Telefonische bereikbaarheid Centrum voor Jeugd en Gezin
(regionale afspraken mei 2010)

Aanleiding
In de hele regio moeten “klanten” gemakkelijk en laagdrempelig in contact kunnen komen met het Centrum voor Jeugd en Gezin. Een belangrijke voorziening hierbij is de telefonische bereikbaarheid. De regio wil dit graag gezamenlijk oppakken om daarmee eenduidigheid en efficiency te creëren.

In juni 2009 zijn de volgende randvoorwaarden vastgesteld:
Ten aanzien van Klantvriendelijkheid

· Mogelijkheid van 24-uurs bereikbaarheid 

· Zo weinig mogelijk keuzemenu’s en automatische bandjes

· Dus zoveel mogelijk gebruik van een “life-stem”

· Zo weinig mogelijk doorverbinden

Ten aanzien van Efficiency

· Eén telefoonnummer voor de hele regio 

· Centraal beantwoorden van informatieve en advies vragen

Ten aanzien van Professionaliteit

· Snelle contacten met professionals

· Gelijkluidende/gelijksoortige beantwoording van informatie en advies verzoeken

· Mogelijkheid tot differentiatie per gemeente
In technische zin betekent dit het volgende:
· Een systeem dat scant waar een telefoontje vandaan komt

· Een centrale (klantcontactcentrum, KCC) waar de algemene vragen om informatie en advies kunnen worden beantwoord (bijvoorbeeld het klant-contact centra van de thuiszorginstellingen)

· Directe verbindingen van KCC naar de verschillende CJG’s

· Binnen CJG onderlinge doorverbindmogelijkheden

· Externe doorverbindmogelijkheden met de ”moeder”organisaties

· Vaste telefoontoestellen met doorkiesnummers

· Een besluit over differentiatie van inkomende gesprekken voor specifieke doelgroepen (professionals als huisartsen b.v.: mogelijkheid om deze gesprekken met voorrang of separaat te behandelen.

· Protocollen voor beantwoording

Voorstel:

De regionale werkgroep CJG heeft dit vervolgens uitgewerkt tot onderstaand voorstel

1. De regio kiest voor een groeimodel. Het systeem voldoet aan alle randvoorwaarden, maar benut vooralsnog maar een deel. Bijvoorbeeld 24-uur bereikbaarheid zal nog wel even op zich laten wachten; hoewel er door gebruik te maken van de klantencontactcentra ook gebruik gemaakt kan worden van de nu al reguliere spoedeisende dienst.
2. Door te starten met eenduidig telefoonsysteem, realiseert deze regio een telefonisch front-office voor de hele regio, ongeacht of er reeds een fysiek CJG aanwezig is; immers alle CJG telefoontjes worden in dit systeem opgevangen, beantwoord en zo nodig doorverbonden. Elke gemeente kan haar eigen keuze maken voor het wel of niet doorgeleiden van telefoontjes naar de balie van het CJG. Valent en ActiVite hebben een KCC
3. De regio kiest voor het onderbrengen van alle CJG-vragen bij het KCC van WWZ-Marienstate-Valent (Valent) en ActiVite. (GGD en Kwadraad hebben geen callcenter, wel telefonische bereikbaarheid)
4. 088 nummer: In het najaar van 2009 zijn de telefonische mogelijkheden onderzocht die voldoen aan de eisen zoals in de uitgangspunten is verwoordt. Dit heeft ertoe geleid dat er is gekozen voor een 088 nummer. Aan het 088 nummer wordt een postcoderoutering gekoppeld waardoor bij de ontvanger (zichtbaar op de display van het KCC) direct bekend is uit welke gemeente de cliënt belt en er zonder rechtstreeks contact doorgeschakeld kan worden naar de diverse locaties, waar opgenomen wordt met bv. “CJG Noordwijkerhout”.
Het CJG nummer voor heel Holland Rijnland is:0882542384
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Nb. 
a. Een 088 nummer biedt voordelen t.o.v een 0900 nummer, omdat een 0900 nummer nogal eens door werkgevers geblokkeerd wordt  en er bij 0900 nummers een gesprekstarief bij de contractant in rekening wordt gebracht.  

b. Mensen die vanaf hun werk, anders dan hun woonplaats,  bellen naar 088-CJGADVIES zullen bij het postcodeherkenningssysteem worden doorverbonden naar het dichtstbijzijnde CJG. 

c. Mensen die bellen met een 06-nummer worden niet herkend door de postcodeherkenning en worden naar één van de beide KCC’s geleid. Er moet nog worden afgesproken welk KCC dit is.

Het CJG van Noordwijk en Katwijk maken als pilot al gebruik van het nummer 088-CJGADVIES. (echter nog zonder postcodeherkenning) Alle telefoontjes gaan naar het KCC van Valent. ActiVite-gemeenten kunnen pas deelnemen als de postcodeherkenning wordt aangeschaft. Alphen, Leiden en Nieuwkoop hebben nog een eigen telefoonnummer en stappen tzt over)

Werkwijze. (Bereikbaarheid CJG in relatie tot bereikbaarheid afzonderlijke instellingen)
Er is geïnventariseerd op welke wijze men nu bereikbaar is en hoe men in de toekomst bereikbaar zou willen zijn, waarbij de cliënt zo min mogelijk tussenstappen ervaart en zo snel mogelijk bij de juiste persoon terechtkomt.

Het KCC kan optimaal benut worden wanneer de volgende stappen worden doorlopen:
1. telefoon komt binnen bij KCC

a. de JGZ 0-4-instellingen zijn hier al op ingesteld en beantwoorden de vraag volgens hun eigen protocol. Er is een professional beschikbaar die op veel vragen antwoord kan geven, 
b. de JGZ 4-19 sluit hierbij aan, maar heeft vooralsnog een eigen protocol wat nog niet overeen komt. 
c. AMW: Het maatschappelijk werk heeft geen vast protocol voor het beantwoorden van vragen. (vragen zijn ook heel divers). Afspraken over doorschakelen vanuit KCC naar Kwadraad, van toepassing bij ActiVite gemeenten, moeten separaat worden gemaakt.(nb. Bij Valent-gemeenten valt maatschappelijk werk wel onder KCC)
2. het KCC kan altijd doorverbinden naar iemand in de back-office *
3. het KCC kan, gekoppeld aan de openingstijden van de CJG’s, desgewenst ook doorschakelen zonder tussenkomst van een stem. 
4. Individuele telefoontjes kunnen worden doorverbonden. 
5. De dienstdoende baliemedewerker kan ook het KCC ondersteunen en op basis van een aparte inlogcode de voor dat CJG bedoelde telefoontjes afvangen en zonodig doorverbinden naar degene die spreekuur heeft, dan wel naar een van de instellingen in de back-office. (leidt tot het beter benutten van de baliefunctie)
*  Telefonische bereikbaarheid back-office: De instellingen die nu betrokken zijn bij het CJG zijn als volgt bereikbaar:
1. De GGD hanteert het protocol dat doorverbonden kan worden naar het 06 nummer van de arts of wijkverpleegkundige. Indien zij onbereikbaar zijn kan op voice-mail worden ingesproken en wordt er altijd teruggebeld.

2. Het Maatschappelijk werk, ( JPP, JMW en gezinscoaches) maken gebruik van 06 nummer. Het AMW moet ook bereikbaar blijven via het algemene nummer van het eigen werk (AMW is immers voor meer doelgroepen dan jeugd)

3. Activite en Valent hanteren een protocol dat nu al loopt via het KCC en er kan worden doorverbonden naar 06 nummer en/of naar vast nummer.

Verwachte vraagstelling CJG
Typering: De bij het KCC binnenkomende vragen zijn op te delen in verschillende typen:

	
	Doorverwijzing
	Informatie
	Advies
	Planning

Aanmelding
	Klachten

	JGZ 0-4
	x
	x
	x
	x
	x

	JGZ 4-19
	x
	x
	-
	x
	x

	AMW
	x
	x
	-
	x
	x


Elk kruisje betekent dat het KCC het binnenkomende telefoontje op basis van vastgestelde protocollen in principe zou kunnen afhandelen. 

Op dit moment is het niet mogelijk om de vragen voor Kwadraad en GGD op te pakken omdat :

· zij nog geen vergelijkbaar protocollenboek hanteren

· ze geen capaciteit, cq. financiën beschikbaar hebben om dit taakonderdeel over te hevelen naar het KCC. 

· omvang van dit taakonderdeel is nog volstrekt onbekend
Hoewel hier niet expliciet benoemd, zullen in het KCC ook vragen van 19-23 jarigen terecht komen. Deze zullen aansluiten bij vragen die via JPP of JMW binnen komen bij de AMW-instellingen. We zijn nog niet zover dat hier al een protocollen”boek”voor gemaakt kan worden (het is een groeimodel). 

Omvang van de vraag in relatie tot het aantal CJG’s
In alle gevallen is het voor het KCC van belang te weten welke CJG’s er zijn, welke wanneer bemand zijn en hoeveel telefoons er zijn. Iedere gemeente maakt hierin z’n eigen keuze. (zie uitwerking mogelijkheden in document “baliefunctie CJG Zuid-Holland Noord”.
Op dit moment zijn nog niet alle keuzes gemaakt.
Financiën:
De kosten voor een regionale aanpak van telefonie zijn beduidend lager dan wanneer afzonderlijk gemeenten dit gaan oppakken, terwijl de klantvriendelijkheid veel hoger is.
De volgende kosten zijn in kaart gebracht:

Voorbereidingskosten bedragen: 




Opta nummer reservering: 


€      40,-

Aanleg 100 nr’s 088



€    361,13

Activeren per 10 nr. € 59,50* x 20

€ 1.231,65

Totaal





€ 1.632,78 : 520.401 (inw) = € 0,003
Eenmalige kosten uitgaand van 20 CJG’s

Nummer vrijgave per CJG à 77,35

€   1.601,15

Call flow per CJG à € 618,80


€ 12.809.16

Invoeren postcodes



€   2.000,-
Totaal





€ 16.410,31 : 520.401 (inw) = € 0,03

Vaste kosten per maand

Gesprekskosten



 pm
Netlijn
(per CJG € 157,18)


€ 3.252.-
Onderhoud call flow
€   23,80

€    493,-

Opstellen en onderhoud protocollen

€    167,-

Postcoderoutering



€    838,-

Totaal





€ 4.750,- : 520.401 (inw) = € 0,009

NB.

* Er is uitgegaan van 20 CJG’s en 3,5 % stijging t.o.v. 2009

Overzicht kosten telefonie per gemeente

	Gemeente
	Aantal inw
	Voor
bereiding
kosten in €
	Overige eenmalige kosten in €
	Structurele, maandelijkse kosten in €

	Hillegom
	  20.487
	     61,46
	   614,61
	184,38

	Kaag en Braasem
	  25.412
	     76,24
	    762,36
	228,71

	Katwijk
	61.337
	184,01    
	 1.840,11
	552,03

	Leiden
	116.787
	350,36    
	 3.503,61
	1.051,08

	Leiderdorp
	26.470
	79,41
	    794,10
	238,23

	Lisse
	22.301
	      66,90
	    669,03
	200,71

	Noordwijk
	25.335
	76,01      
	    760,05
	228,02

	Noordwijkerhout
	15.355
	46,07      
	    460,65
	138,20

	Oegstgeest
	22.564
	67,69      
	    676,92
	203,08

	Teylingen
	35.533
	106,60      
	 1.065,99
	319,80

	Voorschoten
	22.996
	68,99
	    689,88
	206,96

	Zoeterwoude
	8.193
	24,58      
	    245,79
	73,74

	Alphen a.d. Rijn
	72.187
	216,56    
	 2.165,61
	649,68

	Nieuwkoop
	26.757
	      80,27
	    802,71
	240,81

	Rijnwoude
	18.696
	56,09      
	   560,88
	168,26

	
	
	
	
	

	totaal
	520.401
	€ 1.561,24
	    15.612,30
	4.683,69

	werkelijke kosten
	
	€ 1.632,78
	€ 16.410,31
	4.750,00


Gesprekskosten
De gesprekskosten zijn in dit voorstel NIET meegenomen omdat dit al in de huidige werkwijze, cq. subsidietoekenning aan de instellingen is opgenomen. (dus GEEN extra kosten voor de gemeenten) 
WEL moeten er nog afspraken gemaakt worden tussen de JGZ 4-19, Kwadraad en het KCC hoe om te gaan met de verschuiving van de vraag betreffende de 4- 23 jarigen. (met gesloten beurzen)
ActiVite en Valent willen bij de centrale afhandeling van CJG telefonie op de KCC’s wat betreft de overige kosten  (personeel, organisatie) tegen kostprijs werken. Dit zou bij een geschatte gemiddelde lengte van een CJG-gesprek van 4 minuten, inclusief afhandeling, op  € 4,- per gesprek neerkomen. Op de klantencontactcentra wordt de gesprekslengte en wachttijd van binnenkomende telefonie bewaakt, zodat bijstelling van het tarief aan de daadwerkelijke gesprekslengte ieder moment mogelijk is. 

Dit voorgestelde tarief geldt niet voor de categorie JGZ 0-4 jarig omdat die in de huidige situatie al door de KCC’s afgehandeld worden. Het klantencontactcentrum van Valent handelt op dit moment ook de AMW telefonie af. 

Kwadraad stelt dat er bij de CJG’s geen AMW gerelateerde vragen binnen zullen komen en dat tariefafspraken over afhandeling daarom niet aan de orde zijn. Dit wordt bij de al gestarte CJG’s nagegaan. 

Centraal binnenkomende telefonie kan voorts, op uren dat een bepaalde CJG een receptiebezetting heeft, naar het receptietoestel van de de centrale balie geschakeld worden. 

De GGD wil al haar JGZ-telefonie (ca 25.000 gesprekken per jaar) laten lopen via de KCC’s, in een opzet waarbij de GGD centraal bezetting levert voor de afhandeling van deze telefonie.

Uitgezocht wordt hoe de urenverdeling van deze GGD-bezetting over de twee KCC’s (ActiVite en Valent) moeten plaatsvinden en hoe de routering van de categorie GGD-JGZ telefonie naar deze medewerkers moet plaatsvinden.

Leden subwerkgroep telefonie: T.Warmerdam,(Noordwijkerhout), M. van Dijk, (Zoeterwoude), J.Genuit, (GGD), F. vd.Bogaard,(Valent), B de Graaf,(GGD), R.Schoffelen, (Activite), F. van Leeuwen,(Valent, maatschappelijk werk, mede namens Kwadraad), K.de Hollander (Valent), R. Piek, (Katwijk) en N.A. van Beest, (Leiden)
