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Lesevejledning

CC: Callcentret

JCK: Jobcenter Kgbenhavn

JKB: Jobcenter Kgbenhavn Baldersgade
JKN: Jobcenter Kgbenhavn Nyropsgade
KBS: Kgbenhavns Borgerservice

KC: Kontaktcentret

1. Baggrund

Med virkning fra den 1. januar 2013, Jaevnfer indstilling forelagt BIU 12. november og @U 27.
november, varetager Kontaktcenteret (KC) under Kgbenhavns Borgerservice (KBS) telefonisk
borgerservice med sarlige myndighedsopgaver pa vegne af Beskaeftigelses- og Integrations-
forvaltningen (BIF), med hjemmel i § 25 i Styrelsesvedtagten.

| Kegbenhavns Kommune bliver det for gjeblikket vurderet, hvor kommunens opgaver bedst
lgses og hvilke omrader, der har de taetteste faglige snit. Oprettelsen af KBS med samling af
borgerrettede funktioner, administrationsplanen med samling af administrative funktioner i
Koncernservice og senest nedseettelse af Strukturudvalget, der skal bidrage med anbefalinger
til den fremtidige organisering i Kebenhavns Kommune, er alle afledte tiltag som felge heraf.

Samtidig er der via Citizen 2012 og Citizen 2015 skabt fokus pd kanalstrategi og reduktion i
antallet af borgerindgange. Endelig kan der ved sammenlagningen opnés gevinster i form af
feelles metoder, administration og stordrift.

Sammenleegningen sker ved, at JCKs Callcenter (CC) med 33 arsvaerk/ 34 personer overflyttes
til KBS Kontaktcentret. CC er i dag organisatorisk tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn (JCK), Ny-
ropsgade (JKN), der har ansvaret for administration og drift af callcenteropgaven i JCK.

Med sammenlaegningen har KBS ansvaret for, at borgere ved henvendelse til JCK fortsat vil
opleve en professionel telefonbetjening med korte svartider og en hgj afklaringsprocent. KBS
overtager ligeledes — ved delegation fra Beskaeftigelses- og Integrationsudvalget — ansvaret for
udfgrelsen af visse myndighedsopgaver, i det disse fremover varetages i KC pa de overfarte
omrader.

Der er forudsat et teet samarbejde mellem KBS og BIF fremover om opgavevaretagelsen, séle-
des at parterne holder hinanden taet orienteret om forhold af betydning for det gensidige sam-
arbejde.

Malet med samarbejdet er at fastholde det hgje kvalitative niveau pa en effektiv made. KC vil
ved brug af forecastmodeller facilitere en effektiv opgavelgsning. Ved brug af kompetenceud-
viklingskurser i BIF-regi og taet dialog med BIF og lokale centre sikres det kvalitative niveau.
Desuden vil der gores brug af brugertilfredshedsmalinger for at understotte og udvikle service-
niveauet.
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2. Formal

Med det formal at sikre den fremtidige opgavevaretagelse har de to parter — BIF og OKF — en
gensidig interesse i, at der etableres et tydeligt beskrevet fundament for et velfungerende og
smidigt samarbejde.

Opgaveudfarslen i begge forvaltninger er gensidigt afheengig af opgaveudferslen i den anden
forvaltning. Dette med afseet i, at KBS fremadrettet vil have ansvaret for den daglige drift,
opgaveudfgrelsen og performance pa omradet, medens BIF har ansvaret for pa Beskaeftigel-
ses- og Integrationsudvalgets vegne at overvage borgerbetjeningen, herunder udferelsen af
myndighedsopgaver pa udvalgets omrader. Begge parter er indforstdet med, at dette kreever
en hgj grad af gensidig orientering og samarbejde med henblik p& at sikre, at KBS lafter og er
i stand til at lofte opgaven tilfredsstillende saledes, at KBS fremover understgtter JCKs arbej-
de.

Formalet med samarbejdsaftalen er:

At levere rammen for samarbejdet mellem de to forvaltninger, samt beskrive de ydelser som
OKF og BIF skal levere til hinanden, saledes at KBS effektivt kan udfgre opgaven pa samme
kvalitative niveau som den er udfert hidtil. Samarbejdsaftalen skal ligeledes sikre, at KBS har
de nodvendige ressourcer, forudseetninger og informationer til at lefte den overfgrte opgave,
og saledes at Beskeeftigelses- og Integrationsudvalget hhv. dkonomiudvalget lebende kan vae-
re betryggede i, at opgaverne udferes tilfredsstillende.

3. Kontaktcenterets ansvar
- i forhold til Jobcenter Kebenhavns opgaver

Borgernes faelles indgang til de opgaveomrader, der i dag er henlagt til CC med tilhgrende
myndighedsopgaver skal fremover foregé via KC.

De myndighedsopgaver, der efter overflytningen varetages af KC pa Beskeeftigelses- og Inte-
grationsudvalgets vegne, er isaer stillingtagen til, om der er en gyldig grund til et afbud til en
aftalt jobsamtale eller aktivitet, eller om manglende fremmagade kan fgre til en konkret stilling-
tagen til eventuelle ydelsesmaessige konsekvenser (sanktion). Hertil kommer andre, mindre
indgribende myndighedsopgaver, fx omkring stillingtagen til behovet for en sygeopfelgnings-
plan for sygemeldte kontanthjeelpsmodtagere. Der henvises til bilag 1 — 4 vedr. opgavebeskri-
velser pa kontanthjaelpsomradet, sygeopfalgningsomradet, forsikrede ledige samt pa sygedag-
pengeomradet.

Det er aftalt, at henvendelser til beskaeftigelsesomradet i KC fortsat skal ske til JCKs nuvaeren-
de telefonnummer 82 56 56 82, saledes at ledige og sygemeldte borgere fortsat har en direkte
indgang til service pa beskeeftigelsesomradet.

Efter overflytningen er KC kommunens ansigt udadtil p4 de service- og myndighedsomrader,
hvor borgerne i dag henvender sig til CC med forespargsler, sygemeldinger, information, be-
stillinger, klager m.m. KC skal saledes pa vegne af BIF modtage og besvare telefoniske hen-
vendelser fra borgerne og udeve de myndighedsopgaver, der overflyttes sammen med Call-
centret.

Tilsvarende er aftalt, at personaleressourcen dedikeret til telefonbetjeningen med tilhgrende

myndighedsopgaver i Kabenhavns Jobcenter, Baldersgade (JKB) overflyttes og indgar tilsva-
rende i KC.
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Procedurer og frister er udarbejdet i et samarbejde mellem BIF og KC, sa klagesagshandterin-
gen sker smidigt og rettidigt, jeevnfer Borgerradgiverens henstillinger. Der henvises til bilag 6.

Som led i kvalitetssikringen pa klagesagsomradet vil de lgbende evalueringer kunne give an-
ledning til justeringer og e&ndringer i handteringen af arbejdet i de BIF — relaterede omréader i
beskaeftigelsesomradet i KC.

KC har i et samarbejde med BIF fastlagt et serviceniveau for de overfgrte service- og myndig-
hedsopgaver, der som minimum skal fastholdes pa samme niveau som hidtil. Dette er mundet
ud i en SLA (serviceniveau)jf. bilag 7.

KC skal eksempelvis understgtte fglgende:
o @&ndringer, som skal gennemfgres som led i implementering af ny lovgivning el-
ler politiske beslutninger inden for beskaeftigelses- og integrationsomradet
o afgerelser fra beskaeftigelsesankenaevnet og Ankestyrelsen,
anbefalinger fra Kgbenhavns Revision
o nye arbejdsgange, evalueringer pa klagesagsomradet m.m. og som efter BlFs
vurdering forudsaetter justeringer og aendringer i handteringen af de BIF-
relaterede opgaver.
Implementeringen af disse aendringer vil vaere en afgerende forudsaetning for hensigtsmaessig
og ikke mindst lovmedholdelig opgavevaretagelse.

(@]

Safremt aendringerne medfgrer et storre ressourceforbrug, krav om investeringer i nye IT-
losninger eller kompetenceudvikling ud over det saedvanlige, kompenseres KC herfor. Og sa-
fremt der er feerre opgaver, sd nedjusteres ressourceomfanget, jf. afsnit 10 vedr. gkonomi.

KC er indforstdet med, at der pa grund af opgavernes karakter med skriftligt varsel (minimum
fem arbejdsdages varsel) kan veere behov for, at relevante medarbejdere skal kunne indga i
tilstraekkeligt og nedvendigt omfang i arbejdet med forberedelse og implementering i KC. Til-
svarende er BIF indforstaet med, at det korte varsel kan medfare en midlertidig nedgang i den
aftalte SLA (serviceniveau) fra KCs side. Det er aftalt at ovennaevnte kan dbne for en evt. gen-
forhandling af SLA for perioden. Ved permanente s&endringer henvises til afsnit 11.

KC er endvidere opmeaerksom pé, at ovennavnte vil kunne indebaere nye og flere opgaver end i
dag. /Endringer kan tilsvarende betyde feerre opgaver end i dag, der kan betyde en genfor-
handling af ressourcer til opgaven.

CC bruger i dag "Pulse” fra Intelecom, som callcenterlgsning. KC er opmarksomme pa at de
muligheder det nuvaerende Pulse-system giver, har indflydelse pa tilretteleeggelse af de enkel-
te centres daglige arbejde.

BIF forpligter sig til at overholde de i BIFs egen telefonpolitik beskrevne procedure, herunder
bedste treeffetid og tilstraekkelig bemanding, for at sikrer en hensigtsmaessig borgerservice.
Sker der eéendringer i politikken, der har vaesentlig indflydelse pa KCs virke, skal politikken ud-
arbejdes i samarbejde med KC.

4. Kontaktcenterets leverancer
- i forhold til Jobcenter Kebenhavns opgaver

KC er forpligtet til at yde borgerne en effektiv, smidig og professionel service, saledes at bor-
gernes behov, spgrgsmal og problemer lgses i overensstemmelse med de service — og kvali-
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tetsmal, der fremgar af denne aftale. Endvidere skal dette leegge sig op ad KKs strategier for
gget selvbetjening.

5. Kvalitet og servicemal

Borgere skal mgdes af abne, venlige og kompetente medarbejdere, som seetter borgerservice i
hejseedet. KC sikrer den fornedne uddannelse i service og kundebetjening, sa dette er indfriet,
0og sa borgerservicen ogsad fremadrettet efterlever Beskaeftigelses- og Integrationsudvalgets
guidelines for god kvalitet i sagsbehandlingen:

e Vivil seette borgeren ved roret i en malrettet, sammenhangende og differentieret ind-
sats

Vi vil kontinuerligt udvikle vores service i samarbejde med borgeren

Vi vil mgde borgeren positivt og kommunikere klart om mal og forventninger

Vi vil dokumentere vores resultater og anvende viden til at forbedre vores indsats

Vi vil leere af vores succeser og fejl — kun det bedste er godt nok

Vi vil omseette feelles viden og erfaringer til nye muligheder for borgeren

Vi vil teenke pé tvaers og samarbejde med alle relevante aktgrer for at yde en helheds-
orienteret indsats til borgeren.

Ovenstédende syv guidelines indbefatter bl.a., at dokumentationen i borgernes sager forbedres,
at vi anvender bestpractise, og at der er fokus pa, at der sker en progression hen imod ar-
bejdsmarkedet, samt at borgeren inddrages i sin sag.

BIF og OKF er enige om, at serviceniveauet for beskaeftigelsesomradet i KC fremadrettet skal
veere de kvalitative mal;

o Tilgeengelighed (svarprocent) pa 92 %
o Straksafklaringsprocent (afklaringsprocent) pa 65 %

Serviceniveauet skal fastholdes og udvikles lgbende i takt med den gvrige udvikling af servicen
pa beskaftigelsesomradet.

Det er BIFs mal at reducere antallet af fejl i sagsbehandlingen og reducere antallet af klager
med medhold. Parterne er enige om at det er veesentligt, at KC bidrager til denne udvikling.
Udviklingen i klagesager med medhold og indholdet i disse klager er saledes en veesentlig del
af den lgbende overvagning af resultaterne i KC, ligesom udviklingen i fejlniveau p& KCs vare-
tagelse af myndighedsopgaver, sdsom vurdering af berettiget/uberettiget fraveer vil indgd i
den Igbende opfalgning.

Abningstiderne for KCs kundebetjening pa beskaftigelsesomradet bor folge Jobcentrenes ge-
nerelle abningstid, saledes at det telefoniske indtag ogsa fremover er mulig, i tidsrummet
mandag til fredag fra 7:30-16:00. Onsdag og fredag dog kun til klokken 15:00.

Safremt abningstiderne sendres for Jobcentrene generelt, og det vil medfere en a&ndring i ab-
ningstiderne for beskeeftigelsesomréadet i KC, skal konsekvenserne af dette tages op mellem
parterne, jf. punkt 10 og 12.

KC leverer statistisk materiale pa performance til hhv. @KF/ KBS og BIF. Der afrapporteres ma-

nedlig pa ovenfor neevnte servicemal til CDU. Der afrapporteres ugentligt til lokale enheder i
JCK pé& enhedernes performance.
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6. Samarbejde

BIF er ansvarlig for til enhver tid at holde KC orienteret om forudsigelige begivenheder og seer-
lige tiltag i BIF, eksempelvis

o ved implementering af ny lovgivning

o etablering af nye arbejdsgange og procedurer,
o opstart af nye ordninger,

o events

o arrangementer

o fejlkommunikation til borgere

o myv.

- der kan gge antallet af borgerhenvendelser. Hvis a&endringerne formodes at medfgre et starre
ressourceforbrug, forhandles saerskilte vilkar herfor, jf. punkt 10.

Der eksisterer i dag formaliserede netvaerksgrupper etableret af CC bestdende af medarbejde-
re fra JCK, lokale koordinatorer samt chefer efter behov. Disse netvaerkersgrupper skal frem-
adrettet bestd og vedligeholdes, saledes at den lokale drift tilgodeses og snitfladeproblematik-
ker handteres i koordinator-regi samt med inddragelse af lokale chefer i det omfang, det findes
nodvendigt.

KC og BIF er gensidigt forpligtet til at rapportere observationer om sterre uregelmaessigheder i
driften, nye problemomréader mv., sa snart udfordringerne er observeret. Parterne skal vurdere
om der er behov indkaldelse af netvaerket jf. pkt. 9.

KC og BIF er gensidigt forpligtet til at deltage i meder og feelles fora i BIF og KC, hvor forhold,
der er omfattet af aftalen, er p4 dagsordenen, jf. punkt 9.

7. Uddannelse

For at sikre den lgbende medarbejderkompetence pa de varetagne omrader har KC og BIF en
faelles interesse i at medvirke til at opretholde og udvikle kompetencerne samt viden pa omra-
det.

KC og BIF er saledes enige om, at medarbejdere med BIF- relaterede opgaver skal have mu-
lighed for og ret til at deltage i BIF - kompetenceudviklingstilbud og ERFA- og netveerksgrup-
per, saledes at medarbejderne kan fastholde de beskaeftigelsesfaglige kompetencer, som er
afgarende for at yde en god og effektiv service til borgerne og en sikker myndighedsudevelse.

BIF sikrer, at der fremover vil vaere kompetenceudviklingstilbud inden for medarbejdergruppen
med BIF- relaterede opgaver. Der er Igbende dialog i felgegruppen om BIFs kursusudbud.

Der er enighed om, at det seerligt for nye medarbejdere i KC med BlF-relaterede opgaver, her-
under internt overfgrte medarbejdere i KC til disse opgaver, er afgerende og ngdvendigt med
folgende kompetencer for at kunne lgfte opgaverne pa omradet:

1)Medarbejderne skal have et grundlaeggende kendskab til BIFs forskellige opgaver, dens en-
heder, dens mission og vaerdier. Derfor er der enighed om, at medarbejderne skal deltage pa
et fire-dages introduktionsforlgb (pt. benaevnt BIF-BASIS) i den farste méaned, de er ansat. Det
giver samtidig alle nyansatte et bredt netveerk i organisationen.
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2) Medarbejdere skal have et grundleeggende kendskab til lovomraderne i BIF og systemerne
KMD opera og KMD sag. Kurset (pt. benaevnt lov og opera) er malrettet nyansatte i Job- og
Beskeeftigelsescentrene, som har gennemgéaet BIF-BASIS, og som i jobbet skal arbejde i IT -
systemerne KMD Opera og KMD Sag.

Der er enighed om, at det tilstreebes, at medarbejderne deltager i dette kursus i umiddelbar
forlengelse af BIF-BASIS, da kursusindholdet er tilrettelagt herefter. Kurset har en varighed af
7 dage og fordelt med 4 dages lovundervisning (introduktion til BIFs lovomréader bredt) og ef-
terfalgende 3 dages KMD Opera/KMD sagsundervisning. Ledelsen drager omsorg for, at med-
arbejderne pa omradet holder sig fagligt opdaterede med relevante udviklinger pa omréadet,
eksempelvis lovmeaessige andringer, afgarelser i ankesystemet. BIF er forpligtet til at stille den
negdvendige viden og information til rddighed, eksempelvis ved lovmeessige andringer eller
afgarelser i ankesystemet

Safremt KC pa sigt gnsker, at opgaver efter denne samarbejdsaftale kan handteres af flere
medarbejdere end de til opgaven overferte medarbejdere fra BIF, har KC ansvaret for udar-
bejdelse af uddannelsesplan for disse medarbejdere, der kan deltage pa BIFs kurser jf. aftalen
vedrgrende adgang til kurser.

Det er i forbindelse med overdragelse af gkonomi mellem parterne aftalt, at medarbejderne pa
omradet har fri og gratis adgang til BIFs kursuskatalog. Det tages lgbende op i fglgegruppen,
om der er omréader, hvor der vaere seerlig fokus pa kompetenceudvikling.

8. Bl Fs ydelser og vedligeholdelse af relevante veerktgjer

BIF koordinerer og leverer hurtigst muligt information til KC om forhold, der har betydning
for vejledningen til borgerne herunder ved nye tiltag, eendringer i aftaler med leverandeorer,
nye I T- systemer, nye digitale lgsninger, @&ndring af abningstider og lukkedage.

Veaesentlige andringer i hjemmesiderne:

Arbejdsgang i jobcentrene

Centernettet (De lokale centres Centernet)
BlFs KK.net

Jobnet Kgbenhavn

Kommende relevante sider

Ligeledes ved eventuelle flytninger, udskiftning af telefonnumre og eendringer i abningsti-
der.

BIF sorger for, at brugeropdateringerne er opdaterede for medarbejderne her:
https://brugeropdatering// og for gruppenumre her: http://gruppeopdatering/

KC opleerer relevante medarbejdere i BIF om brugen af brugeropdateringen og hvilken
funktion opdateringen tjener med henblik pa at yde effektiv borgerservice.

Safremt BIF gnsker en teknisk udvidelse f.eks. i forbindelse med oprettelse af en ny kg,
faciliteres dette af KC efter forudgaende dialog, sa laenge det falder inden for den allerede
indgdede aftale med Intelecom og den hermed gkonomiske ramme. Skal der tilfgjes mid-
lertidige spots, hvorved Inbound Nordic og Intelecom skal inddrages, afholdes den gkono-
miske udgift af BIF. KC faciliterer og implementerer de nye tekniske tiltag.

Safremt BIF veelger nyt fagsystem eller nye fagsystemer af afgegrende betydning for KCs
opgavelgsning, sa skal BIF afholde evt. ekstraomkostninger hertil. Omvendt — safremt en
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ny lgsning medferer et mindreforbrug hos KC, skal BIF kompenseres herfor.

Fortsat lgsning af CCs opgaver er baseret pa forudsaetning om, at der er adgang til relevan-
te IT- systemer og data, som administreres af og henhgrer under BIF. | den forbindelse er
BIF forpligtet til vederlagsfrit at yde forneden support til samt assistance til udarbejdelse
og lgbende vedligeholdelse af autorisationsbeskrivelser, rolleprofiler, brugerprofiler m.m.

BIF yder endvidere support til seerligt udpegede superbrugere i beskaeftigelsesomradet,
som kan kontakte I Tfagsupport i CDU, nar der kommer a&ndringer pa systemet. Superbru-
gerne skal seette sig ind i systemaendringerne og er forpligtet til at videreformidle og un-
dervise medarbejderne i beskaftigelsesdelen i KC. Navne pé superbrugere indmeldes se-
nest med udgangen af 2012 til IT-fagsupport. Der forudseettes med personaledimensione-
ringen i beskaeftigelsesomradet i KC at blive udpeget 3 superbrugere.

9. Opfoelgning
Der er aftalt en model for opfaigning mellem KC og BIF. Modellen indeholder fire gensidigt
betingede opfalgningskadencer, som skitseret i modellen nedenfor:

LOBENDEOPFOLGNING
KVARTALSVISEM @DER
| FGLGEGRUPPEN

ARUG

\ GENFORHANDLING AF
SLA | FOLGEGRUPPEN

EVALUERING 2014

Ad. 1: LOBENDE OPFQGLGNING
Statistisk opfelgning med afseet i den beskrevne Service Level Agreement (SLA).
Udferes Igbende af KC og sendes til modtagerne listet nedenfor.

Statistik
| henhold til SLA males der pa svar- og afklaringsprocenter — jf. maleparametre d.d.

Modtagere
o Folgegruppen modtager kvartalsvise tal
e Direktionen og Kontoret for Resultater og @konomi i BIF modtager méanedlige tal —
jf. processen d.d.
e Jobcentrene modtager ugentlige tal for deres respektive telefonstatistik samt det
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samlede overblik over telefonstatistikken i Jobcenter Kgbenhavn — jf. processen d.d.

Ad. 2: KVARTALVISE M@DER | FOLGEGRUPPEN
Folgegruppens opgave
At monitorere og folge op pé driften i beskaeftigelsesomradet i KBS og samarbejdet mellem
KBS og Jobcenter Kgbenhavn med fokus pa:
1. STATISTIK (kvantitativ opfelgning)
Felge op pa svar- og afklaringsprocenterne i forhold til de SLA-beskrevne mal.
2. KLAGESAGER (kvalitativ opfalgning)
Felge op pa indhold og tendenser i klagesager med fokus medarbejdernes faglighed
og servicen overfor Jobcenter Kgbenhavns borgere.
3. KVALITETSOPFJLGNING og REVISION
Felge op pa indhold og tendenser i fejlomfanget i sagsbehandlingen med fokus pa
medarbejdernes faglighed og servicen overfor Jobcenter Kgbenhavns borgere
4. KOMPETENCEUDVIKLINGSTILBUD (kvantitativ og kvalitativ opfalgning)
Felge op pa, at:

a. Medarbejderne har mulighed for at deltage i fagligt relevante kurser med fo-
kus pa at sikre, at de har de forngdne kompetencer til at kunne varetage
myndighedsopgaven.

b. Der i BIF-regi udbydes fagligt relevante kurser.

5. VIDENDELING (kvalitativ opfelgning)
Felge op pa et smidigt samarbejde mellem og til fordel for KC og BIF, hvor KC bl.a.
far relevant og aktuel information om andringer i BIF-organisationen for at kunne
udfore telefonbetjeningen for Jobcenter Kebenhavn.

Folgegruppens sammensaetning
o BIF: Centerchef, CDU og repraesentant fra jobcenterchefkredsen
e KC: Kontaktcenterchefen og driftschefen for specialteams

KC indkalder til mgder i falgegruppen.
Der skrives mgdereferater til brug for de kommende mgder og evaluering 2014.

Mandat
Felgegruppen har til opgave at ga dialog, pege pa justeringer og vedtage tiltag i forhold til
samarbejdet.

Ad. 3: ARLIG GENFORHANDLING AF SLA
En gang arligt genforhandler KCs ledelse og BIF SLA’en og evaluerer kontrakten.
Genforhandlingen laftes af falgegruppen.

Ad. 4: EVALUERING 2014
Der foretages en evaluering 2014, som behandles i BIU, jf. afsnit 11.

10. Gkonomi

Budgetoverforsel

Senest seks maneder efter at KBS har overtaget opgaveansvaret, vil de gkonomiske forud-
saetninger blive gennemgaet. Dette med henblik p4 en vurdering af, hvorvidt der skal fore-
tages en efterregulering, safremt det viser sig, at belgbet til deekning af den daglige drift
ikke er daekkende. Tilsvarende vil eendrede forudsaetninger kunne betyde en nedregulering
af belgbet.
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@Jkonomiske konsekvenser ved seerlige indsatser, eendringer i opgavens karakter osv.
| den Igbende drift, kan der opsta situationer, hvor KC paleegges udgifter, der leegger ud
over den overfgrte gkonomi. Det kan eksempelvis veere ved

g&ndrede krav til opgavelgsning (afsnit 3)

e&ndrede krav til tilgeengelighed (afsnit 5)

ekstra indsatser afledt af BIF-aktiviteter (afsnit 6)

g&endrede krav til it-systembrug (afsnit 8)

Parterne er indforstaet med, at KC kompenseres for disse udgifter efter aftale, da opgave-
varetagelsen er afheengig af dette. Afhaengig af udgiftstypen kan der veaere tale om en-
gangs- eller varige overforsler.

Kompensationen skal afspejle det reelle ressourcetraek/merudgift i KC.

11. Evaluering af sammenlagningen

Det er aftalt, at der efter to ar vil blive foretaget en evaluering af sammenleegningen. Pa
den baggrund tages stilling til eventuelle justeringer i grundlaget for samarbejdet, herun-
der muligheder for at tilbagefere Callcentret til BIF — jf. feellesindstillingen. Evalueringen

tager afsaet i de emner/tiltag, der har veeret droftet p4 de afholdte mader i falgegruppen,
jf. afsnit 9. Hertil udarbejdes en konklusion.

Evalueringen skal rumme en opfelgning pa de kvalitative méal i samarbejdet, men ogsa en
gennemgang af den kvalitative udvikling i varetagelsen af opgaven, som er sket over peri-
oden for f.eks. at bakke op om nye tiltag for at forbedre nye tiltag i beskaeftigelsesindsat-
sen.

Evalueringen forelaegges Beskaeftigelses- og Integrationsudvalget og BlU i begge forvalt-
ninger — jf. feellesindstillingen af 12/11 2012.

Endvidere skal Beskaeftigelses- og Integrationsudvalget som udgangspunkt orienteres
halvarligt om status pa samarbejdet.

12. Endringer

/Endringer i samarbejdsaftalen, eksempelvis som fglge af a&endring i opgaveportefalge, SLA,
krav til opgavehdandtering, eller gvrige esendringer, der kraever aendring af det indgdede af-
talegrundlag kan gennemfgres efter aftale mellem BIF og OKF. £ndringer skal godkendes
skriftligt pA samme niveau som denne aftale. £Endringerne eller tilfgjelser vedlaegges i bilag
til den oprindelige aftale som tillaeeg, og dette tilleeg underskrives af begge parter.

13. Tvister

Safremt der opstar uenighed om forstaelsen af samarbejdsaftalen, forpligter parterne sig til
uden ugrundet ophold at sgge uenigheden bilagt, farst mundtligt, derneest skriftligt, via
dialog i falgegruppen. Safremt dette mod forventning ikke bringer uenigheden til opher, er
parterne forpligtiget til at inddrage de relevante direktioner hurtigst muligt med henblik pa
lgsning.

Side 11 af 23



14. Opsigelse af samarbejdsaftalen

Samarbejdsaftalen kan opsiges af begge parter med 3 maneders forudgaende skriftlig var-
sel til opher med udgangen af en kalendermaned. Det er en forudseetning for den nuvee-
rende aftales bortfald, at parterne indgar en ny samarbejdsaftale, der indholdsmaessigt
omfatter de samme omrader som denne samarbejdsaftale.

15. Ophavelse af sammenlagningen

Sammenleaegningen kan til enhver tid ophaeves og opgaverne tilbageferes til BIF, hvis der
er politisk enighed om dette i Beskaeftigelses- og Integrationsudvalget samt Gkonomiud-
valget. Omkostninger i den forbindelse samt finansieringen heraf skal indgé i en politisk
stillingtagen til en eventuel opheaevelse.

Dato: Dato:

Thomas Thellersen Barner Thomas Jakobsen
Direktor Direktor

Beskeeftigelses- og Kebenhavns Borgerservice

Integrationsforvaltning
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Bilag 1
Overordnet arbejdsbeskrivelse

Ud over BlF-relaterede myndighedsopgaver bestar KCs leverancer i generel telefonisk vejled-
ning til borgerne pa felgende omrader. Dette er en overordnet beskrivelse, der i bilag 2-5 vil
blive beskrevet yderligere:

Omrader hvor der bl.a. skal ske straksafklaring:

Sygeopfelgning > alle opkald

Kontanthjelpsomradet - Afbud jobsamtaler og tilbud, forsinkelser til jobsamtaler gen-
registrering, rad og vejledning

Forsikrede ledige - afbud gyldig grund

Forsikrede ledige - afmeldinger

Forsikrede ledige - kontakt efter udeblivelse

Sygedagpengeomradet > tilmelde/afmelde problematik, oplysninger om beskaeftigel-
seskonsulent m.v. Vejledning omkring ferie, raskmelding.

Generelt rad og vejledning til de borgere, der retter telefonisk henvendelse. Som ek-
sempel kan naevnes henvendelser om gkonomisk hjeelp i form af enkeltydelser og syge-
behandling, her ydes der radd og vejledning vedr. behandling af enkeltydelser, der hen-
vises til SOF m.v.

Felgende henvendelser fra borgerne skal bl.a. omstilles:

Omrader hvor der skal ske omstilling til centre i BIF:

Kontanthjeelpsomradet > Udeblivelser henvises til K-kassen

Kontanthjeelpsomradet - Opkald omkring ydelserne omstilles til Ydelsesservice
Kontanthjelpsomradet > Opkald fra leveranderer, samarbejdspartere, virksomheder og
andre forvaltninger omstilles til relevante enheder i BIF.

Forsikrede ledige - afbud uden gyldig grund omstilles til relevant jobcenter
Sygedagpengeomradet > afbud til individuel og personlig opfelgning, ensker om op-
ringning fra sagsbehandler, opringninger i forbindelse med partshgring, udeblivelser,
gensygemeldinger

Der er greenseflader, hvor der bade skal /kan straksafklares eller omstilles. Det er KC medar-
bejderen, der i samtalen med borgeren efter konkret vurdering, beslutter hvorvidt der skal
foretages en omstilling eller en straksafklaring ved:

Foresporgsler om ydelser kan enkelte straksafklares ved den telefoniske vejledning,
herunder hvis det tydeligt fremgéar af journalen, i andre tilfelde er en omstilling ned-
vendig.

mange forskelligartede spegrgsmal, hvor nogle ved vejledningen straksafklares, mens
andre ma omstilles til de relevante enheder.

Ydelsessporgsmal omkring sygedagpenge, hvis KC medarbejderen kan yde radgivning
sker dette, ellers omstilles henvendelsen til Ydelsesservice
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Bilag 2
Arbejdsbeskrivelse sygeopfoelgning

Malgruppen for sygeopfalgning

1.

Kontanthjeelpsmodtagere som er tilknyttet jobcenter eller arbejdsmarkedscenter.

Hvis myndighedsrollen er overgivet til et af beskaeftigelsescentrene (BC), skal borgeren ikke
ringe til Callcentret, men udelukkende ringe til BC.

2.
Borgere som modtager revalideringsydelse.

3.

Borgere der modtager ledighedsydelse. Borgeren er tilkendt fleksjob, men er ledig.

Hvis borgeren er i arbejde, skal sygemelding kun ske til arbejdsgiveren.

Hvis borgeren er sygemeldt og modtager sygedagpenge, skal sygemelding ske til Jobcenter i
Nyropsgade, JSV.

Primo 2013 vil malgruppen ogsa omfatte, borgere som modtager sygedagpenge. Disse borge-
re som pt. er tilknyttet Jobcenter Baldersgade

(JKB), vil i den kommende struktur blive fordelt pa alle jobcentre, alt efter om de er sygemeldt
fra arbejdsgiveren, eller fra a-kassen (forsikrede ledige).

OPGAVER

Telefoniske sygemeldinger

Enheden tager imod telefoniske sygemeldinger fra borgere, som enten skal mgde i tiloud hos
en af vores leverandgrer, eller som skal mgde til jobsamtale, eller anden samtale i jobcentret.
Nar borgeren ringer for at sygemelde sig, spegrges der til arsagen for sygemeldingen, evt. lee-
geaftaler og / eller andet. Herefter vurderes det, om sygemeldingen kan accepteres eller ej.

Sygemelding accepteres

Borgeren informeres om hvor lang en perioden borgeren sygemeldes, saledes at borgeren ved
hvornéar der eventuelt skal foretages opringning til sygeopfalgningsenheden pa ny med henblik
pa forleengelse af perioden. Sygefraveeret registreres i Opera fravaersnote, eventuel jobsamtale
aflyses, og der bookes ny tid i Jobplanner. Sygemeldingen noteres i journalen (jfr. makro fra
arbejdsgangen) og der fremsendes mail til det sted hvor borgeren skulle veere mgdt. Jobcent-
rene far tilsendt kopi af journalnotatet, mens leverandgrerne kun far cpr nr og sygeperiode af
hensyn til tavshedspligten.

Sygemelding accepteres ikke

Borgeren informeres om at sygemeldingen ikke kan accepteres, samt at fraveeret kan f& ind-
flydelse p& udbetalingen af kontanthjaelpen safremt borgeren udebliver fra jobsamtale / tilbud.
Det henstilles til borgeren at mgde op. Den ikke accepterede sygemelding noteres i journalen
(jfr. makro fra arbejdsgangen). Der foretages ikke yderligere. Jobsamtalen skal fortsat sta
"planlagt” i forhold til det videre forlgb i K-kassen.

Borgerne sygemelder sig pa Jobnet

Der forsgges telefonisk kontakt til borgeren, saledes at sygefravaeret kan vurderes pa samme
made som ved telefoniske sygemeldinger. Safremt der er telefonkontakt, kan indseettes stop-
dato for sygemeldingen. Safremt der ikke opnés kontakt med borgeren, aflyses evt. jobsamta-
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le og der fremsendes brev til borgeren (servicebrev) hvor det fremgar at borgeren skal kontak-
te Callcentret inden en given dato. Der bookes tid til jobsamtale som ligeledes fremgar af bre-
vet. Borgeren skal mgde til denne samtale safremt han/ hun ikke ringer til Callcentret. Der
indsaettes advisdato. Advis indsaettes, for at holde gje med om borgeren reagerer pa brevet.

Borgeren reagerer
Der foretages vurdering af sygefraveeret som ved telefonisk sygemelding. Advis slettes og job-
samtalen aflyses.

Borgeren reagerer ikke

Der fremsendes mail til det pageeldende jobcenter, om at borgeren skal made til jobsamtale
dagen efter. Safremt borgeren ikke mader, vil K-kassen traekke jobsamtalen ud som beskre-
vet ovenfor.

Advis slettes.
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Bilag 3
Arbejdsbeskrivelse kontanthjeaelp

Enheden modtager mange forskelligartede opkald, hvor nogle besvares / afklares med det
samme, mens andre ma henvises til relevant myndighed.

Afbud til jobsamtaler
Borgeren ringer for at melde afbud til jobsamtale samme dag. Enheden foretager vurdering af
hvorvidt arsagen er acceptabel.

Afbud accepteres:

Afbuddet noteres i journalen (jfr. makro fra arbejdsgangen), og der fremsendes mail til job-
center om at indkalde borgeren pa ny. (nar Jobplanner er implementeret, skal Callcentret
booke ny tid til borgeren). Jobsamtalen aflyses med arsag ” gyldig grund.

Afbud accepteres ikke

Borgeren informeres om at afbuddet ikke kan accepteres, samt at fraveeret kan fa indflydelse
pa udbetalingen af kontanthjaelpen safremt borgeren udebliver fra jobsamtalen. Det henstilles
til borgeren, at mode op. Den ikke accepterede sygemelding noteres i journalen (jfr. makro fra
arbejdsgangen). Der foretages ikke yderligere da samtalen skal st4 som planlagt, sadledes at K-
kassen kan udsgge samtalen naeste dag og foretage partshering og efterfalgende afgorelse.

Afbud til tilbud

Borgeren ringer for at melde afbud til tilbud. | disse tilfeelde er det jobcentret der foretager
vurdering af om der er tale om acceptabel arsag. Borgeren informeres om at dette noteres i
journalen, samt at jobcentret efterfglgende vil foretage vurdering af fravaeret og om det vil fa
betydning for udbetalingen af kontanthjaelpen. Standard makro indsaettes i journalen og ud-
fyldes, hvorefter den sendes til det pageeldende jobcenter.

Forsinkelse
Safremt borgeren ringer og oplyser at han/ hun bliver forsinket, fremsendes mail til det pa-
geeldende jobcenter herom.

Samtaletidspunktet er overskredet / udeblivelse

Borgeren ringer angdende samtale som ligger tilbage i tiden. Enten samme dag eller tidligere
dage. Det noteres i journalen, at borgeren har ringet. Der foretages ikke yderligere, da K-
kassen opfanger udeblivelsen via deres udtraek i KMD Opera.

@vrige opkald

En fyldestgorende beskrivelse af alle opkald kan veaere vanskeligt, men her er eksempler pa
opkald:

Hvornar har borgeren tid til jobsamtale? Borgeren har modtaget brev fra kommunen og har
behov for at f& indholdet forklaret. Rad og vejledning i forhold til kontanthjaelp. Borgeren vil
gerne sgge om revalidering, fleksjob eller fgrtidspension. Vejledning i at sege om gkonomisk
hjeelp i socialforvaltningen.

Ydelser

Der modtages mange opkald som omhandler borgerens kontanthjaelp. Enheden forsgger at
hjeelpe borgeren safremt det er muligt. Ellers henvises til at kontakte ydelsesservice. Mange
opkald til ydelsesservice omstilles fejlagtigt til enheden. Borgeren informeres om korrekt tele-
fonnummer og bedste treeffetid.

Side 16 af 23



@vrige linjer:

Genregistrering

Borgeren ringer til denne linje, n&r han/hun er blevet afmeldt eller ikke kan betjene sig selv pa
Jobnet.

Enheden hjeelper borgeren med lgsningsforslag, guider borgeren igennem Jobnet samt sender
ny kode til borgeren safremt den er mistet.

Borgere uden fast adresse, kan kun registreres med midlertidig adresse i 3 maneder ad gan-
gen. Enheden opdaterer adresser / posthuse saledes at borgeren har mulighed for at logge pa
Jobnet og tjekke jobforslag.

Leverandgrer og samarbejdspartnere
Hjeelpes til at f& kontakt med det rette jobcenter. Der kan foretages omstilling hele dagen.

Virksomheder

Nar virksomheder ringer, undersgges hvad det drejer sig om og omstilles til rette jobcenter.
Det kan dreje sig om spagrgsmal angéende lgntilskud i offentlig eller privat virksomhed, stotte-
ordninger til virksomheder eller man gnsker at tale med en medarbejder.

Andre forvaltninger
Hjeelpes til at f& kontakt med det rette jobcenter. Der kan foretages omstilling hele dagen.

Side 17 af 23



Bilag 4
Arbejdsbeskrivelse forsikrede ledige

Enheden i Callcentret modtager mange opkald af nedenstaende karakter.

Afbud

Gyldig grund:

Ifalge lovgivningen pa omréadet er der 4 gyldige grunde til afbud:

Arbejde, ansaettelsessamtale, sygdom samt borgerligt ombud.

Ved afbud med gyldig grund, registreres afbuddet i samtalenoden, og arsagen beskrives i be-
maerkningsfeltet.

Hvis det er muligt, bookes ny samtale i Jobplanner. Der er i dag aftale om ombookningsfrist pa
2 dage, som med fordel kunne fjernes.

Ikke gyldig grund:
Borgeren omstilles til jobcentret.

Jobklub
Afbud registres som ovenfor naevnt. Dog kun notat i journal, da tilknytning til jobklub kun
fremgar af jobplanen og ikke i samtalenoden. Mail herom sendes til relevant jobcenter.

Afmelding

Der foretages afmeldinger samt fremtidige afmeldinger hvis den ligger indenfor 4 uger.
Jobsamtaler ma aflyses safremt borgeren gar pa efterlgn, gar pa barsel eller starter i arbejde.
Kontaktforlgbet afsluttes.

Der er mulighed for i den sidste tid at oprette ” mindre intensiv kontakt” i fravaersnoden, hvor-
efter borgeren ikke skal indkaldes til personligt fremmade.

Jobcentrene har kun kiggeadgang til fravaersnoden, hvorfor borgere omstilles til enheden i
Callcentret ved behov for registrering i fraveersnoden.

Fraveersnoden

| fravaersnoden kan fglgende registreres:

Ferie, faedrebarsel 2 uger, sygdom, midlertidigt arbejde, borgerligt ombud. Safremt borgeren
arbejder mere end 20 timer om ugen, kan denne ogsé fritages for aktivering.

Er der behov for fritagelse for at st til radighed, skal samtalen altid omstilles til jobcentret.

Kontakt efter udeblivelse

Borgeren er udeblevet fra jobsamtale, hvorefter jobcentret registrerer at borgeren er udeble-
vet i samtalenoden. Denne opfanges af A-kassen, som skriver til borgeren at denne skal kon-
takte jobcentret. Opkaldet opfanges i enheden i Callcentret, som opretter "kontakt efter ude-
blivelse” og noterer arsagen til udeblivelsen. Herefter vurderer A-kassen om der skal ske sank-
tion.

Borgeren mister retten til dagpenge fra udeblivelsen til der igen er kontakt.

Genregistrering
Nar borgeren har modtaget 3 pamindelser om at tjekke jobforslag, sker der automatisk afmel-
ding af borgeren. Retten til dagpenge mistes fra afmelding til gentilmelding.

Guide i Jobnet
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Mange borgere ringer for at f& hjeelp til at navigere i Jobnet. Det kan veere i forbindelse med
jobsggning, aendring i CV eller ofte fordi borgeren mangler sin kode. Enheden i Callcentret
bistar borgeren med dette, herunder oprettelse af ny kode.

Rad- og vejledning

Borgerne ringer ofte for at hare om, hvilke muligheder der er. Callcentret yder rad- og vejled-
ning i virksomhedspraktik, lgntilskud, 6 ugers selvvalgt uddannelse /kursus, voksenlerling,
gnske om aktivering for ret og pligt er indtradt, aktiveringsmuligheder — herunder ret og pligt
samt klagevejledning. Der ydes ligeledes vejledning i blanket PDU / E 303, som omhandler 3
maéaneders jobsggning i andet EJS land med danske dagpenge.

Der er borgere som har behov for at medbringe dagpengene til udlandet. | den forbindelse

bistar enheden i Callcentret, borgeren med at f4 udfyldt den negdvendige formular.

Opkald udenfor bedste traeffetid
Enheden far mange opkald der ligger udenfor den bedste treeffetid. Dette betyder at man ofte
har den samme borger igennem 2 gange pa samme dag.
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Bilag

5

Arbejdsbeskrivelse sygedagpengemodtagere

Malgruppen

Typer

Sygedagpengemodtagere sygemeldt fra beskaeftigelse, som er tilknyttet Specialcentret i
Baldersgade.

Sygedagpengemodtagere sygemeldt fra ledighed, som er tilknyttede enten Ungecentret
i Skelbzekgade eller Voksencentret i Nyropsgade/ Sundholmsvej.
Sygedagpengemodtagere sygemeldt fra selvstaendighed, som er tilknyttet Special-
centret i Baldersgade.

Personer, der har padraget sig en arbejdsskade, som er omfattet af lov om arbejdsska-
desikring eller lov om sikring mod folger af arbejdsskade.

af henvendelser

Afbud til individuel og personlig opfelgning

Telefonbetjeneren ma ikke tage imod afbuddet eller aftaleaendringer, men omstiller til
pagaldende beskeeftigelseskonsulent eller visitationsenheden. Hvis det ikke er muligt at
omstille, s& henvises borgeren til at sende en mail eller far oplyst lokal nr. Opkaldet bli-
ver journalfeort i KMD Sag.

Tilmelde/ afmelde problematik

Grundet ordlyden péa breve misforstar en del borgere (iseer de ledige) hvor vidt de vil
modtage en ydelse. Derfor er der en del opkald som vedrgrer tiimelde/afmelde proble-
matikken. Telefonbetjeneren bruger fagsystemerne til at sla borgeren op og checke
samt rade og informere om borgerens status. Opkaldet bliver journalfert i KMD Sag.

Sagsbehandling

Der er en del opkald som er af en mere sagsbehandlende karakter

Borger vil gerne ringes op af sin sagsbehandler; telefonbetjeneren rader borgeren til at
skrive en mail til beskeeftigelseskonsulenten. Hvis det ikke er muligt skriver telefonbe-
tjeneren en mail til pageeldende beskeeftigelseskonsulent samt journalferer borgerens
opkald i KMD Sag.

Hvis borgeren ikke kan huske, hvilken beskaeftigelseskonsulent der har deres sag, slar
telefonbetjeneren borgerens sag op og udleverer evt. mail-adresse eller lokalt telefon-
nummer. Opkaldet bliver journalfgrt i KMD Sag.

Hvis borgeren ikke har modtaget sit indkaldelsesbrev, men har modtaget partshegring
pga. udeblivelse, vejleder telefonbetjeneren borgeren om loveendringen pr. 2/7 2012,
hvoraf det fremgar, at det i dag er et krav at man checker sin e-boks, hvis man er til-
meldt. Opkaldet journalfgres og mail sendes til Visitationsenheden eller pageeldende be-
skaeftigelseskonsulent.

Borger vil gerne give sit partsharingssvar telefonisk; telefonbetjeneren beder borger om
at skrive mail til pdgaeldende beskeeftigelseskonsulent og udleverer mail-adresse eller
lokalt telefonnummer. Opkaldet journalfgres i KMD Sag.

Borger ringer og sperger om ferieafholdelse; telefonbetjeneren vejleder om ferieregler-
ne og journalferer opkaldet i KMD Sag.

Gensygemeldinger; disse er iseer problematiske nar borger gensygemelder sig efter
endt revalidering. Afhaengig af leengden pé& revalidering og det tidligere sygeforlgb skal
borgeren henvises til Tidlig Arbejdsmarkedsindsats eller Job & afklaring og tidligere be-
skeeftigelseskonsulent, hvis muligt. Der sendes besked til pageeldende sagsbehandler
eller teampostkasse 0g opkaldet journalfgres i KMD Sag.ju

Ydelsesspgrgsmal
Der er en del henvendelser som vedrgrer udbetalingen af sygedagpenge.
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Nar borger ikke kan komme i kontakt med Ydelsesservice, anbefaler isaer a-kasser, at
borger henvender sig til JKB.

Omkring den 1. | hver méaned er der en del opkald som vedrgrer manglende udbetaling
af ydelse.

Borger ringer og er blevet fyret, men har ikke modtaget nogen lgn eller sygedagpenge
udbetaling. Ofte skyldes det, at arbejdsgiveren ikke har oplyst sidste lgnudbetalingsdag
og der ikke foreligger dokumentation for opsigelsen.

| de tilfeelde, hvor telefonbetjenerne kan hjaelpe ydes denne og ellers henvises til Ydel-
sesservice med telefontid, telefonnummer og guide gennem YDS’ telefonsvarer.

Raskmelding

Nogle henvendelser vedrarer raskmelding, hvor telefonbetjenerne rader og vejleder om
de muligheder som foreligger. Der findes en raskmeldingsblanket online, som geelder
bade fuld og delvis raskmelding. Hvis telefonbetjeneren tager imod raskmelding skal
den ledige malgruppeskiftes til 2.1 og "flyttes” til AMC. Hvis der er tale om en syge-
meldt beskaeftiget borger skal kontaktforlgbet afsluttes.

Opkald udenfor bedste traeffetid

| JKB er "bedste traeffetid” ml kl. 9 og 10. Udenfor dette tidsrum omstilles en del tele-
fonopkald til omstillingen, nar beskaeftigelseskonsulenterne er logget af telefonsyste-
met. Opkaldene er af ovenstaende karakter.
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Bilag 6
Klagesager — arbejdsgang

Klager der modtages i Kontaktcentret
Klager modtages direkte fra borger, via decentrale enheder i BIF eller internt i Kontaktcente-
ret):

1. Klagen sendes uden ugrundet ophold videre til cduklagesager@bif.kk.dk (Center for
Driftsunderstottelse).
2. CDU behandler bade realitets- og formalitetsklager

a. Formalitetsklager: Klager over sagsbehandlingen herunder serviceniveau mv. el-
ler medarbejderes opforsel, optraeeden og kommunikation skal altid sendes til ud-
talelse i Kontaktcentret (beskaeftigelsesdelen).

b. Realitetsklager: Klager over sagens indhold sendes til udtalelse i Kontaktcentret
(beskaeftigelsesdelen) i det omfang det vurderes ngdvendigt for, at sagen kan
blive tilstreekkeligt oplyst.

Overordnet behandler CDU (BIF) alle klager der vedrgrer borgere, der henvender sig pa bag-
grund af deres relation til BIF.

Klager som specifikt vedrgrer kommunens serviceniveau/ ventetider ved Kontaktcentrets be-
skaeftigelsesdel vil efter konkret vurdering blive forelagt beskeaeftigelsesdelen til udtalelse, men
CDU vil ogsa i disse tilfeelde veere ansvarlig for den endelige besvarelse.

Klager der modtages i CDU

Nar klager vedrgrende Kontaktcentrets beskaeftigelsesdel modtages direkte i CDU, vil der ud
fra en konkret vurdering blive taget kontakt til, om der er behov for indhentelse af yderligere
oplysninger med henblik pa at fa sagen tilstraekkelig oplyst.

Sagsbehandlingsfrist
Der gaelder en 4 ugers sagsbehandlingsfrist. Hvis fristen ikke kan overholdes, skal ansggeren
have skriftlig besked om, hvornar ansggeren kan forvente en afgarelse.

Kontaktpersoner
Der vil vaere behov for klare kontaktkanaler i hhv. CDU og Kontaktcentret (beskeeftigelsesde-
len), med henblik pa en effektiv og smidig sagsbehandling af klagerne.

e CDU: CDUklagesager@bif.kk.dk / TIf: 82564280

o Kontaktcentret (Beskaeftigelsesdelen): Jon Holger Holm, tc69
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Bilag 7
SLA (Service Level Agreement)

e Serviceniveau for beskaeftigelsesomradet i KC:
e Tilgaengelighed (svarprocent) pa 92 %

Straksafklaringsprocent (afklaringsprocent) pa 65 %

Abningstiderne for KCs kundebetjening pa beskaftigelsesomradet bor folge Jobcentrenes ge-
nerelle abningstid, saledes at det telefoniske indtag ogsa fremover er mulig, i tidsrummet
mandag til fredag fra 7:30-16:00. Onsdag og fredag dog kun til klokken 15.

KC leverer statistisk materiale pa performance til hhv. OKF/ KBS og BIF. Der afrapporteres ma-
nedlig pa ovenfor neevnte servicemal til CDU. Der afrapporteres ugentligt til lokale enheder i
JCK pé& enhedernes performance.

Ad 1a/1b: Malemetode

Svarprocenten er beregnet med baggrund i antal tilbudte opkald, fratrukket maengden af op-
kald hvor der er blevet lagt pa i ke. De opkald hvor borgere har valgt at laegge pa inden for 40
sekunder, regnes ikke med og traekkes ud af beregningen.

Afklaringsprocent/straksafklaring forstds ved meengden af opkald der ikke omstilles.
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