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Læsevej ledning 
 
CC:  Callcent ret  
JCK:  Jobcenter København 
JKB:  Jobcenter København Baldersgade 
JKN:  Jobcenter København Nyropsgade 
KBS:  Københavns Borgerservice 
KC:  Kontaktcent ret  
 
 
 
 
 
 

1 . Baggrund 
 
Med virkning fra den 1. januar 2013, Jævnfør indst illing forelagt  BIU 12. novem ber og ØU 27. 
novem ber, varetager Kontaktcenteret  (KC)  under Københavns Borgerservice (KBS)  telefonisk 
borgerservice med særlige m yndighedsopgaver på vegne af Beskæft igelses- og Integrat ions-
forvaltningen (BI F) , m ed hjemm el i § 25 i Styrelsesvedtægten.  
 
I  Københavns Komm une bliver det  for øjeblikket  vurderet , hvor kom munens opgaver bedst  
løses og hvilke om råder, der har de tæt teste faglige snit . Opret telsen af KBS m ed samling af 
borgerret tede funkt ioner, administ rat ionsplanen m ed samling af adm inist rat ive funkt ioner i 
Koncernservice og senest  nedsæt telse af St rukturudvalget , der skal bidrage m ed anbefalinger 
t il den frem t idige organisering i Københavns Kom mune, er alle afledte t ilt ag som følge heraf.  
 
Samt idig er der via Cit izen 2012 og Cit izen 2015 skabt  fokus på kanalst rategi og redukt ion i 
antallet  af borgerindgange. Endelig kan der ved sam m enlægningen opnås gevinster i form  af 
fælles m etoder, adm inist rat ion og stordr ift . 
 
Sam menlægningen sker ved, at  JCKs Callcenter (CC)  m ed 33 årsværk/  34 personer overflyt tes 
t il KBS Kontaktcent ret . CC er i dag organisator isk t ilknyt tet  Jobcenter København (JCK) , Ny-
ropsgade (JKN) , der har ansvaret  for administ rat ion og drift  af callcenteropgaven i JCK.  
 
Med samm enlægningen har KBS ansvaret  for, at  borgere ved henvendelse t il JCK fort sat  vil 
opleve en professionel telefonbet jening m ed korte svart ider og en høj  afklaringsprocent . KBS 
overtager ligeledes – ved delegat ion fra Beskæft igelses- og Integrat ionsudvalget  – ansvaret  for 
udførelsen af visse myndighedsopgaver, i det  disse frem over varetages i KC på de overførte 
om råder.  
 
Der er forudsat  et  tæt  sam arbejde mellem KBS og BI F frem over om  opgavevaretagelsen, såle-
des at  parterne holder hinanden tæt  orienteret  om  forhold af betydning for det  gensidige sam -
arbejde.  
 
Målet  m ed sam arbejdet  er at  fastholde det  høje kvalitat ive niveau på en effekt iv m åde. KC vil 
ved brug af forecastm odeller facilit ere en effekt iv opgaveløsning. Ved brug af kom petenceud-
viklingskurser i BIF- regi og tæt dialog m ed BI F og lokale cent re sikres det  kvalitat ive niveau. 
Desuden vil der gøres brug af brugert ilfredshedsm ålinger for at  understøt te og udvikle service-
niveauet . 
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2 . Form ål   
 
Med det  form ål at  sikre den frem t idige opgavevaretagelse har de to parter – BI F og ØKF – en 
gensidig interesse i, at  der etableres et  t ydeligt  beskrevet  fundam ent for et  velfungerende og 
sm idigt  sam arbejde.  
 
Opgaveudførslen i begge forvaltninger er gensidigt  afhængig af opgaveudførslen i den anden 
forvaltning. Det te m ed afsæt  i, at  KBS frem adret tet  v il have ansvaret  for den daglige drift , 
opgaveudførelsen og perform ance på om rådet , medens BI F har ansvaret  for på Beskæft igel-
ses-  og I ntegrat ionsudvalgets vegne at  overvåge borgerbet jeningen, herunder udførelsen af 
m yndighedsopgaver på udvalgets om råder. Begge parter er indforstået  m ed, at  det te kræver 
en høj  grad af gensidig or ienter ing og sam arbejde m ed henblik på at  sikre, at  KBS løfter og er 
i stand t il at  løfte opgaven t ilfredsst illende således, at  KBS frem over understøt ter JCKs arbej -
de. 
 
Form ålet  m ed sam arbejdsaftalen er:  
 
At  levere ramm en for sam arbejdet  m ellem  de to forvaltninger, samt  beskrive de ydelser som  
ØKF og BI F skal levere t il hinanden, således at  KBS effekt ivt  kan udføre opgaven på samm e 
kvalitat ive niveau som  den er udført  hidt il. Samarbejdsaftalen skal ligeledes sikre, at  KBS har 
de nødvendige ressourcer, forudsætninger og inform at ioner t il at  løfte den overførte opgave, 
og således at  Beskæft igelses-  og Integrat ionsudvalget  hhv. Økonomiudvalget  løbende kan væ-
re bet ryggede i, at  opgaverne udføres t ilfredsst illende.  
 
 

3 . Kontaktcenterets ansvar  
-  i forhold t il Jobcenter  Københavns opgaver  
 
Borgernes fælles indgang t il de opgaveområder, der i dag er henlagt  t il CC m ed t ilhørende 
m yndighedsopgaver skal frem over foregå via KC.    
 
De m yndighedsopgaver, der efter overflytningen varetages af KC på Beskæft igelses-  og I nte-
grat ionsudvalgets vegne, er især st illingtagen t il, om  der er en gyldig grund t il et  afbud t il en 
aftalt  jobsam tale eller akt ivitet , eller om  m anglende fremm øde kan føre t il en konkret  st illing-
tagen t il eventuelle ydelsesm æssige konsekvenser (sankt ion) . Hert il kom m er andre, m indre 
indgribende m yndighedsopgaver, fx om kring st illingtagen t il behovet  for en sygeopfølgnings-
plan for sygem eldte kontanthjælpsm odtagere. Der henvises t il bilag 1 – 4 vedr. opgavebeskri-
velser på kontanthjælpsom rådet , sygeopfølgningsom rådet , forsikrede ledige samt  på sygedag-
pengeområdet .   
 
Det  er aftalt , at  henvendelser t il beskæft igelsesom rådet  i KC fort sat  skal ske t il JCKs nuværen-
de telefonnum m er 82 56 56 82, således at  ledige og sygem eldte borgere fort sat  har en direkte 
indgang t il service på beskæft igelsesom rådet .  
 
Efter overflytningen er KC kommunens ansigt  udadt il på de service- og myndighedsom råder, 
hvor borgerne i dag henvender sig t il CC m ed forespørgsler, sygem eldinger, inform at ion, be-
st illinger, k lager m .m . KC skal således på vegne af BI F m odtage og besvare telefoniske hen-
vendelser fra borgerne og udøve de m yndighedsopgaver, der overflyt tes sam men m ed Call-
cent ret . 
 
Tilsvarende er aftalt , at  personaleressourcen dedikeret  t il t elefonbet jeningen m ed t ilhørende 
m yndighedsopgaver i Københavns Jobcenter, Baldersgade (JKB)  overflyt tes og indgår t ilsva-
rende i KC.  
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Procedurer og fr ister er udarbejdet  i et  sam arbejde m ellem  BI F og KC, så klagesagshåndterin-
gen sker smidigt  og ret t idigt , jævnfør Borgerrådgiverens henst illinger. Der henvises t il bilag 6. 
 
Som  led i kvalitetssikringen på klagesagsom rådet  vil de løbende evalueringer kunne give an-
ledning t il juster inger og ændringer i håndteringen af arbejdet  i de BI F – relaterede om råder i 
beskæft igelsesområdet  i KC.   
 
KC har i et  sam arbejde m ed BI F fast lagt  et  serviceniveau for de overførte service- og myndig-
hedsopgaver, der som minimum skal fastholdes på samm e niveau som hidt il. Det te er mundet  
ud i en SLA (serviceniveau) j f. bilag 7. 
 
KC skal eksem pelvis understøt te følgende:   

o ændringer, som skal gennemføres som  led i implem entering af ny lovgivning el-
ler polit iske beslutninger inden for beskæft igelses-  og integrat ionsom rådet 

o afgørelser fra beskæft igelsesankenævnet  og Ankestyrelsen,  
o anbefalinger fra Københavns Revision 
o nye arbejdsgange, evalueringer på klagesagsom rådet  m .m . og som  efter BI Fs 

vurdering forudsætter justeringer og ændringer i håndteringen af de BI F–
relaterede opgaver. 

I m plem enteringen af disse ændringer vil være en afgørende forudsætning for hensigtsmæssig 
og ikke mindst  lovm edholdelig opgavevaretagelse.  
 
Såfrem t ændringerne m edfører et  større ressourceforbrug, krav om invester inger i nye I T-
løsninger eller kom petenceudvikling ud over det  sædvanlige, kom penseres KC herfor. Og så-
fremt  der er færre opgaver, så nedjusteres ressourceomfanget , j f. afsnit  10 vedr. økonomi. 
 
KC er indforstået  m ed, at  der på grund af opgavernes karakter m ed skrift ligt  varsel (minimum  
fem  arbejdsdages varsel)  kan være behov for, at  relevante m edarbejdere skal kunne indgå i 
t ilst rækkeligt  og nødvendigt  omfang i arbejdet  m ed forberedelse og im plem entering i KC. Til-
svarende er BI F indforstået  m ed, at  det  korte varsel kan medføre en midlert idig nedgang i den 
aftalte SLA (serviceniveau) fra KCs side. Det  er aftalt  at  ovennævnte kan åbne for en evt . gen-
forhandling af SLA for perioden. Ved perm anente ændringer henvises t il afsnit  11. 
 
KC er endvidere opm ærksom på, at  ovennævnte vil kunne indebære nye og flere opgaver end i 
dag. Ændringer kan t ilsvarende betyde færre opgaver end i dag, der kan betyde en genfor-
handling af ressourcer t il opgaven.  
 
CC bruger i dag ”Pulse”  fra Intelecom , som  callcenter løsning. KC er opm ærksomm e på at  de 
m uligheder det  nuværende Pulse-system giver, har indflydelse på t ilret telæggelse af de enkel-
te cent res daglige arbejde. 
  
BI F forpligter sig t il at  overholde de i BI Fs egen telefonpolit ik beskrevne procedure, herunder 
bedste t ræffet id og t ilst rækkelig bem anding, for at  sikrer en hensigtsmæssig borgerservice. 
Sker der ændringer i polit ikken, der har væsent lig indflydelse på KCs virke, skal polit ikken ud-
arbejdes i sam arbejde m ed KC. 
 
 

4 . Kontaktcenterets leverancer  
-  i forhold t il Jobcenter  Københavns opgaver  
 
KC er forpligtet  t il at  yde borgerne en effekt iv, sm idig og professionel service, således at  bor-
gernes behov, spørgsm ål og problemer løses i overensstemm else m ed de service – og kvali-
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tetsm ål, der frem går af denne aftale. Endvidere skal det te lægge sig op ad KKs strategier for 
øget  selvbet jening. 
 
 

 

5 . Kvalitet  og servicem ål  
 
Borgere skal m ødes af åbne, venlige og kom petente medarbejdere, som  sætter borgerservice i 
højsædet . KC sikrer den fornødne uddannelse i service og kundebet jening, så det te er indfriet , 
og så borgerservicen også frem adret tet  efterlever Beskæft igelses- og Integrat ionsudvalgets 
guidelines for god kvalitet  i sagsbehandlingen:   
 

 Vi v il sætte borgeren ved roret  i en m ålret tet , sam m enhængende og different ieret  ind-
sats 

 Vi v il kont inuerligt  udvikle vores service i sam arbejde m ed borgeren 
 Vi v il m øde borgeren posit ivt  og komm unikere klart  om m ål og forventninger 
 Vi v il dokumentere vores resultater og anvende viden t il at  forbedre vores indsats 
 Vi v il lære af vores succeser og fej l – kun det  bedste er godt  nok 
 Vi v il omsæt te fælles viden og erfaringer t il nye m uligheder for borgeren 
 Vi v il tænke på t værs og sam arbejde m ed alle relevante aktører for at  yde en helheds-

or ienteret  indsats t il borgeren. 
 
Ovenstående syv guidelines indbefat ter bl.a., at  dokum entat ionen i borgernes sager forbedres, 
at  vi anvender bestpract ise, og at  der er fokus på, at  der sker en progression hen im od ar-
bejdsm arkedet , samt  at  borgeren inddrages i sin sag.  
 
BI F og ØKF er enige om , at  serviceniveauet  for beskæft igelsesområdet  i KC frem adret tet  skal 
være de kvalitat ive m ål;  
 

o Tilgængelighed (svarprocent )  på 92 %  
o St raksafklaringsprocent  (afklar ingsprocent )  på 65 %  

 
Serviceniveauet  skal fastholdes og udvikles løbende i takt  med den øvrige udvikling af servicen 
på beskæft igelsesom rådet . 
 
Det  er BI Fs m ål at  reducere antallet  af fej l i sagsbehandlingen og reducere antallet  af k lager 
m ed m edhold. Parterne er enige om  at  det  er væsent ligt , at  KC bidrager t il denne udvikling. 
Udviklingen i klagesager med medhold og indholdet  i disse klager er således en væsent lig del 
af den løbende overvågning af resultaterne i KC, ligesom udviklingen i fej lniveau på KCs vare-
tagelse af myndighedsopgaver, såsom  vurdering af beret t iget / uberet t iget  fravær vil indgå i 
den løbende opfølgning.  
 
Åbningst iderne for KCs kundebet jening på beskæft igelsesområdet  bør følge Jobcent renes ge-
nerelle åbningst id, således at  det  telefoniske indtag også frem over er m ulig, i t idsrumm et  
m andag t il fredag fra 7: 30-16: 00. Onsdag og fredag dog kun t il klokken 15: 00. 
 
Såfrem t åbningst iderne ændres for Jobcent rene generelt , og det  vil medføre en ændring i åb-
ningst iderne for beskæft igelsesom rådet  i KC, skal konsekvenserne af det te tages op m ellem  
parterne, j f. punkt  10 og 12. 
 
KC leverer stat ist isk m ateriale på perform ance t il hhv. ØKF/ KBS og BI F. Der afrapporteres må-
nedlig på ovenfor nævnte servicem ål t il CDU. Der afrapporteres ugent ligt  t il lokale enheder i 
JCK på enhedernes perform ance. 
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6 . Sam arbejde 
 
BI F er ansvarlig for t il enhver t id at  holde KC orienteret  om  forudsigelige begivenheder og sær-
lige t ilt ag i BI F, eksem pelvis  

o ved im plem entering af ny lovgivning 
o etabler ing af nye arbejdsgange og procedurer,  
o opstart  af nye ordninger,  
o events 
o arrangem enter 
o fej lkomm unikat ion t il borgere 
o m v.  

-  der kan øge antallet  af borgerhenvendelser. Hvis ændringerne form odes at  m edføre et  større 
ressourceforbrug, forhandles særskilte vilkår herfor, j f. punkt  10. 
 
Der eksisterer i dag form aliserede netværksgrupper etableret  af CC bestående af m edarbejde-
re fra JCK, lokale koordinatorer samt  chefer efter behov. Disse netværkersgrupper skal frem -
adret tet  bestå og vedligeholdes, således at  den lokale drift  t ilgodeses og snit f ladeproblem at ik-
ker håndteres i koordinator- regi samt  m ed inddragelse af lokale chefer i det  om fang, det  findes 
nødvendigt . 
 
KC og BI F er gensidigt  forpligtet  t il at  rapportere observat ioner om  større uregelm æssigheder i 
dr ift en, nye problem om råder mv., så snart  udfordr ingerne er observeret . Parterne skal vurdere 
om  der er behov indkaldelse af netværket  j f. pkt . 9.   
 
KC og BI F er gensidigt  forpligtet  t il at  deltage i m øder og fælles fora i BI F og KC, hvor forhold, 
der er om fat tet  af aftalen, er på dagsordenen, j f. punkt  9. 

 

7 . Uddannelse  
 
For at  sikre den løbende m edarbejderkom petence på de varetagne om råder har KC og BI F en 
fælles interesse i at  medvirke t il at  opretholde og udvikle kom petencerne samt  viden på om rå-
det .  
 
KC og BI F er således enige om , at  m edarbejdere m ed BI F- relaterede opgaver skal have mu-
lighed for og ret  t il at  deltage i BI F -  kom petenceudviklingst ilbud og ERFA- og netværksgrup-
per, således at  m edarbejderne kan fastholde de beskæft igelsesfaglige kom petencer, som  er 
afgørende for at  yde en god og effekt iv service t il borgerne og en sikker myndighedsudøvelse.  
 
BI F sikrer, at  der frem over vil være kom petenceudviklingst ilbud inden for medarbejdergruppen 
m ed BI F-  relaterede opgaver. Der er løbende dialog i følgegruppen om  BI Fs kursusudbud. 
 
Der er enighed om , at  det  særligt  for nye m edarbejdere i KC m ed BI F-relaterede opgaver, her-
under internt  overførte m edarbejdere i KC t il disse opgaver, er afgørende og nødvendigt  m ed 
følgende kom petencer for at  kunne løfte opgaverne på om rådet :     
 
1)Medarbejderne skal have et  grundlæggende kendskab t il BI Fs forskellige opgaver, dens en-
heder, dens mission og værdier. Derfor er der enighed om , at  m edarbejderne skal deltage på 
et  fire-dages int rodukt ionsforløb (pt . benævnt BI F-BASI S)  i den første m åned, de er ansat . Det  
giver samt idig alle nyansat te et  bredt  netværk i organisat ionen. 
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2)  Medarbejdere skal have et  grundlæggende kendskab t il lovom råderne i BI F og system erne 
KMD opera og KMD sag. Kurset  (pt . benævnt  lov og opera)  er m ålret tet  nyansat te i Job- og 
Beskæft igelsescent rene, som har gennem gået  BI F-BASI S, og som  i jobbet  skal arbejde i IT -  
system erne KMD Opera og KMD Sag.    
 
Der er enighed om , at  det  t ilst ræbes, at  m edarbejderne deltager i det te kursus i umiddelbar 
for længelse af BI F-BASIS, da kursusindholdet  er t ilret telagt  herefter. Kurset  har en varighed af 
7 dage og fordelt  m ed 4 dages lovundervisning ( int rodukt ion t il BIFs lovom råder bredt ) og ef-
terfølgende 3 dages KMD Opera/ KMD sagsundervisning. Ledelsen drager om sorg for, at  m ed-
arbejderne på området  holder sig fagligt  opdaterede med relevante udviklinger på området , 
eksempelvis lovm æssige ændringer, afgørelser i ankesystem et . BI F er forpligtet  t il at  st ille den 
nødvendige viden og inform at ion t il rådighed, eksem pelvis ved lovmæssige ændringer eller 
afgørelser i ankesystemet      
 
Såfrem t KC på sigt  ønsker, at  opgaver efter denne sam arbejdsaftale kan håndteres af f lere 
m edarbejdere end de t il opgaven overførte m edarbejdere fra BI F, har KC ansvaret  for udar-
bejdelse af uddannelsesplan for disse m edarbejdere, der kan deltage på BI Fs kurser j f. aftalen 
vedrørende adgang t il kurser.  
 
Det  er i forbindelse med overdragelse af økonom i m ellem  parterne aftalt , at  m edarbejderne på 
om rådet  har fri og grat is adgang t il BIFs kursuskatalog. Det  tages løbende op i følgegruppen, 
om  der er områder, hvor der være særlig fokus på kom petenceudvikling. 
 
 

8 . BI Fs ydelser  og vedligeholdelse af relevante værktøjer 
 
BI F koordinerer og leverer hurt igst  muligt  inform at ion t il KC om  forhold, der har betydning 
for vej ledningen t il borgerne herunder ved nye t ilt ag, ændringer i aftaler m ed leverandører, 
nye I T- system er, nye digitale løsninger, ændring af åbningst ider og lukkedage. 
 
Væsent lige ændringer i hjemm esiderne:   

 Arbejdsgang i jobcent rene 
 Centernet tet  (De lokale cent res Centernet ) 
 BI Fs KK.net 
 Jobnet  København 
 Kom m ende relevante sider 

 
Ligeledes ved eventuelle flytninger, udskiftning af telefonnum re og ændringer i åbningst i-
der. 
 
BI F sørger for, at  brugeropdater ingerne er opdaterede for m edarbejderne her:  
ht tps: / / brugeropdater ing/ /  og for gruppenum re her:  ht tp: / / gruppeopdater ing/  
 
KC oplærer relevante m edarbejdere i BI F om brugen af brugeropdater ingen og hvilken 
funkt ion opdater ingen t jener med henblik på at  yde effekt iv borgerservice.  
 
Såfrem t BI F ønsker en teknisk udvidelse f.eks. i forbindelse m ed opret telse af en ny kø, 
facilit eres det te af KC efter forudgående dialog, så længe det  falder inden for den allerede 
indgåede aftale m ed I ntelecom og den hermed økonom iske ramm e.  Skal der t ilføjes m id-
lert idige spots, hvorved I nbound Nordic og Intelecom  skal inddrages, afholdes den økono-
m iske udgift  af BI F. KC facilit erer og im plem enterer de nye tekniske t ilt ag. 
 
Såfrem t BI F vælger nyt  fagsystem eller nye fagsystem er af afgørende betydning for KCs 
opgaveløsning, så skal BI F afholde evt . ekst raom kostninger hert il. Om vendt  – såfremt  en 
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ny løsning m edfører et  m indreforbrug hos KC, skal BI F kom penseres herfor. 
 
Fortsat  løsning af CCs opgaver er baseret  på forudsætning om , at  der er adgang t il relevan-
te I T-  system er og data, som  adm inist reres af og henhører under BI F. I  den forbindelse er 
BI F forpligtet  t il vederlagsfrit  at  yde fornøden support  t il sam t assistance t il udarbejdelse 
og løbende vedligeholdelse af autorisat ionsbeskrivelser, rolleprofiler, brugerprofiler m .m .     
 
BI F yder endvidere support  t il særligt  udpegede superbrugere i beskæft igelsesom rådet , 
som  kan kontakte ITfagsupport  i CDU, når der kom m er ændringer på system et . Superbru-
gerne skal sætte sig ind i systemændringerne og er forpligtet  t il at  v idereform idle og un-
dervise m edarbejderne i beskæft igelsesdelen i KC. Navne på superbrugere indm eldes se-
nest  m ed udgangen af 2012 t il IT- fagsupport . Der forudsæt tes m ed personaledim ensione-
r ingen i beskæft igelsesom rådet  i KC at  blive udpeget  3 superbrugere.    
 
 

9 . Opfølgning 
Der er aftalt  en m odel for opfølgning m ellem  KC og BI F. Modellen indeholder fire gensidigt  
bet ingede opfølgningskadencer, som  skit seret  i m odellen nedenfor:  
 

 
 
 
Ad. 1 : LØBENDE OPFØLGNI NG 
Stat ist isk opfølgning m ed afsæt  i den beskrevne Service Level Agreem ent  (SLA) . 
Udføres løbende af KC og sendes t il m odtagerne listet  nedenfor. 
 
Stat ist ik 
I  henhold t il SLA m åles der på svar-  og afklar ingsprocenter – j f. m åleparam etre d.d. 
 
Modtagere 

 Følgegruppen m odtager kvartalsvise tal 
 Direkt ionen og Kontoret  for Resultater og Økonom i i BI F m odtager m ånedlige tal – 

j f. processen d.d. 
 Jobcent rene m odtager ugent lige tal for deres respekt ive telefonstat ist ik sam t det  

LØBENDEOPFØLGNING

KVARTALSVISE M ØDER 
I FØLGEGRUPPEN 

ÅRLIG 
GENFORHANDLING AF 
SLA I FØLGEGRUPPEN

EVALUERING 2014
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sam lede overblik over telefonstat ist ikken i Jobcenter København – j f. processen d.d. 
 

Ad. 2 : KVARTALVI SE MØDER I  FØLGEGRUPPEN  
Følgegruppens opgave  
At  m onitorere og følge op på driften i beskæft igelsesom rådet  i KBS og sam arbejdet  m ellem  
KBS og Jobcenter København m ed fokus på:  

1. STATISTIK (kvant itat iv opfølgning) 
Følge op på svar- og afklaringsprocenterne i forhold t il de SLA-beskrevne m ål.  

2. KLAGESAGER (kvalitat iv opfølgning) 
Følge op på indhold og tendenser i k lagesager med fokus m edarbejdernes faglighed 
og servicen overfor Jobcenter Københavns borgere.  

3. KVALITETSOPFØLGNI NG og REVISI ON 
Følge op på indhold og tendenser i fej lomfanget  i sagsbehandlingen m ed fokus på 
m edarbejdernes faglighed og servicen overfor Jobcenter Københavns borgere 

4. KOMPETENCEUDVI KLI NGSTI LBUD (kvant itat iv og kvalitat iv opfølgning) 
Følge op på, at :  

a. Medarbejderne har mulighed for at  deltage i fagligt  relevante kurser m ed fo-
kus på at  sikre, at  de har de fornødne kom petencer t il at  kunne varetage 
m yndighedsopgaven. 

b. Der i BIF- regi udbydes fagligt  relevante kurser.  
5. VI DENDELI NG (kvalitat iv opfølgning) 

Følge op på et  smidigt  sam arbejde mellem og t il fordel for KC og BI F, hvor KC bl.a. 
får relevant  og aktuel inform at ion om  ændringer i BI F-organisat ionen for at  kunne 
udføre telefonbet jeningen for Jobcenter København.   

 
Følgegruppens sam mensætning 

 BI F:  Centerchef, CDU og repræsentant  fra jobcenterchefkredsen 
 KC:  Kontaktcenterchefen og dr ift schefen for specialteam s  

 
KC indkalder t il m øder i følgegruppen.  
 
Der skr ives m ødereferater t il brug for de kommende m øder og evaluering 2014. 
 
Mandat  
Følgegruppen har t il opgave at  gå dialog, pege på juster inger og vedtage t ilt ag i forhold t il 
sam arbejdet . 
 
Ad. 3 : ÅRLI G GENFORHANDLI NG AF SLA 
Én gang år ligt  genforhandler KCs ledelse og BI F SLA’en og evaluerer kont rakten. 
Genforhandlingen løftes af følgegruppen. 
 
Ad. 4 : EVALUERI NG 2 01 4  
Der foretages en evaluering 2014, som behandles i BI U, j f. afsnit  11.  

 

1 0 . Økonom i 
 
Budgetoverførsel 
Senest  seks m åneder efter at  KBS har overtaget  opgaveansvaret , vil de økonomiske forud-
sætninger blive gennem gået . Det te m ed henblik på en vurdering af, hvorvidt  der skal fore-
tages en efterregulering, såfremt  det  viser sig, at  beløbet  t il dækning af den daglige drift  
ikke er dækkende. Tilsvarende vil ændrede forudsætninger kunne betyde en nedregulering 
af beløbet .  
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Økonomiske konsekvenser ved særlige indsatser, ændringer i opgavens karakter osv. 
I  den løbende drift , kan der opstå situat ioner, hvor KC pålægges udgifter, der lægger ud 
over den overførte økonom i. Det  kan eksem pelvis være ved 

ændrede krav t il opgaveløsning (afsnit  3) 
ændrede krav t il t ilgængelighed (afsnit  5) 
ekstra indsatser afledt  af BI F-akt iv iteter (afsnit  6) 
ændrede krav t il it -system brug (afsnit  8) 

 
Parterne er indforstået  m ed, at  KC kom penseres for disse udgifter efter aftale, da opgave-
varetagelsen er afhængig af det te. Afhængig af udgiftst ypen kan der være tale om  en-
gangs-  eller varige overførsler. 
 
 Kom pensat ionen skal afspej le det  reelle ressourcet ræk/ merudgift  i KC. 
 

 
1 1 .  Evaluer ing af sam m enlægningen  
 
Det  er aftalt , at  der efter to år vil blive foretaget  en evaluering af sam m enlægningen. På 
den baggrund tages st illing t il eventuelle juster inger i grundlaget  for sam arbejdet , herun-
der muligheder for at  t ilbageføre Callcent ret  t il BI F – j f. fællesindst illingen. Evalueringen 
tager afsæt  i de emner/ t ilt ag, der har været  drøftet  på de afholdte m øder i følgegruppen, 
j f. afsnit  9. Hert il udarbejdes en konklusion. 
 
Evalueringen skal rum me en opfølgning på de kvalitat ive m ål i sam arbejdet , m en også en 
gennem gang af den kvalitat ive udvikling i varetagelsen af opgaven, som  er sket  over peri-
oden for f.eks. at  bakke op om nye t ilt ag for at  forbedre nye t ilt ag i beskæft igelsesindsat -
sen. 
 
Evalueringen forelægges Beskæft igelses-  og I ntegrat ionsudvalget  og BI U i begge forvalt -
ninger – j f. fællesindst illingen af 12/ 11 2012.  
 
Endvidere skal Beskæft igelses- og Integrat ionsudvalget  som  udgangspunkt  orienteres 
halvårligt  om  status på sam arbejdet . 
 

1 2 . Ændringer     
 
Ændringer i sam arbejdsaftalen, eksem pelvis som  følge af ændring i opgaveportefølge, SLA, 
krav t il opgavehåndter ing, eller øvr ige ændringer, der kræver ændring af det  indgåede af-
talegrundlag kan gennemføres efter aftale m ellem  BI F og ØKF. Ændringer skal godkendes 
skr ift ligt  på sam m e niveau som  denne aftale. Ændringerne eller t ilføjelser vedlægges i bilag 
t il den oprindelige aftale som  t illæg, og det te t illæg underskrives af begge parter.    
       
  

1 3 . Tvister    
 
Såfrem t der opstår uenighed om forståelsen af sam arbejdsaftalen, forpligter parterne sig t il 
uden ugrundet  ophold at  søge uenigheden bilagt , først  mundt ligt , dernæst skrift ligt , via 
dialog i følgegruppen. Såfrem t det te m od forventning ikke br inger uenigheden t il ophør, er 
parterne forpligt iget  t il at  inddrage de relevante direkt ioner hurt igst  muligt  m ed henblik på 
løsning. 
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1 4 . Opsigelse af sam arbejdsaftalen  
 
Sam arbejdsaftalen kan opsiges af begge parter m ed 3 m åneders forudgående skr ift lig var-
sel t il ophør m ed udgangen af en kalenderm åned. Det  er en forudsætning for den nuvæ-
rende aftales bort fald, at  parterne indgår en ny sam arbejdsaftale, der indholdsm æssigt  
om fat ter de sam m e om råder som denne sam arbejdsaftale. 
 
 

1 5 . Ophævelse af sam m enlægningen 
 
Sam menlægningen kan t il enhver t id ophæves og opgaverne t ilbageføres t il BI F, hvis der 
er polit isk enighed om  det te i Beskæft igelses- og I ntegrat ionsudvalget  sam t Økonom iud-
valget . Om kostninger i den forbindelse samt  finansier ingen heraf skal indgå i en polit isk 
st illingtagen t il en eventuel ophævelse.    
 
 
 
 
Dato:    Dato:  
 
 
_______________________                        _______________________                          
Thom as Thellersen Børner               Thom as Jakobsen                                       
Direktør                                                         Direktør                                                     
 
Beskæft igelses-  og                                        Københavns Borgerservice 
I ntegrat ionsforvaltning                                  
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Bilag 1  
Overordnet  arbejdsbeskrivelse 
 
Ud over BI F–relaterede myndighedsopgaver består KCs leverancer i generel telefonisk vej led-
ning t il borgerne på følgende om råder. Det te er en overordnet  beskrivelse, der i bilag 2-5 vil 
blive beskrevet  yderligere:   
 

Om råder hvor der bl.a. skal ske st raksafklaring:   
Sygeopfølgning  alle opkald 
Kontanthjælpsom rådet   Afbud jobsam taler og t ilbud, forsinkelser t il jobsamtaler gen-
regist rer ing, råd og vej ledning 
Forsikrede ledige  afbud gyldig grund 
Forsikrede ledige  afmeldinger 
Forsikrede ledige  kontakt  efter udeblivelse 
Sygedagpengeområdet   t ilm elde/ afm elde problem at ik, oplysninger om  beskæft igel-
seskonsulent  m .v. Vejledning omkring ferie, raskm elding. 
Generelt  råd og vej ledning t il de borgere, der ret ter telefonisk henvendelse. Som ek-
sem pel kan nævnes henvendelser om  økonomisk hjælp i form  af enkelt ydelser og syge-
behandling, her ydes der råd og vej ledning vedr. behandling af enkelt ydelser, der hen-
vises t il SOF m .v. 

 
 
Følgende henvendelser fra borgerne skal bl.a. om st illes:   
 

Om råder hvor der skal ske om st illing t il cent re i BI F:   
Kontanthjælpsom rådet   Udeblivelser henvises t il K-kassen  
Kontanthjælpsom rådet   Opkald om kring ydelserne om st illes t il Ydelsesservice 
Kontanthjælpsom rådet   Opkald fra leverandører, sam arbejdspartere, virksomheder og 
andre forvaltninger om st illes t il relevante enheder i BI F. 
Forsikrede ledige  afbud uden gyldig grund omst illes t il relevant  jobcenter 
Sygedagpengeområdet   afbud t il individuel og personlig opfølgning, ønsker om  op-
r ingning fra sagsbehandler, opringninger i forbindelse m ed partshøring, udeblivelser, 
gensygem eldinger 

 
Der er grænseflader, hvor der både skal / kan straksafklares eller omst illes. Det  er KC m edar-
bejderen, der i sam talen m ed borgeren efter konkret  vurdering, beslut ter hvorvidt  der skal 
foretages en omst illing eller en st raksafklar ing ved:   
 

Forespørgsler om  ydelser kan enkelte st raksafklares ved den telefoniske vej ledning, 
herunder hvis det  t ydeligt  fremgår af journalen, i andre t ilfælde er en om st illing nød-
vendig. 
m ange forskelligartede spørgsm ål, hvor nogle ved vej ledningen st raksafklares, mens 
andre m å omst illes t il de relevante enheder. 
Ydelsesspørgsm ål om kring sygedagpenge, hvis KC m edarbejderen kan yde rådgivning 
sker det te, ellers om st illes henvendelsen t il Ydelsesservice 
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Bilag 2  
Arbejdsbeskrivelse sygeopfølgning 
 
 
Målgruppen for sygeopfølgning 
 
1. 
Kontanthjælpsm odtagere som  er t ilknyt tet  jobcenter eller arbejdsm arkedscenter.  
Hvis m yndighedsrollen er overgivet  t il et  af beskæft igelsescent rene (BC) , skal borgeren ikke 
r inge t il Callcent ret , men udelukkende ringe t il BC. 
 
2. 
Borgere som  m odtager revalideringsydelse. 
 
3. 
Borgere der m odtager ledighedsydelse.  Borgeren er t ilkendt  fleksjob, men er ledig.  
Hvis borgeren er i arbejde, skal sygem elding kun ske t il arbejdsgiveren.  
Hvis borgeren er sygem eldt  og m odtager sygedagpenge, skal sygem elding ske t il Jobcenter i 
Nyropsgade, JSV.  
 
Pr im o 2013 vil m ålgruppen også omfat te, borgere som m odtager sygedagpenge.  Disse borge-
re som pt . er t ilknyt tet  Jobcenter Baldersgade  
(JKB) , vil i den kom m ende st ruktur blive fordelt  på alle jobcent re, alt  efter om de er sygemeldt  
fra arbejdsgiveren, eller fra a-kassen ( forsikrede ledige) .  
 
 
OPGAVER 
 
Telefoniske sygem eldinger 
Enheden tager im od telefoniske sygem eldinger fra borgere, som  enten skal m øde i t ilbud hos 
en af vores leverandører, eller som skal m øde t il jobsam tale, eller anden sam tale i jobcentret .  
Når borgeren ringer for at  sygem elde sig, spørges der t il årsagen for sygemeldingen, evt . læ-
geaftaler og /  eller andet . Herefter vurderes det , om  sygem eldingen kan accepteres eller ej .   
 
Sygem elding accepteres 
Borgeren inform eres om hvor lang en perioden borgeren sygem eldes, således at  borgeren ved 
hvornår der eventuelt  skal foretages opringning t il sygeopfølgningsenheden på ny m ed henblik 
på for længelse af perioden. Sygefraværet  regist reres i Opera fraværsnote, eventuel jobsamtale 
aflyses, og der bookes ny t id i Jobplanner. Sygem eldingen noteres i journalen ( j fr . m akro fra 
arbejdsgangen)  og der frem sendes m ail t il det  sted hvor borgeren skulle være m ødt .  Jobcent -
rene får t ilsendt  kopi af journalnotatet , mens leverandørerne kun får cpr nr og sygeperiode af 
hensyn t il t avshedspligten.  
 
Sygem elding accepteres ikke 
Borgeren inform eres om at  sygem eldingen ikke kan accepteres, sam t  at  fraværet  kan få ind-
flydelse på udbetalingen af kontanthjælpen såfrem t borgeren udebliver fra jobsamtale /  t ilbud. 
Det  henst illes t il borgeren at  m øde op. Den ikke accepterede sygem elding noteres i journalen 
( j fr . m akro fra arbejdsgangen) . Der foretages ikke yderligere. Jobsamtalen skal fort sat  stå 
”planlagt ” i forhold t il det  videre for løb i K-kassen.  
 
Borgerne sygemelder sig på Jobnet   
Der forsøges telefonisk kontakt  t il borgeren, således at  sygefraværet  kan vurderes på samm e 
m åde som  ved telefoniske sygem eldinger. Såfrem t  der er telefonkontakt , kan indsættes stop-
dato for sygem eldingen. Såfremt  der ikke opnås kontakt  med borgeren, aflyses evt . jobsamta-
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le og der fremsendes brev t il borgeren (servicebrev)  hvor det  frem går at  borgeren skal kontak-
te Callcent ret  inden en given dato.  Der bookes t id t il jobsam tale som  ligeledes frem går af bre-
vet . Borgeren skal m øde t il denne samtale såfrem t  han/  hun ikke ringer t il Callcent ret .  Der 
indsættes advisdato.  Advis indsættes, for at  holde øje m ed om  borgeren reagerer på brevet .  
 
Borgeren reagerer 
Der foretages vurdering af sygefraværet  som ved telefonisk sygem elding. Advis slet tes og job-
sam talen aflyses.  
 
Borgeren reagerer ikke  
Der frem sendes m ail t il det  pågældende jobcenter, om  at  borgeren skal m øde t il jobsamtale 
dagen efter.  Såfremt  borgeren ikke m øder, v il K-kassen t række jobsam talen ud som  beskre-
vet  ovenfor.  
Advis slet tes.  
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Bilag 3  
Arbejdsbeskrivelse kontanthjælp 
 
Enheden m odtager m ange forskelligartede opkald, hvor nogle besvares /  afklares m ed det  
sam m e, m ens andre m å henvises t il relevant  myndighed. 
 
Afbud t il jobsamtaler 
Borgeren ringer for at  m elde afbud t il jobsamtale samm e dag. Enheden foretager vurdering af 
hvorvidt  årsagen er acceptabel.   
 
Afbud accepteres:   
Afbuddet  noteres i journalen ( j fr . m akro fra arbejdsgangen) , og der frem sendes m ail t il job-
center om  at  indkalde borgeren på ny. (når Jobplanner er im plem enteret , skal Callcent ret  
booke ny t id t il borgeren) .  Jobsam talen aflyses m ed årsag ”  gyldig grund.  
 
Afbud accepteres ikke 
Borgeren inform eres om at  afbuddet  ikke kan accepteres, samt  at  fraværet  kan få indflydelse 
på udbetalingen af kontanthjælpen såfrem t borgeren udebliver fra jobsam talen. Det  henst illes 
t il borgeren, at  m øde op. Den ikke accepterede sygemelding noteres i journalen ( j fr . m akro fra 
arbejdsgangen) . Der foretages ikke yderligere da samtalen skal stå som  planlagt , således at  K-
kassen kan udsøge samtalen næste dag og foretage partshøring og efterfølgende afgørelse.  
 
Afbud t il t ilbud   
Borgeren ringer for at  m elde afbud t il t ilbud. I  disse t ilfælde er det  jobcent ret  der foretager 
vurdering af om  der er tale om  acceptabel årsag.  Borgeren inform eres om  at  det te noteres i 
journalen, samt  at  jobcent ret  efterfølgende vil foretage vurdering af fraværet  og om  det  vil få 
betydning for udbetalingen af kontanthjælpen.  Standard m akro indsæt tes i journalen og ud-
fyldes, hvorefter den sendes t il det  pågældende jobcenter.  
 
Forsinkelse 
Såfrem t borgeren ringer og oplyser at  han/  hun bliver forsinket , frem sendes m ail t il det  på-
gældende jobcenter herom.  
 
Samtalet idspunktet  er overskredet  /  udeblivelse 
Borgeren ringer angående samtale som ligger t ilbage i t iden. Enten sam m e dag eller t idligere 
dage. Det  noteres i journalen, at  borgeren har r inget . Der foretages ikke yderligere, da K-
kassen opfanger udeblivelsen via deres udt ræk i KMD Opera.   
 
Øvrige opkald 
En fyldestgørende beskrivelse af alle opkald kan være vanskeligt , m en her er eksem pler på 
opkald:  
Hvornår har borgeren t id t il jobsam tale? Borgeren har m odtaget  brev fra kom munen og har 
behov for at  få indholdet  forklaret .  Råd og vej ledning i forhold t il kontanthjælp.  Borgeren vil 
gerne søge om revalidering, fleksjob eller ført idspension.  Vejledning i at  søge om  økonom isk 
hjælp i socialforvaltningen. 
    
Ydelser 
Der m odtages m ange opkald som  omhandler borgerens kontanthjælp. Enheden forsøger at  
hjælpe borgeren såfrem t det  er muligt . Ellers henvises t il at  kontakte ydelsesservice.  Mange 
opkald t il ydelsesservice om st illes fej lagt igt  t il enheden.   Borgeren inform eres om  korrekt  tele-
fonnumm er og bedste t ræffet id.  
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Øvrige linjer:  
 
 
Genregist rering 
Borgeren ringer t il denne linje, når han/ hun er blevet  afm eldt  eller ikke kan bet jene sig selv på 
Jobnet .  
Enheden hjælper borgeren m ed løsningsforslag, guider borgeren igennem Jobnet  samt  sender 
ny kode t il borgeren såfremt  den er m istet .  
Borgere uden fast  adresse, kan kun regist reres m ed m idlert idig adresse i 3 m åneder ad gan-
gen. Enheden opdaterer adresser /  posthuse således at  borgeren har mulighed for at  logge på 
Jobnet og t jekke jobforslag.  
 
Leverandører og sam arbejdspartnere 
Hjælpes t il at  få kontakt  m ed det  ret te jobcenter.  Der kan foretages om st illing hele dagen.  
 
Virksomheder 
Når virksomheder ringer, undersøges hvad det  drejer sig om og om st illes t il ret te jobcenter.  
Det  kan dreje sig om spørgsm ål angående lønt ilskud i offent lig eller privat  virksomhed, støt te-
ordninger t il virksom heder eller m an ønsker at  tale m ed en m edarbejder.  
 
Andre forvaltninger 
Hjælpes t il at  få kontakt  m ed det  ret te jobcenter.  Der kan foretages om st illing hele dagen.  
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Bilag 4   
Arbejdsbeskrivelse forsikrede ledige   
 
Enheden i Callcent ret  m odtager m ange opkald af nedenstående karakter.  
 
Afbud 
Gyldig grund:   
I følge lovgivningen på om rådet  er der 4 gyldige grunde t il afbud:    
Arbejde, ansæt telsessam tale, sygdom  samt  borgerligt  om bud.   
Ved afbud m ed gyldig grund, regist reres afbuddet  i sam talenoden, og årsagen beskrives i be-
m ærkningsfeltet .  
Hvis det  er m uligt , bookes ny samtale i Jobplanner. Der er i dag aftale om om bookningsfrist  på 
2 dage, som  m ed fordel kunne fjernes.   
 
I kke gyldig grund:   
Borgeren om st illes t il jobcent ret .  
 
Jobklub 
Afbud regist res som ovenfor nævnt .  Dog kun notat  i journal, da t ilknytning t il jobklub kun 
frem går af jobplanen og ikke i samtalenoden.  Mail herom  sendes t il relevant  jobcenter.  
 
Afmelding  
Der foretages afmeldinger samt  fremt idige afm eldinger hvis den ligger indenfor 4 uger.  
Jobsam taler m å aflyses såfremt  borgeren går på efter løn, går på barsel eller starter i arbejde.  
Kontakt forløbet  afslut tes.  
 
Der er mulighed for i den sidste t id at  opret te ”  m indre intensiv kontakt ”  i fraværsnoden, hvor-
efter borgeren ikke skal indkaldes t il personligt  frem m øde.   
 
Jobcent rene har kun kiggeadgang t il fraværsnoden, hvorfor borgere om st illes t il enheden i 
Callcent ret  ved behov for regist rering i fraværsnoden.  
 
Fraværsnoden  
I  fraværsnoden kan følgende regist reres:  
Ferie, fædrebarsel 2 uger, sygdom , m idlert idigt  arbejde, borgerligt  om bud. Såfrem t borgeren 
arbejder mere end 20 t im er om ugen, kan denne også frit ages for akt ivering.   
 
Er der behov for fr it agelse for at  stå t il rådighed, skal sam talen alt id omst illes t il jobcent ret .  
 
 
 
Kontakt  efter udeblivelse 
Borgeren er udeblevet  fra jobsamtale, hvorefter jobcent ret  regist rerer at  borgeren er udeble-
vet  i samtalenoden. Denne opfanges af A-kassen, som skriver t il borgeren at  denne skal kon-
takte jobcent ret . Opkaldet  opfanges i enheden i Callcent ret , som opret ter ”kontakt  efter ude-
blivelse”  og noterer årsagen t il udeblivelsen. Herefter vurderer A-kassen om der skal ske sank-
t ion.   
Borgeren mister ret ten t il dagpenge fra udeblivelsen t il der igen er kontakt .  
 
Genregist rering 
Når borgeren har m odtaget  3 påm indelser om  at  t jekke jobforslag, sker der autom at isk afm el-
ding af borgeren.  Ret ten t il dagpenge m istes fra afm elding t il gent ilm elding.  
 
Guide i Jobnet   
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Mange borgere ringer for at  få hjælp t il at  navigere i Jobnet . Det  kan være i forbindelse m ed 
jobsøgning, ændring i CV eller ofte fordi borgeren m angler sin kode.  Enheden i Callcent ret  
bistår borgeren m ed det te, herunder opret telse af ny kode.  
 
Råd-  og vej ledning 
Borgerne ringer ofte for at  høre om , hvilke muligheder der er. Callcent ret  yder råd-  og vej led-
ning i v irksomhedsprakt ik, lønt ilskud, 6 ugers selvvalgt  uddannelse / kursus, voksenlærling, 
ønske om  akt ivering før ret  og pligt  er indt rådt , akt iveringsmuligheder – herunder ret  og pligt  
sam t klagevejledning.  Der ydes ligeledes vej ledning i blanket  PDU /  E 303, som om handler 3 
m åneders jobsøgning i andet  EØS land m ed danske dagpenge.  
 
Der er borgere som  har behov for at  m edbringe dagpengene t il udlandet . I  den forbindelse 
bistår enheden i Callcent ret , borgeren m ed at  få udfyldt  den nødvendige formular.  
  
  
Opkald udenfor bedste t ræffet id 
Enheden får m ange opkald der ligger udenfor den bedste t ræffet id. Det te betyder at  m an ofte 
har den samm e borger igennem  2 gange på sam m e dag.  
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Bilag 5  
Arbejdsbeskrivelse sygedagpengem odtagere 
 
Målgruppen 

Sygedagpengem odtagere sygemeldt  fra beskæft igelse, som er t ilknyt tet  Specialcent ret  i 
Baldersgade. 
Sygedagpengem odtagere sygem eldt  fra ledighed, som  er t ilknyt tede enten Ungecentret  
i Skelbækgade eller Voksencent ret  i Nyropsgade/ Sundholmsvej . 
Sygedagpengem odtagere sygem eldt  fra selvstændighed, som  er t ilknyt tet  Special-
cent ret  i Baldersgade.  
Personer, der har pådraget  sig en arbejdsskade, som  er om fat tet  af lov om  arbejdsska-
desikr ing eller lov om  sikring m od følger af arbejdsskade. 

 
Typer af henvendelser 
 

Afbud t il individuel og personlig opfølgning 
Telefonbet jeneren m å ikke tage im od afbuddet  eller aftaleændringer, m en omst iller t il 
pågældende beskæft igelseskonsulent  eller visitat ionsenheden. Hvis det  ikke er muligt  at  
om st ille, så henvises borgeren t il at  sende en mail eller får oplyst  lokal nr. Opkaldet  bli-
ver journalført  i KMD Sag. 
 
Tilm elde/ afm elde problem at ik 
Grundet  ordlyden på breve misforstår en del borgere ( især de ledige) hvor vidt  de vil 
m odtage en ydelse. Derfor er der en del opkald som  vedrører t ilm elde/ afmelde proble-
m at ikken. Telefonbet jeneren bruger fagsystemerne t il at  slå borgeren op og checke 
sam t råde og inform ere om borgerens status. Opkaldet  bliver journalført  i KMD Sag. 
 
Sagsbehandling 
Der er en del opkald som er af en m ere sagsbehandlende karakter 
Borger vil gerne ringes op af sin sagsbehandler;  telefonbet jeneren råder borgeren t il at  
skr ive en m ail t il beskæft igelseskonsulenten. Hvis det  ikke er muligt  skriver telefonbe-
t jeneren en m ail t il pågældende beskæft igelseskonsulent  samt  journalfører borgerens 
opkald i KMD Sag. 
Hvis borgeren ikke kan huske, hvilken beskæft igelseskonsulent  der har deres sag, slår 
telefonbet jeneren borgerens sag op og udleverer evt . m ail-adresse eller lokalt  telefon-
num m er. Opkaldet  bliver journalført  i KMD Sag. 
Hvis borgeren ikke har m odtaget  sit  indkaldelsesbrev, m en har m odtaget  partshøring 
pga. udeblivelse, vej leder telefonbet jeneren borgeren om  lovændringen pr. 2/ 7 2012, 
hvoraf det  frem går, at  det  i dag er et  krav at  m an checker sin e-boks, hvis m an er t il-
m eldt . Opkaldet  journalføres og m ail sendes t il Visitat ionsenheden eller pågældende be-
skæft igelseskonsulent . 
Borger vil gerne give sit  partshøringssvar telefonisk;  telefonbet jeneren beder borger om 
at  skr ive m ail t il pågældende beskæft igelseskonsulent  og udleverer m ail-adresse eller 
lokalt  telefonnumm er. Opkaldet  journalføres i KMD Sag. 
Borger ringer og spørger om  fer ieafholdelse;  telefonbet jeneren vej leder om  fer ieregler-
ne og journalfører opkaldet  i KMD Sag. 
Gensygem eldinger;  disse er især problem at iske når borger gensygem elder sig efter 
endt  revalidering. Afhængig af længden på revalidering og det  t idligere sygefor løb skal 
borgeren henvises t il Tidlig Arbejdsm arkedsindsats eller Job & afklar ing og t idligere be-
skæft igelseskonsulent , hvis muligt . Der sendes besked t il pågældende sagsbehandler 
eller team postkasse og opkaldet  journalføres i KMD Sag.ju 
 
Ydelsesspørgsm ål 
Der er en del henvendelser som  vedrører udbetalingen af sygedagpenge.  
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Når borger ikke kan kom me i kontakt  med Ydelsesservice, anbefaler især a-kasser, at  
borger henvender sig t il JKB.  
Om kring den 1. I  hver m åned er der en del opkald som  vedrører m anglende udbetaling 
af ydelse.  
Borger r inger og er blevet  fyret , m en har ikke m odtaget  nogen løn eller sygedagpenge 
udbetaling. Ofte skyldes det , at  arbejdsgiveren ikke har oplyst  sidste lønudbetalingsdag 
og der ikke foreligger dokumentat ion for opsigelsen. 
I  de t ilfælde, hvor telefonbet jenerne kan hjælpe ydes denne og ellers henvises t il Ydel-
sesservice m ed telefont id, telefonnum mer og guide gennem YDS’ telefonsvarer. 
 
Raskm elding 
Nogle henvendelser vedrører raskm elding, hvor telefonbet jenerne råder og vej leder om  
de m uligheder som  foreligger. Der findes en raskm eldingsblanket  online, som  gælder 
både fuld og delvis raskm elding. Hvis telefonbet jeneren tager im od raskm elding skal 
den ledige m ålgruppeskiftes t il 2.1 og ” flyt tes” t il AMC. Hvis der er tale om  en syge-
m eldt  beskæft iget  borger skal kontakt for løbet  afslut tes. 
 
Opkald udenfor  bedste træffet id 
I  JKB er ”bedste t ræffet id”  ml kl. 9 og 10. Udenfor det te t idsrum  omst illes en del tele-
fonopkald t il om st illingen, når beskæft igelseskonsulenterne er logget  af telefonsyste-
m et .  Opkaldene er af ovenstående karakter. 
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Bilag 6  
Klagesager –  arbejdsgang 
 

 
 
Klager der  m odtages i Kontaktcentret   
Klager m odtages direkte fra borger, v ia decentrale enheder i BI F eller internt  i Kontaktcente-
ret ) :  
 

1. Klagen sendes uden ugrundet  ophold videre t il cduklagesager@bif.kk.dk (Center for 
Drift sunderstøt telse) . 

2. CDU behandler både realitets- og form alitetsklager 
 

a. Form alitetsklager:  Klager over sagsbehandlingen herunder serviceniveau mv. el-
ler m edarbejderes opførsel, opt ræden og kommunikat ion skal alt id sendes t il ud-
talelse i Kontaktcentret  (beskæft igelsesdelen) . 

b. Realitetsklager:  Klager over sagens indhold sendes t il udtalelse i Kontaktcent ret  
(beskæft igelsesdelen)  i det  om fang det  vurderes nødvendigt  for, at  sagen kan 
blive t ilst rækkeligt  oplyst . 

 
Overordnet  behandler CDU (BI F) alle klager der vedrører borgere, der henvender sig på bag-
grund af deres relat ion t il BI F. 
Klager som  specifikt  vedrører kom munens serviceniveau/  ventet ider ved Kontaktcent rets be-
skæft igelsesdel vil efter konkret  vurdering blive forelagt  beskæft igelsesdelen t il udtalelse, m en 
CDU vil også i disse t ilfælde være ansvarlig for den endelige besvarelse. 
 
 
Klager der  m odtages i CDU  
Når klager vedrørende Kontaktcent rets beskæft igelsesdel m odtages direkte i CDU, vil der ud 
fra en konkret  vurdering blive taget  kontakt  t il, om  der er behov for indhentelse af yderligere 
oplysninger m ed henblik på at  få sagen t ilst rækkelig oplyst . 
 
 
Sagsbehandlingsfr ist 
Der gælder en 4 ugers sagsbehandlingsfr ist . Hvis fristen ikke kan overholdes, skal ansøgeren 
have skrift lig besked om , hvornår ansøgeren kan forvente en afgørelse.  
 
 
Kontaktpersoner 
Der vil være behov for klare kontaktkanaler i hhv. CDU og Kontaktcent ret  (beskæft igelsesde-
len) , m ed henblik på en effekt iv og sm idig sagsbehandling af klagerne. 
 

 CDU:  CDUklagesager@bif.kk.dk /  Tlf:  82564280  
 

 Kontaktcent ret  (Beskæft igelsesdelen) :  Jon Holger Holm , t c69 
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Bilag 7  
SLA ( Service Level Agreem ent)  
 

 Serviceniveau for beskæft igelsesom rådet  i KC:   
 Tilgængelighed (svarprocent )  på 92 %    

 
St raksafklaringsprocent  (afklar ingsprocent )  på 65 %  
 
Åbningst iderne for KCs kundebet jening på beskæft igelsesområdet  bør følge Jobcent renes ge-
nerelle åbningst id, således at  det  telefoniske indtag også frem over er m ulig, i t idsrumm et  
m andag t il fredag fra 7: 30-16: 00. Onsdag og fredag dog kun t il klokken 15. 
 
KC leverer stat ist isk m ateriale på perform ance t il hhv. ØKF/ KBS og BI F. Der afrapporteres må-
nedlig på ovenfor nævnte servicem ål t il CDU. Der afrapporteres ugent ligt  t il lokale enheder i 
JCK på enhedernes perform ance. 
 
Ad 1a/ 1b:  Målem etode 
Svarprocenten er beregnet  m ed baggrund i antal t ilbudte opkald, frat rukket  m ængden af op-
kald hvor der er blevet  lagt  på i kø. De opkald hvor borgere har valgt  at  lægge på inden for 40 
sekunder, regnes ikke m ed og t rækkes ud af beregningen. 
 
Afklaringsprocent / st raksafklaring forstås ved mængden af opkald der ikke om st illes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


