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Punkt 1: Evaluering af Fremtidens borgerservice

13/10050
Bilag

Evaluering af Fremtidens borgerservice 2013-14, dec, 14 (endelig vers.)



Evaluering af Fremtidens borgerservice

Baggrund

Eva Dammas, BYC deltager kl. 9.15

Direktionen har gennem de sidste par ar sat saerlig fokus pa god borgerservice — bl.a. omtalt som Fremtidens
borgerservice i strategibrevet 2013 (og Borgerfokus i 2014). Under denne overskrift er der iveerksat en reekke
projekter og indsatser rundt omkring i organisationen.

| efteraret 2014 er der udarbejdet en evaluering af Fremtidens borgerservice, som belyser udbyttet af de forskellige
indsatser samt indeholder en reekke anbefalinger til, hvordan en fortsat indsats for god borgerservice kan
tilretteleegges. | direktionens strategibrev 2015 er der pa ny sat fokus pa god borgerservice med projektet
"Fremtidens mg@de med borgeren”.

INDSTILLING

1. At direktionen drgfter, om fglgende indsatser skal indga i direktionens 2015-projekt "Fremtidens mgde med
borgeren”:

a) Styrket Borgerkontakt — udbredelse af metoden til andre centre/fagomrader

b) Professionel virksomhedsservice — en raekke tiltag for at sikre forankring og netveerk blandt de involverede
medarbejdere, jf. beskrivelse i evalueringen.

c) en indsats vedr. tveergdende samarbejde, hvor bl.a. den tvaergaende ungeindsats udger et pilotprojekt

d) udarbejdelse af en form for kodeks for god borgerservice

e) kobling til de dele af Digitaliseringsstrategien, som handler om digital kommunikation med borgerne og
selvbetjeningslgsninger samt paedagogisk it og velfeerdsteknologi

f) kobling til den fremadrettede organisering af borgerservicefunktionen

g) en mere aktiv rolle for borgerradgiveren

2. At direktionen drgfter, om der skal etableres en projektorganisering for projekt "Fremtidens mgde med
borgeren” og med hvilke centre/decentrale som deltagere

BESLUTNING DIREKTIONEN DEN 16-12-2014

Direktionen roste den samlede evalueringen og tog den til efterretning.

Direktionen besluttede, at der pa baggrund af drgftelsen udarbejdes et notat, som beskriver ambitionen om
fremtidens borgerservice, herunder forventningerne til service som fag. Det skal tage udgangspunkt i de 9
principper for god service (fx 5-7 i HTK). Efterfalgende afklaring af, hvordan det bringes i spil i organisationen.
Indledningsvis drgftelse i Chefforum (Charlotte ansvarlig og Eva/Byradscenter).

Notatet skal ses i sammenheeng med den fremtidige organisering af borgerservice.

Direktionen kom i drgftelsen ind pa:

- Hvor vil direktionen drive borgerservice hen? Hvilke principper skal laegge til grund for fremtidens
borgerservice.

- Hvad praeger mgdet med borgeren, hvilke veerdier? Hvad sker der i selve borgermgdet? Helt ned i
sagsbehandlingsmetoden, fgr, under og efter mgdet.

- Se det langt bredere end et radhusprojekt.

- Ikke stort projekt, men vi vil have skabt en dialog i organisationen om hvad er god borgerservice. Dvs. fokus
pa service som fag.

- Hgjere ambitionsniveau i faellesskab, ogsa som direktion. Faelles ambition i direktionen - fx deltage pa
kursus, udfordre sine centre.

- Det ambitionsniveau vi har skal vaere mere retningsgivende. Mere som direktionens bestillingsseddel, dvs.
hvad vil vi bede jer arbejde med.

- Vores ambition for god borgerservice — og sa efterfelgende se pa organiseringen

- Ikke ngdvendigvis feelles metode, men ggre det til feelles projekt. Det er afgagrende, at der udforskes pa
metoder.

- Teknik- og Miligcenteret og Arbejdsmarkedscenteret skal drafte erfaringer pa tveers ift. metoden (nar



Arbejdsmarkedscenteret er lidt lzengere)
- Fa abnet projektet op og fa nogle af de mennesker ind fra lokalsamfundet, som har en holdning hertil.
- Behov for mere samlet fokus - ledet og udfordret af Byradscenteret.

Sagsfremstilling

| nerveerende sag preesenteres en evaluering af Fremtidens borgerservice. Evalueringen har til formal at belyse,
hvordan det er gdet med indsatserne under Fremtidens borgerservice og komme med en reekke anbefalinger til,
hvordan en fornyet indsats for god borgerservice kan tilrettelaegges, jf. projekt Fremtidens made med borgeren
omtalt istrategibrev 2015.

Fremtidens borgerservice har indeholdt en raekke projekter og indsatser, iveerksat rundt omkring i organisationen,
og BYC har sikret koordinering imellem dem.

Projekterne/indsatserne er:

- Kompetenceudviklingsforlgb:

- "Styrket borgerkontakt” i Teknik og Miljgcentret

- God borgerdialog i Jobcentret ("Styrket borgerkontakt”)

- "Professionel virksomhedsservice” i fire centre

- "Service, kommunikation og udvikling” (SKU) i Borgerservicecentret

- Helhed i borgerforlgb — tvaergaende ungeindsats

- Projekt udsatte familier (PUF)

- Digitaliseringsstrategi og handleplan

Indsatserne har vaeret mangeartede, men de har alle haft fokus pa at forbedre borgernes (og virksomhedernes)
oplevelse af mgdet med kommunen og beveegelsen fra kontrol- og myndighedskultur til servicekultur.
Evalueringen er vedlagt som bilag.

Anbefalinger

Nedenfor er oplistet de anbefalinger, som evalueringen har givet anledning til (og som ogsa indgar i evalueringen):
Styrket borgerkontakt

Pa baggrund af de positive erfaringer og tilbagemeldinger pa Styrket borgerkontakt i TMC bgr udbredelse til flere
centre overvejes. Det kan veere veerd at afvente erfaringerne med metoden i Arbejdsmarkedscentret, da
Arbejdsmarkedscentrets uddannelsesforlgb er opbygget forskelligt fra TMC’s (AMC kgrer med en-dags kursus i
stedet for to-dages men til gengeeld gennemfarer de en rackke coaching-seancer for teams af 3-4 personer).

Hvis Styrket borgerkontakt skal udbredes til flere centre, vil det veere oplagt at overveje et train-the-trainer-koncept,
idet kurset er forholdsvis omkostningstungt. Der er erfaringer med dette i Kebenhavns Kommune (hvilket naturligvis
ogsa haenger sammen med kommunens starrelse). Der kunne evt. veere mulighed for at lave et tveerkommunalt
samarbejde om et train-the-trainer-forlgb, idet flere og flere kommuner har gennemgaet/er i gang med at gennemga
Styrket borgerkontakt-forlgbet. Dog skal det ogsa papeges, at Viemose-konsulenternes undervisning har faet utrolig
stor ros af TMC-medarbejderne.

Organisering af indsatsen

| det videre arbejde med god borgerservice skal der i hgjere grad fokuseres pa tveergaende dialog i organisationen
om emnet. En mulighed er at saette emnet pa dagsorden i konsulentnetvaerket og i de tveergaende ledernetvaerk
samt fastholde fokus pa det i Chefforum.

Der bgr ogséa nedsaettes en steerkere (projekt)organisering omkring indsatsen, og herunder ggres mere ud af
formidling af indsatsen, bade internt og eksternt.

Den tveergaende dialog skal ogsa sikre, at der sker koordinering mellem den fremtidige indsats omkring god
borgerservice/servicekultur, implementering af Digitaliseringsstrategien og evt. omorganiseringer i forlaengelse af
konsulentrapporten om fremadrettet organisering af borgerservicefunktionen.

Kulturforandring

Et gennemgaende tema i indsatserne er bevaegelse fra myndighedskultur til servicekultur. En sadan kulturforandring
kreever, at der er fortrolighed, tillid og anerkendelse i det rum, som medarbejderne skal udvikle sig og leere i. At fa
skabt de rammer er derfor afggrende for effekten af kompetenceudviklingen for medarbejderne — og dermed for
borgerne. Dette er vigtigt at have in mente, nar der fremadrettet skal gennemfgres kompetenceudvikling, bade hvad




angar underviserens evner til at skabe et anerkendende og fortroligt rum, og hvad angar sammensaetningen af
medarbejdere pa uddannelsesforlgb, fx om man er af sted sammen med sit eget team, sit eget center, pa tveers af
centre, pa tveers af kommuner, etc.

Kodeks for god borgerservice

Det anbefales, at kommunen udarbejder en form for kodeks for god borgerservice. De politisk vedtagne "Servicemal
for borgerkontakt” er fra 2008 og steerkt foreeldede, og udarbejdelsen af et kodeks vil ogsa kunne bidrage til at saette
yderligere og feelles fokus pa den kommende indsats "Fremtidens m@de med borgeren”. Kodekset kan med fordel
tage afsaet i kommunens fire vaerdier og beskrive den made veerdierne bliver udfoldet i relation til borgerservice.
Tveergdende samarbejde

| det videre arbejde foreslas en indsats omkring tveergdende samarbejde. Tre faktorer peger i denne retning: Projekt
Udsatte Familier (PUF) er ikke blevet igangsat, i tilbagemeldingen fra de tvaergaende ledernetvaerk pa
strategibrevet i efteraret 2014 var der stort fokus pa problemstillinger vedr. tveergdende samarbejde, og
Borgerradgiveren har i de seneste tre ars beretninger peget pa "helhedsindsats og koordinering” pa tveers af centre
som en fortsat udfordring. En indsats omkring tvaergaende samarbejde kunne tage form som pilotprojekter, hvor der
arbejdes med samarbejde pa tveers af organisation og skonomi. Et af pilotprojekterne kunne vaere den tveergaende
ungeindsats, hvor der treekkes lzering ud af de forelgbige og de fremtidige erfaringer med samarbejdet.




Punkt 2: Lukket
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Punkt 3: Okonomiopfelgning 16-12-2014
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Aftale om finansloven 2015



Gkonomiopfalgning 16-12-2014

Baggrund

Forste oplaag om administrativ omstilling

Praesentation v/Per, Jane Henriksen/@DC og Thomas Hovmann/BYC (deltager kl. 10)
Kort oplaeag om budgetproces 2015

v/Per

Aftale om Finansloven 2015

Notat vedlagt til direktionens orientering.

Effektivisering — Puljer

Notat vedlagt til direktionens orientering.

Farste opleeg om administrativ omstilling

Jane Henriksen/@DC og Thomas Hovmann/BYC preesenterede farste opleeg til indhold og organisering.
Direktionen nikkede til hovedlinjerne i oplaegget og bad om et naeste udkast indeholdende 1) bud pé hvor
organisationen er pa vej hen og 2) forslag til, hvordan der arbejdes med de anfarte emner (bla kasser + stjerner).
Direktionen understregede, at der skal arbejdes med en innovativ tilgang.

Der arbejdes hen imod en politisk sagq til februar eller marts.

Budgetproces 2015
Budgettidsplan kommer pé direktionens seminar i januar.

Qvrigt
LIS med afvigelsesrapportering skal ménedligt foreleegges direktionen.

Budgetanalyser - behov for snarlige projektmandater til direktionen (@DC). Efterfalgende sag til QU til februar
med direktionens forslag, bl.a. modeller pa seldreomradet, indtaegter, andre?



Punkt 4: I'T-samarbejde
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Dagsorden 05-12-14 - Made om potentielt it-samarbejde
IT-chefernes forslag til IT samarbejde

IT Samarbejde pa tvers af Vestegnskommunerne - version 1.0.pptx



IT-samarbejde

Baggrund
Albertslund og Glostrup kommuner har kontaktet Haje-Taastrup, Ishgj, Brandby, Vallensbaek, Rgdovre og Hvidovre

kommuner med henblik pa i feellesskab at unders@ge mulighederne for et samarbejde pa it-omradet. Der har senest
veeret afholdt made d. 5. december pa direktgrniveau.

INDSTILLING

@DC indstiller,

at direktionen tager orienteringen til efterretning

at den endelige udgift til analysen (pt. anslaet til ca. 50.000 kr.) afholdes af direktionens udviklingspulje.
at udgift til procesforlabet forelaegges senere, med henblik pa finansiering af direktionens udviklingspulje.

BESLUTNING DIREKTIONEN DEN 16-12-2014
Godkendt.

Sagsfremstilling

Albertslund og Glostrup kommuner har inviteret nabokommuner (Ishgj, Breandby, Hgje-Taastrup, Vallensbeek,
Radovre, Hvidovre) til et samarbejde, som skal afdaekke mulighederne for at indga et strategisk samarbejde pa it-
omradet. Et samarbejde kan ivaerkseettes pa forskellige niveauer, eksemplificeret nedenfor:

- Vi fortseetter grundlaeggende hver for sig og etablerer et feellesskab omkring indkgb af hard- og software, deling af
mere specialiseret arbejdskraft, o.lign.

- Vi sammenteenker dele af vores it-drift ud fra, hvor vi mener det giver mest mening og etablerer feelles "sgjler”

- Vi etablerer en fuld faelles drift af vores it-miljger med faelles indkab, opsaetning, helpdesk m.v. Dette vil kunne ske
ved:

o Atvi gari et feelles udbud af opgaven og overlader den til en ekstern leverandgr

o At vi etablerer en feelles driftsenhed, der patager sig opgaven

o At vi tilslutter os et eksisterende samarbejde, eksempelvis IT Forsyningen I/S, etableret mellem Furesg, Egedal og
Ballerup

Det er pd mgdet d. 5. december besluttet, at ivaerkseette en analyse samt et procesforlgb. Analysen skal kortlaegge
mulighederne og danne baggrund for beslutning om at arbejde videre i et givent omfang. Procesforlgb er skitseret
nedenfor.

Analysens indhold

Analysen, som gennemfgres af konsulentfirmaet Strand og Donslund, skal identificere potentialer, hvor et IT
samarbejde vil kunne skabe synergi og en bedre udnyttelse af ressourcerne. Samtidig skal der udarbejdes et
systemoverblik inddelt efter de store forretningsomrader i kommunerne (f.eks. bgrne- og ungeomradet, det sociale
omradet, det tekniske omrade m.v.). Systemoverblikket skal bl.a. indeholde informationer om hvem der er
leverandgr af systemet, hvor ligger driftsansvaret, hvornar skal kommunen i udbud med systemet m.v.).

Analysen skal fokusere pa falgende gevinstomrader:

— Kompetencemeessigt samarbejde

— Feelles indkgb, feelles udbudsgennemfgarsel

— 24/7 drift pa kritiske forretningssystemer

Analysen forventes at have et omfang pa 15 sider ekskl. bilag.

Organisering og tidsplan

Analysen udarbejdes i januar i dialog med en til formalet nedsat styregruppe bestaende de 7 it-chefer. Analysen
forudseettes drgftet ultimo januar pa direktarniveau, ligesom der pa madet ultimo januar vil vaere en praesentation af
Sjeellands samarbejdet (K14) i forhold til deres tanker bag deres tvaerkommunale digitaliserings- og
samarbejdsfora.

De tre bilag til denne sag er dels dagsorden for mgdet d. 5. december (bilag 1), hvor de 7 kommuners (ekskl. HTK)
IT-chefers forslag (som er vedlagt som bilag 2) skeerpes. Herudover vedlaegges kommissorium fra konsulenterne
(bilag 3).




Procesforlgb

Sidelgbende med analysen er det besluttet at iveerksaette et projektforlab med et andet konsulentfirma, som skal
gennemfgre en proces med kommunerne om, hvilke muligheder der er (ad de forskellige mulige niveauer for
samarbejde jf. ovenfor) og hvordan et samarbejde kunne taenkes.

Der er nedsat en arbejdsgruppe, som skal udarbejde kommissorium for dette forlgb med henblik pa at udbyde
opgaven og fa nogle konsulentbureauer til at byde ind. Styregruppen bestar af it-cheferne i Hvidovre og Vallensbask
samt Per Aalbzek Nielsen.

Tidsplanen for denne proces er 1. halvar 2015, hvorefter HTK skal beslutte, om vi gnsker at indga i et samarbejde
under en eller anden form.

OKONOMI

Analysen forventes at koste ca. 350 t. (endelig pris inkl. HTK afventes). HTK skal betale 1/7 heraf svarende til
ca. 50.000 kr. som foreslas bevilget fra direktionens udviklingspulje. Belgbet udmgntes nar den endelige pris
kendes.

Udagift til procesforlgbet er ikke kendt pa nuveerende tidspunkt. Det er aftalt at kommunerne betaler hver deres
andel uagtet kommunestgrrelse (dvs. 1/7 til HTK).




Punkt 5: Udbetaling af 6. ferieuge - varsling
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Udbetaling af 6. ferieuge - varsling

Baggrund

Jfr. ferieaftalens seerregel i § 19 a kan kommunen som arbejdsgiver fastseette en dato for, hvornar medarbejder skal
give besked, hvis 6. ferieuge gnskes udbetalt. Direktionen besluttede den 16. marts 2010, at Hgje-Taastrup
Kommune skulle benytte sig af denne szerregel. Datoen blev fastsat til den 1. oktober i feriearet.

Begrundelsen herfor var, at den enkelte leder fik et bedre gkonomisk overblik pa et forholdsvist tidligt tidspunkt i
budgetaret, og dermed bedre mulighed for styring.

Direktionen gnsker en revurdering af ovenstaende dato, da den har en opfattelse af, at det er meget tidligt i feriearet
for medarbejderne, at skulle forholde sig til deres ferievalg.

INDSTILLING

HR-Centret indstiller, at Direktionen treeffer beslutning om at fastholde datoen den 1. oktober i feriearet, som
én feelles dato for hele kommunen, men at der lokalt kan aftales senere datoer.

BESLUTNING DIREKTIONEN DEN 16-12-2014

Direktionen besluttede, at fastholde 1. oktober.

BESLUTNING DIREKTIONEN DEN 10-12-2014

Udsaettes til direktionsmadet 16/12, hvor inden hver direktar far indhentet synspunkter fra ledere.

Sagsfremstilling

Ferieaftalen indeholder bade en generel regel og en saerregel vedr. udbetaling af 6. ferieuge

Generel regel - §19:

Medarbejdere, som ikke nar at afholde deres 6. ferieuge, har ret til at fa sin 6. ferieuge udbetalt ved fgrstkommende
lanudbetaling efter feriearets udlgb. Hvis kommunen ikke anvender saerreglen (jf. nedenfor) kan lederen ikke kraeve
at fa besked om udbetaling eller afvikling af 6. ferieuge far feriearet er afsluttet den 30. april. Dvs. at lederen farst i
maj maned ved, hvor store udgifter der skal afseettes af lgnbudgettet til 6. ferieuge.

Seerregel - §19a:

Kommunen kan bestemme, at medarbejdere der gnsker 6. ferieuge udbetalt, skal meddele arbejdsgiver dette inden
den 1. oktober i feriearet, eller en evt. senere dato, som kommunen selv fastleegger. Nar denne saerregel anvendes,

ved lederen allerede inden budgetaret gar i gang, hvor mange penge af lgnbudgettet, der skal reserveres til betaling
af 6. ferieuge.

Har en medarbejder valgt 6. ferieuge til udbetaling, er medarbejderen som udgangspunkt bundet af valget.

Har en medarbejder valgt 6. ferieuge til afholdelse, og alligevel ikke nér at fa den afholdt, vil den blive overfart til
naeste feriear, hvor lederen vil have mulighed for at varsle den til atholdelse.

Fortryder en medarbejder sit valg, kan lederen frit veelge, at acceptere en aendring fra udbetaling til afholdelse og
omvendt. Lederen skal dog veere opmeerksom pa ligebehandlingsprincippet.

Seaerreglen giver mulighed for at fastsaette forskellige datoer pa forskellige omrader. Datoen behgver saledes ikke
veere ens for alle omrader i kommunen. Pa leereromradet er der fastsat en anden dato, da dette fremgar direkte af
leerernes overenskomst.

Veelger en kommune at ggre brug af seerreglen, skal medarbejderne have kollektiv besked om dette inden feriearets
start den 1. maj.

Seaerreglen er et styringsveerktgj, som skal sikre, at lederne har et budget- og planleegningsmaessigt overblik.

Ved at udskyde datoen fra den 1. oktober til den 1. januar i feriearet, vil det udskyde ledernes mulighed for at skabe
et overblik over udbetalingerne ved feriearets udgang. Skubbes datoen, vil lederne saledes farst meget sent i
budgetaret have overblikket.


x-apple-data-detectors://2/

HR-Centret har adspurgt nogle af centercheferne om en evt. aendring af datoen. Den generelle tilbagemelding er, at
den 1. oktober fungerer godt, men at 1. november og 1. december kan accepteres. En enkelt centerchef vil meget
gerne fastholde den 1. oktober i forhold til disponering af budgettet.

For at kunne tilgodese ledernes individuelle behov for gkonomisk styring pa dette omrade, er det som ovenfor anfert
muligt at fastsaette forskellige datoer for omraderne. | sa tilfeelde, vil HR-Centret anbefale, at der fortsat sker en
kollektiv udmelding centralt fra. Af udmeldingen bgr det fremgd, at medmindre en senere dato lokalt er aftalt, vil
medarbejderen skulle give besked om udbetaling af 6. ferieuge inden 1. oktober. Hermed fastsaettes der en norm
med mulighed for den enkelte leder at skubbe datoen, hvis dette passer ind i pagaeldendes budgetplanlaegning.
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Punkt 7: Ovrige sager 16-12-2014
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Arshjul samtlige udvalg - december 2014



@vrige sager 16-12-2014

Baggrund
Resultatlonskontrakter for 2014

Direktionens draftelse og afklaring pba. mailudveksling.
Direktionssamarbejde med Slagelse Kommune
v/Lars

Kommende politiske mgdesager januar 2015

Vedlagt arshjul for november for samtlige politiske udvalg. Til brug for direktgrernes dialog og koordinering med
centercheferne.
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Huskeliste 16-12-2014

Baggrund
Forventet tidspunkt Sag/emne Ansvarlig
Januar
"Le@nband” for chef- og HRC
specialkonsulenter
Nyt Kommissorium for @DC
Vestegnens IndkgbsForum
(VIF)
13. Borgerradgiveren pa besgg |[BYC
Analyse vedr. medborger- og | FKC
kulturhuse (neevnt i
budgetforlig)
Opleeg om den boligsociale |FKC
indsats pba. Byradets
temadrgftelse
Selvejende institutioner BYC
(neevnt i budgetforlig)
Politikkoncept BYC
Marts
Arkiv/handtering — BYC, CEIS
organisatorisk og fysisk m.fl.
Direktionsseminar med BYC
borgmesteren i London, 23.
-24. marts 2015
Gentagende sager i lgbet af
aret
Manedligt KL-bestyrelsesmader BYC/AM
(2. uge manedligt) DKO-LIS aDC
Kvartalsvis Plan for socialomradet/fokus | SHC
pa effekterne af
masterplanen
Kvartalsvis IT budget @DC
Kvartalsvis Programmet Morgendagens | PA, BYC
bgrne- og ungeliv
Kvartalsvis Status pa @aDC
revisionsbemaerkninger
Kvartalsmgde m/borgmester Resultatkrav for BYC
borgmesteren i valgperioden
Marts Karselsgodtgarelse HRC
Aug. Mistede feriepenge HRC
Sept. Mistede sygedagpenge HRC

Direktionens Strategiske
Lederforum

2. marts (bl.a. opsamling pa




seminar, Udviklingsstrategi)
4. juni
10. september

19. november

HU-mgder 2015
15. januar

26. februar

25. marts

30. april (res.)
28. maj (res.)

22. juni(res)

17. september
29. oktober

26. november

17. december
Huskeliste/Byradet:

Temamgder 2015:
24. marts
27. oktober

24. november

Emner: Klimastrategi, beskeeftigelsesomradet (primo 2015)
Borgmesterens deltagelse (kvartalsvis) i direktionsmgder 2015
31. marts

26. maj

29. september

24. november
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