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Telefonpolitik for Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen, Kebenhavns
Kommune

Baggrund for telefonpolitikken

Kgbenhavns Kommunes Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltning (BIF) har i den seneste tid oplevet en rekke
udfordringer i telefonbetjeningen i den borgerrettede forvaltning.
For at imgdega disse udfordringer har direktionen besluttet, at der
skal udarbejdes en telefonpolitik i BIF.

Politikken er retningsgivende for centrene i handteringen af
telefoniske borgerhenvendelser og alle centre i den borgerrettede
forvaltning skal udmgnte telefonpolitikken i lokale retningslinjer
for telefonbetjeningen pa centret.

Telefonpolitikken opdeles i de borgerrettede mal, som er den
direkte service overfor borgerne ved telefonisk henvendelse til
forvaltningen, og de interne midler for at opna de borgerrettede
mal.

Telefonpolitikken fastlegger endvidere centralforvaltningens
opgaver til understgttelse af implementering af telefonpolitikken.

Centrenes ansvar og opgaver i telefonpolitikken

De borgerrettede mal

1. Der skal vaere faste og ensartede telefon- og treffetider i de
enkelte centre

Der fastsattes faste telefontider pa tre niveauer:

1. Center: Alle borgervendte centre i BIF har en fast
telefontid i centrets abningstid, dvs. fra k1. 9-16.

2. Team: Inden for telefontiden skal hvert center fastsette en
bedste treffetid for de enkelte team, hvor medarbejderne
skal vere til radighed for telefonbetjening af borgere.
Bedste treffetid skal fastsazttes under hensyntagen til
borgernes muligheder for henvendelse, herunder
tidspunkter pa dagen og varighed af bedste treffetid.

3. Medarbejder: Den enkelte medarbejder er omfattet af
bedste treffetid for teamet.
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Der skal altid vere minimum én medarbejder i hvert team
tilstede til at tage telefonen.

Telefonen skal indenfor de angivne telefon- og treffetider altid
besvares af en medarbejder. Mgder og andet planlagt fraveer
skemalaegges uden for bedste traeffetid. Fravigelser herfra kan kun
ske efter aftale med teamchefen.

2. Der skal ske en grundleggende vejledning af borgeren i forste
led i telefonbetjeningen (omstillingen)

Borgeren skal i fgrste led mgdes med kompetent radgivning og
vejledning. Dette skal ske via straksafklaring det enkelte centres
omstilling eller kompetent omstilling til rette person, team, center
eller samarbejdspartner. Omstillingen skal som fgrste led i
telefonbetjeningen sa vidt muligt sgge at besvare sa mange
henvendelser som muligt, hvor dette er indenfor centrets
kompetenceomrade.

3. Nar der omstilles internt i et center skal borgeren " folges til
dors"

Ved omstilling internt i centrene skal telefonmedarbejderen altid
checke det/den gnskede teams eller medarbejders bedste treffetid
og kalender for tilgengelighed. Ved omstilling uden svar skal
opkaldet altid traekkes tilbage til telefonmedarbejderen eller der
skal vere mulighed for at legge en telefonbesked via outlook mail
hos den gnskede medarbejder.

4. Alle telefonbeskeder skal besvares indenfor hejst 2 arbejdsdage.

Der skal ske en effektiv og struktureret opfglgning pa
telefonbeskeder. Ved modtagelse af telefonbeskeder i omstillingen
skal sendes en mail til den pageldende sagsbehandler, med kopi til
teampostkassen. Det er alle medarbejderes ansvar, at beskeder
straks videreformidles og at der fglges op pa beskeder inden for
hgjst 2 arbejdsdage.

5. BIFs kundeservicevaerdier “respekt, ligevaerdighed, dialog og
tillid” skal veere i fokus i den telefoniske borgerbetjening

Det er alle medarbejderes ansvar, at de centrale verdier for
kundeservice i forvaltningen overholdes i telefonbetjeningen. Ogsa
i telefonbetjeningen skal borgeren derfor i overensstemmelse med
kommunes vardigrundlag mgdes med respekt, ligeverdighed,
dialog og tillid.
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6. Telefonopgaven skal fungere som en integreret del af
sagsbehandlingen

Det er den enkelte leders ansvar, at telefonbetjeningen, savel som
andre borgerrettede aktiviteter, fungerer effektivt, og at der er
kvalitet i opgavelgsningen og et hgjt serviceniveau i betjeningen af
borgerne over telefonen iht. de faste servicemal i telefonpolitikken.

Det er enhver medarbejders ansvar at prioritere telefonbetjening pa
linie med andre borgerrettede opgaver, herunder at overholde
bedste treffetid og den @vrige bemandingsplanlegning i
telefonbetjeningen.

De interne midler

7. Nar der omstilles mellem centrene, skal der som udgangspunkt
omstilles til centrenes hovednummer

Omstillingen pa det enkelte center skal fungere som fgrste led i
telefonbetjeningen af borgerne. Alle borgere vil blive oplyst om at
ringe hertil pa et hovednummer, hvorefter evt. omstilling vil ske til
relevant center og team.

For at sikre, at der sa vidt muligt omstilles til en tilgengelig
medarbejder, skal der som udgangspunkt omstilles til centrets
hovednummer, nar der omstilles mellem centrene.

8. Fleksibel vagt- og bemandingsplanlegning, skal til enhver tid
sikre tilstreekkelig kapacitet i telefonbetjeningen

Alle centre skal lave en vagtplan for telefonomstillingen.
Vagtplanlegningen skal sikre backup ved ferie, sygdom og andet
fraveer i telefonbetjeningen. Vagtplanen skal endvidere afspejle
behovet for fleksibilitet i bemandingen af omstillingen, séledes at
det sikres, at der er stgrst kapacitet ved telefonerne i
spidsbelastningsperioder, f.eks. omkring d. 1. i maneden, mandage
og dagligt mellem kl. 10-13. Det bgr sa vidt muligt ske en gget
grad af arbejdsdeling med andre servicefunktioner i centret, f.eks.
modtagelsen, saledes at der sker en kapacitetsudjevning af
ressourcer efter behov.

Der skal vare klart, hvem og hvor mange, der skal vaere logget pa
telefonkederne i1 Igbet af en arbejdsdag. Der skal i forlengelse
heraf udarbejdes procedurer for ind- og udmelding af
telefonkaderne.
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9. Tilgengeligheden af den enkelte medarbejder skal til enhver tid
vaere synlig og opdateret i vedkommendes kalender

Det er alle medarbejderes ansvar Igbende at opdatere egen kalender
i forhold til tilgengelighed, ferie og anden planlagt fraver. Det er
teamchefens opgave at sgrge for, at der ved sygdom sker
automatisk viderestilling til kollega ved henvendelse pa direkte
nummer samt at omstillingen og andre kolleger i
telefonbetjeningen er informeret herom.

10. Uden for telefonisk abningstid skal telefonsvarer altid benyttes

Nar borgeren kontakter centret udenfor abningstid, oplyser en
telefonsvarer som minimum borgeren om, hvilket center der ringes
til, centrets abningstid samt henviser til www.kk.dk.

11. Organiseringen i telefonbetjeningen, herunder brugen af
telefonkaeder skal dokumenteres for hvert center

Alle centre skal synligggre organiseringen af telefonbetjeningen
gennem  flowdiagrammer, der  tydeligggr  gangen i
telefonbetjeningen fra omstillingen til et team til den konkrete
sagsbehandler, jf. den made Ydelsesservice har beskrevet
telefonbetjeningen pa. I forlengelse heraf skal der udarbejdes
skriftlige oversigter over telefonkader i forhold til, hvordan disse
er sat op samt eventuelt automatisk viderestilling imellem disse.

Flowdiagrammerne tegnes i Visio, og ggres tilgengelige for
medarbejderne pa KK- net og arbejdsgangsportalen.

12. Alle centre skal udpege en superbruger i telefoni samt en
telefonikoordinator i telefonbetjeningen

Alle centre skal udpege mindst en superbruger i telefoni, som er
ansvarlig for at holde sig opdateret pa anvendelse af
telefonisystemet. Superbrugeren skal deltage i treening udbudt af
centralforvaltningen. Det er superbrugerens ansvar at opkvalificere
alle medarbejdere, herunder nye medarbejdere i telefonbetjeningen,
i anvendelse af telefonisystemet.

Derudover skal der udpeges en sagsbehandler eller teamchef, der
skal fungere som telefonikoordinator i telefonbetjeningen. Denne
person er ansvarlig for, at telefonmedarbejdere i omstillingen
besidder den relevante viden om sagsgange, centrets faglige
omrader, arbejdsredskaber og systemer med henblik pa at sikre en
hgj grad af straksafklaring, opfyldelse af vejledningsforpligtelsen
samt korrekt viderestilling i de tilfelde, hvor der ikke kan
straksafklares.
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13. Der skal ske en systematisk vidensdeling mellem omstillingen og
sagsbehandlings- og opfelgningsteams

Centerledelsen skal sikre, at medarbejdere i telefonbetjeningen
inddrages i en systematisk vidensdeling, sd omstillingen altid er
opdateret i forhold til nye opgaver og tiltag samt nyansattelser og
fratredelser. Omstillingen skal vare integreret i centrets gvrige
borgervendte aktiviteter og ma ikke blive sma isolerede "ger" i
centret.

14. Alle medarbejdere i telefonbetjeningen skal have adgang og
kompetence til at benytte de nedvendige arbejdsredskaber

Centerledelsen skal sikre, at arbejdsredskaber og —verktgjer til
understgtning af telefonbetjeningen er til stede i omstillingen. I
omstillingen skal som minimum vere adgang til Jobcenter
ABC'en, telefonlister for de enkelte centre pa KK-net, TE17 og
Arbejdsgangsportalen.

Det er centerledelsens ansvar, at telefonlisterne for centret pa KK-
net til enhver tid er opdaterede. Anvendelsen af redskaberne skal
indga i introduktionen af nye medarbejdere. Centerledelsen skal
endvidere udpege en telefonikoordinator pa hvert center.

Det er kontoret for IT- udviklings ansvar at varetage oplering af
superbrugere samt tilrettelegge uddannelsesforlgb, herunder
udarbejde en brugermanual i telefoni til brug for medarbejderne i
centrene.

Centralforvaltningens ansvar og opgaver i
telefonpolitikken

15. Superbrugeruddannelse i telefonisystemet.

Centralforvaltningen er ansvarlig for at udvikle og afholde
superbrugeruddannelse 1 anvendelse og udnyttelse af
telefonsystemets tekniske muligheder, funktionalitet i telefon og
telefonsvarer samt ops@tning af telefonkader.

Der skal udpeges en telefonikoordinator pa hvert center.
16. Telefonbetjening og —service skal indga i grunduddannelsen af
nye medarbejdere i BIF

Centralforvaltningen sikrer, at telefonbetjening og —service
inddrages pa relevant vis i grunduddannelsen for nye BIF-
medarbejdere. Modulet skal som minimum indeholde verdier i den
telefoniske borgerbetjening samt indfgrsel i telefonpolitik for BIF.
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17. Nedsattelse af superbrugerforum i BIF

Centralforvaltningen nedsatter, indkalder og faciliterer et
superbrugerforum for Igbende tvargaende erfaringsudveksling
med henblik pa udvikling af telefonbetjeningen og anvendelse af
telefonisystemet i de borgerrettede centre bl.a. via fokus pa
drgftelse af erfaringer og bedste praksis.

18. Det skal vaere muligt at dbne den enkelte medarbejders kalender
for andre kolleger

Det centrale IT-kontor sikrer, at det er muligt for alle medarbejdere
at tillade andres adgang til egen kalender.

19. Evaluering af telefonpolitik

Centralforvaltningen faciliterer en lgbende evaluering og drgftelse
af telefonpolitikken pa mgder i jobcenterledelsen. Fgrste gang i
august 2007.

20. Tilgengelige malinger og statistik

Centralforvaltningen skal sikre, at centrene har adgang til lsbende
statistik og malinger pa telefonbetjeningen. Centrene skal anvende
malingerne til at sikre opfglgning pa og overholdelse af
telefonpolitikken, samt som redskab til en fleksibel og tilstrekkelig
vagtplanlegning.
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Ramme for opfglgning pa telefonpolitikken

Opfelgning pa telefonpolitikken skal ske lgbende og sa vidt muligt
integreres i rammen for den kvartalsvise opfglgning pa de
borgerrettede centres gvrige mal.

Opfelgning pa telefonpolitikken sammensattes af tre forskellige
delelementer:

»  Malinger af telefoni- og samtalestatistik
* Brugerundersggelse og stikprgver (telefonisk afprgvning)

e Skriftlig dokumentation, kommunikation og
selvevaluering

Herudover foretages lgbende evaluering af telefonpolitikken i
jobcenterledelsen, jf. telefonpolitikkens pkt. 19. Dette sker fgrste
gang i august 2007.

Mailinger af telefoni- og samtalestatistik

Der foretages lgbende malinger pa telefonbetjeningen, der bl.a.
skal sikre opfglgning i forhold til mistede og besvarede opkald i og
uden for abnings- og telefontiden, anvendelse af telefonsvarer,
brug og omfang af viderestillinger m.v. I alle malinger skal der
tages hgjde for, om bl.a. forskelle indenfor- og udenfor treffetider
pavirker malopfyldelsen. 1 malingerne indgar felgende
malepunkter:

e Samtalestatistik. Samtalestatistikken kan anvendes til bl.a.
at holde styr pa antallet af og tidspunkterne for opkald,
som centrene hver iser handterer

* Mistede opkald. Data omkring borgere, der ikke kan
komme igennem. Enten fordi der er optaget eller fordi
borgeren legger pa, inden opkaldet besvares. Malingen
giver sammen med samtalestatikken en maling pa den
samlede besvarelsesprocent.

*  Ventetid og betjeningstid. Overblik over borgerrelaterede
ventetider og betjeningstider er essentielle i forhold til
brugerorganisering og bemanding.

*  Om- og viderestillinger. Alle gennemfgrte viderestillinger,
inklusive interne viderestillinger fra og til numre kan
opspores.

Brugerundersogelser og stikprever

Brugerunderspgelsen  adresserer  borgerens  oplevelse  af
telefonservicen i BIF. Denne del sikrer primert opfglgning pa den
del af politikken, der vedrgrer kvaliteten af og indholdet i den
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leverede telefonservice, samt hvorvidt denne lever op til borgerens
forventninger om god telefonservice. Der gennemfgres en
begrenset brugerundersggelse kvartalsvis ved at et udvalg af
borgere i forlengelse af deres telefoniske henvendelse stilles 10
spgrgsmal om den oplevede kvalitet af telefonbetjeningen.

Stikproverne anvendes som supplement til malinger af telefoni og
samtalestatistik. Stikprgverne gennemfgres kvartalsvist ved at lave
en telefonisk afprgvning af telefonbetjeningen i de enkelte centre.
Afprgvningen skal belyse malopfyldelsen pa en raekke centrale
omrader i telefonbetjeningen, herunder antal besvarede og mistede
opkald, antal viderestillinger mv. Endvidere anvendes stikprgverne
til belysning af kvaliteten i telefonbetjeningen, samt overholdelse
af telefonpolitikken.

Skriftlig dokumentation, kommunikation og selvevaluering

En vasentlig del af telefonpolitikken omhandler igangsatning af
initiativer, udarbejdelse af skriftlige procedurer og retningslinjer,
synligggrelse af organisering m.v. Opfglgning pa disse dele af
telefonpolitikken sker ved skriftlig dokumentation fra hvert center
indenfor den centralt fastsatte opfglgningskadence (f.eks.
kvartalsvist). Den skriftlige dokumentation indeholder bade
dokumentation for, at retningslinjer m.v. er udarbejdet, men i lige
sa hgj grad dokumentation for, hvordan disse er kommunikeret og
implementeret i centrene.

Opfoelgning pa telefonpolitikkens enkelte punkter

Hvert af ovenstaende malepunkter anvendes til at belyse en raekke
af de enkelte mal i telefonpolitikken. Det samme malepunkt
anvendes saledes til at dokumentere flere af punkterne i
telefonpolitikken, jf. nedenstaende oversigt over mal og

malepunkter:
Mal i telefonpolitikken Malepunkter til opfglgning
1. Der skal veare faste og e Malinger vedr. mistede og besvarede
ensartede telefon- og traeffetider opkald, ekskl. telefonsvarer

i de enkelte centre o Skriftlig dokumentation vedr. &bningstider

og tilretteleggelse af bedste treffetider for
de lokale centre

» Stikprgve/telefonisk afprgvning

* Bruger undersggelser

2. Uden for telefonisk abningstid | * Malinger vedr. mistede opkald udenfor
skal telefonsvarer altid benyttes abningstid, dvs. opkald der ikke besvares
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af telefonsvarer.
Stikprgve/telefonisk afprgvning

Bruger undersggelser

3. Nar der omstilles til andre
centre, skal der som
udgangspunkt omstilles til
centerets hovednummer

Malinger vedr. antal viderestillinger fra ét
center til de gvrige centres hovednumre

Stikprgve/telefonisk afprgvning

4. Nar der omstilles internt i et
center skal borgeren "fglges til
dgrs"

Malinger vedr. antal interne
viderestillinger og mistede opkald

Stikprgve/telefonisk afprgvning

Bruger undersggelser

5. Organiseringen i
telefonbetjeningen, herunder
brugen af telefonkeder skal
dokumenteres for hvert center

Skriftlig dokumentation fra centrene i
form af oversigt over organiseringen.

6. Fleksibel vagt- og
bemandingsplanlegning skal til
enhver tid sikre tilstrekkelig
kapacitet i telefonbetjeningen i
centrene

Skriftlig dokumentation af vagt- og
bemandingsplan.

Malinger vedr. mistede opkald og
ventetider. Malinger bade pa centerniveau,
samt pa de enkelte telefonkader

Stikprgve/telefonisk afprgvning

Bruger undersggelser vedr. bl.a. ventetider

7. Der skal ske en
grundleggende vejledning af
borgeren i fgrste led i
telefonbetjeningen
(omstillingen)

Malinger vedr. antallet af viderestillinger
fra ét centers omstilling til andet center

Stikprgve/telefonisk afprgvning af graden
af  straksafklaring 1 hvert centers
omstilling som fgrste led

Brugerundersggelser vedr. tilfredshed med
omstillingen fra ét center til et andet

8. Telefonopgaven skal fungere
som en integreret del af
sagsbehandlingen

Skriftlig dokumentation fra centrene
vedrgrende udvikling og gennemfgrsel af
tiltag til opfyldelse af malsatningen.

Mailing vedr. mistede opkald til
dokumentation af overholdelse af bedste
treeffetid.

9. Alle centre skal udpege en
superbruger i telefoni samt en
telefonikoordinator i

Skriftlig dokumentation fra centrene i
form af navne pa udpegede superbrugere
og telefonikoordinatorer samt
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telefonbetjeningen

dokumentation af tiltag til understgttelse
af den telefoniske og  faglige
opkvalifikation af medarbejdere i
telefonbetjeningen

10. Der skal ske en systematisk
vidensdeling mellem
omstillingen pa hvert center og
sagsbehandlings- og
opfglgningsteams pa de gvrige
centre

Skriftlig dokumentation fra centrene
vedrgrende udvikling og gennemfgrsel af
tiltag til opfyldelse af malsatningen.

11. Alle medarbejdere i
telefonbetjeningen skal have
adgang og kompetence til at
benytte de ngdvendige
arbejdsredskaber

Stikprgve/telefonisk afprgvning

Brugerundersggelse

12. Tilgengeligheden af den
enkelte medarbejder skal til
enhver tid vare synlig og
opdateret i vedkommendes

Malinger vedr. mistede opkald
Stikprgve/telefonisk afprgvning

skal veere i1 fokus i den
telefoniske borgerbetjening

kalender

13. Alle telefonbeskeder skal Brugerundersggelse
besvares indenfor hgjst 2

arbejdsdage.

14. BIFs kundeserviceveardier Brugerundersggelse

Stikprgve/telefonisk afprgvning

15. Superbrugeruddannelse i
telefonisystemet.

Skriftlig ~ dokumentation  vedrgrende
gennemfgrsel samt herunder
kursusevaluering fra deltagerne

16. Telefonbetjening og —service
skal indga i grunduddannelsen
af nye medarbejdere i BIF

Skriftlig ~ dokumentation  vedrgrende
udvikling af indhold og gennemfgrsel
samt kursusevaluering fra deltagerne

17. Nedsettelse af
superbrugerforum i BIF

Skriftlig ~ dokumentation  vedrgrende
formal, mgderakke og deltagere i fora

18. Det skal vaere muligt at dbne
den enkelte medarbejders
kalender for andre kolleger

Opgave er en forudsetning for, at
centrenes mal vedrgrende aben-kalender
kan opfyldes

19. Evaluering af telefonpolitik

Skriftlig dokumentation f.eks. i form af
vejledning  til  centrene,  herunder
beskrivelse af opfglgningsprocessen samt
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etablering af opfglgningskadence.

» Skriftlig dokumentation vedr. tiltag til og
udvikling af en tilgengelig

telefonstatistik.

20. Tilgeengelige malinger og
statistik
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