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Aftale om ressortopdeling i Kebenhavns Kommune

Den 19.juni 2025 godkendte en samlet Borgerrepraesentation en politisk aftale om
ressortopdelingen i Kebenhavns Kommune. Aftalen indeholder en raekke aendrin-
ger i kommunens organisering, der skal sikre borgere og virksomheder en lettil-
gaengelig, sammenhangende og effektiv kommunal service.

For hver af de otte omréader, hvor der foretages ressorteendringer, har de involve-
rede forvaltninger udarbejdet en implementeringsplan. Implementeringsplanerne
foreleegges @konomiudvalget i efteréret 2025.

Dette er implementeringsplanen for ressortprojektet, En indgang til Kebenhavns
Kommune, der jvf. Ressortaftalen indebeerer:

"At de telefoniske kontaktcentre pé tveers af udvalgene samles i Kebenhavns Bor-
gerservice. Samlingen af kontaktcentre foregar i to rul, jf. ressortanalysen, idet en
reekke kontaktcentre kan samles umiddelbart frem mod 2027 og de resterende
samles og understgttes digitalt frem mod 2030"

Det fgrste rul omfatter samorganisering af telefoniske indgange til hjemmepleje og
sygepleje inkl. den sociale hjemmepleje og sygepleje i SOF (SUF), Din Sociale Ind-
gang (SOF), pladsanvisning (BUF) og Biblioteket Online (KFF).

De resterende borgervendte kontaktcentre indgar i andet rul. KFF vil i labet af efter-
aret 2025 drofte et konkret oplaeg til analyse og metodisk tilgang for kortleegning af
rul 2 med @KF. Dette med henblik pa at udarbejde sag til politisk behandling.

Neerveerende implementeringsplan omhandler derfor kun implementering af kon-
taktcentre i forste rul.

Baggrund og malbillede

Det grundlaeeggende formal med En Indgang til Kebenhavns Kommune er at styrke
telefonservicen og sikre sammenhangende service med ensartede svar af hgj kvali-
tet.

"Kgbenhavns Borgerservice skal styrkes for at skabe én samlet indgang til kommu-
nen og for at styrke servicefaglighed som en kerneopgave i kommunens mgde med
borgere og virksomheder. Indgangen til Kebenhavns Kommune skal forenkles, det
skal veere let for borgerne at fa svar, og det skal sikres, at svarene har en ensartet hgj
kvalitet” (jf. ressortaftalen, side 4).

Malbilledet er pa sigt at etablere én samlet telefonisk indgang til Kebenhavns Kom-
mune i Kebenhavns Borgerservice, som vil styrke servicen til borgerne ved at for-
enkle indgangen til Kebenhavns Kommune, gare det let for borgerne at fa svar og
sikre, at svarene har en ensartet hgj kvalitet.
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Principper for samorganisering af kontaktcentre

Samorganiseringen baseres pa de principper, som er formuleret i “"Ressortanalyse
2024". Principperne bygger pa KBS' erfaringer fra tidligere samorganiseringer pa
telefoniomradet, bl.a. etablering af kontaktcenter for Teknik- og Miljeforvaltningen
samt Jobcenter Kebenhavn for Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen. Det
er ligeledes et hovedprincip, at KBS overtager ansvaret for besvarelse af de enkle,

regelbaserede kald med entydigt svar, og at de afgivende forvaltninger fortsat har
det faglige ansvar.

Principper fra "Ressortanalyse 2024" (side 100):

¢ Kobenhavns Borgerservice er som projektejer hovedansvarlig for at flytte de
telefoniske henvendelser fra fagforvaltningerne til En Indgang

e Fagforvaltningerne har ansvaret for at reorganisere de tilbagevaerende op-
gaver og sikring af fagligt indhold

e Ud fradata undersgges, hvor mange henvendelser hvert kontaktcenter har,
inden henvendelserne overflyttes

e KBS’ beregningsmodel for drift af kontaktcentre samt @KF's beregningsmo-
del til beregning af evrige overhead anvendes til at angive den samlede
gkonomi for at drive telefonopgaven under En Indgang. | beregningsmo-
dellen anvendes gennemsnitslgnninger i KBS.

Succeskriterier for implementeringen

Succeskriterierne beskriver de gnskede resultater af samorganiseringen af de tele-
foniske kontaktcentre i Kebenhavns Kommune pa kort og lang sigt. Succeskriteri-
erne skal danne grundlag for den lgbende opfelgning og statusrapportering.

Succeskriterier - kort sigt:

1. Ensartet hgj kvalitet til borgerne
Et standardiseret vidensstattesystem med alle relevante fagartikler sikrer
korrekte og ensartede svar til borgerne.

2. Styrket serviceoplevelse for borgerne
Alle medarbejdere i de samorganiserede kontaktcentre har gennemfert in-
tern kompetenceudvikling i borgerkommunikation og service.

3. Borgertilfredshedsmalinger ligger pa minimum 7 ud af 9
Der implementeres borgertilfredshedsmalinger pa de nye samorganise-
rede kald.

Neervaerende succeskriterier méles i Q1 2027, og der udarbejdes status til Kultur-
og Fritidsudvalget.

Succeskriterier - langt sigt:

1. Let tilgeengelig og enkel adgang til Kebenhavns Kommune
Der eri 2030 etableret én samlet telefonisk indgang for borgerne, jf. res-
sortaftalen 2025 En Indgang.
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2. Sammenhangende service
Kebenhavnerne oplever en mere sammenhangende service og minimum
10 serviceforbedringer er identificeret.

Serviceleveranceaftale

De konkrete servicemal aftales i samarbejde mellem de afgivende forvaltninger og
Kebenhavns Borgerservice som led i, at der udarbejdes en serviceleveranceaftale til
det enkelte implementeringsprojekt. | aftalerne aftales relevante tidspunkter for
evaluering og lsbende opfalgning.

Fakta om den opgave, der overdrages

Ved samorganiseringen overgar telefoniske henvendelser, der er kategoriseret som
enkle og regelbaserede med entydige svar, til KBS. Henvendelser, der kreever sags-
behandling, fastholdes i fagforvaltningerne.

Uddybende om Pladsanvisningen, BUF

Pladsanvisningen modtager telefoniske henvendelser fra foraeldre om ventetider,
institutionsvalg og konsekvenser af eendringer i deres pladsgnsker. Ved samorgani-
seringen overgar alle telefoniske henvendelser, da de i KBS's analyse er blevet kate-
goriseret som enkle, regelbaserede kald med regelstyrede svar. Det fgrste ar base-
res pd en model, hvor KBS héndterer cirka 80% af henvendelserne og viderestiller
de resterende og mere komplekse sager (cirka 20%) til BUF, som efterfalgende
kontakter borgeren. Fra &r 2 besvarer KBS alle henvendelser og Pladsanvisningen
skal derfor ikke l&engere handtere de telefoniske henvendelser.

Uddybende om Din Sociale Indgang (SOF)

Din Sociale Indgang betjener overvejende henvendelser vedr. borgere over 18 &r
og indenfor en bred vifte af social- og sundhedsfaglige omrader, herunder hjeelpe-
middelomradet. Malgruppen er primeaert borgere med fysisk/psykisk handicap, pa-
rerende og samarbejdspartnere som fx hjemmepleje og hospital.

Ifalge ressortaftalen overgér alle telefoniske henvendelser, som kategoriseres som
enkle, regelbaserede kald til KFF. Da en del kald til Din sociale indgang i dag vedrg-
rer sagsbehandling af hjeelpemidler, der overgar fra SOF til SUF i forbindelse med
SOF/SUF hjemmepleje- og hjelpemiddelressortflyttet, inddrages ogsad medarbej-
dere og ledere fra Visitation for Sundhed og Omsorg i projektet. P4 den made sik-
res én samlet telefonisk indgang med rette snitflader og sagsgange mellem Bor-
gerservice og 2nd line-support i den nye organisering i SOF/SUF.

Grundet den nylige omorganisering og de gvrige ressorteendringer mellem SOF
og SUF evalueres aftalen for En indgang vedr. Din Sociale indgang efter 1 &rs drift.

Uddybende om hjemmeplejen i SUF og SOF

Den Sociale Hjemmepleje i SOF varetager opgaver for borgere mellem 18 og 65 ar

med sociale, psykiske eller fysiske udfordringer, mens SUF har ansvaret for borgere
over 65 ar. Begge forvaltninger modtager henvendelser degnet rundt pa alle ugens

- & Omsorgsforvaltningen
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dage. Det, der overdrages til KBS i naerveerende aftale, er henvendelser til kontakt-
centrene pd hverdage, se tabel 1.

| forbindelse med ressortomleegningerne er det samtidig besluttet at samle hele
KK's hjemmeplejeindsats i SUF. Planleegningen heraf er i gang og koordineres med
samorganiseringen af kontaktcentre i KBS.

Snitflader, opgavefordeling og arbejdsgange aftales i ferste omgang ud fra SUF og
SOF's nuveerende organisering, og vil blive tilrettet til ny organisering, ndr denne er
pé plads i SUF Hjemmepleje i 2027.

Der vil efter implementering af hjemmeplejens kald i KBS Igbende bliver evalueret
pé snitflader med henblik p& optimeringer.

Uddybende om Biblioteket Online og e-Reolen (KFF)

Biblioteket Online fungerer i dag som et centralt biblioteksfagligt videnscenter og
feelles serviceindgang for alle biblioteker i Kebenhavns Kommune (samarbejds-
linje). Centret handterer telefoniske henvendelser fra borgere, skaermkald (fra bor-
gere) og besvarer opkald for e-Reolen (den nationale digitale biblioteksplatform).

Ansvarsomrader/funktioner
| tabel 1 gives et overblik over kontaktcentrenes opgaver og funktioner samt hvor de
placeres efter samorganiseringen.

Tabel 1: Overblik over kontaktcentrenes opgaver og funktioner samt placering efter
samorganisering

L. Fastholdes i
Ansvarsomrade og funktion Overgar til KFF afgivende
(KBS) forvaltning
BUF Pladsanvisningen
Alle telefoniske henvendelser til Pladsanvisningen X
Sagsbehandling X
SOF Din Sociale Indgang
Alle telefoniske henvendelser til Din Sociale Ind-
gang *
Henvendelser til R&d og Vejledning, sagsbehand-
ling og uddybende radgivning. X
SUF/SOF Hjemmeplejen
Alle opkald til hjemmeplejen pa hverdage - her-
under fra borgere der vil flytte eller aflyse et be- X
s@g.
Opkald til hjemmeplejen om aftenen, natten, wee-
kender og helligdage (dbningstider aftales mel- X
lem SOF/SUF)
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Planleegning af flytning og aflysning af beseg bl.a.
pa baggrund af henvendelser modtaget i KBS.

Henvendelser direkte fra hospitaler, leeger, 1813 og
lignende samt kald til sygeplejen
KFF Biblioteket Online

Alle henvendelser til Biblioteket Online inkl.

skeermkald

Biblioteksfagligt videnscenter, eReolen og beman-

ding af samarbejdslinjen (interne kald) 2. line til X

biblioteksfaglige henvendelser inkl. e-mails.

*Det forudsaettes, at KBS modtager og viderestiller opkald, som skal videre til sagsbehandling af

fagspecialister, som det geres i dag.

Serviceleveranceaftaler mellem KBS og afgivende forvaltninger

Kebenhavns Borgerservice indgar en serviceleveranceaftale med hver af de afgi-
vende forvaltninger, hvor ansvarsfordeling, mal for ventetid, dbningstider, borger-
tilfredshed samt lzbende vidensoverlevering mv. aftales. Derudover aftales fast
medestruktur med de afgivende forvaltninger, hvor der Izbende videndeles, falges
op pa mal samt evalueres/udvikles pa snitflader.

Abningstider

Som udgangspunkt er det aftalt, at telefonopgaven overflyttes til Kebenhavns Bor-
gerservice med de afgivende forvaltningers nuveerende dbningstider pd hverdage
jf. tabel 2 nedenfor. For SOF/SUF-hjemmepleje samt Bibliotek Online er der i dag
ogsa abent for telefoniske henvendelser lardag/sendag. Ansvaret for eventuel til-
pasning og revurdering af disse dbningstider i weekenderne ligger i afgivende for-
valtning. Med henblik pé at indfri ambitionen om at sikre et mere ensartet serviceni-
veau pa tvaers af omrader omfattet En indgang, vil dbningstider mv. tilpasses efter
aftale mellem Borgerservice og de afgivende forvaltninger i implementeringspro-
jektet. Dette vil ske med afseet i data, borgernes behov og henvendelsesmeanstre.
Aftaler omkring viderestillinger til sagsbehandlere og @vrigt fagpersonale i BUF,
SOF og SUF vil ske enkeltvis i projekterne og vil tilpasses lzbende i samarbejde med
fagforvaltningerne.

Tabel 2: Nuvarende abningstider pa hverdage i de afgivende forvaltninger

Mandag Tirsdag Onsdag Torsdag Fredag

BUF
Pladsanvisning 9-13 9-13 Lukket 13-18 9-13
SOF
Din Sociale Ind-

9-15 9-15 9-15 12-17 9-13
gang
SOF

X i 7.30-15.30 7.30-15.30 7.30-15.30 7.30-15.30 7.30-15.30

Hjemmepleje
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SUF
Hjemmepleje 7-15.30 7-15.30 7-15.30 7-15.30 7-15.30

Nuveerende ab-
ningstid

KFF 10-18 10-18 10-18 10-18 10-18
Biblioteket On-

line

Kommende &b-
ningstid, KFF Bi-
blioteket Online

8-16 8-16 8-16 8-17 8-15

* Seerligt for Hiemmeplejen SUF/SOF: Kald uden for Kebenhavns Borgerservices dbningstider, dvs.
aften, nat og weekender, varetages fremadrettet fortsat af fagforvaltningerne og dbningstider afta-
les i SOF/SUF. Tilsvarende geelder for Bibliotek Online.

Uddybende nogletal

Samorganiseringen og aftale om opgaveflyttet er baseret pa nggletal for det en-
kelte kontaktcenter vedr. antal tilbudte kald (samlet antal indgdende opkald - bade
besvarede og ubesvarede), ventetid ved opkald samt behandlingstid (samtale og
efterbehandling. Se tabel 3.

Tabel 3: Nogletal vedr. kald, ventetid og samtaletid/efterbehandling

Afgivende Antal tilbudte kald Ventetid ]
. efterbehand-
Forvaltning Ii
ing
BUF . .
o 41.545 6:35 min. 6:24 min.
Pladsanvisning
SOF ) )
. . 32.341 7:29 min. 5:18 min.
Din Sociale Indgang
SUF i )
. . 160.373 1:13 min 2:44 min.
Hjemmepleje
SOF . .
. . 46.583 2:22 min. 4:08 min.
Hjemmepleje
KFF
. ) 25.346 0:32 3:04
Biblioteket Online

@konomi

Som beskrevet i ressortaftalen forudseettes det, at implementeringen af ressortaen-
dringerne som udgangspunkt sker inden for de allerede afsatte budgetrammer.
SOF, SUF og BUF hari alt opgjort deres anvendte ressourcer pé opgaven til 20,5
AV. Dertil benytter KFF Biblioteket Online 2,0 AV p& opgaven, som flyttes internt i
KFF.
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| aftaletekst om budget 2026 er der afsat 3,0 mio. kr. pa service i 2026 og 4,2 mio.
kr. &rligti 2027 og frem til sikring af service pé ensartet hgjt niveau pé tveers de om-
rader, der samles i Kebenhavns Borgerservice pa baggrund af ressortaftalen.

Der tages udgangspunkt i den faktiske len for de medarbejdere, der flyttes til KFF
tillagt @konomiforvaltningens standardoverhead samt en fastlagt husleje og for-
brug pa 28.300 kr. pr. AV.

Hvis medarbejderne endnu ikke er navngivet, er der i nedenstdende tabel benyttet
den gennemsnitlige arslen for medarbejdere, der varetager opgaven i KFF. Det flyt-
tede budgeti 2026 er beregnet efter den forventede dato for overdragelse. Se ta-
bel 6.

Den endelige skonomi kendes farst nér de konkrete medarbejdere, der flyttes, er
kendt (jf. Tabel 6 med tidsplan for opgaveoverdragelse).

Derfor korrigeres gkonomien i labet af 2026 ift. eendringer i overdragelsesdatoen
samt lanforskelle mellem det beregnede og det faktiske lgnniveau vedr. servicefor-
midlerne.

De enkelte forvaltninger har opgjort deres budget til ledelse for den relevante med-
arbejdergruppe. Dette flyttes tilsvarende inkl. budget til overhead og husleje.

Ved overflytningen af henvendelser er det en forudseetning, at borgerne far den
samme faglige vejledning som i dag. Derfor er der afsat midler i budgetaftale-
teksten om budget 2026 (@K19 Implementering af ressorteendringer) til, at KBS i
en indkeringsfase, har brug for support fra den afgivne fagforvaltning til at kunne
opretholde det faglige niveau og svare pa alle henvendelser.

Tabel 4: Oversigt over flyt af budget fra afgivende forvaltninger til KFF

1.000 kr. 2026 p/I : Ind-
Styrings-
. teegt/ud- | 2026 2027 2028 | 2029* lalt
omrade )
gift

SUF - hjemmepleje - .
| Service u 3.741 | 4989 | 4989 | 4.989 | 18.708
2n
SUF - hjemmepleje - .

. ) Service u 472 629 629 629 2.359
gvrig drift
SOF - hjemmepleje - .
| Service u 1.019 1.359 1.359 1.359 5.096
on
SOF - hjemmepleje - .

. ; Service U 126 168 168 168 630
gvrig drift
SOF - Din sociale )

Service u 1.512 2.015 2.015 2.015 7.557

indgang - lgn
SOF - Din sociale .
. . . Service U 186 248 248 248 930
indgang - gvrig drift
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BUF - Pladsanvisnin-
gen - Ign

BUF - Pladsanvisnin-
gen - gvrig drift

lalt Service U 8.862 12.118 12.118 12.118 45.216

* Midlerne afseettes varigt

Service u 1.625 2.438 2.438 2.438 8.939

Service U 181 272 272 272 997

Nuveerende faciliteter og lokationer
Alle medarbejdere, der flytter med opgaven til KBS, vil f& arbejdssted i HNG, Nyro-

psgade 7, hvor Kebenhavns Kontaktcenter i dag er placeret pé 3. og 4. sal.

De afgivende forvaltninger har oplyst, at overflytningen ikke giver anledning til a&en-
dring til de nuveerende faciliteter eller lokationer, da antallet af medarbejdere, der
flytter med opgaven, er relativt f& og derved ikke muligger en opsigelse af lejemal.

Reorganisering i de afgivende forvaltninger
Overflytning af de telefoniske henvendelser medferer et behov for lokal reorganise-

ring. Reorganiseringen vurderes af den afgivende forvaltning ifm. samorganiserin-
gen.

SUF og SOF indgéar samtidig i en proces med sammenlaegning af Hiemmeplejen,
og vurderer en eventuel reorganisering i sammenhang med dette arbejde.

IT-understottelse og fagsystemer

For at varetage de telefoniske henvendelser ved samorganiseringen skal medarbej-
derne i KBS have adgang til de fagsystemer, som anvendes i dag i afgivende fagfor-
valtninger til at Igse opgaven. Adgangen til systemer med personfglsomme oplys-
ninger begraenses til det ngdvendige. Hvor det er ngdvendigt med adgang, priori-
teres sdkaldt 'kigge-adgang’, s& medarbejdere kun kan tilga relevante oplysninger.
Se tabel 5 over IT-systemer KBS skal kunne tilga.

Tabel 5: IT-systemer KBS skal kunne tilga

Omréade System
Pladsanvisningen KMD Institution
Din Sociale Indgang CURA
DUBU/DOMUS
CsC
NEXUS
SOF Hjemmepleje CURA + Plan
SUF Hjemmepleje CURA + Plan
Biblioteket Online Cicero
Princh
Butler-skeerme
BOB (relevans afklares i projektforlgb)
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Plan for overdragelse af opgaven

Organisering

Samorganiseringen tilretteleegges som et program, der struktureres i fire selvsteen-
dige projekter for hhv. Pladsanvisningen, Din Sociale Indgang, SUF/SOF Hjem-
mepleje og Biblioteket Online. Hvert projekt har en projektgruppe med deltagere
fra KBS og afgivende forvaltning samt en projektstyregruppe med ledelsesreprae-
sentanter, se figur 1.

Figur 1: Programorganisering for forste rul

Programorganisering

Programstyregruppe
Overordnef prioritering og
beslutningstagning om
programmets retnin

MED OG @VRIG
INVOLVERING

Lobende involvering og dialog om
programmets forandringer og
konsekvenser pa tvéers af forvaltninger

Programledelse
Koordinering og styring af
programmets aktiviteter med fokus
pa fremdrift, sammenhzeng og
malopnaelse

KFF Administration
t

administrative processer

Projektgrupper i fire

fagspor med hver sin
projektstyregruppe ” n

Styring, planlaegning og

gennemforelse af projekternes

leverancer inden for
Program-

programmets rammer
ressourcegruppe
Fleksibel faglig statte til
programledelsen og de
enkelte projekter afhaengigt

af behov og fase

Overordnet roller og ansvar

Samorganiseringen er et samarbejdsprojekt med et steerkt feelles fokus pa den fag-
lige kvalitet og borgernes serviceoplevelse. Kebenhavns Borgerservice er som pro-
jektejer hovedansvarlig for at flytte de telefoniske henvendelser fra fagforvaltnin-
gerne til En Indgang. Afgivende forvaltning har det faglige ansvar og er hoved-
ansvarlig for at dele viden om omradet, der skal overflyttes.

Programstyregruppe
Der nedsaettes en tvaeergdende programstyregruppe med bl.a. ressourcedirektarer

fra hhv. KFF, SOF SUF, BUF. Styregruppen har det overordnede ansvar for pro-
grammets prioritering, retning og rammer.

Programledelse

| KBS nedsaettes der en intern programledelse med ressourcedirekter, programe-
jer, gevinstejere og programleder, som skal sikre koordinering og styring af pro-
grammets aktiviteter med fokus pa fremdrift, sammenhaeng og mélopfyldelse.
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Projektspor
For hvert faglige omréade; Pladsanvisning, Hiemmepleje, Din Sociale Indgang og Bi-

blioteket Online, nedseettes der projektspor med egen projektstyregruppe og pro-
jektgruppe. Deltagere er kontorchefer, teamledere, medarbejdere, projektledere
bade fra KBS og afgivende forvaltning. Projektstyregruppen har ansvaret for res-
sourcer, tidsplan, koordinering. Projektgruppen har ansvaret for de faglige opgaver,
herunder beskrive arbejdsgange og vidensomrader.

Roller og ansvar i projektforlgbet

Ved samorganiseringen af de telefoniske henvendelser i KBS, er det naturligt at vi-
den og ressourcer falger med opgaven, og at borgerbetjeningen derved fortsat kan
leveres pé et hgjt niveau. Nedenfor skitseres de vaesentligste roller og ansvar for
hhv. afgivende forvaltninger og KBS som modtagende.

Afgivende forvaltninger

De afgivende fagforvaltninger har det faglige ansvar bade i projektfasen og i det |-
bende samarbejde. Det primeaere ansvar er at sikre, at faglig viden, erfaringer og ar-
bejdsgange overleveres, sa niveauet for borgerbetjeningen fastholdes.

Ansvar:

e Udpege og stille neglemedarbejdere/videnspersoner til radighed.

e Overlevere eksisterende dokumentation for arbejdsgange, procedurer mm.
eller bista til at udarbejde fernaevnte.

e Levere fagligtindhold

e Bidrage til undervisning/opleering af eget fagomrade til udvalgte medar-
bejdere i KBS.

o Stille en kontaktperson med indgdende kendskab til fagomradet til radig-
hed.

Kebenhavns Borgerservice som modtagende forvaltning

Det primeere ansvar er at fastholde en professionel, serviceorienteret, stabil service
til borgerne pé et hgjt fagligt niveau samt skabe gode rammer for onboarding af
medarbejdere.

Ansvar:
¢ Organisere modtagelse af nye fagomrader
e Modtage og onboarde medarbejdere til KBS
e Oplere KBS-medarbejdere til nye faglige omrader
e Opbygge vidensgrundlag (vidensbase)sammen med fagforvaltningerne,
der har det faglige ansvar

Overordnet tidsplan
Overdragelse og implementering vil ske som fire selvsteendige projekter og felge

tidsplan for implementering, der fremgéar af figur 2 nedenfor.

10
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For at sikre en effektiv og velkoordineret opgaveoverdragelse med bred involvering
af relevante akterer pa tveers af alle involverede forvaltninger, etableres ogsa et
tveergdende kommunikations- og HR-spor, herunder etableres et midlertidigt tveer-
gdende MED.

Hver opgaveoverdragelse organiseres som et selvstaendigt projekt under en feelles
programorganisering forankret i KBS. Der fglges en generisk projektfaseplan (se fi-
gur 3), udviklet pa baggrund af KBS' erfaringer med tidligere samorganiseringer af
kontaktcentre som har til formal at sikre en effektivimplementering.

Figur 2. Overordnet tids- og procesplan

Overordnet tids-og procesplan

2026

2025
o ] o | o [ e ]| o ]| o
d
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Figur 3: Generisk projektfaseplan
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W procesplan beskrivelse af teknisk setup « Gennemfere
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W samarbejds- og + Opbygge henvendelses- servicefaglighed

8 service- vidensbase med fagligt registrering, + Faglig

I leveranceaftale vidensgrundlag og guides rapportering og evrigt kompetenceudvikling

data setup

Det varer typisk 3-5 maneder at opgaveoverdrage og implementere en telefoniop-
gave fra en fagforvaltning til KBS. Varigheden af det enkelte projekt afheenger af
kontaktcentrets sterrelse og henvendelsernes kompleksitet.

Driftsstabilitet i implementeringsperioden
For at opretholde en stabil drift i telefonbetjeningen under overgangen iveerksaettes

en raekke tiltag:

1
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e Hypercare
| de ferste maneder efter opgaveflytningen etableres en teet opfelgning
med seerlig fokus pa driftsstabilitet,
¢ Hgjbemanding og opleering
KBS sikrer, at der er tilstraekkeligt opleert personale til at daekke fagomradet.
e Udvidet samarbejde med afgivende afdelinger
| overgangsperioden fastholdes et teet samarbejde med de afdelinger, der
tidligere har varetaget opgaven. Dette indebeerer, at der i en periode kan
stilles personale til r&dighed for at sikre ekstra vagtdaekning og ved at stille
erfarent personale til rddighed som kan understgtte kolleger i dialogen med
borgerne.

Overordnet tidsplan pr. projektspor

For hvert projektspor er der udarbejdet en tidsplan for opgaveoverdragelse herun-
der dato for ressortflyt og "Go live” dato (flyt af kaldene) se tabel 6.

Tabel 6: Tidsplan for opgaveoverdragelse

Service- Dato for Personale- Go-Live Evaluering

leverance- ressortflyt overforsel (kald over-

aftale flyttes til

KBS)

KFF, Bibliote- 1. november | 1. december | 1. december 1. december Q2 2026
ket Online 2025 2025 2025 2025
SUF/SOF 1. februar 1.april 2026 | 1.april 2026 1. april 2026 Q42026
Hjemmepleje 2026
SOF, Din Soci- | 1.februar 1.april 2026 | 1.april 2026 1. april 2026 Q42026
ale Indgang 2026
BUF 1. marts 1.maj 2026 | 1.maj 2026 15.maj 2026 | Q42026
pladsanvisnin- | 2026
gen

MED-struktur og involvering

Der blev afholdt et kick-off arrangement den 19. august 2025 for ledelses- og med-
arbejderrepreesentanter fra de involverede forvaltninger. Formalet var at sikre et
godt samarbejde, dialog og give en feelles forstaelse af ressortprojektets overord-
nede rammer og tidsplan, herunder drafte kommunikationsplan, medinddragelse
og @vrige spgrgsmal/behov.

P& madet var der ensker om et sarskilt MED-spor for En Indgang, og der nedszettes
derfor et midlertidigt tveergdende MED-udvalg med ledelses- og medarbejderre-
praesentanter fra de involverede forvaltninger. Se figur 4.

Det midlertidige tveergdende MED-udvalg nedsaettes i september 2025, og fort-
saetter frem til fuldendt implementering.
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Der nedseaettes en projektgruppe under MED-udvalget til hvert af de planlagte pro-
jektspor. | de fire projektspor involveres og aftales et seerskilt forleb med inddra-
gelse af relevante leder- og medarbejderrepraesentanter.

Figur 4. MED-struktur og involvering

MED-struktur og involvering

MIDLERTIDIGT TVARGAENDE MED FOR EN INDGANG

MED-repreesentanter fra de bergrte forvaltninger og fagomrader i SOF, SUF, KFF og BUF

Meades hver 10-12 uge i perioden 1/9 2025 - 30/6 2026 efter behov

Projektgruppe for Projektgruppe for
SUF/SOF SOF Din sociale
Hjemmepleje indgang

Projektgruppe for
Bibliotek Online

Projektgruppe for
BUF Pladsanvisning

INVOLVERING OG LOKALE BEHOV AFTALES FORVALTNINGSSPECIFIKT I
SELVE PROJEKTPERIODEN

Vurdering af centrale risici

Overlevering af viden og medarbejdere

Der er en risiko for, at den samlede ressource- og vidensoverfgrsel i forbindelse
med opgaveflytningen ikke bliver tilstreekkelig. Dette kan medfare, at KBS (i en
overgangsperiode) far udfordringer med at opretholde det enskede serviceniveau i
telefonbetjeningen.

Tiltag

1. Derindgas en aftale i hvert projektspor om vidensoverdragelse og adgang
til negle/vidensmedarbejdere.

2. Opfelgning pa vidensoverlevering som fast punkt pa dagsordenen til pro-
jektsporets styregruppemeder.

3. Overveje midlertidige ressourcer fra afgivende forvaltning for at sikre kvali-
teti borgerbetjeningen i overgangsperioden efter Go Live datoen i KBS un-
der hensyn til daglig drift og @vrige opgaver i afgivende forvaltning.

4. Udvalgte medarbejdere fra KBS opleeres i de nye fagomréader for brede
kompetencen ud og derved mindske sarbarheden.
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Seerligt for BUF, Pladsanvisningen

Der er en risiko for, at det er sveert at fastholde de medarbejdere, der i dag bl.a.
handterer telefonbetjeningen i Pladsanvisningen frem til opgaven flyttes til KBS.
For atimedega dette, er det aftalt mellem Pladsanvisningen og KBS, at der ved op-
sigelse aftales en proces for nyanseettelser. Den faglige vidensopbygning sker fort-
satiog af Pladsanvisningen.

Fremtidig organisering

Den fremtidige organisering i Kebenhavns Kontaktcenter illustreres i figur 5.
Pladsanvisningen og Biblioteket indgar i eksisterende team, KK's hovednummer 33
66 33 66. Der oprettes et selvsteendigt fagteam i KBS til at hdndtere alle henvendel-
ser til hhv. Din Sociale Indgang og SUF/SOF Hjemmepleje.

Figur 5. Kontaktcenterorganisering efter samorganisering

Kontaktcenterorganisering efter samorganisering

OBS: Kun kontaktcenterteams. @vrige teams i KBS fremgar ikke her.

Borgerservicechef

Borgerservice i Byen KK Kontaktcenter & Planlegning
Kontorchef Kontorchef
I I \
KK hovednr. Jobcenter Virksomheds Teknik &
3366 Hykiagteam KBH ~team Miljo fackenins
| Teamleder | Teamleder Teamleder Teamleder Teamleder Teamleder

Opsummering af pointer fra medarbejderorganer og evt. andre parter

Pa baggrund af det faelles MED-kick-off for En indgang d. 19. august 2025, er der
nedsat et midlertidigt, tvaergdende MED for En indgang. Der blev afholdt konstitue-
rende mgde d. 10. september 2025, hvor bl.a. KBS’ organisation blev praesenteret
og proces for implementering og medinddragelse drgftet.

Det midlertidige, tveergdende MED draftede d. 17. september implementeringspla-
nen for En Indgang, herunder proces for implementering med henblik pa at give

input til KFF Hoved-MED's dreftelse af implementeringsplanen.

KFF Hoved-MED draeftede d. 18. september implementeringsplanen og havde fal-
gende bemaeerkninger:

e Processen har veeret tidspresset og som konsekvens heraf er der fortsat fo-
kus péa proces og arbejdsmilje.
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e Konkretinput og spergsmal til implementeringsnotaterne behandles i for-
valtningernes videre processer.

e Der skal sikres en god proces for onboarding herunder fokus péa seerlige ar-
bejdsmiljgmaessige behov og inddragelse af medarbejderrepraesentanter.

e Emner, der ikke omtales i implementeringsnotaterne, hdndteres mellem
forvaltningerne og i relevant omfang i MED-sporene.

e Der skal fortsat veere fokus pa onboarding, samarbejde og arbejdsmiljz efter
den fysiske overgang af medarbejdere.

e Genforhandling af KFF's MED-aftale i 2026, herunder ogséd MED-struktur.

P& opfordring fra midlertidigt tveergdende MED er implementeringsplanen rund-
sendt til BUF, SOF og SUF til orientering i de respektive Hoved-MED.



