K@benhavns Kommune
@konomiforvaltningen
Direktionssekretariatet
Radhuset

1599 Kgbenhavn V

Att.: chefjurist Vibeke Iversen

Inspektion af Kebenhavns Kommune m.v., j.nr. 313511

Vedlagt fremsendes:

1. Fem eksemplarer af min endelige rapport om min inspektion den 9.,
14. og 27. november 2006 af Kgbenhavns Kommune. For at gare det
nemmere at mangfoldigg@re rapporten vedleegger jeg desuden en
uheeftet kopi (mit j.nr. 2006-1276-419).

2. Mit brev af dags dato til overborgmester Ritt Bjerregaard, borgmester
Mikkel Warming og borgmester Jacob Hougaard, vedrgrende min
selvsteendige undersggelse af Kabenhavns Kommunes telefonbetje-
ning (mit j.nr. 2008-1549-009).

3. Kopi af mit brev af dags dato til centerchef Knud Andersen, Social-
center Br@nshgj-Husum-Vanlgse. Kopierne sendes til orientering til
borgmester Mikkel Warming og chefjurist Vibeke lversen (mit j.nr.
2008-3266-009).

Vedrgrende min endelige rapport om min inspektion kan jeg oplyse at de af-
snit i rapporten der er markeret i venstre margin med en lodret streg, indehol-
der tilfajelser som falger op pa min forelgbige rapport den 29. maj 2008.

| de afsnit i rapporten der er kursiverede, udtaler jeg min opfattelse af forskel-
lige spgrgsmal. Kursiveringen er ligeledes anvendt i forbindelse med mine
anmodninger om yderligere oplysninger fra Kebenhavns Kommune og henstil-
linger til kommunen.

Den endelige rapport er ogsa sendt til Borgerradgiveren i Kebenhavns Kom-
mune, Statsforvaltningen Hovedstaden, Indenrigs- og Socialministeriet, og
Folketingets Retsudvalg. Det ma forventes at rapporten fremleegges til pres-
sen i forbindelse med retsudvalgets modtagelse af den.

Med venlig hilsen
Hans Gammeltoft-Hansen
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Kabenhavns Kommune
Radhuset
1599 Kgbenhavn V

Att.: overborgmester Ritt Bjerregaard
borgmester Jakob Hougaard
borgmester Mikkel Warming

Kebenhavns Kommunes telefonbetjening

Den 29. maj 2008 bad jeg med henvisning til ombudsmandslovens § 17, stk.

1, Kebenhavns Kommune om en udtalelse vedrgrende kommunens telefon-

betjening. Jeg anferte at jeg szerligt havde taenkt mig at fokusere pa telefon-

betjeningen i socialforvaltningen og beskeeftigelses- og integrationsforvaltnin-
gen.

I haringen den 29. maj 2008 bad jeg bl.a. kommunen om

1. atredegere naermere for de generelle strategier for den fremtidige organi-
sering af telefonbetjeningen, herunder planerne for et faelles callcenter/
kontaktcenter og ét feelles nummer,

2. atoplyse hvor langt kommunen rent faktisk konkret var kommet med at
udmante telefonstrategierne, og hvornar kommunen planlagde at sendrin-
gerne kunne treede i kraft,

3. atsende en kopi af de telefonmalinger som jeg gik ud fra labende blev
udarbejdet, og

4. atredegere naermere for om der i de generelle strategier var indbygget
naermere forholdsregler der sikrede at seerligt udsatte eller svage borgere
der kunne have et akut behov for hjeelp, altid havde mulighed for telefo-
nisk at fa fat i en sagsbehandler i kommunen.

Jeg modtog svar fra kommunen den 7. oktober 2008.

Pa baggrund af de oplysninger jeg har modtaget, har jeg besluttet pa visse
punkter at bede kommunen om yderligere oplysninger og pa visse punkter at
afslutte min undersggelse.

Jeg henviser til det jeg har anfert i det falgende. Jeg har ikke ved min opde-
ling af brevet fulgt den samme systematik som fremgik af spargsmalene i min
hering af 29. maj 2008.
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1. Kontakicentret

Kommunen har oplyst at der med virkning fra den 1, april 2008 under ét num-
mer er etableret et faelles kontakicenter der fungerer som samlet omstillings-
central til adskillige af kommunens enheder. Kontaktcentret besvarer opkald
for bl.a. socialforvaitningen. Kommunen har bl.a. anfart falgende vedrerende
kontaktcentrets opgaver:

(...} Kontakicentret kan i mange tilfeelde tage imod besked og formidle
oplysninger videre tii andre enheder og personale, hvor disse bagvediig-
gende enheder, ikke er tilgaengelige telefonisk. Det bemeaerkes endvidere,
at kontakicentret skal sege at straksafklare flest mulig henvendelser,
hvor behovet er information og vejledning, saledes at borgerne undgar at
skulle viderestilles til andre enheder, for at fa kontakt til en sagsbhehand-
ler der kan handtere deres henvendelsea.”

Kommunen har oplyst at kontakicentrets medarbeidere er generalister pa alle
opgaveomrader og har den forngdne indsigt i kommunens organisering og op-
gavelzsning. Kommunen har desuden bl.a. oplyst;

"Ved etablering af kontakicenteret har aile medarbejdere gennemgdet et
introduktionsprogram. Der er her [agt vaegt pa at udvikie medarbejdernes
kempetence i forhold til at kunne afklare flest mulige henvendelser i far-
ste kontaktled, dvs. uden omstilling, og alternativt visitere opkaldet, sa
det omstilles korrekt ferste gang. Kontakicenteret har formel kompetence
tif at give borgerne information og vejledning, samt yde regelbaseret
sagsbehandling pa enkelte opgaveomrader.”

Som jeg forstar oplysningerne fra kommunen, er det bl.a. kontaktcentrets op-
gave dels at sgrge for at borgeren bliver stillet om til den rette enhed i kom-
munen, dels at afklare flest mulige henvendelser selv.

Det er dog ogsa oplyst at kontakicentret har kompetence til at "yde regelbase-
ret sagsbehandling pa enkelte opgaveomrader”,

Jeg beder kommunen om af give repraesentative eksempler pa den sagsbe-
handling som kontaktcentret foretager.

Kommunen har oplyst at konfaktcentret har en malsaetning om at 90 % af tele-
fonerne skal besvares. Jeg kan forsta at der daglig males pa kontakfcentrets
tilgaengelighed, at mélingerne bruges til intern opfalgning og bemandingsplan-
laagning, og at der foiges op pa de malinger der foretages. Kommunen har
bl.a. oplyst i brevet af 7. oktober 2008:
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"Statistikken for juni maned over borgernes telefoniske henvendelser vi-
ser, at 91,9 % af alle henvendelser blev besvaret, og at ventetiden i gen-
nemsnit var 28 9 sekunder. 56 % af de besvarede opkald blev videre-
stillet tit andre numwe.”

Jeg beder om underretning om de seneste malinger af besvarelsesprocent,
ventetid og viderestilling, som jeg gar ud fra at kommunen har foretaget for
kontakfceniret.

Ifaige kommunens svar af 7. oktober 2008 ville der fra udgangen af 2008 og-
s& blive malt pa den kvalitative oplevelse af telefonbetjeningen, idet der ville
blive igangsat borgertilfredshedsmalinger.

Jeg beder om underretning om der nu er gennemfart en borgertiffredsheds-
méling af kontaktcenirets telefonbetiening. Jeg beder om at blive underretfet
om resultatet af en eventuel maling.

2. Telefonbetjeningen i socialforvaltningen

Jeg har med kommunens brev af 7. oktober 2008 modtaget sociatforvaltnin-
gens statistiske malinger af telefonbetjeningen i perioden fra den 26. marts
2007 til den 27. juni 2008, og jeg har efterfelgende modtaget de statistiske
malinger for perioden fra den 30. juni 2008 til den 3. april 2009,

Jeg har ved en umiddelbar gennemgang af de statistiske malinger forsggt at
danne mig et billede af telefonbetjeningen i forvaltningen. Jeg har seerligt no-
teref mig besvarelsesprocenterne for de 8 socialcentre.

I forbindelse med min inspektion i november 2006 af (dele af) Kebenhavns
Kommune - herunder Socialcenter Branshaj-Husum-Vaniase - fik jeg oplyst
at socialforvaltningen som overordnet mal tilstraebte at besvare minimum

75 % af indgaende telefonopkald.

Jeg er af den opfatteise at en overordnet malsastning om en besvarelsespro-
cent pa minimum 75 % forekommer at vaere for lav.

Socialforvaliningen har i brev af 7. oktober 2008 i anledning af min inspektion
bl.a. anfart at det overordnede mal p& en besvarelsesprocent pa 75 % skal
ses som et led i en sterre og leengerevarende indsats for forbedring af besva-
relsesprocenten. De 75 % er saledes udtryk for et delmal og ikke for forvalt-
ningens endelige malsaetning. | brevet af 7. oktober 2008 der vedragrer min in-
spektion, har socialforvaitningen bl.a. oplyst:
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"Pa baggrund af de ugentlige telefonstatistikker for perioden marts 2007
— juni 2008 ligger den gennemsnitliige ugentlige besvarelsesprocent for
hele forvaltningen pa 75,2 %. Samlet set er den nuvaerende malsastning
opfyldt, men som det fremgar af statistikkerne rummer taliet lokale ud-
sving, hvorfor der fortsat fremover arbejdes videre pa forbedringer og vil
veere fokus pa telefonbetjeningen og telefonstatistikkerne.”

Min egen - noget summariske — gennemgang af de statistiske mélinger jeg
har faet tilsendt, viser et billede af at den samlede gennemsnitlige besvarel-
sesprocent for de 8 socialcentre i de malte perioder i 2007 14 fra 56 til 72 %.
Tendensen viste en jeevnt opadgaende besvarelsesprocent i dette ar. | 2008
I4 besvareisesprocenten i 1. halvar omkring 70 %, og i 2. halvar mellem 70 og
76 %. Billedet af en besvarelsesprocent pé mellem 70 og 75 % er blevet be-
varet i 2009.

Jeg beder sacialforvaltningen om at redegere neermere for hvilke overvejelser
socialforvaltningen har gjort sig vedrarende opjustering af delmalsastningen
om en besvarelsesprocent pa 75 %.

I den forbindelse beder jeg ogsa socialforvaltningen redegere naermere for
baggrunden for at kommunens malsastning for besvarelse af telefoner i enhe-
derne i socialforvalfningen kun er pé 75 % nar mélsaetningen for kontaktcen-
tret er pa 90 %.

Jeg har i kermmunens brev af 7. oktober 2008 modtaget en kort beskrivelse af
den generelle strategi og udmeantning for organiseringen af kontaktcentret,
Jeg har ikke i den forbindelse modtaget materiale om en skriftligt formuleret
potitik for tetefonbetjeningen i socialforvaltningen.

Jeg beder om nasrmere oplysninger om socialforvaliningens eventuelle over-
ordnede retningslinjer for telefonbetjeningen. Szerligt beder jeg om en narme-
re redeggrelse for

- eventuelle overvejelser om etablering af en generel telefonvagt i de enkel-
te enheder i socialforvaltningen — saetligt socialcentrene —~ som kan tage
sig af telefoniske henvendelser der i evrigt ikke er blevet besvaret | det
enkelte team/den enkelfe enhed inden for socialcentret,

Jeg beder desuden om at modtage oplysning orm

- eventuelle retningslinjer for hvilke muligheder borgeren har for at laegge
besked ved telefoniske henvendelser, det vil sige dels mulighederne for at
lsagge besked i kontakicentret, dels mulighedermne for at lsegge besked i
det enkelte socialcenter,
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- eventuelle retningslinjer for videreformidling af telefonbeskeden til rette
enhed der skal besvare beskeden, det vil sige dels retningslinjer for vide-
reformidiing af beskeden fra kontaktcentret til socialcentret, dels retnings-
linjer for videreformidiing af beskeden internt i def enkelfe socialcenter, og

- eventuelle retningslinjer for hivor lang tid der ma ga inden en medarbejder
vender titbage tif borgeren efter at have modtaget telefonbeskeden.

Jeg beder kommunen om at holde mig orienteret om nyere statistiske malin-
ger af telefonbetjeningen.

3. Telefonbetjeningen i beskaftigelses- og integrationsforvaitningen

Kommunens beskaeftigelses- og integrationsforvalining har oplyst at kommu-
nen som falge af beskeaeftigelseslovgivningen har etableret sin egen telefon-
ordning. Kommunen har bl.a. oplyst at forvaltningen den 7. juni 2007 har etab-
leret Jobcenter Kgbenhavns Call Center, der skal betjene de tre jobcentre i
Skelbaekgade, | Nyropsgade og pa Musvagevej. Jobcenter Sygedagpenge har
oprettet en serviceenhed med fast bemanding, mens Ydelsesservice har etab-
leret en callcenter-lignende funktion. Beskaeftigelsescentrene har ikke etable-
ret en sadan enhed.

Jeg kan konstatere at beskaeftigelses- og integrationsforvaltningen har formu-
leret en skriftlig tetefonpaolitik der gaelder for alle enheder i forvaltningen, og at
disse overordnede retningslinjer udmentes i lokale retningslinjer af den enkel-
te enhed.

a. Callcentret og Ydelsesservice
Som jeg forstar det, har bade callcentret og Ydelsesservice en malsastning
om at 90 % af telefonopkaldene besvares,

Jeg kan ud fra de telefonmalinger jeg har faet tilsendt, konstatere at bade call-
centret og Ydelsesservice i perioden maj — juli 2008 tilsyneladende opfyldte
malsaetningen.

Jeg foretager mig pa det grundlag ikke mere vedrerende disse enheder.

b. Jobcentrene pa Musvagevej, i Nyropsgade og i Skelbaekgade

| det materiale som jeg har modtaget i brevet af 7. oktober 2008, foreligger der
oplysninger om den generelle telefonpolitik, som jeg gar ud fra gaslder for tele-
fonbetjeningen lokalt i de tre jobcentre pa Musvagevej, | Nyropsgade og |
Skelbeekgade.
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Jeg har ogsa modtaget kopi af tre grafer der viser besvarelsesprocenten for
den kommunale og den statslige del af de tre jobcentre. Som jeg leser gra-
ferne, lazgger jeg til grund at den kommunate det af hvert enkelt jobcenter
over en periode fra august 2007 til juli 2008 har ligget taet pa 90 % efler mel-
lem 90 % og 100 % i hesvarede opkald.

Jeg foretager mig p&a den baggrund ikke yderligere vedrerende felefonbetje-
ningen i de tre jobcentre,

c. Jobcenter Sygedagpenge

Kommunen oplyser i brevet af 7. oktober 2008 at der ikke siden telefonmalin-
gen foretaget af konsulentfirmaet Deloitte er foretaget en maling af telefonbe-
tieningen i Jobcenter Sygedagpenge.

Jeg beder kommunen oplyse om der siden svaret i oktober 2008 er foretaget
en sadan maling, og i bekreeftende fald beder jeg om at modtage en kopi af
malingen.

Jeg beder ogsa om oplysning om hvorvidf malsaetningen om en besvarelses-
procent pa 90 %, som tilsyneladende sa godt som efterleves i callcentret,
Ydelsesservice og de tre jobcentre, ogsad gaelder for Jobcenter Sygedagpen-

ge.

d. Center for Job og Formidling og Center for Job pa Sarlige Vilkar

Jeg kan ud fra en graf som jeg har faet tilsendt, se at der i juni og juli maned
2008 er foretaget telefonmalinger vedrarende Center for Job og Formidling.
Jeg har ikke | det materiale jeg har faet tilsendt, fundet nogen telefonmalinger
vedrerende Center for Job pa Seerlige Vilkar.

Jeg beder om at modtage de telefonmalinger der er foretaget vedrorende dis-
se to centre,

e. Beskeeftigelsescentrene
I beskeeftigelsescentrene er der ikke etableret nogen callcenter-lignende funk-
tion. Kommunen har i svaret af 7. oktober 2008 oplyst felgende:

“For s& vidt angar beskeeftigelsescentrene bemaerkes, at der ikke er ad-
gang for borgeren til at visitere sig selv til ef center, og telefonisk kontakt
vil normalt veere i forbindelse med et afoud. Der er pa denne baggrund
ikke fundet behov for i forbindelse med beskeeftigelsescentrene at etable-
re et calicenter.”

Jeg beder kommunen oplyse naermere om der er etableret mulighed for al
laegge besked hos en medarbejder i et beskaeftigelsescenter. | bekreeftende
fald beder jeg seerligt om oplysning om retningslinferne for videreformidling af
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besked i de tiffaelde hvor et afbud vil kunne have konsekvenser for en borgers
forsprgelsesgrundlag.

Jeg beder kommunen om at oplyse om der er foretaget malinger af telefonbe-
Yeningen i beskaeftigelsescentrene. | bekraeftende fald beder jeg om at mod-
tage en kopi af disse malinger.

4. Forholdsregler i telefonstrategierne ved akut behov for hjzlp

Jeg har noteret mig kommunens oplysninger vedrarende mulighederne for
telefonisk kontakt til kemmunen for seerligt udsatte eller svage borgere der
kunne have et akut behov for hjeslp. Jeg har saerligt bemaerket at kommunen
overvejer en lettere adgang tif kontaktoplysningerne til den sociale degnvagt.

Jeg kan imidlertid ved en sggning pa kommunens hjemmeside konstatere at
der pa nuvaerende tidspunkt ikke findes et link fra hjemmesidens forside til
kontaktoplysningerne til den sociale degnvagt.

Jeg beder kommunen om at oplyse narmere hvad kommunens overvejelser
om en letfere adgang til kontaktoplysningerne er mundet ud §.

Som jeg forstar kommunens svar af 7. oktober 2008, er kommunen af den op-
fattelse at kommunens medarbejdere i bade sundheds- og omsorgsforvaitnin-
gen, socialforvaltningen og beskaeftigelses- og integrationsforvaltningen ofte
er i sa teet kontakt med den enkelte borger at et akut behov for hjaelp vil blive
konstateret hurtigt, saledes at medarbejderen kan reagere pa det.

Jeg beder i den forbindelse om oplysning om hvorvidt de af kommunens med-
arbejdere der har denne kontakt til seerfigt udsatte eller svage borgere, er
seerligt instrueret | at vejlede om kontaktoplysningerne til den sociale degn-
vagt.

Med venlig hilsen

Z2ceh %WW&_A

Hans Gammeltoft-Hansen
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