
Samtale inn til BK (eksterne og interne) 
S

en
tra

lb
or

d
A

ns
at

t i
 B

K
Te

je
ne

st
es

te
d

P
ub

lik
um

Har nr. til 
tjeneste/ 

ringegruppe/
kontaktsenter
Ringer direkte

Har nr. til 
saksbehandler/

ekspedient
Ringer direkte

Ønsker tjeneste
Har ikke nr.

Ringer 05556

Melding om stor 
trafikk – lang 

ventetid...

evt. 
velkomstmelding

ledig 
ekspedient?

Håndtere 
henvendelse på kontoret?

åpent?

KØ
menyvalg

info

Fraværs
markert

Infomelding
VALG

Opplest melding
VALG

janeija
1

Viderekobles
iht polecy for 

BK?

nei

2

Opplest 
fraværesmeld.

VALG

nei

ja

Besvarer 
spørsmål

Vurdere
henvendesle

Call back/
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Tastevalg for sb Vent på svar
Håndtering og 
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Sette samtale 
direkte til ansatt

Ønsket prosess. Flaggene markerer utfordringer som må jobbes med. Policy må utarbeides.
1: Fraværsmarkering i Exchange og på telefon.  Løsning må beskrives.
2: Valg – svarer ikke. Policy: Det må beskrives hvilke melding/valgalternativer som skal legges ut.
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Endringsprosesser (fremtidig skisse): nummerhåndtering, bestillinger, feilmeldinger
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Ny ansatt
Endring
Slutter

Får melding om 
nr./endring

utført

Tildeler et nr.
programmerer 
iht bestilling

Opprette i
Exchange

AD

Registreres i 
ERV

1

Bestilling
telefonnr mm

kontering

FD

Bestille 
tjenester som 
krever prog.

FEIL

1: Bestillingsrutine skal revideres, går i dag på Word-skjema via IKT Helpdesk. Mål for BK å i større grad bruke e-handel.
2: Kilde for telefonidata kobling Nr. - ansatt id/avd.id, må besluttes, ser på OmniVista og InvoiceOnline. Data skal overføres til FD.
3: Rutiner for flyt ifm feilmeldinger og bestillinger må lages og gjennomgås med ny leverandør og Helpdesk.  

Melding
om endring
ansatt/org

Bestille 
kontaktsenter 
ol tjenester

Vurdere behovFEIL
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Tlf.nr + ID
1

Agresso

Melding om 
nr/endring

2

behandle 
sjekklister

Feilsøke
Utføre


