
ring af potentialerne ogsa, at ledelsen i de enkelte jobcentre tilgar forslagene ud fra en samlet betragt-
ning omkring de forandringer, som skal ske. Herigennem bliver det muligt at indtaenke gensidige af-
haengigheder i implementeringen, herunder ressourcetraek pd ngglepersoner.
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