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1. Formal og baggrund

1.1. Baggrund

For at understgtte bevaegelsen veek fra et styringsregime pa
beskaeftigelsesomradet baseret pa "teelleri” og procesregler til en styring
med fokus pa at skabe resultater, herunder gode forlgb og borgeroplevelser,
er der behov for et nyt redskab.

Kommunernes beskeeftigelsesindsats star som bekendt over for en starre
reform, og der laegges i regeringsgrundlaget op til friseettelse og forenkling af
regler og proceskrav. Skiftende regeringer har tidligere fremlagt gnske om at
rydde op i regeljunglen og skabe stgrre rum til faglighed i indsatsen, men
manglende tillid til kommunernes opgavevaretagelse har forelgbigt staet i
vejen for reel nytaenkning. Det er derfor vigtigt for KL at udnytte et nyt
momentum og pege pa en alternativ styringsform, hvor kommunerne bliver
malt pa jobcentrenes resultater.

Beskeeftigelsesindsatsen har desuden over en arreekke veeret genstand for
en kritisk debat, hvor fokus pa Christiansborg og i den brede offentlighed har
veeret pa triste historier om borgere, som er blevet klemt i systemet. Mange
kommuner arbejder i dag med borgerundersggelser og genkender ikke det
billede, som medier og politikere tegner. Et stort flertal af de borgere, som
deltager i kommunernes undersggelser, er tilfredse med den indsats, de
modtager og faler sig godt behandlet i jobcentret.

Men med forskellige indikatorer og varierende systematik er det sveert at
skabe et samlet og mere retvisende billede af borgernes oplevelser med den
kommunale beskeeftigelsesindsats, som kan nuancere debatten. Der er med
andre ord brug for et standardiseret koncept med en reekke feelles
indikatorer og en systematisk tilgang, som dernzest kan suppleres pa
baggrund af lokale gnsker og behov.

Undersggelsen skal ikke alene veere et redskab i KL’s interessevaretagelse,
men i hgj grad ogsa kunne bruges som et udviklingsveerktgj i kommunerne,
som tydeliggar styrker og udviklingspotentialer i beskaeftigelsesindsatsen pa
tvaers af kommunegraenserne. De tvaergdende elementer skal saledes ikke
veere mere omfattende end, at det efterlader mulighed for supplerende
lokale /undersggelser. Denne balance skal findes i dialog med kommunerne.

En forudseetning for at kunne gennemfare en tveergdende
borgerundersggelse med hgj datakvalitet og lavt ressourceforbrug er digital
understattelse og automatisering. Det vil derfor veere ngdvendigt at involvere
en raekke digitale specialister, som bl.a. kan bidrage til udviklingen af:

1. Etfeelles undersggelseskoncept, som efterlever alle GDPR-regler.

2. En systemintegreret og automatiseret model for udsendelser af
spgrgeskemaer.

3. Etdatabasesystem til sikker opbevaring og vedligeholdelse af data.

4. En interaktiv og intuitiv afrapporteringslgsning, som automatisk
opdateres.
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1.2. Formé’\l Weidekampsgade 10
Postboks 3370

Formalet med projektet er at udvikle og afprave et tvaerkommunalt koncept 2300 Kgbenhavn S
for borgerundersagelser pa beskeeftigelsesomradet, som kan bidrage til KL's
interessevaretagelse og understgtte kvalitetsudviklingen i kommunerne.
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1.3. Projektidé

KL foreslar at gennemfgre et pilotprojekt blandt ca. 10 kommuner, som vil
veere med til at udvikle og afprave et tveerkommunalt koncept for
borgerundersggelser pa beskeeftigelsesomradet. Kommunerne vil saledes
bidrage til at definere feelles temaer og indikatorer samt relevante
baggrundsvariable, som vil blive afprgvet og tilpasset med involvering af
medarbejdere og borgere i forskellige malgrupper. De kommunale
repraesentanter vil ligeledes blive involveret, nar vi med hjeelp fra en it-
arkitekt seetter os sammen med leverandgrerne af de kommunale
sagsbehandlingssystemer pa beskeeftigelsesomradet (Schultz/Fasit og
KMD/Momentum) og diskuterer mulige tilgange til automatiseret
dataindsamling samt databaselgsninger og vilkar for dataopbevaring. Vi vil
afprove forskellige former for digital advisering og opfglgning ift. at sikre
repreesentativitet med saerligt fokus pa borgere i udsatte positioner. Endelig
vil vi afprgve forskellige typer af interaktiv afrapportering, herunder afsgge
muligheden for at f& data indleest i FLIS eller udvikle et szerskilt Bl-vaerktgj.

Vivil involvere en ekstern GDPR-specialist i hele processen, som sikkerhed
for at vi i dataindsamlingen, -opbevaringen og -behandlingen tager hgjde for
alle relevante GDPR-forhold.

Pilotprojektet forventes at blive opstartet i maj 2023 og vil Igbe indtil ultimo
2024. Vi har pa nuvaerende tidspunkt afholdt et indledende webinar om
borgerundersggelsen og faet tilsagn om deltagelse fra 9 pilotkommuner,
som afventer evt. finansiering.

Nar pilotprojektet er gennemfert, vil borgerundersggelsen blive udbudt bredt
blandt interesserede kommuner, og KL’s sekretariat vil drifte og gennemfare
undersggelsen minimum arligt og med fast kadence, sa udviklingen kan
monitoreres systematisk over tid.

KL har pa nuvaerende tidspunkt gode erfaringer med tilfredshedsmalinger af
jobcentrenes virksomhedsservice, som over en arraeekke har haft stigende
tilslutning og lige nu gennemfagres i 41 kommuner. Gennemfarslen af
borgerundersggelser forudsaetter dog en teettere opfalgning pa kontakten til
jobcentret, et styrket fokus pa brugervenlighed i undersggelsens opbygning,
udsendelse og lgbende pamindelser samt sikkerhed for korrekt handtering
af personfglsomme data. Til sammen stiller disse faktorer krav om et mere
avanceret digitalt setup.

Projektidéen har veeret vendt i KL's Kontaktudvalg for Arbejdsmarkedspolitik
og Uddannelse (KAU) samt pa et virtuelt mgde for de 98 direktgrer med
ansvar for beskaeftigelsesomradet. Der har veeret bred opbakning til idéen
og en opfordring til at gennemfare det hurtigst muligt set i lyset af de
strategiske udfordringer pd omradet.



1.4. Gevinster

For KL

Vigtigt bidrag til KL's interessevaretagelse i en turbulent tid pa
beskaeftigelsesomradet

Faktabaseret opggr med den kritiske forestilling om borgernes mgde
med systemet

Tydeligger alt det, der virker samt vigtigheden af at bevare en
kommunalt forankret beskaeftigelsesindsats

Vigtigt input til udviklingen af et nyt beskaeftigelsessystem pa
borgernes preemisser

Bud pé en ny styringslogik og et vigtigt resultatmal i fremtidens
beskeeftigelsessystem

For kommunerne

Synliggar borgernes oplevelse af den kommunale
beskeeftigelsesindsats som udgangspunkt for at udvikle indsatser og
kommunikation med borgerne — lokalt og pa landsplan

Skaber basis for at vurdere, om klager er udtryk for generelle
oplevelser eller enkeltsager (en mere proaktiv tilgang)

Faelles spargsmal skaber grundlag for at sammenligne oplevelser pa
tveers af kommunegraenser (benchmarking)

Centrale baggrundsfaktorer ggr det muligt at sammenligne
borgernes oplevelser pa tveers af malgrupper, forlgbenes varighed,
kan, alder mv.

Tilbagevendende, systematiske og ensartede spargsmal og
dataindsamling gar det muligt at monitorere udviklingen i borgernes
oplevelser over tid — og reagere, hvis tallene gar i den forkerte
retning

Nedseetter ressourceforbruget og gger datakvaliteten i den enkelte
kommune, som gnsker at arbejde med borgeroplevelser

1.5. Resultatmal

Pilotprojektet sigter mod et tveerkommunalt undersggelseskoncept
bestadende af:

Et spgrgeskema med feelles indikatorer og baggrundsvariable

En digitalt understgttet og automatiseret indsamlingsmetode, som
tilstreebes at blive integreret i fagsystemerne

En feelles dataopbevaringslgsning

En digitalt understattet afrapportering, fx interaktiv Bl-lgsning
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2. Leverancer og succeskriterier

2.1. Modnings- og analysefasen

Pilotprojektet indledende fase bestar af en raekke workshops, som afdaekker
pilotkommunernes eksisterende erfaringer med borgerundersggelser og
giver dem mulighed for at levere input til undersggelsesdesignet, herunder
relevante indikatorer, indsamlingsmetoder, afrapportering mv. Fokus i denne
fase vil veere at afdeekke den rette balance mellem det tveergdende koncept
og muligheden for lokale tilfgjelser, som understgtter en konkret
udviklingsdagsorden.

Vi vil desuden gennemfgre ekspertinterviews og indhente erfaringer fra
andre offentlige institutioner, som gennemfgrer borgertilfredshedsanalyser
baseret pa borgernes deltagelse i konkrete aktiviteter, fx Region H og VIVE.

Samtidigt gnsker vi tidligt at starte dialogen op med leverandgrer og it-
arkitekter med henblik p& at klarlzegge mulige modeller for digital
understattelse og integration i fagsystemerne samt dataopbevaring og -
vedligeholdelse. Fokus vil veere at sikre den hgjest mulige automatisering
med blik for bade datakvalitet og omkostningseffektivitet forbundet med
tilkab, tilslutning og brug i kommunerne.

o Referater og erfaringsopsamling.

e Udkast til et feelles koncept for en tvaergdende borgerundersggelse pa
beskeeftigelsesomradet, herunder udkast til spargeskema, digitalt understgttet
dataindsamlingsproces og afrapporteringsveerktgj.

leverandgrer af fagsystemer, it-arkitekter og GDPR-specialist.

e Koncept og procesplan for implementering af it-understgttelsen med involvering af

¢ Pilotkommunerne godkender udkastet til et faelles undersggelseskoncept.

videre afprgvning og tilpasning.

e It-leverandgrerne fremlaegger koncept og procesplan for implementering af it-
understgttelsen.

e Med hjeelp fra it-arkitekter har vi et bud pa en databasemodel og mulige
afrapporteringslgsninger.

e GDPR-specialisten godkender den samlede Igsning.

e Pilotkommunerne har veeret tilfredse med processen og gnsker at bidrage til den

2.2. Gennemfgrelses- og implementeringsfasen

| pilotprojektets naeste fase vil der veere fokus pa afprevning og tilpasning af
temaer og indikatorer i et feelles koncept for en tvaergdende
borgerundersggelse. | denne fase forventer vi at have samlet indtryk af
borgeroplevelserne pa tvaers af pilotkommunerne, og resultaterne kan
bruges strategisk i KL's interessevaretagelse. | denne fase vil vi ligeledes
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afprave forskellige strategier til at booste svarprocenter og dermed styrke
repreesentativiteten blandt forskellige malgrupper i undersggelsen.

Undersggelsen vil i farste omgang veere baseret pa en stikprgve - og
dermed ikke fuld population af borgere i kontakt med jobcentrene - og vi vil
afprgve forskellige udsendelses- og pamindelsestilgange (afheengigt af
leverandgrernes mulighed for at udvikle lgsninger i fagsystemerne).

Endeligt udvikles en afrapporteringslgsning, som skal skabe overblik over
undersggelsens resultater og veere intuitiv og interaktiv ift. at forfglge lokale
fokusomrader. Lgsningen afprgves og tilpasses ligeledes blandt
pilotkommunerne.

e Analyserapport med de farste resultater af den tveergdende borgerundersggelse pa
beskeeftigelsesomradet.

o Afprgvet koncept for digital understattelse af den tvaergdende borgerundersggelse.

o Afprgvet databasesystem og afrapporteringsveerktgj.

e Afprgvet koncept for en tvaergdende borgerundersagelse pa beskeeftigelsesomradet.

e Pilotkommunerne godkender det feelles undersggelseskoncept for en tveergdende
borgerundersggelse.

e Pilotkommunerne oplever, at det digitale koncept understgtter hgj datakvaliteten og
lavt ressourceforbrug i den enkelte kommune.

e Pilotkommunerne har veeret tilfredse med processen og gnsker at bidrage til
gennemfgrslen af den endelige borgerundersggelse.

2.3. Gevinstrealiseringsfasen

| sidste fast af pilotprojektet gennemfgres det endelige koncept for en
tvaergdende borgerundersggelse ved brug af den digitale lgsning. KL og
kommunerne far dermed de farste rigtige resultater, som vil blive brugt
strategisk i KL's interessevaretagelse og bidrager lokalt til at understatte
udviklingen i indsatsen.

e Gennemfgrsel af det endelige koncept for en tveergdende borgerundersggelse pa
beskaeftigelsesomradet.

e Intuitivt og interaktivt afrapporteringsveerktgj, som skaber overblik over
undersggelsens resultater.

e Erfaringsopsamling og plan for fremtidig drift og gennemfarsel af en tvaergaende
borgertilfredshedsundersggelse pa beskeeftigelsesomradet.
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e Pilotkommunerne er tilfredse med afrapporteringslgsningen.
e Pilotkommunerne gnsker at deltage i en tilbagevendende borgerundersggelse pa
beskeeftigelsesomradet.

¢ Pilotkommunerne er tilfredse med undersggelseskonceptet og den digitale lgsning.

3. Budget

KL bistar med projektledelse og udvikling af et tvaerkommunalt
undersggelseskoncept og vil derudover indhente kompetencer til digital
understgttelse i eksisterende fagsystemer, GDPR og en databaselgsning.

Legnmidler 250.000 150.000
dvrige 150.000 250.000
omkostninger

Samlet 350.000 400.000
finansiering

4. Tidshorisont

Projektet lgber fra medio 2023 til ultimo 2024.

5. Risikovurdering af projektet

Pilotprojektet er forbundet med en lav grad af risiko. KL arbejder allerede
med tilfredshedsundersggelser og har dialog med it-leverandgrerne. Den
primaere risiko vil veere it-leverandgrernes evne til at levere til tiden i lyset af
den igangvaerende modernisering pa beskeaeftigelsesomradet. Der vil
saledes veere en risiko for, at den digitale lgsning farst vil vaere fuldt
implementeret, nar undersggelsen gennemfgres i 2025. | s& fald vil de
gkonomiske ressourcer naturligvis bliver overfart.

6. Interessentvurdering

KL’s IT-arkitekter Peter Thrane og Rune Reimann Petersen involveres i
projektopstartsfasen for sikring af rammearkitektur-compliance.
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PRIVATE BESKAEFTIGELSES- DEN BREDE
KONSULENTER MV. MINISTERIET OFFENTLIGHED

A

EN TVARKOMMUNAL BORGERUNDERS@GELSE PA
BESK/EFTIGELSESOMRADET

FAGSYSTEMERNES
ANDRE KOMMUNER LEVERANDZRER

PILOT-
KOMMUNERNE Schultz og KMD

7. Organisering

PROJEKTANSVARLIG (KL)
Claus drum Mogensen
Kontorchef i Center for Beskaeftigelse, Integration og Socialpolitik

PROJEKTLEDELSE (KL)
Line Bachmann Lund
Specialkonsulent i @konomisk Sekretariat

IT-ARKITEKT
Sendes i udbud

FAGSYSTEMER GDPR- DATABASE-
Schultz og KMD SPECIALIST LEVERAND@R

PILOTKOMMUNER
Tarnby, Mariagerfjord, Silkeborg, Guldborgsund, Syddjurs,
Gladsaxe, Odense, Arhus, Aalborg m.fl.
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