Support for Kortforsyningen og LER – Forpligtigelser, regler og retningsliner
Det følgende har til formål at sikre, at alle studentermedhjælpere ansat i supporten kender deres forpligtigelser og de regler der er tilknyttet supporten, og at opridse de retningslinjer der gælder for arbejdet i supporten. 
Support for Kortforsyningen og LER er en del af kontoret Datadistribution, hvor der stræbes efter en åben og uformel dialog. Som student er du således altid velkommen til at komme til Niels, Jørgen, Anders eller fagmedarbejderne med spørgsmål, forslag eller bekymringer. Det er forhåbningen, at I som studerende får værdifuld erfaring ud af at arbejde i kontoret. I skal derfor ikke holde jer tilbage fra at stille spørgsmål, eller forhøre jer om muligheden for yderligere arbejdsopgaver.
· [bookmark: _GoBack]Mine forpligtigelser som ansat i Support for Kortforsyningen og LER

· Man har som udgangspunkt 2 arbejdsdage i supporten om ugen
· Supporten afholder møder ca. hver anden måned. Deltagelsen i disse møder er obligatorisk
· Der er altid én der er ved telefonen. Skulle den uheldige situation opstå, at man alene på arbejde, er man således på telefonen hele tiden
· Har man har opgaver uden for supporten, noteres det i kalenderen i Outlook hvornår man møder på arbejde
· Somme tider vil man som ansat i supporten løse supplerende opgaver for styrelsen. Med mindre andet er aftalt, skal man også løse disse opgaver mens man er på arbejde i supporten. Løser man en sådan opgave, vil ens kollega i supporten den pågældende dag være den primære person til at besvare mails og telefonopkald
· Man er forpligtet til at følge retningslinjerne vedrørende brug af administrationsadgang, beskyttelse af persondata og andre it-sikkerhedsregler for supporten, beskrevet i dokumentet 
”Retningslinjer for studentermedhjælpere ansat i Support for Kortforsyningen og Ledningsejerregistret, vedrørende administrationsadgang, beskyttelse af persondata og andre it-sikkerhedsregler”. Dette dokumenter findes her: F:\DAD\Faelles\Supportfunktion

· Hvad skal jeg når jeg møder om morgenen:

· Husk at ændre navn på den Zendesk-konto man logger på
· Orienter dig i sagerne i Zendesk, drøft hvordan de løses med din kollega
· Orienter dig i din Outlook

· Hvordan besvares en henvendelse

· Når man spørger en fagmedarbejder om hjælp, er udgangspunktet at den studerende får bidrag til besvarelsen, og derefter svarer kunden
· Kun hvis henvendelsen har en tilstrækkelig stor kompleksitet, eller er uden for den studerendes ansvarsområde, overføres sagen til fagmedarbejderen
· Hvis henvendelsen kræver, at et andet kontor inddrages, svarer supporten kunden med udgangspunkt i bidrag fra fagkontoret. Hvis fagkontoret ikke vender tilbage på en henvendelse, er det supportens ansvar at sikre, at fagkontoret svarer.
· Hvis en henvendelse hører under en anden myndighed (fx GST), henvises der til denne myndighed. Supporten skal således ikke gå i dialog med en anden myndighed på kundens vegne.
· Modtager man et telefonopkald, skal man benytte ”internt notat”-funktionen i Zendesk, til at notere alle relevante informationer om kunden. Det kan være navn, telefonnummer, firmanavn, e-mailadresse og vigtige noter om henvendelsen. Det giver de bedste forudsætninger for at løse opgaven, men sikrer også den bedst mulige overdragelse til en fagmedarbejder, skulle det blive nødvendigt. 

· Supporten repræsenterer SDFE. Tonen skal derfor være

· Høflig
· Konstruktiv
· Formel
· Løsningsorienteret

· Undlad at formulere jer negativt om SDFE’s produkter eller eventuelt manglende funktion. Fokuser i stedet på hvad der alternativt kan løse kundens behov. 
· Kvitter for konstruktiv feedback og videregiv denne til fagmedarbejderne 
· Undlad talesprog 
· Sikre at din tekst er grundig og ikke kan misforstås

· Husk formalia: 

· Store bogstaver ved navneord (Martin, Kortforsyningen, Energistyrelsen, Borups Alle osv.)
· Tegnsætning
· Autosignatur
· Læs altid jeres svar igennem inden i sender det

· Løn og sygdom

· Husk at godkend M-tid for den foregående måned senest d. 2 i den efterfølgende måned
· Ved sygdom ringer man til hovednummeret 7254 5500 samt informerer Niels på niene@sdfe.dk
· Man kan læse om ansættelsesforhold, løn, ferie osv. for studentermedhjælpere i SDFE på følgende side: http://sdfe.sdfewebh-spf01p.prod.sitad.dk/ansatisdfe/Haandbog/Sider/Studentermedhjælp.aspx
· Har man spørgsmål til ansættelsesforhold, løn osv. kan man skrive til HR  på hr@sdfe.dk eller besøge vores kollegaer i HR

· Hold dig informeret:
· Sæt dig løbende ind i LER og Kortforsyningens guides og FAQ’er
· Sæt dig ind i hvordan LER virker fra brugerens side
· Afprøv Kortforsynings produkter fx ved hjælp af Qgis
· Hold dig orienteret om nye tiltag/produkter på LER og Kortforsyningen
· Orienterer dig på SDFEs intranet



