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SIDE 4

INDLEDNING

Borgerradgiveren foretog den 3. november 2016 en varslet inspektion af telefonbetjenin-
gen i Jobcenter Kgbenhavn, neermere bestemt af Jobcenter Kgbenhavns hovednummer
82 56 56 82, som betjenes i en szerlig jobcenterenhed i kommunens kontaktcenter under
Kultur- og Fritidsforvaltningen.

Formalet med inspektionen var at undersgge, hvordan borgernes mulighed for at komme
i kontakt med jobcentret er, og hvilken betjening man mgder som borger, nar man ringer
til jobcentrets hovednummer.

Rapporten har i en forelgbig udgave veeret sendt til forvaltningerne med henblik pa for-
valtningernes  eventuelle bemaerkninger til rapportens faktiske oplysninger.

Denne rapport indeholder Borgerradgiverens endelige vurderinger og bedgmmelser i
anledning af inspektionen.

Borgerradgiveren, marts 2017

/ Y

Johan Busse
Borgerradgiver
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KONKLUSION OG SAMMENFATNING

Borgerraddgiveren har inspiceret telefonbetjeningen pa Jobcenter Kgbenhavns hoved-
nummer 82 56 56 82 for at undersgge borgernes mulighed for at komme i kontakt med
kommunens jobcenter og hvilken betjening borgerne mgder dér. Undersggelsen omfatter
Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen og ligeledes til Kultur- og Fritidsforvaltnin-
gen, da den praktiske varetagelse og betjening af Jobcenter Kabenhavns hovednummer
er udliciteret til Kgbenhavns Kommunes Kontaktcenter under Kultur- og Fritidsforvaltnin-
gen, som varetager opgaven i en szerlig jobcenterenhed.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at jobcenterdelen af kontaktcentret er en veldrevet
funktion, som derfor har forudsaetningerne for at levere en ordentlig service til borgerne.
Borgerradgiveren blev ved inspektionen mgdt af en dben og imgdekommende enhed,
som fremstod meget interesseret i at leere og udvikle sig for at yde optimal service for
borgerne og for kommunen.

Det er derfor pa baggrund af inspektionen og en gennemgang af det fremsendte mate-
riale Borgerradgiverens konklusion, at kommunens borgere generelt set bliver mgdt af en
professionel og imgdekommende service, nar de henvender sig telefonisk pa Jobcenter
Kabenhavns hovednummer. Det er ligeledes pa baggrund af det under inspektionen op-
lyste Borgerradgiverens vurdering, at de borgere, der har behov for at tale med en sags-
behandler i et af kommunens jobcentre, har mulighed for det — om end det for enkelte
jobcentre p.t. alene er muligt at viderestille i tidsrummet for sakaldt bedste traeffetid, hvil-
ket er mellem kl. 9 og 10.

Inspektionen og det tilsendte materiale har dog givet Borgerradgiveren anledning til at
bede om yderligere oplysninger og komme med anbefalinger af bl.a. redaktionel art.

Borgernes samtaler med jobcenterenhedens medarbejdere optages, og Borgerradgiveren
ger i den forbindelse opmaerksom p3, at en lydfil er omfattet af de samme regler som
gvrige dokumenter, og at en lydfil i sig selv er et dokument i juridisk forstand, og at den
derfor — i tilfeelde af, at de i samtalen relevante sagsskridt ikke pa anden vis bliver skrevet
ind i den enkelte sag — principielt bar fremgd som en del af journalmaterialet, jf. kravene
om henholdsvis notatpligt og journalisering i offentlighedslovens § 13 og § 15. Da opta-
gelserne behandles elektronisk, bgr den enkelte borger — som jo er identificeret i samta-
len i kraft af, at vedkommende har tastet sit CPR-nr. og formentlig ogsa oplyser sit navn —
have indsigt i denne lydfil, sdfremt vedkommende sgger indsigt i de oplysninger, kom-
munen behandler om ham eller hende, efter persondataloven.

Borgerradgiveren gar ud fra, at forvaltningerne er opmaerksomme péa dette, og at der ta-
ges forholdsregler, som ger, at lydfilerne journaliseres i n@dvendigt omfang og er sagbare
pa en made, som sikrer, at borgerne kan fa fyldestgegrende og korrekte svar, nér de an-
moder om aktindsigt efter forvaltningsloven eller indsigt efter persondataloven. Borger-
radgiveren har bedt om at blive orienteret i tilfeelde af, at dette ikke er tilfeldet.

Ordlyden i flere af de flow-diagrammer, som er udarbejdet til statte for medarbejderne,

kan skabe misforstdelser i forhold til, hvorvidt medarbejderne skal traeffe afggrelse om en
borgers fraveer er gyldigt eller gj i situationer, hvor en borger ringer ind med afbud til et
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made eller andet. Borgerradgiveren opfordrer derfor generelt til, at kommunikationen i
interne vejledninger er klar og entydig, bade hvad angar indhold og syntaks, sdledes at
diagrammer, makroer og andet ikke giver anledning til tvivl og misforstaelser.

Pa baggrund af den vaesentlige retssikkerhedsmaessige betydning af sondringen mellem
mundtlig vejledning og mundtlig afgerelse, anbefaler Borgerradgiveren, at ordlyden i di-
agrammer og tilharende makroer rettes, sa der ikke indgar fejlagtige og misvisende op-
lysninger, og sa disse ellers nyttige redskaber ikke risikerer at medvirke og opfordre til en
anden praksis end den, som er korrekt. Borgerradgiveren har bedt om orientering om,
hvad denne anbefaling giver anledning til.

Borgerradgiveren ggr for en god ordens skyld opmaerksom p4, at det under inspektionen
stod klart, at der ikke er tale om en udgvet praksis, og at det derfor ikke er et kritikpunkt
for enhedens arbejde, men at det er uheldigt, hvis en fejlagtig ordlyd i de flowdiagram-
mer, medarbejderne anvender som et redskab i deres arbejde, skulle bringe usikkerhed
eller tvivl ind i en ellers korrekt praksis.

Kontaktcentrets medarbejdere har efter det oplyste ikke en sundhedsfaglig uddannelse.
Borgerradgiveren har pa baggrund af det under inspektionen oplyste og de fremsendte
oplysninger bedt om at fa oplyst, hvorvidt kontaktcentrets medarbejdere oplyser om eller
anbefaler mulige behandlinger af symptomer eller sygdomme, som borgeren oplyser at
have og i givet fald om denne praksis har veeret drgftet med sundhedsmyndighederne,
herunder eventuelt embedsleegen eller andre relevante myndigheder.

Borgerradgiveren bemaerker i forhold til den interne vejledning, der er udarbejdet til brug
for medarbejdernes vurdering af rimelig henholdsvis ikke rimelig grund til afbud ved syg-
dom, at den synes at basere sig pa enkeltudtalelser fra Ankestyrelsen i konkrete sager, der
ikke er vurderet til at veere principielle og heller ikke er omformuleret i generelle vendin-
ger. Af denne grund bgr forvaltningerne veere opmaerksomme pa risikoen for, at opsum-
meringen af disse sager til at veere generelle anvisninger af en lovmedholdelig praksis kan
have karakter af et "skuffecirkulaere”, som omsat til fast praksis vil kunne indskraenke det
konkrete sken i de enkelte sager.

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningerne preeciserer i vejledningen, at der i alle til-
feelde er tale om en konkret vurdering, og at vejledningen derfor netop alene er vejleden-
de. Borgerradgiveren har bedt om orientering om, hvad denne anbefaling giver anledning
til.

Borgerréddgiveren har desuden bedt om — som opfalgning pé oplysningen om et markant
skifte i de skabeloner til borgerbreve, Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen har
adgang til pga. overgang til nyt system — i en periode pa 6 maneder at blive orienteret om
eventuelle tilbagemeldinger fra borgerne i relation til indholdet og formen i breve sat op i
de nye skabeloner i sagsbehandlingssystemet Fasit.

I relation til den vejledning, borgerne far, og til kommunens samlede opgavevaretagelse
har Borgerraddgiveren bedt om oplysning om eventuelle samarbejdsrelationer med Social-
forvaltningen, herunder oplysning om hvorvidt der er etableret et netveerk af kontaktper-
soner eller lignende, som kunne smidigggre borgernes vej til anden hjzelp.
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Endelig har Borgerraddgiveren bedt om at blive orienteret om eventuelt skriftligt materiale
om resultatet af projektet "Mere effektiv borgerbetjening pa telefonikanalen” og de initia-
tiver, der matte komme som opfalgning herpa, nar projektet afsluttes.

Denne rapport har i en forelgbig udgave vaeret sendt til forvaltningerne med henblik pa
forvaltningernes eventuelle bemaerkninger til rapportens faktiske oplysninger. Forvaltnin-
gerne oplyste i et koordineret svar af 21. marts 2017, at de ikke havde bemaerkninger til
de faktuelle oplysninger, ligesom forvaltningerne oplyste om deres opfglgning pa naervee-
rende rapport. Her fremgik bl.a. falgende:

"Idet KFF [Kultur- og Fritidsforvaltningen] og BIF [Beskaeftigelses- og Integrations-
forvaltningen] laegger til grund, at der ikke sker vaesentlige aendringer i den ende-
lige rapport og dens anbefalinger, kan det oplyses, at forvaltningerne pataenker at
tage anbefalingerne til efterretning og derfor straks ivaerksaetter de ngdvendige
tiltag mht. tilretning af flow-diagrammer og makroer, ligesom forvaltningerne
gerne indgar i dialog med Borgerradgiveren om de gvrige punkter.”

De oplysninger om forvaltningernes iveerksatte og planlagte indsatser, som fremgar af
tilbagemeldingen, er indarbejdet i rapporten og fremgar i relevante sammenhang.

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningernes opfalgende arbejde og har hermed
allerede faet tilbagemeldinger i forhold til en del af de ovennaevnte forhold og er infor-
meret om forvaltningernes planlagte og i nogle tilfelde allerede iveerksatte tiltag som
opfalgning pa disse.

Borgerradgiverens rapport vil, nar Borgerraddgiveren har modtaget og vurderet samtlige

oplysninger og orienteringer, blive fulgt af et afsluttende brev med opfalgning pa de her
naevnte forhold.
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BAGGRUND

P& made i Borgerradgiverudvalget den 29. november 2014 drgftede Borgerradgiveren og
udvalget planen for udmgntningen af egen drift-kompetencen i 2015. Af planen fremgar
det, at Borgerradgiveren indleder en undersggelse af telefonbetjeningen i Jobcenter Kg-
benhavn.

Borgerradgiveren draftede tilbage i september 2015 undersggelsen med Beskaeftigelses-
og Integrationsforvaltningen, hvorunder Jobcenter Kabenhavn er placeret, og fik i den
forbindelse tilsendt materiale i form af:

e Samarbejdsaftale mellem Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen og @ko-
nomiforvaltningen af 28. november 2012

e Samarbejdsaftale mellem Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen og Kultur-
og Fritidsforvaltningen med titlen: "Forslag til samarbejdsaftale april 2015”

e Evaluering 13-14 fra Kontaktcentret

e Forelgbig udgave af Kgbenhavns Kontaktcenter — flowdiagrammer for kontant-
hjeelp

e Forelgbig udgave af Kgbenhavns Kontaktcenter — flowdiagrammer for sygedag-
penge og sygeopfalgning

e Forelgbig udgave af Kgbenhavns Kontaktcenter — flowdiagrammer for dagpenge

Pa baggrund af de fremadrettede initiativer, forvaltningen oplyste, der var taget pa omra-
det, fandt Borgerradgiveren det hensigtsmaessigt farst at ivaerksaette undersggelsen pa et

senere tidspunkt.

Borgerradgiveren ivaerksatte saledes farst inspektionen ved brev af 9. september 2016 til
Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen og ligeledes til Kultur- og Fritidsforvaltnin-
gen, da den praktiske varetagelse og betjening af Jobcenter Kgbenhavns hovednummer
82 56 56 82 er udliciteret til Kebenhavns Kommunes Kontaktcenter under Kultur- og Fri-
tidsforvaltningen, som varetager opgaven i en szerlig jobcenterenhed.

Af Borgerradgiverens brev fremgar bl.a. falgende:

"Inspektionens tema

Det overordnede formél er at undersagge, hvordan borgernes mulighed for at
komme i kontakt med jobcentret er, og hvilken betjening man mader som bor-
ger, ndr man ringer til jobcentrets hovednummer 82 56 56 82, som betjenes i en
saerlig jobcenterenhed i kommunens kontaktcenter.

Udtalelse fra forvaltningerne
Jeg beder forvaltningerne om en udtalelse om telefonbetjeningen i
Jobcenter Kgbenhavn, kontaktcentret. Jeg beder seerligt om svar pa falgende:

e Hvordan sikres det, at telefonbetjeningen i Jobcenter Kebenhavn over-
holder forvaltningsrettens regler, herunder reglerne om notatpligt, krav til
afggrelser og principperne for god forvaltningsskik i forhold til den be-
tjening, vejledning mv. der gives.”
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Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen og Kultur- og Fritidsforvaltningen svarede
samlet i brev af 24. oktober 2016.

Forvaltningerne sendte som en del af besvarelsen 3 bilag sammen med udtalelsen:

e Kagbenhavns Kontaktcenter — flowdiagrammer for dagpenge

e Kgbenhavns Kontaktcenter — flowdiagrammer for sygedagpenge & sygeopfalg-
ning

e Kagbenhavns Kontaktcenter — flowdiagrammer for kontanthjeelp- og uddannelses-
hjeelp

Forvaltningernes besvarelse falder i to overordnede dele: 7. om Jobcenter Kebenhavns
telefonbetjening via Kontaktcentret hvorunder der bl.a. er oplysning om ansvar og in-
struktionsbefgjelse i forhold til den konstellation, at Kultur- og Fritidsforvaltningen i prak-
sis varetager kontaktcenterbetjeningen for Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen
og 2. om overholdelsen af de forvaltningsretlige regler.

I det fglgende gennemgas forvaltningernes besvarelse, det af forvaltningerne oplyste un-
der selve inspektionen samt Borgerradgiverens iagttagelser og vurderinger mv. under de
to overskrifter som naevnt ovenfor. Under "Jobcenter Kgbenhavns telefonbetjening via
Kontaktcentret” vil der veere fokus pa selve konstruktionen og den praktisk lasning mv.,
mens der under "Overholdelsen af de forvaltningsretlige regler” vil vaere fokus pa den
faglige/retsikkerhedsmaessige del af opgavevaretagelsen.

Borgerradgiveren bad som opfelgning pa inspektionen om supplerende materiale, som er
inddraget i rapporten i det omfang, Borgerradgiveren har fundet det relevant. Der er tale
om supplerende materiale i form af:

e Oplysninger for den seneste maned, der er lavet statistik for, hvoraf fglgende
fremgar

- antal opkald

- fordeling af opkald over en dag

- fordeling pa emner

- sa vidt muligt oplysning om, hvor mange gange medarbejdere har foretaget efter-

behandling, der har oversteget de indlagte 2 minutter til formalet.

e  Statistik for sygefraveer og trivselsvurderinger for de seneste to ar
e Den seneste brugertilfredshedsundersggelse

e Vejledning/retningslinjer, som anvendes ved vurdering af gyldige henholdsvis ik-
ke gyldige grunde til fravaer ved mgder og lign.

Rapporten har i en forelgbig udgave veeret sendt til forvaltningerne med henblik pa for-
valtningernes eventuelle bemaerkninger til rapportens faktiske oplysninger. Forvaltninger-
ne har ved koordineret svar i brev af 21. marts 2017 oplyst, at de ikke har bemaerkninger
til de faktuelle oplysninger. Forvaltningerne orienterer i samme brev Borgerradgiveren om
forvaltningernes opfalgning pa naerveerende rapport. Oplysningerne om forvaltningernes
ivaerksatte og planlagte indsatser er indarbejdet i rapporten og vil fremga i relevante
sammenhaeng.
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SIDE 10

JOBCENTER KOBENHAVNS TELEFONBETJE-
NING VIA KONTAKTCENTRET

OPGAVEN OG ANSVARET

Af forvaltningernes svar af 24. oktober 2016 fremgar bl.a. fglgende om ansvar, uddelege-
ring og befgjelser i relation til telefonbetjeningen af Jobcenter Kgbenhavns hovednum-
mer:

"Ansvar og instruktionsbefajelse.
Ifalge § 1i Lov om organisering og understgttelse af beskaeftigelsesindsatsen har
kommunalbestyrelsen ansvaret for beskaeftigelsesindsatsen.

I Kgbenhavn er dette ansvar placeret i Beskaeftigelses- og Integrationsudvalget
(BIU) med borgmesteren som den ansvarlige politisk udpegede leder.

BIU har besluttet at uddelegere det overordnede ansvar til en centralforvaltning,
samt at uddelegere ansvaret for den daglige drift til et antal centre indenfor BIF.
Derudover har BIU besluttet at uddelegere dele af ansvaret for sagsbehandling og
konkret beskaeftigelsesindsats til en reekke private og kommunale leverandgrer. In-
struktionsbefgjelsen ligger hos ledelsen i det enkelte center eller leverander. Siden
1. januar 2013 har telefonbetjeningen i Jobcenter Kgbenhavn veeret uddelegeret til
Kontaktcentret.”

I praksis vil det sige, at Jobcenter Kgbenhavns hovednummer 82 56 56 82 besvares i Kon-
taktcentret, naermere bestemt i en szerlig jobcenterenhed i Kontaktcentret, som er specia-
liseret i at varetage telefonbetjeningen pa omradet.

Kontaktcentret er en del af Kgbenhavns Borgerservice under Kultur- og Fritidsforvaltnin-
gen. Kontaktcentret er beliggende pé adressen Nyrupsgade 7, 1602 Kgbenhavn V.

Jobcenterdelen af Kontaktcentret tager udelukkende imod telefoniske henvendelser og
har fglgende abningstid:

Mandag 08:30 - 16:00
Tirsdag 08:30 - 16:00
Onsdag 08:30 - 15:00
Torsdag 08:30 - 16:00
Fredag 08:30 - 15:00

Derudover dbner telefonerne kl. 8.00 for sygemelding.

Der er 29 medarbejdere inkl. teamchefen i jobcenterdelen. Medarbejderne er fordelt pa 3
teams: dagpenge, sygedagpenge og kontanthjeelp. Medarbejderne er tilknyttet et fast
team, men de fleste er — ud over at veere uddannet i at varetage opgaverne i det faste
team — ogsa uddannet i at kunne varetage opgaver i et andet team. En enkelt er uddannet
i at varetage opgaver i alle tre teams.
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Under inspektionen blev Borgerradgiveren oplyst om, at det stgrste pres pa telefonerne er
i tidsrummet fra kl. 9-10, hvor sagsbehandlerne lokalt ude i jobcentrene har traeffetid.
Starstedelen af de opkald, der kommer ind pa hovednummeret i dette tidsrum, er opkald,
som viderestilles til jobcentrene, og som jobcenterdelen af Kontaktcentret dermed pri-
meert har en omstillingsfunktion i forhold til.

Det oplyses under inspektionen, at telefonerne i jobcenterdelen af Kontaktcentret ikke er
overbelastede. I bedste traeffetid kan der veere kg og laengere ventetid end de maksimalt
2%, minut, som er enhedens mal. Ud over dette tidsrum efterleves malsaetningen om de
maksimalt 2%2 minuts ventetid.

Jobcenterdelen af Kontaktcentret modtager p.t. ca. 30.000 opkald om maneden. Ca. 60 %
af disse handteres i Kontaktcentret og stilles ikke videre. Der er her tale om det, der in-
ternt benaevnes "straksafklaring”, hvor borgeren far den viden, der er brug for, eller far
lgst det problem, der var anledning til henvendelsen, nu og her i telefonen. Begrebet
"straksafklaring” beskrives naermere senere i rapporten.

Under inspektionen spurgte Borgerradgiveren til, hvordan det fungerer med den begraen-
sede telefoniske treeffetid i jobcentrene, som flere steder er begraenset til en traeffetid hos
de enkelte sagsbehandlere mellem kl. 9 og 10 om formiddagen. Teamchefen i jobcenter-
delen oplyste, at der i forhold til de enkelte jobcentre er forskellige @nsker og aftaler.
Nogle centre kan Kontaktcentret komme i kontakt med hele tiden via vagttelefoner og
"varme linjer”, mens det andre steder foregar ved at sende en mail til sagsbehandleren.
Nar kontaktcentret sender mails til sagsbehandlere, sker det altid til en hovedpostkasse
for at sikre, at de ikke ender i en blindgyde ved eventuelt fravaer, sygdom eller lignende.
Det er sagsbehandleren i jobcentret, der afger, om denne mail fra Kontaktcentret skal
journaliseres pa borgerens sag, og i praksis forestar journaliseringen, nar det er relevant.

Borgerradgiveren bad efter inspektionen om yderligere dokumentation i form af statistik
for antal opkald, fordeling af opkald over en dag og fordeling pa emner for den seneste
maned (uge 40-44), hvor der er lavet statistik.

Borgerradgiveren har ingen bemeaerkninger til disse oplysninger ud over, at det bekraefter
det under inspektionen oplyste.

Det praktiske arbejde

Medarbejderne i jobcenterdelen sidder fordelt pd 3 storrumskontorer pa 1. sal. De har
hver en arbejdsplads, et headset, en computer og 2 skaerme. Det er ngdvendigt, da de har
mange programmer i brug samtidig. De har dels telefon/callsystemet dbent, sa de kan se
indkomne opkald og belastningen ude i de enkelte jobcentre, de har deres interne vi-
densbase dben, hvor de kan se diverse makroer, vejledninger mv., og de har jobcentrenes
sagsbehandlingssystem abent (pé inspektionstidspunktet KMD-sag, fra uge 45 Fasit).

For samtlige medarbejdere, der tager opkald ind, geelder det, at callsystemet er sat op,
sadan at der automatisk er afsat 2 minutter til efterbehandling i forbindelse med hvert
afsluttet opkald. Det er tid, der kan anvendes til evt. at sende en mail til et jobcenter om,
at en borger gnsker et opkald eller andet, der kraever notat eller lignende. Det er en seer-
lig ordning for jobcenterdelen af Kontaktcentret.
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Medarbejderne har desuden mulighed for, hvis der er tale om opkald af leengere varig-
hed, at trykke pa en knap pa telefonen, som medfarer en forleenget efterbehandlingstid
pa op til to timer. Det behov kan efter det oplyste opsta, eksempelvis fordi der er tale om
komplicerede problemstillinger, eller fordi en borger har behov for mere hjzelp og anvis-
ning. Det er til hver en tid muligt for den enkelte medarbejder at melde sig ind i keen
igen, nar vedkommende er klar til at tage imod et nyt opkald.

Borgerradgiveren bad efter inspektionen om, hvis det var muligt, at fa tilsendt information
om, hvor mange gange i den seneste maned medarbejdere har foretaget en efterbehand-
ling, der har oversteget de indlagte 2 minutter til formalet. Dels for at fa en fornemmelse
af i hvilken udstraekning denne mulighed bliver anvendt, og dels for at fa et billede af,
hvor mange af de tungere opkald enheden handterer.

Kontaktcentret har efterfaglgende oplyst, at det ikke er muligt for dem at oplyse tal for
dette, og har i den forbindelse givet fglgende forklaring;

“Nar en medarbejder vaelger at bruge yderligere tid pa efterbehandling sker det
ved, at de saetter sig i dét, vi kalder "manuel pause”. Der kan veere mange arsager
til, at vores medarbejdere saetter sig i “manuel pause” og derudover kan tidsinter-
vallet variere. Det skyldes, at en medarbejder fx kan saette sig i “"manuel pause”, hvis
vedkommende fx skal sparre med en kollega, pa toilettet eller foretage yderligere
efterbehandling. De flere grunde til at benytte "manuel pause” ger, at det ikke er
muligt for os at tilvejebringe retvisende data ift. det, Borgerradgiveren eftersparger
pa dette omrade. Dog bruger alle medarbejdere som minimum 2 minutter til efter-
behandling”.

Borgerradgiveren har ingen bemaerkninger til dette ud over, at det forekommer positivt
at medarbejderne har mulighed for at tage bestik af den enkelte samtale og vurdere,
hvorvidt der er behov for at undersoge yderligere, foretage opklarende opkald eller tage
et leengere notat til borgerens saq. Det er efter Borgerradgiverens opfattelse et eksempel
pa tillidsfuld ledelse, at medarbejderne opfordres til at prioritere den enkelte borger og
en korrekt handtering af borgerens henvendelse, uanset at det kraever et brud med den
normative efterbehand/ingstid.

Systemer mv.
Kontaktcentrets jobcenterenhed anvender flere systemer som led i deres arbejde.
Forvaltning-erne oplyser falgende i deres svar forud for inspektionen:

"Hjzelpevaerktajer.

Kontaktcentrets medarbejdere kan og skal anvende alle sagsstyringssystemer, int-
ranet, fagsystemer, stattesystemer og gvrige elektroniske veerktajer, som jobcent-
rene anvender. Tilsvarende har ledelsen i Kontaktcentret ansvaret for at sikre |-
bende opdatering af viden om gaeldende lovgivning pa beskaeftigelsesomradet.

Et af hjeelpeveerktajerne er BIF's arbejdsgangsportal, hvor BIF's standarder og best-
practice for en raeekke nggle-processer i beskeeftigelsesindsatsen fremgar. Portalen

suppleres internt i Kontaktcentret af Vidensbasen samt en raekke lokalt udarbejde-
de makroer/skabeloner.”
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Under inspektionen spurgte Borgerradgiveren til, hvorvidt det er tilstreekkelig og fyldest-
gerende information, kontaktcentrets medarbejdere kan fa ved at lave opslag i sagerne i
jobcentrenes fagsystem. Kontaktcentret bekraeftede, at de er godt oplyste og kan finde
den ngdvendige og relevante information, nar de slar op i fagsystemet KMD-sag.

Det blev i den forbindelse oplyst, at Fasit rulles ud som nyt fagsystem i Beskaeftgelses- og
Integrationsforvaltningen i uge 45, og at alle jobcenterenhedens medarbejdere, som
derfor ogsa fremover skal anvende dette system i stedet for KMD-sag, har vaeret pa
kursus i det nye system.

Under inspektionen drgftede Borgerradgiveren med forvaltningernes repraesentanter,
hvordan det nye fagsystem i jobcentrene far direkte indflydelse pa hverdagen for medar-
bejdere i Kontaktcentrets jobcenterenhed, som skal saette sig ind i et nyt system og nye
brevskabeloner, og som ogsa vil fa en direkte respons fra borgerne i relation til dette. Re-
praesentanten fra Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen oplyste, at der kan blive
behov for at arbejde med brevskabeloner, da der i det nye system er langt feerre skabelo-
ner, og da alle vil veere nye og standardiserede — ikke ud fra et behov og gnske i Kagben-
havns Kommune, men ud fra en generel skabelon.

Det blev i den forbindelse oplyst, at samarbejdet med gensidig feedback mellem Beskaef-
tigelses- og Integrationsforvaltningen og Kultur- og Fritidsforvaltningen skal struktureres,
og at der aktuelt arbejdes pa dette, som en del af det toarige projekt "Mere effektiv bor-
gerbetjening pa telefonikanalen”, som blev sat i gang i efteraret 2016 (mere herom i af-
snittet Tiltag og initiativer).

Samtlige medarbejdere benytter vidensbasen (tidligere moxie). Under inspektionen blev
det oplyst, at en af fordelene ved vidensbasen er, at medarbejderne har adgang til infor-
mation om alle Kontaktcentrets omrader — ogsa 3366-omradet, som er Kgbenhavns
Kommunes hovednummer. Det giver medarbejderne mulighed for at give en bedre og
mere praecis vejledning — ogsa pa omrader, der ligger uden for den almindelige opgave-
portefalje.

Alle medarbejdere benytter desuden Telias telefonsystem callguide, som giver medarbej-
derne en lang raekke af muligheder i forhold til at se data om indkommende opkald, f.eks.
er det muligt at se, hvilken indgang borgeren har valgt i det tastesystem, borgeren
indledningsvis bliver mgdt af, se ventetid, gvrige menuvalg eller indtastet info som CPR-
nr.

Nar borgerne ringer pa Jobcenter Kebenhavns hovednummer 82 56 56 82, bliver de ind-
ledningsvis madt af en telefonmenu, hvor de skal taste sig igennem en raekke valg, som
malretter opkaldet og pa den made er med til at sikre, at de bliver madt af en medarbej-
der, der har forudseetninger for at svare eller alternativt vurdere, om opkaldet kraever en
viderestilling. Indledningsvist i menuen bliver borgerne oplyst om, at alle samtaler opta-
ges som et led i et gnske om at kunne skabe forbedringer (mere herom under afsnittet
Brugertilfredshed, klager mv.).

Flere af Borgerrddgiverens medarbejdere fik mulighed for at opleve medlyt. Det er en
funktion, der jeevnligt er i brug i jobcenterenheden, bl.a. nar de 2 coaches, der er ansat til
formalet, giver feed-back til medarbejderne for at udvikle og skabe forbedringer i den
service, borgerne mgder. Ved medlyt er der tilsluttet 2 headsets, sdledes at medarbejde-
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ren i jobcenterenheden lytter og svarer borgeren, mens den, der er pa medlyt, alene lytter
med pa samtalen mellem borgeren og medarbejderen.

Det er samlet set Borgerrddgiverens vurdering, at borgerne — i samtlige af de opkald, der
under inspektionen blev overhart via medlyt og i evrigt — blev medt med faglig professi-
onalisme og imadekommenhed. Det er samtidig pa baggrund af det oplyste Borgerrédgi-
verens vurdering, at medarbejderne havde de fornadne systemer og veerktajer til at kun-
ne yde en god og effektiv service.

Medarbejdergruppen

Da Borgerradgiveren tilbage i september 2015 i farste omgang drgftede undersggelsen
med Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen, var trivslen og fastholdelse af medar-
bejdere et tema, forvaltningen var opmaerksom pa. Pa baggrund af de fremadrettede ini-
tiativer, forvaltningen oplyste, der var taget — ogsa pa dette omrade — fandt Borgerradgi-
veren det som tidligere naevnt hensigtsmaessigt at udskyde undersggelsen.

Under inspektionen blev det oplyst, at ca. 40 % af medarbejderne i jobcenterdelen af Kon-
taktcentret har en baggrund i Beskeaeftigelses- og Integrationsforvaltningen, mens de re-
sterende 60 % er ansat efter, at opgaven med at betjene Jobcenter Kebenhavns hoved-
nummer overgik til Kultur- og Fritidsforvaltningen. Medarbejdergruppen er meget blan-
det i forhold til uddannelse og erfaring, hvilket ifalge forvaltningerne er en fordel. Det er
saledes langt fra alle, der har en socialradgiveruddannelse eller lignende. Under inspekti-
onen blev det i den forbindelse oplyst, at medarbejderne gerne ma have erfaring, men at
de ikke ma ga for langt i deres vejledning mv., hvilket kan vaere en udfordring for erfarne
medarbejdere.

Det blev oplyst, at Kontaktcentret har gennemgaet en stor udvikling, og at der generelt er
blevet mere tilfredshed og mere effektivitet. Teamchefen og ledelsen er meget opmaerk-
somme pa, at medarbejderne skal have mulighed for faglig udvikling. Der er bl.a. mulig-
hed for krydsoplaering mellem de enkelte teams i jobcenterdelen og ogsa i forhold til de
gvrige enheder i den gvrige del af Kontaktcentret: Kebenhavns Borgerservice 33 66 33 66,
Virksomhedsteamet og Center for parkering. Der er ogsa mulighed for krydsopleering i
forhold til direkte og personlig borgerkontakt. Det blev oplyst, at trivslen er steget, og at
der ikke leengere er stor medarbejdergennemstrgmning i jobcenterdelen. Teamchefen
naevnte bl.a., at der nu er mere klarhed over, hvad opgaven er, og hvornar medarbejderne
lever op til den, som faktorer af stor betydning.

Borgerradgiveren har ingen bemeaerkninger til dette.
Borgerradgiveren bad som opfalgning pad inspektionen om at 13 tilsendt statistik for syge-
fraveer og trivselsvurderinger med henblik pa at benytte dette som baggrund for en vur-

dering af arbejdspladsen og dermed den ramme, som borgerbetjeningen foregar i. Dette
materiale indgdr i grundlaget for Borgerradgiverens vurdering af kontaktcenteret.
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BRUGERTILFREDSHED, KLAGER MV.

Af forvaltningernes svar forud for inspektionen fremgar falgende om brugertilfredshed:

“Brugerundersagelser.

Der gennemfares systematiske tilfredshedsunders@gelser blandt borgere, der hen-
vender sig telefonisk til Kontaktcentret. Undersggelserne viser samme tilfredsheds-
niveau, som opnas hos gvrige malgrupper, der henvender sig til andre dele af Kon-
taktcentret.”

Borgerradgiveren har ingen bemaerkninger til dette.

Af "Samarbejdsaftale mellem Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen og Kultur- og
Fritidsforvaltningen i Kgbenhavns Kommune”, som indgar som en del af Borgerradgive-
rens vurderingsgrundlag, fremgar falgende om klager:

"Ved modtagelse af klager fra borgere og virksomheder skal retningslinjerne for
klagebehandling i Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen fglges. Dog er det
Kontaktcentret selv, der i tilfeelde af formalitetsklager over sagsbehandlingen i Kon-
taktcentret, har kompetencen til at drage eventuelle tjenstlige konsekvenser overfor
medarbejdere i Kontaktcentret.”

Ved klager, der gar pa medarbejdernes tone, misforstaelser og optreeden i kontaktcenter-
delen, orienteres jobcenterdelens teamchef altid. Alle samtaler er optaget (dette informe-
res borgerne om, allerede nar de ringer op via telefonsystemet). Teamlederen ma ikke
uden en medarbejders accept lytte optagelser igennem, men teamchefen vil ofte anbefale
en medarbejder selv at lytte optagelsen igennem, hvis der indkommer en klage, da det
giver indsigt og leering. Teamchefen vil ogsa tilbyde, at hun og en coach lytter til samtalen
sammen med medarbejderen og taler den igennem efterfalgende. Det er teamchefen, der
ringer tilbage til borgeren og ved brug af styrket borgerkontakt forsgger at besvare kla-
gen. Teamchefen oplyser, at der indkommer ca. 5 klager arligt vedrerende medarbejder-
nes adfaerd.

Borgercenterchefen oplyser i forhold til optagelsen af samtaler, at systemet snart bliver
opdateret. Fremover vil informationen blive eendret, sa borgerne dels som nu informeres
om, at samtalerne optages, og ogsa far oplysning/tilbud om ikke at fa optaget samtalen.

Borgerrédgivere spurgte i den forbindelse til, om der er borgere, der har sggt aktindsigt i
disse lydfiler. Det har ingen af mgdedeltagerne kendskab til.

Borgerradgiveren gar opmeaerksom pa, at en lydfil er omfattet af de samme regler som
ovrige dokumenter, og at en lydfil i sig selv er et dokument i juridisk forstand, og at de
derfor, i tilfeelde af, at de i samtalen relevante sagsskridt ikke pa anden vis bliver skrevet
ind i den enkelte sag, principielt bar fremga som en del af journalmaterialet. jf kravene
om hhv. notatpligt og journalisering i offentlighedslovens § 13 og § 15. Da optagelserne
behandles elektronisk, bar den enkelte borger — som jo er identificeret i samtalen i kraft
af. at vedkommende har tastet sit CPR-nr. og formentlig ogsa oplyser sit navn — have ind-
sigt i denne lydfil, safremt vedkommende sager indsigt i de oplysninger, kommunen be-
handler om ham eller hende, efter persondataloven.
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Borgerradgiveren géar ud fra, at forvaltningerne er opmeaerksomme pd dette, og at der ta-
ges forholdsregler, som ger, at lydfilerne journaliseres i nedvendigt omfang og er segbare
pd en made, som sikrer, at borgerne kan fa fyldestgorende og korrekte svar, nar de an-
moder om aktindsigt efter forvaltningsloven eller indsigt efter persondataloven. Borger-
radgiveren beder om at blive orienteret i tilfaelde af at dette ikke er tilfaeldet.

Kultur- og Fritidsforvaltningen og Beskaeftigelsesforvaltningen oplyser i deres koordine-
rede tilbagemelding af 21. marts 2017 pa Borgerradgiverens forelgbige version af naervee-
rende rapport, at de pa baggrund af Borgerradgiverens konklusioner, anbefalinger mv.
har planlagt opfelgning pa en raekke omrader. I relation til lydfiler oplyser forvaltningerne
falgende:

"1. Optagelse og brug af lydfiler

Borgerradgiveren gar i sin forelgbige rapport opmaerksom p3, at safremt en bor-
gers samtale med jobcenterenheden optages, skal denne lydfil behandles som
gvrige dokumenter, jf. krav om henholdsvis notatpligt og journalisering i offent-
lighedslovens § 13 og § 15.

KFF [Kultur- og Fritidsforvaltningen ] gnsker med dette svar farst at redeggre for
eksisterende praksis for optagelse og brug af lydfiler samt herefter laegge op til
dialog med Borgerradgiveren om fremtidige muligheder herfor.

KFF bemeaerker, at Jobcenter Kabenhavn, Kontaktcentrets (JCK) samtaler med bor-
gere i dag udelukkende optages, safremt borgerne giver samtykke hertil, nar de
ringer op. Dvs. ved hjalp af IVR-teknologi (Interactive Voice Response) gar JCK
ved opringning alle borgere opmaerksomme pa, at deres samtale udelukkende
@nskes optaget med henblik pa intern brug og lgbende kompetenceudvikling af
JCK's medarbejdere. Safremt borgeren giver samtykke til denne praksis, optages
samtalen efterfalgende og gemmes i tre maneder, hvorefter den automatisk slet-
tes. Hvis en borger ikke giver samtykke, optages samtalen slet ikke.

Det skal bemaerkes, at JCK i dag har stor gavn af den eksisterende praksis for op-
tagelse og intern brug af lydfiler. Lydfilerne skal ydermere ses som et afggrende
led i JCK's lgbende kompetenceudvikling af medarbejderne. Som Borgerraddgive-
ren selv bemaerker det i sin forelgbige rapport, er der generelt positive tilbage-
meldinger pa serviceniveauet i JCK. Det er KFF's klare overbevisning, at kontakt-
centrets kontinuerligt hgje serviceniveau sikres ved, at medarbejderne lgbende
kompetenceudvikles med afszet i egne samtaler med borgere, hvorfor den eksi-
sterende praksis for optagelse og brug af lydfiler fortsat gnskes anvendt frem-
over.

KFF gnsker i forleengelse heraf at bemaerke, at medarbejderen til hver en tid er
forpligtet til at skrive journalnotat, hvis oplysninger fra borgeren kan have rele-
vans for borgerens sag. Det betyder, at sdfremt en borgersamtales indhold giver
anledning til, at der bliver taget et notat, bliver dette journaliseret i skriftlig form
og vil til enhver tid sikre, at borgeren kan fa fyldestgarende og korrekte svar, sa-
fremt vedkommende anmoder om aktindsigt efter forvaltningsloven. Denne jour-
nalisering sker, uanset om borgeren har givet samtykke til at f4 optaget samtalen
eller ej.
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P4 denne baggrund indgar KKF meget gerne i en dialog med Borgerradgiveren
om, hvilke muligheder der kunne veere for at fortsaette med den hidtidige, meget
veerdifulde praksis.”

Borgerradgiveren har noteret sig den aendrede information, borgerne far, og deres mu-
lighed for nu at fravaelge en optagelse af samtalen, nar de ringer ind. Borgerradgiveren
har ligeledes noteret sig forvaltningens fokus pa forvaltningsrettens krav om notatfering
og journalisering af vaesentlige ekspeditioner.

Borgerradgiveren gar opmaerksom pd, at dokumentbegrebet i forhold til de lydfiler, der
madtte blive optaget er gaeldende, uanset at de eventuelle vaesentlige ekspeditioner,
medarbejderen i Kontaktcentret har vurderet har fundet sted, og som falge deraf har no-
teret og gemt pa borgerens sag. Borgerrddgiveren har stor forstaelse for Kontaktcentrets
onske om fortsat at anvende de optagne samtaler til kompetenceudvikling, og Borger-
radgiveren deltager som foreslaet af forvaltningerne i deres koordinerede tilbagemelding
meget gerne i et made med henblik pa at drofte muligheder, lovgivning og praksis.

Borgerradgiveren afventer forvaltningemes initiativ til et sadant mede, og foretager der-
for for nuveerende ikke mere i forhold til praksis for optagelse og behandling af lydfiler.

Klager, der gar pa det sagsbehandlingsmaessige, registreres altid og sendes til relevant
enhed i Jobcenter Kgbenhavn. Det er vaesentligt i forhold til klagefrister, at modtagelses-
tidspunktet for borgerens henvendelse er noteret korrekt i systemet.

Borgerradgiveren ser enkeltstdende tilfeelde af klager, men det er ikke baggrunden for
inspektionen. Det er dog betegnende for de klager, der indkommer, at flere af dem om-
handler situationer, hvor en borger ikke som lovet bliver ringet op af en medarbejder i et
jobcenter og derfor i flere tilfeelde selv ma tage kontakt pa ny.

Borgerradgiveren har noteret sig opdelingen af klager over henholdsvis adfzerd ved be-

tieningen i jobcenterdelen af Kontaktcentret og klager over konkret sagsbehandling mv. i
de enkelte jobcentre.
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OVERHOLDELSE AF DE FORVALTNINGSRET-
LIGE REGLER

Af "Samarbejdsaftale mellem Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen og Kultur- og
Fritidsforvaltningen i Kebenhavns Kommune” (i dokumenttitlen angivet som forslag af
april 2015) fremgar falgende under overskriften “Ansvar ud over den daglige drift":

"Med henblik pa at understgtte samarbejdsaftalen har Beskaeftigelses- og Integra-
tionsforvaltningen ansvar for fglgende:

- Sikre Kontaktcentret adgang til alle n@dvendige systemer, hjeelpeveerktajer mv.

« Sikre Kontaktcentret adgang til relevant kompetenceudvikling

« Rettidig information om alle andringer i Beskaeftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen, der kan have betydning for den telefoniske betjening — bade periodiske og
varige

« Understgtte formidling af reformer, loveendringer, politiske beslutninger mv., der
kan have betydning for den telefoniske betjening

« Rettidig information om kampagner, stgrre brevudsendelser, selvbetjeningslas-
ninger, hjemmesideaendringer og lignende ekstern kommunikation, der kan pavirke
den telefoniske betjening

Tilsvarende har Kontaktcentret ansvaret for falgende:

« Sikre viden om al gaeldende relevant lovgivning

- Sikre viden om de konkrete arbejdsgange i jobcentrene

- Deltage i faglige netveerk i Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen

« Tovholder pa afholdelse af kontaktmader med centrene pa ledelsesniveau

* Labende optimering af serviceniveauet ved anvendelse af callcentervaerktgjer
« Udvikle tiltag, der kan styrke kanalstrategien”

Af forvaltningernes svar fremgar bl.a. falgende om indsatsen for at sikre overholdelse af
forvaltningsrettens regler:

"Kontaktcentrets “jobcenterafdeling” (JCK) har etableret en raekke procedurer og
indsatser, som alle skal sikre, at medarbejdere overholder forvaltningsrettens regler,
herunder reglerne om notatpligt, krav til afgarelser og principperne for god for-
valtningsskik i forhold til betjening, vejledning mv., i telefonbetjeningen.

Seerligt om journalisering kan naevnes, at der som led i alle ansaettelsessamtaler
underrettes specifikt om kravene til journalisering. Der udleveres ligeledes materia-
le til alle nye medarbejdere med henvisning til interne retningslinjer vedrgrende
kravet om og til journalnotat.

I forbindelse med opleering pad omradet udleveres og gennemgas arbejdsgangsbe-

skrivelser, hvori der henvises til journalnotat. Der foretages ligeledes en gennem-
gang af samarbejdsaftalen mellem BIF og Kultur- og Fritidsforvaltningen, hvori der
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henvises til pligten til journalnotat. Det skal bemaerkes, at arbejdsgangsbeskrivel-
serne er "levende dokumenter”, hvorfor de Igbende opdateres med sidste nye ret-
ningslinjer mv.

Medarbejderne bliver derudover regelmaessigt bedt om at gennemlaese KlarRet-
vejledningen om forvaltningsret, herunder saerligt om “Forskellen pa at yde vejled-
ning og treeffe afgarelse” og "Notatpligt”.

Der er ogsa udarbejdet makroer til hjeelp for medarbejdernes journalskrivning. For
at sikre borgerens retssikkerhed er et eksempel pa en fast procedure i telefonbetje-
ningen, at borgeren indtaster/oplyser sit cpr-nummer, og medarbejderen stiller op-
falgende kontrolspargsmal for at sikre borgerens identitet.”

Borgerradgiveren finder det positivt, at der er etableret en raekke faste procedurer og ind-
satser, der skal sikre, at medarbejderne overholder de forvaltningsretlige regler.

Under inspektionen blev det oplyst, at forvaltningsretlige emner tages op under ugentlige
og manedlige mgder. Det sker ved, at teamchefen som en del af den faste videndeling
folger op pa en raekke faglige spergsmal, der er sendt ud til og besvaret af medarbejder-
ne. Det sker hver 2. méaned, at der sendes faglige spargsmal ud. Det er typisk 5 spgrgsmal
inden for omradet af hver af de tre teams: Dagpenge, sygedagpenge og kontanthjaelp.
Medarbejderne skal kunne svare pa spgrgsmal inden for egen kategori og en suppleren-
de kategori. Hvis de faglige spgrgsmal giver anledning til det, falges der op. Det kan veere
opdateringer i flow-diagrammer eller andet, der skal rettes til.

Borgerradgiveren bemaerker hertil, at det, efter det oplyste, forer til gode droftelser og
opmaerksomhed pa de steder, hvor der er behov for mere viden, rettelser i skabeloner
eller andet samt at det ud fra det oplyste vurderes at vaere en bade formalstienlig, effek-
tiv og engagerende made at folge op pa og udvide medarbejdernes viden om forvalt-
ningsretten pd. Borgerradgiveren geor i den forbindelse opmaerksom p&, at Borgerradgive-
ren tilbyder gratis mdlrettet undervisning til kommunens medarbejdere, og at jobcenter-
delen saledes vil kunne kontakte Borgerradgiveren ved behov for opleeg eller undervis-
ning i et eller flere forvaltningsretlige emner.

FORHOLDET MELLEM STRAKSAFKLARING OG AFGORELSER

Af "Samarbejdsaftale mellem Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen og Kultur- og
Fritidsforvaltningen i Kebenhavns Kommune” (i dokumenttitlen angivet som forslag af
april 2015) fremgar falgende:

“Kontaktcentrets medarbejdere har (...) fdet uddelegeret myndighedskompetence
pa vegne af Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen og har samme forpligtel-
ser i sagsbehandlingen, som medarbejderne pa jobcentrene har i forhold til geel-
dende lovgivning. Det aftales lgbende, hvor langt Kontaktcentrets kompetence
reekker, men Beskaeftigelses- og Integrationsudvalget har fortsat det overordnede
ansvar for hele beskaeftigelsesindsatsen.”

Forvaltningerne oplyste i deres hgringssvar forud for inspektionen fglgende om den ind-
holdsmeaessige opgavefordeling mellem kontaktcenterdelen og jobcentrene:
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"Kontaktcentret kan foretage konkret sagsbehandling, men har ikke kompetence til
at treeffe afgerelser i sagerne. Det er kontaktcentrets ledelse, som sikrer, at forvalt-
ningsrettens regler til enhver tid overholdes.

BIF har ansvaret for at treeffe konkrete afggrelser blandt andet pa baggrund af
sagsbehandlingen i Kontaktcentret.”

Pa Kultur- og Fritidsforvaltningens intranet
(http://kff kkintra.kk.dk/indhold/kontaktcentret) fremgar falgende i artiklen "Kontakt-
centret” fra 26. marts 2014:

"Kgbenhavns Kontaktcenter arbejder med 2 kerneomrader:

Det starste omrade er omstilling/reception og udger ca. 60 % af henvendelserne.
Maélet for dette omrade er korrekt omstilling ferste gang, dvs. kun én omstilling
pr. borgerhenvendelse. Medarbejdere i kontaktcenteret kan bade omstille til
funktioner og til enkeltpersoner. Safremt opkaldet ikke bliver besvaret kan med-
arbejderen i kontaktcentret tage imod besked. Medarbejderne i kontaktcentret
har adgang til og kan oplyse om kalenderaftaler.

Det andet omrade er Borgerservice og udgar saledes ca. 40 % af henvendelserne.
Kommunal sagsbehandling er delt op i 3 niveauer; 1. information og vejledning,
2. regelbaseret sagsbehandling samt 3. skansbaseret sagsbehandling. Borgerser-
viceopgaverne er hovedsageligt niveau 1 sagsbehandling”.

Det er samme sted oplyst, at Kontaktcentret fungerer som vejviserfunktion og vejleder pa
ca. 200 forskellige kommunale opgaveomrader, hvor jobcentertelefonbetjeningen saledes
er en af dem, og hvor de alene tager imod telefoniske henvendelser.

I forordet til jobcenterdelens flowdiagrammer, som Borgerradgiveren fik tilsendt forud for
inspektionen, fremgar falgende:

"Kontaktcenter Kgbenhavn overtog i januar 2013 ansvaret for de telefoniske hen-
vendelser til Jobcenter Kebenhavn/BIF. Af samarbejdsaftalen med BIF fremgér det
at 60 % af henvendelserne i Kontaktcentret skal straksafklares, hvormed der me-
nes at borgerne ikke viderestilles. Dertil skal der i gennemsnitlig vaere en maksi-
mal ventetid pad 3 minutter i Kontaktcentret og tilgaengeligheden skal veere mini-
mum 92 %, hvilket betyder at 92 af opkaldene til kontaktcentret skal besvares.”

Om formalet med og udarbejdelsen af flowdiagrammerne fremgar falgende:

"Denne pjece har til formal at hjeelpe Kabenhavns Kommunes Kontaktcenters
medarbejdere med at hdndtere opkald og sikre en effektiv, smidig og professio-
nel telefonisk service og vejledning af borgerne, sdledes at borgerens behov,
spargsmal og problemer Igses med en effektiv og god service.

Pjecen er udviklet i et samarbejde mellem Kebenhavns Kommunes Kontaktcenter

og Marselisborg — Center for Udvikling, Kompetence og Viden pa baggrund af en
analyse af organisationen og praksis i kontaktcentres Beskaeftigelsesafdeling.
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Med pjecen gives der en fzllesfagligt ramme, hvor KC-medarbejderen kan orien-
tere sig i forskellige opkaldstyper og vejlede borgeren med relevant og preecis in-
formation. Samtidig kan pjecen fungere som et opslagsvaerk for medarbejderen,
ligesom den kan benyttes til at opleere nye medarbejdere og sikre krydsopleering
pa tveers af afdelingerne i Kontaktcentret. Pjecen ajourfares lgbende af teamets
fagkoordinatorer med relevant sparring fra jurist, ledelse og drift-stgtteteam, sa
den er opdateret med nyeste lovgivning, viden og best practice.

For hver henvendelsesomrade er der udformet et flowdiagram som kortlaegger
opkaldet fra borgeren ringer, det typiske flow til dokumentationen og efterbe-
handling. Til hvert flow chart er knyttet et skema med beskrivelser, information og
ydereligere kommentarer og opmaerksomhedspunkter. Arbejdsgange og beskri-
velserne sikrer, at borgeren mgdes med en hgj faglighed og ensartet og praecis
service og vejledning af Kontaktcentrets medarbejdere.”

I praksis er det sdledes Kultur- og Fritidsforvaltningens ledelse, der skal sikre, at kontakt-
centerdelens medarbejdere er fagligt kleedt pa til at lzfte den forvaltningsretlige del af
den opgave og foretage den konkrete sagsbehandling, som ellers naturligt harer under
Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen. Efter det oplyste treeffer Kontaktcentret ikke
afgarelser, men foretager alene sagsbehandling, som kan laegges til grund for afgarelser.

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen har — som oplyst under inspektionen — en
stor interesse i, at kontaktcentrets medarbejdere har den rette viden, da jobcenterdelen af
Kontaktcentret med deres straksafklaring tager et stort pres af jobcentrene. Det blev un-
der inspektionen oplyst, at flowdiagrammerne er et godt og vigtigt veerktgj.

Under inspektionen naevnte repraesentanterne for henholdsvis Beskaeftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen og Kultur- og Fritidsforvaltningen som eksempel, at det er vigtigt,
at dagpengemodtagerne kan fa hjeelp og vejledning i forhold til selvbook, da det giver en
straksafklaring for borgerne og en lettelse for jobcentrene, da dagpengemodtagere typisk
ikke har det store behov for at tale med en konkret sagsbehandler. Der er i dette tilfeelde
ofte tale om praktisk vejledning i forhold til et system, og maden det virker pa. Der kan
0gsa veere tale om spgrgsmal, der gar pa, at det i selvbook-systemet ikke er muligt at
booke tider inden for den frist, man har faet oplyst. Her vil jobcenterdelen ogsa kunne
vejlede, idet der fra Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen er lavet en vejledning til
Kontaktcentret med oplysning om, hvilke problemer, der kan opsta i forhold til selvbook,
og hvilke lgsninger, borgere, der oplever de padgaeldende problemer, skal vejledes om,
samt anvisning i, hvad borgerne skal gare, nar det ikke er muligt eksempelvis at finde en
tid.

Det blev under inspektionen oplyst, at det saerligt er i sygeopfelgning, der er hdrde og
kreevende sager. Det betyder, at der pa dette omrade stilles flere telefoner igennem til
sagsbehandlerne i jobcentrene, ligesom opkald her kan veere af laengere varighed end
ellers.

Den beskrevne arbejdsfordeling, savel som arbejdsfordelingen i de her omtalte tilfzelde,

forekommer Borgerradgiveren at vaere hensigtsmaessig, men en gennemlaesning af job-
centerdelens flowdiagrammer mv., der som naevnt er taenkt som styringsdokumenter, der
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skal sikre, at borgeren mades med en haj faglighed og en ensartet og praecis service og
vejledning, tegner en ikke helt sa tydelig afgraesning.

Feltet mellem vejledning og afgerelser er nogle gange snaevert og det kan vaere vanske-
ligt at vurdere, om der i den konkrete sag gives vejledning af generel karakter, eller om
der reelt treeffes en mundtlig afgerelse. Vurderingen af om en samtale betragtes som
vejledning eller afgarelse, kan fd store retssikkerhedsmeaessige konsekvenser for borgeren,
da der geelder andre retssikkerhedsregler, hvis der er tale om en afgorelse. Sé vil forvalt-
ningslovens regler om bl.a. partshering, begrundelse og klagevejledning mv. gaelde.

Borgerradgiveren harer jeevnligt fra borgere, som har opfattet en mundtlig besked fra en
medarbejder i kommunen som definitiv. Det er derfor afgorende, at borgeren er klar over
det hvis der alene er tale om vejledning. Hvis det er en mundtlig afgerelse, der gives, skal
borgeren ogsa vide det for at kunne gare brug af sine klagemuligheder. Derfor skal man
som sagsbehandler i kommunen vaere meget bevidst om forskellen pa at vejlede og traef-
fe mundtlig afgorelse og sikre, at borgerne ved, om det er det ene eller det andet, de far.
Af hensyn til dokumentationen i sagen beor man derfor gere notat pa sagen om, hvad
borgeren er oplyst om, og er der truffet en mundtlig afgerelse, skal det derfor ogsa frem-
ga af sagen. Borgerradgiverens iagttagelse af en ikke helt tydelig opgavefordeling i relati-
on til forholdet mellem straksafkalring og afgerelse vedrarer saerligt sygemeldinger, som
der derfor vil veere fokus pa i det falgende.

Szerligt om sygemeldinger

Under inspektionen blev det oplyst, at jobcenterenhedens medarbejdere, nar borgere rin-
ger ind med sygemeldinger, stiller spargsmal bl.a. til symptomer for at vurdere, om der er
tale om en gyldig eller ikke gyldig grund for afbud til m@der og andet. Medarbejderne er
instrueret i at vejlede borgerne om, at det "kan fa" konsekvenser, hvis der er tale om fra-
vaer som fglge af en ikke gyldig grund. Adspurgt blev det oplyst, at medarbejderne aldrig
vejleder om, at det "/ar" konsekvenser.

Borgerradgiveren bemaerker hertil, at det ville vaere i strid med forvaltningernes oplyste
opgavefordeling, hvis medarbejderne i jobcenterdelen i Kontaktcentret traf mundtlige
afgorelser pa baggrund af en borgers afbud til et meade, hvad enten der er tale om en
gyldig grund til afbud eller e, ligesom der er krav om, at en sadan afgorelse foretages pa
et oplyst grundlag, og at det sker med mulighed for, at borgeren kan komme med be-
maerkninger og gere sine eventuelle indsigelser gaeldende. Borgerradgiveren finder det
derfor positivt at der under inspektionen svares entydigt og at det klart afvises, at det
forekommer.

En mundtlig oplysning, om at et afbud er givet uden rimelig grund, er i sig selv en afgo-
relse, uanset at det er den efterfolgende afgeorelse om eventuelt stop af ydelse, der far
direkte skonomiske konsekvenser for borgeren.

I flere af de flowdiagrammer, jobcenterdelen af Kontaktcentret anvender og arbejder ud

fra — og som Borgerradgiveren fik tilsendt forud for inspektionen — optreeder formulerin-
ger og modeller, som kunne indikere eller lede til en anden praksis end den oplyste.
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Eksempelvis fremgar felgende af en model i dokumentet Kebenhavns Kontaktcenter —
flowdiagrammer for sygedagpenge & sygeopfolgning under afsnittet "Afbud til tiloud
grundet sygdom"™:

"Hvis borgeren er kontanthjeelpsmodtagere, uddannelseshjeelp, revalidender, le-
dighedsydelse, flexjob berettiget og ressourceforlgb sparges ind til hvad perso-
nen fejler og orienteres i historik i opera, fravaer. Vurder om sygefraveeret kan ac-
cepteres.”

Under makroen/skabelonen i samme dokument fremgar falgende:

"Sygefraveer - ikke umiddelbart accepteret (tilbud)

Pgl. har dags dato ringet til Kontaktcentret og meldt sig syg pa grund af

Pgl. vejledt om, at sygemeldingen ikke umiddelbart kan accepteres, da sygdom-
men ikke vurderes at veere af sa alvorlig karakter, at pgl. ikke kan deltage i tilbud-
det.

Her skrives der, hvorfor det vurderes, at pgl. kan mgde i tilbud trods sygdom.
F.eks.:

Pgl. vejledt om, at det vil fa konsekvenser for udbetalingen af kontanthjeelp, hvis
pgl. ikke mader, da det vil blive betragtet som udeblivelse uden rimelig grund,
medmindre pgl. kan dokumentere, at pgl. ikke er i stand til at mgde i tilbuddet.”

Borgerradgiveren bemaerker i relation til dette, at det af flere af de flow-diagrammer, som
Borgerradgiveren har faet tilsendt forud for inspektionen, og som er udarbejdet som et
redskab til stotte for medarbejderne, fremgar, at medarbejderne i Kontaktcentret skal fo-
retage en vurdering, og “at det far konsekvenser” eller "vil fa konsekvenser”. Det vil sige,
at ordlyden i forhold til sygemeldinger i flere af disse flow-diagrammer og i de tilherende
makroer er misvisende i forhold til det under inspektionen oplyste.

Formuleringer som de citerede kan skabe misforstaelser i forhold til, om medarbejderne
skal traeffe afgarelse om, hvorvidt begrundelsen for fravaeret er gyldig eller ej.

Borgerradgiveren opfordrer generelt til, at kommunikationen i interne vejledninger er klar
og entydig bade hvad angar indhold og syntaks, séledes at diagrammer, makroer og an-
det ikke giver anledning til tvivl og misforstaelser.

Pa baggrund af den vaesentlige retssikkerhedsmaessige betydning af sondringen mellem
mundtlig vejledning og mundltlig afgerelse, anbefaler Borgerrddgiveren, at ordlyden i de
fremsendte diagrammer og makroer rettes, sa der ikke indgar fejlagtige og misvisende
oplysninger, og sa disse ellers nyttige redskaber ikke risikerer at medvirke og opfordre ti/
en anden praksis, end den som er korrekt og som efter det oplyste praktiseres.

Borgerradgiveren beder om orientering om, hvad denne anbefaling giver anledning til.

Kultur- og Fritidsforvaltningen og Beskaeftigelsesforvaltningen oplyser i en koordineret
tilbagemelding af 21. marts 2017 pa Borgerraddgiverens forelgbige version af naerveerende
rapport, at de pa baggrund af Borgerradgiverens konklusioner, anbefalinger mv. har plan-
lagt opfelgning pa en reekke omrader. I relation til makroer og flowdiagrammer oplyser
forvaltningerne fglgende:
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"For at sikre et kontinuerligt hgjt serviceniveau er det for KFF centralt at bemaerke,
at hhv. makroer, flow-diagrammer og gvrige vejledninger Igbende bliver opdate-
ret og gennemgaet pé ugentlige teammgder i Kontaktcentret. Sdfremt eksiste-
rende materiale giver anledning til tvivl, bliver de justeret og opdateret Igbende.
Et eksempel pa aendring er, at borgeren bliver vejledt om, at en eventuel syge-
melding 'kan fa konsekvenser' og ikke, at den ‘far konsekvenser'.

Herunder justeres de anfgrte flow-diagrammer, vejledninger og makroer, sa det i
alle relevante sammenhaenge star klart for den enkelte medarbejder, at Kontakt-
centret ikke kan treeffe hverken mundtlige eller skriftlige afggrelser, men alene
kan vejlede.”

Borgerradgiveren har noteret sig forvaltningernes oplysning om, at makroer og flowdja-
grammer lobende tilpasses og sédledes er dynamiske arbejdsredskaber. Borgerradgiveren
har ligeledes noteret sig, at opfalgningen i forhold til anbefalingen om at rette ordlyden i
disse redskaber ti|, sa der ikke indgar fejlagtige og misvisende oplysninger, og sa son-
dringen mellem mundltlig vejledning og mundtlig afgarelse er klar og tydelig, er ivaerksat
og dermed vil blive fulgt

Borgerradgiveren foretager dermed ikke yderligere i forhold til dette.

Beskaeftigelseslovgivningen indeholder et krav om, at borgerne skal sta til radighed for
arbejdsmarkedet, og det betyder, at borgerne skal deltage aktivt, herunder i mgder mv.,
og bl.a. derved vise, at de er til radighed.

Under inspektionen spurgte Borgerradgiveren bl.a. til, hvordan vurderingen af gyldig,
henholdsvis ikke gyldig grund til fraveer foretages, nar en borger ringer ind for at melde
afbud til et mgde eller andet i forbindelse med vedkommendes sag om uddannelses-
hjeelp, kontanthjeelp, integrationsydelse eller kontantydelse. Repraesentanten fra Kontakt-
centret oplyste, at de bl.a. sparger ind til symptomer som feber og i mange tilfeelde gar
meget taet pa borgerens tilstand ved f.eks. at sparge til, hvor ofte vedkommende ma be-
nytte et toilet, og for at finde ud af, om det efter deres vurdering er en tilstand, som man
ved at tage f.eks. 2 panodil ma ga ud fra vil kunne afhjeelpes, sdledes at borgeren er i
stand til at deltage i den planlagte aktivitet, mgde eller andet.

Borgerradgiveren finder det hensigtsmaessigt og naturligt at medarbejderne i kontakt-
centrets jobcenterdel indhenter relevante og nedvendige oplysninger til brug for den se-
nere stillingtagen til, hvorvidt det oplyste om borgerens tilstand berettiger til afbud mv.,
ogsa med henblik pa at kunne vejlede borgeren om hvilke krav, der stilles til et loviigt af-
bud mv. Borgerradgiveren har videre forstaelse for, at sadan indhentelse af oplysninger
nadvendigvis kan komme forholdsvis taet pa borgerens rent private forhold, men sé me-
get desto mere ma dette ske i overensstemmelse med Kebenhavns Kommunes vaerd|-
grundlag, som siger, at kommunen skal made borgerne med respekt, ligevaerdighed, dja-
log og tillid. Borgerrddgiveren gér ud fra, at kontaktcentret er bevidst om dette.

Borgerradgiveren er imidlertid mere betaenkelig, hvis det oplyste skal forstds sddan, at
kontaktcentrets medarbejdere, som ikke efter det oplyste har nogen sundhedsfaglig ud-
dannelse, begiver sig af med at oplyse om eller anbefale mulige behandlinger af symp-
tomer eller sygdomme, som borgeren oplyser at have.
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Borgerradgiveren beder om oplysning om, hvorvidt kontaktcentrets medarbejdere oplyser
om eller anbefaler mulige behandlinger af symptomer eller sygdomme, som borgeren
oplyser at have og i givet fald om denne praksis har veeret droftet med sundhedsmyndig-
hederne, herunder eventuelt embedslaegen eller andre relevante myndigheder.

Kultur- og Fritidsforvaltningen og Beskeeftigelsesforvaltningen oplyser i en koordineret
tilbagemelding af 21. marts 2017 pa Borgerradgiverens forelgbige version af naerveerende
rapport, at de pa baggrund af Borgradgiverens konklusioner, anbefalinger mv. har plan-
lagt opfalgning pa en raekke omrader. I relation til oplysninger eller anbefalinger om mu-
lige behandlinger af symptomer eller sygdomme oplyser forvaltningerne falgende:

"Borgerradgiveren sparger om, hvorvidt kontaktcentret oplyser om eller anbefaler
mulige behandlinger af sygdomme, som borgeren oplyser at have, og i givet fald
om denne praksis har veeret drgftet med sundhedsmyndighederne, herunder
eventuelt embedslaegen eller andre relevante myndigheder (jf. rapportens side
20). Hertil kan forvaltningerne oplyse, at kontaktcentrets medarbejdere aldrig an-
befaler behandling af sygdomme, men altid vejleder ud fra en personlig vurde-
ring af borgerens forklaring. Der vil alene blive spurgt til, om borgeren tror, om
man trods sygdom ville kunne deltage i et kort mgde. Medarbejderen vil til en-
hver tid orientere sig i borgerens journal og herudfra oplyse om muligheder og
anbefale borgeren eksempelvis at s@ge egen leege med henblik pa at fa doku-
mentation for lovligt sygefraveer og dermed undgd mulige udeblivelseskonse-
kvenser.

For ledelsen i JCK [Jobcenter Kabenhavn] er det afgerende, at medarbejderne Ig-
bende kompetenceudvikles og er opmaerksomme pa forskelle mellem eksempel-
vis at yde vejledning og traeffe afgerelser pa omradet. Derfor vil JCK i forleengelse
af Borgerradgiverens rapport gennemfgre et internt kursus, hvor disse forskelle
gennemgas.”

Borgerradgiveren har noteret sig det af forvaltningerne oplyste og bemeaerker pd den
baggrund, at der for sa vidt angdr det under inspektionen oplyste saledes ma vaere tale
om enkeltstaende tilfaelde, som udger undtagelsen snarere end reglen. Borgerradgiveren
har ligeledes noteret sig det oplyste om forvaltningernes prioritering af kompetenceud-
vikling og fokus pa forskellen mellem at yde vejledning og treeffe afgerelse.

I forhold til formuleringen om at kontaktcentrets medarbejdere “altid vejleder ud fra en
personlig vurdering af borgerens forklaring’, bemaerkes det, at Borgerradgiveren forstar
formuleringen sédledes, at der med “personlig vurdering” reelt menes “individuel vurde-
ring’, og at det dermed ikke er udtryk for en medarbejders personlige vurdering, opfattel-
se eller andet men at der er tale om en faglig professionel og individuel vurdering af
borgerens situation og udsagn.

Borgerradgiveren har ikke yderligere at bemaerke i forhold til ovenstaende.
Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningens repraesentant oplyste under inspektionen,
at Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen har lavet en vejledning om, hvad der kan

vaere gyldige og ikke gyldige grunde til fraveer, og at denne vejledning er baseret pa An-
kestyrelsens afggrelser om ikke gyldige grunde til fraveer.
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Borgerraddgiveren bad som opfalgning pa inspektionen om at f& denne vejledning tilsendt
og har efter en gennemgang en raekke overordnede bemaerkninger til dette dokument,
som ma forstds som et praktisk arbejdsredskab til opslag for medarbejderne i jobcenter-
delen.

Beskeeftigelses- og integrationsforvaltningens vejledning er udarbejdet til jobcenterenhe-
den med henblik pa at understgtte, at forvaltningen har ensartede principper for handte-
ring af sygemeldinger fra borgere, der modtager uddannelseshjeelp, kontanthjeelp, inte-
grationsydelse eller kontantydelse.

Borgerradgiveren bemeaerker i forhold til denne vejledning, at den synes at basere sig pa
enkeltudtalelser fra Ankestyrelsen i konkrete sager, der ikke er vurderet til at vaere princi-
pielle og heller ikke er omformuleret i generelle vendinger. Af denne grund ber forvalt-
ningerne vaere opmaerksomme pa risikoen for, at opsummeringen af disse sager til at vee-
re generelle anvisninger af en lovmedholdelig praksis kan have karakter af et "skuffecirku-
leere”, som omsat til fast praksis vil kunne indskraenke det konkrete skon i de enkelte sa-

ger.

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningerne praeciserer i vejledningen, at der i alle til-
feelde er tale om en konkret vurdering, og at vejledningen derfor netop alene er vejleden-
de.

Forvaltningerne oplyser i en koordineret tilbagemelding af 21. marts 2017 pa Borgerrad-
giverens forelgbige version af naervaerende rapport, at de pa baggrund af Borgradgive-
rens konklusioner, anbefalinger mv. har planlagt opfelgning pa en raekke omrader. I rela-
tion til den interne vejledning oplyser forvaltningerne fglgende:

“(...) den interne vejledning vedr. sygemeldinger (og de citerede afgarelser fra
Ankestyrelsen) [justeres], sa det er klart, at den alene har vejledende karakter, og
at enhver sygemelding skal handteres pa baggrund af en individuel vurdering.
Dertil skal preeciseres, at ved modtagelse af sygemelding har BIF/Kontaktcentret
ikke kompetence til at rddgive om sundhedsfremmende foranstaltninger.”

Borgerrdadgiveren har noteret sig forvaltningens opfalgning og har ikke yderligere at be-
maerke i forhold til den interne vejledning.

Om vejledning

Forvaltningslovens § 7, stk. 1, indeholder et generelt krav, som geelder inden for alle for-
valtningsomrader, og siger, at en forvaltningsmyndighed i forngdent omfang skal yde
vejledning og bistand til personer, der retter henvendelse inden for forvaltningens omra-
de. Forvaltningen skal efter princippet i stk. 2 henvise til den rette myndighed og ved
skriftlige henvendelser videresende til den rette myndighed.

Bestemmelsen suppleres pa seerlige fagomrader, bl.a. seerregler i aktiviovens § 7 og i rets-

sikkerhedslovens § 5, som inden for det sociale omrade stiller krav om en helhedsoriente-
ret vejledning, nar en borger beder kommunen om hjelp.
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Derudover har kommunen og den enkelte forvaltningsenhed en ulovbestemt forpligtelse
til at vejlede borgerne om deres rettigheder pa eget initiativ. Kommunen kan derfor veere
forpligtet til at vejlede en borger, selv om borgeren ikke direkte har bedt om vejledning.
En del af denne forpligtelse er ogsa at stille tolkebistand til radighed, hvis der er behov for
det.

Manglende eller forkert vejledning eller rddgivning kan betyde, at kommunen har et er-
statningsansvar.

Ud over gkonomiske og juridiske konsekvenser af manglende eller forkert vejledning kan
manglende eller darlig vejledning fa vaesentlig betydning for borgernes muligheder for at
tage del i deres sager og have tillid til kommunens arbejde. Det geelder savel vejledning
om kontaktmuligheder og rette sted for henvendelse internt i kommunen som vejledning
og information om rettigheder og muligheder.

Det er en almindelig kommunalretlig grundsaetning, at den kommunale forvaltning anta-
ges at vaere én samlet forvaltning — en enhedsforvaltning. Dette indebeerer, at kommunale
organer og enheder, der er institueret i kommunestyrelsesloven, og som afleder deres
kompetence fra kommunalbestyrelsen, udger én og samme forvaltningsmyndighed.

I praksis betyder det ikke, at alle medarbejdere skal have udvidet kendskab til samtlige af
kommunens sagsomrader, men et bredt kendskab til kommunens indretning ma forven-
tes, sa der som minimum kan henvises til rette enhed inden for kommunen. Forvaltnings-
lovens krav om, at der skal ydes vejledning inden for forvaltningens omrade, har dermed
vidtgdende betydning i en kommunal enhedsforvaltning som Kebenhavns Kommune,
hvor det betyder, at vejledningsforpligtelsen er geeldende pa tveers af kommunens syv
forvaltninger.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at jobcenterdelen af Kontaktcentret er sig opgaven
bevidst og har opmaerksomhed pa dels at stille videre til en sagsbehandler, hvis det vur-
deres at vaere relevant, og dels at sld op i vidensbasen for at indhente viden til at give
borgeren en praecis vejledning eller til at 13 tilstraekkelig praecis information til at henvise
videre til rette enhed.

Det fremgar ikke af det modtagne materiale eller af draftelserne under inspektionen,
hvorledes kontaktcentret agerer, hvis det under samtalen kommer frem, at borgeren har
eller kunne have behov for hjaelp i Socialforvaltningen. Det er Borgerradgiverens erfaring,
at borgerne ofte har behov, der overlapper Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen
og Socialforvaltningen. Det kunne f.eks. veere tilfeldet, hvor en borger under samtalen
med kontaktcentret oplyser om vaesentlige sociale problemer (barns trivsel, misbrug,
risiko for udsaettelse af bolig mv.).

Borgerradgiveren beder om oplysning om eventuelle samarbejdsrelationer med
Socialforvaltningen, herunder om der er etableret et netveerk af kontaktpersoner e.l, som
kunne smidjggare borgerens vej til anden hjaelp dér.

Forvaltningerne oplyser i en koordineret tilbagemelding af 21. marts 2017 pa
Borgerréddgiverens forelgbige version af naervaerende rapport, at de pa baggrund af
Borgradgiverens konklusioner, anbefalinger mv. har planlagt opfalgning pa en raekke
omrader. Forvaltningerne oplyser falgende om samarbejdet med Socialforvaltningen:
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“BIF [Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen] kan oplyse, at BIF og SOF
[Socialforvaltningen] har et flerstrenget samarbejde blandt andet omkring
borgere, der har sager i begge forvaltninger. Dels har BIF og SOF etableret en
feelles enhed, der har som formal at sikre konkret koordinering i feelles
borgersager. Dels fastlaeegger bestemmelserne omkring aktivitetsparate
kontanthjaelpsmodtagere samt borgere i ressourceforlgb, at der skal ske konkret
koordinering. Her far borgeren tilbudt en koordinerende sagsbehandler, der skal
koordinere indsatsen pa tvaers af forvaltninger og sundheds-myndigheder.”

Borgerradgiveren har noteret sig det oplyste om det flerstrengede samarbejde i form af
de overordnede styringsmeaessige og organisatoriske rammer. Disse giver ikke anledning
til bemaerkninger, men siger ikke sa meget om, hvorvidt og i hvilket omfang f.eks. kom-
munens eventuelle vejlednings- eller handlepligt handteres i det faktiske arbejde i kon-
taktcentret.

Borgerradgiveren beder derfor om en kort trin-for-trin-beskrivelse af, hvordan en medar-
bejder i kontaktcentret typisk skaffer sig viden om og agerer over for borgeren pa kom-
munens tilbud til udsatte born, hvis det under en telefontale kommer frem, at der kan
veere udsatte born i hjemmet, eller at borgeren er truet af udseettelse fra sin bolig. Borger-
radgiveren beder ogsa om tal for telefonopkald fra kontaktcentret til den faelles BIF/SOF-
enhed, feks. inden for det seneste ar, og eventuelt andet datamateriale, som kan belyse, i
hvilket omfang de organisatoriske muligheder udnyttes i det daglige arbejde.

UDDANNELSE, OPKVALIFICERING MV.

Det fremgar af forvaltningernes svar forud for inspektionen, at det er Kultur- og Fritidsfor-
valtningen, der har ansvar for, at medarbejderne i jobcenterdelen af Kontaktcentet har
kompetencerne til at varetage telefonbetjeningen af de borgere, der kontakter Jobcenter
Kebenhavn via hovednummeret.

Af svaret fremgér falgende:

“Medarbejderkompetencer og leeringsmilje i Kontaktcentret.

Som udgangspunkt er det ledelsen i savel interne centre som hos leverandgrer, der
entydigt har ansvaret for den konkrete rekruttering af medarbejdere — herunder at
medarbejderne har den relevante kompetence-profil.

Derudover har BIF oprettet en grunduddannelse for nyansatte medarbejdere, der
skal have borgerkontakt. Uddannelsen varetages af Metropol og udlgser 10 ECTS
point. I denne uddannelse indgar de relevante forvaltningsretlige bestemmelser i
pensum og undervisningen.

Uddannelsen stilles ogsa til rddighed for nyansatte i Kontaktcentret.
Endvidere er etableret en videregdende uddannelse for medarbejdere, der har vee-

ret ansat 1 ar eller mere. Ogsé denne varetages af Metropol og udlgser ligeledes 10
ECTS point — og stilles til rddighed for medarbejderne i Kontaktcentret.
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Derudover inddrages Kontaktcentret i alle netveerk og mgdefora i BIF, hvori telefo-
nisk betjening af borgerne kan indga.

Internt i Kontaktcentret gennemfgres systematisk ‘medlyt’, hvor faglige nggleper-
soner giver feedback pa konkrete borgersamtaler. Endvidere afholdes ugentlige af-
delingsmgader, hvor ledelsen understatter gensidig kollegial erfaringsudveksling,
som deles pa tveers af personalegruppen.”

Under inspektionen spurgte Borgerradgiveren opklarende til, hvorvidt grunduddannelsen
i Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen er obligatorisk for medarbejderne og fik
oplyst, at det er den ikke. Ud af de 29 medarbejdere i jobcenterdelen er der 3 medarbej-
dere, der skal begynde pa uddannelsen til foraret, og det naevnes ikke, at nogle allerede
har deltaget. Flere medarbejdere har dog taget @vrig uddannelse, bl.a. kommunomud-
dannelsen, ligesom flere skal pa lovtekst-kursus. Teamchefen oplyste, at det fungerer sa-
dan, at medarbejdere, der deltager i kurser, giver tilbagemeldinger og videndeler med de
gvrige medarbejdere pd magder mv., samt at disse mgder afholdes bade ugentligt og ma-
nedligt.

Borgerradgiveren har noteret sig, at der findes en grunduddannelse i Beskaeftigelses- og
Integrationsforvaltningen, men at den ikke er obligatorisk for og heller ikke i seerlig ud-
straekning er anvendt af jobcenterdelen af Kontaktcentret og medarbejderne her. Borger-
radgiveren gor opmaerksom pa, at forvaltningerne som folge af Borgerrepraesentationens
beslutning af 20. juni 2072 (Handlingsplan for "God Sagsbehandling” i Kebenhavns Kom-
mune, 2012-1649) er forpligtet til at udbyde obligatoriske kurser i god sagsbehandling.
Borgerradgiveren gar ikke naermere ind i dette i denne sammenhaeng, men henviser til
Borgerradgiverens egen drift-undersogelse om forvaltningernes obligatoriske kurser in-
den for god sagsbehandling, som forventes afsluttet i 1. kvartal 2017 og herefter vil vaere
tilgaengelig pa Borgerradgiverens hjemmeside.

Falgende fremgar desuden af forvaltningernes besvarelse forud for inspektionen:

“Vidensbasen — Moxie.

Alle medarbejdere i JKC har adgang til den feelles vidensbase pa forvaltningens int-
ranet, Moxie, hvori der henvises til kommunes journaliseringspraksis. Det skal be-
maerkes, at Moxien i gjeblikket er ved at blive udskiftet til et nyt system og dermed
en ny vidensbase, Responsa, hvorfor alle tekster er ved at blive overfart og opdate-
ret til det nye system. Medarbejderne modtager undervisning i Responsa ultimo
september og primo oktober.

E-lseringskursus i forvaltningsloven.

Som led i dette ars MUS sikres det, at medarbejderne i JCK-teamet tager e-
laeringskurset “Forvaltningsloven — forvaltningsproces og partsrettigheder” som led
i deres kompetenceudvikling i lgbet af aret.

Kommunikationskurser og coach-traning.

For at sikre en kontinuerlig og kvalificeret borgerbetjening, har Kontaktcentret haft
ansat 1-2 coaches, som siden 2013 Igbende har afholdt kommunikationsworkshops
for centrets medarbejdere. Mdlet med de Igbende workshops har veeret at give
medarbejderne styrkede kompetencer indenfor eksempelvis samtalestyring, kon-
flikthandtering mv.
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Alle medarbejdere i JCK-teamet har derudover i 2016 gennemfgrt 2-3 sakaldte in-
dividuelle “traeningssamtaler” med teamets tilknyttede coach. Malet har veeret at
lytte til medarbejderens samtaler med borgere og i faellesskab med coachen finde
frem til eksempelvis mere handlingsorienterede svar, gget forstaelse for borgernes
individuelle livssituation mv.”

Borgerradgiveren finder det positivt, at der er en digital opslagsbase, hvor medarbejderne
kan hente den fornadne viden til at hjselpe borgemne. Det er et bade stort og komplekst
omrade, de skal kunne give anvisning og henvisninger i forhold ti|, og her er basen — som
det er oplyst under inspektionen og efter Borgerradgiverens vurdering — et konstruktivt
redskab. Borgerradgiveren finder det ligeledes positivt at der er fokus pa medarbejdernes
kommunikative kompetencer, og at der lobende afholdes workshops med henblik pa for-
bedret samtalestyring, konfiikthandtering mv.

Borgerradgiveren har noteret sig, at samtlige af jobcenterenhedens medarbejdere i lobet
af det kommende &r vil skulle tage e-leeringskurset om forvaltningsloven. Borgerrédgive-
ren bemaerker i den forbindelse, at dette kursus eventuelt kunne indga i en fremadrettet
obligatorisk opleeringsdel for nyansatte.

Under inspektionen blev Borgerradgiveren oplyst om samarbejdet med Marselisborg —
Center for Udvikling, Kompetence og Viden tilbage i 2014/2015, hvor alle medarbejdere
fra jobcenterdelen af Kontaktcentret var pa kursus, og hvor der pa den baggrund blev
udarbejdet en raekke flowdiagrammer, der systematiserer jobcenterdelens arbejdsgange,
processer mv., og saetter rammer for, hvor langt medarbejderne ma ga i deres vejlednin-
ger mv. Aftalerne om, hvor langt medarbejderne ma ga, hvad de ma, og hvad de ikke ma3,
er efter det oplyste lavet i samarbejde med Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen.

I tilleg til flowdiagrammerne er der lavet makroer/skabeloner til brug for de forskellige
tilbagevendende situationer, hvor der skal videreformidles besked eller tages referat pa
en sag. Makroerne ligger ogsa i vidensbasen, og det er efter det oplyste versionerne her,
der anvendes, hvilket sikrer, at det altid er den seneste og opdaterede version af den en-
kelte makro, der anvendes.

Borgerraddgiveren spurgte under inspektionen til, hvad jobcenterdelen gor ved henven-
delser, der ikke passer ind i flow-diagrammerne. Jobcenterdelens teamchef oplyste, at de i
sadanne tilfelde foretager opklarende opkald, og at det typisk ikke giver anledning til at
oprette nye diagrammer, da disse kun oprettes for typiske sager.

Borgerradgiveren finder det formalstienligt at der er udarbejdet diagrammer og skabelo-
ner, da det kan vaere med til at systematisere og effektivisere jobcenterenhedens arbejde,
og da en stor del af de indkommende opkald vil ga pa de samme forespargsler og pro-
blemstillinger. Beskaeftigelsesomradet er stort og komplekst og det er derfor vaesentligt
med information om, hvad man skal og forventes at gare — ikke mindst nar man bliver
ansat som ny medarbejder. Borgerradgiveren gor dog opmaerksom pda, at en meget detal-
Jeret regulering af handle- og svarmuligheder generelt set eger risikoen for automatise-
rede svar og gor i den forbindelse opmaerksom pda, at enhver borger har krav pa individu-
el vejledning, samt at det saledes er vaesentligt at medarbejderne til stadighed konkret
vurderer en borgers behov og situation og afstemmer diagrammer og skabeloner kon-
kret. Borgerrddgiveren bemaerker, at medarbejderne synes at veere opmeerksomme pa
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dette, idet det under inspektionen blev observeret at betieningen og vejledningen var
individuel og personlig.

OPFJLGNING OG VIDENDELING

En del af den faste videndeling i jobcenterdelen af Kontaktcentret sker pa ugentlige ma-
der, hvor flowdiagrammer, indhold i vidensbasen og eventuelle udfordringer drgftes.
Desuden sender jobcenterdelens teamchef, som oplyst tidligere i rapporten, hver 2. ma-
ned faglige spargsmal ud, som medarbejderne skal besvare, og som der falges op pa ved
mader. Det er typisk 5 spgrgsmal inden for omradet for hver af de tre teams: Dagpenge,
sygedagpenge og kontanthjelp. Medarbejderne skal herefter svare pa de stillede
spagrgsmal inden for eget teamomrade og et supplerende omrade. Hvis de faglige
spargsmal giver anledning til det, falges der op under de ugentlige og eller manedlige
mader, hvor der ogsa tages stilling til, om der er behov for opdateringer i flow-
diagrammer, eller om der er andet, der skal rettes til.

Under inspektionen oplyste repraesentanten fra Beskaeftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen, at alle de nye reformer og mange krav mv. smitter af pa kontaktcenterdelen, sale-
des at det, de der skal kunne vejlede om og svare i forhold til, ogsa hele tiden er i bevee-
gelse. Det blev oplyst, at der har veeret tilfeelde, hvor Beskaeftigelses- og Integrationsfor-
valtningen ikke har faet orienteret og informeret jobcenterdelen af Kontaktcentret, hvilket
har skabt udfordringer. Begge forvaltninger er derfor meget opmaerksomme pa vigtighe-
den af den faglige sparring og videndeling.

Det blev oplyst, at samarbejdet er styrket betydeligt gennem den sidste tid, og at team-
chefen i jobcenterdelen typisk taler flere gange dagligt med medarbejdere/avrige i job-
centrene, og at det bevirker, at workflows mv. Igbende rettes til ved behov.

Borgerradgiveren spurgte under inspektionen til, hvordan samarbejdet og den vigtige
videndeling mellem forvaltningerne er organiseret, hvortil det blev oplyst, at forvaltnin-
gernes videndeling har beroet pa en direkte og uformel kontakt mellem teamchefen i
jobcenterdelen og repraesentanten fra Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen, som
er jobcenterdelens faste kontaktperson i forvaltningen, eller det er sket med direkte kon-
takt mellem teamchefen og enkelte medarbejdere ude i de enkelte jobcentre.

Borgerradgiveren spurgte ligeledes til, hvorvidt samarbejdet er struktureret og systemati-
seret, sdledes at aftaler om eendringer koordineres og meldes bredere ud, hvortil det blev
oplyst, at det er noget, de arbejder pd, da det kan give problemer, at kontakten gar fra og
til enkelte medarbejdere i jobcentrene, og at det kan risikere at munde ud i mange for-
skellige seeraftaler. Det blev oplyst, at en formalisering af samarbejdet indgar som en del i
telefoniprojektet: Mere effektiv borgerbetjening. Dette projekt har bl.a. til formal at struk-
turere samarbejdet og undersgge, hvordan organiseringen i jobcentrene bl.a. med bedste
treeffetid pavirker borgerbetjeningen.

Under inspektionen spurgte Borgerrddgiveren bl.a. ogsa til, hvordan forvaltningerne sam-
ler op pd et manster, de ser, f.eks. i form af uklar kommunikation i breve. Hertil blev det
oplyst, at de videndeler, hvis de far gentagne henvendelser om samme problematik, og at
det specifikt i forhold til eksemplet med uklar kommunikation i breve kan veere tilfeeldet i
f.eks. systembreve som det, der sendes ved afmelding fra jobnet. Her har kommunen in-
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gen indflydelse pa indholdet og ordlyden. Denne oplysning ledte til en draftelse af de
brevskabeloner, der ligger i jobcentrenes fagsystem Opera og KMD, hvor der generelt er
mange afsnit og gode under- og overskrifter. Repraesentanten fra Beskaeftigelses- og In-
tegrationsforvaltningen oplyste, at der med det nye system Fasit, som jobcentrene over-
gar til i uge 45, kan opsta udfordringer i forhold til overskueligheden og kommunikation. I
Fasit er der nemlig tale om en standardlgsning, som ikke er tilpasset specifikke forhold i
Kabenhavns Kommune, men farst skal tilrettes senere efter forhandling med leverandg-
ren.

Borgerradgiveren har noteret sig, at der er en god og hyppig dialog mellem de to forvalt-
ninger, og at der er den nadvendige opmaerksomhed pa at sikre, at viden flyder begge
veje og saledes deles til kommunens savel som borgernes bedste. Borgerradgiveren har
ligeledes noteret sig, at der pagar overvejelser om at strukturere samarbejdet og den vi-
dendeling, der allerede sker, med henblik pa at sikre, at den nodvendige viden systemati-
seres og nar ud, og sa aftaler laves generelt og overordnet nar der er behov, og det vur-
deres formalstienligt.

Borgerradgiveren beder om i en periode pa 6 maneder fra denne rapports dato at blive
orienteret om eventuelle tilbagemeldinger fra borgerne, som Beskaeftigelses- og Integra-
tionsforvaltningens centralforvaltning matte blive bekendt med i relation til indholdet og
formen i breve sat op i de nye skabeloner i Fasit. Tilbagemeldingen kan ske samlet ved
udgangen af perioden.

Forvaltningerne oplyser i en koordineret tilbagemelding af 21. marts 2017 pa Borgerrad-
giverens forelgbige version af naerveerende rapport, at de pa baggrund af Borgradgive-
rens konklusioner, anbefalinger mv. har planlagt opfelgning pa en raekke omrader. For-
valtningerne oplyser fglgende om skabeloner til brug for borgerbreve:

"Under inspektionen blev det draftet, hvordan det nye fagsystem Fasit far direkte
indflydelse pa hverdagen for medarbejderne i JCK. BIF oplyste i den forbindelse,
at der kan blive behov for at arbejde med brevskabeloner, da der i Fasit er langt
feerre skabeloner. Alle skabeloner vil vaere nye og standardiserede — ikke ud fra et
behov og gnske i Kgbenhavns Kommune, men ud fra en generel skabelon.

Borgerradgiveren anmoder om en orientering om, hvorvidt overgangen til Fasit -
indenfor en periode pa 6 maneder - har givet anledning til tilbagemeldinger fra
borgerne i relation til indholdet og formen i breve.

BIF vil falge op pa dette via klagesagsbehandlingen i centralforvaltningen og give
Borgerradgiveren en orientering opgjort pr. 1. september 2017."

Borgerradgiveren afventer denne orientering og foretager ikke andet for dette er modta-

get end selv at have fokus pa eventuelle oplysninger fra borgere om udfordringer eller
lignende i relation til skabelonerne.

KONTROL INTERNT OG EKSTERNT

Forvaltningerne skrev i deres svar forud for inspektionen sdledes om kontrollen med kva-
liteten af det sagsbehandlingsarbejde, der udfgres i jobcenterdelen af Kontaktcentret:
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"I forhold til bade intern og ekstern kontrol med kvaliteten i sagsbehandlingen ind-
gar Kontaktcentrets sagsbehandling pa tilsvarende vis, som gvrige enheder/ leve-
randgrer i BIF.”

Under inspektionen blev det oplyst, at det er Enheden for tilsyn og kontrol i Beskeeftigel-
ses- og Integrationsforvaltningen, der farer intern kontrol i lighed med, hvordan det sker i
gvrige enheder i Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen. Det vil sdledes sige, at den
skriftlige sagsbehandling, medarbejderne i jobcenterdelen af Kontaktcentret foretager i
sagerne, undergar kontrol pa samme made som gvrig sagsbehandling i Beskaeftigelses-
og Integrationsforvaltningen.

Den eksterne kontrol knytter sig ligeledes alene til den skriftlige, dokumenterbare del af
jobcenterdelens arbejde i de enkelte sager, der matte blive underlagt tilsyn fra Styrelsen
for Arbejdsmarked og Rekruttering, Det kommunale tilsyn under Statsforvaltningen eller
Folketingets Ombudsmand.

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen farer saledes ikke efter det oplyste kontrol
med den vejledning, henvisning eller andet, som gives borgerne mundtligt. Det er heller
ikke oplyst, at Kultur- og Fritidsforvaltningen — ud over i sager, der vaelges ud til coach-
seancer, eller sager, hvor der indgives klager over personalets adfaerd i jobcenterdelen—
farer egentlige tilsyn, uanset at der i nogen grad vil vaere tale om en gennemgang af kva-
liteten i disse sager, som dog formentlig typisk vil ga pa den kommunikative og formid-
lingsmaessige del og ikke sa meget pa det juridiske og forvaltningsretlige.

Borgerradgiveren har noteret sig det saledes oplyste i forhold til intern og ekstern kontrol.

TILTAG OG INITIATIVER

Forvaltningerne oplyste i deres svar forud for inspektionen fglgende:

1 efteraret 2016 er projektet "Mere effektiv borgerbetjening pa telefonikanalen”
ivaerksat. Projektet skal de kommende to ar arbejde med at forbedre hele proces-
sen omkring de telefoniske borger-henvendelser til JCK, og dermed sgge at effekti-
visere borgernes farste mgde med Jobcenter Kebenhavn. Indsatsen forventes at
veere til gavn for borgerne, idet malet er, at medarbejderne skal kunne give en bed-
re og hurtigere straksafklaring over telefonen i det farste made.”

Borgerradgiveren blev under inspektionen oplyst om, at den hyppige kontakt mellem job-
centerdelen af Kontaktcentret og Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen skal struk-
tureres og systematiseres for at undga, at kontakten gér fra og til enkelte medarbejdere i
jobcentrene med risiko for, at det munder ud i mange forskellige seeraftaler.

Borgerradgiveren har ingen bemaerkninger til det oplyste, men beder om at blive oriente-
ret om eventuelt skriftligt materiale om resultatet af projektet og de initiativer, der matte

komme som opfalgning herpda, ndr projektet afsluttes.

Forvaltningerne oplyser i en koordineret tilbagemelding af 21. marts 2017 pa Borgerrad-
giverens forelgbige version af naerveerende rapport, at de pd baggrund af Borgradgive-
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rens konklusioner, anbefalinger mv. har planlagt opfglgning pa en raekke omrader. Af for-
valtningernes tilbagemelding fremgar falgende om dette projekt:

"Borgerradgiveren anmoder i rapportudkastet om at blive orienteret om eventuelt
skriftligt materiale om resultatet af projektet om "Mere effektiv borgerbetjening
pa telefonikanalen”. BIF vil fremsende det efterspurgte materiale til Borgerradgi-
veren, sa snart det foreligger.”

Borgerradgiveren afventer orientering og eventuelt materiale og foretager ikke yderligere,
for dette er modtaget.

SIDE 34 INSPEKTION AF TELEFONBETJENING I JOBCENTER KOBENHAVN, KONTAKTCENTRET




UDDYBNING, BISTAND MV.

Borgerradgiveren uddyber gerne vurderingerne og anbefalingen pa et mgde, safremt det
@nskes. Forvaltningerne bedes i givet fald kontakte akademisk medarbejder Anne Brei-
ning Reinecke pr. mail borgerraadgiveren@kk.dk eller telefon 3366 1400 for naermere

aftale.
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BILAG

BORGERRADGIVERENS INSPEKTIONSVIRKSOMHED

Borgerraddgiveren kan af egen drift iveerkseette undersggelser af konkrete og generelle
forhold samt gennemfgre inspektioner i Kgbenhavns Kommune. Kompetencen falger af
vedtaegt for Borgerradgiveren 8§ 12-13, som lyder saledes:

"§ 12. Borgerradgiveren kan af egen drift optage en konkret sag til undersggelse,
nar der ma formodes at foreligge et principielt aspekt, eller safremt der efter de
foreliggende oplysninger ma antages at veere tale om grove eller veesentlige fejl.
Stk. 2. Borgerradgiveren kan af egen drift gennemfare generelle undersggelser af
udvalgte forvaltningsomrader efter samrad med Borgerradgiverudvalget.

§ 13. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af institutioner, virksomheder
samt tjenestesteder, der hgrer under Borgerrepraesentationens virksomhed.”

P& madet i Borgerrepraesentationen den 14. december 2006 blev det besluttet at udvide
Borgerradgiverens kompetence fra 1. januar 2007 med adgang til at tage sager op til un-
dersggelse pa eget initiativ (egen drift-kompetence) (BR 565/06).

Beslutningen var en udmgntning af budgetaftalen for 2007 af 18. september 2006, hvori
blandt andet fglgende er anfart:

"Uafhaengigt tilsyn ved udvidelse af Borgerradgiverens kompetence

P4 baggrund af den fremfarte kritik af forholdene pa kommunale plejehjem @n-
sker parterne at sikre et uafthaengigt tilsyn og behandling af klager over grove og
vaesentlige fejl pa plejehjemsomradet og generelt i kommunen. Parterne er enige
om pr. 1. januar 2007 at udvide Borgerradgiverens kompetence med en egen
driftfunktion, sdledes at Borgerradgiveren — i lighed med Folketingets Ombuds-
mand — far adgang til at tage sager op af egen drift m.v."

Udvidelsen indebeerer, at Borgerradgiveren kan tage konkrete sager op pa eget initiativ,
nar der ma formodes at foreligge et principielt aspekt, eller safremt der efter de forelig-
gende oplysninger ma antages at veere tale om grove eller vaesentlige fejl. Endvidere in-
debaerer den nye kompetence en adgang til at gennemfare generelle undersagelser af
udvalgte forvaltningsomrader efter samrdd med Borgerrddgiverudvalget samt til som en
stikpravekontrol at foretage inspektion af institutioner eller virksomheder samt tjeneste-
steder, der hgrer under Borgerrepraesentationens virksomhed.

I beslutningsgrundlaget for udvidelsen af Borgerradgiverens kompetence med egen drift-
virksomhed er det anfart, at “inspektionerne vil blive gennemfgrt som en stikpravekontrol
i en dybtgdende form med efterfalgende udarbejdelse af en inspektionsrapport. Vaerdien
af inspektionsvirksomheden ligger dels i en grundig undersggelse af udvalgte institutio-
ner og lign., dels i opfalgningen og vejledningen konkret og generelt i den efterfglgende
inspektionsrapport.”

Denne undersggelsesrapport er en udmgntning af Borgerrddgiverens kompetence til at
foretage inspektioner og drgftelsen i Borgerrddgiverudvalget.
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Forleb og indhold (metode)
Borgerraddgiverens inspektioner indledes med en varsling af inspektionen stilet til inspek-
tionsstedet og forvaltningens direktion.

Borgerradgiveren oplyser forud for inspektionen om eventuelle temaer, som danner
grundlag for inspektionen.

Pa inspektionsdagen afholdes et made med inspektionsstedets ledelse og medarbejder-
repraesentanter samt eventuelt en repraesentant fra forvaltningen. Der foretages en rund-
gang pa inspektionsstedet. Herudover er det muligt for eventuelle brugere af inspektions-
stedet at fa en samtale med Borgerradgiveren eller en af dennes medarbejdere. Brugerne
bliver varslet om inspektionen samt om muligheden for en samtale via opslag pa inspek-
tionsstedet, der haenges op af personalet senest 14 dage forud for inspektionen.

I nogle tilfeelde kan Borgerradgiveren pa selve inspektionsdagen bede om at lane udvalgt
sagsmateriale, f.eks. vedrgrende handleplaner eller lignende med henblik pa en naermere
undersggelse.

Pa baggrund af den informationsindsamling, som sker under mgdet og rundgangen samt
eventuelle samtaler med brugere, udarbejder Borgerradgiveren en forelgbig rapport, som
sendes til forvaltningen med henblik pa forvaltningens og inspektionsstedets eventuelle
bemaerkninger til rapportens faktiske oplysninger.

Den forelgbige rapport vil ogsa indeholde de udtalelser (herunder kritik/henstilling), som
Borgerradgiveren forventer at komme med, men disse har netop en forelgbig karakter,
eftersom faktuelle oplysninger i rapporten kan korrigeres gennem forvaltningens be-
maerkninger. Forvaltningen informeres saledes allerede pa dette tidspunkt om det forven-
tede udfald af undersggelsen.

Efter at have modtaget forvaltningens eventuelle bemaerkninger, indarbejder Borgerrad-
giveren bemeaerkningerne til de faktiske forhold og foretager eventuelle sendringer i un-
dersggelsens konklusioner, som disse matte give anledning til. Borgerradgiveren udarbej-
der pa denne baggrund den endelige rapport. Rapporten er stilet til den involverede for-
valtning og inspektionsstedet.

I nogle tilfelde kan den endelige rapport indeholde uafklarede spargsmal eller af andre
grunde kraeve en opfglgning, f.eks. fordi Borgerrddgiveren har bedt om underretning om,
hvad en henstilling giver anledning til. I disse tilfeelde vil den endelige rapport felges op
af en (eller flere) opfalgningsrapport(er), indtil alle forhold i inspektionen er afklaret.

Reaktionsmidler og bedeammelsesgrundlag

Borgerradgiverens reaktionsmidler er de samme som Folketingets Ombudsmands. Bor-
gerradgiveren kan saledes udtale kritik og komme med henstillinger til forvaltningen. Kri-
tik er udtryk for en faglig vurdering af, at regler og retningslinjer mv. ikke er overholdt.

Borgerradgiveren kan henstille til forvaltningen at andre procedurer eller lignende pa et
givent omrade.
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SIDE 38

Derudover kan Borgerraddgiveren padpege mere generelle problemstillinger i sin arsberet-
ning, som afgives til Borgerrepraesentationen.

Borgerradgiveren har i forbindelse med sin egen drift-virksomhed lagt sig fast pa en
sproglig skala for graduering af kritikkens alvorlighed. Skalaen omfatter konstateringer af,
at noget er uheldigt, konstateringer af begaede fejl, at noget er beklageligt, meget bekla-
geligt, kritisabelt, meget kritisabelt eller steerkt kritisabelt. Skalaen med bemaerkninger er
indsat som bilag i denne rapport.

Bedgmmelsesgrundlaget for Borgerradgiveren er det samme som Folketingets Ombuds-
mands, nemlig skreven ret (herunder love, bekendtggarelser, cirkuleerer og vejledninger),
god forvaltningsskik samt overordnede humaniteere og medmenneskelige betragtninger.
Hertil kommer Kgbenhavns Kommunes veerdigrundlag, kommunikationspolitik og andre
politisk vedtagne retningslinjer. Borgerradgiveren bestraeber sig desuden pa at anvende
samme malestok for sine vurderinger som Folketingets Ombudsmand.

Borgerradgiverens opgave er at undersgge, om kommunens forvaltninger og institutioner
overholder geeldende lovgivning, god forvaltningsskik, kommunens vedtagne politikker
og beslutninger om serviceniveau og -standard. Borgerradgiveren har saledes ikke szerligt
til opgave at komme med ros eller lignende tilkendegivelser om positive forhold.

Borgerradgiverens rapporter om egen drift-undersggelser vil derfor ikke indeholde ros (i
hvert fald ikke i videre omfang), og leeseren bar notere sig, at fraveeret af ros ikke er ens-
betydende med, at Borgerradgiveren alene har konstateret negative forhold i forbindelse
med sin undersggelse.
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Borgerradgiverens kritikskala

Uheldigt Laveste kritikniveau
Fejl

Beklageligt

Meget beklageligt

Kritisabelt

Meget kritisabelt

Steerkt kritisabelt Hgjeste kritikniveau

Kritikskalaen spaender fra konstatering af forhold, der ikke er, som de bgr veere, uden at
nogen konkret bebrejdes herfor (uheldigt) over kritik af forhold, der er mere eller mindre
almindeligt forekommende i offentlig forvaltning, men ikke bgr forekomme og til kritik af
helt utilstedelige og uacceptable forhold (steerkt kritisabelt). Konstateringer, af at noget er
uheldigt, registreres ikke som en egentlig kritik i Borgerradgiverens statistik.

Det bemaerkes, at Borgerradgiveren udover ovennavnte kritikskala naturligvis suppleren-
de kan uddybe og kvalificere sin kritik i almindeligt sprog.

INSPEKTION AF TELEFONBETJENING I JOBCENTER KOBENHAVN, KONTAKTCENTRET

SIDE 39




INSPEKTION AF TELEFONBETJENING I JOBCENTER K@BENHAVN, KONTAKTCENTRET
ENDELIG RAPPORT

Redaktion
Borgerradgiveren

Kontakt

Kebenhavns Kommune
Vester Voldgade 2A
1552 Kgbenhavn V

Foto
Borgerrddgiveren
Tryk

Oplag

ISBN

Udgiver
Borgerradgiveren



K@BENHAVNS KOMMUNE

Borgerradgiveren

Vester Voldgade 2A

1552 Kebenhavn V

Telefon: 33 66 14 00

Telefax: 33 66 13 90

E-mail: borgerraadgiveren@kk.dk
www.kk.dk/borgerraadgiveren




