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7. FORSLAG TIL BORGERBETJENING

Dette kapitel indeholder forslag til organisering af kommunens borgerbetjening, som baserer sig den
viden der er samlet i de foregiende kapitler om borgetnes henvendelsesmenstre og valg af
kontaktkanaler, om de nye formelle rammer for borgerservicecentre og perspektverne 1 den

teknologiske udvikling.

Forslaget til organisering af Kebenhavns Kommunes borgerbetjening tager udgangspunkt i de
politiske rammer, der blev sat for arbejdet med kommunens borgerindgange p4 temamedet om
borgerservice den 7. juni 2005.

Med udgangspunkt i referatet fra temamedet kan visionen for Kebenhavns Kommunes
borgetbetjening formuleres saledes:

At borgerne far én indgang til Kebenhavns Kommunes borgerbetjening og de offentlige
myndigheder 1 ovrigt i lokalomradet

At borgerne oplever hej kvalitet og sammenhzngende service i borgerbetjeningen

At borgerne oplever et hensigtsmessigt samspil mellem kommunens personlige betjening af
borgerne og den telefoniske, elektroniske og skriftlige betjening

At borgerne oplever en betjening med udgangspunkt i et felles servicekoncept, hvor
borgerne modes med respekt, ligevardighed, dialog og tillid

At borgerne oplever kommunen, som mere tilgengelig

Pi temamedet og i forbindelse med udvikling af Kebenhavns Borgerservice har der endvidere varet
folgende politiske ensker: *

At borgetne far ét telefonnummer dl Koberhavns Kommune — dog med mulighed for at
tinge direkte tl personlig ridgiver ’

At borgerne med Koebenhavns Borgerservice far lengere dbningstider

At den elektroniske selvbetjening udbredes og at Kebenhavns Borgerservice sammentankes
med den elektroniske selvbetjening

SEGMENTER

De borgere, som kontakter kommunen kan opdeles i:

1.

Grupper af borgere med sztlige behov for ydelser fra kommunen f.eks. handicappede,

psykisk syge og misbrugere. Disse borgere har en mere permanent og kontinuetlig kontakt til -

kommunen og har ofte tilknyttet en personlig ridgiver i en lengere periode. Denne gruppe
udgor ca. 20 % af befolkningen i Kebenhavns Kommune. Betjeningen af denne gruppe
kezver specialviden og der krzves en tzt kobling mellem den administrative borgerbetjening
og de medarbejdere, som giver de egentlige ydelser. I dag er denne betjening lagt i s=tlige
mélgrupperettede borgerbetjeningsenheder under fagforvaltningerne f.eks. handicapcentre,
misbrugscentre m.m. Denne organisering virker hensigtsmassig og brugerne f.eks. de
handicappede udtrykker stor tlfredshed med orgaruseringen.

Bredere grupper af borgere, som henvender sig til kommunen ad hoc i almene sporgsmal
f.eks. om skat, folkeregister m.m. eller i almene livssituationer f.eks. 1 forbindelse med
zndringer i familiestatus, zndringer i arbejdsforhold, zndringer i boligforhold, flytning og
overgang til den tredje alder. Denne gruppe udger ca. 80 % af befolkningen 1 Kebenhavns
Kommune. Gruppen har ikke et kontinuerligt forhold 6l kommunen og har ikke behov for
en personlig ridgiver. Af stor betydning for denne gruppe er, at det er nemt at komme 1
kontakt med kommunen, at kontakten med kommunen ikke forudsztter stort
forhandskendskab 6l kommunens opbygning i forvaltninger, kontorer m.m. og at sagen kan
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behandles hurtigt og professionelt. Borgerservicekonceptet og ét telefonnummer til
kommunen tilgodeser enskeme fra denne gruppe.

Der foreligger ikke detaljerede undersegelser af sammenhznge mellem disse to borgergruppers brug
af Kebenhavns Kommunes kontaktkanaler: personlig betjening, telefonisk betjening, elektronisk
selvbetjening og skriftlig betjening. Men erfaringer fra kommunens nuverende
borgerbetjeningsenheder viser, at jo mere ressourcestzrke borgetne et, jo oftere fravzlger de personlig
kontakt med kommunen og foretrekker primert telefoni. Borgerne anvender ofte flere kontaktkanaler
1 en sag f.eks. bade telefoni og personligt fremmede.

NYE BORGERINDGANGE

Nedenstiende forslag til model for organisering af kommunens borgerbetjening er baseret pi visionen
for kommunens borgerbetjening, der er beskrevet indledningsvis i dette kapitel.

Modellen bestar af elementer, som i varierende omfang vil give bredere grupper af borgere i
Kobenhavn én indgang til Kebenhavns Kommune. Betjeningen af grupper med szrlige behov
fastholdes i fagforvaltningernes borgerbetjeningsenheder.

Modellen bygger pa at der etableres et fzlles kontaktcenter for hele kommunen med ét
telefonnummer. Borgerne ringer til kontaktcentret og kan her:

Fi information og vejledning

F4 tilsendt blanketter, informationsmateriale m.m.
F4 hjzlp til den elektroniske selvbetjening

Fi lost lette ekspeditionssager uden sagsbehandling

Blive stillet om til rette medarbejder i kommunen

Kontaktcentret svaret ogsa pi e-mails, som ikke forudsetter egentlige sagsbehandling. Den teknologi
det 1 dag anvendes i call-centret 1 Kobenhavns Borgerservice giver mulighed for at samtalen
automatisk ledes hen til den ledige medatbejder, som har de sterste kompetencer p4 sagsomridet. En
tilsvarende teknik vil kunne anvendes i kontaktcentret med henblik pa at sikre hej kvalitet 1
betjeningen. Det foreslds, at der kommet en virtuel kobling mellem Kebenhavns Borgerservice og
kontaktcentret, s& medarbejdere i Borgerservice kan aflaste kontaktcentret, hvilket giver en fleksibel
arbejdstilretteleggelse.

Det foruds=zttes at grupper af borgere med sztlige behov primert vil ringe direkte til deres personlige
ridgiver.

Der etableres 8 borgerservicecentre med flere opgaver end i dag, heraf kommer der en rzkke nye
opgaver fra staten, som forventes at give ca. 200.000 &rlige personlige henvendelser til Borgerservice
jf. beskrivelsen 1 kapitel 5. Der legges yderligere opgaver ud fra forvaltningerne, som er beskrevet i
den folgende opgaveliste 1 dette kapitel.

Sundhedsforvaltningen vurderer, at de nye opgaver i Borgerservice pa Sundhedsforvaltningens
omride forudsatter, at der sker en samlokalisering mellem Kobenhavns Borgerservice og P/O-

kontorerne, da de zldre ellers ikke vil f4 én indgang, men kommer tl at skulle g bade t1l Borgerservice

og P/O-kontoret.

De zldre over 65 udger 11% af befolkningen i Kebenhavns Kommune og samles Borgerservice og
P/O-kontorerne pa samme adresset vil knap 80 % af kebenhavnerne fi én indgang tl kommunen.

ToldSkat Kebenhavn udstationerer medarbejdere : Kebenhavns Borgerservice, si der 1 bningstiden

mandag — fredag minimum er en statslig medarbejder il stede, som kan tage de tungere sager og
treffe afgorelser.
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En samlokalisering med ydelseskontoret og jobcentrene pé beskzftigelsesomradet er ogsa en mulighed
inden for rammerne af beskazftigelsesloven, herved ville ca. 20.000 ledige fa fzrre indgange il
kommunen. Men ydelseskontoret vil ikke blive stedet for personlig henvendelse og det ligger derfor
uden for Borgservice-konceptet, som primert er rettet mod personlig henvendelse. Jobcentrene
vurderes maksimalt at kunne opdeles i 4 enheder af hensyn til fastholdelse af AF’s faglige milje og de
vil siledes ikke kunne spredes pa 8 adresser. Jobcentrene forventes at blive bemandet med knap 1000
medarbejdere, en samlokalisering af Borgerservice, P/O-kontorer og jobcentrene ville siledes stille
storre krav til lokalernes rummelighed. En samlokalisering af jobcentre og Borgerservice ville ikke
@ndre ved, at jobcentrene skal have synlig, klar selvstzndig indgang for borgeren og have eget design
og logo, som er landsdzkkende og adskiller sig fra kommunens design og logo.

En samlokalisering af Borgerservice, P/O-kontorer og den testerende del af lokalcentrene, som i den
fremtidige struktur henhorer under Socialudvalget er ogsa en mulighed. Men der sker her en
sammenblanding af malgrupper, sledes at grupper med sztlige behov fir betjening pé samme adresse
som bredere grupper af borgere. Det vurderes som mere hensigtsmassigt at adressen, hvor
Borgerservice er hovedindgangen, fastholdes som stedet for betjening af bredere grupper af
kebenhavnere. Med forslaget forventes knap 80% af befolkningen, at fi én indgang til kommunen,
mens de resterende 20 % forventes at blive betjent i lokalcentre, handicapcentre og jobcentre.

Det er tilstrebt at ligge s mange opgaver som muligt ud 1 Borgerservice pa de tekniske omrider, men
opgaver som krzver szrlig ekspertviden f.eks. fra arkitekter og ingeniorer er fastholdt 1
fagforvaltningernes enheder, da denne viden ikke er tilstede 1 Borgerservice.

Den portal, der udvikles til at understotte arbejdet i Kobenhavns Borgerservice og i kontaktcentret vil
kunne benyttes af kommunens evrige borgerbetjeningsenheder og medarbejderne i disse enheder vil

siledes kunne give borgerne en mere helhedsorienteret betjening.

Af nedenstiende oversigt fremgar forslaget til organisering af kommunens borgerbetjening.
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OVERSIGT OVER FORSLAG TIL ORGANISERING AF BORGERBETJENINGEN

En indgang til Kebenhavns Kommune

Et telefonnummer til hele kommunen ~ ét kontaktcenter

Modtager telefoner og e-mails
Visitering og omstilling

¢ Information, vejledning, ekspeditionssager, ESB-hotline

En indgang lokalt for personlig betjening i 8 Borgerservicecentre med flere opgaver end i dag.
Borgerservice aflaster kontaktcentret med besvarelse af telefoner og e-mails.

P/O-kontoreme soges samlokaliseret med Borgerservice
Der udstationeres medarbejdere fra ToldSkat Kebenhavn i Kebenhavns Borgerservice

@vrige borgerbetjeningsenheder

©Okonomiforvaltningen
Radhusoplysningen
Kobenhavner Information
EVU-erhvervsservice

Kultur- og Fritidsforvaltningen
21 Biblioteker

Folkeregister
Opkrzvning
Ejendomsafdeling
Ungdomsinformationen
Use IT
Ovrighedskontoret

Sundhed og Omsorgforvaltning
7 Aldrekontorer

1 Voksentandpleje
Sundhedscentre

Socialforvajtning

4 Handicapcentre

4 Radgivningscentre (Misbrugere)
9 Lokalcentre

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltning
4 jobcentre

1 ydelseskontor

Byggeri & Bolig

Plan & Arkitekrur

Vej & Patk
Parkering-Kgbenhavn
Kebenhavns Energi
Miljekontrollen

Botneforvaltningen
Ungdomsskolens centre

Ungdommens Uddannelsesvejledning
Skolevejledning

Forzldrebetalingen

Pladsanvisning

Daginstitutionerne og privat bernepasning
Fritidshjem og klubber

Ungdomsklubber

Voksenuddannelse
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Modellen for organisering af kommunens borgerbetjening bygger p4 folgende hensyn:

ET KONTAKTCENTER

Ved etablering af et kontaktcenter tilgodeses, at borgerne far ét telefonnummer og en e-mail-
adresse til Kebenhavns Kommune. Det foruds=ttes, at borgerne med szrlige behov kan
henvende sig direkte til eventuel personlig radgiver, ovrige telefoniske henvendelser gir til
kontaktcentret. Snitfladerne mellem kontaktcentret og de ovrige borgerbetjeningsenheder
skal fastlzgges i et kommende konceptudviklingsarbejde

Kontaktcentret giver mulighed for lengere dbningstider og ensartede 4bningstider. I dag har
borgerbetjeningsenhederne 1 kommunen forskellige 4bningstider og ofte telefontider pa fa
timer f.eks. mellem 3-5 timer dagligt

Kontaktcentret svarer p4 e-mails, som ikke indebzrer egentlig sagsbehandling, og centret vil
kunne udbygges med nye kommunikationsformer, som 1 szrlig grad titaler de unge f.eks.
sms, e-dialog, hvor borgeren stiller sporgsmal over e-mail og far svar med det samme af en
medarbejder 1 kontaktcentret

Kontaktcentret forventes at kunne klare forespergsler og ekspeditionssager og vare hotline
for elektronisk selvbetjening, samt evt. lave medeaftale mellem borgerne og kommunen,
hvilket minimerer antallet af personer som borgeren kommer til at tale med

P4 baggrund af erfaringer fra virksomheder og det offentlige i evrigt forventes
kontaktcentret pé sigt at minimere kommunens udgifter pr. henvendelse, hvilket friger
ressourcer til eventuelt at holde lzngere 4bent og ege servicen pa andre felter
Kontaktcentret etableres med en virtuel kobling til borgerservicecentrene, saledes at
personalet 1 borgerservicecentrene kan aflaste kontaktcentret, hvilket giver en oget
fleksibilitet i den daglige arbejdstilrettelzeggelse. En tilsvarende model anvendes i dag mellem
Kebenhavns Skatte- og Registerforvaltning og Kebenhavns Borgerservice og Folkeregistret
har 1 skrivende stund f3et et tilsvarende telefonsamarbejde med Borgerservice

8 NYE BORGERSERVICECENTRE

Herved sikres, at kommunen er 4l stede 1 lokalomradet

At borgerne ikke skal henvende sig p3 flere adresser — information, vejledning og let
sagsbehandling varetages af servicecentret, mens tungere sagsbehandling varetages af P/O-
kontoret og de udstationerede medarbejdere. I Borgerservicecentrets reception foretages en
visitation af de personligt fremmedte borgere og det sikres, at borgeren kommer hen til den
medarbejder, som har kvalifikationer og kompetence til at lase sagen fuldt ud.

Der skabes en hensigtsmassig arbejdsdeling, hvor bredere grupper af borgere henvender sig i
Borgerservice, mens borgere med szrlige behov henvender sig i de sztlige enheder, som
forvaltningerne har indrettet specifikt til malgrupperne. Kontaktcenter og Borgerservice
friholder specialisterne fra information, vejledning og let sagsbehandling, sa specialisterne
kan fokusere p4 de tungere sager.

Servicecentrenes opgaver foreslis udbygget med opgaveomrader, hvor der i ovrige
kommunale servicecentre i landets kommuner har veret gode erfaringer med at lese disse
opgaver. Herved kan borgerne fi lost flere opgaver pa samme adresse. Principperne for
opgavefordelingen beskrives nermere nedenfor.

Lovgivningen i forbindelse med kommunalreformen legger op til at statslige og regionale
borgerbetjeningsopgaver f.eks. skat, pas og kerekort skal loses i servicecentrene, hvor
borgerne kan henvende sig personligt. Med den her foresliede model understottes konceptet
med servicecentrene, som stedet for personlig henvendelse og ridgivning. Med 8
borgerservicecentre bliver dlbudet om én indgang til kommunen bydzkkende.
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@VRIGE BORGERBETJENINGSENHEDER.

I oversigten over forslaget til organisering af borgerbetjeningen er angivet et forventet antal
borgerbetjeningsenheder i de nye forvaltninger, men den nzrmere tlretteleggelse af forvaltningernes
egne decentrale enheder forventes at indgh i de administrerende direkterers implementeringsplaner,
som forelzgges @konomiudvalget medio oktober 2005. Endvidere forventes de nye udvalg at tage
stilling herti] primo 2006.

Det er tlstraebt at flytte opgaver til Borgerservice, som er knyttet til hyppigt forekommende
livssituationer, men opgaverne kan ogsé fortsat leses hos forvaltningernes borgerbetjeningsenheder.
Den it-portal, der oplyser servicecentremedarbejderne om, hvordan opgaverne skal loses og giver tips
om hjemmesider, blanketter m.m. kan ligeledes anvendes af frontpersonale i forvaltingernes
borgerbetjeningsenheder. Det er med modellen tilstrebt, at borgeren ikke skal flytte sig, derfor er
opgaverne ikke entydigt lagt enten i borgerservice eller hos forvaltningen. Borgerservicecentrenes
kundegrundlag sikres gennem samlokalisering og udstationering af medarbejdere fra ToldSkat,
udbredelse af kendskabet il servicecentrene , samt ved en udvidelse af opgaveportefoljen for
servicecenttene.

FORSLAG TIL OPGAVER | KGBENHAVNS BORGERSERVICE

Principper for opgavefordelingen

Pé temamedet om borgerservice var der flertal for at arbejde videre med den smalle model for
servicecentre. De principper, der 1 denne indstilling ligger til grund for placering af opgaver 1
botgerservice, er svarende tl de principper, der gzlder for udlegning af opgaver til Kebenhawns
Borgetservice 1 dag.

Principperne for opgaveudlzgningen er:

¢  Opgaverne skal vere sammenhzngende og tage udgangspunkt 1 borgernes livssituationer
®  Opgaverne skal vzre karakteriseret ved mange borgerhenvendelser

*  Opgaverne skal vere it-understottede — enten ved den Elektroniske Selvbetjening eller
gennem et internt it-stottesystem, som anvendes af servicemedarbejderne

e Opgaverne skal kunne ekspederes indenfor et rimeligt idsrum
¢  Opgavelosningen ma ikke forudsztte en kompliceret sagsbehandling

*  Opgavelosningen ma ikke omfatte myndighedsafgorelser der forudsztter udovelse af
vesentlige skon

¢ De nlbageblivende opgaver 1 fagforvaltningen skal udgere en sammenhzng og vere
bzredygtige

De borgerbetjeningsfunktoner, som det foreslas at servicecentrene skal kunne tilbyde borgerne, er:

¢ Information fx om lovgivning og procedure

o  Tr=zffe myndighedsafgerelser pa stedet i ukomplicerede sager

¢  Ridgivning, herunder straksberegninger 1 forbindelse med ansegning om tilskud

o  Vejviserfunkdon, fx tl at finde rundt i klagesystemet og kommunens beslutningsprocesser

¢  Tage imod forslag, ideer og klager fra borgerne

¢  Hijzlp tl den elektroniske selvbetjening, si borgerne kan bestlle nye sygesikringskort,
skattekort, melde flytning, skrive bern op til institutioner, sege om boligstotte m.m.

¢  Undervisning og uddannelse i brug af digitale losninger

o  Tidsbestilling tl sagsbehandling i kommunen eller til ekstern myndighed

¢ Kassefunkton
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Forslag til opgaver i Kabenhavns Borgetservice

Som led i sit arbejde har den nedsatte projektgruppe vedr. kommunens borgerbetjening anmodet
forvaltningerne om at kortlegge og kategorisere samtlige administrative borgerbetjeningsopgaver i
Kobenhavns Kommune!.

I forhold til de administrative borgerbetjeningsopgaver kan der skelnes mellem bredden og dybden i
opgaverne, hvor: '

®  bredden angiver antallet af opgaver/delopgaver
¢  dybden angiver niveauet i sagen, dvs. om der er tale om:
1. Informaton om generelle forhold. Udleveting af materialer, blanketter mv. Hjzlp il
udfyldelse af og modtagelse af blanketter. Vejledning om procedurer, praksis mv.,
2. Regelstyret sagsbehandling uden vasentlige skon. Myndighedsafgorelser uden vesentlige
sken,
3. Faglig sagsbehandling med vasentlige skon. Myndighedsafgorelser med vzsentlige sken.

P4 de folgende lister er angivet hvilke opgaver, der kan ligge i Borgerservice. Optrzder en opgave pd
flere hister er det fordi, Borgerservice kan informere og vejlede pa niveau 1 om opgaven og trzffe
afgorelse pé niveau 2.

Informations- og vejledningsopgaver 1 Kobenhavns Borgerservice
Alle informations- og vejledningsopgaver i administratve borgerbetjeningsopgaver i Kobenhavns

Kommune placeres 1 Kobenhavns Borgerservice 1 fremtden, jf. nedenstiende liste.

Listen afspejler de administrative borgerbetjeningsopgaver, der er kortlagt som led 1 projektgruppens
arbejde, men er ikke en udtemmende beskrivelse.

BBR | BTF | «x
Lokalplaner og byfornyelsesplaner ' | BTF X
Parkering (avrige) BTF X
Udendersservering BTF X
Parkeringslicenser (erhverv/beboer) BTF X
Salg af juletraer BTF Ny
Stadeplads palsevogn v . BTF Ny
Handicapparkering BTF Ny
Renholdelse/vedligeholdelse (forslag til forbedring/klage) BTF Ny
@vrige henvendelser i forbindelse med handel med fast ejendom o. lign. BTF Ny
Stadeplads BTF Ny
Anspggning om arrangementer/events pé offentligt vejareal/parker BTF Ny

' 1 listerne nedenfor er opgaverne fordelt pa nuvarende forvaltning, da styrelsesvedtzgten endnu
ikke er vedtaget. Det er angivet om opgaven er en ny opgave i Kebenhavns Borgerservice, eller
om der er tale om en eksisterende opgave (markeret med x).
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Opstilling af privat cykelstativ/byudstyr BTF Ny
Trafikale forhold (forbedring/klage over) BTF Ny
Ansegning om trafikale &ndringer/afmarkninger pa private fzilesveje BTF Ny
Skolevejsforbedringer BTF Ny
Klager over p-afgift BTF . | Ny
Byggesager BTF Ny
Barsels- og barnepasningsorlov FAF X
Barselsdagpenge FAF X
Beboerindskudslan FAF X
Boligsikring FAF X
Boligydelse (fertidspensionister) FAF X
Bernefamilieydelse (automatisk og efter ansaggning) FAF X
Bornetilskud ordinzrt/ekstra FAF X
Delpension FAF X
Feriekort FAF X
Hj®lpemidler (personlige, udskifining) FAF Ny
Pladsanvisning* FAF X
@konomisk friplads* FAF X
Privat pasning* FAF X
Sygedagpenge FAF X
Forskudsvis udbetaling af bernebidrag FAF X
Bornetilskud (szrligt tilskud, flerbern, uddannelsessegende, adoption) FAF Ny
Boligsikring/ydelse i kollektive bofzllesskaber ' FAF Ny
Efterlevelseshjzlp FAF Ny
Boligsikring/-ydelse loftsberegning, FAF Ny
Byfornyelsboligsikring FAF Ny
Sygedagpenge - opfelgning/forlzngelse FAF Ny
Fertidspension FAF Ny
Tilleg (personlige og helbredstillzg) FAF Ny
Kontanthjzlp FAF Ny
Enkeltydelser FAF Ny
Lov om aktiv socialpolitik i evrigt FAF Ny
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Beskaftigelsestilbud, fleksjob, lgntilskud til pensionister FAF Ny
Integration FAF Ny
Dagtilbud, privat pasning mm. (serlige behov) FAF Ny
Boliganvisning FAF Ny
Boliggodkendelse FAF Ny
Midlertidige botilbud FAF Ny
Neadboliger til husvilde FAF Ny
Stofmisbrugere FAF Ny
Alkoholikere FAF Ny
Hj=zlpemidler (bevilling personlig og teknisk og anden statte) FAF Ny
Boern og unge med handicap FAF Ny
Personlig hjzlp, omsorg og pleje m.m. til voksne FAF Ny
Botilbud FAF Ny
Beskyttet beskeftigelse FAF Ny
Serlig stette til bern og unge FAF Ny
Tilbud til unge fra 18 til 22 &r FAF Ny
Klagesager FAF Ny
Folkeoplysning (lokaler) KFF X

| Folkeoplysning (tilskud) KFF X
Ungdoms-/turistinformation KFF Ny
Vielser/reg. Partnerskab KFF X
Telefonekspedition — Call center KFF Ny
Legater KFF X
Nzringsbreve KFF X
Alkoholbevilling KFF X
Folkeregister/valg (brevafstemning) KFF/KSR | Ny
Vejvisning KI X
Klage over betalingsevnevurdering KSR Ny
Attester (vurderings- og opkr@vningsattester) KSR X
Billedlegitimationskort til personer over 16 &r KSR Ny
Hjemmeservice KSR X
Folkeregister (flytteanmeldelser) KSR X
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Folkeregister (udskrifter attester) KSR X
Folkeregister (udskrifter adresse mv.) KSR X
Folkeregister (nyt sygesikringskort) KSR X
Folkeregister (Indrejser/udrejser) KSR Ny
Folkeregister (EU-sygesikring) KSR Ny
Folkeregister (klagesager) KSR Ny
Folkeregister (BBR - vejregister - tomme boliger) KSR Ny
Lan betaling ejd.skat (ansegning) KSR Ny
Verdipétegning pa skeder mv. KSR Ny
Opkraevning/betalingsaftaler KSR Ny
Velgererkleringer KSR Ny
Udlevering af digital signature KSR Ny
Optagelse pé valgliste ifm. udrejse

KSR Ny
Affald (rddgivning (R98) og anmeldelse) MFF X
Energirddgivning, private MFF X
Energirddgivning, virksomheder (lovpligtig) MFF Ny
Anmeldelser vedr. miljeforhold (15 typer) MFF Ny
Rotter MFF Ny
Indberetninger, affaldstransportarer. MFF Ny
Miljegodkendelser MFF Ny
Miljoklager (ulempesager) MFF Ny
Aktindsigt MFF Ny
Heringer, sektorplaner MFF Ny
Olietanke, afmeldinger MFF Ny
Spildevandstilladelser MFF Ny
Miljepuljer og -fonde, ansggninger MFF Ny
Miljefestival MFF Ny
Gebyrer og fakturaer, forespergsler MFF Ny
Modtagelse af jord, lastvogne (KMC-PS) MFF Ny
Grundvandspumninger, tilladelser MFF Ny
Analyserresultater, modtagelse MFF Ny
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Kassefunktion Stat Ny
Pas og kmékort Stat Ny
Tinglysning Stat Ny
Kort Stat Ny
Skatteopgaver Stat X
Ansegning om boliger SUF Ny
Beboerindskudslan SUF xJ
Begravelseshjzlp SUF X
Boligydelse SUF X
Folkepension SUF Ny
Helbrédstillaag SUF Ny
Licensnedsattelse SUF X
Pension gvrige SUF Ny
Personlige tilleg SUF Ny
Sygesikring SUF X
Hjelpemidler, personlige SUF Ny W
Hj=lpemidler, tekniske og anden stette SUF Ny
Hjzlpemidler, ergoterapeut SUF Ny
Praktisk bistand SUF Ny
Personlig bistand SUF Ny
Boligvisitation SUF Ny
Forebyggende besgg SUF Ny
Frit valg SUF Ny
Modersmalsundervisning UUF Ny
Skole, fritidshjem og klub UUF Ny
Specialundervisning voksne (CSV) UUF Ny
Sprogstimulering UUF Ny
Ungdomsskoler (tilbud 13-18-arige) UUF Ny
Ungdommens Uddannelsesvejledning UUF Ny
Ungdomsuddannelse - ansegning om transporttilskud UUF X
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* Borgerreprasentationen besluttede pé sigt at udlegge pladsanvisningen ved etableringen af
de 4 servicecentre. Opgaverne overgdr til den nye Bamne- og Ungdomsforvaltning, som ensker
at fastholde opgaven centralt. P4 leengere sigt forventes opgaven dog placeret lokalt.
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Opgaver i Kobenhavns Borgerservice med regelstyret sagsbehandling

Derudover foreslis nedenstiende administrative borgerbetjeningsopgaver med regelstyret

sagsbehandling uden vasentlige sken placeret i Kobenhavns Borgerservice.

Barsels- og bernepasningsorlov FAF X
Boligsikring FAF X
Boligydelse (fertidspensionister) FAF X
Bernefamilieydelse (automatisk og efter ansegning) FAF X
Beornetilskud ordinart/ekstra FAF X
Feriekort FAF X
Pladsanvisning* FAF X
©@konomisk friplads* FAF X
Privat pasning* FAF X
Vielser/reg, Partnerskab KFF X
Folkeregister/valg (brevafstemning) KFF/KSR | Ny
Attester (vurderings- og opkr&vnings-) KSR X
L&n betaling ejd.skat (ansggning) KSR Ny
Vardipétegning pé skeder mv. KSR Ny
Hjemmeservice KSR X
Folkeregister (flytteanmeldelser) KSR X
Folkeregister (udskrifter attester) KSR X
Folkeregister (udskrifter adresse mv.) KSR X
Folkeregister (nyt sygesikringskort) KSR X
Folkeregister (EU-sygesikring) KSR Ny
Opkrzvning/betalingsaftaler KSR Ny
Folkeregister (Indrejser/udrejser) KSR Ny
Energirédgivning, private MFF X
Henvendelser i gvrigt MFF Ny
Affald (rddgivning (R98) og anmeldelse) MFF X
Kassefunktion Stat Ny
Pas og kerekort Stat Ny
Tinglysning Stat Ny
Kort Stat Ny

BORGERNES INDGANG




Skatteopgaver Stat (x)
Sygesikring SUF X
Beboerindskudslan SUF X
Begravelseshjzlp SUF X
Licensnedsattelse nSUF X
* Borgerreprasentationen besluttede pa sigt at udlegge pladsanvisningen ved etableringen af
de 4 servicecentre. Opgaverne overgér til den nye Berne- og Ungdomsforvaltning, som ensker
at fastholde opgaven centralt. P4 lzngere sigt forventes opgaven dog placeret lokalt.
Samlokalisering med P/O-kontorer
Ved en samlokalisering af Kobenhavns Borgerservice og P/O-kontorerne vil nedenstiende yderligere
opgaver ogsa kunne loses i det fzlles borgerservicecenter, hvor bide P/O-kontor og Kebenhavns
Borgerservice indgir. Det pracise opgavesnit mellem Kebenhavns Borgerservice og P/O-kontorerne
vil blive udviklet i det daglige samarbejde.
Ansggning om boliger SUF Ny
Boligydelse SUF X
Folkepension SUF Ny
Helbredstilleg SUF Ny
Pension gvrige v SUF Ny
Personlige tilleg SUF Ny
Hjzlpemidler, personlige SUF Ny |
Hj=lpemidler, tekniske og anden stotte SUF Ny
Hjzlpemidler, ergoterapeut SUF Ny
Praktisk bistand SUF Ny
Personlig bistand SUF Ny
Boligvisitation SUF Ny
Forebyggende besog SUF Ny
Frit valg SUF Ny
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Ovrige opgaver som ikke er lagt i Ksbenhavns Borgerservice

Den felgende liste indeholder de opgaver, som har en opgavedybde, si forvaltningerne finder, at de
vanskeligt kan leses 1 Kebenhavns Borgerservice, fordi de indeholder en hej grad faglig, skensbaseret
sagsbehandling, og typisk stir i forbindelse med en sztlig indsats i forhold til borgeren. Desuden kan
der vaere opgaver, som det ikke er beredygtigt at placere i Kebenhavns Borgerservice, da det vil
betyde, at en central funktion med fa medarbejdere, fx lokaleudlin pa folkeoplysningsomridet, skal
deles op pi flere enheder. Endelig kan der vzre opgaver, som ikke placeres 1 Kebenhavns
Borgerservice, da det vil medfere flere indgange dl det offentlige, f.eks. pa beskeftigelsesomradet.

Ansggning om trafikale @ndringer/afmarkninger pa private fellesveje BTF
Skolevejsforbedringér BTF
Stadeplads BTF
Anspggning om arrangementer/events pé offentligt vejareal/parker BTF
Opstilling af privat cykelstativ/byudstyr BTF
Trafikale forhold (forbedring/klage over) BTF
Renholdelse/vedligeholdelse (forslag til forbedring/klage) BTF
Udendersservering BTF
Klager over p-afgift BTF
Byggesager BTF
Parkeringslicenser (erhverv/beboer) BTF
Salg af juletraer BTF
Stadeplads palsevogn BTF
Handicapparkering BTF
@vrige henvendelser i forbindelse med handel med fast ejendom o. l‘ign. BTF
Barselsdagpenge FAF
Sygedagpenge FAF
Fartidspension FAF
Hjzlpemidler (bevilling personlig og teknisk og anden statte) FAF
Bgrn og unge med handicap FAF
Personlig hjzlp, omsorg og pleje m.m. til voksne FAF
Botilbud FAF
Beskyttet beskazftigelse FAF
Boliggodkendelse FAF
Tilleg (personlige og helbredstilleg) FAF
Kontanthjzlp FAF
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Enkeltydelser FAF
Lov om aktiv svocialpolitik i ovrigt FAF
Beskaftigelsestilbud, fleksjob, lentilskud til pensionister FAF
Integration FAF
Dagtilbud, privat pasning mm. (szrlige behov) FAF
Boliganvisning FAF
Midlertidige botilbud FAF
Nodboliger til husvilde FAF
Stofmisbrugere FAF
Sarlig stette til bern og unge FAF
Tilbud til unge fra 18 til 22 &r FAF
Klagesager FAF
Sygedagpenge - opfelgning/forlengelse FAF
Beboerindskudsldn FAF
Delpension FAF
Forskudsvis udbetaling af bernebidrag FAF
Beornetilskud (srligt tilskud, flerbern, uddannelsessegende, adoption) FAF
Boligsikring/ydelse i kollektive bofellesskaber FAF
Efterlevelseshjelp FAF
Hjeelpemidler (personlige, udskiftning) FAF
Boligsikring/-ydelse loftsberegning, FAF
Byfornyelsesboligsikrihg FAF
Folkeoplysning (lokaler) KFF
Folkeoplysning (tilskud) KFF
Legater KFF
Nearingsbreve KFF
Alkoholbevilling KFF
Folkeregister (BBR - vejregister - tomme boliger) KSR
Klage over betalingsevnevurdering KSR
Folkeregister (klagesager) KSR
Velgererkleringer KSR
Optagelse pd valgliste ifm. udrejse KSR
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Energirddgivning, virksomheder (lovpligtig) MFF
Anmeldelser vedr. miljeforhold (15 typer) MFF
Rotter MFF
Indberetninger, affaldstransporterer MFF
Miljggodkendelser MFF
Miljgklager (ulempesager) MFF
Aktindsigt MFF
Horinger, sektorplaner MFF
Olietanke, afmeldinger MFF
Spildevandstilladelser MFF
Miljepuljer og -fonde, ansggninger MFF
Miljgfestival MFF
Gebyrer og fakturaer, forespargsler MFF
Grundvandspumninger, tilladelser - MFF
Analyserresultater, modtagelse MFF
Modtagelse af jord, lastvogne (KMC ~ PS)

MFF
Modersmalsundervisning UUF
Skole, fritidshjem og klub UUF
Specialundervisning voksne (CSV) UUF
Sprogstimulering UUF
Ungdomsskoler (tilbud 13-18-3rige) UUF
Ungdommens Uddannelsesvejledning UUF
Ungdomsuddannelse - ansagning om transporttilskud UUF
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ANTAL BORGERSERVICECENTRE

Konceptet for Borgerservice og omfanget af henvendelser, opgaver og dimensionering giver anledning
til at overveje antallet af borgerservicecentre. Det vurderes, at der kan etableres omkring 8
Borgerservicecentre. Disse overvejelser har indgiet i forslaget 1l distriktsinddeling, som behandles i
Okonomiudvalget og Borgerreprasentationen parallelt med sagen om borgerbetjening.

Folgende hensyn ligger til grund for forslaget om 8 borgerservicecentre:
®  Borgerne skal opleve, at borgerservice er til stede i lokalomridet
®  Borgerne skal opleve kvalitet i opgavelosningen, d.v.s. at de faglige miljeer skal have en vis
storrelse sd de kan opretholdes
¢  Hensyn til ekonomien

Der skal efterfolgende foretages en nzrmere beregning af det forventede antal henvendelser i
Kontaktcentret og i Borgerservice med henblik pa dimensioneting og fastlzggelse af personalebehov.
Borgerreprasentationen forelegges en delindstilling vedr. ledelse og personale i 1. halvar 2006 med
forslag til dimensionering.

LEDELSE OG STYRING

P4 temamodet om borgerservice var der flertal for, at borgerservice 1 den kommende valgperiode, som
er en udviklingsperiode, placeres under @konomiudvalget.

Der var ligeledes flertal for, at kommunen skal soge dispensation fra den kommunale styrelsesiov,
siledes at der skabes mulighed for, at alle medarbejdere i servicecentrene kan ansattes i forvaltningen
for det udvalg, som Kebenhavns Borgerservice er henlagt under og under den pagzldende
borgmesters administrative ledelse og kunne varetage alle opgaver, herunder alle myndighedsopgaver,
som leses { servicecentrene.

Den foresliede dispensation zndrer ikke ved den geldende ressortfordeling mellem @konomiudvalget
og de stiende udvalg. Udvalgene og forvaltningeme bevarer siledes deres respektive ansvar for
indholdet 1 de afgerelser, som treffes i servicecentrene inden for deres ressort, ligesom det er
ressortforvaltningerne, der 1 givet fald skal behandle klager over afgorelsernes indhold.

For servicecentrene betyder dispensationen, at servicecentercheferne fir det fulde ledelsesmzssige
ansvar for alle medarbejderne i servicecentrene og cheferne fir ansvar for ansazttelser, afskedigelser,
udmentning af lenpuljer, sanktioner m.m. For medarbejderne betyder zndringen, at de som
udgangspunkt kan lese alle opgaver i Borgerservice og de fir én chef og overgir fra at vere udlint fra
fagforvaltningerne til at vere ansat direkte under den forvaltning, som har Borgerservicecentrene
under sig.

Borgerservicecentrene foreslds fortsat kontraktstyret og konceptet for kontrakter mellem
Qkonomiforvaltningens adm. direkter og servicecentercheferne @ndres i overensstemmelse med
dispensationen fra styrelsesloven og det koncept for ~borgerservice, som vedtages af
Borgerrepresentationen. Kontrakterne praciserer de servicemil, som servicecentrene skal opni jf.
ovenstiende vision og formil.

Der skal ligeledes udformes nye serviceaftaler mellem @konomiforvaltningen og fagforvaltningeme,
som tager hojde for det nye koncept og den nye situation, hvor kommunen har opniet dispensation

fra styrelsesloven.

Det foreslds, at der etableres en egentlig drifts- og udviklingsorganisation omkring Kebenhavns
Borgerservice og kontaktcentret med nedenstiende organisation.
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| Direkter/Vicedirektor J

8 Boreerservicecentre | | Et kontaktcenter l Administrativ service til

- : Borgerservice og Kontaktcenter
(IT, skonomi, personale,
markedsforing, koordination med
forvaltningerne, kontrakter,

Borgerservicecentrene seges samlokaliseret med P/O-kontorerne, men P/O-kontorerne ligger fortsat
under Sundhedsforvaltningen, som har det fulde ledelsesmzssige ansvar for P/O-kontorernes virke.

MEDARBEJDERE -
Erfaringer fra Kebenhavns Borgerservice viser, at medarbejderne er noglen til at levere god service.
Dertfor er det vasentligt med et godt indkeringsforleb og fzlles uddannelse i opgavelesning, service,

teambuilding m.m. for medarbejdeme 1 Borgerservice og i Kontaktcentret.

Medarbejderne skal rekrutteres efter frvillighedsprincippet, si der kun arbejder medarbejdere 1
Borgerservice og 1 Kontaktcentret, som selv har ensket jobbet.

LOKALER OG INDRETNING

Forslaget til organisering af kommunens borgerindgange forudsatter folgende lokalebehov:
Lokaler tl ét Kontaktcenter

8 Borgerservicecentre — som udgangspunkt opretholdes de nuvzrende 4 borgerservicecentre. I
forslaget tl distriktsinddeling foreslas 8 bydele, det tilstrzbes at soge de 4 nye borgerservicecentre
samlokaliseret med P/O-kontorerne.

9 bygninger tl lokalcentre med plads til ca. 100-200 ansatte 1 hvert center

Lokaler til ét ydelseskontor p4 beskzftigelsesomridet med plads il ca. 300 ansatte

Lokaler til 4 jobcentre med plads til ca. 250 ansatte i hvert center

Lokaler til Berne- og Ungdomsforvaltningens decentrale enheder

Omorganiseringen af borgerbetjeningen giver mulighed for at overveje kommunens image ud ad til og
det bor sikres at som minimum de fzlles borgerbetjeningsenheder har fzlles image, design og
markedsfering.
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INDRETNING AF BORGERSERVICE

I forbindelse med etabletingen af Kobenhavns Borgerservice 2004 blev der opstillet felgende
principper har varet udgangspunkt for placetingen af Botgerservice:

*  central beliggenhed

*  synlighed

" placering i gadeplan

*  ”3ben” facade

* tilgengelighed

* n=zrhed til offentig transport, let at komme til som giende og mulighed for parketing

"  gerne en placering i nzrheden af andre godt besogte lokaliteter - gerne kommunale som fx

biblioteker

Umiddelbart lever alle eksisterende fire borgerservicecentre op til disse principper, bortset fra i
Vanlase, hvor Borgerservice er placeret pa 1. sal — dog med en meget dben facade. I forbindelse med
evalueringen af Borgerservice er brugerne blevet spurgt om deres tilfredshed med lokalerne og
brugerne udtrykker generelt stor tilfredshed med indretningen og opfatter lokalerne som lyse, venlige
og imadekommende. Dog efterlyser enkelte borgere muligheder for et lidt mete fortroligt rum.

De 7 adm. direktorer har igangsat en decentral lokalepvelse, som 1 forste fase indeholder en
kortlegning af eksisterende lokaler, som i dag anvendes til decentral borgerbetjening.

Der foreligger velbeskrevne koncepter for indretning af Borgerservice og der et foretaget en
evaluering af selve indretningen, som ber ligge til grund for det videre arbejde med lokaler og
indretning af de 8 nye Borgerservicecentre.

ABNINGSTIDER

Abningstiderne for Kontaktcentret og Kebenhavns Borgerservice skal overvejes nzsmere i
forbindelse med konkretisering af koncepterne.

Intentionen i dag bag Kebenhavns Borgerservice er at tilbyde borgetne abningstider, der kan tlgodese
flest mulige borgere. Der anskes ensartethed og enkelhed 1 dbningsmenstret.

I februar 2004 fremlagde @konomiforvaltningen modeller for dbningstider i servicecentrene til
dreftelse i Udvalget for Demokrati- og Serviceudvikling. Folgende model blev valgt: dbningstid
mandag-fredag kl. 10-18 og lerdag kl. 10-14.

1 en evaluering af Kobenhavns Borgerservice'? har man undersogt borgetnes anvendelse af
dbningstider. Af undersegelsen fremgir det, at borgerne iszt henvender sig ugens forste fire dage, 1
lidt mindre grad om fredagen og stort set ikke om lordagen. De daglige henvendelser fordeler sig
nogenlunde jevnt men topper i idstummet kl. 14-16 og stilner af det efterfolgende tdsrum fra kl. 16
til lukkend kl. 18.

12 Evaluering af Opgave- og fremmodestatistik i Kobenhavns Borgerservice peroden januar til og med juli 2005.
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Dette giver anledning til overvejelser om, hvorvidt det i fremtiden er rentabelt at have lordagsibent,
alternativt at abne tidligt om morgenen, si borgerne kan ordne pas, skattekort og opskrivning af bern
til daginstitution pa vej til arbejde.

Etablering af kontaktcentre inden for det private har givet mulighed for ogsa at have 4bent for
telefonerne om aftenen og i weekenderne. En mulighed der ogsi kan overvejes i Kebenhavns
Kommune.

KONKLUSION

Kapitlet indeholder forslag til organisering af kommunens borgerindgange. Visionen for
borgerbetjeningen, som primert er formuleret i forbindelse med etableringen af Kobenhavns
Bozrgerservice og pi temamedet om Borgerservice den 7. juni 2005 danner udgangspunkt for forslaget.
Det primzre enske er at give borgerne én indgang til kommunen og de offentlige myndigheder i
ovrigt.

En del af kommunens borgerbetjening retter sig mod grupper af borgere med sztlige behov, ca. 20 %
af befolkningen, som betjenes af fagforvalmingernes specialister i malgruppeorienterede
borgerbetjeningsenheder f.eks. handicapcentre, misbrugscentre m.m. Denne del af borgerbetjeningen
zndres der ikke ved i forslaget, eventuelle zndringer beror pa beslutninger i de nye udvalg.

En anden del af kommunens borgerbetjening retter sig mod bredere grupper af borgere, som
henvender sig til kommunen ad hoc og i almene livssituationer med forholdsvis enkle sager. Denne
gruppe udgert ca. 80 % af befolkningen. Med forslaget fir denne bredere gruppe af borgere én indgang
1l kommunen ved etablering af et Kontaktcenter med ét telefonnummer til kommunen og 8
Borgerservicecentre, som pé sigt samlokaliseres med P/O-kontorerne. Der udstationeres
medarbejdere fra ToldSkat Kebenhavn i Borgerservice, som trzffer afgorelser og loser tungere sager
pa skatteomradet for denne malgruppe.
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3. IT-BEHOV OG IT-INITIATIVER

INDLEDNING

Budskabet fra temamedet om borgerservicecentrene var, at digitaliseting spiller en central rolle i den
nytzenkning af konceptet og opgaverne 1 Kebenhavns Borgerservice, der er politsk enske om.

I det folgende beskrives de behov, der er i forhold til it-understottelsen af borgerbetjeningen og de
rammebetingelser, der pé sigt skal realisetes for at borgetbetjeningen kan blive metre effektiv og bedre,
samtidig med at medarbejderne i det daglige far nogle mere hensigtsmassige arbejdsbetingelser. Pa

den baggrund beskrives de inidativer, der pa kot sigt foreslas for at realisere forslaget il organisering
af borgerbetjeningen 1 denne indstlling.

PRINCIPPER OG BEHOV FOR iT-UNDERSTOTTELSE

Principperne for it-understottelsen af den fremtidige borgerbetjening kan udledes:

e  det polidske mandat (kap. 1)

®  de formelle rammer for borgerbetjeningen (kap. 5),

e de teknologiske muligheder for en fleksibel indretning af opgavelasningen (kap. 6),

e  de nuvzrende erfatinger i forhold til it-understottelsen 1 Kebenhavns Borgerservice (kap. 6),
o forslaget til organisering af borgerbetjeningen, herunder kanalstrategien (kap. 7)

L ]

forslaget til fremtidig opgaveportefolje 1 Kobenhavns Borgerservice (kap. 7).

Princippetne for den fremtidige it-understottelse er:

Borgerens situation, behov og forudsztninger skal vere omdrejningspunktet
En indgang til det offentlige

En simpel og tilgengelig indgang til det offentlige

Betjening pa tvaers af forvaltninger og myndighedsgrenser
Gennemsigtighed for borgeren

Effektiv offentlig forvaltning

Sammenhzngende og hensigtsmessig it-arbejdsplads for medarbejdere, med srlig fokus pa
et godt atbejdsmiljo.

Alti alt er der siledes en forventning om, at der pé sigt udvikles en teknologisk lesning, der tager
udgangspunkt i borgerne, og at denne teknologiske losning skal vaere pa tveers af kanaler samt
forvaltninger og ovrige myndighedsgrenser.

P4 baggrund af etfaringerne fra Kebenhavns Botgerservice kan der identificeres mindst felgende
behov i forhold il it-understottelsen!?:

13 Behovene stemmer 1 vidt omfang overens med de behov, der blev identificeret i *Vision for ic-understottelse af
servicecentre”, 25. marts 2004. It-visionen tog udgangspunkt i den overordnede vision for servicecentre: 1) at borgeme pi sigt
far en indgang til Kobenhavns Kommunes borgerbetjening lokalt og 2) at Kobenhavns Kommunes personlige borgerbetjening
sammentznkes med den Elektroniske Selvbetjening
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® on-line-adgang til alle fornedne data vedrorende borgerne og borgernes sager, bide for at
lzse og for at opdatere data
*  Alle data vedrerende borgerne og borgetnes sager registreres elektronisk, hvad enten
originalen er et brev, en fax, en e-mail, en blanket, en telefonsamtale etc.
®  Fazlles indgang dl alle kommunens data, uanset:
0  Hvilken forvaltning eller servicecenter, der har modtaget data
0  Hvilken adresse, borgeren har henvendt sig pa
o  Hwilket system, der opbevarer data
o Hvor systemer er 1 drift
*  Ensartede brugergrenseflader uanset arbejdsopgave og bagvedliggende it-system
®  Fleksibel sikkerhedsstruktur, saledes at medarbejdetne far den nedvendige adgang til data

vedrorende borgerne eller borgernes sager, men uden at f4 adgang til data, der ikke er
televante for pagzldende sag

*  Opgaver, der (med fordel) kan leses af borgeren selv, skal implementeres som elektronisk
selvbetjeningsydelse via kommunens hjemmeside.

Der kan vzre behov for at justere behovene i forhold til de kommende analyser af it-understottelsen,
der foreslas gennemfort 1 2006 for at kunne gennemfore det nye forslag om organisering af
borgerbetjeningen.

K@BENHAVNS KOMMUNES IT-STRATEGI 2005-2009

I Kebenhavns Komnmunes it-strategi fastlzgges rammerne for it-udviklingen i kommunen, og der
anvises mil for den fzlles indsats p3 it-omradet. It-arbejdspladsen og elektronisk service til borgere og
vitksomheder er strategiens hovedhjernestene.

It-strategien er udarbejdet for strukturreformens konsekvenser var fuldt ud kendt og for Lundgaard-
processen og de politiske ensker til den teknologiske understottelse af den fremtidige
borgerbetjeningen var kendt.

Af strategiens syv indsatsomrader bliver folgende tre omrader direkte pavirket/understottet af de
rammebetingelser, der er for borgerbetjeningen og de konkrete initiativer, der foreslds nedenfor:

1. Ydetligere digitalisering af sagsbehandling og servicefunktioner. Malsztningerne for dette
indsatsomrade fokuserer pi den digitale sagsbehandlerarbejdsplads, der skal vzre baseret pa

en fuld systemintegration, der samtidig kan benyttes af borgerne. Digitalisering skal
understotte genanvendelse af data og falles standarder.

2. Videreudvikling af elektronisk borgerservice. Mlsztningerne for dette indsatsomride er
meget vidtrekkende, idet der lzgges op til en komplet integration mellem de elektroniske
serviceydelser 1 deres fulde udstrzkning og den feromtalte digitale
sagsbehandlerarbejdsplads. I dette perspektv dog med en oget fokus pa det borgerrettede
aspekt.

3. Felles arkitektur, dbne standarder og open-source samt integration mellem systemer.
Perspektiverne for udviklingen og udbygningen af de to ovenstiende indsatsomrader styres i

hoj grad af de konsekvenser, der er skabt af it-arkitekturen i Kebenhavns Kommune.
Mélsztningerne for indsatsomradet skal skabe en arkitektur, der bzres af standardlesninger
og —komponenter, hvor det at udbygge integrationen og udvikle abne snitflader kan ske
uafthzngigt af historiske leverander- og systembindinger.

Behovene for it-understottelse af den fremtidige botgerbetjening understatter og forstzrker siledes
indsatsomradetne i den overordnede it-strategi.
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RAMMEBETINGELSER FOR BORGERBETJENINGEN

Som det er fremghet, er digitaliseringens muligheder langt fra udnyttet fuldt ud i Kebenhavns

Kommune, men med en betydelig okonomisk prioritering af omridet kan der over en arrekke
etableres en teknologisk understottelse af borgerbetjeningen i1 Kebenhavns Borgerservice og i

forvaltningerne, som kan vere med til at realisere disse nye potentialer.

I Kobenhavns Kommune vil udviklingen af en mere effektiv og bedre borgerbetjening, der samtidig
giver medarbejderne mere hensigtsmeassige arbejdsbetingelser i det daglig, p4 sigt forudsztte
realiseringen af folgende rammebetingelser:

1. En sammenhengende it-arkitektur i borgerbetjeningen,

En it-arbejdsplads i borgerbetjeningen, hvor der er en felles indgang til og adgang til alle
relevante data, og hvor der er en ensartet brugergrenseflade i systemerne,

3. Implementeting af et system, der gor det muligt reelt at dele
opgavelosningen/myndighedsudevelsen mellem Kebenhavns Borgerservice og
forvaltningerne (elektronisk sags- og dokumenthindteting eller et system, der bygger pa
fagsystemerne),

4. Ferdiggerelse af fase 2 1 elektronisk selvbetjening, og udbredelse af elektronisk selvbetjening
til flere opgaver i Kebenhavns Borgerservice med regelstyret sagsbehandling

ad. 1, It-arkitektur i Kabenhavns Kommune :
Som det er fremgiet, s& er den nuvzrende it-understottelse af Kobenhavns Borgerservice omfattende
og kompleks. Den bagvedliggende it-arkitektur i Kebenhavns Kommune er desuden udokumenteret.

I forhold til de principper og behov der er i forhold tl bla. en tvergiende borgerbetjening og
samspillet mellem borgerbetjeningen 1 Kebenhavns Borgerservice og i forvaltningerne, sd er der store
muligheder for fejlinvesteringer, idet de potentielle losninger der er pa markedet til at etablere en
optimal digital understottelse af borgerbetjeningen, berer prag af, at vere fragmenteret og
usammenhzngende. Fremtidige losningsmodeller for borgerbetjeningen og for et hensigtsmassigt
samspil mellem borgerbetjeningen i Kobenhavns Borgerservice og forvaltninger vil derfor vere meget
athengige af kommunens indsigt i egen arkitektur.

En analyse af den nuverende it-atkitektur samt en overordnet stillingtagen til arkitekturens design og
principper i Kebenhavns Kommune er derfor helt grundleggende i forhold til at etablere en it-
understottelse af borgerbetjeningen og af samspillet mellem borgerbetjeningen 1 Kobenhavns
Borgerservice og 1 forvaltningerne. En mulighed vil vaere at skabe en arkitektur af veldokumenteret
servicemoduler og -komponenter efter en sikaldt SOA-model (Service Orienteret Arkitektur) med en
hej grad af fleksibilitet, s fremtidige organisatoriske =ndringer, fx 1 konceptet for borgerbetjeningen
og for de opgaver, der er placeret der, ikke bliver athengige af den underlzeggende it-atkitekturs
opbygning og sammenhazng.

ad. 2. It-arbejdsplads

Som det er beskrevet tidligere, s er antallet af systemer og en manglende ensartet brugergrenseflade i
systemunderbygningen en hindring for en mere effektiv og bedre borgerbetjening. Desuden mangler
der systemer, der kan understotte den tvergiende borgerbetjening.

Der er derfor behov for at designe og implementere en bedre it-arbejdsplads 1 borgerbetjeningen, s&
de dzkker ovenstiende behov. Pi den mide kan medarbejdernes dagligdag blive lettere, og
borgerbetjening kan blive bedre og mere effektiv.

De behov, der er i forhold til tvergiende samarbejde og ébenhed i relation til data pa tvers af
kommunen og pi tvers af kommunegtenser, stller desuden krav til kommunens eget
sikkerhedsregulativ og udmentningen heraf. For at kunne designe og implementere en optimal it-
arbejdsplads er der detfor behov for, at det kortlegges nzrmere, hvilke muligheder og begraensninger
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gzldende lovgivning, kommunens eget sikkerhedsregulativ og udmentningen heraf i praksis stiller for
en fleksibel arbejdstilretteleggelse pa tvars af kommunen. Regulativet skal inden for lovens rammer
afspejle den fremtidige organisering af borgerbetjeningen og den virkelighed, som den fremtidige
borgerbetjening og samspillet mellem servicecentrene og forvaltningerne, fungerer i.

ad. 3. Implementering af system, der gar det muligt at dele opgavelasningen pa tvars af
kommunen

Et helt centralt behov i forhold til den fremtidige borgerbetjening er, at der implementeres et system,
der muliggor, at sagerne smudigt kan deles mellem Kobenhavns Borgerservice og forvaltningerne. I
dag ma medarbejderne 1 Kebenhavns Borgerservice sporge borgeren, om han/hun har andre forhold,
der skal zndres — der er ikke noget system, der skaber dette overblik for medarbejderen.

Som det er beskrevet, si er der ikke implementeret et elektronisk sags- og
dokumenthandtetingssystem i Kobenhavns Borgerservice, da forvaltningerne med flest opgaver i
servicecentrene ikke har indfort elektronisk sags- og dokumenthéndtering i botgersager, men alene i
de administrative sager.

Der anvendes heller ikke noget ”fagsystem”, der understotter den tvergiende borgerbetjening, s& det
er muligt at se borgerens samlede sagsfotlob i kommunen. P4 markedet eksisterer der forskellige
system-overbygninger til fagsystemerne, der kan anvendes til at skabe dette overblik. Kernen er Sags-
og Advissystemet (S/A-systemet), der er udbygget til S/A Journal og senest KMD Sag, som kan skabe
forbindelsen til fagsystemerne og til det eventuelle elektroniske sags- og dokumenthindtering, der
anvendes 1 kommunen. Familie- og Atbejdsmarkedsforvaltningen har i fordret 2005 indfert
sagsbehandlingssystemet S/A- Journal, ligesom Sundhedsforvaltningen overvejer at indfore dette
system. Ingen forvaltninger — og dermed heller ikke Kobenhavns Borgerservice — anvender KMD Sag
p4 nuvarende tidspunkt.

I dag er det detfor reelt vanskeligt at dele opgavelosningen/myndighedsudevelsen mellem
Kobenhavns Borgerservice og forvaltningerne. Mange opgaver i servicecentrene krzver i dag reelt
telefonisk eller skriftlig kontakt til forvaltningerne for og efter opgavelosningen. Opgaverne kan derfor
ikke leses p4 stedet, hvilket var intentionen ved etableringen af servicecentrene.

Indforelsen af elektronisk sags- og dokumenthindteringssystem i borgersager eller af et andet system,
der via fagsystemerne kan skabe dette overblik, vurderes at vare helt centralt for en mere effektiv og
bedre botgetbetjening, der samtidig giver medarbejderne en mere hensigtsmeassig arbejdsdag.

P4 den baggrund foreslas det, at det undersoges nzrmere, hvilke systemer, der elektronisk kan stotte
og lette sagsbehandlingen i borgersager, og at kommunen pa denne baggrund tager stilling til sin
fremtdige strategi 1 forhold til at understotte den elektroniske sagsbehandlerarbejdsplads.
Undersogelserne skal bl.a. tage udgangspunkt 1 medarbejdernes arbejdsdag.

ad. 4. Fztrdiggorelse af fase 2 i elektronisk selvbetjening
ESB2-projektet betyder en udvidelse af opgaverne, der er understottet af elektronisk selvbetjening, en
sagsbehandler-adgang og integration til fagsystemerne.

I det nuvzrende ESB-projekt er der ikke integration til fagsystemerne, hvilket set fra et
effektiviseringssynspunkt ikke er szrligt effektivt. Ved en fuld integration til de bagvedliggende
fagsystemner vil alle sagsgange blive automatiske, hvilket dels oger effektiviteten for kommunen, dels

giver en bedre borgerbetjening, da det ibner op for, at borgeren kan modtage straksafgorelser i sager,
der ikke indeholder sken.

Set fra Kebenhavns Botgersetvice er sagsbehandleradgangen central i forhold til opgavelesningen i
borgerbetjeningen og i forhold til at udbrede kendskabet til elektronisk selvbetjening blandt borgerne i
kommunen. Sagsbehandleradgangen vil ligeledes betyde, at Kontaktcentret og Kobenhavns
Borgerservice kan fungere som hotline for telefoniske henvendelser vedr. ESB.
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P2 den baggrund ber det prioriteres, at ESB2-projektet ferdiggeres, si den tidligere vedtagne
kravspecifikation bliver opfyldt, ligesom Kebenhavns Kommune ber vurdere sin strategi for nzste
generation af elektroniske selvbetjeningsydelser i relation il den teknologiske, markedsmassige og
behovsmassige udvikling. I den forbindelse er det vasentligt at vurdere anvendelseseffektiviteten i
forhold til investeringerne og i forhold til den teknologiske udvikling. Analysen og den efterfolgende
strategi skal afspejle de forhold, som skal vare pejlemarke for potentielle nye ydelser. Det skal vre en
del af resultatet, at der bliver udviklet en model, hvor potendalet for fremtidige ydelser kan vzgtes.

INITIATIVER IFT. BORGERBETJENINGEN

Som det er beskrevet 1 kapitel 7 ovenfor, s foreslds der etableret et kontaktcenter p3 tvars af
kommunen, s& borgere 1 Kebenhavns Kommune far én telefonisk indgang til kommunen.

Indsatsomridet omfatter design og implementering af kontaktcenter med integreret omstilling samt
grensesnit til Kebenhavns Borgerservice og forvaltningerne.

I budgetfotliget for 2006 er der afsat 5,5 mill. kr. 6l at pabegynde analyser og udbud af den digitale
sagsbehandlerarbejdsplads i Kebenhavns Borgerservice, si borgernes henvendelser reelt kan klares ét
sted.

I budgetforliget for 2006 er der afsat 8 mill. kr. til i lebet af en 2-3 4rs periode at etablere én telefonisk
indgang til kommunen.

Med henblik pa realisering af forslaget til organisering af borgerbetjeﬁingcn, som er beskrevet i denne
indstilling, anbefales det at folgende initiativer i gangsattes:

¢ Design, konceprudvikling og implementering af kontaktcenter

¢ Analyse og design af IT-arkitektur og IT-lesninger i relation til Borgerservice og
kontaktcenter

¢  Udvikling og opdatering af IT-portal, som skal understotte arbejdet i Kebenhavns
Botgerservice og 1 kontaktcentret.

KONKLUSION

I kapitel 6 blev de teknologiske muligheder for fleksibelt at indrette opgavelesningen i den offentlige
sektor beskrevet. Som det fremgik, giver den teknologiske udvikling den offentlige sektor mulighed
for at indrette opgavelesningen med fzrre hensyn til fysisk samlokalisering, nye muligheder for at
understotte faglighed og bedre mulighed for at opna stordriftsfordele og sikre sammenhzng i
borgerbetjeningen.

Digitaliseringens muligheder et langt fra udnyttet fuldt ud 1 Kebenhavns Kommune, men med en
betydelig ekonomisk prioritering af omridet kan der over en arrakke etableres en teknologisk
understottelse af borgerbetjeningen i Kebenhavns Borgerservice og 1 forvaliningerne, som kan vare
med tl at realisere disse nye potentialer.

Desuden blev den nuvarende it-understettelse af Kobenhavns Borgerservice beskrevet. Som det
fremgik, anvendes det et stott antal fagsystemer/skermbilleder i borgerbetjeningen i Kebenhavns
Borgerbetjening i dag, svarende til de opgaver, der er udlagt fra forvaltningerne. Det konkluderes, at
antallet af systemer og en manglende ensartet brugergrenseflade for systemerne er en hindring for en
mere effektv og bedre borgerbetjening.

Desuden anvendes der ikke et fagsystem”, der understotter den tvergiende borgerbetjening, sa det ex

muligt at se borgerens samlede sagsforleb i kommunen. Er der tale om en livssituationshenvendelse,
skal medarbejderne med andre ord ind i mange forskellige systemer for borgerbetjeningen er afsluttet.
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Kombineret med, at der ikke anvendes et elektronisk sags- og dokumenthindteringssystem i
borgersager, sa kan en rakke opgaver 1 servicecentrene reelt ikke loses pa stedet, hvilket var
intentionen ved etableringen af servicecentrene.

Det konkluderes detfor, at det er tvivlsomt, om den nuvzrende it-understottelse kan udbredes i hele
byen og/eller kan understotte en bredere opgaveportefolje i servicecentrene, uden at der tages mere
grundlzggende stilling til it-arkitekturen, til sikkerhedsstrukturen 1 kommunen og til hvilke systemer,
der elektronisk kan understotte borgerbetjeningen i Kebenhavns Borgerservice og i forvaltningerne, s3
det reelt er muligt at dele opgavelesningen pa tvars af kommunen.

I kapitel 8 blev de behov, der eri forhold til it-understottelsen af borgerbetjeningen, og de
rammebetingelser der er for borgerbetjeningen, beskrevet.

Rammebetingelserne er centrale i forhold tl at etablere en borgerbetjening, der er mere effektiv og
bedre, samtidig med at den giver medarbejderne nogle mere hensigtsmessige arbejdsbetingelser i det
daglige. Rammebetingelserne understotter og forstzrker en rakke af de indsatsomrider, der er i den
overordnede it-strategi for Kebenhavns Kommune.

Rammebetingelserne er:

1. En sammenhzngende it-atkitektur i borgerbetjeningen,

2. Enit-arbejdsplads i borgerbetjeningen, hvor der er en fzlles indgang til og adgang til alle
relevante data, og hvor der er en ensartet brugergrenseflade 1 systemerne,

3. Implementering af et system, der gor det muligt reelt at dele
opgavelesningen/myndighedsudevelsen mellem Kebenhavns Borgerservice og
forvaltningerne (elektronisk sags- og dokumenthindtering eller et system, der bygger pé
fagsystemerne),

4. Ferdiggorelse af fase 2 i elektronisk selvbetjening, og udbredelse af elektronisk selvbetjening
tl flere opgaver i Kobenhavns Borgerservice med regelstyret sagsbehandling

Som led i budgetforliget for 2006 er der under overskriften ’Investeringer i bedre Borgerservice” afsat
1alt 13,5 mill. ke. til folgende it- initiativer pa tvars af forvaltningsgrenser:

® 5,5 mill kr. til at pdbegynde analyser og udbud af den digitale sagsbehandlerarbejdsplads i
Kobenhavns Borgerservice, s borgernes henvendelser reelt kan klares ét sted.
o 8 mill kr. dlilobet af en 2-3 4rs periode at etablere én telefonisk indgang til kommunen.

Med henblik pa realisering af forslaget til organisering af borgerbetjeningen, som er beskrevet i denne
indstilling, anbefales det at folgende initiativer i gangszttes:

®  Design, konceptudvikling og implementering af kontaktcenter

®  Analyse og design af IT-arkitektur og IT-losninger i relation ti} Borgerservice og
kontaktcenter

o Udvikling og opdatering af IT-portal, som skal understotte arbejdet i Kebenhavns
Borgerservice og i kontaktcentret.
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9. DEN VIDERE PROCES

PROCESPLAN

Der foreslis folgende procesplan for arbejdet.

15. dec. 2005 BR behandler forslag ti

®  borgerbetjening
®  og forslag til ny distriktsinddeling

1. jan.- 1. sept. 2006 BR behandler folgende delbeslutninger vedr.:
Lokaler og indretning
Kontaktcenter

IT

Ledelse og Personale, herunder dbningstider

1. sept. 2006 - 1. jan. Implementering
2008
Abning af kontaktcenter

Lobende 4bning af:

De 8 borgerservicecentre og P/O-kontorer
De 4 jobcentre

Ydelseskontoret

De 9 lokalcentre

Ovenstiende procesplan skal koordineres med de implementeringsplaner som de administrerende
direktorer forelzgger @konomiudvalget oktober 2005, samt med de implementeringsplaner som
vedtages af de nye udvalg primo 2006.

Frem til forslaget er fuldt implementeret skal der findes hensigtsmzssige overgangsordninger, som der
bor tages stilling til 1 forbindelse med tilvejebringelse af lokaler.

Kobenhavns Borgerservice evaluetes af eksterne konsulenter og i 2006 kommer resultatet af en

kvantitativ borgerundersagelse om borgetnes brug af Borgerservice og fremtdige ensker til udvikling
af Borgerservice. Resultaterne af evalueringen vil blive brugt 1 implementeringen.

GKONOMI

Det vurderes, at der skal afszttes 1,7 mill. kr. til finansiering af ekstern konsulentbistand og
projektledelse til:

e Design og implementering af kontaktcenter, herunder kobling til forvaltninger og
Borgerservice
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Det videre arbejde med etablering af ét kontaktcenter skal tznkes satnmen med igangvzrende
overvejelser om sammenlegning af telefonomstillingerne 1 KFF, FAF og SUF, samt med ovrige
overvejelser 1 fagforvaltningerne om etablering af callcentre f.eks. p4 besk=ftigelsesomradet.

Det vurderes, at der skal afszttes 1,6 mill. kr. til ekstern konsulentbistand og projektledelse tl:

*  Analyse og design af IT-arkitektur og IT-lesninger, som understotter ensket om én indgang
til kommunen jf. indsatsomriderne under afsnittet om den digitale kommune og rapportens
kapitel 8

Det vurderes, at der skal afsxttes 0,5 mill. kr. til ekstern konsulentbistand og projektledelse

¢ i forbindelse med udvikling og opdatering af den IT-portal, som skal undetstotte
opgavelesningen 1 Kobenhavns Borgerservice og i Kontaktcentret.

Den foreslaede model for organisering af borgerbetjeningen betyder, at der skal findes lokaler il
felgende enheder:

e Tokaler til et Kontaktcenter

® B8 Borgerservicecentre — som udgangspunkt opretholdes de nuvarende 4 borgerservicecentre.
I forslaget til distriktsinddeling foreslas 8 bydele, det tilstrzbes at sege de 4 nye
Borgerservicecentre samlokaliseret med P/O-kontorerne

® 9 bygninger til lokalcentre med plads til ca. 100-200 ansatte 1 hvert center
o Lokaler til ét ydelseskontor pa beskeftigelsesomradet med plads il ca. 300 ansatte
o Lokaler l 4 jobcentre med plads til ca. 250 ansatte 1 hvert center

o Lokaler til Borne- og Ungdomsforvaltningens decentrale enheder

Der er iverksat en kortlegning af lokaler, som i dag anvendes til decentral borgerbetjening bl.a. il
lokalcentre, P/O kontorer og Kobenhavns Borgerservice.

Det foreslas, at der afszttes 0,6 mill. kr.:

o il designkoncept for kommunens fzlles borgerindgange, herunder forslag tl indretning af
lokaler til de 4 nye borgerservicecentre, hvor Kebenhavns Borgerservice seges samlokaliseret
med P/O kontorerne.

I forbindelse med indretningen tages udgangspunkt 1 den nuvazrende indretning af Kobenhavns
Borgerservice og der lzgges bl.a. vegt p sammenhzngen mellem borgernes oplevelse af kommunen
og medarbejdernes arbejdsmilje.

BORGERNES INDGANG SIDE 77




BORGERNES INDGANG
TIL KOBENHAVNS KOMMUNE

Redaktion

Kebenhavns Kommune
Sekretariatet for Demokrati- og Serviceudyvikling

Foto

Tryk

Oplag

ISBN

Udgiver



Py &

7. J.nr. QU 397/2005

Borgernes indgang til Kebenhavns Kommune

INDSTILLING OG BESLUTNING =

@konomiforvaltningen indstiller til @konomiudvalget
at drefte forslag til organisering af borgerbetjeningen i Kabenhavns Kommune

at here de stdende udvalg og Udvalget for Demokrati- og Serviceudvikling, idet heringsfristen
fastsettes til den 1. november 2005

Okonomiudvalgets beslutning i medet den 27. september 2005 o
Henholdsvis dreftet og godkendt, idet det praciseres, at Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget i
deres heringssvar bedes redegere for, dels om der kan overferes yderligere opgavetyper fra
lokalcentre til borgerservicecentre, dels om der i relation til de allerede overforte opgavetyper kan
ske en fuldsteendig overfarsel.

Det preciseres endvidere, at antallet af borgerservicecentre afhanger af bydelsinddelingen.

Enhedslisten afgav felgende protokolbemaerkning:

”Enhedslisten ensker den sékaldte “torvemodel”, hvor forvaltningernes decentrale enheder i
lokalomraderne ligger samlet omkring et borgerservicecenter.”

Behandling: Ivarksettes.
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Bilag 6

Dato: 24. oktober 2005

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens redegerelse og
anbefaling om opgaveomrader i borgerservicecentrene

Okonomiudvalget har pd medet den 27. september 2005 besluttet, at
Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget i sit heringssvar skal redegere for
e dels om der kan overfores yderligere opgavetyper fra lokalcentre til
borgerservicecentre, og
e dels om der i relation til de allerede overforte opgavetyper kan ske
fuldstendig overforsel til borgerservicecentre.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen anbefaler p& grundlag af
nedennzvnte redegorelse, at der ikke overfores yderligere opgavetyper eller
sker fuldstendig overforsel af allerede overforte opgavetyper til
borgerservicecentrene. Der henvises til uddybningen i punkt 2 og 3
nedenfor.

1. Indledning

I redegorelsen er der taget udgangspunkt i temamegdet om borgerservice den
7. juni 2005, hvor der var politisk flertal for at arbejde videre med den
”smalle model” for borgerservicecentrene.

Der er desuden taget udgangspunkt i de overordnede principper, der er lagt
til grund for placering af opgaver i borgerservicecentrene i dag samt i den
kortleegning, som projektgruppen om kommunens borgerbetjening har
anmodet forvaltningerne om at gennemfere for samtlige administrative
borgerbetjeningsopgaver. Der henvises til Bilag 1 i ©@konomiudvalgets
indstilling.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen varetager i dag opgaver, der
retter sig mod:

e Borgere, der har szrlige behov for kommunal service, fx pga. et
handicap, en psykisk sygdom eller et misbrug, og

e Bredere grupper af borgere, der har mere almene behov, og typisk
henvender sig ad hoc, eller i forbindelse med en livssituation.

Den ny Socialforvaltning fra 1. januar 2006 retter sig ligeledes mod begge
grupper af borgere, da serviceydelser som f.eks. boligstatte og bernetilskud
herer under Socialudvalget.



For s& vidt angar den rakke af opgaver, der er rettet mod de udsatte
befolkningsgrupper, eksempelvis handicappede, psykisk syge, misbrugere
etc., vedrerer henvendelserne ofte specielle livssituationer, hvor der er
behov for en lzngerevarende kontakt og szrlig social indsats. Disse
opgaver er derfor ikke egnede som opgaver, der kan lgses i
borgerservicecentrene.

For de bredere grupper af borgere kan borgerservicecentrene treffe
myndighedsafgerelser uden vasentlige sken pa felgende af Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningens omrader, jf. Bilag 1 i @konomiudvalgets
indstilling:
e Boligsikring
Boligydelse
Ordinzrt og ekstra barnetilskud
Bornefamilieydelse
Barsels- og begrnepasningsorlov
Attestation af feriekort
Pladsanvisning, skonomisk friplads og privat barnepasning

Herudover kan borgerservicecentrene yde information og vejledning pé
samtlige Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens opgaveomréader.

Det skal bemarkes, at pladsanvisning, gkonomisk friplads og privat
bernepasning fra 1. januar 2006 herer under Bearne- og Ungdomsudvalget.

De gvrige opgaveomrader harer fra 1. januar 2006 under Socialudvalget.

2. Overvejelser om yderligere opgavetyper i forhold til de bredere
grupper af borgere
@konomiudvalget har bedt Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget om at
redegore for, om flere opgavetyper kan overferes fra lokalcentre til
borgerservicecentre.

Da borgerservicecentrene har de bredere grupper af borgere som
“kernekunder”, kan der umiddelbart peges pd beslegtede dele til de
opgaveomrader, der er nazvnt ovenfor i punkt 1, samt enkelte andre
opgaveomrader, der ogsa retter sig mod de bredere grupper af borgere. Det
drejer sig om:

e Boligsikring/boligydelse i kollektive bofzllesskaber
Beboerindskudslan
Byfornyelsesboligsikring
Boligsikring/boligydelse — loftsberegning (kontanthjelpsmodtagere)
Serligt bernetilskud, flerbernstilskud, uddannelsessggende foraldre
og adoptionstilskud
e Forskudsvis udbetaling af bernebidrag



e Personlige hjezlpemidler (udskiftning)
e Delpension
o Efterlevelseshjelp iht. Aktivloven

Opgaveomraderne — der fra 1. januar 2006 herer under Socialudvalget -
indeholder opgavetyper, der vedrerer information og vejledning samt
afgerelser uden vasentligt skon og afgerelser med vasentlige sken, dvs.
alle 3 dybder af opgaveniveauer.

Borgerservicecentrene varetager i henhold til Bilag 1 i @konomiudvalgets
indstilling informations- og vejledningsopgaver, men kan ikke traffe
myndighedsafgerelser i de pageldende sager.

Opgaveomraderne eftersporges ikke kun af de bredere grupper af borgere,
men ogsa af borgere med serlige behov.

Nogle af omré&derne, f.eks. byfornyelsesboligsikring, boligsikring med
loftberegning for kontanthjalpsmodtagere og personlige hjelpemidler, er
serligt komplicerede og vil nadvendiggere udstationering af medarbejdere
fra fagforvaltningen. Andre omrdder, f.eks. forskudsvis udbetaling af
beornebidrag indebarer vurdering af grundlaget for udlegning af
bernebidraget, herunder bidragsresolutionen og den bidragspligtiges
misligholdelse af bidragspligten. Visse omrader er endvidere i antal sager
sma omrader, hvor det i forvejen er vanskeligt at opretholde fagligt og
ressourcemassigt baeredygtige funktioner. Det galder f.eks. 1&n til betaling
af beboerindskud og boligsikring/boligydelse i kollektive bofallesskaber,
som kun er nogle f4 hundrede sager om &ret.

Da antallet af medarbejdere med spidskompetencer pad de omhandlede
omrader i forvejen er begrenset, vil det med selv kun 8 lokale centre i den
kommende Socialforvaltning kunne vare problematisk at sikre fagligt og
ressourcemassigt  baredygtige  funktioner pd de pageldende
serviceomrader.

En yderligere opsplitning af  opgaveomraderne i flere
borgerbetjeningsenheder — her 8  borgerservicecentre  udover
Socialforvaltningens egne decentrale borgerbetjeningsenheder — vil derfor
rumme en yderligere risiko for:

e at det samlede ressourcetreek inden for opgaveomraderne bliver sé
stort, at der bade ikke er tilstreekkelig med personaleressourcer, der
har den ngdvendige faglige specialviden p4 omraderne, og desuden
heller ikke ressourcemassigt vil kunne etableres baredygtige
borgerbetjeningsenheder begge steder, eller

e at det samlede ressourcetrek pa opgaveomraderne fir den
afsmittende virkning, at der bliver farre personaleressourcer tilbage



til at lose de opgaver, der retter sig mod en egentlig social indsats i
forhold til borgere med sezrlige behov 1 Socialforvaltningens
decentrale borgerbetjeningsenheder.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen anbefaler derfor med henvisning
til risikoen for, at der ikke kan etableres fagligt og ressourcemassigt
bzredygtige borgerbetjeningsenheder, at kompetencen til at treffe
myndighedsafgerelser i samtlige de oplistede sager forbliver i den
kommende Socialforvaltnings decentrale borgerbetjeningsenheder.

3. Overvejelser om overforsel af yderligere opgavedybde for de bredere
grupper af borgere

©Okonomiudvalget har bedt Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget om at
redegere for, om der i relation til de allerede overferte opgavetyper kan ske
fuldstendig overfersel til borgerservicecentrene.

Borgerservicecentrene kan pd de omréader, der er nevnt i punkt 1 ovenfor,
varetage
1. Information om generelle forhold, udlevering af materialer,
blanketter mv., hjelp til udfyldelse af og modtagelse af blanketter,
vejledning om procedurer, praksis mv.,
2. Regelstyret sagsbehandling. Myndighedsafgerelser uden vasentlige
skon
men ikke
3. Skensbaseret sagsbehandling. Myndighedsafgerelser med vasentlige
skon

Hvis de dele af opgaveomréderne, som vedrerer myndighedsafgerelser med
vaesentlige sken eller serlig kompliceret sagsbehandling, skal udferes i
borgerservicecentrene for de bredere grupper af borgere, vil det kreve, at
der sker en samlokalisering mellem lokalcentrene og borgerservicecentrene
eller mindst en udstationering af medarbejdere fra den kommende
Socialforvaltning til borgerservicecentrene.

Samlokalisering eller udstationering af  medarbejdere fra
Socialforvaltningen er nedvendig, da medarbejdere og ledere i
borgerservicecentrene vil here under @konomiudvalget, jf. den forventede
dispensation fra styrelsesvedtegten, som Kebenhavns Kommune seger i
Indenrigs- og Sundhedsministeriet, medens myndighedsafgerelser med
vasentlige sken fortsat skal treffes af Socialforvaltningens egne
medarbejdere, jf. de overordnede principper for opgavefordelingen mellem
borgerservicecentrene og fagforvaltningerne i Bilag 1 i @konomiudvalgets
indstilling.

Hvis alle typer af afgerelser inden for opgaveomraderne, dvs. ogsd sager
med vasentlige skan, skal kunne varetages i borgerservicecentrene for de



bredere grupper af borgere, vil det — udover samlokalisering eller
udstationering — desuden kreve, at de fysiske sager skal placeres i
borgerservicecentrene. Ellers er der ikke ved borgernes henvendelser til
borgerservicecentrene den fulde adgang til de oplysninger og dokumenter i
borgerens sag, som er nedvendige for sagsbehandlingen og som danner
grundlaget for den afgerelse, der skal treeffes. Det skyldes, at der ikke i dag
eksisterer en fuld elektronisk borgersag, som omfatter sdvel sags- som
dokumenthéndtering (ESDH).

At den fysiske sag ngdvendigyvis skal placeres i borgerservicecentrene for de
bredere grupper af borgere vil samtidig betyde, at borgerservicecentrene
kun kan betjene borgere med bopal i det padgeldende borgerservicecenters
eget distrikt. Borgeren vil nemlig ikke kunne fé truffet afgerelse i en sag,
hvor der ikke er adgang til sagens oplysninger og dokumenter.

Da antallet af medarbejdere med spidskompetencer pa sager med vasentlige
sken i forvejen er begrenset, vil en udstationering af medarbejdere og
ledelsesfunktion i 8 borgerservicecentre - udover en bemanding i
Socialforvaltningens egne decentrale borgerbetjeningsenheder - rumme en
yderligere risiko for:

e at det samlede ressourcetrek inden for opgaveomraderne bliver s&
stort, at der bade ikke er tilstreekkelig med personaleressourcer, der
har den nedvendige faglige specialviden pa omraderne, og desuden
heller ikke ressourcemassigt vil kunne etableres baredygtige
borgerbetjeningsenheder begge steder, eller

e at det samlede ressourcetrek pa& opgaveomradderne fir den
afsmittende virkning, at der bliver faerre personaleressourcer tilbage
til at lese de opgaver, der retter sig mod en egentlig social indsats i
forhold til borgere med szrlige behov i Socialforvaltningens
decentrale borgerbetjeningsenheder.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen anbefaler med henvisning til
risikoen for, at der ikke kan etableres fagligt og ressourcemassigt
bzredygtige borgerbetjeningsenheder, at der ikke overferes yderligere
opgavedybde p& de allerede overferte opgaveomrdder til
borgerservicecentrene.



KSBENHAVNS KOMMUNE NOTAT
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Familie - og Arbejdsmarkedsforvaltningen

/s Kontoret for Personale-, Organisationsudvikling og Service

Oktober maned 2005

Oversigt over hoeringsparter og indkomne heringssvar

1. Brugerorganisationer ‘
Horingsparter Indkomne horingssvar
Det Centrale Foraldreforum '
Paraplyorg. pa daginstitutionsomr. (8)

Kontaktudvalget for det Frivillige Sociale X

Arbejde

Dialogforum

Det Sociale Brugerrad Fezllesbesvarelse med
centerrddene

De samvirkende Invalideorganisationer

Centerradene —knyttet til hvert af Fazllesbesvarelse med Det

handicapcentrene. Sociale Brugerrad

Kristelig Forening for Bern og Unge
Forzldrelandsforeningen for Bern og
Unge

Integrationsradet X

2. Administrative Samarbejdsudvalg

Horingsparter Indkomne heoringssvar
HSU X

ASU - Bernstorffsgade (1)

ASU - Lokalcentre (15) Lokalcenter Sundby Nord

Lokalcenter Christianshavn
Lokalcenter Vesterbro
Lokalcenter Valby
Lokalcenter Indre Nerrebro
Lokalcenter Vanlese
Lokalcenter Ryvang
Lokalcenter Amagerbro

ASU - Handicapcentre (4) Handicapcenter Lerkevej
Handicapcenter Valdemarsgade

ASU - Radgivningscentre (4)
ASU - KKB (9) Center for Jobservice




Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen _ 10, oktober 2005
Kontoret for Personale-, Organisationsudvikling og Service
Att. Gert Nordskilde/Lissi Sig

Bernstorffsgade 17
1592 Kgbenhavn V

Heringssvar fra Lokalcenter Vesterbro vedr. forslag til organisering af borgerbetjening og ny
bydelsinddeling.

Formandsskabet i ASU pa Lokalcenter Vesterbro har dreftet og behandlet det fremsendte heringsmateriale af
28. september 2005 vedr. forslag til organisering af borgerbetjening og ny bydelsinddeling.

Som folge af den relativ korte haringsperiode har materialet alene varet dreftet i formandskabet, men
heringssvaret fra Lokalcenter Vesterbro vil efterfelgende blive sendt til orientering til gvrige repraesentanter i
ASU.

[ forhold til forslag/indstilling om fremtidig borgerbetjening i Kebenhavns Kommune, kan
Lokalcenter Vesterbro tilslutte sig de intentioner og perspektiver, der ligger i forbedret
borgerbetjening i form af én indgang for sterstedelen af borgerne i kommunen. I tilleg dertil finder
vi, at ideen om et falles kontaktcenter kan forbedre den telefoniske betjening af vores borgere —
dels i form af udvidet abningstid og dels ved forbedrede besvarelsesprocenter generelt i kommunen.
Endelig finder vi det hensigtsmaessigt, at antallet af borgerservicecentre harmoniseres i forhold til
antallet af socialcentre, séledes at der i hver af de nye bydele kan skabes samarbejder pa tveers med
henblik pa effektivisering af arbejdsgange mm.

[ forhold til forslag/indstilling om ny bydelsinddeling i Kgbenhavns Kommune er formandskabet
enige om;

e Atden fremtidige bydelsstruktur kan besta af 8 nye bydele med en efterfolgende opdeling af
Amager, da det betyder, at bydelene alle far et beredygtigt grundlag.

e At modellen med det centrale byomréde og en anden bydel bestédende af Vesterbro og Kgs.
Enghave er at foretrekke frem for en sammenlegning af det nuverende Vesterbro, Indre By
og Kgs. Enghave. Baggrunden herfor er, at en sammenlagning af alle tre nuvarende bydele
vil give for stor ulighed i befolkningssammensatningen og vanskeligheder med at skabe en
felles identitet for beboerne — herunder i relation til de omtalte lokalrad og deres arbejde.
Formandsskabet finder ligeledes, at den foresldede nye granse er hensigtsmeassig i forhold
til ogsa at tilgodese udviklingen af byens infrastruktur i kommende &r. Endelig ensker
formandskabet at pdpege at et nyt socialcenter for Vesterbro/Kgs.Enghave fysisk ber
placeres pa Vesterbro, idet sterstedelen af brugerne vil vare bosiddende i dette omrade.

Med venlig hilsen

Sigvard Hvidsteen Joan Marie Nielsen
Formand Nestformand



Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
K11

Bernstorffsgade 17

1592 Kebenhavn V

Dato: 10.oktober 2005 J.ar.:

Svar fra ASU-lokalcenter Valby pa hgring om for-
slag til organisering af borgerbetjeningen og ny
bydelsinddeling som fglge af ny struktur i Kgben-
havns Kommune.

Forslagene til organisering af borgerbetjeningen
og ny bydelsinddeling indeholder. forslag om en
opdeling med 8 bydele, der tager udgangspunkt i
de nuverende bydelsgrznser og med et borgerser-
vicecenter i hvert distrikt samt etablering af et
faelles kontaktcenter for telefonisk kontakt til
kommunen.

Forslaget til bydelsopdeling indebzrer ikke e&n-
dringer for Valbys vedkommende og ASU kan til-
slutte sig forslaget. Valby er en bydel med en
“naturlig” afgraensning og en sterk lokal identi-
tet. I det fremtidige lokalcenter vil der vere
ca. 100 medarbejdere og centrets sterrelse ger
det administrativt baredygtigt som selvstendig
enhed. ASU har ikke forholdt sig til den nye by-
delsopdeling i gvrigt.

For s& vidt angar borgerservicecentrene foresléas
de tillagt en razkke nye opgaver samt at de samlo-
kaliseres med Sundhedsforvaltningens P/O-
kontorer. ASU er i1 stedet tilh®nger af den sa-
kaldte “torvemodel”, hvor borgerbetjeningen i
alle forvaltninger samles under “samme tag”. S&-
fremt der er politisk interesse for at afprove
denne model, vil Lokalcenter Valby vare interes-
seret 1 at vaere “forswegsomrade”.

I forslaget til opgaver i Kebenhavns borgerser-
vice er der lagt op til, at borgerservicecentrene
tildeles en razkke nye informations- og vejled-
ningsopgaver. Forslaget indebazrer en betydelig
risiko for, at der skal opbygges parallel kompe-

Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen Valby
Gl. Kage Landevej 3
2500 Valby

Telefon
33173317

Direkte telefon
331769 02

Telefax
33176944

EAN

CopenhagenCity.dk



side 2

tence i lokalcentrene/beskaftigelsesforvaltningen
0g borgerservicecentrene. For en rakke af de
nevnte omrdder er der tale om en ganske kompleks
lovgivning, hvor rddgivnings- og vejledningsind-
satsen kraver en betydelig ekspertise.

ASU vil i1 stedet pege pd, at ressourcerne bgr
samles, s& de enkelte funktioner bliver mindre
sdrbare. Det kunne f.eks. ske ved afprevning af
"torvemodellen”.

Under alle omstazndigheder bgr der bevilges de
forngdne personalem®ssige ressourcer til opgaven
i borgerservicecentrene, saledes at det ikke
(igen) er lokalcentrene, der skal aflevere perso-
naleressourcer, uden at der bliver tale om en
tilsvarende opgavemassig aflastning.

Endelig kan ASU tilslutte sig forslaget om et
kontaktcenter i kommunen, under forudsztning af,
at kontaktcentret bemandes, sa der er ressourcer
til at hj@lpe borgerne med at f& lgst de proble-
mer, man henvender sig om.

Med venlig hilsen
P4 vegne af ASU i Lokalcenter Valby

Knud Andersen



Heoringssvar fra ASU Lokalcenter Indre Nerrebro
vedrerende Borgernes indgang til Kebenhavns
Kommune og forslag til ny distriktsinddeling

Indledningsvis mé vi bemaerke at det ikke har varet muligt at indkalde ASU med s4 kort varsel, s&
det er formandskabet der pd ASU’s vegne har udarbejdet heringssvaret. Udgangspunktet for
heringssvaret har ikke varet at teenke i overordnet struktur, men mere i praktiske virkninger for
sagsarbejdet i dagligdagen, set fra Narrebro.

Borgernes indgang til Kebenhavns Kommune

Det lyder som en god ide at man far et samlet servicenummer som det eneste man i princippet
behgver at huske, som kan dirigere borgerne hen i den rigtige retning, og maske kan rumme en del
af de mere generelle informations og vejledningsopgaver, der giver borgeren mulighed for selv at
tage hdnd om sit problem

Grundleggende ser vi det som en positiv udvikling, at den kommunale stotte og service til borgerne
er synlig og aktiv ude i byomraderne.

Men den entydighed i kontakten man har som malsztning, ser ud til at blive lidt vanskelig at opné i
praksis, ndr man ude lokalt kan komme ud for at skulle henvende sig i et lokalcenter, et
servicecenter, et ydelseskontor, et pensions- og omsorgskontor, et jobcenter, et handicapcenter, et
lokalt berne- og ungdomskontor eller et rddgivningscenter.

Vi kan forudse at der bliver en meget stor rekke af samarbejdsflader og ansvars og
kompetenceflader omkring den enkelte medarbejders arbejde med borgerne. Pé den baggrund ber
der teenkes i at der skabes rammer for samarbejde, og der etableres nogle falles opfattelser af
hvordan snitfladerne héndteres, s& borgerne ikke skal opleve enten usikkerhed om hvor de skal
henvende sig eller at sagsbehandlerne ikke kender grensefladerne i deres kompetenceszt.

Uden helt at vide det kunne vi ogsa vere bekymrede for om der kan reproduceres tilstrekkelig
specialistviden i s& mange decentrale enheder p& de mere interne administrative omrader som
gkonomi, len, personale, IT osv :

Forslag til ny distriktsinddeling

Vi har i lyset af vores valgte indfaldsvinkel, ikke nogle kommentarer til antallet af distrikter. Vi har
alene den generelle kommentar, at det er meget uheldigt, at man udskyder den endelige beslutning
om de geografiske rammer omkring de decentrale arbejdspladser i Kommunen. P4 den ene side har
der varet meget lidt tid til den samlede proces, og s& holder man en sé usikkerhedsskabende faktor
som den organisatoriske ramme, flydende s4 lenge som til 172 méaned for startskuddet for den nye
struktur. Det er en stressfaktor for en reekke medarbejdere og ledere ikke have defineret den
administrative tilknytning 2% maned for den skal treede i kraft og sé heller ikke at kunne visualisere
geografien i sin arbejdssituation for midt i november.



Kebenhavns Kommune Integrationsradet
Formandskabet

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen

Kontoret for Personale-, Organisationsudvikling og service
Bernstorffsgade 17

1592 Kebenhavns V

Dato: 10. oktober 2005
Sagsnr.: 277875

Heringssvar om forslag til organisering af brugerbetjeningen og ny
bydelsinddeling som falge af ny struktur i Kebenhavns Kommune

Integrationsradet i Kebenhavns Kommune har modtaget anmodning om he-
ringssvar om forslag til organisering af brugerbetjening og ny bydelinddeling
som folge af ny struktur i Kebenhavns Kommune med heringsfrist d.d.

Formandskabet for Integrationsradet har dreftet heringsanmodningen og vil i
den forbindelse udtale folgende:

” Det har ikke veret muligt for Integrationsradet i Kebenhavns Kom-
mune at udarbejde et heringssvar p& grund af den korte heringsfrist.

Integrationsradet modtog heringsanmodningen den 28. september 2005
med heringsfrist den 10. oktober 2005. Dette er en alt for kort tidsfrist
for Integrationsréadet.

Integrationsradet afholder made en gang ménedligt og radet har derfor
brug for en heringsperiode p& minimum 30 dage.

Safremt heringsmuligheden skal vare andet end en hypotetisk formali-
tet, vil Integrationsradet insistere pa en horing med mere end 10 dages
heringsfrist. Iseer nér det drejer sig om en s& omfattende heringsanmod-
ning som hering om forslag til organisering af borgerbetjening og ny
bydelinddeling som felge af ny struktur i Kebenhavns Kommune”.

Radhuset

1599 Kgbenhavn V
Med venlig hilsen Telefon

3366 3366

Hikmat Hussein / Hanna Kledal Direkte telefon
33662458
Formand Nastformand

Telefax
33667075

E-mail
Integrationsraadet. kbh@faf kk.dk



Det Sociale Brugerrad i Kegbenhavns Kommune
Bernstorffgade 17, 1, 1592 Kebenhavn V

TIf. nr: 33 1733 03 N

Email: f025(@faf.kk.dk N
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Til

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen

Kontoret for Personale-, Organisationsudvikling og Service
Bernstorffsgade 17

1592 Kebenhavn V

Dato: 10. oktober 2005

Det Sociale Brugerrad og Centerraddene ved de fire Handicapcentre har med tak modtaget "Ny
bydelsinddeling 1 Kebenhavn" og "Borgernes indgang i Kebenhavns Kommune" til hering.
Brugerradet og centerrddene vil i lighed med tidligere praksis afgive flles heringssvar.

Vedr. Ny bydelsinddeling: som reprasentanter for borgere med sarlige behov mé vi altid satte
effektivitet og baredygtighed i den service, der skal ydes for denne gruppe mennesker, i hgjsaedet.
Derfor ma vi nare betenkelighed ved en for hej grad af decentralisering, som erfaringsmassigt ofte
forer til tab af den ekspertise, som borgere med szrlige behov har brug for.

Vi stetter derfor det af Familie-og Arbejdsmarkedsforvaltningen, Uddannelses- og
Ungdomsforvaltningen og Sundhedsforvaltningen i fellesskab udarbejdede forslag, hvorefter
kommunen inddeles i § administrative distrikter.

Vedr. Borgernes indgang til kommunen: indstillingen indeholder mange visionare forslag, som helt
sikkert ogsa vil gavne borgere med srlige behov, nar de bliver implementeret.
Vi har med tilfredshed noteret os, at de fire handicapcentre fortsat skal eksistere.

For sé vidt angér detaliseringen af sagsbehandlingen skal vi bemarke, at det vil vere til gavn for
langt de fleste borgere, herunder f.eks. ogsa borgere med handicap, men — og det skal understreges
kraftigt - der er borgere som ikke kunne benytte sig af denne mulighed og borgere, som kun vil kunne
benytte muligheden, hvis der tages ganske sarlige tilgengeligheds hensyn.

Vi bidrager gerne med den s@rlige viden, der findes i vort bagland.

Venlig hilsen

Jergen Eckmann
Formand for Det Sociale Brugerrad
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Fra: Finn Andersen
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Til: FAF_K11 - Personale-, organisationsudvikling og service
Emne: VS: Hgringsvar fra lokalcenter Vanlgse

Hgringssvar vedr. ny Struktur

Der henvises indledningsvis til lokalcentrets h@ringssvar af juli 2005.

Vi finder det fortsat af stor bestydning at der skabes baeredygtige enheder og distriktssterrelser, der i en
kombination af geografisk naerhed for en flerned af borgere og beeredygtighed i forhold til afvikling af de
sociale opgaver, sikre borgerne en let og entydig indgang til forvaltningen.

Fallesforslaget med 8 bydele kan formentlig sikre dette i nogen grad.

| forhold til etablering af beskaeftigelsesforvaltningen og borgerservicecentre , er det vigtigt at der bliver sa fa
snitflader som muligt , og at borgerne kun i ringe grad skal pendie mellem forvaltningerne.

Lokalcentret finder, at der seerligt i forbindelse med det fremlagte forslag om borgerservice og
opgaveportfejlen ma overvejes, hvordan der kan ske en bemanding af 8 borgerservicecentre, samt 8
socialcentre inden for f.eks. sikringsomradet (boligstette og berneydelse m.fl), saledes at der er tilstraekkeligt
kvalificerede medarbejdere i bade borgerservice og lokalcentre. Nar saerligt dette omrade udpedes, skyldes
det at der pa disse omrader ofte kun er meget fa medarbejdere omend hgjt specialiserede. Der vil ikke med
det nuvaerende antal medarbejdere vaere muligt at deekke bade borgerservice og lokalcentre pa kvalificeret
vis. Lokalcentret har saerligt bemaerket haringsmaterialets udsagn om, at opgaverne derfor ikke entydigt er
udlagt enten i borgerservice eller hos forvaltningen.

Endelig skal der ggres opmaerksom pa, at lokalcenter Vanlgse ikke er enig i den angivne forudsastning om,
at ydelseeskontoret i beskaeftigelsesforvaltningen ikke vil blive stedet for personlig betjening. Lokalcenter
Vanlgse finder tvaertimod, at det i dag er sadan, at udbetalingsdelen for kontanthjeelpsmodtageren er den
hyppigste arsag til personlig henvendelse. Dette forventes ikke mindsket, da regler om sanktioner vil gge
antallet af sager, hvor der manedlig sker nedsaettelse eller ophgr med udbetaling. Erfaringen viser, at denne
gruppe borgere henvender sig personligt og farst pa det tidspunkt, hvor udbetaling af kontanthjaelp ophgrer
eller er nedsat.

Lokalcentret er enig i, at en IT- understgttelse med faelles og ensartede brugergreensefalder er af afgarende
betydning for at opna professionel og hurtig betjening af borgerne.

Da det ikke har vaeret muligt med sa kort varsel at indkalde ASU er ovennaevnte haring sket i samarbejde

26-10-2005
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mellem Formand og naestformand i ASU..

VH

Finn Andersen  og Anette Isted Ludvigsen
Fmd. N. fmd.

26-10-2005
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Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
Kontoret for Personale, Organisationsudvikling og Service
Bernstorffsgade 17, 1592 Kebenhavn V

Kontaktudvalget for det frivillige sociale arbejde har faet felgende indstillinger til hering:
Organisering af borgerbetjeningen og ny bydelsinddeling.

Med hensyn til forslaget om organisering af borgerbetjeningen gleeder Kontaktudvalget sig over,
at forslaget indebarer en vaesentlig forbedring af servicen over for borgerne. Hvad angér
bydelsinddelingen legger Kontaktudvalget vagt pa, at forslaget med de 8 distrikter bygger pa
den gamle bydelsinddeling med 15 bydele, hvilket vil lette arbejdet i de kommende lokaludvalg
samt samarbejdet mellem de frivillige organisationer og de lokale offentlige myndigheder.

Kontaktudvalget er opmeerksom pa at distriktsinddelingen for de nye forvaltninger i den nye
struktur ikke er endeligt fastlagt, men haber at ogsé disse vil bygge pé de 15 bydele.

Med venlig hilsen

Thorkil Vestergaard-Hansen
Formand for Kontaktudvalget

Kontaktudvalget, sckretariatet. Jemtelandsgade 3, 2300 Kabenhavn $. 11.: 8232 5540. e-mail: Sckretariateti@kikk.dk



Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen

Kontoret for Personale, - Orgnisationsudvikling og Service
Bernstorffsgade 17

1592 Kgbenhavn K.

Horingssvar om forslag til organisering af borgerbetjeningen og
ny bydelsinddeling som folge af ny struktur i Kebenhavns Kom-
mune.

Formandsskabet for ASU pé Christianshavn, inkl. udvalgte faglige
ressourcepersoner, udtaler folgende:

Den nye organisering af borgerbetjeningen og ny bydelsinddeling
imedekommer nogle vasentlige service- og udviklingsbehov i Ke-
benhavn. Disse behov kan med fordel realiseres i en model, hvor Chri-
stianshavn, Indre By, omrédet omkring Hovedbanegérden, Kalvebo-
derne, Kartoffelrekkerne mv. kommer til at udgere det Centrale By-
omrade. ,

Det Centrale Byomrade afgraenser et tilpas stort distrikt pa ca. 40.000
borgere. I sagens natur betyder det, at socialcentret kommer til at ud-
gore en storre forvaltningsenhed. Stordriftsfordelene vil bl.a. afspejle
sig 1 teamstorrelser med tilstreekkelig bemanding og kompetencer.
Dette giver mulighed for en mere effektfuld opgavevaretagelse og
bedre betjening af malgrupperne.

En anden stordriftsfordel kunne vare at socialcentrets teknisk-
administrative team far opbygget kapacitet som katalysator for et re-
sultatbaseret monitorerings- og evalueringssystem (performance ma-
nagement). Systemet vil vere anvendeligt til lobende vurdering af ef-
fektivitet og opndelse af resultater, ikke mindst ved at teamet systema-
tiserer produktionen af information og effektméling.

Fokus pd mélstyring og effekter kan implementeres i arbejdet med sér-
bare bern og unge, handicappede, hjemlese, misbrugere og udsatte
eldre samt i serviceringen af mere velfungerende borgere. Monitore-
rings- og evalueringssystemet har saledes relevans for bade borgerser-
vicecenter og socialcenter, og kan komme til at udgere en spendende
samarbejdsflade.

Fordele og muligheder til trods udtrykker medarbejdersiden bekym-
ring over visse aspekter ved den nye bydelsinddeling. Nogle sagsbe-
handlere foler, at den enkelte medarbejder for nuvaerende har fingeren
pé pulsen i forbindelse med, hvad der rerer sig i lokalomradet. Denne
fingerspidsfornemmelse kan vare svar at bevare jo sterre bydelene er.

5. oktober 2005

Journalnr.

/SWN
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Derudover har sagsbehandlerne et godt og tat samarbejde med skole,
daginstitutioner, sundhedsplejerske osv. bade i form af formalise-
ret medevirksomhed og mere uformelle kontakter, hvilket bevirker en
hurtig og smidig sagsbehandling i forhold til den enkelte borger. Der
er bekymring for at disse nare relationer ebber ud nar bydelen bliver
starre.

Medarbejdersidens opmarksomhedspunkter giver anledning til at ita-
lesztte ideen om lokal netvarksstyring af socialarbejdet. Netveerkssty-
ringen i byomrédet, der har sin oprindelse i det boligsociale virkefelt,
vil kunne videreudvikle nerhedsprincippet samtidig med at der &dbnes
for lgsninger baseret pé lokalsamfundets ressourcer.

F.eks. kan man forestille sig at den organisatoriske ramme for net-
varksdannelserne er privat-offentlige partnerskaber, hvorigennem den
lokale forvaltning indgér et teet samarbejde om opgavelasningen med
lokalrad, boligselskaber, brugerbestyrelser, rddgivende organer, frivil-
lige organisationer og srlige projekter i byomradet.

Netvaerksstyringen har givetvis ressourcefrigerende og demokratiske
potentialer ved at forskellige interessenter involveres i og far indfly-
delse pa det sociale arbejde. Men styreformen indeholder pa den an-
den side ogsa udfordringer for embedsmendene, f.eks. skal koordine-
ringen gges sa forvaltningen ikke kommer til at fremsté fragmenteret,
og der skal udvikles et system til dokumentation af parternes mal, res-
sourceinput, strategier og resultater.

P& den baggrund er det vasentligt at allokere midler til nye koordina-
torfunktioner i socialcentret, hvilket vil understette samordningen af
partnerskaberne og sikre at interessenterne i n&rmiljeet er feelles om
ejerskab, ledelse, vedligeholdelse og informationsstremme. Ogsa her
er det imperativt at bruge monitorerings- og evalueringssystemet for at
opna resultater gennem partnerskaberne.

Med hensyn til det tversektorielle samarbejde vil det vere hensigts-
messigt, hvis der er overensstemmelse med distriktsinddelingen for
Sundhedsforvaltningen og H.S. P& nuvarende tidspunkt er lokalcent-
renes placering i fin overensstemmelse med placering af Radgivnings-
og Handicapcentre.

De faglige ressourcepersoner papeger endvidere, at med hensyn til
visse ydelser, bl.a. hjemmehjzlp til psykisk syge og misbrugere, har
borgerne en interesse i stabil kontakt med en mindre personalegruppe.
Der bar gives s@rlig opmarksomhed til ydelser som gadeplan, hjem-
mehjalp osv. Man kunne forestille sig at de nevnte ydelser af hensyn
til de udsatte borgerne blev placeret i en mindre udgéende specialen-
hed under voksenteamet.
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Den udgéende specialenhed begrundes tillige med det vilkar, at der
bliver mange hjemlese og misbrugere i gadebilledet nir man slar Indre
By og Christianshavn sammen; formentlig flere end der er nu, hvis
bl.a. Hovedbanen kommer til samme distrikt. Den tyngde der vil
komme pa omradet kraever ekspertise af medarbejderne, og en opprio-
ritering af det opsegende, udadrettede arbejde.

Christianias uafklarede status, herunder finansieringen af beboerrad-
givningen Herfra og Videre (HOV), kan fa indflydelse pa arbejdet i
det Centrale Byomréde. Hvis HOV nedlegges vil forvaltningen miste
en samarbejdspartner der har virket som bindeled til Christianias egne
institutioner og omréadets sarbare borgere.

I den nye socialforvaltning er der pa flere omrader lagt op til én ind-
gang, ét kontaktsted. Det lyder rigtig hensigtsmassigt for borgerne.
Fra den synsvinkel forventes samspillet med borgerservicecentrene at
blive frugtbart i og med at information, rddgivning og lettere sagsbe-
handling varetages af borgerservicecentret, mens den mere komplice-
rede sagsbehandling varetages af lokalcentret.

Det Centrale Byomrade ber tages i betragtning ved planlegning og
gennemforelse af samlokalisering, da lokalcentrets stab og kontorfaci-
liteter starrelsesmaessigt sandsynligger et bofzllesskab med andre for-
valtningsenheder.

Venlig hilsen

Soren W. Nielsen
Centerchef
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Horingssvar om forslag til organisering af borgerbetjeningen og ny
bydelsinddeling som folge af ny struktur i Kebenhavns Kommune

Lokalcenter Sundby Nord

Afdelingssamarbejdsudvalget ved lokalcenter Sundby Nord fremsender hermed heringssvar vedre-

rende forslag til organisering af borgerbetjeningen og ny bydelsinddeling som felge af ny struktur i
Kebenhavns Kommune.

Samarbejdsudvalget finder det gavnligt for sdvel kommune som borgerne, at der nu fastlegges en
éntydig geografisk distriktsindeling for byens forskellige forvaltninger. For kommunen i det l&nge-
re perspektiv i forhold til f.eks. byplanlegning og infrastruktur, for borgerne i relation til forstielse
for og accept af den forvaltningsmaessige tilrettelaeggelse af service- og borgerbetjeningsopgaver.

Der kan naturligvis vare og er flere lesninger pA kommunens distriktsinddeling alt efter hvordan
fordele og ulemper vaegtes, men det ma tilstrabes, at forskellige elementer i den foresldede indde-
ling ikke modarbejder andre vaesentlige hensyn.

Samarbejdsudvalget noterer, at det tilsyneladende i det vasentligste er hensynet til det hidtidige
Borgerservice, der er grundlaget for distriktsinddelingen med 8 distrikter. Vi finder hensynet til Ko-
benhavns borgere for vesentligere.

I den forbindelse finder vi det bekymrende, at Amager foreslas ét distrikt med et befolkningsmaes-
sigt underlag pa lidt under 100.000 i udgangspunktet. I relation til hidtidige kendte (FAF) distrikter
og lokalcentre forekommer det endog meget stort i forhold til en baeredygtig og forsvarlig vareta-
gelse af de kommunale opgaver pa det sociale omradde. Og det befolkningsmaessige underlag vil
endog vokse, sdledes en deling i et Amager Ost og et Amager Vest jfr. forslaget anbefales nedven-
dig om relativt f4 ar.

Samarbejdsudvalget finder, at Amager allerede nu ber vare 2 distrikter med et Amager @st og et
Amager Vest — delt f.eks. langs Amagerbrogade. Identitetsmassigt og udviklingsmaessigt er sddan-
ne distriktssterrelser mere lig situationen i dag og lettere handtérbar sdvel udviklingsmassigt som
opgave-/forvaltningsmessigt.

Det forekommer mere naturligt at arbejde mod en eventuel samling til ét distrikt med tiden, nar ud-
bygning, befolkningsudvikling og -sammensztning, identitetsdannelse/tilhersforhold peger i den
retning, herunder nér IT anvendelsen mellem borger og forvaltning er langt sterre end tilfaldet er i
dag.

Vi skal i forlengelse heraf ogsa pege pa, at et meget stort distrikt med ét Amager vil stille meget
store krav til og indsats for indfrielse af de hensigter og malsatninger, der formuleres for lokalde-
mokrati og —udvalg — for brugerdemokrati og selvforvaltning. Ogsa her finder vi det mere hen-
sigtsmeessigt med en gradvis foregelse af Amager som distrikt.



Med hensyn til organisering af borgerbetjeningen tages det til efterretning, at der placeres et Bor-
gerservicecenter 1 hvert distrikt, og at flere (lettere) opgaver fores til lokaliteternes naturlige betje-
ning af borgerne.

I den forbindelse finder vi det sardeles vasentligt, at der sikres en meget hej grad af overensstem-
melse pa kvalitetsmaessig standarder pa betjenings-/serviceniveau m.v. i alle de indgange, der trods
alt bliver. F.eks. mellem Borgerservice, Lokalcentre, Jobcentre, Handicapcentre og Ydelsescenter —
saledes, at der ikke opstar myter om A og B arbejdspladser” i kommunen.

Lykkes det vil det virke fremmende pa arbejdsmile og den store indsats, der bliver ngdvendig i rela-
tion til bdde nye distrikter og ny organisering af borgerbetjeningen. I forlengelse af det skal udval-
get pege pé behovet for at sztte hurtigt ind med massiv kompetenceudvikling i relation til omorga-
nisering af forvaltning og opgaver.

Hans Chr. Overgaard : Jens Flyvholm
Centerchef Boligradgiver
Formand ASU Nestformand ASU
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Til Kontoret for Personale-, Organisationsudvikling og Service
Heringssvar fra Lokalcenter Ryvang vedrerende forslag til organisering af borgerbetjeningen og ny
bydelsinddeling som felge af ny struktur i Kebenhavns Kommune

Det fremsendte forslag giver lokalcenter Ryvang anledning til at udtale felgende:

Lokalcenteret leegger veegt pa

e at henholdsvis Socialforvaltningen og Barneforvaltningen ved den fysiske lokalisering af
sundhedsplejen og hjemmeplejen i de ny distrikter sikrer at medarbejdernbe ikke skal anvende
uhensigtsmasssig megen tid pa transport til borgerne

e at der generelt ved tilvejebringelsen og allokeringen af addresser til de ny arbejdspladser sikres at
organisatoriske enheder far de bedste muligheder for at fungere som sadanne ved at de fysisk hasnger
sammen, dvs. places pa samme adresse.

Endelig efterlyser lokalcenteret starre klarhed m.h.t. til den fremtidige ansvars- og opgavefordeling mellem
borgerservicecentrene og socialcentrene; og i denne forbindelse vil lokalcentret understrege behovet for at
sikre en ressourcefordeling meliem disse centre, der svarer til fordelingen af opgaverne.

Pa ASU-lokalcenter Ryvangs vegne

Allan Bertelsen, nastformand
Jorn Levinsen, formand

26-10-2005



K11

Heoringssvar om forslag til ny organisering af borgerbetjening og ny bydelsinddeling som
felge af ny struktur i Kebenhavns Kommune.

Det har ikke varet muligt at atholde et ekstraordinaert ASU mede med henblik pa behandling af
ovenstaende emner.

Nedenstéende er derfor et svar udarbejdet af nesteformand og formand i ASU.

Heringssvar fra handicapcentrets centerrdd vil blive sendt direkte fra centerrddets DSI medlemmer
idet det ikke har veret muligt, at afholde et centerradsmede indenfor den angivne tidsfrist.

Vedrsrende bydelsinddelingen er det handicapcenter Valdemarsgades vurdering, at af de 2
skitserede modeller vil en model med 8 bydele vare at foretrakke, alene ud fra en betragtning om
en fremtidig baredygtighed og dermed tilfredsstillende borgerservice.

Ved en model med 8 bydele er det vurderingen, at hver enkelt decentrale enhed vil kunne varetage
de stillede opgaver med en for brugerne tilfredsstillende kvalitet.

Vedrerende borgerbetjeningen og etablering af yderligere fire borgerservicecentre ( til fremover i
alt otte) er det handicapcentrets vurdering, at det er en naturlig opdeling, sdfremt beslutningen om
bydelsinddelingen bliver otte

Uanset antal bydele finder Handicapcenter Valdemarsgade, at der i forbindelse med ens antal
bydele i forvaltninger med decentral struktur, ber tilstreebes ens dbningstider samt telefontider, for
pé den made at gere tilgengeligheden nemmere for de brugere der har behov for serviceydelser fra
mere end én forvaltning. ,

I samme forbindelse vil det vare oplagt med et falles elektronisk journalsystem som kan sikre
lettere adgang til borgeroplysningen mellem forvaltningerne og dermed skabe grundlag for mere
effektiv og hurtigere sagsbehandling.

De 8 borgerservicecentre burde efter vores vurdering vare organiseret under Jkonomiforvaltningen
idet, borgerservicecentrene skal betjene borgere pa tvers af de enkelte forvaltninger, og kan
samtidig sikre de fornedne kompetencer fra de enkelte forvaltninger, idet de kan vare
omdrejningspunktet for at sikre medarbejderne fra hver enkelt forvaltning.

Handicapcenter Valdemarsgade
Den 7. oktober 2005.
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Keere K11

Handicapcenter Laerkevejs ASU har ingen bemasrkninger til Forslag om organisering af borgerbetjening og ny
bydelsinddeling som fglge af ny struktur i KK.

Merete Lefeldt
Venlig hilsen

Merete Lefeldt

Fg. Centerchef
Handicapcenter Lasrkeve;j
Leerkeve) 3

2400 Kbh. NV.

TIf.. 33178643

26-10-2005



Til
Kontoret for Personale-, Organisationsudvikling og Service

Dato: 10. oktober 2005

Heringssvar fra HSU i Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
vedrorende forslag til organisering af borgerbetjening og ny
bydelsinddeling som felge af ny struktur i Kebenhavns Kommune

Der henvises til den udsendte heringsskrivelse af 28. september 2005, hvor
HSU opfordres til at afgive et heringssvar inden den 10. oktober 2005,
sadledes at  heringssvaret kan medtages i  Familie- og
Arbejdsmarkedsudvalgets behandling af @konomiudvalgets hering om de 2
forslag.

HSU skal pa baggrund af den meget snavre tidsfrist sammenholdt med det
meget omfattende materiale tilkendegive felgende:

1. Forslag til ny bydelsinddeling

HSU finder det vigtigt, at der allerede i forbindelse med implementeringen
af strukturreformen pr. 1. januar 2006 skabes baredygtige og varige
distrikter med det samme, séledes at der ikke i lebet af kortere tid skal ske
en ny opdeling af distrikter og dermed nye flytninger af borgeres
forvaltningssteder og medarbejderes arbejdspladser. Der henvises i den
forbindelse til faseopdelingen i fellesforslaget med 8 bydele.

HSU nzrer desuden nogen bekymring for de store distrikter, herunder iser
Amager med nesten 100.000 indbyggere, der vil betyde storre kereafstande
for hjemmehjzlpere, hjemmepleje, sundhedspleje og andet udglende
personale, der skal betjene borgere i eget hjem.

Handicapcentrene ber desuden fordeles pa en rimelig méde henover byen,
saledes at der i den geografiske placering af centrene tages det fornedne



hensyn til denne mélgruppe. Det ber desuden tilstreebes, at det udgaende-
og det administrative personale ikke skilles fysisk forskellige steder i
lokalomréadet.

Det fremgér ikke om de nye 8 distrikter er samteenkt med optageomréaderne
for hospitalomradet (HS), hvilket er hensigtsmaessigt blandt andet i relation
til psykoseteam og samarbejdet i gvrigt mellem Kgbenhavns Kommune og
hospitalvasnet.

2. Forslag til organisering af borgerbetjening

HSU har noteret sig, at borgerservicecentrene har en ikke uvasentlig ledig
personalekapacitetsudnyttelse i forhold til de personaleressourcer, som
fagforvaltningerne  afgav 1  forbindelse med etableringen af
borgerservicecentrene den 1. juni 2004. Det er vigtigt, at
kapacitetsudnyttelsen tages med i fordelingen af personaleressourcer til
brug for borgerbetjening i borgerservicecentrene og fagforvaltningerne.

Med venlig hilsen

Grethe Munk og Linda Svendsen
Formand for HSU Nestformand for HSU
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Formandskabet for ASU i Center for Jobservice har falgende bemaerkninger til det modtagne materiale om
forslag til organiseringen og ny bydelsinddeling som felge af ny struktur i Kebenhavns Kommune:

Det modtagne materiale, som virker meget gennemarbejdet, giver ikke umiddelbart 2nledning til generelle
bemeerkninger. Formandskabet laagger i den forbindelse vaegt pd, at antallet af jobcentre maksimailt vil
udgere 4. En eventuel beslutning i en senere fase i processen om at @ge dette antal vil kunne fa uheldige
konsekvenser for beskasftigelsesindsatsen med uhensigts- maessig spredning af kompetencer og et aget
ressourceforbrug i forhold til behovet for lgbende koordinering af indsatsen og faglig opgradering af
medarbejdergruppen.

Med venlig hilsen

Fiemming Stegmann Frank Larsen
Formand for ASU Neestformand for ASU

center for Jobservice

Sender Boulevard 35, 1720 Kebenhavn V
Telefon 8256 5600 Fax 8256 5601
Direkte telefon 8256 5555

26-10-2005



Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen ' 5. oktober 2005
K11

Bernstorffsgade 17 Journalnr.
1592 Kebenhavn V

/SO

Hering om forslag til organisering af borgerbetjeningen og ny by-
delsinddeling, som felge af ny struktur i Kebenhavns Kommune,

Afdelingssamarbejdsudvalget (ASU) ved Lokalcenter Amagerbro er
den 3. oktober 2005 blevet anmodet om at afgive heringssvar til for-
slag til organisering af borgerbetjeningen og ny bydelsinddeling, som
felge af ny struktur i Kegbenhavns Kommune.

Heringssvaret skal udarbejdes indenfor 5 arbejdsdage, og K11 fbreslér
derfor, at haringen udarbejdes af formandskabet.

ASU'’s formandskab har dreftet de 2 forslag, og formandskabet kan -
med sa kort tidsfrist - ikke udarbejde et detaljeret haringssvar.

Borgerservice:

Formandskabet finder de foreslaede initiativer til en forbedret borger-
service relevante, og har ingen bemeerkninger til "Borgernes indgang
til Kobenhavns Kommune".

Distrikisinddeling:

Formandskabet finder det yderst problematisk og utilfredsstillende, at
der | fellesmodellen pateenkes en bydelsopdeling i 2 faser pa Amager.

Feellesmodellen skaber unedigt uro blandt brugere og medarbejdere
pa Amager, og formandskabet finder, at et befolkningsunderlag pa
95.000 indbyggere klart berettiger til, at der allerede fra 1. januar
2006 arbejdes med 2. bydele pa Amager.

Det kunne veere et Vestamager -uden Christianshavn - med 46.000
indbyggere voksende til ca. 65.000 indbyggere, og et Sundbyoster med
ca. 49.000 indbyggere.

Borgerne pa Amager fortiener 2 borgerservicecentre - bade i den
vestlige og ostlige del af Amager.



Formandskabet vil anbefale, at der pa Vestamager - fra starten - sat-
ses pa en filialstruktur med hovedkontor og filial, sdledes at der kan
tages hgjde for den kraftige byudvikling bade i Orestaden og pa Is-
lands Brygge. Hermed vil der fra starten bedre kunne sikres en konti-
nuitet i brugerbetjeningen.

Det vil styrke mulighederne for, at fastholde de teette relationer der er
opbygget mellem brugere og sagsbehandlere, og dermed en viden som
gor, at "man ikke skal starte forfra" i enhver sag/ansagning.

Formandskabet finder det centralt, at sa mange som muligt af disse
relationer fastholdes, sdledes at storstedelen af brugerne i Koben-
havns kommune kan komme igennem bydelsopdelingen - uden skift af
sagsbehandler m.v.

Formandskabet finder det vigtigt, at helhedssynet og den samlede
ydelsesformidling overfor udsatte barn, familier og voksne handicap-
pede, psykisk syge og misbrugere kan forseette i et lokalt tveerfagligt
samarbejde mellem den lokale socialforvalining, skoler, daginstitutio-
ner, politi og boligsociale projekter.

Formandskabet finder, at en filialstruktur giver de bedste rammer for,
at disse velfungerende lokale netveerk "overlever" i Ny struktur.

Med venlig hilsen

ASU pa Lokalcenter Amagerbro
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