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Selvbetjent vejledning til ledige kebenhavnere

Kort resumé: Forslaget handler om implementering af selvbetjent
vejledning, der er en digital lgsning malrettet ledige
borgere. Lgsningen giver de ledige mulighed for selv
at forberede sig pad bl.a. deres rettigheder og pligter
inden deres samtale med Jobcentret. Lgsningen
understgtter et mere malrettet forlegb for den ledige,
reducerer administrativ tid og fremmer ensartet
sagsbehandling. Forslaget giver mulighed for, at
vejledning om rettigheder og pligter kan foretages
digitalt, ensartet og med automatisk dokumentation for
vejledningen i 75.000 sager. Den digitale lgsning
erstatter ikke den eksisterende arbejdsgang, men den
er et supplerende digitalt tilbud.

Fremstillende Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen

forvaltning:

1. Beskrivelse af forslag (fremgangsmade og effekt)

@get digitalisering rummer vaesentlige muligheder for at fa en
beskeftigelsesindsats med servicelgft overfor borgerne og en forenkling
af de interne administrative arbejdsgange. En digitalisering af den
vejledning, som ledige skal have som en del af deres forlgb hos
Jobcentret, rummer disse muligheder. BIF har derfor gennemfgrt en
foranalyse af muligheden for at etablere digital selvbetjent vejledning
til ledige borgere om rettigheder og pligter.

Fra 1. januar 2024 skulle kommunerne give ledige borgere skriftlig
vejledning inden fgrste samtale i jobcentret og ved mdlgruppeskift.
Dette galder alle typer ledige, herunder personer pa dagpenge og
kontanthijelp.

For at sikre retssikkerheden og dokumentation ved eventuelle sanktioner
er det ofte ngdvendigt ogsd at give mundtlig vejledning om rettigheder
og pligter, som er tilpasset den malgruppe borgeren er i. Dette sker pa
forste samtale og ved forste samtale efter mdlgruppeskift. Den mundtlige
vejledning optager meget af samtaletiden, hvilket betyder mindre tid til
at dregfte borgerens situation og muligheder for at komme i job.

En digital selvbetjeningslgsning kan forbedre og effektivisere
vejledningen gennem korte, letforstdelige videoer om rettigheder og
pligter, som er tilpasset den malgruppe, som borgeren er 1i.
Sagsbehandleren eller fagsystemet sender videolinks til borgeren sammen
med velkomstbrevet for fgrste samtale. Nar borgeren har ferdiggjort en
video, skal borgeren besvare nogle spgrgsmal, som dokumenterer borgerens
forstdelse af videoen, og som automatisk gemmes i fagsystemet.

Det giver to fordele:

Sagsbehandleren kan mdlrette vejledningen efter borgerens forstdelse.
Hvis borgeren har forstdet alt, kan tiden bruges pad jobrettet dialog i
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stedet. Dette styrker retssikkerheden, da vejledningen fokuserer pa de
omrader, hvor borgeren har behov for uddybning.

Systemet sikrer effektiv dokumentation ved eventuelle sanktioner, da
borgerens besvarelser automatisk gemmes i fagsystemet. Sagsbehandleren
kan supplere med noter i de tilfelde, hvor der var behov for ekstra
vejledning.

Selvbetjent vejledning er valgfrit for borgeren, men foranalysen og
erfaringerne fra andre kommuner viser, at selvbetjent vejledning giver
borger og sagsbehandler en ensartet og malrettet viden om bl.a.
rettigheder og pligter.

Foranalysen peger pa, at en digital selvbetjent vejledning rummer en
rakke gevinster:

e Borgeren far bedre mulighed for at styre sit eget
vejledningsforlegb og opna sterre viden om bl.a. rettigheder og
pligter i borgerens eget tempo.

e Mindre eller ingen tid brugt pad vejledning i rettigheder og
pligter pa den fgrste samtale mellem borger og sagsbehandler,
hvilket i dag udggr en meget vaesentlig del af den fgrste samtale.

e Mere ensartet vejledning i rettigheder og pligter pa tvers af
alle de borgersamtaler, der bliver afholdt.

e Reducerer tidsforbruget pd flere administrative processer bl.a.
ift. udsendelse af skriftlig vejledning, sd sagsbehandleren kan
fokusere pad jobrelateret dialog.

e Mulighed for at designe mere inkluderende og individuelle
digitale borgerforlgb.

Foranalysen peger pa en rakke effekter ved at indfgre digital
selvbetjent vejledning:

1. Automatisk udsendelse og genudsendelse af skriftlig vejledning
2. Forbedre dialog og vejledning i rettigheder og pligter
3. Ens og opdateret uddannelse i rettigheder og pligter

Med udgangspunkt i1 foranalysen for selvbetjent vejledning, og herunder
erfaringer indhentet fra andre kommuner, vil BIF med forslaget foretage:

1. Automatisk udsendelse og genudsendelse af skriftlig vejledning

Udsendelsen af skriftlige vejledninger om rettigheder og pligter foregéar
i dag manuelt via fagsystemet Fasit. Sagsbehandleren er lovmassigt
forpligtet til at sende skriftlig vejledning i rettigheder og pligter
til borgeren. I dag sendes vejledningen efter fgrste samtale og ved
malgruppeskift i form af en pjece udarbejdet af STAR med fa& justeringer
tilpasset den enkelte borgermalgruppe. I enkelte tilfelde kan
sagsbehandleren genudsende STAR pjecen til borgeren, hvis vedkommende
vurderer det ngdvendigt.

Foranalysen viser, at der er et potentiale ved at automatisere den
manuelle arbejdsgang med at udsende og genudsende den skriftlige
vejledning og vejledningsvideoer samt planlagge dette til gennemfgrelse
ved malgruppeskift og fx som standard 6 maneder efter forste samtale.
Det kan reducere den tid, sagsbehandleren bruger pd administration, samt
sikre en automatisk journalisering og ensartet dokumentation i alle
sager. Borgerens retssikkerhed er dermed ogsd i centrum og ved
eventuelle klager vil automatiseringen ogsd lette den proces, som der
foretages i forbindelse med at dokumentere og belyse en sag.
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2. Ny dialog og vejledning i rettigheder og pligter

Dialog og vejledning i rettigheder og pligter finder i dag sted i
forbindelse med fgrste samtale, ved madlgruppeskift og lgbende, nar
sagsbehandleren vurderer det relevant. Borgeren far i dag tilsendt
materiale vedr. rettigheder og pligter efter samtalen, og foranalysen
viser, at dialogen ved fgrste samtale ofte er sver for bade
sagsbehandler og borger, og potentielt kan medfgre en svar dialog, fordi
rettigheder og pligter er et kompliceret omrade.

Der er i1 dag afsat 30 min. til fgrste samtaler og samtaler ved
malgruppeskift. Foranalysen viser, at sagsbehandlerne i1 gennemsnit
bruger 20 min. pa vejledning i rettigheder og pligter ved fgrste
samtale. Det giver i gennemsnit 10 min. til jobrelateret dialog i de ca.
75.000 samtaler, der fandt sted 1 2023. Der findes endnu ikke tal for
antal fgrste samtaler i 2024 samt tal for de lgbende opfglgninger.

Erfaringer fra andre kommuner viser, at der er stor forskel i
modtagelsen og forstdelsen af den digitale selvbetjente vejledning hos
borgerne. F.eks. benytter ca. halvdelen af borgerne sig slet ikke af
tilbuddet om selvbetjent vejledning. Erfaringerne viser, at den
manglende benyttelse af lgsningen er forskellig fra malgruppe til
médlgruppe. Implementeringen vil derfor malrettes de enkelte malgrupper.
Sagsbehandlerne modtager data om borgernes besvarelser via fagsystemet
Fasit. Pa den baggrund kan sagsbehandlerne i hgjere grad end i dag
mdlrette dialogen om rettigheder og pligter med borgeren ved at fokusere
p& de omradder, borgeren eventuelt ikke har forstéaet.

Den tid, der frigives ved, at borgeren og sagsbehandleren har en
madlrettet dialog om rettigheder og pligter, kan benyttes til jobrettet
dialog. Forventningen er, at borgerens forberedelse og det ensartede
udgangspunkt resulterer i en generelt forbedret dialog med mere konkret
fokus pa jobrettet dialog.

Foranalysen anbefaler, at implementeringen starter med de
ressourcestaerke madlgrupper, der erfaringsmaessigt har modtaget le@sningen
bedst. Samtidig er det afgsrende, at ogsd sagsbehandlerne uddannes i
lgsningen for dermed at opna et ensartet udgangspunkt for dialogen
mellem borger og sagsbehandler. Dertil kommer, at der kan laves en
madlrettet indsats overfor borgerne, som lgbende kan lgfte deres brug af
den selvbetjente vejledning.

3. Sikre dokumentation og reduktion af tid brugt pa dokumentation af
vejledning og rettigheder og pligter

I dag foretages dokumentation af vejledning i rettighed og pligter
manuelt. Foranalysen viser, at der er udfordringer med dokumentation af
korrekt og tilstrazkkelig vejledning, hvilket ogsd pavirker

Ydelsesservice ved behov for sanktionering.

En konklusion fra det seneste halvadrlige ledelsestilsyn vedr. vejledning
af borgere om rettigheder og pligter er, at 80 pct. af borgerne er
blevet vejledt tilstrakkeligt om rettigheder og pligter ifm. forste
samtale 1 Jjobcentret. Forvaltningen har et mdl om korrekt vejledning af
borgerne i 90 pct. af sagerne. Lovkravet bestar i fremsendelse af den
skriftlige vejledning og heraf fglger, at fremsendelsen skal kunne
dokumenteres. Foranalysen viser dermed, at der er et potentiale i at

kunne sikre en automatisk dokumentation af vejledning i rettigheder og
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pligt. Automatisk udsendelse af skriftlig vejledning kan sikre
dokumentation pa lovkravet samtidig med, at der opnads mere jobrettet
dialog, og at borgerens retssikkerhed styrkes. Maltallet om korrekt og

tilstrekkelig vejledning i 90 % af sagerne kan ligeledes indfries.

2. @konomi

Foranalysen af selvbetjent vejledning har identificeret et
effektiviseringspotentiale som en direkte fglge af investeringen, hvis
udsendelsen af den skriftlige vejledning, der i dag udsendes manuelt af
den enkelte sagsbehandler, bliver automatiseret. Konkret kan der spares
5 min. pr. automatisk udsendelse og genudsendelse af den skriftlig
vejledning. Der afholdes i dag ca. 75.000 1. samtaler og samtaler ved
malgruppeskift arligt (2023-tal). Samlet set kan BIF ved fuld
implementering reducere den administrative arbejdsgang med 5,2 arsverk,
hvilket svarer til 3.080t.kr. arligt. Antallet af genudsendelser kan
ikke estimeres og indgar derfor ikke i beregningen.

Det vurderes, at implementeringsgraden i 2026 vil vaere 50% (2,6 arsvaerk
og 1.540t.kr.) og i 2027 kan @ges til 100% (5,2 &rsverk og 3.080t.kr.).

Projektet forventes at starte op i 2025 med vegt pa indkeb af system,
uddannelse af medarbejdere og gvrig projektopstart. Projektets
implementeringsdel finder sted i 2026 og 2027 med vaegten i 2026 og
opsamling og afslutning 1 2027. Samlet afsattes derfor 2 arsverk til
projektledelse svarende til 1,1 mio. kr. i &rene 2025 - 2027.

Den gennemfgrte foranalyse viser, at et system som det beskrevne kan
indkegbes til den i tabellen angivne pris pa 275 tkr. i 2025. Posten
”Ibrugtagning af systemet” omfatter den tekniske opsztning og klarggring
af systemet og belgber sig til 100 tkr i 2025. Belgbet er afdzxkket som
led i foranalysens markedsafdzkning af omkostninger forbundet med et
indkgb. Posterne ”“Uddannelse” og "”Oplaringsindsats overfor borgere”
omfatter uddannelse af medarbejdere bredt set i BIF 1 perioden 2025-
2027 (omfang estimeret i1 foranalysen til samlet 900 tkr) samt en
formidlings/opleringsindsats overfor borgerne, hvilket er sat til 350
tkr 1 2025 og 2026. Indsatsen overfor borgerne tenkes primert som en
formidlingsopgave om formdl og indhold af det nye tiltag, samt om
vigtigheden af at orientere sig om sine rettigheder og pligter som
ledig.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2026 p/1

Styrings
Y J 2026 2027 2028

omrade

Varige @ndringer (effektiviseringer og drift)

Automatisk udsendelse af

. . Service -1.540 -3.080 -3.080 -3.080 -3.080
vejledning
Drift af Selvbetjent

. . Service 1.100 1.100 1.100 1.100 1.100
vejledning
Lgbende driftsudvikling af

, ] ) Service 200 200 200 200

selvbetjent vejledning
Samlet varig @ndring, service -440 -1.780 -1.780 -1.780 -1.780
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Samlet varig endring,

eftersporgselsstyret indsats

Samlet varig @ndring,

eftersporgselsstyrede overfgrsler

Samlet varig endring,

finansposter

Samlet varig @ndring

-440

-1.780

-1.780

-1.780

-1.780

Implementeringsomkostn

inger

(midler fra investeringspuljen)

Indkgb af selvbetjent

vejledning

Anlag

275

Ibrugtagning af den

tekniske lgsning

Anlzg

Projektledelse

Anle&g

250

Uddannelse og trening af

medarbejdere

Anlag

250

Opleringsindsats overfor

borgere

Anleg

Udvikle nye videoer

Anlag

200

Integration til app leosning

Anleg

400

Samlede
implementeringsomkostninger,

service

Samlede
implementeringsomkostninger,

anleg

975

1.850

Samlede

implementeringsomkostninger

975

1.850

500

Samlet gkonomisk pavirkning

975

1.410

-1.280

-1.780

-1.780

-1.780

Tilbagebetalingstid baseret pa

Serviceeffektivisering

Tilbagebetalingstid baseret pa

Totalgkonomi

Noter til alle tabeller:

udmgntes i overfgrselssagen udmgntes i 2025 p/l, mens forslag der udmgntes med

budgettet udmgntes i 2026 p/l.

Alle effektiviseringer er angivet med negativt fortegn

3. Implementering og opf@lgning

Forslaget skal udarbejdes i 2026 p/1,

(=) .

Forslaget vil fglge Kgbenhavns Kommunes it-projektmodel.

plan for gennemfgrslen af forslaget ser ud som fglger:

men forslag der

Den overordnede

Implementeringen af selvbetjent vejledning kan finde sted i 2025,
og 2027 med forventet fuld udbredelse i 2027 jJf.

implementeringsgrad - den procent der er anvendt ved beregning.

vere en trinvis implementering,

borgere.

2026

de enkelte initiativers

startende med de ressourcesterke

Det vil
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Udbuddet af selvbetjent vejledning kan finde sted i 2025, og BIF Kontor
for Digitalisering vil vurdere markedet og udbudsmulighederne inden valg
af leverandgr. Det vurderes, at markedsundersggelse, udbud og
tilbudsevaluering vil tage 3 - 9 maneder, hvilket betyder, at en
implementering kan opstartes i Q2 - Q4 2025 og selve implementeringen
sker herefter. Implementeringen vil fglge Kgbenhavns Kommunes it-
projektmodel, og da udbredelsen skal ske til en stor gruppe

sagsbehandlere og borgere, vurderes implementeringen at tage 1,5 - 2 ar.

1. Automatisk udsendelse og genudsendelse af skriftlig vejledning

Implementering af automatisk udsendelse og genudsendelse af vejledning
vurderes i foranalysen til middel kompleksitet vedr. teknisk og
organisatorisk implementering.

Foranalysen anbefaler, at det analyseres nermere, hvilke organisatoriske
og tekniske implikationer det vil have at vaelge hhv. manuel eller
automatisk udsendelse af vejledningsvideoer, inden valg herom traffes.
Med henblik pa lgbende vurdering af implementeringsgraden vil BIF Kontor
for Digitalisering i samarbejde med de relevante centre opstille mal og

médle pad anvendelsen af automatisk genudsendelse.

2. Ny dialog og vejledning i rettigheder og pligter

Implementeringen af selvbetjent vejledning om rettigheder og pligter
vurderes til middel teknisk kompleksitet og en middel til hgj
organisatorisk kompleksitet, da udbredelsen omfatter bade sagsbehandlere
og borgere. Det er vasentligt at vere bevidst om, at digital selvbetjent
vejledning skal implementeres blandt flere mdlgrupper med forskellige
kompetencer og blandt sagsbehandlere, hvilket foranalysen ogsa
behandler. Forskellen i kompetencer er afggrende, og implementeringen
skal derfor tydeligt relateres til malgruppernes forskellige
kompetencer.

Planlegning forventes at kunne opstartes i 2025 afhengig af
udbudsprocessen, der kan tage fra 3 - 9 maneder. Implementering mv.
forventes derfor pa nuverende tidspunkt at forlgbe i1 2026 og 2027 med
afsluttende evaluering 2027.

3. Sikre ens og opdateret uddannelse i rettigheder og pligter

Medarbejdere pa tvers af Jobcenter Kgbenhavn skal uddannes i lgsningen
‘Selvbetjent vejledning’, sa& det sikres, at alle medarbejdere kender til
indholdet i de vejledningsvideocer, som er en del af Selvbetjent
vejledning, og som borgere ser, samt fadr indblik i, hvordan lgsningen
fungerer.

Alle medarbejdere skal have den forngdne viden om vejledning i
rettigheder og pligter, samt have en ensartet tilgang hertil overfor
borgere. Herudover kan projektet sikre, at borgere far en korrekt og
sammenhangende vejledning pa tvers af madlgruppeskift. I samtalen med
borgere kan medarbejdere ogsa bedre supplere med den vejledning, som
borger har brug for og/eller har konkrete spgrgsmal til. Borgere vil

sdledes fd en mere ensartet og personliggjort oplevelse af vejledning.
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Med henblik pad lgbende vurdering af implementeringsgraden vil BIF fglge
om der foretages en ensartet vejledning, samt om der er udfordringer
vedr. vejledning ifm. sagsoverdragelse ved malgruppeskift. Ligeledes vil
der blive fulgt op pa, om antallet af samtaler, der overskrider 30. min
reduceres, samt pd om vejledning med udgangspunkt i, at Selvbetjent
vejledning har en positiv indflydelse pa dialogen mellem borger og
sagsbehandler. Metoderne til disse opfglgninger skal fastlagges.

smal

Tabel 2. Opfalgnin

Hvordan males Hvem er ansvarlig for Hvornar gennemfgres

Opfgzlgningsmal

opfglgningsmalet? opf@zlgning? opfglgningen?

Implementering og anvendelse af investeringsmidler

Implementering af Yed at méle. KQnFOI for . Hvert kvartal f?retages
implementeringsgraden Digitalisering dataudtrak og pa
Selvbetjent vejledning blandt borgere og baggrund heraf fglges
sagsbehandlere lgbende. op med de ansvarlige
Malingerne kan ledelser. Der foretages
foretages ved evt. mitigerende
dataudtrzk fra handlinger hvis den
systemet. planlagte fremdrift
ikke finder sted.
Uddannelsestiltag for Ved at male om der er KQnFor For . Hvert kvartal leges op
gennemfgrt Digitalisering med de ansvarlige
borgere og uddannelsestiltag i centerledelser, der
alle bergrte centre i bedes dokumentere
sagsbehandlere BIF gennemforte

uddannelsestiltag.

Realisering af effektiviseringer

Anvendelse af Ved at male Kontor for Logbende monitorering fx
implementeringsgraden Digitalisering hvert kvartal eller pa

selvbetjent vejledning blandt borgere og planlagte tidspunkter
sagsbehandlere lgbende. jf. projektplanen

Malingerne kan
foretages ved
dataudtrzk fra

systemet.

Optimeret brug af Fasit Ved at bede de Kontor for Lgbende monitorering fx
ansvarlige Digitalisering hvert kvartal eller pa
centerledelser om at planlagte tidspunkter
indsamle erfaringer fra jf. projektplanen
sagsbehandlerne.

4. Risikovurdering
P4& baggrund af de nedenstdende risici vurderes den samlede risiko ved

forslaget at vere lav til middel.

Alle risici bgr lgbende monitoreres og indga i projektplanen. Der er
overordnet tale om projektnere risici relateret til organisatorisk
implementering blandt borgere og sagsbehandlere og risici ved den
tekniske implementering af den specifikke lgsning. Desuden er der

generelle risici relateret til gkonomi, ressourcer og tidsplan.

Den vasentligste projektnare risiko vurderes at vere organisatorisk. Den
vedrgrer implementering blandt alle relevante sagsbehandlere, der skal
@&ndre praksis i deres daglige arbejde. Ved en lav implementeringsgrad
opnds hverken kvalitative eller kvantitative gevinster. Risikoen kan

mitigeres ved bl.a. at involvere de relevante ledere pa flere niveauer,
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lgbende tilpasse uddannelsesmaterialet og de aktiviteter, der

gennemfgres i enhederne.

Risikoen ved implementering blandt borgere omhandler ogsa en lav
implementeringsgrad, da borgerne ikke er forpligtede til at benytte
Selvbetjent vejledning. Risikoen kan mitigeres ved at mdlrette
indsatserne til de enkelte malgrupper og fx arbejde med nudging i det

materiale, der udsendes.

De tekniske risici vurderes til mindre vaesentlige, bl.a. fordi
implementeringen foretages af leverandgren. Risikoen mitigeres ved, at
der fra start og lgbende foretages de ngdvendige tekniske vurderinger og
test.

Risici vedr. gkonomi og budgetoverholdelse, allokering af ressourcer med
de rette kompetencer og planlagt fremdrift jf. tidsplanen monitoreres og
mitigeres primert i projektets styregruppe og projektgruppe, og det er
derfor vigtigt, at projektorganisationen har defineret bl.a. roller og

ansvar.

Administrative bilag til investeringsforslag

Forslaget udspringer af et innovationsforslag:
X Nej

5. Effektivisering pa administration

Forslaget indeholder ikke effektivisering pa administration

Tabel 3. Varige eendringer, administration

Nettoeffekt pa 1.000 kr. 2026 p/1

administrative udgifter 2027 2028

Effekt pa lgnudgifter pa
hovedkonto 6 og gvrige adm.
udgifter pa hovedfunktion
6.45

Effekt pa ovrige

administrative udgifter

Varige @ndringer totalt,

administration

Note: Reducerede administrative udgifter angives med negativt (-) fortegn og ggede

administrative udgifter angives med positivt fortegn.
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6. Hvem er hgrt?

Tabel 4. Godkendelse af Center for @konomi

Dato for godkendelse

Center for @konomi, Ja .
@gkonomiforvaltningen 29. januar 2025

Tabel 5. Inddragede samarbejdspartnere

Tabel 6. Horing og inddragelse af kredse og udvalg

Dato for godkendelse og evt. hgringssvar

IT-kredsen Ja . . . .
* Forslaget har veret i hgring i ITK ifm.

behandling af pipeline for budgetcases til OFS
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