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Forord

Med neaervaerende notat gnsker Beskaftigelsesregionerne i @stdanmark, Syddanmark
og Midtjylland at illustrere, at der kan veere styringsmaessige fordele ved centralise-
rede indkaldelser. I en tid, hvor antallet af borgere i kontaktforlgbet vokser, kan der
veere behov for at skaerpe styringen af indkaldelserne for at opna en sikker, effektiv
og rettidig drift.

Indkaldelserne er som regel farste skridt i indsatskeeden og fungerer som fade-
maskine for jobsamtaler og tilbud. Indkaldelserne har betydning for hvor mange og
hvilke borgere, der far jobsamtaler og tilbud, og er dermed afggrende for volumen
og treefsikkerhed af kontaktforlgbet. Samtidig har tidspunktet for indkaldelserne
betydning for, om opgaven kan lgses til tiden, og om der er reaktionsmuligheder,
hvis der sker noget uventet i processen.

De strategiske beslutninger om hvor mange, hvem og hvornar, der skal indkaldes, er

vigtige hvad enten indkaldelserne foretages af en central indkaldefunktion eller af de
enkelte sagsbehandlere. En rettidig indsats vil derfor indebzre, at der sattes ledelses-
maessige rammer for indkaldelserne — uanset om der vaelges en centraliseret eller de-

centraliseret model for indkaldelserne.

I notatet argumenteres for, at hele eller delvise centraliseringer af indkaldelses-
arbejdet kan give gevinster i form af en mere effektiv og rettidig indsats. Samtidig
anvises der konkrete mader at tilretteleegge indkaldelserne pa.

Det er Beskaftigelsesregionernes gnske, at jobcentrene med de beskrevne modeller
for indkaldelser kan hente verdifuld inspiration og brugbare input til at tilretteleegge
arbejdet med kontaktforlgb og tilbudsgivning inden for lovgivningens rammer.



1. Hvorfor er indkaldelser vigtige for en rettidig indsats?
Indkaldelserne af borgerne er typisk det farste skridt i jobcenterets indsatskeede og

fungerer pa den made som fademaskine for gennemfarelsen af jobsamtaler og aktive
tilbud.

Indkaldelserne satter en ramme for hvor mange og hvilke borgere, der lgbende far
en jobsamtale eller et aktivt tiloud af jobcenteret. Dermed har indkaldelserne en af-
garende betydning for, om jobcenteret leverer en rettidig indsats.

Indkaldelserne skal bl.a. sikre:

e At de rette borgere indkaldes

At borgerne indkaldes pa det rette tidspunkt

At der indkaldes det rette antal borgere

At der er tid nok til at ivaerksette aktive tilbud

At der er reaktionstid, hvis der sker noget uventet i processen,
f.eks. ved udeblivelser, aflysninger mv.

Med andre ord skal indkaldelserne imgdekomme en raekke styringsmaessige hensyn,
og det stiller krav til den Igbende tilrettelzeggelse af indkaldelserne. Den lgbende
tilrettelaeggelse af indkaldelserne udfordres samtidig af, at kundeflowet typisk svin-
ger fra uge til uge, og at der saledes er behov for fleksibilitet i tilretteleeggelsen af
indkaldelserne.

Desuden skal indkaldelserne imgdekomme et hensyn til en effektiv udnyttelse af
ressourcerne i jobcenteret — ikke mindst i en tid med stigende ledighed. Der kan bl.a.
veaere behov for at koordinere indkaldelser til jobsamtaler og tilbudsgivning for at
undga dobbeltindkaldelser eller at “overbooke™ indkaldelser for at mindske betyd-
ningen af borgernes udeblivelser.

Hvis ovennavnte hensyn skal tilgodeses, vil der vaere behov for at tage stilling til en
raekke spgrgsmal i planlaegningen og tilretteleeggelsen af arbejdet med indkaldelser:

e Hvor mange borgere er der plads til at indkalde lgbende med de givne medarbejder-
ressourcer til kontaktforlgb og tilbudsgivning?

e Hovilke "produktionshglger” er der i antallet af borgere, som skal indkaldes til kontakt-
forlgb og tilbudsgivning inden for den overskuelige fremtid?

e Hvordan kan "produktionshglger” udjeevnes, sa de passer til de givne ressourcer?

e Hvor mange borgere udebliver fra jobsamtaler, og hvordan kan der kompenseres herfor
via indkaldelserne?

e Hvor meget tid skal der afsattes til at iveerkseette konkrete tilbud til borgerne, dvs. hvor
tidligt skal indkaldelserne finde sted?

e Hvordan koordineres indkaldelser til hhv. jobsamtale og tilbudsgivning, s& samme
borger ikke indkaldes to gange inden for kort tid?

e Hvordan handteres borgere, der udebliver fra eller melder afbud til jobsamtaler — skal
de genindkaldes med det samme?

e Hvordan handteres sygdom, ferie m.v. blandt jobcenterets sagsbehandlere?




Disse overvejelser har stor betydning for, om der kan tilretteleegges en fleksibel,
effektiv og rettidig indsats — uanset hvordan arbejdet med indkaldelser organiseres.
Der vil vaere behov for at styre indkaldelserne malrettet, hvad enten indkaldelserne
foretages af den enkelte sagsbehandler eller en indkaldefunktion.

2. Hvilke opgaver er der i forbindelse med indkaldelser?

Nar jobcenteret afvikler jobsamtaler med og afgiver tilbud til borgerne, sker det pa
baggrund af en administrativ proces med en raekke trinvise opgaver.

I den administrative proces skal foretages en raekke praktiske foranstaltninger, her-
under at borgeren skal indkaldes skriftligt, at indkaldelsen skal registreres, og at de
planlagte samtaler skal bookes i kalenderen.

Desuden indebarer processen en raekke styringsmaessige opgaver, herunder udsgg-
ning af hvilke borgere, der naermer sig kontakt- og tilbudsfristerne, og en sortering
af reekkefglgen for de konkrete indkaldelser.

Samlet indebarer indkaldelserne typisk felgende opgaver:

e Prioritering af indkaldelser: For at opfylde borgernes kontakt- og tilbudsfrister skal
der foretages en prioritering af hvilke borgere, der skal indkaldes. Prioriteringen foreta-
ges typisk af jobcenterchefen, teamlederen eller af den enkelte sagsbehandler.

e Udsggning af borgere: For at indkalde borgerne til bestemte tidspunkter, er det ngd-
vendigt at overvage kundeflowet og foretage udsggninger af hvilke borgere, der neer-
mer sig kontakt- eller tilbudsfristerne. Opgaven kan varetages af den enkelte sagsbe-
handler, en administrativ medarbejder eller en central enhed.

e Udarbejdelse af indkaldelseslister: Der kan udarbejdes indkaldelseslister, som inde-
holder borgere, som skal indkaldes i den kommende periode. Opgaven kan udfgres af
den enkelte sagsbehandler, en administrativ medarbejder eller en central enhed.

e Sortering af borgere til indkaldelse: Efter udsggningen af borgere, som skal indkal-
des, foretages en konkret sortering af hvilke borgere, der skal indkaldes pa hvilke tids-
punkter. Opgaven kan varetages af den enkelte sagsbehandler, en administrativ medar-
bejder eller en central enhed.

o Indkaldelse: Den enkelte borger skal indkaldes skriftligt, og indkaldelsen skal registre-
res i sagsbehandlingssystemet. Opgaven kan varetages af den enkelte sagsbehandler, en
administrativ medarbejder eller en central enhed.

e Booking af samtale: Den planlagte samtale bookes i sagsbehandlerens kalender. Op-
gaven kan varetages af den enkelte sagsbehandler, en administrativ medarbejder eller
en central enhed.

Arbejdet med indkaldelser kan organiseres pa forskellige mader, og der er forskelli-
ge eksempler pa, hvordan indkaldelsesarbejdet er organiseret i de enkelte jobcentre.

Overordnet er mgnsteret, at de fleste jobcentre har valgt at overlade indkaldelserne
af dagpengemodtagere til en indkaldefunktion, mens indkaldelserne af kontant-
hjeelpsmodtagerne typisk varetages af sagsbehandlerne. Der er dog en tendens til, at
stadig flere jobcentre veelger at centralisere hele eller dele af indkaldelsesarbejdet.




3. Hvordan kan indkaldelser optimeres?

Ud fra de styringsmaessige hensyn er det hensigtsmaessigt at etablere et lgbende,
samlet overblik over hvor mange personer, der skal indkaldes til jobsamtale eller
tilbudsgivning.

Via et lgbende, samlet overblik over produktionskravene i den kommende periode
kan indsatsen planlzegges med hensyn til forventet volumen og dimensionering af
ressourcer mv., mens medarbejdere kan planleegge deres tid og opgavelasning inden
for den givne ramme.

| tilretteleeggelsen af indkaldelserne kan der arbejdes direkte pa at sigte efter oven-
navnte styringshensyn. Det kan bl.a. indebzre fglgende:

e Prioriterede indkaldelser: Der kan med fordel fastleegges prioriteringer for indkaldel-
serne, som sikrer, at alle medarbejdere Igbende er bevidst om hvilke borgere, der skal
indkaldes farst. Prioriteringerne skal medvirke til, at indkaldelserne foretages sa mal-
rettet som muligt inden for den givne kapacitet i den konkrete situation.

¢ Produktionsudjsevnende indkaldelser: Da det ofte svinger fra uge til uge, hvor man-
ge borgere der skal indkaldes, kan indkaldelserne med fordel udjsevne "bglgerne”. Det
indebeerer, at indkaldelserne lgbende afstemmes efter hvor mange samtaler, der med
den givne kapacitet er plads til at gennemfare over en periode pa f.eks. 3-4 uger. Plan-
leegningen kan sigte pa, at et evt. eftersleb indhentes over perioden.

o Koordinerede indkaldelser: Der kan med fordel ske en koordinering af indkaldelser,
hvor kontaktfrist og tilbudsfrist ligger teet pa hinanden, sa samme borger ikke indkaldes
to gange inden for en kort periode. Koordineringen skal saledes sikre, at kontakt med
og afgivelse af tilbud sa vidt muligt afvikles i én samtale, der afholdes inden den farst-
kommende frist (kontaktfrist eller tiloudsfrist).

e Genindkaldelser: Da jobcenteret ofte oplever, at borgere udebliver fra samtaler, kan
der veere fordele i at operere med hurtige genindkaldelser, der kan sikre en rettidig sam-
tale eller minimere perioden uden statslig refusion.

e Tidsafstemte indkaldelser: Indkaldelserne kan med fordel tilretteleegges, sa de tager
hgjde for sagsbehandlingstiden i forbindelse med samtalen. Tidspunktet for indkaldel-
serne kan tilretteleegges efter, at det ofte tager tid at iveerkseette et tilbud i forleengelse
af en aktiveringssamtale, og at der kan vare behov for at genindkalde borgere, der ude-
bliver i farste omgang, inden for rettidighedsfristen.

e Overbooking af samtaler: Der kan arbejdes med overbookning af samtaler, der tager
hgjde for, at en andel af borgerne erfaringsmassigt udebliver fra de planlagte samtaler.
Der kan samtidig aftales et beredskab til situationer, hvor fremmgdet overstiger for-
ventningerne.

o Indkaldelser til telefonisk kontakt: Der kan veere fordele i at indkalde sarskilt til
telefonisk kontakt med aktiverede borgere, da disse kan vare vanskelige at traeffe inden
for normal arbejdstid. | de serskilte indkaldelser kan borgeren palaegges at kontakte
jobcenteret inden for et givet tidsrum.




I den praktiske tilretteleeggelse af indkaldelserne kan disse hensyn udmantes i et
hierarki af indkaldelseslister, som satter preecise rammer og prioriteringer for ind-
kaldelserne.

Et eksempel pa et brug af prioriterede indkaldelseslister er:

Indkaldelser til kontaktforlgb:

a) Borgere, der ikke skal aktiveres og har overskredet kontaktfristen — indkaldes med
kortvarig madefrist

b) Borgere, der er aktiveret og har overskredet kontaktfristen — indkaldes til telefonisk
kontakt med kortvarig frist

C) Borgere, der ikke skal aktiveres pt. og har 1-2 uger til kontaktfristen — indkaldes med
kortvarig frist

d) Borgere, der ikke skal aktiveres pt. og har 3-4 uger til kontaktfristen — indkaldes, hvis
der er overskydende kapacitet

Indkaldelser til tilbudsgivning:

e) Borgere, der skal aktiveres og har overskredet tilouds- eller kontaktfristen — indkaldes
med kortvarig mgdefrist

f) Borgere, der har 1 uge til tilouds- eller kontaktfristen — indkaldes med kortvarig made-
pligt

g) Borgere, der skal aktiveres og har 2-4 uger til tilbuds- eller kontaktfristen — indkaldes,
hvis der er overskydende kapacitet

Genindkaldelser:

h) Borgere, der udeblevet fra samtale eller har faet samtalen aflyst — genindkaldes med
kortvarig mgdefrist

Med ovenstaende prioriteringer kan der fastleegges et indkaldelseshierarki. Det kan
eksemplificeres med nedenstaende:

Prioritet: | Indkaldelsesliste:

Borgere, der er udeblevet fra samtale eller telefonisk kontakt (h)

Borgere, der skal aktiveres og har 1-2 uger til tilbuds- eller kontaktfrist (g)

Borgere, der ikke skal aktiveres pt. og har 1-2 uger til kontaktfrist (c)

Borgere, der skal aktiveres og har overskredet tilbuds- eller kontaktfrist (e)

Borgere, der ikke skal aktiveres pt. og har overskredet kontaktfrist (a)

Borgere, der er aktiveret og har overskredet kontaktfristen (b)
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Borgere, der skal aktiveres og har 3-4 uger til tilbuds- eller kontaktfrist ()

I eksemplet er prioritet 4-6 udtryk for, at der prioriteres en indsats overfor borgere,
hvor rettidighedsfristerne allerede er overskredet.




For jobcentre, der har et antal borgere med overskredne frister, kan der veere en ud-
fordring med at handtere dette "efterslaeb” og samtidig imgdekomme de borgere,
som narmer sig rettidighedsfristerne.

Udfordringen skaerpes af, at en hgj prioritering af eftersleebet kan udvikle sig til en
ond cirkel, hvor der i perioder udelukkende arbejdes med borgere, som har over-
skredet fristerne. Det bliver i sa fald vanskeligt at forebygge, at nye borgere nar ud
over deres kontakt- eller tilbudsfrister.

Af hensyn til rettidigheden kan der vaere gevinster af at iveerksatte serlige tiltag, der
hurtigt og effektivt afvikler et opstaet eftersleb. Dette kan f.eks. sikres ved kampag-
ner, gruppearrangementer eller udleegninger til leverandgrer eller andre aktarer.

Ovenstaende skal ses som et eksempel pa systematikken med at arbejde med styring
af indkaldelser, herunder udpegning og prioritering af borgere, der skal indkaldes.
Det enkelte jobcenter vil naturligvis skulle designe de specifikke indkaldelseslister,
sa de er afstemt med de lokale prioriteringer, de lokale produktionskrav og beslut-
ningen om, hvor tidligt vil man indlede processen med de enkelte borgere.

4. Fordele ved prioriterede indkaldelser

Der er flere fordele ved at planlaegge og styre indkaldelserne efter ovennavnte mo-
del. Her kan bl.a. naevnes:

o Alle parter i jobcenteret - ledere, koordinatorer, sagsbehandlere, administrative
medarbejdere mv. - kender de precise prioriteringer, dvs. hvilke borgere der skal
indkaldes, og hvornar de skal indkaldes.

e Alle prioriterede borgere er lgbende placeret pa én af listerne og tabes dermed
ikke af syne, selv om de evt. ikke indkaldes i farste omgang eller udebliver fra
en samtale. Systemet er dynamisk, og der er lgbende styr pa, hvor hver enkelt
borger befinder sig i forhold til deres minimumsrettigheder.

¢ Indkaldelserne er afstemt efter produktionskravene over en 3-4 ugers periode og
bidrager til at udjeevne svingninger i indkaldelserne. Dermed arbejdes der med at
tilpasse den ugentlige produktion til de givne ressourcer — og ikke omvendt.

o Indkaldelserne i jobcenteret understgtter en “’sikker drift”, da de tilretteleegges
efter at opna en optimal ressourceudnyttelse og en hgj rettidighed.

¢ Indkaldelserne afstemmes efter hvor lang tid, der skal seettes af til sagsbehand-
lingen — f.eks. ved at afseette den forngdne tid til at iveerksaette tilbud efter samta-
len eller til at genindkalde udeblevne borgere.

o Jobcenterchefen far via indkaldelseslisterne en mere aktuel opgarelse over ud-
viklingen i rettidigheden, da det hele tiden er synligt hvor mange borgere, der
overskrider fristerne. Dermed er den lgbende justering af indsatsen ikke afhaen-
gig af rettidighedsmalinger, som typisk har et tidsefterslab pa op til 6-8 uger.



Samtidig indebarer systematikken dog, at der skal arbejdes malrettet med at udsgge
og indkalde efter prioriteringerne:

e En sikker styring af indkaldelserne kraever en lgbende overvagning af kunde-
flowet med fokus pa, hvor borgeren befinder sig i forhold til deres minimumsret-
tigheder. Det vil veere tidskraevende for den enkelte sagsbehandler.

e Styringen kan veere kompleks for den enkelte sagsbehandler, da der skal styres
efter dynamiske rettidighedsdata. Og kompleksiteten gges med detaljerings-
graden af prioriteringerne.

e Opfyldelsen af de prioriterede indkaldelser forudsatter, at der i organisationen er
enighed om, at styringen baseres pa rettidighedsparametre.

Mange jobcentre har fastlagt prioriteringer og/eller andre rammer for indkaldelserne,
som svarer til eller indeholder elementer af ovenstaende systematik. For de fleste
jobcentre vil beslutningerne herom indebare overvejelser om hvilken grad af styring
og prioriteringer, som ledelsen vil sztte for medarbejdernes daglige beslutninger.

Derudover vil overvejelserne typisk indebare, at man afvejer de styringsmaessige
gevinster i forhold til det administrative arbejde og de administrative kompetencer,
som styringen indebarer og forudsatter for at virke optimalt.

5. Mulige gevinster af centraliserede indkaldelser

En systematisk styring af indkaldelserne vil naturligt fare til overvejelser om, hvor
opgaven med at foretage indkaldelser skal placeres. Hvis den enkelte medarbejder
skal afsatte tid til Igbende at overvage sin sagsstamme og selv skal indkalde borger-
ne ud fra de definerede parametre, vil det treekke pa tiden til det direkte kundevendte
arbejde.

Derfor vil det veere naturligt for jobcenterledelsen at overveje bl.a. falgende spargs-
mal om opgaveplaceringen:

o Skal den enkelte medarbejder bruge tid pa at overvage, udsgge og indkalde borgerne til
kontaktforlgb og tilbudsgivning?

o Huvilken balance mellem de administrative opgaver, styringsopgaver og sagsbehand-
lingsopgaver vil vaere optimal for den enkelte sagsbehandler?

o Har alle medarbejdere de kraevede kompetencer til at styre indkaldelserne efter priorite-
ringerne?

¢ Vil alle medarbejdere efterleve de fastlagte prioriteringer og rammer — er alle enige i, at
rettidigheden er en styringsparameter?

e Kan opgaven med indkaldelser placeres andre steder — er de forngdne administrative
ressourcer og kompetencer til stede i jobcenteret?

o Vil det have negativ betydning for den enkelte medarbejder, hvis styringen af indkal-
delserne placeres hos andre, f.eks. en indkaldefunktion?

e Erden ngdvendige IT-understgtning til stede, hvis indkaldelserne skal placeres andre
steder?




Set ud fra styringsmaessige hensyn er der gode argumenter for at centralisere arbej-
det med indkaldelser.

Det handler grundlzeggende om, at indkaldelserne er helt afgerende for en sikker
drift i jobcenteret, og at styringen af indsatsen bliver enklere og mindre sarbar, nar
indkaldelserne foretages en central enhed. Desuden reduceres tiden, som den kunde-
vendte medarbejder bruger pa administrative og styringsmassige opgaver.

Der kan peges pa falgende gevinster af centraliserede indkaldelser:

o Ledelsesoverblik: Farst og fremmest betyder centraliserede indkaldelser, at der kan
opnas et forbedret ledelsesoverblik og dermed et optimalt grundlag for at planlegge,
dimensionere og styre indsatsen, da en centraliseret overvagning af kundeflowet giver
overblik over de samlede produktionsbehov. Overvagningen pa centralt niveau giver
bedre overblik over "bglgerne” i produktionskravene og dermed mulighed for at ud-
jeevne antallet af indkaldelser over en periode, uden at rettidigheden tabes.

e Planlegning: Det samlede overblik over kundeflowet udger ogsa en vigtig ledelses-
information for vurderingen af, om de afsatte ressourcer er tilstreekkelige til at gennem-
fare indsatsen med de hidtidige metoder.

e Enklere daglig styring: Samtidig far ledelsen en enklere adgang til at gennemfgre
justeringer i prioriteringer, indfare nye eller justere hidtidige indkaldelseslister. Beslut-
ningen skal formidles og handteres ét sted frem for mange steder i organisationen.

o Sikker drift: Med den centrale styring af indkaldelserne er der stor sikkerhed for, at de
ledelsesmaessige prioriteringer af indkaldelserne gennemfgres. Med andre ord er der
garanti for, at de besluttede styringsparametre ligger til grund for de konkrete indkal-
delser, hvilket gger grundlaget for sikker drift. Det betyder ogsa, at der er mindre brug
for ledelsesmassig opfalgning pa, om prioriteringerne falges i den lgbende indsats.

e Sarbarhed: Det betyder ikke, at der ikke kan etableres en sikker drift ved en mere
decentral placering af opgaven med indkaldelser. Den styringsmassige sarbarhed vil
dog typisk veere starre, nar de enkelte medarbejdere varetager opgaven med at indkal-
de. F.eks. kan kortvarigt sygefraveer, ferie eller travlhed betyde, at der ikke indkaldes
som planlagt til den kommende periode. De decentrale indkaldelser indebarer endvide-
re en risiko for, at der legges vagt pa andre hensyn end rettidighed, nar der treeffes be-
slutninger om hvilke borgere, der skal eller ikke skal indkaldes.

o Effektivitet: Samtidig kan der ud fra effektivitetshensyn veere fordele i at etablere en
indkaldefunktion, som er specialiserede i og har steerke kompetencer til opgaven med
at overvage kundeflow og udmgnte overvagningen i prioriterede indkaldelser. Is&r hvis
der indkaldes pa tvaers af malgrupper, og indkaldefunktionen dermed bliver generator
for kontakten med bade dagpenge-, kontanthjzlps- og sygedagpengemodtagere mv.
Der vil vaere yderligere gevinster, hvis indkaldefunktionen kan tage imod afbud fra
borgeren, indlede sanktioneringer mv. i tilknytning til indkaldelsesarbejdet.

e Optimering af kundetid: Omvendt vil en decentral lgsning indebere, at de enkelte
sagsbehandlere bruger megen tid pa at styre og administrere indkaldelser af borgerne.
Etableringen af en indkaldefunktion kan saledes medvirke til at frigare tid til det kun-
devendte arbejde hos de enkelte medarbejdere, som ellers skulle veere brugt pa admini-
strative opgaver.
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Blandt ledere og medarbejdere i jobcentrene fremhaves ofte argumenter om, at den
enkelte sagsbehandler mister indflydelse, nar indkaldelserne specialiseres eller vare-
tages af en central enhed.

Det fremhaves bl.a., at kun sagsbehandleren kan vurdere sveerhedsgraden eller
tyngden af samtalen med borgeren i den enkelte sag. Ifelge argumentet vil de centra-
liserede indkaldelser indebare, at de konkrete samtaler placeres tilfaeldigt og maske
uhensigtsmaessigt i sagsbehandlerens kalender.

Andre ledere og medarbejdere fremhaver, at man kan planlagge sig ud af problemet
ved at s&tte normer for antallet af samtaler i lgbet af en dag eller normer for varig-
heden af de enkelte samtaler.

Under alle omstaendigheder peger ovenstadende argumenter pa, at der kan veere be-
hov for at tilretteleegge malrettede og smidige snitflader mellem indkaldefunktionen
og sagsbehandlerne. Herved kan der indlaegges en proces i arbejdsgangen, der in-
volverer sagsbehandlerne i beslutningerne vedr. indkaldelserne.

Med andre ord kan det med fordel overvejes hvilken model for centraliserede ind-
kaldelser, der vurderes at vaere mest hensigtsmaessig og effektiv i jobcenteret
og/eller de enkelte afdelinger i jobcenteret.

6. Modeller for centraliserede indkaldelser

Indkaldelser kan centraliseres pa flere forskellige mader — afhaengig af hvor stor en
del af indkaldelsesprocessen man gnsker at overdrage til en indkaldefunktion.

I det falgende beskrives tre forskellige modeller, som adskiller sig fra hinanden i
tilrettelaeggelsen af snitfladerne mellem indkaldefunktionen og sagsbehandlerne.

De tre modeller er:

e Model 1: Centrale udsggninger og indkaldelser

e Model 2. Centrale udsggninger og indkaldelser med lokal indflydelse
e Model 3: Centrale udsggninger og lokale indkaldelser

Feelles for de tre modeller er, at overvagningen af kundeflowet varetages af en cen-
tral enhed, jf. figur 1. Dvs., at den centrale enhed har ansvaret for og opgaven med at
overvage hvilke borgere, der nermer sig kontakt- og tilbudsfristerne, og at den cen-
trale enhed udarbejder malrettede indkaldelseslister ud fra de prioriteringer, som er
fastlagt for indsatsen.

Model 1: I model 1 foretager indkaldefunktionen udsggning af borgere ud fra de
fastlagte prioriteringer, udarbejdelse af lister, sortering af borgere til indkaldelse,
indkaldelse af borgere og booking af samtaler i sagsbehandlernes kalendere. Heref-
ter har sagsbehandlerne ansvaret for at gennemfgre de planlagte samtaler.

I denne model varetages de administrative og styringsmaessige opgaver af indkalde-
funktionen, mens sagsbehandlerne varetager de kundevendte opgaver.
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Figur 1: Modeller for centraliserede indkaldelser

Model 1: Model 2: Model 3:
Centrale Cen_trale Centraliseret
udsggninger _udsy)gnmger 09 udsggning og
og indkaldelser indkaldelser med lokale indkaldelser

lokal indflydelse

1. Central enhed 1. Central enhed 1. Central enhed
udsgger ledige udsgger ledige udsgger ledige

2. Central enhed 2. Sagsbhehandlere 2. Sagsbehandlere
sorterer ledige sorterer ledige sorterer

3. Central enhed 3. Central enhed 3. Sagsbehandlere
indkalder ledige indkalder ledige indkalder

4. Central enhed 4. Central enhed 4. Sagsbehandlere
booker aftaler booker aftaler booker

5. Sagshehandlere 5. Sagsbehandlere 5. Sagsbehandlere
afholder samtaler afholder samtaler afholder samtale

Model 2: 1 model 2 foretager indkaldefunktionen udsggningen af borgerne og udar-
bejdelse af lister. Indkaldefunktionen inddrager herefter sagsbehandlerne i sorterin-
gen af borgerne til indkaldelse, dvs. hvilke borgere der skal indkaldes pa hvilke tids-
punkter. Herefter foretager indkaldefunktionen indkaldelserne i overensstemmelse
med de indgaede aftaler og booker samtalerne i sagsbehandlernes kalendere. Sags-
behandlerne gennemfarer samtalerne.

Modellen indeberer, at hovedparten af de administrative og styringsmassige opga-
ver varetages af indkaldefunktionen, mens sagsbehandlerne dog treeffer beslutnin-
gerne om, hvornar samtalerne med de udsggte borgere skal afholdes. Sagsbehand-
lerne bruger dermed hovedparten af tiden pa de kundevendte opgaver.

Model 3: I model 3 star indkaldefunktionen for udsggning af borgere og udarbejdel-
sen af indkaldelseslister. Herefter foretager sagsbehandlerne bade sorteringen af
borgerne til indkaldelse, selve indkaldelserne og bookingen af samtaler i kalenderen.
Sagsbehandlerne gennemfarer samtalerne.

I denne model varetager indkaldefunktionen en del af de administrative og sty-
ringsmaessige opgaver, mens sagsbehandlerne varetager bade administrative, sty-
ringsmaessige og kundevendte opgaver.

Fordelen ved disse tre modeller er, jf. afsnit 5, at der i alle tre versioner er tale om en
bevidst, strategisk styring af indkaldelserne, som understgtter en sikker drift, og at
sagsbehandleren far begraenset hovedparten eller dele af de administrative opgaver,
som er forbundet med indkaldelsesarbejdet.
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Den afgarende forskel i de tre modeller bestar i, at sagsbehandlerne inddrages for-
skelligt i styringsopgaven undervejs i processen.

I alle tre modeller er indkaldelserne prioriteret af ledelsen, mens indkaldefunktionen
farer prioriteringerne ud i livet ved at udarbejde indkaldelseslister. Sagsbehandleren
far dog i model 2 og 3 beslutningskompetencen til at fastlegge madetidspunktet for
de prioriterede borgere.

I model 2 og 3 er der saledes mulighed for at tilretteleegge indkaldelserne med ud-
gangspunkt i specifikke borgerhensyn, som kun sagsbehandleren er vidende om. Det
kan f.eks. gare sig geeldende i situationer, hvor borgerens forhold kraever serlige
hensyn til samtalens form, varighed, omgivelser, tolkehensyn mv.

Ved organiseringen af indkaldelserne kan der med fordel overvejes hvilke indkaldel-
sesmodeller, der passer bedst i forhold til de enkelte malgrupper, herunder om der
ofte er behov for specifikke borgerhensyn i forbindelse med indkaldelserne.

Med andre ord kan jobcenteret arbejde med differentierede indkaldelsesmodeller,
hvor visse malgrupper indkaldes suverant af indkaldefunktionen (model 1), og hvor
andre malgrupper indkaldes i et samarbejde mellem indkaldefunktion og sagsbe-
handlerne (model 2 eller 3).

Et eksempel pa en differentieret indkaldelsesmodel kan veere:

Eksempel pa differentieret model for indkaldelser via en indkaldefunktion:

Model 1: Centrale udsggninger og indkaldelser:
e Dagpengemodtagere

o Kontanthjaelpsmodtagere i match 1-3

o Sygedagpengemodtagere i visitationskategori 1
e Sygedagpengemodtagere i visitationskategori 3

Model 2: Centrale udsggninger og indkaldelser med lokal indflydelse:
o Kontanthjelpsmodtagere i match 4-5
¢ Sygedagpengemodtagere i visitationskategori 2

Model 3: Centrale udsggninger og lokale indkaldelser
o Kontanthjelpsmodtagere, som er midlertidigt fritaget for tilbud

Gevinsten ved den differentierede indkaldelsesmodel er, at der er systematisk fokus
pa hvilke borgere, der naermer sig kontakt- eller tilbudsfristerne, at den enkelte sags-
behandler ikke skal bruge tid og krefter pa at overvage kundeflowet, og at der er

plads til at indleegge individuelle borgerhensyn i tilretteleeggelsen af indkaldelserne.

En anden gevinst er, at en specialiseret indkaldefunktion kan understgtte styringen

pa tveers af malgrupper og dermed understatte den samlede logistik i jobcenteret pa
en effektiv made.
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7. Snitflader mellem indkaldefunktion og sagsbehandlere

Nar der anvendes en indkaldefunktion i jobcenteret, vil der vaere behov for at sikre
en smidig og malrettet kommunikation til sagsbehandlerne.

Kommunikationen skal sikre, at bade indkaldefunktion og sagsbehandler har de
ngdvendige informationer, der skal til for at gennemfgare indkaldelsesprocessen. Af-
hengig af den valgte indkaldelsesmodel skal kommunikationen indeholde fglgende
informationer:

Model 1: Indkaldefunktionen skal have informationer om ledige tidspunkter i sags-
behandlernes kalendere, sa samtalerne kan bookes. Dernast skal sagsbehandleren
skal have informationer om hvilke borgere, der er indkaldt, og hvornar samtalen skal
afholdes.

Model 2: Sagsbehandleren skal have informationer om hvilke borgere, der neermer
sig kontakt- eller tilbudsfristen. Dernest skal indkaldefunktionen have informationer
fra sagsbehandlerne om hvilke ledige, der skal indkaldes til hvilke tidspunkter, sa
indkaldefunktionen kan indkalde borgeren og booke samtalerne.

Model 3: Sagsbehandleren skal have informationer om hvilke borgere, der n&ermer
sig kontakt- eller tilbudsfristen, sa sagsbehandleren kan sortere og indkalde borgerne
samt booke samtalerne.

Informationsudvekslingen mellem indkaldefunktionen og sagsbehandlerne kan fore-
ga pa forskellige mader — uanset hvilken indkaldelsesmodel, der arbejdes med.

I model 1 kan informationsudvekslingen forega pa falgende made:

Model 1: Forslag til, hvordan de ngdvendige informationer kan udveksles

1. Der aftales konkrete, faste tidspunkter, hvor indkaldefunktionen frit kan booke samtaler
i sagsbehandlerens kalender. Det kan vare en ledelsesbeslutning om faste samtaledage
eller foruddefinerede tidspunkter, som er aftalt mellem sagsbehandler og indkaldefunk-
tion.

2. Alternativt aftales en norm for antallet af samtaler, som indkaldefunktionen gives kom-
petence til at booke frit i sagsbehandlerens kalender, hvor der er ledige tider.

3. Alternativt aftales en norm for antallet af samtaler, og sagsbehandleren leverer ugent-
ligt de konkrete tider til indkaldefunktionen, som der kan bookes samtaler pa.

4. Indkaldefunktionen indtaster cprnr. ved bookingen af samtalen i kalenderen. Sagsbe-
handleren far informationen ved opslag i kalenderen.

5. Alternativt udarbejder indkaldefunktionen en liste til sagsbehandleren med cprnr. og
samtaletidspunkter, som sagsbehandleren leegger i kalenderen.

I model 2 kan informationsudvekslingen forega pa falgende made:
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Model 2: Forslag til, hvordan de ngdvendige informationer kan udveksles

1. Indkaldefunktionen udarbejder liste til sagsbehandleren med de prioriterede borgere,
der skal indkaldes.

2. Sagsbehandleren sorterer de prioriterede borgere og leverer listen tilbage til indkalde-
funktionen med angivelse af hvornar samtalerne skal finde sted.

3. Alternativt returnerer sagsbehandleren den sorterede liste til indkaldefunktionen, som
booker samtaler til konkrete, faste tidspunkter i sagsbehandlerens kalender med ud-
gangspunkt i sagsbehandlerens sortering.

4. Indkaldefunktionen indtaster cprnr. ved bookingen af samtalen i kalenderen. Sagsbe-
handleren far informationen ved opslag i kalenderen.

I model 3 kan informationsudvekslingen forega pa falgende made:

Model 3: Forslag til, hvordan de ngdvendige informationer kan udveksles

1. Indkaldefunktionen udarbejder liste til sagsbehandleren med de prioriterede borgere,
der skal indkaldes. Med udgangspunkt i listen varetager sagsbehandleren den resteren-
de del af processen uden yderligere informationsudveksling.

8. Hvordan udsgges borgere til indkaldelser?

Udsggningen af borgere til indkaldelse kan med fordel tage afsat i klare prioriterin-
ger af og ledelsesmassige beslutninger om indkaldelserne.

Nedenfor gives et konkret eksempel pa de strategiske overvejelser og beslutninger,
der kan ligge til grund for udsggninger til indkaldelse:

Eksempel pa ledelsesmaessige retningslinier for indkaldelse til jobsamtale og
tilbudsgivning:

e Indkaldelserne skal sa vidt muligt rettes mod borgere, der neermer sig kontakt- eller til-
budsfristen. Som udgangspunkt er hovedlinien, at borgerne indkaldes:
e nar de har 3-4 uger til tilbudsfristen eller
e nar de har 1-2 uger til kontaktfristen eller
e nar de udebliver fra en planlagt samtale eller nar en planlagt samtale aflyses

e Ved eftersleb skal indkaldelserne prioriteres, sa de pageeldende borgere med overskredne
frister sa vidt muligt handteres over en 4 ugers periode. Indkaldelserne af efterslab fore-
tages efter indkaldelserne af ovennavnte tre grupper.

o Indkaldelse til jobsamtaler og tilbudsgivning koordineres, hvis kontakt- og tilbudsfrist
ligger inden for en 8 ugers periode. Samtalen afholdes inden farstkommende frist.

o Der indkaldes ugentligt X borgere, svarende til X samtaler pr. sagsbehandler om ugen
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De ledelsesmassige prioriteringer og beslutninger kan herefter udmegntes af indkal-
defunktionen i de konkrete udsggninger og resultere i udarbejdelsen af konkrete

indkaldelseslister. For at styre reekkefalgen af indkaldelserne kan indkaldelseslister-
ne leegges i et hierarki, jf. eksemplet i afsnit 3.

For at udfgre de ledelsesmassige prioriteringer vil det veere ngdvendigt at overvage
kundeflowet, dvs. hvor borgerne befinder sig i forhold til deres kontakt- og tilbuds-
frister. Denne overvagning er kompleks og vil for indkaldefunktionen forudsette en
IT-understatning — via udsggningsfaciliteterne i Opera eller Workbase.

| det falgende gives en beskrivelse af den IT-understgtning af udsggningsarbejdet pa
kontanthjaelpsomradet, som er gaeldende aktuelt i de to IT-systemer.

Workbase: Facilitet Rapportnavn 3:’%‘:?;?
Borgere, der naermer sig kontaktfrist Ja Rapport Ja
Borgere, der har overskredet kontaktfrist Ja Rapport Ja
Borgere, der er fritaget for kontaktforlgb Nej

Borgere, der er udeblevet fra samtale Nej

Borgere, der nzermer sig frist for farste tilbud Ja Farstegangsaktivering Ja
Borgere, der naermer sig frist for gentagne tilbud Jab Gentagen aktivering Ja
Borgere, der er fritaget for tilbud Ja Friholdte Ja
Opera: Facilitet Rapportnavn 3:’%‘:?;?
Borgere, der nermer sig kontaktfrist Ja TEO07502R Ja
Borgere, der har overskredet kontaktfrist Ja TEO07501R Ja
Borgere, der er fritaget for kontaktforlgb Nej

Borgere, der er udeblevet fra samtale Ja TE07401R Ja
Borgere, der narmer sig frist for farste tilbud Ja? TE07509R Ja
Borgere, der naermer sig frist for gentagne tilbud Ja? TEO07509R Ja
Borgere, der er fritaget for tilbud Ja TEQO7401R Ja

Anm. Der tages forbehold for evt. funktionalitetseendringer i de to IT-systemer, som er sket under udarbejdelsen

af notatet eller matte komme i den nermeste fremtid.

Y Der dannes en automatisk notifikation, hver gang borgeren har haft en passiv periode pa 5 maneder

2) Funktionaliteten kan udsgge borgere, der nermer sig dato for manuelt oprettede opfglgninger

De aktuelle udsggningsfaciliteter i hhv. Workbase og Opera kan understatte udseg-
ningen af kontanthjelpsmodtagere, der skal indkaldes til kontaktforlgb, herunder

med sagsbehandleropdelte cpr-lister.

Der er aktuelt ikke udsggningsfaciliteter i Workbase og Opera, der kan understatte
udsggningen af borgere til afgivelse af tiloud pa baggrund af dynamiske rettidig-
hedsdatoer. Med andre ord kan IT-understatningen ikke pa nuvarende tidspunkt
tage hgjde for dynamiske a&ndringer i tilbudsfristerne, der falger af borgerens bevae-

gelser ud og ind af offentlige ydelser.
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Det skal understreges, at der lgbende pagar en raekke systemforandringer, bl.a. i for-
bindelse med den kommende omlagning til de nye matchkategorier. Der er f.eks. et
udviklingsarbejde i gang, der i hgjere grad ger det muligt at integrere oplysninger
om periodiske forhold i udsggningsarbejdet mv.

Der kan i Workbase og Opera udarbejdes lister over opgaver, der er ved at forfalde,
safremt der manuelt oprettes en "opfalgning”.

Dette indebarer en alternativ lgsning, som kan anvendes som ngdprocedure for ud-
sggningen til tilbudsafgivelse til der foreligger en evt. dynamisk IT-understatning i
de to systemer.

Der kan peges pa falgende metoder til at systematisere brugen af “opfalgninger”:

1. Sagsbehandleren gennemgar sine sager og registrerer en dato for naste tilbud til
samtlige borgere i sagsstammen. Der oprettes “opfglgninger” i systemet.

2. Indkaldefunktionen udsgger borgerne med afset i de registrerede opfelgninger

3. Efter afslutningen af tilbud paferes en ny opfalgning med dato for naste tilbud.
Evt. kan leverandgren af tilbuddet paleegges at melde den naste dato ind til ind-
kaldefunktionen, som opretter opfalgningen i systemet.

Som led i udsggningsarbejdet kan der veere behov for at frasortere borgere, der er
fritaget for tilbud og/eller jobsamtaler. Dette understattes i starre eller mindre af
udsggningsfaciliteter i Workbase og Opera.

I Opera kan man desuden udsgge borgere, der er udeblevet fra planlagte samtaler,
hvis udeblivelsen er registeret i systemet.

9. Flowdiagrammer for centraliserede indkaldelser

Nedenfor vises de tre beskrevne modeller for centraliserede indkaldelser i flow-
diagrammer.

Flowdiagrammerne praesenterer i oversigtsform de enkelte trin i indkaldelses-
processen med eksempler pa organisering, prioriteringer og opgaver.
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Flowdiagram for centrale udsggninger og indkaldelser (model 1)

Processen

Organiseringen

Eksempel

Strategi for og
prioriteringer af
indkaldelser

Lederen fastleegger strategi og prioriteringer for
indkaldelserne. Det geelder omfang og reekke-
folge af indkaldelser, tidspunkt for indkaldelse,
koordinering af indkaldelser, handtering af ude-

blivelser mv.

Overvagning af
kundeflow

Indkaldefunktionen overvager kundeflowet, dvs.
overvager hvor mange der naermer sig fristerne
i de kommende 3-4 uger og hvor mange der pt.
har overskredet fristerne.

Udarbejdelse af
indkaldelseslister
ud fra fastlagte
prioriteringer

Indkaldefunktionen udarbejder indkaldelseslister
ud fra fastlagte prioriteringer. Der etableres
hierarki af lister, hvor alle prioriterede borgere
er indplaceret ét sted og som udmagnter raekke-
falgen af indkaldelserne.

Sortering af
borgere

Indkaldefunktionen sorterer
borgerne, dvs. fastleegger raekke-
falge og tidspunkt for samtalerne.

Indkaldelse af
borgere

Indkaldefunktionen indkalder
borgerne skriftligt. Indkaldelserne
registreres i kildesystemet.

Booking af aftaler

Indkaldefunktionen booker aftaler i
sagsbehandlernes kalendere ud fra
fastlagte normer eller aftaler.

« Der indkaldes som udgangspunkt xxx borgere om ugen

< Borgerne indkaldes senest 3 uger far fristen

« Udeblevne genindkaldes med det samme

« Borgere med overskredne frister indkaldes, hvis der er plads
« Indkaldelser til samtale og tilbud koordineres

Indkaldefunktionen opggr ugentligt:

« Hvor mange borgere har hhv. 1-2 og 3-4 uger til fristen?
« Hvor mange borgere har overskredet fristen?

« Hvor mange borgere er udeblevet og skal genindkaldes?
» Kan opgaven lgses med normal indkaldelsesvolumen?

Der udarbejdes et hierarki af indkaldelseslister:
1) Udeblevne borgere, der skal genindkaldes
2) Borgere med 1-2 uger til frist,

3) Borgere med 3-4 uger til frist

4) Borgere med overskredne frister.

Der foretages en konkret sortering af borgerne, der tager
hgjde for de enkelte sagsbehandlernes kapacitet, de
indgaede aftaler om booking, samtalernes varighed,
borgernes afstand til fristen mv.

Der indkaldes det fastlagte antal borgere med indkaldelses-
brev. Indkaldelsen registreres i kildesystemet. Der angives
kontaktoplysninger pa indkaldefunktionen. Afbud fra borgeren
rettes til indkaldefunktionen.

Indkaldefunktionen leegger aftalerne ind i sagsbehandlernes
kalendere eller afleverer lister med konkrete aftaler til sags-
behandleren. Indkaldefunktionen booker ud fra faste aftaler,
f.eks. normer om antal samtaler p& bestemte ugedage.
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Flowdiagram for centrale udsggninger og indkaldelser med lokal indflydelse (model 2)

Processen

Organiseringen

Eksempel

Strategi for og
prioriteringer af
indkaldelser

Lederen fastleegger strategi og prioriteringer for
indkaldelserne. Det geelder omfang og reekke-
folge af indkaldelser, tidspunkt for indkaldelse,
koordinering af indkaldelser, handtering af ude-

blivelser mv.

Overvagning af
kundeflow

Indkaldefunktionen overvager kundeflowet, dvs.
overvager hvor mange der naermer sig fristerne
i de kommende 3-4 uger og hvor mange der pt.
har overskredet fristerne.

Udarbejdelse af
indkaldelseslister
ud fra fastlagte
prioriteringer

Indkaldefunktionen udarbejder indkaldelseslister
ud fra fastlagte prioriteringer. Der etableres
hierarki af lister, hvor alle prioriterede borgere
er indplaceret ét sted og som udmagnter raekke-
falgen af indkaldelserne.

Sortering af
borgere

Sagsbehandleren sorterer
borgerne, dvs. fastleegger raekke-
falge og tidspunkt for samtalerne.

Indkaldelse af
borgere

Indkaldefunktionen indkalder
borgerne skriftligt pa baggrund af
sagsbehandlernes sortering inden
for de enkelte lister. Indkaldelserne

registreres i kildesystemet.

Booking af aftaler

Indkaldefunktionen booker aftaler i
sagsbehandlernes kalendere ud fra
sagsbehandlerens sortering.

« Der indkaldes som udgangspunkt xxx borgere om ugen

< Borgerne indkaldes senest 3 uger far fristen

« Udeblevne genindkaldes med det samme

« Borgere med overskredne frister indkaldes, hvis der er plads
« Indkaldelser til samtale og tilbud koordineres

Indkaldefunktionen opggr ugentligt:

« Hvor mange borgere har hhv. 1-2 og 3-4 uger til fristen?
« Hvor mange borgere har overskredet fristen?

« Hvor mange borgere er udeblevet og skal genindkaldes?
» Kan opgaven lgses med normal indkaldelsesvolumen?

Der udarbejdes et hierarki af indkaldelseslister:
1) Udeblevne borgere, der skal genindkaldes
2) Borgere med 1-2 uger til frist,

3) Borgere med 3-4 uger til frist

4) Borgere med overskredne frister.

Den enkelte sagsbehandler foretager en konkret sortering af
borgerne i egen sagsstamme, der optraeder pa de enkelte
indkaldelseslister. Sagsbehandleren fglger de indgaede
aftaler om prioritering, antal mv., men kan tage holde for
samtalernes sveerhedsgrad, varighed mv.

Der indkaldes det fastlagte antal borgere med indkaldelses-
brev. Indkaldelsen registreres i kildesystemet. Der angives
kontaktoplysninger pa indkaldefunktionen. Afbud fra borgeren
rettes til indkaldefunktionen.

Indkaldefunktionen leegger aftalerne ind i sagsbehandlernes
kalendere eller afleverer lister med konkrete aftaler til sags-
behandleren. Indkaldefunktionen booker ud fra faste aftaler,
f.eks. normer om antal samtaler pa bestemte ugedage.

19



Flowdiagram for centrale udsggninger og lokale indkaldelser (model 3)

Processen

Organiseringen

Eksempel

Strategi for og
prioriteringer af
indkaldelser

Lederen fastleegger strategi og prioriteringer for
indkaldelserne. Det geelder omfang og reekke-
folge af indkaldelser, tidspunkt for indkaldelse,
koordinering af indkaldelser, handtering af ude-

blivelser mv.

Overvagning af
kundeflow

Indkaldefunktionen overvager kundeflowet, dvs.
overvager hvor mange der naermer sig fristerne
i de kommende 3-4 uger og hvor mange der pt.
har overskredet fristerne.

Udarbejdelse af
indkaldelseslister
ud fra fastlagte
prioriteringer

Indkaldefunktionen udarbejder indkaldelseslister
ud fra fastlagte prioriteringer. Der etableres
hierarki af lister, hvor alle prioriterede borgere
er indplaceret ét sted og som udmagnter raekke-
falgen af indkaldelserne.

Sortering af
borgere

Sagsbehandleren sorterer
borgerne, dvs. fastleegger raekke-
falge og tidspunkt for samtalerne.

Indkaldelse af
borgere

Sagsbehandleren indkalder
borgerne skriftligt pa baggrund af
sorteringen inden for de enkelte
lister. Indkaldelserne registreres i

kildesystemet.

Booking af aftaler

Sagsbehandleren booker aftaler i
egen kalender.

« Der indkaldes som udgangspunkt xxx borgere om ugen

< Borgerne indkaldes senest 3 uger far fristen

« Udeblevne genindkaldes med det samme

« Borgere med overskredne frister indkaldes, hvis der er plads
« Indkaldelser til samtale og tilbud koordineres

Indkaldefunktionen opgar ugentligt:

« Hvor mange borgere har hhv. 1-2 og 3-4 uger til fristen?
« Hvor mange borgere har overskredet fristen?

« Hvor mange borgere er udeblevet og skal genindkaldes?
» Kan opgaven lgses med normal indkaldelsesvolumen?

Der udarbejdes et hierarki af indkaldelseslister:
1) Udeblevne borgere, der skal genindkaldes
2) Borgere med 1-2 uger til frist,

3) Borgere med 3-4 uger til frist

4) Borgere med overskredne frister.

Den enkelte sagsbehandler foretager en konkret sortering af
borgerne i egen sagsstamme, der optraeder pa de enkelte
indkaldelseslister. Sagsbehandleren fglger de indgaede
aftaler om prioritering, antal mv., men kan tage holde for
samtalernes sveerhedsgrad, varighed mv.

Der indkaldes det fastlagte antal borgere med indkaldelses-
brev. Indkaldelsen registreres i kildesystemet. Der angives
kontaktoplysninger pa sagsbehandleren.

Sagsbehandleren laegger aftalerne ind i egen kalender. Der
bookes med udgangspunkt i lederens strategi og
prioriteringer.
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