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1. Indledning

1.1 Indledning og baggrund

I lobet af efterdret 2008 har projektet “Pension i Kebenhavn — optimering og udvikling” sat
fokus pa kortlegning af de udfordringer omrddet star overfor og arbejdet pa at udpege de
muligheder, der er for at imedega udfordringerne og fremtidssikre omradet. Processen har
varet tilrettelagt med en hej grad af inddragelse af medarbejdere, temaledere og P/O chefer,
dette for at sikre at beslutningsgrundlaget blev kvalificeret af disse akterers store viden om
omradet. Formadlet har vearet, at udarbejde et beslutningsgrundlag, der kan kvalificere
styregruppen og direktionens beslutning vedrerende den fremtidige organisering af
pensionsomrddet. Beslutningsgrundlaget har form af en rapport, der beskriver forskellige
fremtidige scenarier for organisering. Der sattes fokus pd de muligheder, forskellige
organiseringer giver, de forudsatninger, der skal vare til stede, samt de afledte konsekvenser
de métte have.

Efterarets arbejde har veeret gennemfort dels gennem temadreftelser i projektgruppen, dels
gennem nedsettelse af tre arbejdsgrupper, med fokus pd udvalgte temaer optimering af
arbejdsgange, borgerprofiler samt rekruttering, fastholdelse og nye jobprofiler.

Arbejdsgruppe 1: Optimering af Arbejdsgange - har optegnet arbejdsprocesser for 22
sagstyper samt nogle omrader. Optegningen af sagstyperne er sket overordnet, hvorfor
kompleksiteten af de enkelte sagstyper ikke fremgar. Endvidere er der fundet og peget pé
generelle optimeringspotentialer og tydeliggjort en raekke forskelle pd tvers af byen, i1 forhold
til de konkrete arbejdsgange, serviceniveauer og organisering af arbejdet. Notat fra
arbejdsgruppen er vedlagt denne rapport som bilag.

Arbejdsgruppe 2: Borgerprofiler - har optegnet 6 forskellige borgerprofiler og beskrevet deres
overordnede karakteristika. Der er udarbejdet en analyse af, hvilke udfordringer og
kompetencer borgerprofilerne fordrer, samt tiltag der kan imedegd/handtere de forskellige
borgertyper. Endvidere er profilerne understottet af nogle generelle udviklingstendenser. For
narmere beskrivelse af de enkelte borgerprofiler henvises til notatet fra arbejdsgruppen vedr.
borgerprofiler. Notat fra arbejdsgruppen er vedlagt denne rapport som bilag.

Arbejdsgruppe 3: Rekruttering og Fastholdelse - har gennemfort en spergeskemaundersogelse
vedrerende fastholdelse med videre. Der er desuden lavet en beskrivelse af styrker, muligheder,
svagheder og trusler (SWOT) pd omrédet samt udarbejdet et idékatalog over tiltag, der kan
styrke rekruttering og fastholdelse. Rekrutteringsvanskelighederne er beskrevet narmere, og
der er set pd sammenhangen mellem jobprofiler og borgerprofiler, samt mulighederne for at
skabe mere attraktive arbejdspladser. Notat fra arbejdsgruppen er vedlagt denne rapport som

bilag.

Teamdreftelserne i projektgruppen har fokuseret pa:
¢ Snitfladerne til Kebenhavns Borgerservice — udfordringer og muligheder
¢ Snitfladerne til SOF — udfordringer og muligheder
e Kanalstrategien — udfordringer og muligheder
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Alle arbejdsgrupper og temadreftelser har haft som overordnet mél at give input til scenarier
for en fremtidig organisering af pensionsomridet. Naervarende rapport er produktet af dette
arbejde. For analysen af de forskellige scenarier gaelder som navnt, at denne bygger pd den
viden, der er genereret i de 3 arbejdsgrupper. Rapporten belyser alle de forskellige mulige
scenarier og set i dette perspektiv er egentlige anbefalinger derfor fravalgt.

Tak til alle der har deltaget og bidraget undervejs i processen — searligt deltagerne i
arbejdsgrupperne og i projektgruppen.

Rapporten har felgende indhold:
Kapitel 1 omhandler foruden denne indledning lidt om baggrund og pensionsomradet i dag.

Kapitel 2 er et sammendrag af hele rapporten, en form for pixie udgave, som i princippet kan
laeses uathangigt af den evrige rapport. Kapitlet indeholder indledningsvist en kort fremstilling
af udfordringerne pé pensionsomradet efterfulgt af mulighederne sat op 1 forskellige
organisatoriske modeller — efterfolgende kaldet scenarier.

Hvert enkelt scenarium er belyst og opsummeret i skemaform. Endvidere er kompleksiteten og
scenarierne belyst og sammenlignet ud fra forskellige fokusomrdder, der er valgt under
temaerne borger og service, arbejdsplads og medarbejdere, ekonomi og optimering samt
afledte konsekvenser.

I kapitel 3 er beskrevet de udfordringer og muligheder som pensionsomradet star overfor.
Udfordringerne er beskrevet bdde ud fra snitflader til Kebenhavns Borgerservice og SOF samt
ud fra personalesituationen og borgerprofilerne og endelig ud fra optimeringsmuligheder.

Kapitel 4 omhandler selve analysen af scenarierne, hvor der indledningsvis redegeres for den
valgte metode til scenariebeskrivelser, herunder hvordan der er arbejdet med scenarierne.
Kapitlet omfatter herefter en uddybende gennemgang af hvert enkelt scenarium. Kapitlet kan
med fordel benyttes som opslagskapitel ved emner under sammendraget, som enskes uddybet i
argumentationen eller i belysningen.

Kapitlet er opbygget ud fra 3 indgangsvinkler til, hvordan pensionsomradet kan fremtidssikre
sig, nemlig den interne organisering, en omorganisering samt ud fra mulige snitflader til andre
forvaltninger eller andre eksterne partnere.

I kapitel S er beskrevet alle de forskellige tvaergaende tiltag og forslag til initiativer, der kan
iverksattes for at styrke pensionsomradet i fremtiden. Tiltagene fordrer som saddan ikke nogen
specifik organisering.

Rapporten udpeger som navnt nogle overordnede udfordringer og belyser forskellige
scenariers muligheder for at imedegd disse. Det vil sige at der bliver udpeget nogle
mulighedsrum - mens der er en raekke forhold der ikke bliver belyst i dybden:
- Okonomiske forhold: investeringsbehov og optimeringspotentialer er endnu ikke
kvantificeret.
- Ledelsesstruktur: ledelsesniveauer og —ansvar defineres ikke narmere.
- Konkrete losningsforslag ift. lokalisering, opgavesnit o.1. beskrives ikke 1 detaljen.

Naér der er udpeget hvilken overordnet organisering der enskes — kan alle disse forhold belyses
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i forbindelse med udviklingen af en implementeringsplan.

1.2 Pensionsomradet i dag

Folkepensionsomradet er et komplekst omrade, hvor der ofte er behov for, at hele
pensionslovgivningen kan overskues. Omradet omfatter et stort regelset med mange
sammenhangende detaljeregler. Ydelserne omfatter bla. folkepension, @ldrecheck,
helbredstilleeg, personlige tilleeg, information og vejledning m.fl. I SUF administreres endvidere
boligydelse sammen med folkepension. Ydelserne er reguleret af Lov om social pension og
Lov om individuel boligstette m.fl.

Der udbetales pension (ca. 7 mia. kr.) til kommunens knap 74.000 folke- og
fortidspensionister, hvoraf ca. 53.000 er folkepensionister. Demografiske karakteristika for
aldersgruppen 60 + er beskrevet i notatet om borgerprofiler (bilag B). SUF varetager
udbetalingen af folkepension, medens SOF varetager udbetalingen af fortidspension.

Der anvendes en lang reekke IT systemer: KMD Pension, Boligstette, Erindringssystemet, E-
indkomst m.fl. Endvidere fezlles brevskabeloner, informationsmateriale, arbejdsgange i KMD
Civis mv. Journalfering sker dog fortsat pa papir og journal og evrig dokumentation opbevares
1 fysiske sagsmapper.

Der er ca. 100 pensionsmedarbejdere i SUF. Endvidere er der medarbejdere ansat i
Borgerservice, der arbejder med pensionsopgaven.

Nuvzrende struktur/organisering

Aktuelt er der 6 pensionsteams forankret i 6 P/O-kontorer fordelt ud over Kebenhavn. P/O
Vanlese/Bronshgj/Husum pa 2 adresser. P/O Valby er samlokaliseret med Borgerservice og
SOF. Hvert team har en teamleder (Bispebjerg/Nerrebro har 2), der herer under P/O-chefen.

Organisatoriske snitflader internt primaert til visitation, hjelpemiddel og hjemmepleje.
Snitflader til andre forvaltninger, primart SOF og Kebenhavns Borgerservice. Andre instanser
der samarbejdes med: Boligselskaber, Skifteretten, Fogedretten, SKAT, m.fl.

Tendenser i omverdenen

Siden projektet startede i august er der kommet udmeldinger fra forskelligt hold, der kan have

indflydelse pa pensionsomradets fremtid. Her skal sarligt fremhaves at KL har pdbegyndt et

arbejde med henblik pa regelforenkling samt at regeringen ved Finansminister Lars Lokke

Rasmussen har peget pa, at der er behov for at kulegrave de kommunale opgaver ift.

eksempelvis folkepension og boligstette. Ideen er, at opgaverne fremadrettet skal kunne loses 1

en central enhed under staten. Begrundelserne er flere:

e Der er ikke nogen kommunal selvstyrevinkel pd at opgaverne skal loses i kommunerne

e Sagsbehandlingen forholder sig til objektive kriterier som alder eller indkomst

o 25% af de offentlig ansatte gér pa pension indenfor de neste 10 dr — der er derfor behov
for en effektivisering

e Mulighederne for selvbetjening og digitalisering oges og kan understette centralisering af
opgavelesningen (Kilde: Ugebrevet Mandagmorgen d. 8. december 2008)

Endvidere arbejdes der internt i Kebenhavns Kommune med den videre implementering af

Dok, nr 2008-692786 Side 5



Sundheds- og Omsorgsforvaltningen December 2008

Kanalstrategien, nyt Borgerservicecenter i NV og pé omstruktureringer i SOF.

Alt sammen forhold der kan have sterre eller mindre betydning for den fremtidige organisering
af pensionsomradet.
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2. Sammenfatning af de forskellige scenarier

Kapitlet indeholder indledningsvist en kort fremstilling af udfordringerne pé pensionsomradet
efterfulgt af mulighederne sat op i forskellige organisatoriske modeller — efterfolgende kaldet
scenarier.

Hvert enkelt scenarium er belyst og opsummeret i skemaform. Endvidere er kompleksiteten og
scenarierne belyst og sammenlignet ud fra forskellige fokusomrdder, der er valgt under
temaerne borger og service, arbejdsplads og medarbejdere, gkonomi og optimering samt
afledte konsekvenser. Endelig er der en sammenfatning af tvaergdende tiltag, som er
uafhengige af scenarierne.

2.1 Udfordringer

Scenarierne er tegnet i forhold til de udfordringer, der er identificeret pd pensionsomradet.
Nogle af disse udfordringer satter serlig fokus pé organisatorisk sarbarhed:

Sarbarhed i relation til personalesituationen:
e Fzrre medarbejdere som folge af naturlig afgang, opher af andre arsager samt
rekrutteringsvanskeligheder i forhold til fagligt personale
e Manglende kontinuitet pga. den store udskiftning
e Nye medarbejdere med andre kompetencer, mindre erfaring og manglende relevant
uddannelse

Sarbarhed i relation til fremtidens pensionister:
e Manglende selvbetjeningsmuligheder/IT-understottelse
o Utilstreekkelige kompetencer (i forhold til specifikke borgerprofiler, komplekse
pensioner, hurtige specialistsvar)

Sarbarhed i relation til optimering og muligheder
e Forskelle i serviceniveau hen over byen
e Borgernarhed og lokalkendskab
e Foruds®tninger for best practice
e Kanalbrug ift. pension

Udfordringerne er illustreret i nedenstdende figur.
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Udfordringer for fremtidens pension

Udfordringer ift aktorer:
- /Endringstendenser i
borgerprofilerne

- Forventning om stor
personaleomsaetning—
rekrutteringsudfordringer
- Faglighed og erfaring

Udfordringer ift. opgaver: Udfordringer ift. veerktajer:

- Opgavesnit ift. KBS - Nye IT systemer

- Manglende feelles Best - Manglende IT understgttelse

practice ift.vidensdeling(ESDH) og
selvebetjeningsmuligheder

Udfordringer ift.
organisering:

- Snitflade problematikker ift
KBS og SOF

- Nuveerende teamstgrrelse
sarbar ift. stor
personaleomsaetningnye
jobprofiler

2.2 De forskellige scenarier

Scenarierne er sat op i forskellige organisatoriske modeller, men tilknyttet disse organisatoriske
modeller er en rekke funktions- og opgaverelaterede muligheder, som alle kan overvejes i
storre eller mindre grad under de forskellige scenarier.

I figuren nedenfor er de forskellige scenarier vist. Der sondres overordnet mellem deres formal:

= Bedre organisering af opgavelesningen — kan kombineres med flere forskellige
organiseringer. Disse er 1 figuren markeret med stiplede linier.

* Bedre intern SUF organisering — antal pensionsenheder, ledelsesstruktur samt snit
til interne samarbejdspartnere. Disse er i figuren markeret med lysegra.

* Bedre losning ift snitflader til andre forvaltninger i KK — serligt ift. Kebenhavns
Borgerservice (KBS) og SOF. Disse er i figuren markeret med meorkegra.
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Samlokalisering med
Borgerservice

—————

- ~ -
/’ \\ H o .
,/ Nyt opgavesnit til Pensionsomradet til
{ Kgbenhavns ] Kebenhavns
\\ Borgerservice // Borgerservice
N 7
=< - - - .
=== Scenarier —
—————— muligheder for
e DA organisering af
,’ Specialisering af \\ fremtidens Pension i alle
| opgavelgsning og ! pension lokalomrader
\ funktioner /
e 7
~ -~ = P

e -

En samlet Sterre

pensionsenhed pensionsenheder

Pa de efterfolgende sider er de enkelte scenarier kort summeret op i skemaform. For en mere
uddybende gennemgang af de enkelte scenarier henvises til kapitel 4, hvor scenarierne er
beskrevet ud fra den valgte scenarie model, som bygger pa relationerne mellem aktererne,
opgaverne struktur og varktejer.
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Pension i alle lokalomrider (nuvzerende organisering)
Karakteristika ved dette scenarium er, at der fortsat er pensionsafsnit i alle lokalomréder. Et
scenarium, der tager afsat i nuvaerende organisationsmodel, hvorfor det primert er tiltagene,

der skal adressere de udfordringer pensionsomradet stir overfor.

Borgerne — Serviceniveau

Fordele

Ulemper

e Nerhedsprincippet bevares
e Lokal indgang til pension for borgerne
e Fortsat lokalkendskab

Risiko for fortsat uens serviceniveau
for borgeren

Arbejdsplads — medarbejdere
Fordele Ulemper
e Kendte rammer (tryghed) e Fortsat sarbarhed med
e Nuvarende transporttid personalesituationen

e Ingen afledte konsekvenser

Forskelligt erfarings- og vidensniveau
hen over byen

Nuvarende muligheder for fagligt
miljo og specialer

Okonomi —

optimering

Fordele

Ulemper

e Optimeringspotentiale kan realiseres
e Ingen investeringer i omlaegning, nye
lokaler, faciliteter

Ingen yderligere stordrift
Ressourcer til centrale tiltag samt
styrkelsen af samarbejdet

Forudscetninger — tiltag for at imodekomme udfordringerne
e Best practice — med henblik pa ens serviceniveau m.m.

e Tvargdende netvaerk for specialer

e Central task force vedr. rekruttering, fastholdelse og kompetenceudvikling

e Understottelse af en bredere central konsulentfunktion

o Generel styrkelse af samarbejdet pa tvaers af enhederne og styrket samarbejde pé tvers
af de eksisterende snitflader til andre forvaltninger

Kombinationsmuligheder og afledte konsekvenser
e Modellen kan kombineres med ”samlokaliseringsmodellen”.
e Modellen har i modsatning til de fleste andre modeller ingen implikationer for P/O

kontorernes organisering.

e Modellen peger pd en udbygning af den centrale understottelse.

e En variant kunne vere en “satellitmodel”, hvor der etableres et storre pensionscenter og
mindre geografisk spredte satellitter. Centret sikrer, at der er en storrelse, der kan
héndtere specialisering mv. og satellitterne sikrer, at der fortsat er lokal indgang for
borgerne. (Indebarer formentlig @ndret ledelsesstruktur samt ressourcefordeling)
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En samlet pensionsenhed (centralisering)
Karakteristika ved dette scenarium er, at alle pensionsafsnittene bliver samlet i en central
pensionsenhed. Et scenarium, der ved ny struktur tager afset i at adressere de udfordringer
pensionsomradet stdr overfor. Herved kommer der andre/nye udfordringer, der skal
imodekommes.

Borgerne — Serviceniveau

Fordele Ulemper
e Mere ensartet serviceniveau e Nerhedsprincippet udfordres
e Bedre mulighed for fleksibel e Ferre lokalindgange for borgerne
borgerkontakt e [Lokalkendskab udfordres
e Mulighed for mobile enheder, der kan e Evt. leengere transporttid for nogle
rykke ud til de forskellige borgere.
Borgerserviceenheder
Arbejdsplads — medarbejdere
Fordele Ulemper
e Mindre sérbarhed i relation til e Nye rammer (utryghed)
personalesituationen e /Endret arbejdssted samt transporttid
e Muligheder for hejt fagligt milje, intern e Mange kollegaer — nogle trives bedst i
leering og uddannelse. smé enheder.
e Muligheder for specialister og
specialfunktioner
e Mulighed for rotationsordninger for
medarbejderne.
Okonomi — optimering
Fordele Ulemper
e Optimeringspotentiale kan realiseres e Formentlig investeringer i omlagning,
e Gode betingelser for best practice nye lokaler, faciliteter m.v.
e Stordriftsfordele e Etablering af ny stabsfunktion

o Evt. relativt dyre P/O-kontorer

Forudscetninger — tiltag for at imodekomme udfordringerne
o Vigtigt fysisk at ligge et tilgeengeligt sted for borgere og medarbejdere (bus, tog m.v.)
o Tiltag for at athjelpe l@ngere transporttid (Fryns, betalt buskort)

Kombinationsmuligheder og afledte konsekvenser

e Gennemgribende ledelsese@ndring — eksempelvis en pensionschef + specialteamledere.

e De nuvarende P/O-kontorer reduceres til O kontorer”, idet pensionsopgaven er flyttet.
P/O-kontorerne vil derved blive mindre og mere sarbare enheder (nogle muligvis ikke
“beredygtige”). Endvidere vil der blive skabt en storre afstand mellem pensionsomradet
og samarbejdspartnerne i P/O kontorerne — primart visitation, hjelpemiddel og hele
forebyggelsesomradet.

e Mulighed for bedre samarbejde med SOF — pension taler med én stemme, og der kan
etableres faste kontakter/tovholdere ift. SUF.

e En variant kunne vere en “satellitmodel”, hvor der udover en central pensionsenhed
kunne vaere mindre geografisk spredte satellitter, sa der fortsat er nogle lokale indgange
for borgerne.
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Sterre Pensionsenheder (f.eks. 3 enheder)
Karakteristika ved dette scenarium er, at pensionsafsnittene bliver storre, hvilket betyder at der
bliver ferre enheder end der er lokalomréder. Et scenarium, der ogsé ved ny struktur tager
afset 1 at adressere de udfordringer pensionsomrddet stdr overfor. Herved kommer der
andre/nye udfordringer, der skal imedekommes.

Borgerne — Serviceniveau

Fordele Ulemper
e Bedre mulighed for ensartet e [ nogen grad udfordres
serviceniveau narhedsprincippet og lokalkendskabet
e Bedre mulighed for fleksibel e Lidt feerre lokalindgange for borgerne
organisering af borgerkontakten e /Endret transporttid for nogle borgere.

e Bedre mulighed for mobile enheder, der
kan rykke ud pé de forskellige

Borgerserviceenheder.
Arbejdsplads — medarbejdere
Fordele Ulemper
e Reduceret sarbarhed i relation til e Nye rammer (utryghed)
personalesituationen e /Endret arbejdssted samt transporttid

e Muligheder for sterkere fagligt miljo,
intern lering og uddannelse.
e Muligheder for specialister og

specialfunktioner.
e Mulighed for rotationsordninger for

medarbejderne.

Okonomi — optimering
Fordele Ulemper

e Optimeringspotentiale kan realiseres e Formentlig investeringer i omlagning,
e Lidt bedre betingelser for best practice nye lokaler, faciliteter m.v.
e Lidt stordriftsfordele e Evt. bliver nogle P/O-kontorer relativt

dyre

Forudscetninger — tiltag for at imodekomme udfordringerne
e Hensyn til transportadgang for borgere og medarbejdere
e Placering af enhederne skal tenkes ift. Borgerserviceenhedernes placering
e Fokus péd hvordan kanalerne bedst organiseres ift. henholdsvis borger og den “optimale”
organisering af arbejdet.

Kombinationsmuligheder og afledte konsekvenser

e Fé ledelses@ndringer.

e De nuverende pensionsafsnit pad P/O-kontorer reduceres til f.eks. 3 enheder, mens de
ovrige P/O-kontorer vil blive mindre og mere sarbare enheder (maske ikke
“beredygtige”). Endvidere vil der 1 nogen grad blive skabt en storre afstand mellem
pensionsomradet og samarbejdspartnerne, visitation, hjelpemiddel og hele
forebyggelsesomrédet.

e En variant kunne vare at de storre enheder bliver selvstendige og dermed ikke en del af
P/O-kontorerne.
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Samlokalisering med Borgerservice (Ridhus i hvert lokalomrade)
Karakteristika ved dette scenarium er, at der fortsat er pensionsafsnit i alle lokalomréder, men
at pensionsomradet fysisk er samlokaliseret med lokalomradets Borgerservicecenter. Et
scenarium, der tager afset i nuvarende organisationsmodel samt snitfladeudfordringerne,
hvorfor tiltag skal adressere de gvrige udfordringer.

Borgerne — Serviceniveau

Fordele Ulemper
e Narhedsprincippet bevares, fortsat e Risiko for fortsat uens serviceniveau
lokalkendskab e Borgeren skal igennem “’slusen” forst
e FEn borgerindgang i hvert lokalomride e Uandret forhold for borgere, ringer og
e Borgerservice fungerer som sluse — skriver

bedre mulighed for straksbehandling

Arbejdsplads — medarbejdere

Fordele Ulemper

e Samme kollegaer e /ZEndrede rammer

e (nske om mulighed for ¢ Linieledelse udfordres mere,
rotationsordning med frontpersonalet — uklarheder i forhold til ansvar, budget
bemerk dog at der kan veere en juridisk og ledelse.
barriere for denne, nar personalet er e Fortsat sarbarhed med
ansat 1 forskellige forvaltninger. personalesituationen

e Mulighed for felles uddannelse, felles e Nuverende muligheder for fagligt
vidensniveau miljo og specialer

e Sverere at rekruttere malrettet

Okonomi — optimering

Fordele Ulemper

e Optimeringspotentiale kan realiseres e Muligvis investeringer i omlaegning af
faciliteter

e Ressourcer til centrale tiltag samt
styrkelsen af samarbejdet

Forudscetninger — tiltag for at imodekomme udfordringerne
e Best practice — med henblik pa ens serviceniveau m.m.
e Tvargiende netvark for specialer
e Central taskforce vedr. rekruttering, fastholdelse og kompetenceudvikling
e Understottelse af en bredere central konsulentfunktion
e Understottelse af stabsfunktionerne
o Generel styrkelse af samarbejdet pa tvaers af enhederne og styrket samarbejde pa tvers
af de eksisterende snitflader til andre forvaltninger.

Kombinationsmuligheder og afledte konsekvenser
e Modellen kan kombineres med princippet om pensionsenheder i alle lokalomriderne.
e Modellen har implikationer for P/O-kontorerne, hvis hele P/O ikke samlokaliseres. I
givet nye snitfladeudfordringer til visitation, hjelpemidler og forebyggelse
e Modellen peger pa en udbygning af den centrale understottelse.
e En variant kunne vere centralisering med satellitter.
¢ En variant kunne vere en “mobile enheder”, som har faste dage, hvor de rykker ud pa
borgerservicecentrene. (indeberer formentlig en anden organisering)
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Pensionsomréadet til Kebenhavns BorgerService
Karakteristika ved dette scenarium er, at hele pensionsomradet overflyttes til Kebenhavns
Borgerservice. Et scenarium der 1 forhold til udfordringerne afh@enger af, hvordan
organiseringen i givet fald vil blive under gkonomiforvaltningen.

Borgerne — Serviceniveau

Fordele

Ulemper

e Fordele som ved de ovrige modeller
(Fra en central pensionsenhed hvor der
er mulighed for mere malrettet service
til en samlokaliseringsmodel, nér de
lokale indgange bevares)

Ny snitflade - @ldreomrédet bliver delt
(hvis borgeren modtager andre ydelser
f.eks. hjemmehjalp)

Ulemper som ved gvrige modeller (fra
en central pensionsenhed (hvor f.eks.
snitflade problemer opretholdes
(borgeren “’sendes” rundt) til en
samlokaliseringmodel)

Arbejdsplads —

medarbejdere

Fordele

Ulemper

e Koabenhavns Borgerservice har det
fulde ansvar — ingen uklarheder.
e Fordele som ved gvrige modeller (fra

Zndret ramme (utryghed)
Ulemper som ved gvrige modeller (fra
en central pensionsenhed til

en central pensionsenhed til samlokalisering)
samlokalisering)
Okonomi — optimering
Fordele Ulemper

e Optimeringspotentiale kan realiseres

e Fordele som ved evrige modeller (En
central pensionsenhed til
samlokalisering)

Ulemper ved evrige modeller (En
central pensionsenhed til
samlokalisering)

Forudscetninger — tiltag for at imodekomme udfordringerne
e Zndringer af Kebenhavns Kommunes Styrelsesvedtaegt.

e Revurdering af konceptet Borgerservice

e Best practice — med henblik pa ens serviceniveau m.m.
e Forudsatninger og tiltag som ved evrige modeller (fra en central pensionsenhed til

samlokalisering)

o Felles lonpolitik — muligt at gere det attraktivt bade at vare front- og

backofficemedarbejder

Kombinationsmuligheder og afledte konsekvenser
e Aldreomridet bliver delt — myndighedsomradet har ikke leengere en indgang (hvis
borgeren modtager andre ydelser f.eks. hjemmehjalp — ny snitflade)
e Modellen kan kombineres med de evrige modeller fra en central pensionsenhed til

samlokalisering.

e Modellen har implikationer for P/O-kontorernes organisering (mere sarbart).

Dok, nr 2008-692786

Side 14




Sundheds- og Omsorgsforvaltningen December 2008

Nyt opgavesnit til Borgerservice
Karakteristika ved dette scenarium er, at fokus er rettet pd de snitfladeudfordringer og
samarbejdsrelationer, der er mellem pensionsomradet og Borgerservice. Et scenarium, der kan
tage udgangspunkt i hvilken som helst af de gvrige organisationsmodeller.

Borgerne — Serviceniveau

Fordele Ulemper
e Bedre servicering af borgerne e Ulemper som ved gvrige modeller (fra
e Fordele som ved ovrige modeller (fra en pensionsenhed til samlokalisering)
en pensionsenhed til samlokalisering)
Arbejdsplads — medarbejdere
Fordele Ulemper
e Bedre opgavefordeling e Kan have afledte konsekvenser i form
e Kan have afledte konsekvenser i form af personaleafgivelse (begge veje)
af personaleafgivelse (begge veje) e Ulemper som ved gvrige modeller (fra
e Fordele som ved ovrige modeller (fra en pensionsenhed til samlokalisering)
en pensionsenhed til samlokalisering) o
Okonomi — optimering
Fordele Ulemper
¢ Genforhandling af ressourcefordeling e Genforhandling af ressourcefordeling
mellem KBS og SUF mellem KBS og SUF
e Fordele som ved ovrige modeller (fra e Ulemper som ved gvrige modeller (fra
en pensionsenhed til samlokalisering) en pensionsenhed til samlokalisering)

Forudscetninger — tiltag for at imodekomme udfordringerne
e Ny opgave snit. Nogle opgaver flyttes tilbage til SUF. Nye opgaver flyttes til
Borgerservice
e Dialog og samarbejde med Borgerservice
o Genforhandling samt krav om BR-beslutning

Kombinationsmuligheder og afledte konsekvenser
e Modellen kan kombineres med de gvrige modeller
e Kan have afledte konsekvenser i form af personaleafgivelse (begge veje)
e En variant kunne vare, at hele pensionsomrédet tilbagefores til SUF
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Specialisering af opgavelesninger og funktioner
Karakteristika ved dette scenarium er, at fokus er rettet pd udfordringer, herunder sarligt i
relation til borgerprofilerne og kompetenceudvikling. Et scenarium, der i princippet kan tage
udgangspunkt i hvilken som helst af de ovrige organisationsmodeller. Nogle af modellerne vil
dog have bedre foruds@tninger end andre. Specialiseringen kan ske pé forskellige niveauer — pé
medarbejderniveau, pd enhedsniveau, gennem etablering af tvaergaende teams eller feelles
konsulentfunktion.

Borgerne — Serviceniveau

Fordele Ulemper

e Bedre/malrettet servicering af borgerne e Den brede faglighed kan udfordres —
borgeren skal maske henvises videre

Arbejdsplads — medarbejdere

Fordele Ulemper

e Mulighed for nemmere rekruttering e Den brede faglighed kan udfordres

e Bedre mulighed for karriereveje
(mulighed for kobling mellem specialer
og lon)

e Muligheder for hojt fagligt milje, intern
lzering og uddannelse.

Okonomi — optimering

Fordele Ulemper
e Mulighed for realisering af e Miske hgjere lonudgifter
optimeringspotentiale e Muligvis investeringer

e Mulighed for optimering gennem
specialisering (sondre mellem tunge
opgaver, her-og-nu opgaver, selv
ansette tolke m.v.)

Forudscetninger — tiltag for at imodekomme udfordringerne
e Huvis specialisering er pa enhedsniveau fremfor pd medarbejderniveau giver det nye
snitflade/samarbejdsudfordringer.
e Enhver form for specialisering forudsatter tydeligt opgavesnit.

Kombinationsmuligheder og afledte konsekvenser
e Modellen kan i princippet kombineres med de gvrige modeller, men modellerne
pensionsenheder i alle lokalomrdder samt samlokaliseringsmodellen har darligere
betingelser for dette end de evrige. Modellen en samlet pensionsenhed giver de bedste
betingelser for kombination med dette scenarie.
e Huvis specialiseringen betyder storre enheder — brydes der med neerhedsprincippet
o Huvis specialiseringen er gennemgribende kan den brede faglighed blive udfordret
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2.3 Scenarier udfra fokusomrader

I forhold til udfordringerne er der nogle paradokser eller modsatrettede hensyn. Eksempelvis
vil etableringen af storre og dermed faerre enheder (med de fordele der folger) udfordre
naerhedsprincippet og lokalkendskabet i relation til den enkelte borger. Omvendt giver storre
enheder mulighed for et sterkere fagligt miljo og mindre sarbarhed 1 forhold til
personalesituationen. Et scenariums fordel er saledes et andet scenariums ulempe og modsat.

Kompleksiteten og scenarierne er derfor belyst og sammenlignet ud fra forskellige
fokusomrader, der er valgt under temaerne borger og service, arbejdsplads og medarbejdere,
okonomi og optimering samt afledte konsekvenser.

De forskellige scenariers styrker og svagheder er forsegt visualiseret i de nedenstaende figurer.
Der fokuseret pa nogle overordnede temaer:

Borger og Service:
- Mulighed for opfyldelse af naerhedsprincippet
- Mulig for ensartet og malrettet service
Medarbejder og arbejdsplads
- Mulighed for specialprofiler, steerkere fagligt miljo, uddannelse mv.
- Afledte konsekvenser ift. nye rammer, arbejdets organisering mv.
Optimering
- Mulighed for at heste stordriftsfordele
- Investeringsbehov i forbindelse med implementering
Afledte konsekvenser
- ledelsesstruktur
- Samarbejde internt i SUF

Scenarierne vedr. specialisering, nyt opgavesnit til Borgerservice og pensionsomradet til
Borgerservice er ikke indplaceret i figurerne — da ingen af dem entydigt peger pa en bestemt
organisering.
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Borger og service
Mulighed for opfyldelse af naerhedsprincip
Lav Mellem Hgj

Starre
pensionsenheder

En samlet
pensionsenhed

Mulighed for ensartet og malrettet service

Samlokalisering med
KBS

Pension i alle
lokalomrader

Lav Mellem

Hgj

Starre
pensionsenheder

Pensioni alle
lokalomrader

Samlokalisering med
KBS

pensionsenhed

En samlet
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Medarbejder og arbejdsplads
Mulighed for specialprofiler, sterkere fagligt
miljo, uddannelse mv.
Lav Mellem Hgj

Pension i alle

Starre
pensionsenheder

lokalomrader

Samlokalisering med
KBS

Afledte konsekvenser - @ndringer ift. rammer,
arbejdets organisering mv

En samlet
pensionsenhed

Lav Mellem

Hgj

Pensioni alle
lokalomrader

Starre
pensionsenheder

En samlet
pensionsenhed

Samlokalisering med
KBS
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Optimering

Mulighed for at hoste stordriftsfordele

Lav Mellem

Hgj

Pension i alle

Starre
pensionsenheder

lokalomrader

Samlokalisering med
KBS

Investeringsbehov i forbindelse med implementering

En samlet
pensionsenhed

Lav Mellem

Hgj

Starre
pensionsenheder

Pensioni alle
lokalomrader

KBS

En samlet
pensionsenhed

Samlokalisering med
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Afledte konskevenser

Behov for &ndringer i ledelsesstruktur

Lav Mellem Hgj

Starre
pensionsenheder

Pensioni alle
lokalomréader

En samlet
pensionsenhed

Samlokalisering med
KBS

Konsekvenser for samarbejdet internt i SUF —
eksempelvis til visitationen mfl.

Lav Mellem Hgj

En samlet
pensionsenhed

Pensioni alle

A Samlokalisering med
lokalomrader

KBS

Starre
pensionsenheder

2.4 Tveergaende tiltag — uafheengige af scenarierne

I de tre arbejdsgrupper er der genereret en lang raekke ideer til tiltag, der vil kunne imedega de
udfordringer pensionsomradet stir overfor. I kapitlet vedr. disse (kapitel 5) er beskrevet alle de
forskellige tvergdende tiltag og forslag til initiativer, der kan iverksattes for at styrke
pensionsomradet i fremtiden. Tiltagene fordrer som sédan ikke nogen specifik organisering.
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3. Udfordringer og muligheder

Arbejdsgruppe 3 har identificeret pensionsomradets styrker, svagheder, muligheder og trusler i
nedenstdende SWOT analyse:

Styrker Svagheder
- Stor erfaringsbase i aldre rutinerede - Leon
medarbejdere - Vage seniorordninger
- Opmeerksomhed pa pensionsomradet — - Sveert at finde en fornuftig fleksibilitet for den
gennem KUPO, Pension i Kgbenhavn mv. enkelte medarbejder i forhold til arbejdstid og
- Reel mulighed for indflydelse/information om arbejdsopgaver/pres
de igangvaerende processer - Skaevhed i aldersfordelingen — mange
- Grundskole i pension seniorer
- Generelt fokus pa arbejdsmiljg og trivsel - Manglende "forandringsparathed”
- Netvaerk mellem kontorer — mere pa tveers af |-  Stor personaleomsaetning medfarer
de enkelte bydele manglende ressourcer og kontinuitet
- Vihar personale, ressourcer og kvalifikationer |-  Stor personaleomsaetning vs. unders@gelsens
budskab om at man bliver i jobbet pga. gode
kollegaer
- Forandringstreethed — der har vaeret mange
tiltag

- Manglende forventninger til forandringer fordi
tidligere tiltag ikke har medfart konkrete og
positive aendringer (for kort tid til
implementering/forandringer i et tempo der
ger at de aldrig nar at virke/darligt teenkte og
gennemferte forandringer)

- Sma enheder er sarbare ift.
personaleressourcer vs. store
enheder/omrader bliver for fierne for

borgeren.
Muligheder Trusler
- Pension i Kgbenhavn er som - Hard konkurrence om arbejdskraft med andre
forandringsprojekt lidt bedre — fordi kommuner og omrader (her er Ign ogsa en
medarbejderne og forarbejdet er taenkt med. faktor) kombineret med mindre arbejdsstyrke
- Grundskole i pension skal forankres og flere eeldre! Rammer dobbelt ift.
- Specialenhed — en udlandsafdeling opgavelgsningen pa eeldreomradet!
- Seniorerne som vidensbank/mentorfunktion |-  Zldreomradets image som kedeligt og med
- Flere selvhjulpne borgere — bedre mulighed ringe udviklingsmuligheder
for selvbetjening fordi der er flere "redskaber” |- Andrede borgerprofiler — flere svage borgere
og flere borgere kan bruge dem. med mange behov og ydelser
- Regelforenkling @nskes — sa der bliver mindre |- Mange lovgivningssendringer — der bade gger
kompleksitet i administrationen! antal opgaver og opgavelgsningens
- Sterre enheder kan give mulighed for mere kompleksitet (stor differentiering)
fleksibilitet — skonomisk og praktiske og for
medarbejderne

I de folgende afsnit bliver ufordringerne og de overordnede valgmuligheder udfoldet .

3.1 Udfordringer og muligheder - snitflader til Kobenhavns
Borgerservice

Temadreftelserne 1 projektgruppen og dreftelserne i nogle af arbejdsgrupperne, har peget pa
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nogle generelle problemstillinger i den nuverende snitflade mellem Borgerservice og
Pensionsomradet:
Opgaver
Det nuverende snit i opgavedelingen mellem Borgerservice og pensionsomradet er baseret pa
nogle overordnede principper:
- KBS foretager ikke sagsbehandling med sken, men kan foretage regelstyret
sagsbehandling og kan vejlede og informere.
- Borgerservice har aktuelt to regelstyrede opgaver der kan ekspederes fra start til slut:
1. Licensnedsettelse 2. Movia buskort.

Der er nogle problemstillinger forbundet med de opgaver, hvor Borgerservice kan informere
og vejlede: Det er en kompleks lovgivning og vejledning og information indeberer ofte
beregninger ift. indkomst, ridighedsbelob mv. Dvs. at denne opgave kraver solide
kompetencer indenfor omradet, da der ellers er risiko for forkert vejledning af borgerne. Reelt
kan det betyde at Borgerservice’ ydelse primert bliver at udlevere ansegningsskemaer.

Aktorer (Borger og medarbejder)
Borger:

- Nar der er dobbeltindgang — dvs. nér borgeren selv kan velge om han/hun henvender
sig til Borgerservice eller P/O-kontor, er der ringe incitament til at bruge
Borgerservice, da de ikke kan ekspedere hele sagen, hvilket betyder at en henvendelse
hertil vil medfere, at borgeren skal igennem to instanser.

- Det nuvaerende snit er svaert at formidle - dvs. det bliver utydeligt for borgeren, hvem
der kan hjelpe med hvad. Det indebarer risikoen for, at borgeren foler sig sendt rundt 1
systemet pé tilfeldig vis.

Medarbejder:

Jvf. opgaveafsnittet krever opgavelosningen ogsa 1 Borgerservice en staerk faglighed. Denne er
sver at vedligeholde 1 et meget afgrenset fagligt miljo, nar der samtidig er mange andre
opgaver, der kraever mere generelle kompetencer.

Det, at medarbejdere blev overflyttet fra SUF til @konomiforvaltningen, da de skulle lose
Borgerserviceopgaver, er en barriere for at Borgerservice-medarbejderne fortsat kan vare en
del af den kompetenceudvikling og det faglige miljo, der er pa pensionsomradet. En
rotationsordning blev i sin tid anbefalet, men en sddan udfordres af at medarbejderne er ansat 1
forskellige forvaltninger.

Veerktojer

Den manglende IT-understottelse af videndelingen mellem P/O-kontorer og Borgerservice er
en veasentlig barriere for samarbejdet mellem de to instanser: Dette samarbejde er
foruds@tningen for at det nuverende snit kan fungere. Dette vil i nogen grad blive athjulpet af
KMD sag og journal — men en ESDH lesning vil vaere det mest optimale for en optimal
videndeling mellem de to instanser.

Organisering
Der er et grundleeggende problem i det nuvarende snit, der vedrerer det forhold at P/O-
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kontorerne fortsat har det juridiske og ekonomiske ansvar for opgaver, der delvist varetages i
en anden forvaltning.
Der er endvidere en udfordring ift. linieledelsen, fordi det ledelsesmessige ansvar for
eksempelvis tidsfrister ol. bliver undermineret af opgavelosning udenfor “eget hus”.

OPGAVER

AKTORER

VARKTGJER

ORGANISERING

Snitfalder mellem KBS og Pensionsomradet

Overordnede valgmuligheder i forhold til
opgaverne med deraf falgende
konsekvenser for aktorer varktgsjer og
organisering

Udgangspunkt: Blandede
opgavesnit fungere ikke

Udgangspunkt:
Kanalstrategien skal folges

'

Muligt valg: Alle
opgaver tilbagefgres
fra KBS til PO

Muligt valg: Alle
opgaver overflyttes til
KBS

Muligt valg:
Nuvaerende
opgavesnit bevares

Muligt valg Tilpasset
opgavesnit

Borgeren faren
indgang til pension—

Medarbejder. faglig
forankring af alle der
arbejder med pension

Borgeren far en
indgang til pension—
afhaengig af hvordan
KBS indre
organisering
Medarbejder. fortsat
behov for faglig viden
og netveerk - SUF

Borgeren skal have
tydeligere billede af
hvem der lgser hvad,
og hvor.
Medarbejder. behov
for at sikre
kompetenceudvikling
og snitml. af front vs.
backoffice medarb.

Borgeren skal have
tydeligere billede af
hvem der lgser hvad
og hvor.
Medarbejder behov
for at sikre
kompetenceudvikling
og snitml. af front vs.
backoffice medarh

IT understattelse
afgarende for om det
kan fungere.

Barriere for
rotationsordning
mellem front og
backoffice

IT understgttelse
afgerende for om det
kan fungere

Barriere for
rotationsordning
mellem front og
backoffice

Kanalstrategien
opfyldes ikke. Der
seettes fokus pa de
indre linier i SUFPO.
Enten PO anno 2002
(fer KBS) eller
enhedsforvaltning
SOF snitflade
uaendret

Hvis ikke
enhedsforvaltning
opstar der et nyt snit
mellem fagforvaltning
og udfgrende medarh
samt nyt snit for
borgerne, idet
zeldreomradet deles
Ny KBS profil - ogsa
handtere kompleks

sagsbehandling

Flere valgmuligheder
Samlokalisering eller
PO som central/
decentral backoffice

Flere valgmuligheder
Samlokalisering eller
PO som central/
decentral backoffice

3.2 Ufordringer og muligheder — snitflader i forhold til SOF
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Efterdrets droftelser og arbejde har ligeledes peget pd nogle generelle problemstillinger 1 den
nuvarende snitflade mellem SOF og Pensionsomrédet:

Opgaver

Snitfladerne til SOF er dels defineret af en aldersmessig skelnen mellem borgere over og under

65, og dels hensynet til andre behov, der ligger ud over disse ydelser. Fordelingen mellem de to

forvaltninger sker efter folgende principper:

e Kombinationsegtepar/par — hvor den ene modtager FOP bliver i SOF. Ved
fortidspensionistens ded eller samlivsopher overflyttes borgere over 65 til SUF.

e Borgere, der ikke har ret til folkepension, kan 1 visse tilfelde vare berettiget til
kontanthjelp, som varetages af BIF

o [ tilfelde, hvor borger har varigt nedsat psykisk eller fysisk funktionsevne, kan borger
forblive under SOF (Borgere med sarlige behov)

Opgavesnittet er saledes komplekst og stiller haje krav til praksis. Serligt i forhold til borgere
med sarlige behov, bliver sagerne ofte sendt frem og tilbage.

Aktorer

Borgere

Det nuverende opgavesnit tilgodeser de borgere, der har sarlige behov, idet de sikres
mulighed for at blive i den forvaltning, der kan hjelpe dem, ogsd med de forhold, der ligger
udover pensionsudbetalingen.

Medarbejdere

Diskussioner og forhandlinger om, hvor borger skal placeres forvaltningsmaessigt, er
opslidende.

Det faglige udgangspunkt vurderes dog at vaere det samme.

Veerktojer
Mht. lovgivning og IT, er grundlaget ift. pension og boligstette det samme 1 de to
forvaltninger. KMD sag og journal kan muliggere yderligere videndeling.

Organisering
De to forvaltningers samarbejde er sat i system af en samarbejdsaftale og en mere detaljeret
beskrivelse af, hvordan denne skal omszattes til praksis.

Valgmuligheder
Principielt kan der velges mellem tre opgavesnit
1. Opgavesnit som d.d.
2. Nyt opgavesnit, hvor SUF overtager den administrative del af fortidspensionsopgaven
3. Nyt opgavesnit med en 100 % sammenlegning af ydelserne til folke- og
fortidspensionister.

3.3 Udfordringer og muligheder - rekruttering og borgerprofiler

De budskaber arbejdsgrupperne har identificeret vedr. akterniveauet vedrerer dels
rekrutteringssituationen og dels borgerprofilerne
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Der er konstateret en rekke udfordringer i forhold til medarbejdersituationen, der vedrerer:

Fastholdelse:

e ca. 50 % af alle medarbejdere kan forventes at gé pa pension indenfor de neeste 12 &r.!

e ca. 28 % af medarbejderne har segt eller overvejer at sege andet arbejde.?

e forhold, der vaegtes af medarbejderne, nar de skal vurdere om de vil blive i jobbet,
oplever de ikke som verende tilstede pé arbejdspladsen (len, fryns, nedsat arbejdstid
med lonkompensation mv.).

e 62 % har ikke veret pa efter- eller videreuddannelse .

Rekruttering:

o svert at tiltreekke medarbejdere med rette uddannelse eller pensionserfaring. Dette
medferer en stor opgave i form af intern oplaring og behov for intern uddannelse.

o arbejdsstyrkens storrelse betyder at rekrutteringen forventes at blive yderligere svaer 1
de kommende ar.

e de nuvarende jobannoncer kan ikke profilere omrddet eller selge
arbejdspladsen/jobindholdet.

Samlet set betyder dette, at der bliver potentielt ferre medarbejdere grundet
rekrutteringsudfordringen, mindre kontinuitet samt flere medarbejdere med anden
kvalifikationsbaggrund.

I forbindelse med arbejdet med borgerprofilerne (se notat om borgerprofiler for naermere
beskrivelse), er der udpeget en raekke udfordringer, som profilerne medferer i forhold til
kompetencer mv.:

e Borgerprofilen - Pensionisten af i morgen — kraver en udbygning af
selvbetjeningsmulighederne.

e Béde borgerprofilen den kreative og borgerprofilen den regelrette pensionist (og til dels
borgprofiler pensionisten af i morgen) har forventning om straksbehandling samt
’specialistsvar”.

e Borgerprofilen ressourcesvag pensionist kraever tid (megen hjelp og understottelse),
koordination til mange andre instanser og socialfaglige kompetencer

e Borgerprofilen - pensionisten med begreenset sproglig/kulturel integration kraever brug af
tolke og/eller medferer behov for kompetencer i forhold til sprog, kultur og formidling mv.

e Borgerprofilen - den regelrette pensionist krever stort juridisk kendskab, detaljekendskab,
korrekthed mv.

e Borgerprofilen - den kreative pensionist kan ligeledes udfordre det juridiske overblik i
relation til atypiske pensionsopsparinger samt utraditionelle samlivsformer/boformer.

Samlet set betyder dette, at der eksisterer en udfordring i forhold IT-understettelsen,
straksbehandling samt specialistviden, hvilket ligeledes illustrerer en sérbarhed 1
kompetencerne, som handler om kompetencerne i relation til etnicitet, hvor der er behov for

! Kilde: Arbejdsgruppe 3 notatet: Henholdsvis data fra lonsystemet — 12 mdr. lebende samt
spergeskemaundersogelsen.

2 Kilde: Spergeskemaundersogelse udarbejdet af arbejdsgruppe 3 og udsendt til alle pensionsmedarbejdere i
oktober 2008. Undersogelsen havde en svarprocent pa 59 - hvorfor procenten skal tages med det forbehold at
ikke alle medarbejdere har svaret.

? Kilde: Spergeskemaunderspgelse udarbejdet af arbejdsgruppe 3 — se fodnote 2. Opgorelsen vedr.
efteruddannelse er for KUPO startede.
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tolke, det socialfaglige, det juridiske m.v.

Nuvarende kanaladgang til borgerne er primert rettet mod borgerprofilen pensionisten af i
gdr. 1 den forbindelse na@vnes ofte nerhedsprincippet. Med narhedsprincippet henvises til
borgerens mulighed for personligt fremmede pa et pensionskontor 1 nerheden af
bopelen/indenfor lokalomrddet. Styrken i nerhedsprincippet er, at @ldre borgere med behov
for en personlig samtale med sagsbehandleren ikke skal rejse for langt, da nogle vil have
vanskeligt ved dette. Endvidere giver lokalomradeopdeling sagsbehandleren mulighed for at
opbygge et lokalkendskab, der kan vare en fordel for borgeren og lette de ikke regelstyrede
dele af sagsbehandlingen (eks. kendskab til boligselskaber, taet samarbejde med visitation ol.)

En rekke forhold nedtoner betydningen af narhedsprincippet i relation til borgerprofilen
pensionisten af i morgen, idet mange borgere henvender sig via telefon, brev og mail og for
dem har det ingen betydning hvor kontoret ligger. Endvidere vil de offentlige
transportmuligheder ofte have sterre indflydelse pa rejsetid/rejsebesvaerligheder end den
konkrete adresse lokalomradekontoret har.

I en fremtid hvor selvbetjening i hgjere grad er en mulighed og i stigende omfang bliver
anvendt af mange ogsa @ldre borgere - kan narhedsprincippet fa en langt mindre betydning.
Dette understottes af borgerprofilerne og kanalstrategiens budskaber.

Nuvearende udfordringer og sarbarhed for aktergruppen som helhed (medarbejdere og
borgere) peger pa nogle felles muligheder og lesningsmodeller. Disse er skitseret i
nedenstdende figur.
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Feerre medarbejdere?
Pga. naturlig afgang og
opher af andre arsager

Manglende kontinuitet pga.
den store udskiftning

Nye medarbejdere med

andre kompetencer — og
mindre erfaring og mgl.
relevant uddannnelse

Strategisk Mere funktionsopdeling ift : Sterre enheder
arbejde med - specialviden en forudsaetning
kanalbrug - basisviden for dette

- adm. viden

Egen intern Ny kompetencemodel:

uddannelse basis- og

specialprofiler

Borger: Kanaler:

- Forventning om - Alle kanaler abne hele tiden
straksbehandling - Manglende IT

- gnske om specialist svar understgttelse

- komplekse behov

Medarbejdere:

- Utilstreekkelige
kompetencer ift. specifikke
borgerprofiler— ex juridisk ,
etnisk, socialfagligt

3.4 Udfordringer og muligheder - optimering

I relation til optimeringsdimensionen er der identificeret en lang rakke af
optimeringspotentialer, som er uafthengige af, hvilket scenarium, der valges.

I forhold til de identificerede udfordringer, der er peget pé tidligere (evt. kapitel henvisning), er
der nedenfor valgt nogle emner ud, som vurderes som serlige relevante i relation til, hvad der
er af muligheder for optimering pa pensionsomradet. (Emnerne er ikke en fuldstendig liste —
men udvalgt som sarligt relevante.)

Udfordringer og muligheder i relation til optimering:
”Papirveelde”

Kompleks lovgivning

Indhentelse af dokumentation

Pensionssystemet - det gamle/nuvarende

Kanaler

Serviceniveau - opgaven omkring nye folkepensionister
Arbejdsorganisering, funktioner

Andre snitflader, samarbejdsrelationer

Samlet set peger optimeringsmulighederne pa:
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Zndringer 1 borgernes kanaladgang til SUF

Ny kompetencemodel, basis og specialprofiler

Mere funktionsopdelt, specialviden, basis, ren administration

Best practice pd tvers af byen

Flere ting pd tveers, f.eks. grunduddannelse, seniorordninger, informationsmeder,
rotationsordninger, strategisk rekruttering m.fl.

o Tettere/oget samarbejde/samarbejdsrelationer

I forhold til ovennavnte optimeringspotentialer er der en sarbarhed i relation til:
e Lokale identiteter (serprag, egne best practice)
o Forskellige borgerprofiler i de forskellige lokalomrader (nogle har f.eks mange
administrationssager/opsat pensionssager — andre har fa)

Mulighederne for at imedegd disse udfordringer bliver yderligere belyst i afsnittet om
tvaergdende tiltag.
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4. Scenarier for fremtidens pensionsomrade

Som beskrevet i forhold til afsnittet om udfordringerne er der tre indgangsvinkler til, hvordan
pensionsomradet kan fremtidssikre sig:

e Bedre organisering af opgavelosningen — saerligt specialisering.
e Bedre intern SUF organisering — antal pensionsenheder, ledelsesstruktur samt snit til
interne samarbejdspartnere.

e Bedre losning ift snitflader til andre forvaltninger 1 KK — sarligt ift. Borgerservice og
SOF.

De valgmuligheder, der er pd de tre niveauer, vil ofte vaere indbyrdes sammenhangende.
Eksempelvis kan ensket om en mere specialiseret opgavelesning, nedvendiggere storre
pensionsenheder, der igen kan pévirke snitfladerne til samarbejdspartnere i KK. S& ovelsen er
forholdsvis kompleks.

De valg, der beskrives, kan endvidere have betydning for henholdsvis:
e opgaver
e borgere
e medarbejdere
o forudsatninger og verktoj
e organisering
e gkonomi og optimering
¢ kombinationsmuligheder og afledte konsekvenser

Kapitel 4 vil vere struktureret i forhold til de 3 indgangsvinkler. Indledningsvis kort om selve
metoden hvorved der er arbejdet med beskrivelsen af de forskellige scenarier.

4.1 Metode til beskrivelse af scenarier

Scenarierne vil overordnet beskrive nogle forskellige valgmuligheder i forhold til organisation,
funktioner, opgavelesning ol. — eller med andre ord mulige og relevante elementer i en
fremtidssikring af pensionsomradet. De emner, der er blevet behandlet i lobet af
arbejdsgruppernes og projektgruppens arbejde i lobet af efteraret 2008, vil indgd som
delelementer i scenarierne.

De fleste ideer og tiltag vil have sammenhang med eller indvirkning pd andre emner eller pé
det samlede mulighedsrum — derfor har vi valgt at analysere de forskellige muligheder ved
hjelp af nedenstaende model, der dels systematiserer overvejelserne og dels giver mulighed for
at tydeliggere sammenhange og forudsatninger.
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Overordnet metode til scenariebeskrivelser*

Omverden — eksempelvis regering, KL,
ovrige KK, gvrige SUF — alle aktorer i
pensionsenhedernes omverden , der har
indflydelse og kan pavirke ...

Aktgrer -
Borgere/
medarbejdere

|
|
|
|
|
I
Veerktojer/ I
i
|
|
|
|
|

teknologi

Struktur/
organisering

]
|
|
|
|
|
|
|
|
i Opgaver
i
|
|
|
|
|
|
|

Overvejelser vedr. opgaver: Hovedfunktioner og arbejdsopgaver som organisationen skal
udfere. I vores tilfelde eksempelvis nye opgaver, afledt af nye borgerprofiler eller andre
opgaver som folge af etableringen af Borgerservice.

Overvejelser vedr. varktejer og teknologi: Systemer og programmer, herunder
administrative procedurer og arbejdsprocesser. I vores tilfeelde de nye IT systemer og de
muligheder, der kan identificeres for optimering af arbejdsgange. Endvidere best practice og
funktioner der anvendes i opgavelgsningen.

Overvejelser vedr. akterer: De mennesker der er ansat i organisationen, men ogsa borgerne. I
vores tilfeelde de ideer, der genereres i forbindelse med attraktiv arbejdsplads og borgerprofiler.
Her indgar ogsé kompetencer og andre forhold der har betydning for medarbejdernes oplevelse
af arbejdspladsen.

Overvejelser vedr. struktur/organisation: Enheder, snitfalder, arbejdsfordeling og
kommunikation mv. De snitflader der er ift. Borgerservice og SOF og de muligheder der
overordnet er for organisering af pensionsomrédet, herunder antallet af enheder.

Hver af de 4 komponenter er athangig af, eller sammenha@ngende med de andre. Hvis man
@ndrer ved forholdene i den ene af de fire komponenter, vil det pavirke de ovrige
komponenter. Endvidere kan der vare afledte konsekvenser.

For alle emnerne gzlder, at de skal belyses i forhold til mulige tiltag og at disse tiltag skal
belyses 1 forhold til hvilke fordele og ulemper, de har pa nedenstdende akterer og temaer:

e Borger og service

e Medarbejdere og arbejdsplads

e (konomi og optimering

e Andre afledte konsekvenser

* Fortolkning pa baggrund af Harold Leawits organisationsmodel. Kilde: Mejlby, Nielsen og Schultz (1999):
Introduktion til organisationsteori. Samfundslitteratur.
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4.2 Intern organisering pa pensionsomradet

Som beskrevet er der tre indgangsvinkler til, hvordan pensionsomrddet kan fremtidssikre sig.
Den forste relaterer sig til bedre organisering af opgavelosningen — serligt specialisering.

Som det fremgik af beskrivelsen af udfordringerne med hensyn til rekruttering og
borgerprofiler, er der nogle temaer, der er gennemgéaende i forhold til den interne organisering
pa pensionsomradet. Der sattes 1 det folgende scenarium fokus pa specialisering af
opgavelesningen.

De tiltag, der peges pd, kan i princippet realiseres i en hvilken som helst organisering. Der er
dog nogle forudsatninger og athe@ngigheder.

4.2.1 Specialisering

Specialisering af opgavelegsningen er en mulighed, der peges pd bade i forbindelse med
borgerprofiler og rekruttering. Det er forventningen, at en specialisering vil kunne betyde en
mere malrettet borgerservice, ligesom der er en forventning om, at specialprofiler vil kunne
betyde, at man kan rekruttere medarbejdere med andre/bredere uddannelsesbaggrunde og
kompetencer.

En specialisering kan gennemfores pé flere forskellige méder:

e Pa medarbejderniveau gennem etablering af specialprofiler og —funktioner. Dermed
forholder specialiseringen sig til udvikling af nye jobprofiler.

e Pa organisationsniveau gennem etablering af konsulentfunktioner der kan treekkes pé af
alle medarbejdere og enheder

e Pa organisationsniveau gennem etablering af specialenheder — dvs. kontorer der har
serligt fokus pé afgrensede og specialiserede opgaver

e Pa organisationsniveau gennem tvargdende teams — der arbejder med afgrensede og
specialiserede opgaver

Alle disse muligheder er i princippet 1 spil, men der er efterfolgende primaert fokuseret pé
specialisering pad medarbejderniveau.

Opgaver

Der er mulighed for at specialisere opgavelesningen ift. regnskabsopgaver, sager relateret til
borgere med begrenset sproglig/kulturel integration, socialfaglige opgaver samt rent
administrative opgaver.

Mulighed for at optimere gennem specialisering — det forventes, at nogle opgaver vil kunne
loses mere effektivt og det vil gore det lettere at overholde tidsfrister.

Mulighed for at sondre mellem tunge/tids- og fagligt kreevende opgaver og lettere her og nu
opgaver.

Nedenstdende model er udviklet af arbejdsgruppe 3 og beskriver en mulig organisering af
specialer (se bilag C: Notat om rekruttering, fastholdelse og jobprofiler):
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Mulig organisering af specialprofiler

Specialkonsulenter med specialviden om juridiske , gkonomiske
og etniske problemstillinger, der kan varetage vejledning og
formidling til pensionsmedarbejderne

Specialkonsulenter

Pensionsmedarbejdere —
specialprofiler

Iyoad ysipunp >

|youd 1wo uoxgy

Iiyoud Bijbeyeroog >

Buluafjeqajas bo || >

youd j3apo1u3d Bo anjny

Pensionsmedarbejdere - Basiskgmpetencek indenfor sagsbghand]ing
feelles basis a pénsionsomradet/gzldende far a

Pensionsmedarbejdere — Administrative kompetencer specialfunktion der
med administrativ profil kun varetager rene administrationsopgaver

Borgere

Mulighed for at differentiere mellem borgerne, giver mulighed for at mede den enkelte borgers
behov pé en mere mélrettet mide. Dermed kan der opnés sterre borgertilfredshed. Dette skal
dog ogsé ses 1 sammenhang med borgernes indgange til kommunen.

Mulighed for at koble specialer til borgerprofilerne. Serligt i forhold til borgere med begranset
sproglig/kulturel integration og ressourcesvage borgere er der en raekke muligheder for at gore
en positiv forskel.

Hvis specialisering kraver storre enheder, kan kontorerne komme lengere vak fra borgerne,
hvorved nerhedsprincippet udfordres.

Medarbejdere
Mulighed for hgjere faglig viden, rekruttering af andre kompetenceprofiler og for karriereveje i
forhold til specialer/interesser.

Bedre mulighed for at fastholde og udvikle medarbejderne, samt mulighed for at styrke
understottelsen af den nuvaerende lovgivning og hurtigere at &@ndre procedure nar lovgivningen

endres.

Ved en gennemgribende specialisering kan der dog veare negative konsekvenser for
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arbejdsmiljoet — eksempelvis qua ensartede arbejdsopgaver, endvidere kan specialisering
betyde at den brede faglighed udfordres. Dette sgger ovenstiende model for specialisering at
undga ved at etablere specialprofiler — der kobles med basiskompetencer/opgaver.

Forudszetninger og veerktajer

Modellen stiller yderligere krav om systematisk vedligeholdelse af viden. Ved specialisering af
enkelte medarbejdere 1 hver enhed er det vigtigt med faglige netvaerk pd tvers. Hvis
specialerne kobles med lonpolitik vil det give en forbedring af konkurrencebetingelserne ift
rekruttering og fastholdelse.

Behov for etablering af en best practice, med henblik pé tydeliggerelse af snitflader mellem
forskellige specialfunktioner/specialprofiler =~ og  forholdet = mellem  almindelige
sagsbehandlingsopgaver og specialopgaver. Endvidere best practice specifikt ift hvordan
borgeren sendes rundt mellem almindelig sagsbehandling/specialer.

Behov for et fortsat beredskab ift. hastesager samt styrkelse af samarbejdet med SOF.
En specialiseret regnskabs- og analysefunktion vil skulle have nye/andre IT redskaber

En specialiseret indsats overfor borgerprofilen pensionisten med begraenset sproglige/kulturel
integration, der ikke taler og forstdr dansk, indebzrer tolkebistand og en lang rakke
kompetencer etc.

Organisering

Specialisering vil vaere sdrbart under den nuvarende organisering — enhederne er for smé til at
kunne baere en specialisering a la arbejdsgruppe 3’s model. Derfor skal der settes fokus pa de
muligheder, der ligger i forhold til sterre/ferre enheder, eller en helt centraliseret model med én
enhed.

Okonomi og optimering

En specialisering vil umiddelbart kunne sikre en mere effektiv opgavelesning, dog med det
forbehold at specialisering implementeret pd en uhensigtsmassig made kan skabe ineffektivitet -
eksempelvis hvis specialerne lukker sig om sig selv - eller hvis den store opgavebyrde ift
almindelige sager bliver usynlig.

Implementeringen vil indebzre investering i kompetenceafklaringsforleb, udvikling af best
practice for specialerne og andre tiltag, der vil indgé i implementeringen.

Kombinationsmuligheder og afledte konsekvenser

En specialisering vil i princippet kunne kombineres med alle organisationsmodeller. Der ber
dog indga en vurdering af hvilken grad af specialiseringen en given medarbejdervolumen kan
bare.

4.3 Omorganisering — antal enheder

De folgende tre scenarier forholder sig til, hvordan antallet og dermed sterrelsen pé
pensionsenhederne vurderes at kunne imedega udfordringerne. Der belyses en modeller med
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folgende principper pensionsenhed i alle lokalomréder, sterre pensionsenheder (f.eks. 3) samt
en samlet pensionsenhed (centralisering).

4.3.1 Pension i alle lokalomrader (nuvaerende organisering)

Dette scenarium tager udgangspunkt i den nuvarende organisering, hvor de 6 lokalomrider
SUF er inddelt i, hver har en pensionsenhed. Et scenarium, der tager afset i den nuvarende
organisering indebarer, at der gennemfores en rakke nye tiltag pd pensionsomradet. Det er
altsa tiltagene, der skal adressere de udfordringer pensionsomradet stér overfor.

AN N N N N N

Pension Pension Pension Pension Pension Pension

Tveergaende initiativer — ex best practice, netvaerk vedr. specialer og generel styrkelse af samarbejdet

Opgaver
Opgavesattet vil overordnet vaere uendret. Dog vil der vare mulighed for at genforhandle
opgavesnittet til KBS.

Mulighed for specialisering af opgavelegsningen — dog med forbehold for, at specialisering vil
vaere mere sdrbart (se mere om dette under medarbejdere).

Opgavelesningen er i dag uensartet, og der er forskelle i serviceniveau. Der er mulighed for at
arbejde med lgsninger pé dette.

Borgere

Mulighed for at bevare narhedsprincippet (se afsnitte om udfordringer og muligheder) —
hvorved borgerne fortsat har mulighed for at henvende sig i deres eget lokalomrader.

Mulighed for at imedekomme de forskellige borgerprofiler gennem mere kompetenceudvikling.

Lokalkendskab er en fordel for medarbejdere sédvel som for borgere.

Medarbejdere

Mulighed for etablering af en model, hvor enkelte medarbejdere i1 hvert team specialiseres —
med henblik pé fagligt miljo og sparring nedsattes der tvaergaende netverk for specialerne.
Mulighed for derudover at iverksatte initiativer som foreslaet af arbejdsgruppe 3. Eksempelvis
etablering af en task force ift. rekruttering, forankring af grunduddannelse i pension,

kompetenceudviklingspulje.

Rekruttering af bredere kompetencer er svarere, fordi specialiseringen og de faglige miljoer
omkring denne har mindre volumen.

Det er sverere at anvende medarbejderressourcerne pa tvars af byen. En ESDH losning ville
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kunne athjelpe dette — da egentlig flytning af medarbejderne s& ikke er nedvendig — men
hjelpen kan ske i systemet.

Forudszetninger og veerktej
Processen i forbindelse med projektet pension i Kebenhavn har fort til en generel erkendelse af
at der generelt er behov for mere ensartethed og sterkere samarbejde pa tvars af byen.

Mulighed for at etablere en best practice pa tvars af byen (se arbejdsgruppe 1 notat). Dette er
en forudsztning for, at der kan laves falles uddannelsesaktiviteter, felles rekrutteringsindsats
mv. Muligheden for at vedtage en best practice udfordres af de forskellige virkeligheder, der
er 1 de  nuvaerende teams —  forskelligt  borgergrundlag, forskellig
personalesammensatning/kompetencer og historisk betingede forskellige mader at organisere
sig pa. Endvidere er det svaerere at fastholde best practice i praksis — nir de nuverende teams
lever og tilpasser sig de sarlige udfordringer, de meader.

Mulighed for realisering af optimeringspotentialerne — vha. bl.a. de nye systemer og etablering
af en ESDH lgsning.

Behov for at omradet understattes af en bredere central konsulentfunktion.

Organisering

”Samarbejde” er dette scenaries mantra — styrket samarbejde pa tvaers af de 6 enheder og
styrket samarbejde pa tvars af de eksisterende snitflader til andre forvaltninger.

Snitfladerne til SOF bevares i deres nuvaerende form. Dog skal der tages forbehold for de
omlagninger SOF planlegger og som givetvis vil fi betydning for samarbejdet.

Snitfladerne til Borgerservice kan bevares i deres nuvarende form, men der er ogséd mulighed
for at genforhandle opgavesnit, ligesom samlokalisering godt kan kombineres med dette
scenarie.

Enhedernes storrelse i denne model indebarer en fortsat sdrbarhed ved fastholdelses- og
rekrutteringsvanskeligheder.

Okonomi og optimering
Optimering primart gennem realisering af potentialer 1 nyt IT og de ovrige
optimeringsmuligheder ift arbejdsprocesser.

Modellen indeberer ikke investering 1 en egentlig organisationsomlaegning/nye
lokaler/faciliteter.

Der skal dog lebende afsattes flere ressourcer (tid) til at styrke samarbejdet pa sével de indre
som de ydre linier.

Endvidere skal der afsattes ressourcer til de centrale tiltag — kompetenceudviklingspulje,

specialkonsulenter mv.

Kombinationsmuligheder og afledte konsekvenser
Modellen kan kombineres med ”samlokaliseringsmodellen”.
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En anden model kunne vere en “satellitmodel”. Denne er en organisatorisk variation, der kan
tenkes bdde 1 forhold til en centraliseringsmodel og en model med enheder i hvert
lokalomréde. Organiseringen indebarer at der etableres én samlet ledelse for pensionsomradet -
og en storre "center enhed" - dette kombineres med smé fleksible enheder - der kan muliggere
at borgerne i nogen grad bevarer de nuverende lokaleadgange til sagsbehandling. De smé
enheder kan vere sma kontorer, "pensionsbussen" eller lignende tiltag. Fordelen ved modellen
er at en falles ledelse og et storre center muligger mere fleksibel tilretteleggelse af
bemandingen i de mindre enheder - eksempelvis rotation eller akutbemanding ved sygdom eller
ubesatte stillinger. Dermed imedegdr modellen nogle af udfordringerne med hensyn til
personalesituationen samtidig med at der bevares en form for "borgernar service".

Modellen har i modsatning til de fleste andre modeller ingen implikationer for P/O kontorernes
organisering, medmindre der valges forn@vnte “’satellitmodel”.

4.3.2 En samlet pensionsenhed (centralisering)

Dette scenarie indebarer, at de nuverende 6 pensionsenheder samles til én enhed. Formalet
med en sddan organisering vil vaere at skabe et samlet fagligt miljo, hvor der er rig mulighed for
specialisering. Det er forventningen, at det vil give bedre mulighed for at rekruttere og og
arbejde mélrettet med borgerprofilerne.

Pension

3

Snitflader Samarbejde
Y A

KBS SOF SUF - visitiation
mAl.

Opgaver
Mulighed for mere ensartet opgavelesning og mere systematisk arbejde med sagstyper og
borgerprofiler, gennem faelles og praktiseret best practice, ensartet servicenivau mv.

Dog vil der fortsat vaere behov for at se pd opgavesnittet til Borgerservice.
Borger
Borgerne vil fa én indgang i SUF til pension i Kebenhavn og vil fi samme serviceniveau — dog

med serlige muligheder ved sarlige behov (jfr. borgerprofilerne).

Borgerne vil opleve mere kompetente medarbejdere og mulighed for mere fleksibel
organisering af borgerkontakt.
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Bagsiden for borgeren vil vaere at naerhedsprincippet forsvinder, dette vil betyde lengere
transport ved personligt fremmeode

Medarbejder
Mulighed for et storre fagligt miljo/steerkere faglig ekspertise — med rig mulighed for etablering
af specialer.

Bedre mulighed for intern lering og uddannelse. Bedre mulighed for et alsidigt arbejde,
arbejdsmiljo og bredere faglig og kollegial sparring.

Mindre sarbart i forhold til rekrutteringsudfordringen — en stor fordel ift. rekruttering.
Bagsiden vil for en del vaere andret transporttid til arbejde og ved hjemmebesag hos borgere.

Forudszetninger og veerktajer

Som alle modeller forudsettes det, at der er elektronisk journal/ ESDH for at lette samarbejdet
med SUF samarbejdspartnere og andre forvaltninger. I en stor enhed vil det endvidere vere et
vigtigt redskab i den interne videndeling.

Modellen peger endvidere pa vigtigheden af etablering af elektronisk selvbetjening, mere
velfungerende Kontaktcenter og eget brug af Borgerservice. Hvis centraliseringen ikke skal
opleves som en serviceforringelse for borgerne - skal der vere tilbud om andre
kanaler/indgange til pension.

Organisering
Modellen giver gode muligheder for flere forskellige organiseringer pa "de indre linier", idet
medarbejdervolumen er stor.

Okonomi og optimering
Bedre udnyttelse af ressourcer — 1 opgavelosningen og ift. funktioner som eksempelvis
superbrugere, administrativt team ol.

Stordriftsfordele — 1 husleje 1 stedet for 6 — dog vil det indebare investering i nye lokaler og
etablering af stabsfunktioner man i dag deler med PO.

Afledte konsekvenser
Gennemgribende ledelsesendring — eksempelvis en pensionschef + specialteamledere.

De nuvarende pensionsafsnit pa P/O-kontorer reduceres til ”Omsorgsafsnit” eller O-kontorer
om man vil — kontorerne vil dermed blive mindre og mere sarbare enheder. Endvidere vil der
blive skabt en sterre afstand mellem pensionsomrddet og samarbejdspartnerne 1 P/O-
kontorerne — primert visitation, hjelpemiddel og forebyggelse.

Mulighed for bedre samarbejde med SOF — pension taler med én stemme, og der kan etableres
faste kontakter/tovholdere ift. SUF. Borgerservice vil have ét sted at kommunikere med og
henvise til.
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En wvariation kunne vare satellitmodellen som omtales 1 forbindelse med scenariet
pensionsenhed i alle lokalomradet.

4.3.3 Storre pensionsenheder — f.eks 3 pensionsenheder

Dette scenarie indeberer, at de nuvarende 6 pensionsenheder reduceres til 3 enheder. Den
generelle  vurdering er, at organiseringen giver mulighed for at adressere
rekrutteringsvanskelighederne og mulighed for en mere malrettet borgerservice.
Fremtidssikringen bestar sdledes i at enhedernes storrelse vil betyde, at de vil blive mindre
sarbare ift. fastholdelses- og rekrutteringsproblemerne, ligesom en specialisering med fokus pa
borgerprofilerne vil blive mindre sarbar.

Pension Pension Pension

Snitflader Samarbejde

SUF — visitiation

KBS SOF mA.

Opgaver
Opgavesattet vil overordnet vaere uendret. Dog vil der vare mulighed for at genforhandle
opgavesnittet til Borgerservice.

Mulighed for specialisering af opgavelosningen — specialisering vil vaere meget mindre sarbar
end i en model med 6 enheder (se mere om dette under medarbejdere).

Der vil vaere bedre muligheder for at arbejde med realiseringen af best practice og et ensartet
serviceniveau — der vil dog fortsat vaere en udfordring 1 at fastholde praksis tre forskellige
steder.

Borger

Nerhedsprincippets betydning reduceres — dog er der stadig mulighed for 3 indgange
forskellige steder i byen.

Der er mulighed for, at borgeren kan opleve en mere mélrettet service qua specialiseringen.

Medarbejder
Mulighed for at etablere storre og sterkere faglige miljoer, der kan understette specialer og
andre kompetenceprofiler.
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Forudszetninger og veerktoj
Placeringen af enhederne skal tenkes ift. Borgerservice og der skal settes fokus pa, hvordan
kanalerne bedst organiseres ift. henholdsvis borger/den optimale organisering af arbejdet.

Organisering
Mulighed for sterre gennemslagskraft ift. og optimering af samarbejdet med SOF vil blive
reduceret betydeligt ift. en centraliseringsmodel.

Samarbejdet internt i SUF — dvs. med visitation, hjelpemiddel og forebyggelse vil blive
besverliggjort.

Borgerservice snitfladen vil miste den parallelle organisering med 1 Borgerservice:1 Pension

Et scenarium, hvor der arbejdes med storre og feerre enheder, indebarer en vurdering af den
geografiske placering. Her er der nogle forskellige principper for placering, der ber
medtankes:

e Nord, syd, ost, vest

e Bydelenes sociale profiler vil kunne anvendes til at etablere specialprofiler pd enhederne

e Koabenhavns Borgerservice — i det nuvarende opgavesnit er det vaesentligt, at pension og

Borgerservice ligger fysisk i nerheden af hinanden.

e Center + satellitter

e Hensyn til SOFs bydelsopdeling — jfr. bedre samarbejde v. parallelle SOF/SUF enheder.

e Hensyn til de 10 bydele 1 Kebenhavns Kommune

e Hensyn til interne samarbejdspartnere — PO

e Hensyn til transportadgang for borgere og medarbejdere

e Antal borgere pr. enhed (hvad er baredygtig enhed)

Okonomi og optimering

Der vil vare stordriftsfordele 1 forhold til nogle funktioner — men mindre end i en
centraliseringsmodel. Meget ath@ngig af om enhederne forsat skal ligge i sammenhang med
P/O kontoret — det vil vaere en ekstra omkostning hvis alle tre pensionsenheder skal etablere
stabsfunktioner.

Kombinationsmuligheder og afledte konsekvenser

Hvis 3 af de nuvarende pensionsafsnit pd P/O kontorer reduceres eller lukkes, vil disse 3 P/O-
kontorer blive mindre og mere sarbare enheder. Endvidere vil der blive skabt en sterre afstand

mellem pensionsomradet og samarbejdspartnerne i disse P/O-kontorerne — primeert visitation,

hjelpemiddel og forebyggelse.

4.4 Snitfladerne i fremtiden

Projektgruppen har valgt at sette fokus pa snitfladerne til Kebenhavns Borgerservice i tre
scenarier:

1. Andet opgavesnit mellem Borgerservice og pension

2. Samlokalisering

3. Alle pensionsopgaver overfores til Kebenhavns Borgerservice
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Endvidere har projektgruppen dreftet mulighederne for en anden organisering af snitfladerne til
SOF — her er der dog ikke tale om et scenarie, men om nogle mulige tiltag.

4.4.1 Nyt opgavesnit til Kebenhavns Borgerservice

Dette scenarie forholder sig primert til en optimering af opgavesnittet mellem Kebenhavns
Borgerservice og pension. Dette kan organisatorisk udformes pa forskellig vis — 1 en
organisering med eksempelvis pensionsenheder i alle lokalomréder, en samlet pensionsenhed
(centralisering/backoffice) eller en samlokaliseringsmodel. Illustrationen viser eksempel med
pensionenheder i alle lokalomréder.

AN N N N N N

Pension Pension Pension Pension Pension Pension
| Nyt opgavesnit |
KBS KBS KBS KBS KBS KBS

(1) L L L ([ |

Opgaver

Der er uanset hvilken organisering, man velger, behov for en revurdering af opgavesnittet
mellem Borgerservice og pension. Snitfladerne mht. opgaver skal struktureres i forhold til, at
Borgerservice kun varetager information og vejledning samt regelstyrede ydelser, der ikke
indeberer skon. Dette begrenser i hoj grad hvilke P/O ydelser, der kan loses af Borgerservice,
idet mange af de ydelser, der er pd P/O omradet, indebarer komplekse beregninger og sken.
Ligeledes er der regelstyrede ydelser, som ikke kan leses her og nu, men som kraever
indhentning af dokumentation mv.

Et nyt opgavesnit kunne vare:

Nye opgaver til Borgerservice:

- Arrangere informationsmeder for kommende pensionister
- Glatte ansegninger om Folkepension

- Personlige tilleg — fodpleje, briller, tandproteser

Opgaver der skal tilbage til P/O
- Samlivsendringer bor ikke vere en opgave, der ligger hos Borgerservice — handtering af
denne opgave krever serlig faglig viden.
- Indtagtsendringer ber ikke vaere en opgave, der ligger hos Borgerservice — hindtering af
denne opgave kraever serlig faglig viden.
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Derudover varetager Borgerservice de opgaver, der allerede er overfort — primart information
og vejledning samt regelret sagsbehandling i forbindelse med licens og movia.

En variationsmulighed, der kan overvejes, hvis der skal gennemferes et nyt opgavesnit til
Kobenhavns Borgerservice - er at alle pensionsrelaterede sager flyttes tilbage til
SUF/pensionsenhederne. Fordelene ved denne variation kunne vaere at det bliver lettere at
formidle hvem der leser hvad og hvor ift. borgerne. Det ville endvidere muliggere et mere
logisk/systematisk opgavefokus: hvor Borgerservice har fokus pé straksbehandling af
regelrette ydelser (pas, keorekort, licens, Movia), medens SUF pension héndterer rddgivning og
egentlig sagsbehandling med pensionsfaglig karakter.

Borgere

Mulighed for at borgerne kan f& en hurtig ekspedition i1 Borgerservice. Dog - hvis der ikke er
tale om en samlokalisering vil mange borgere skulle henvende sig to steder. Der kan endvidere
veaere et uklart billede hos borgerne af, hvad Borgerservice kan hjelpe med.

Medarbejdere
Bedre muligheder for rekruttering i pension, hvis rutineopgaverne ligger hos Borgerservice.
Dette muligger desuden bedre brug af eksisterende kompetencer i pensionsenhederne.

Om flere opgaver til Borgerservice skal betyde, at der skal afgives yderligere medarbejdere til
Borgerservice, méd athange af en vurdering af opgavelosningen d.d. samt potentialet ved et nyt
opgavesnit. Hvis der skal afgives medarbejdere bliver pensionsenhederne mindre og mere
sarbare.

For den enkelte pensionsmedarbejder kan specialisering opleves negativt, hvis vekselvirkningen
mellem komplekse og lette sager forsvinder.

Forudszetninger og veerktejer

Der skal ivarksattes uddannelse af Borgerservice medarbejdere indenfor pension og
boligydelse — krav om deltagelse i grundskole i pension. Endvidere ber der sattes fokus pi,
hvordan kompetencerne vedligeholdes hos frontmedarbejderne i Borgerservice.

Med hensyn til IT forudsetter en velfungerende opgavelesning, at Borgerservice og pension
kan dele viden ved hjelp af elektronisk journal og ESDH. Det skal sikres, at Borgerservice er
opdaterede i forhold til de nye IT systemer — og deltager i uddannelse mv.

Samarbejdet om opgaveleosningen kan understottes af netvaerk eller erfagrupper med deltagelse
af bade Borgerservice og pensionsmedarbejdere, sa der sikres vidensdeling om @ndringer pa
omrédet og etableres en kontaktflade.

Udvikling af best practice pd opgavelesningen — der er mere udbygget i forhold til de
nuvarende KMD civis.

Organisering
Nyt opgavesnit vil betyde en genforhandling af personalesnit (kan g begge veje).
Rotationsordning vil 1 alle situationer vaere at foretreekke. Rotationsordning understottes bedst
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af en samlokaliseringsmodel — idet den ikke stiller krav om at medarbejderen skal arbejde pa
flere forskellige adresser. Dette er, som tidligere nevnt, med forbehold for den barriere, der er i
at medarbejderne er ansat i forskellige forvaltninger — og derfor ikke uden aftale eller kontrakt
kan lese opgaver hos en anden forvaltning.

Afledte konsekvenser

Der er en ulest problemstilling i det forhold at det juridiske og ekonomiske ansvar fortsat
ligger hos P/O — mens opgaven loses i Borgerservice, ligesom graden af elektronisk
vidensdeling (ESDH og KMD journal) er afgerende for om der er behov for samlokalisering.

4.4.2 Samlokalisering med Borgerservice

("radhus”i hvert lokalomrade)

Dette scenarie indebarer, at man placerer SOF og SUF
sagsbehandlingsfunktioner mv. pd samme adresse som
Borgerservice. Dette giver 6 borgerindgange i
Kebenhavn —  hvor  Borgerservice  varetager
modtagelsen og fagforvaltningerne fra samme adresse
varetager den fagspecifikke og mere komplekse
sagsbehandling. SOF

Samlokaliseringsmodellen er belyst, fordi der er en
rekke positive erfaringer med en sédan i Valby.

Overordnet kan samlokalisering sikre en realisering af
de elementer 1 kanalstrategien, der vedrerer ¢én KBS
borgerindgang samt mere synlig og sammenhangende
service for borgeren. Endvidere kan en fysisk x6
samlokalisering lette samarbejdet med Borgerservice

PO

og SOF.

Opgaver

Mulighed for at Borgerservice/frontpersonalet kan fungere som “visitator”/sluse. Det vil sige,
at alle borgere henvender sig hos Borgerservice forst, hvor de kan modtage information, fa
udleveret  skemaer og  lignende.  Mulighed for at al post gir til
Borgerservice/frontmedarbejderne — der sorterer og sender de mere komplekse sager videre til
pension.

Mulighed for at Borgerservice vil kunne behandle flere strakssager og sende de mere
komplekse videre til pension. I sidstnevnte forbindelse er der mulighed for, at Borgerservice
kan formidle tidsbestilling hos sagsbehandler i pensionsteamet.

Mulighed for mere ensartet opgavelgsning.

Borgere

Modellen vil veere en fordel for borgere, der henvender sig ved fremmede. Jfr. borgerprofilerne
er det primart de 3 af borgerprofilerne — de med begranset sproglig/kulturel integration, de
ressourcesvage og den almindelige (af'1 gdr). Borgerne far én lokal indgang til Kommunen — og
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bedre mulighed for straksbetjening uanset sagens karakter.

Der er et langt bedre incitament for borgerne til, at alle meder op 1 Borgerservice — idet man
ikke bliver sendt videre til en anden adresse.

Der vil vere uendrede forhold for borgere, der skriver, ringer osv. Hvis der skal ske @ndringer
ift. disse kanaler, kan samlokalisering kombineres med forskellige tiltag ift. dette.

Medarbejdere

Mulighed for bedre fysiske forhold. Pensionsteamet kommer til at fungere som specialteam 1
baglandet.

Bedre tid til sagsbehandling, ndr borgerservice fungerer som sluse/visitator og handterer de
lettere sager.

Muligheder for at medarbejdere kan hjeelpe hinanden pé tvaers — dette er 1 sig selv positivt, men
skaber udfordringer ift. at der er tre forskellige forvaltninger — der har ledelsesansvar,
okonomisk ansvar og ansvar i forhold til forskellige tidsfrister mv.

Der kan ske en forringelse af arbejdsmiljo — fordi der mistes mangfoldighed i opgaverne.

Frontfunktionen medferer forvitring af viden og sagsbehandlingskompetencerne — hvis disse
ikke vedligeholdes. Det ber vare en malsetning om, at frontmedarbejderne er ligesé
veluddannede og opdaterede som backoffice sagsbehandlerne.

Mulighed for fzlles uddannelsestiltag ml. PO, KBS og SOF.

Onske om mulighed for rotationsordning mellem frontfunktion og backofficefunktion — da
dette vil kunne sikre, at alle holder samme videns- og kompetenceniveau. Der er dog barrierer
herfor — som beskrevet under afsnittet forudsetninger og vaerktejer”.

Mulighed for tvaerfaglig viden og eget mulighed for udveksling af ideer og erfaringer pé tvers.
Mulighed for optimering af arbejdsprocesser.

Mulighed for at lukke borgerindgange — eksempelvis kun aftaler og begranset besogstid,
begrenset telefonabningstid.

Mulighed for specialisering pd enkelte opgaver. Mindre mulighed for specialisering af
funktioner internt i pensionstemaet pga. faerre medarbejdere. Svarere at rekruttere malrettet —
jfr. mindre specialisering, samt at det er oplevelsen, at der ikke er mange, der ensker at vare
frontmedarbejder.

Forudszetninger og veerktejer

Uanset hvilken model der valges for samarbejdet med Borgerservice, forudsetter et
velfungerende samarbejde en ESDH losning, KMD sag, elektronisk journal og optimering af IT
understottelsen. Alle medarbejdere (KBS og PO) ber have opdateringsadgang uanset
ansettelsesforhold.

Hvis frontmedarbejderne skal ansattes 1 @Okonomiforvaltningen — er der barrierer for rotation
og lebende vidensdeling/kompetenceudvikling. Det er en forudsatning, at medarbejderne kan
bevare tilknytningen til PO.
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Modellen vil forsat indebare snitfalder og behov for koordinering af samarbejdet.

Lonpolitik er en mulighed for at gere det attraktivt at vaere frontmedarbejder.

Klare opgavesnit i forhold til, hvem der loser hvilke dele af opgaven - definition af snitflader,
arbejdsprocesser — hvem gor hvad — hvornér?

Organisering
Mulighed for at pensionstemaet kan organiseres som tvarfagligt team eller i specialomréder.

Sterstedelen af de opgaver, der ligger indenfor pensionsomridet, har en forholdsvis kompleks
karakter. Sagsbehandlingen indebarer som regel kendskab til et sterre lovkompleks,
okonomiske beregninger med udgangspunkt i flere kilder, skon mv. De fleste af disse opgaver
er ikke velegnede til at blive varetaget i borgerservice — ikke engang ift. information og
vejledning.

Der er en principiel problemstilling i snitfalden mellem KBS og PO, der handler om, at SUF
fortsat har det juridiske og ekonomiske ansvar for opgaver der leses i Borgerservice af
medarbejdere ansat af @konomiforvaltningen. Endvidere udfordres linieledelsen i meget hej
grad af en samlokalisering: Hvem har ansvar for budget, revision, tidsfrister, prioritering mv.?

Da der er 6 Borgerserviceenheder, vil modellen indebaere 6 backoffice pensionsgrupper og 6
FOP grupper samt evt. andre instanser. Der vil uden tvivl vaere en stor praktisk udfordring i at
finde lokaliteter til dette. 6 meget synlige indgange for borgerne — man tager pd radhuset som 1
en mindre kommune.

Ferre P/O medarbejdere — hvis frontmedarbejderne overgér til ekonomiforvaltningen.

Okonomi og optimering
Ikke entydigt — samlet for SUF og KBS mulighed for optimering.

4.4.3 Pensionsomradet til Kebenhavns Borgerservice

Scenariet er medtaget pa opfordring af ekonomiforvaltningen.

Scenariet indebzrer, at alle de opgaver der pt. leses i SUF-pension overflyttes til
Okonomiforvaltningen/Kebenhavns Borgerservice. Modellen ophaver de
snitfladeproblematikker, der vedrerer opgaver og juridisk/ekonomisk ansvar — men indebarer
et nyt snit, idet @ldreomradets andre ydelser fortsat ligger i SUF. Endvidere udfordrer
modellen konceptet for Kebenhavns Borgerservice og den organisatoriske placeringen af den
mere komplekse sagsbehandling.
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Central

backoffice? Andre organiseringer? Samlokalisering ?

KBS — Pension
Nyt KBS koncept?

Opgaver

Overtagelse af alle opgaver pa pensionsomridet vil indebaere, at Borgerservice skal andre
koncept — idet Borgerservice overtager det juridiske og ekonomiske ansvar for mere kompleks
sagsbehandling — herunder sagsbehandling med skon.

Borger
Mulighed for én indgang til pension for borgeren — dette athaenger dog meget af, hvordan en
sagsbehandlingsfunktionen placeres fysisk ift. de 6 borgerservice indgange.

Det oplevede serviceniveau for den enkelte borger athanger af indgange/adgang til
pensionsomrédet, af om kompetenceniveauet kan opretholdes og af om man vealger yderligere
tiltag eksempelvis ift. borgerprofilerne.

Det er vurderingen, at en specialisering i forhold til borgerprofilerne vil blive svarere at
etablere pd tilsvarende vis som ved scenariet pensionsafsnit i alle lokalomrader..

Medarbejder

Konsekvensen for medarbejderne er athangig af, hvordan snittet mellem frontfunktion og
sagsbehandlerfunktion tenkes. Det er vurderingen, at en frontfunktion med bredere
opgaveportefolge (eksempelvis ogsd udstedelse af pas og kerekort) vil medfere en risiko for at
fagligheden undermineres.

Forudsat, at der er frontpersonale, der arbejder mélrettet med pension, vil en rotationsmodel —
mellem backoffice og front vaere en mulighed, idet der i denne model ikke er nogen barrierer i
form af at medarbejdere er ansat under forskellige forvaltninger.

Det er vurderingen, at rekrutteringsudfordringen vil blive sver at handtere 1 denne model, idet
det vil blive svaerere at specialisere og sxlge omridet pa de blede vardier og de faglige
profiler.

Mulighederne for kompetenceudvikling kan endvidere blive forringet, hvis medarbejderne ikke
har afgraenset fokus pa pensionsomradet — men har front- og generalistfunktioner.
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Forudszetninger og veerktajer
Det er forsat en forudsetning, at der er etableret elektronisk journal og ESDH, der sikrer
vidensdeling mellem forskellige enheder og funktioner.

Behov for definition af opgave- og funktionssnit — herunder beskrivelse af kompetencer 1
forhold til disse.

En profil/afgreensning af pensionsomradet vil vare en forudsatning for, at der kan rekrutteres
nye medarbejdere til pensionsopgaven i det omfang, der bliver behov for.

Scenariet indebarer @ndringer i Kebenhavns Kommunes Styrelsesvedtaegt.

Organisering

Organisatorisk har KBS modellen en raekke valgmuligheder i forhold til, hvor sagsbehandler-
funktionen er placeret. Der kan saledes valges en samlokaliserings model, en model med en
central backofficefunktion (ét pensionskontor — som de 6 borgerservicecentre kan traeekke
pd/henvise til) eller en model der etablerer de nuvarende 6 enheder som decentrale
backofficeenheder.

Afledte konsekvenser

Scenariet peger pa at der skal foretages et valg mellem om Borgerservice skal vere en instans,
der handterer straksbehandling og lettere sager (pension som backoffice eller samlokalisering)
— eller om Borgerservice ogsa skal kunne handtere mere komplekse sager (revurdering af KBS
konceptet)

De nuverende P/O kontorer reduceres til omsorgskontorer, herved vil disse blive mindre og
mere sarbare enheder. Endvidere vil der blive skabt en sterre afstand mellem de
pensionsomradet og samarbejdspartnerne i P/O kontorerne — primart visitation, hjelpemiddel
og forebyggelse.

Snitfladerne til SOF ses ikke umiddelbart som pavirkede.

4.4.4 AEndring af snitflade til SOF

Mulighederne for en anden organisering af snitfladerne til SOF er blevet droftet i
projektgruppen — med fokus pd mulighederne for at overtage opgaverne i relation til
fortidspension. Begrundelsen for at overveje denne mulighed, er de udfordringer der er i
forhold til den nuvarende snitflade mellem SUF/SOF og folkepension (FOP)/fertidspension
(FOP).

Droftelsen pegede imidlertid pa tre forhold, der samlet betyder, at projektgruppen har valgt
ikke at arbejde videre med denne model:

1. Da fortidspension og folkepension i sin tid blev adskilt i de to forvaltninger, var en af
de centrale begrundelser at de @ldre borgere ikke var glade for at henvende sig pa de
ofte turbulente kontorer. En sammenlegning af FOP og FOP ville set fra
folkepensionistens perspektiv vere en tilbagevenden til denne tid.

2. Fortidspension er reguleret af flere lovgivninger end folkepension — kompleksiteten i
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sagsbehandlingen ville dermed stige yderligere ved en overtagelse af
fortidspensionsopgaven. Selvom nye og mere komplekse opgaver muligvis ville kunne
tiltrekke nye medarbejdere, er det den samlede vurdering at udfordringerne vedr.
rekruttering af medarbejdere og kompetenceudvikling vil blive forsterket.

3. Overtagelse af fortidspensionsopgaven ville medfere nye og flere snitfalder — dels til
BIF og dels et fortsat snit til SOF vedr. pleje og —omsorgsopgaver ift. en del af
fortidspensionisterne. Dermed vil snitfladeproblematikken ikke blive lost — men i stedet
blive mere kompleks.

Enkelte omrader var delt 1 henholdsvis i fertidspension og folkepension for 1998, hvor
kommunen overgik til udvalgskommune.

Fordelen ved en udvidet opgaveportefolge ville vere at det formodentlig ville vere lettere at
rekruttere uddannede socialrddgivere og en udviklingsmulighed for de medarbejdere der ensker
flere udfordringer i jobbet. Nogle medarbejdere vil formodentlig ikke se det som en
udviklingsmulighed - men som en belastning.

4.4.5 Scenarier der ikke belyses yderligere

Der har, 1 forbindelse med projektgruppens dreftelser af mulige scenarier for den fremtidige
organisering af pensionsomrddet, varet overvejet mulighederne for at outsource eller flytte
dele af opgaveportefolgen til andre instanser. I forlengere af ovenstdende samt i forbindelse
med kommunens arbejde vedr. regelforenkling er overvejet, hvorvidt dele af
folkepensionsomrddet, herunder f.eks. udbetalingen af eksempelvis grundbeleb og/eller
aldrecheck med fordel eller ej kunne adskilles fra de ovrige pensionsydelser og f.eks. overga til
statens administration (SKAT).

Dette scenarium er ikke belyst yderligere med folgende begrundelser:

Pensionsomradet er et komplekst omrdde, idet det er et omrdde med et stort regelset med
mange sammenhangende detaljeregler. I mange sager er der behov for, at hele lovstoffet kan
overskues. Eksempelvis er der rigtig mange forhold, der skal undersoges ved ansegning om
folkepension og ved indtaegtsendringer bliver mange af ydelserne pavirket.

Sammenfattende vurderes det derfor, at det ikke er hensigtsmaessigt at adskille dele af
folkepensionsomréadet, herunder udbetalingen af eksempelvis grundbeleb og/eller @ldrecheck
fra de ovrige pensionsydelser til statens administration.

Folkepensionsomradet er jf. ovenstdende et komplekst omrade, hvor det vil vere en
uhensigtsmassig udfordring at begynde at udskille administrationen af fx grundbeleb og
@ldrecheck til en selvstendig administration, dvs. uathangig af administrationen af de ovrige
pensionsbestanddele (hvoraf nogle er skensbaserede) — der vil tvaertimod blive tale om en
yderligere snitflade.
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5. Tvaergaende tiltag — uafhaengigt af scenarierne

I de tre arbejdsgrupper er der genereret en rakke ideer til tiltag, der vil kunne imedega de
udfordringer pensionsomradet star overfor. Tiltagene fordrer ikke nogen specifik organisering
— men kan 1 princippet gennemfores i en hvilken som helst organisering.

Man kan sige, at de kan udgere et fundament, som den fremtidige organisering af
pensionsomradet vil kunne std stabilt pa.

Afsnittet er inddelt i forhold til de udfordringer tiltagene adresserer.

5.1 Rekruttering og fastholdelse

Med udsigten til at minimum 50 % af medarbejderne vil fratreede af naturlige arsager — er det
et meget vasentligt at adressere hvad der kan geres for at fastholde medarbejderne og hvad der
kan gores for at geore det mere attraktivt at sege job indenfor omrédet. En attraktiv
arbejdsplads er sd at sige samlebetegnelsen for de tiltag, der har en positiv effekt pa savel
fastholdelse som rekruttering.

Systematisk ledelsesudvikling
God ledelse er omdrejningspunktet i forhold til enhver snak om rekruttering, fastholdelse og
attraktiv arbejdsplads. Lederne ser ikke altid deres egne handlinger tydeligt. Derfor er
systematisk ledelsesudvikling meget vigtigt — der skal forebygges ikke helbredes. Hvordan kan
man understotte ledelsen 1 at handtere udbraendte medarbejdere? Hvordan holder man
arbejdsglaeden kontinuerligt hoj?

Tiltag: Ledelsesudvikling kan eksempelvis ske gennem systematisk coaching af alle
ledere/ledelseslag. Synliggarelse af de tilbud der er fra -centralforvaltningen. En
ambulancetjeneste — der kan rykke ud, nér det braender pa.

Lenpolitik — len som konkurrenceparameter

Lon er en veasentlig faktor, ndr der skal rekrutteres og fastholdes. Dels er len et vasentligt
konkurrenceparameter, nir der er konkurrence om arbejdskraften, dels viser undersggelsen
blandt pensionsmedarbejderne at lon tillegges stor betydning, men at mulighederne er darlige:
a) Len er en made at belonne erfaring og resultater. b) Len er et konkurrenceparameter i
forhold til at f& nye medarbejdere. Det er vigtigt at understrege at lon ikke er motiverende i sig
selv, men det er en faktor, ndr der skal kigges pé vedligeholdelsesfaktorer og fastholdelse.

Det er arbejdsgruppens opfattelse, at nabokommunerne starter nye pensionsmedarbejdere pa et
hgjere lontrin og med bedre muligheder for at fa diverse tilleeg — dette ber undersoges.

Tiltag: Udarbejdelse af en konkurrencedygtig lenpolitik.

Strategisk rekruttering — en taskforce
Nér rekrutteringsbehovet opstar, er der stort behov for at g systematisk og strategisk til
varks. Det der som regel sker, er at man seger en, der skal varetage de samme funktioner og
har samme profil og uddannelsesbaggrund. Der er brug for, at lederne og de der laver
stillingsopslag bliver understottet i at analysere behovet og kigge pa andre lesninger og
muligheder i rekrutteringens opstartsfase.
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Tiltag: En central taskforce, der kan understotte og facilitere at rekrutteringen bliver
systematisk og strategisk - “Hvad har vi egentlig brug for”.

Uddannelse af kommende medarbejdere — flere elever, studieunits, grundskole i pension
Pensionsomradet vil gerne ga ind i1 at uddanne vores kommende medarbejdere. Ogsa pa det
administrative omrade er der behov for en sterre indsats i forhold til at fa flere elever og
praktikanter — for dermed at bidrage til uddannelsen af kommende medarbejdere.
Uddannelsesindsatsen pa pensionsomradet skal have en hej kvalitet, hvis elever og
praktikanter, som ferdiguddannede, skal vare dygtige og valge os som ansattelsessted.
Samtidig kan vi ikke regne med, at elever og praktikanter kommer af sig selv — vi ma salge
pensionsomradet til dem.

Tiltag: 1. En studieunit pd det administrative omrade — denne kunne understotte kvaliteten 1
uddannelsesforlobene — men ogsd veaere opsegende 1 forhold til de relevante
uddannelsesinstitutioner med henblik pa at rekruttere elever og praktikanter. Pensionsomradet
vil ogsa gerne inviteres nér der er jobmesser ol. ’salgsarrangementer”. 2. Centralforvaltningen
optager flere sagsbehandlerelever — og elevforlabene skal selges sdledes, at det tydeliggores, at
der er mulighed for et karriereforlob og mulighed for ansattelse bagefter. 3. Grundskole i
pension ber etableres som et fast forankret tiltag.

Kompetenceudvikling

Kompetenceudvikling er et personalegode, et godt middel til fastholdelse af medarbejdere og
en mulighed for at den enkelte og organisationen kan udvikle sig. P4 pensionsomridet er der i
regi af Kebenhavns Sundhedsakademi startet kompetenceudviklingsindsatsen KUPO, der lgber
frem til 2009. Hvis kompetenceudvikling skal vare med til at skabe den attraktive
pensionsarbejdsplads og styrke rekruttering og fastholdelse — er indsatsen nedt til at vere
kontinuerlig og fokusere pé det administrative personale bredt — ogsa de der har mellemlange
uddannelser.

Tiltag: En kompetenceudviklingspulje for administrativt personale og for personale med
mellemlange videregdende uddannelser — tilsvarende den der er etableret for personalet i
Sjeellandsgade.

Bedre stillingsopslag/annoncer — ogsa fokus pa “de blede verdier”

Der er brug for nytenkning i forhold til stillingsopslag — layout og ensartethed er ikke alt. Der
skal derimod veare mere plads til de blode vardier og til skeve vinkler. Pensionsomradet er
meget mere end en raekke administrative opgaver — det er et godt arbejdsmiljo 1 smé
velfungerende teams, det er indflydelse pd eget arbejde og det er et staerkt socialt og fagligt
miljo — listen er lang.

De nye centrale KK annoncer er i den forbindelse en udfordring: De er pane — men der er alt
for lidt plads til at skrive det, der skal tiltrekke ansggere og nye medarbejdere.

Systematisk opsamling pé trivselsundersegelser — en task force

Der skal samles systematisk op ift. trivselsundersogelserne — hvordan griber man det an, hvis
undersogelsen viser, at der er noget, der ikke fungerer? Hvad/hvordan kan man bruge
eksempelvis MED strukturen? Desuden skal trivsel ikke kun méles, ndr der er store
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trivselsundersggelser — men ved med jevne mellemrum at satte fokus pa emnet i de enkelte
teams. Aller vigtigst er det dog, at der ved tegn pa mistrivsel gribes ind hurtigst muligt.

Tiltag: En central taskforce der kan rykke, nar der er problemer med trivslen — taskforcen
medbringer en varktejskasse med mulige tiltag, der kan hjelpe athengigt af, hvad
problemstillingen bestar i.

Lokale tiltag — mentorordning, senior- og livsfasepolitik
Konkrete tiltag — der har vist sig at fungere godt i enkelte lokalomrdder — som med fordel
kunne anvendes i de resterende bydele, forvaltningen, Kebenhavns Kommune.

e Mentorordning ved nyansattelse

e Lokal seniorpolitik

e Livsfasepolitik

Tiltag: En mulighed for at hente inspiration — et inspirationskatalog. Evt. etablering af en P/O
side pé kk net, hvor der er mulighed for at hente inspiration, aktuel viden, vidensdeling mv.

5.2 Borgerprofiler

Med udgangspunkt i de 6 borgerprofiler er der arbejdet med en raekke konkrete og en rekke
mere generelle muligheder og tiltag. Nedenfor er naevnt nogle af de mere generelle tiltag. Da
borgerprofilerne ligeledes fordrer forskellige kompetencebehov vedrerer nogle af de mere
generelle emner og forslag til tiltag ligeledes rekruttering og fastholdelse.

Branding af omradet

I forbindelse med rekruttering af medarbejdere er “branding” af pensionsomradet et vasentligt
fokusomrade. I relation til understottelse af kanalstrategiens sigte om, at pensionister i storst
mulig omfang benytter selvbetjeningsmuligheder samt de forskellige borgerprofiler, herunder
borgerprofilen af i morgen, der vurderes at praferere brug af selvbetjeningslesninger — ogsa 1
forhold til at finde information og vejledning — ber branding af de forskellige
selvbetjeningsmuligheder ligeledes vere et fokusomrade. .

Tiltag: Forskellige lidt alternative tiltag for pensionsomrddet og mulighed for
informationssegning og selvbetjening f.eks. reklame for selvbetjening (materiale pa cafeer eller
pa plakatsgjle - ”Du bliver ogsa pensionist” eller Er du berettiget til boligstatte se www.”)
(Told og skat gennemfeorte f.eks. en reklame for selvbetjening ved at sta pa forskellige tog og
snakke med folk). Evt. andet informationsmedie (f.eks. pensionsfestival — mobil information)

IT- omridet

Nuverende selvbetjeningsmuligheder for pensionisterne er beskedne, idet det aktuelt kun er
hjelpemidler og boligydelse, der er muligt. En udbygning af nettet/hjemmesiden, herunder
samtlige blanketter/ansegningsskemaer pa nettet er derfor nedvendig, hvis kanalstrategi samt
fremtidens pensionister skal imedekommes. I din forbindelse kan det vaere hensigtsmeessigt
bade at dygtiggere medarbejderne, sdledes at borgerne hjzlpes til selvhjelp.

Tiltag:
e Vejledninger i at gd pa nettet /soge — bade for borgere og medarbejdere
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e Uddanne/kompetenceudvikle medarbejderne i IT og segninger pa nettet

Oget samarbejde omkring det socialfaglige arbejde

Serligt i relation til borgerprofilen den ressourcesvage pensionist er der behov for socialfaglige
kompetencer og tette relationer til andre samarbejdspartnere, herunder socialforvaltningen,
visitationen m.fl. for at kunne give den hjelp og understottelse, som disse borgere har behov
for.

Tiltag: Understottelsen og hjelpen til ressourcesvage borgere kan eksempelvis ske gennem en
fast kontaktpersonordning, sdledes en er en person, som har den gennemgéende kontakt med
borgeren og som de medarbejdere der er behov for at blive inddraget ogsa har kontakt med.
Kontaktpersonen kunne veare en sagsbehandler fra SOF — i nogle tilfelde, hvor borgeren
tidligere har veret fortidspensionist, i andre tilfeelde kunne det vaere en visitator eller alternativt
en fast pensionssagsbehandler. Det kunne vare fleksibelt fra borger til borger, hvem
kontantpersonen skulle vare.

Herudover kunne der vare andre tiltag i forhold til det tvaerfaglige samarbejde. Fast tverfaglig
medestruktur, teams pé tvers i forhold til SOF, visitation, forebyggelse m.v. Evt. behov for
udegdende - gademedarbejdere (1 nogle bydele benyttes SOF’s gademedarbejdere).

Oget samarbejde med frivillige organisationer og borgere

Oget samarbejde med civilsamfundet, frivillige organisationer, klubber og borgere vurderes
som en vasentlig faktor for at forventningsafstemme og imedekomme borgere, forskellige
behov samt forebygge forskellige misforstaelser mellem det offentlige og borgerne. Det
vurderes at ogget samarbejde vil have en god investering i en raekke sammenhange og
situationer.

Tiltag:

e Etablere synlighed i klubber f.eks. besoge forskellige etniske klubber eller forskellige
interesseforeninger eller &ldreklubber.

¢ Bruge frivillige organisationer, klubber m.v. i forhold til forventningsafstemning mellem
forvaltningens service og borgerne med henblik pa at afdekke forskellige behov og
onsker til losning/behandling af de forskellige sager.

e Dialoggruppe — inddrage dem aktivt i forskellige sammenhange.

e Deltagelse af klubber og interesseorganisationer pd de generelle informationsmeder

Tiltag i forhold til sproglige udfordringer

Borgerprofilen — pensionisten med begreenset sproglig/kulturel integration har behov for en
anderledes hjelp og stette 1 form af tolk m.m. Informationsmederne foregir eksempelvis pa
dansk. Sproglige barrierer betyder endvidere ofte misforstaelser, som ger, at det tager leengere
tid at finde ud af "hvad det handler om”, evt. at fejlrette, flere forklaringer og gentagelser. Det
forhold, at der er behov for tolk, ger, at kanalen oftest er personlig fremmede og betjening.
Det er ofte problematiske ved “akut” fremmede (ikke planlagte aftaler), da der er behov for
tolk — (ogsé problematisk (etik) hvis bern f.eks. er medtaget som tolke).

Nedenfor er nevnt en rakke tiltag og idéer:
e Ansztte medarbejdere der kan sproget og uddanne dem selv
e Fa de vesentligste sprogomrider dekket ind ved mélrette at ansette sprogkyndige pé
udvalgte sprogomréader.
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e Supervisionsgruppe (i relation til forskellige kulturer)

e Kaulturel mentor ordning

e Metoder omkring afslag. F.eks. ringe inden brev sendes (én der kan sproget)

e Kursus vedr. "etnisk” kulturer m.v. Videreuddannelse (KUPO)

e Teams — hvor de forskellige sprogomrader er dekket ind.

e Bedre tolke (stille starre krav til de firmaer vi bruger)

e [Evt. samle tolkene /ansette tolke eller faste tolkedage

e Bedre snitflader til BS og integrationsforvaltningen (hvad ger de /tilbud, materiale,
kendskab og kompetencer)

e Lave specielle informationsmeder pa forskellige sprog (f.eks. 4 gange arligt)

o Eller f.eks. opsege de forskellige etniske klubber med henblik pd at informere der.

e Dvd film pa forskellige sprog (der udover hvad der sker pa informationsmeder, méske
forteeller/orienterer mere om dansk lov, oplysningspligt m.v. /forsege at tage hand om
de mange misforstéelser)

Tiltag i forhold til straksbehandling, radgivning og specialistsvar

I relation til flere forskellige borgerprofiler er vurderingen, at der er et stigende krav til en oget
straksbehandling, herunder ogsd egentlig rddgivning 1 relation til konsekvenser af
pensionsanbringelse m.m.

Tiltag: I lighed med Kebenhavns retshjelp — kunne man forstille sig Kebenhavns
pensionshjelp. Evt. et privat/offentligt partnerskab, hvor banker, og revisorer ogsa deltog -
f.eks. abent hver onsdag — kom og fa vejledning og radgivning.

5.3 Optimeringstiltag

De tvargdende tiltag vedrerende realisering af optimeringspotentialet forholder sig til
@ndringer 1 organiseringen af opgavelesningen og forudsatninger eller verktejer der kan
effektivisere denne.

Papirvzlde

I dag eksisterer der alene “papirsager”. Sagen péd borgerens pension er siledes en fysisk sag,
der kraever et fysisk sted at ligge med mulighed for at putte” sig, s& andre skal lede efter den,
og uden mulighed for at andre kan se i den, hvis de ikke fysisk er pa adressen. Der bruges
aktuelt megen tid pd at opdatere, hente og bringe sagerne m.m.

Tiltag: KMD Sag og journalark afhjelper noget af problemstillingen — men det forudsatter en
organisatorisk implementering, det vil sige at der skal udvikles falles forstaelse og beskrivelser
af hvordan systemerne skal anvendes. Fuld optimering fis forst, ndr der kommer en ren
elektronisk sag (en ESDH lgsning).

Kompleks lovgivning

Pensionsomradet er praget af et stort regelset med mange sammenhangende detaljeregler. I
mange sager er der behov for overblik over hele lovgivningen pd omradet. Behandling af en
ansegning om dakning af en tandlegeregning kan sédledes bade omfatte et helbredstilleg, et
udvidet helbredstilleg samt et personligt tilleg — (lovgivningsramme). Behandlingen af
ansegningen athanger af, om der er tale om egne tender eller protese (ogsd om denne er
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aftagelig eller ej). Alt efter hvad der er tale om, kan der vere behov for udregning af personlig
tilleegsprocent samt opgerelse af formue. Tilsvarende er der rigtige mange forhold der skal
undersgges ved f.eks. ansggning om folkepension. (jf. bilag ¢ i notat om borgerprofiler)

Tiltag:
e Regelforenklinger (gennem lovaendringer). Der arbejdes pa dette hos bdde Regeringen
og KL.
¢ Bedre snitflader (Afregningssystemer, aftaler med f.eks. Sygesikring Danmark)

Indhentelse af Dokumentation

I forbindelse med behandlingen af en raekke pensionssager, er det nedvendigt med indhentelse
af dokumentation fra andre instanser. Dette kan bade omfatte SOF ved tidligere
fortidspensionister, men ogsa indhentelse af information, hvis borgerne har arbejdet/ boet 1
udlandet. Borgeren er ofte ikke i besiddelse af dokumentationen, men forvaltningen har pligt til
at serge for, at sagen er belyst. Der bruges en del tid pa at skrive brev til forskellige instanser
og at vente pd svar - eksempelvis til folkeregistre og skifteretter m.v. Det at vente pa svar” er
ofte noget, der kan forleenge sagsbehandlingstiden betragteligt.

Tiltag: Indhentelse af dokumentation pé en reekke omrader kan sattes mere i system, herunder
yderligere brug af fzlles brevskabeloner, integration af skabelonerne i erindringssystemet samt
udvikling af rykkerprocedurer og “’vente systemer”. Evt. opbygning af vidensbank om hvor og
hvordan den forskellige dokumentation indhentes.

Pensionssystemet - det gamle/nuvzerende

Nuvearende pensionssystem er kendt for at vaere svaert og kompleks at anvende med bl.a. lange
oplaeringsforleb. Systemet er ikke brugervenligt og flytter nemt fokus fra den faglige del af
behandlingen af sagerne til den mere systemtekniske.

Tiltag:

e KMD har erfaring for, at det nye pensionssystem optimerer med 5-15 % - hvis der
gennemfores en  organisatorisk  implementering.  Arbejdsgruppe 1  samt
servicekonsulenter har peget pd en raekke delprocesser, hvor arbejdsgangene bliver
mere enkle.

e Der vurderes i forhold til oplering af nye medarbejdere en betydelig reduktion af den
samlede oplaeringstid i betjening af systemet. Dette vil aflaste erfarne medarbejdere og
pensionsenhederne i forhold til opleringsopgaven.

Kanaler
Kanalstrategien fordrer, at borgerne anvender kommunens indgange i felgende prioritering:
1. Selvbetjening
2. Ringe til kontaktcentret
3. Magade personligt op hos Borgerservice
4. Kontakte eksperten i fagforvaltningen

Borgerne har pd nuverende tidspunkt indgang til Kebenhavns Kommune ad alle kanaler og
samtlige er &bne hver dag hele ugen. De kan ringe, skrive eller meode personligt op pa
Borgerservicecentrene og P/O kontorerne. I forhold til en koncentreret sagsbehandling giver
dette mange “afbrydelser”. Dette betyder ligeledes, at omradet har vanskeligere at planlegge
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bade i forhold til individuelle samtaler med borgeren og i forhold til den mere koncentreret
sagsbehandling, da der skal reserveres personale til modtagelse og telefon. Samtidig er der er
ikke mulighed for selvbetjening — bortset fra ansegning om boligstette — der angiveligt ikke er
serligt velfungerende.

Tiltag:
e Arbejdsgruppe 1 har peget pa indsatsomradet “’ro til sagsbehandling” som et
tvergdende optimeringspotentiale.
e Fokus pé gget selvbetjening m.v.
e Nogle kanaler lukkes delvist eller helt.

Serviceniveau - opgaven omkring nye folkepensionister
Opgaverne vedr. nye folkepensionister omfatter udover behandlingen af ansegningen ogsa en
stor opgave vedr. information og vejledning, herunder atholdelse af informationsmeder. Serligt
1 forhold til de nye folkepensionister og opgaverne i forbindelse hermed, har analysearbejdet 1
arbejdsgruppe 1 vist forskelle i hdndteringen af dette.
Tiltag:
e Taenke nyt omkring borgerens forste “kanaladgang” (hvilken incitament struktur skal
understottes) (Informationsmeder — maske ikke pa bydelsniveau — méske overdrages til
BS)
e Forventningsafstemning med borgerne
e Straksbehandlinger — maske i form af Kebenhavns pensionshjelp — f.eks. hver torsdag.

Arbejdsorganisering, funktioner

Lokalomréder er forskellige med hensyn til, om nogle specielle funktioner loses af alle eller fa.
Ligeledes er der forskel pd, hvorledes sagerne fordeles om det f.eks. er efter cpr. nr. eller om
det er i forhold til haster, lette/tunge sager.

Tiltag:
e Organisering af de nye specialprofiler /ny kompetencemodel
e Nye evt. falles principper for fordeling/opdeling af sager, funktioner og opgaver
e Best practice problemstillingen

Andre snitflader, samarbejdsrelationer
En lang rekke af de potentielle optimeringspotentialer er identificeret 1 hele
samarbejdssnitfladen med Kebenhavns Borgerservice, SOF samt andre eksterne instanser.

Tiltag:
e Nye modeller/struktur for organisering af sager, funktioner og opgaver
e (get samarbejde, samarbejdsaftaler, tvaerfaglige fora.
e IT understottelse
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6. Processen herefter

Rapporten har udpeget nogle centrale udfordringer som pensionsomradet stir overfor — samt
en reekke tiltag og organisatoriske valgmuligheder, der pé forskellig vis kan imedega disse.

Som det fremgér af beskrivelse af de enkelte scenarier, har de forskellige styrker og svagheder
og mader at adressere udfordringerne. Som beslutningsoplag peger rapporten derfor ikke pa
en enkelt losning eller organisationsmodel — men pa et mulighedsrum indenfor hvilket der kan
treeftfes beslutninger.

Processen herefter

Rapporten sendes 1 hering hos pensionsmedarbejderne — dels inviteres alle til stormede med
preesentation af scenarierne og dels er der arrangeres lokale heringsmeder med deltagelse af
program- og projektleder.

Endvidere skal P/O kontorernes MED udvalg, SOF og Kebenhavns Borgerservice heres og
Zldrerddene orienteres. Horingsfasen afsluttes 1 udgangen af januar 2009. Der udarbejdes en
opsamling pa de budskaber heringsfasen har resulteret i, som kan indgd i styregruppens
droftelser.

Herefter folger beslutningsfasen, hvor styregruppen drefter rapporten og heringssvarene — og
treeffer beslutning om hvad der skal ske fremadrettet.

Néar der foreligger en beslutning bliver der orienteret herom. Herefter skal planerne og
processen mhp. implementering udarbejdes.

Da dette sker sidelobende med den begyndende implementering af de nye IT systemer, er der
givet lovning pd at selve implementeringsfasen ikke pabegyndes for IT systemerne er 1 drift.
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