Serviceramme

— et dialogveoerkig

Denne serviceramme er et dialogveerktej til at skabe overblik over den Boligorganisation

grundleeggende service, som ejendomskontoret yder i afdelingen. KAB
Boligafdeling:

Servicerammen indeholder fem servicetemaer. Under hvert servicetema er Farum Midtpunkt

beskrevet nogle obligatoriske servicemal, som boligorganisationen beslut-

. o . o . Dato for afslutning af
ter. Herudover indgar lokale servicemal, som ejendomskontoret og afde- serviceramme:
lingsbestyrelsen har aftalt. 5. maj 2015

Den udfyldte serviceramme skal gemmes under den enkelte afdelings
dokumenter i GO:Bolig. Fra placeringen i afdelingen i GO:Bolig linkes til
dokumenter under sagsnr. KSG-2014-00231 i GO:Bolig. Her er alle geel-
dende servicerammer gemt som en samlet oversigt.

Servicerammen evalueres og tilrettes én gang arligt pa et formede for af-
delingsbestyrelsens budgetmede.

Beboerne kan til enhver tid ga ind pd www kab-bolig.dk og se service-
rammen — samme sted, som man finder husordener m.v.

Bedre boliger for alle # '(AB



Servicetema 1:

At bo og leve alment

Det seerlige ved at bo alment er, at beboerne har indflydelse pa budgettet
og pa, hvad der skal ske i deres boligafdeling. Derfor vil vi fokusere pa, at
beboerne har kendskab til deres beboerdemokratiske muligheder. Hos os
modtages nye beboere imedekommende med relevant information om
afdelingen, lejemalet og om deres pligter og rettigheder.

Obligatoriske servicemal:

1. Vianvender KAB'’s velkomstkoncept med velkomstmateriale til nye
beboere.

2. Vi orienterer nye beboere om deres muligheder for at deltage i det
lokale beboerdemokrati.

Lokale servicemadl aftalt af ejendomskontor
og afdelingsbestyrelse:

1. Fastholder den gode udvikling i boligomradet i et neert samarbejde
mellem Ejendomskontoret og BR-FU.

2. Driften/driftschefen deltager i FAU, TMU BR samt BR-FU.

3. Afdelingens beboere fremviser boliger til nye kommende beboere.
Ejendomskontoret booker aftaler, passer “udlejningstelefonen” i dag-
timerne og serger for fremviservagtplaner.

4. Der gives information om brug af elektroniske informations- og kon-
taktmuligheder, der er i afdelingen.

5. Der holdes et par gange om aret velkomstmeder i Servicecentralen for
nye beboer.
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Servicetema 2:

Ude- og fcellesarealer

Gode og indbydende ude- og fellesarealer er med til at skabe liv i bolig-
afdelingen. Derfor har alle boligafdelinger beskrevet de faste opgaverien
arbejdsplan.

Obligatoriske servicemal:

1.

2.

Vi har en arbejdsplan for, hvordan vi vedligeholder og renholder ejen-
dom, feellesarealer, trapper m.v.
Alle medarbejdere beerer synligt billed-ID i arbejdstiden.

Lokale servicemadl aftalt af ejendomskontor

og afdelingsbestyrelse:

1.
2.

Daglig rundering i afdelingen af driftspersonalet.

De udarbejdede arbejdsplaner for inde- og udeomraderne folges. Kan
planerne ikke overholdes, orienteres BR-FU.

Der bruges ikke kemikalier til ukrudtsbekeempelse.

Der er dagligt eget opmaeerksomhed pa de omrader, der praesenterer
afdelingen udadtil.

Der laves lebende kvalitetssikring af egne og eksternt udferte arbejder.
Ejendomskontoret sikrer, at der bliver fortaget alle lovpligtige eftersyn
af legepladser m.v.

Omradet skal fremsta velplejet, og det skal veere en oplevelse at feerdes
i bebyggelsen.

Der arbejdes pa lesning af affaldshandteringsmetoderne og laves mal-
rettet kampagner.
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Servicetema 3:

Eiendomskontoret

fa hjeelp og service. Det er derfor vigtigt, at beboerne feler sig velkomne pa

kontoret. m

Obligatoriske servicemal:
1. Skriftlige henvendelser, ogsa e-mails, besvares eller bekraeftes indenfor

Vores ejendomskontor er det sted, hvor beboerne kan henvende sig for at '

5 arbejdsdage. Der skal anvendes autosvar, hvis den ansatte ved, at
han/hun ikke er til stede.

2. Ejendomskontoret gor det synligt, hvordan og hvornar man kommer i
kontakt med kontoret — ved personligt fremmeode, pr. telefon, pr. mail
og via eventuelle sociale medier.

Lokale servicemal aftalt af ejendomskontor
og afdelingsbestyrelse:

1. Servicecentralen fremstar altid peen og ryddelig.

2. Indretningen i Servicecentralen tilpasses og eendres sa beboerbetjenin-
gen opleves som en helhedsbetjening i et rart miljo.

3. Handveerkerne skal ved ikke akutte sager kontakte beboer inden for 48
timer for at lave aftale (ved ingen kontakt til beboer kontaktes ejen-
domskontoret).

4. Telefonsvaren samt mailboksen laeses dagligt, og der svares senest 2
arbejdsdage efter en henvendelse.

5. Handveerkerne og egene ansatte er forpligtet til at folge vejledningen
”Krav og forventninger til hdndveerker og leverander”.

6. Ejendomskontoret deltager ud fra behov i forbindelse med afdelingens
beboeraktiviteter.

7. Ejendomskontorets personale deltager i relevant efteruddannelse.

8. [Ejendomskontoret vurderer jeevnligt handvaerkere og leveranderer
okonomisk og kvalitetsmaessigt.

9. Vibehandler alle beboere med respekt uanset etnicitet.
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Servicetema 4:

Hiemme hos beboerne

Det er vigtigt, at beboerne foler sig trygge ved at invitere boligafdelingens
personale indenfor. Det er ogsa nedvendigt for, at medarbejdere hos os
kan f& adgang til boligen for at yde hjeelp og service. Derfor er det vigtigt,
at beboerne kan se, at medarbejderen er ansat i boligafdelingen.

Obligatoriske servicemal:

1. Medarbejdere baerer billed-ID, sa det er tydeligt, at de arbejder i bolig-
afdelingen.

2. Medarbejderne respekterer, at de er geester i beboerens hjem.

Lokale servicemal aftalt af ejendomskontor
og afdelingsbestyrelse:

1. Lejere informeres lobende og tydeligt om forlebet i deres “sag”.

2. Ejendomskontoret er altid tovholder i sterre arbejder, der udferes i
driftsregi i lejernes hjem.

3. Virespekterer, at vi er “geester” i lejernes hjem og opferer os ordent-
ligt/hofligt.

4. Vitager skoene af, nar vi gar ind i en bolig eller bruger bla “futter”.

5. Ejendomskontoret orienteres, nar handveerkere laver aftaler med be-
boerne.

6. Alle interne som eksterne beerer ID-kort.
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Servicetema 5:

IT-redskaber

For at hjeelpe medarbejderne med at lose de mange arbejdsopgaver, har

KAB en raekke it-systemer og redskaber. Det er vigtigt, at medarbejderne

bruger disse redskaber, der er med til at sikre den grundleeggende service,

som beboerne modtager. L

Obligatoriske servicemal:
1. Ejendomskontoret anvender digitale redskaber og lesninger i forbin-
delse med opgaver for beboerne.

Lokale servicemal aftalt af ejendomskontor
og afdelingsbestyrelse:

1. Ejendomskontoret informerer bl.a. via afdelingens hjemmeside, infor-
mationsskaerm i Servicecentralen og via sms pa beboerapplikationen
(bl.a. ved akutte skader i afdelingen).

2. Alle opgaver registreres i beboeropgavesystemet eller Go:Bolig.

3. Der orienteres om nummeret til vagtordningen pa telefonsvareren
udenfor ejendomskontorets abningstid.
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Farum Midtpunkt, maj 2015

Fastholder den gode udvikling i boligomradet i et neert samarbejde
mellem ejendomskontoret og BR-FU.

Driften/driftschefen deltager i FAU, TMU BR samt BR-FU.

Afdelingens beboere fremviser boliger til nye kommende beboere.
Ejendomskontoret booker aftaler, passer “udlejningstelefonen” i dag-
timerne og serger for fremviservagtplaner.

Der gives information om brug af elektroniske informations- og kon-
taktmuligheder, der er i afdelingen.

Der holdes et par gange om aret velkomstmeder i Servicecentralen for
nye beboer

Daglig rundering i afdelingen af driftspersonalet

De udarbejdede arbejdsplaner for inde- og udeomraderne folges. Kan
planerne ikke overholdes, orienteres BR-FU.

Der bruges ikke kemikalier til ukrudtsbekeempelse

Der er dagligt oget opmeerksomhed pa de omrader, der praesenterer
afdelingen udadtil.

Der laves lobende kvalitetssikring af egne og eksternt udferte arbejder.

Ejendomskontoret sikrer, at der bliver fortaget alle lovpligtige eftersyn
af legepladser m.v.

Omradet skal fremsta velplejet, og det skal veere en oplevelse at feerdes
i bebyggelsen.

Der arbejdes pa losning af affaldshandteringsmetoderne og laves mal-
rettet kampagner.

Servicetema 3: Ejendomskontoret

Servicecentraler fremstar altid peen og ryddelig.

Indretningen i Servicecentralen tilpasses og @ndres sa beboerbetjenin-
gen opleves som en helhedsbetjening i et rart miljo.

Héndveerkerne skal ved ikke akutte sager kontakte beboer inden for 48
timer for at lave aftale (ved ingen kontakt til beboer kontaktes ejen-
domskontoret).
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Telefonsvaren samt mailboksen leeses dagligt, og der svares senest 2
arbejdsdage efter en henvendelse.

Haéndveerkerne og egene ansatte er forpligtet til at folge vejledningen
”Krav og forventninger til handveerker og leverander”.

Ejendomskontoret leverer information til beboerbladet omkring den
kommende méneds vedligeholdelsesarbejder.

Ejendomskontoret deltager ud fra behov i forbindelse med afdelingens
beboeraktiviteter.

Ejendomskontorets personale deltager i relevant efteruddannelse.

Ejendomskontoret vurderer jeevnligt handvaerkere og leveranderer
okonomisk og kvalitetsmaessigt.

Vi behandler alle beboere med respekt uanset etnicitet.

Servicetema 4: Hjemme hos beboerne

4.

Lejere informeres lobende og tydeligt om forlebet i deres “sag”.

Ejendomskontoret er altid tovholder i sterre arbejder, der udferes i
driftsregi i lejernes bolig.

Vi respekterer, at vi er “geester” i lejernes hjem og opferer os ordent-
ligt/hofligt.

Vi tager skoene af, nér vi gar ind i en bolig eller bruger bla “futter”.

Ejendomskontoret orienteres, nar handveerkere laver aftaler med be-
boerne.

Alle interne som eksterne beerer ID-kort.

Ejendomskontoret informerer bl.a. via afdelingens hjemmeside, infor-
mationsskaerm i Servicecentralen og via sms pa beboerapplikationen
(bl.a. ved akutte skader i afdelingen).

Alle opgaver registreres i beboeropgavesystemet eller Go:Bolig.

Der orienteres om nummeret til vagtordningen pa telefonsvareren
udenfor ejendomskontorets abningstid.
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