Deloitte.

Kgbenhavns Kommune
Et sammenhangende koncept for
Kgbenhavns Kommunes erhvervsservice

Endelig rapport
11. juli 2014



Indhold

2

© N O U~ WN = O

. Ledelsesresumé

. Introduktion og projekttilgang

. Virksomhederne og deres behov i forhold til kommunal erhvervsservice
. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag

. Forslag til kommunens fremtidige servicekatalog og servicepakker

Forslag til organisering af erhvervsservice i fremtiden

. Vurdering af kompetencebehov for at understatte erhvervsservicen
. Overvejelser vedr. implementering af erhvervsservicekoncept
. Bilag

Et sammenhaengende koncept for Kebenhavns Kommunes erhvervsservice

© 2014 Deloitte



0. Ledelsesresumeé

3 © 2014 Deloitte



0. Ledelsesresumeé (1/6)

Introduktion til projektet og opsummering af virksomhedernes behov for service

Introduktion

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen har bedt Deloitte
komme med anbefalinger til et nyt erhvervsservicekoncept for
kommunens service og tilbud til virksomheder.

Konceptet skal med afsaet i virksomhedernes gnsker og behov i
forhold til den kommunale erhvervsservice komme med bud pa
hvilke ydelser som kommunen leverer til virksomhederne, og
hvordan disse ydelser skal leveres i form af kanaler og
organisering. Endvidere skal konceptet pege pa de vaesentligste
forudsaetninger for, at kommunen kan levere den gnskede
service, samt en overordnet plan for implementering.

Afsaettet for anbefalingerne til konceptet er en afdaekning af
virksomhedernes behov og observationer om den nuveerende
service og tilrettelaeggelse heraf i kommunen.

Projektet er gennemfgrt over en periode pa tre maneder og
opdelt i tre faser: 1) En indledende kortlaegningsfase, 2) en
udviklings- og lgsningsfase samt 3) en afrapporteringsfase.

Deloitte har over tre mader rapporteret til og fremlagt
delresultater for Styregruppen for Kebenhavns erhvervs- og
virksomhedsindsats, som har haft borgmester Anna Mee
Allerslev som formand. Der er med styregruppen lgbende aftalt
til- og fravalg i analysen, herunder specifikke fokusomrader og
prioritering af Deloittes ressourcer i analysen. Styregruppen har i
den forbindelse saerligt ansket, at fokus primaert blev rettet mod
fase 2, hvorfor projekttilgangen i hgj grad er baseret pa udvikling
af ideer og hypoteser til forbedring af servicen, snarere end en
dybdegaende kortleegning af den nuvaerende situation.
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Virksomhederne og deres behov i forhold til kommunal
service

Kgbenhavns Kommune har en meget omfattende og bred
bergringsflade til virksomhederne. Kommunen skal servicere et
bredt udsnit af virksomheder, der afspejler kommunens
erhvervssammensaetning, men som har vidt forskellige relationer
og indgange til kommunen.

Trods spredningen blandt virksomhedstyper og i deres behov for
service er der en reekke gennemgaende serviceparametre, som
virksomhederne tillaegger stor betydning. Ud fra et sigte om at
forbedre serviceoplevelsen hos virksomhederne kan kommunen
saledes med fordel fokusere pa bedre at imedekomme netop
disse behov:

Kort/rimelig sagsbehandlingstid
« Kompetente sagsbehandlere

Fast kontaktperson
» Lobende orientering.

En del af den generelle utilfredshed med kommunen pa
erhvervsomradet kan bl.a. henfgres til, at kommunen i dag ikke
opnar en tilstreekkelig hoj tilfredshed pa disse parametre. Deloitte
anbefaler derfor, at alle fire parametre indgar i den lgbende
maling og monitorering af kommunens levering af service for
dermed dels at give bedre ledelsesinformation om kommunens
erhvervsservice, dels muliggere lgbende ivaerkseettelse af tiltag

for at handtere eventuelle problemer med utilfredshed.
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Organisering og levering af erhvervsservice 1 dag

Deloitte har i projektet foretaget en overordnet kortlaegning af de nuvaerende tilrettelaeggelse af service i kommunen, hvilket har givet
anledning til observationer vedr. mulige forbedringsomrader i et fremtidigt erhvervsservicekoncept.

Samlet leverer kommunen med brug af 380 arsveerk i fire forvaltninger knap 100 erhvervsrettede ydelser til virksomhederne i
kommunen. Der er formentlig et potentiale i at samle informations- og vejledningsaktiviteter i en mere sammenhaengende indsats.

Deloittes gvrige observationer omkring organiseringen og leveringen af ydelserne er sammenfattet i figuren neden for. Som det ogsa er
illustreret i figuren giver observationerne om den nuveerende service anledning til en reekke fokusomrader for det fremtidige

erhvervsservicekoncept.

Observationer fra kortlaegningen

Organiseringen af erhvervsservicen er i vidt omfang
decentraliseret og til dels fragmenteret, og det gor det
vanskeligt for virksomhederne at overskue erhvervsservicen
og ydelserne

Der er mange indgange til kommunens ydelser for
virksomhederne, som kan ggre det vanskeligt for dem at
finde den rette kontaktperson

Der er ikke altid sammenhaeng mellem forskellige ydelser,
selv om der ogsa er tiltag, som sigter pa at skabe bedre
sammenhasng og koordination

Det styringsmaessige grundlag for KES er for bredt og ikke
tilstreekkelig praecist til at skabe en klar strategisk retning og
fokus pa konkret resultatskabelse og sammenhaeng mellem
aktiviteter i KES
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Fokusomrader for erhvervsservicekoncept

Erhvervsservicekonceptet kan skabe overblik og
tydeliggare kommunens service, og hvorledes kommunen
skaber veerdi

Der kan skabes starre sammenhang i, hvordan ydelser
leveres og organiseres i en raekke servicepakker

Erhvervsservicen kan organiseres i kommunen, sa antallet
af indgange reduceres, og der etableres samarbejde pa
tveers mellem medarbejdere og enheder, som har
virksomhedskontakt

KES’ strategiske grundlag kan fornys og fokuseres til, for
eksempel i retning af at udviklingsaktiviteter isaer kan
understatte og udvikle service til virksomheder

© 2014 Deloitte
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Erhvervsservicekatalog og Servicepakker

Forslag til erhvervsservicekatalog

Deloitte har udarbejdet et forslag til, hvordan kommunen
fremover kan praesentere de omrader, hvor kommunen har
relevante og veerdiskabende ydelser for virksomhederne — et
erhvervsservicekatalog. Servicekataloget er en oversigt over de
ydelser, som kommunen har til virksomhederne pa tveers af
forvaltninger.

Kataloget omfatter kommunens naesten 100 ydelser, opdelti 7
hovedomrader:

Deloittes forslag til erhvervsservicekatalogets syv hovedomrader

1. Etablering, opstart og veekst
- Kommunen tilbyder vejledning om dine muligheder som ivaerkseetter og om at
etablere, starte og drive ny virksomhed i kommunen

2. Arbejdskraft
- Kommunen stiller rekrutteringsservice til radighed, tilbyder uddannelsesmuligheder
og hjeelp til fastholdelse af medarbejdere

W

. Miljg og gren omstilling
- Kommunen hjeelper din virksomhed med at handtere og overholde miljgregler

4. Byggeri
- Kommunen assisterer din virksomhed i forhold til at gennemfare udvidelser og
nybyggeri i henhold til gezeldende lovgivning og plangrundlag

5. Byens rum, parkering og trafik
- Kommunen hjeelper virksomheder med tilladelser til at bruge gader og veje, fa
parkeringstilladelser og tilladelser til at grave og opstille stilladser

o

. Bevillinger
- Kommunen yder alkoholbevillinger til cafeer og restauranter

7. Forebyggelse af brand og ulykker
- Kommunen hjeelper til at forebygge brandulykker
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Forslag til servicepakker

Deloitte foreslar, at Kebenhavns Kommune i hgjere grad organiserer
sig, sa ydelserne kan leveres effektivt og sammenhaengende ved
hjeelp af et antal sakaldte "servicepakker”.

Servicepakke-begrebet bliver dermed det centrale omdrejnings-
punkt for kommunens fremtidige servicekoncept, idet det bade sikrer
opfyldelse af virksomhedernes behov for service og samtidig
strukturerer kommunens servicelevering i form af kanaler til service,
fx telefon, digitalt, personligt mgde mv. og organiseringen af service,
dvs. enheder og kompetencer.

Forslag til servicepakker:
1. Opstartspakke — for ivaerksaettere og nye virksomheder
2. Vaekstpakke — for virksomheden med et veekstprojekt

3. HR-pakke — for virksomheder med et lgbende
rekrutteringsbehov

Qrige ideer til servicepakker:

4. Byggepakke — for radgivere/virksomheder med et byggeprojekt,
som kreever flere tilladelser i forskellige dele af forvaltningen

5. Cafe, restauration mv. — for virksomheder der vil starte cafe
eller restaurant og skal have en handfuld tilladelser pa plads

6. Lokaliserings- og ekspansionspakke — for stgrre danske og
udenlandske virksomheder som vil lokalisere sig eller
ekspandere

7. International arbejdskraftpakke — for virksomheder, som

rekrutterer international arbejdskraft.
© 2014 Deloitte
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Forslag til tilretteleggelsen af den fremtidige erhvervsservice

Tilrettelaeggelsen af erhvervsservicen kan
understotte, at kommunen kan levere service
effektivt, sammenhaengende og malrettet
virksomhedernes behov.

Deloitte har udarbejdet to forslag til modeller for
tilretteleeggelsen baseret pa et antal designkriterier.
De to modeller er sammenfattet i tabellen til hgjre
og kreever i forskelligt omfang en aendret
tilretteleeggelse af erhvervsserviceaktiviteter i
kommunens forvaltninger.

Den farste model - "BIF/KES-modellen” — har
primaert, men ikke udelukkende fokus pa integration
af BIF og KES. Her etableres en tvaergaende
frontfunktion i BIF/KES.

Den anden model — "Erhvervshus-modellen” — er en
mere omfattende model, som kraever etablering af
en tvaergaende enhed, bredere integration og
samling og overflytning af en reekke ydelser.

De to modeller er ikke gensidigt udelukkende. Den
farste model kan etableres som et farste,
indledende skridt mod at implementere den anden,
starre og mere omfattende model. Det skal dog
understreges, at begge modeller vil indebaere en
reekke eendringer i tilrettelaeggelsen af
erhvervsservicen set i forhold til i dag.

Ingen af modellerne forudseetter, at den egentlige
sagsbehandling skal varetages i en frontfunktion.
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Tveergdende virksomhedsrettet
frontfunktion etableres med ansvar for
virksomhedstelefon, hjemmeside, mail,
digitalisering mv.; udvalgte
informationsopgaver kan lgbende
overflyttes fra gvrige forvaltninger efter
neermere analyser

Etablering af specialiserede
virksomhedsteams omkring
servicepakker i BIF/KES og TMF

Fokuseret udviklingsenhed med ansvar
for serviceanalyser, udvikling af
servicepakker og monitorering og maling

Overflytninger af udvalgte
informationsopgaver til tvaergaende
frontfunktion fra andre forvaltninger
(BIF/KES og til dels KFF og TMF), hvis
naermere analyse viser potentialer herfor

Klare aftaler om opgavesnit og
opgavedybde i frontfunktion ift. back
office i de enkelte forvaltninger

Integration mellem KES og BIF i
virksomhedsteams i BIF

Aftaler om snit og samarbejde mellem
udgaende virksomhedsteams i BIF og
jobkonsulenter

CRM-systemunderstattelse og key
account management

Sammenfatning af komponenter og forudsaetninger i de to modeller

Samlet integreret og tvaergaende
lgsning i et hus med frontfunktion
sammen med Kontaktcentret,
International house, specialiserede
virksomhedsteams og
udviklingsenhed vedr. service

Erhvervsudviklingsenhed i samme
hus med ansvar for strategiske
projekter, politisk betjening mv. fra
KES, KFF, evt. OKF

Ud-/indstationering af medarbejdere
til Erhvervshusets virksomhedsteams

Aftaler om opgavesnit og
opgavedybde i Erhvervshuset i
forhold til back office/
fagforvaltninger

CRM-systemunderstattelse og key
account management

Nyt strategisk grundlag for bredere
erhvervsindsats, hvor
erhvervsservice og —udvikling er
teettere integreret
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Ngdvendige servicekompetencer

Det skitserede erhvervsservicekoncept vil forudsaette steerke
servicekompetencer bade i frontenhed, i specialiserede
virksomhedskonsulentteams samt i back office.

Nodvendige kompetencer i forskellige servicefunktioner

Som det fremgar af figuren neden for vil der fortsat skulle leveres
grundlzeggende tre forskellige typer af services, hhv. information,
henvisning mv., vejledning og radgivning samt
myndighedsbehandling. Det forventes seerligt, at kompetencer
indenfor de to farstenaevnte typer af service vil spille en starre
rolle i det nye erhvervsservicekoncept og de skal dermed
opprioriteres.

Servicetyper, som ydelserne i servicekataloget kan opdeles i

Afklarende og afhjeelpende i forhold til )

Informatlon og henvisning
umiddelbare informationsbehov

+ Indgaende kontakt via en reekke kanaler,
fx telefon, mail, hjemmeside, digitale

lesninger
« Funktion kreever generelt kendskab til
ydelser samt udpreeget servicekultur og -
mindset
+ Leveres i en egentlig frontenhed

Vejledmng og radgivning

Virksomhedsunderstattende service

A

- Bade ind og udgaende, opsegende kontakt
= Forudseetter seerlige kompetencer i forhold
til virksomheder, fx branchekendskab og
ydelsernes relevans for virksomhederne

= Kreever steerke dialog- og radgivnings-
kompetencer — en “sparringspartner-kultur

= Leveres af virksomhedsorienteret,

tveergéende enhed

Myndlghedsbehandllng
Afgorelser i forhold til konkrete
godkendelses- eller stetteanmodninger

+ Primeert indgaende kontakt fra
virksomheder pba. ansagning (ofte digital)

+ Kraever specialiserede kompetencer vedr.

faglige omrader, praksis og regulering

+ Leveres af specialiserede enheder
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Nedenstaende tabel viser et overblik over, hvilke enheder i det
nye erhvervsservicekoncept, som de forskellige servicetyper
udfgres i samt hvilke servicekompetencer, de tre servicetyper
seerligt forudsaetter.

Det kan med fordel vurderes naermere, om disse kompetencer er
tilstede i tilstraekkeligt omfang. Det kan saledes indga som et
element i implementeringen, at medarbejdere efteruddannes i de
relevante servicekompetencer, hvor der er behov for det.

Behov for servicekompetencer efter servicetype og serviceenhed

«  Frontfunktionen * Udpreeget servicekultur

* Lokale « Overblik over ydelser og
frontenheder, fx forvaltninger
kontaktcentgrgt « | stand til hurtigt at lzere nye
vedr. byggeri i TMF omrader

* Viden om virksomheder,

. Virksomheds- herunder pa brancheniveau

konsulentteams * Relationsopbygning

« Faglig kompetence indenfor
"pakke”-omrade, dvs.
relevant sparringspartner til
virksomhederne

+ Faglige teamsi
forvaltninger

+ Myndighedssagsbehandling
med dyb faglig kompetence

+ Forstaelse for sammen-
haengende service pa tveers
af forvaltninger og
funktioner

+ Fagforvaltninger

© 2014 Deloitte
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Forslag til implementeringsplan

Erhvervsservicekonceptet kan indfases gradvist og i en raekke
skridt frem mod fuld implementering.

Deloitte vurderer, at der seerligt vil vaere fem vaesentlige
hovedopgaver med en reekke underliggende aktiviteter frem mod,
at servicekonceptet kan ivaerkseettes.

Neden for er angivet en skitse til en overordnet tidsplan med
fokus pa de fem hovedopgaver. Tidsplanen tager udgangspunkt i,
at det i farste omgang er BIF/KES-modellen, der skal
implementeres.

Deloitte har anlagt en ambitigs tilgang til tidsplanen med henblik
pa at sikre en sa hurtig effekt ved det nye servicekoncept som
muligt. Den tidsmeessige udstraekning af de enkelte opgaver
afhaenger dog af en raekke forhold og er séledes alene indikativ.
Der er behov for en mere detaljeret implementeringsplanlaegning.

—

2. Design af erhvervsservice-
Kkatalog og servicepakker

1. Beslutning om et
erhvervsservicekoncept

3. Planlaegning og
etablering af frontenhed

4. Reorganisering af
KES/BIF

5. Etablering aflebende
monitoreringsindsats og
udviklingsenhed

Som skitseret i servicekonceptet, spiller den rette it-
understattelse (fx via et CRM-system) en vaesentlig rolle for en
velfungerende service. Deloitte har ikke igennem projektet haft
mulighed for at foretage en naermere vurdering af de
tidsmaessige rammer for etablering af it-understattelse, hvorfor
planen pt. ikke tager hgjde herfor. Dette vil i stedet skulle
analyseres saersKilt.

Intern og ekstern

markedsfering
Y
| | | | | | | | | |
August September  Oktober  November December Januar Februar Marts April Maj Juni
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1. Introduktion og projekttilgang

Kgbenhavns Kommune vil levere en bedre
virksomheds- og erhvervsservice, der er
sammenha&ngende og imgdekommer
virksomhedernes behov. Deloitte er blevet
bedt om at levere anbefalinger til et
erhvervsservicekoncept, der kan hjelpe
kommunen med at forbedre servicen.

I dette indledende kapitel beskrives
baggrund og formal for projektet og den
valgte tilgang til opgavelgsningen.

10
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1. Introduktion og projekttilgang

Et fremtidigt erhvervsservicekoncept skal danne grundlag for en sammenhangende

service, der matcher virksomhedernes behov

Introduktion

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen (BIF) har bedt
Deloitte komme med anbefalinger til et nyt erhvervsservice-
koncept for kommunens service og tilbud til virksomheder.

Et nyt koncept for kommunens erhvervsservice skal med afsaet |
virksomhedernes gnsker og behov i forhold til den kommunale
erhvervsservice fastlaegge hvilke ydelser som kommunen leverer
til virksomhederne, og hvordan disse ydelser skal leveres i form
af kanaler og organisering. Endvidere skal konceptet pege pa de
vaesentligste forudsaetninger for, at kommunen kan levere den
gnskede service, samt en overordnet plan for implementering.

Baggrund for projektet

Baggrunden for projektet er en politisk ambition om at
virksomhederne skal opleve Kgbenhavns Kommune som
erhvervsvenlig, og som en kommune, der yder en
sammenhaengende service med udgangspunkt i
virksomhedernes behov.

| kommunens budgetaftaler fra de seneste ar er der allerede sat
et stort antal initiativer i gang. Bl.a. er Kabenhavns
Erhvervsservice (KES) etableret som en indgang for
virksomheder til kommunen, der er vedtaget mal for
sagsbehandlingstider i forvaltningerne, ligesom initiativer til
fremme af en servicekultur ogsa er iveerksat.
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Initiativerne udspringer bl.a. fra Copenhagen Business Task
Force med Leif Bech Fallesen i spidsen, nedsat i 2011. En
ekspertgruppe, ogsa under ledelse af Leif Bech Fallesen, der
aflagde rapport i 2013, har bidraget med nye anbefalinger til
erhvervsservicen, bl.a. om at integrere erhvervs- og
arbejdsmarkedsindsatsen mere, herunder i hgjere grad
koordinere den ops@gende indsats over for virksomhederne.

P& baggrund af de nye anbefalinger og overflytningen af KES til
BIF er der anledning til at undersgge, om der kan skabes en
mere sammenhaengende og styrket erhvervsservice pa erhvervs-
0g beskaeftigelsesomradet og i kommunen som helhed.

Formal med projektet

Formalet med at udvikle erhvervsservicekoncept er at bidrage til
Kebenhavns Kommunes tydeliggarelse og forbedring af
erhvervsservicen, bl.a. ved at gare den mere sammenhaengende
og koordineret med udgangspunkt i virksomhedernes behov. |
den forbindelse skal erhvervsservicekonceptet pege pa konkrete
muligheder for at yde en koordineret, proaktiv og virksomheds-
rettet service pa tveers af forvaltninger, som har en stor
kontaktflade til vicksomhederne, dvs. BIF, inklusive KES, Teknik-
og Miljgforvaltningen (TMF), Kultur- og Fritidsforvaltningen (KFF)
samt Jkonomiforvaltningen (JKF).

Pa de naeste sider beskrives projektets rammer og Deloittes
tilgang til opgaven, hvorefter den resterende del af rapporten
preesenterer Deloittes analyse og anbefalinger til et fremtidigt
erhvervsservicekoncept.

© 2014 Deloitte



1. Introduktion og projekttilgang
Deloittes har taget afsa@t 1 ideer og hypoteser
til forbedring af erhvervsservicen

Deloittes projekttilgang

Projektet er gennemfgrt over en periode pa tre maneder og
opdelti tre faser: 1) En indledende kortleegningsfase, 2) en
udviklings- og lesningsfase samt 3) en afrapporteringsfase.
Projektets styregruppe har gnsket, at fokus primeert blev rettet
mod fase 2, hvorfor projekttilgangen i hgj grad er baseret pa
udvikling af ideer og hypoteser til forbedring og videreudvikling af
erhvervsservicen ud fra eksisterende viden i organisationen om
hhv. virksomhedernes behov og muligheder for at forbedre
servicen og samtidig udnytte de afsatte ressourcer bedre.

| projektets kortlaegningsfase har Deloitte behandlet foreliggende
undersggelser, indsamlet nggledata om kommunens
erhvervsrettede ressourceforbrug, myndighedsydelser og andre
typer ydelser i fire forvaltninger (JKF, BIF, TMF og KFF).
Desuden har Deloitte gennemfort interviews med naglepersoner i
de fire forvaltninger.

| udviklings- og lgsningsfasen har Deloitte formuleret og testet en
reekke hypoteser om den fremtidige erhvervsservice og med
afseet heri udviklet hovedelementerne i konceptet, hhv. et
erhvervsservicekatalog med tilhgrende virksomhedsrettede
servicepakker samt bagvedliggende organisationsmodeller for
kommunens indsats. Deloitte har testet elementerne i
servicekonceptet med udvalgte virksomheder i
fokusgruppeinterview og personlige interviews, ligesom der er
gennemfgrt interview med naglemedarbejdere i kommunen.
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Hvad er erhvervs- og virksomhedsservice?

Erhvervs- og virksomhedsservice er serviceydelser, som kommunen yder

typisk til enkeltvirksomheder i tilkknytning til kommunens udgvelse af sine

myndighedsopgaver inden for eksempel miljg, byggeri, brand, beskaeftigelse
eller andre prioriterede ydelsesomrader, der retter sig mod virksomheder, for

eksempel vejledning om opstart af virksomhed, gran omstilling, mv.

Der er grundlaeggende tre typer af erhvervsserviceydelser:

1. Generel information til og henvisning af virksomheder. Nar virksomheder
ringer og beder om assistance, eller nar kommunen informerer om regler,
tilbud mv. yder kommunen erhvervsservice

2. Vejledning og evt. radgivning i forhold til overholdelse af love og regler og
adgang til ordninger og tilbud. Vejledning i forhold til regler geelder for
eksempel, hvis virksomheder skal opna miljggodkendelse, gennemfere
byggeprojekter eller bortskaffe affald, fa parkeringstilladelser mv. Vejledning
i forhold til tilbud og ordninger geelder for eksempel pa
beskeeftigelsesomradet, og i forhold til opstart og drift af virksomhed. |
nogle tilfeelde vil disse tilbud veere iveerksat pa kommunens eget initiativ og
med hjemmel i erhvervsfremmeloven. | andre tilfeelde er kommunen
forpligtet til at tilbyde virksomhederne disse tilbud.

3. Egentlig sagsbehandling og afgarelser. Erhvervsservice udgves ogsa i den
logbende kontakt og dialog, som kommunen har med virksomheder i
forbindelse med konkrete sager om fx byggetilladelser.

Servicen ydes via en lang raekke kanaler. Gennem telefon og personlig
henvendelse, mails, hjemmeside, digitale lasninger, mader og sparringsforlgb.
Servicen kan i forskellig grad leveres af kommunen som en udgaende,
ops@gende service eller som en indgaende service, nar virksomheder
henvender sig med en sag eller forespgrgsel

Erhvervsserviceopgaver adskiller sig fra andre erhvervsrettede opgaver som for
eksempel erhvervsudviklingsaktiviteter ved, at erhvervsudviklingsopgaver typisk
sigter pa at fremme rammevilkar, kompetencer, forretningsmuligheder og
netveerk for grupper af virksomheder, mens erhvervsservice sigter pa
enkeltvirksomheder og i hovedtraek er knyttet til kommunens kerneydelser.

| dette projekt er fokus primeert pa erhvervsservice. Dog er der pa anmodning
gennemfgrt en overordnet kortleegning og vurdering af erhvervsudviklingen, der
udfgres i KES.



1. Introduktion og projekttilgang

Arbejdet har vaeret forelagt og dreftet 1 BIF’s styregruppe for projektet

Organisering af projektet

Deloitte har over tre mader rapporteret til og fremlagt
delresultater for Styregruppen for Kebenhavns erhvervs- og
virksomhedsindsats, som har haft borgmester Anna Mee
Allerslev som formand. Der er med styregruppen lgbende aftalt
til- og fravalg i analysen, herunder specifikke fokusomrader og
prioritering af Deloittes ressourcer i analysen.

Desuden har Deloitte haft et teet, labende samarbejde med

kommunens Task force med repraesentanter for KES og BIF, bl.a.

gennem workshops.

Statusrapporter har endvidere veeret forelagt Direktor-
styregruppen vedrarende erhverv og veekst i OKF.
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Laesevejledning

Neerveerende rapport fra projektet udger opsamling og konklusion
pa Deloittes arbejde.

| kapitel 2 beskrives med udgangspunkt i tilgeengelige data
virksomhedernes behov i forhold til den kommunale
erhvervsservice.

Dernaest beskrives i kapitel 3, hvordan servicen er organiseret og
bliver leveret i dag i kommunens forvaltninger.

| kapitel 4-7 praesenteres hovedelementerne i Deloittes
anbefalinger til fremtidigt erhvervsservicekoncept. Forst
beskrives den eksterne dimension af konceptet i form af
erhvervsservicekatalog og virksomhedsrettede servicepakker.
Derneest beskrives de mere internt rettede dimensioner af
konceptet, som omhandler forslag til kommunens organisering af
erhvervsservicen, krav til kompetencer samt overvejelser om
implementering.

| bilagene er gengivet et resume af udvalgte analyser af
virksomhedernes behov i forhold til beskaeftigelsesindsatsen
(bilag 1), de detaljerede data fra kortleegningen af kommunens
erhvervsserviceydelser (bilag 2), samt uddybende om
beregningen af ressourceforbrug til information i forvaltningernes
erhvervsserviceydelser (bilag 3) og forudsaetninger bag
oversigten over KES' ressourceanvendelse (bilag 4).

© 2014 Deloitte



2. Virksomhederne og deres behov i
forhold til kommunal
erhvervsservice

Kgbenhavns Kommune skal servicere et
bredt udsnit af virksomheder med
forskellige forudsa@tninger og indgange til
kommunen. I dette kapitel belyses hvilke
virksomheder, der benytter sig af
erhvervsservicen, og hvilke behov de har.

14
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2. Virksomhederne og deres behov i forhold til kommunal erhvervsservice

Introduktion og sammenfatning

Introduktion

| dette kapitel sammenfattes Deloittes kortleegning af hvilke
virksomheder, som kommunen servicerer og hvilke behov, som
disse virksomheder har i forhold til kommunens erhvervsservice.

Da der ikke findes samlede registreringer i kommunen af hvilke
virksomheder, der anvender kommunens services, og Deloitte
ikke har foretaget egne undersggelser, baseres kortlaegningen i
vidt omfang pa kommunens egne arlige og stikpravebaserede
Megafon-malinger af virksomhedernes tilfredshed med
kommunens service.

| disse undersggelser er der ogsa spurgt til blandt andet
branchetilhgrsforhold og virksomhedens kontakter til kommunen.
Ud fra disse stikprovedata har Deloitte sggt at uddrage generelle
konklusioner om samtlige virksomheders brug af services og
deres behov i forhold til service.

Sammenfatning af kortlaegningen af virksomheder og deres
behov

Den overordnede konklusion er, at kommunen har en meget
omfattende og bred bergringsflade til virksomhederne.
Kommunen skal servicere et bredt udsnit af virksomheder, der
afspejler kommunens erhvervssammensaetning, men som har
vidt forskellige relationer og indgange til kommunen.
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Det er dog et klart resultat, trods forskelle blandt virksomheder og
i deres behov, at der er en reekke gennemgaende service-
parametre, som virksomhederne tilleegger stor betydning. Ud fra
et sigte om at forbedre serviceoplevelsen hos virksomhederne
kan kommunen saledes med fordel fokusere pa bedre at
imgdekomme netop disse behov:

+ Kort/rimelig sagsbehandlingstid
+ Kompetente sagsbehandlere
 Fast kontaktperson

» Lobende orientering.

En del af den generelle utilfredshed med kommunen pa
erhvervsomradet kan bl.a. henfares til, at kommunen i dag ikke
opnar en tilstraekkelig hgj tilfredshed pa disse parametre.

Det anbefales saledes ogsa, at disse parametre danner grundlag
for malsaetninger om servicen, og at de indgar som et fast
element i de servicemalinger, som Deloitte foreslar gennemfort
regelmaessigt og i forhold til den enkelte ydelse. Dette forslag til
regelmaessig monitorering i tilknytning til ydelsesleveringen er
beskrevet i kapitel 5 i forbindelse med beskrivelsen af BIF/KES-
modellen og de opgaver, som en ny udviklingsenhed skal
varetage.

© 2014 Deloitte



2. Virksomhederne og deres behov i forhold til kommunal erhvervsservice
Erhvervsservicen bergrer forskellige virksomheder med forskellig kontakt til kommunen

Kommunens erhvervsservicekoncept skal favne bredt og
handtere bade hyppige og sjeldne kunder

Kebenhavns Kommune har gennem sin erhvervsservice kontakt
med og servicerer et meget bredt udsnit af virksomhederne i
kommunen med forskellige relationer til kommunen. Det skal et
nyt og samlet erhvervsservicekoncept kunne tage hgjde for.

Som det fremgar af figuren neden for til venstre er der flest
henvendelser fra virksomhederne inden for liberale ydelser,
detailhandel og fast ejendom. Der er ogsa starrelsesmaessigt

25% 7 249 Estimeret fordeling i henvendelser pa branche og
virksomhedsstorrelse
20% A
18%
159 | 15% m 1-9 ansatte
W 10-49 ansatte
11% 50+ ansatte
10% -
7% 70/°
5% A 4% 4% 4% 4%

0%

en stor spredning blandt virksomheder i alle brancher, men dog
med en overvaegt af mindre virksomheder med under 10 ansatte.

Samtidig er der stor forskel pa hvilken relation, virksomhederne
har til kommunen. Nogle har hyppige kontakter og dermed storre
fortrolighed med kommunens ydelser. Andre har mindre hyppig
kontakt. Som det fremgar af figuren neden for, er der naesten lige
store grupper af virksomhede med hyppig, mindre hyppig og ikke
hyppig kontakt. Tilsyneladende er det ikke virksomhedernes
branchetilhgrsforhold, som bestemmer hvor hyppig deres kontakt
er. Det kan vaere virksomheder i samme branche, som har
hyppig eller mindre hyppig kontakt. Kontakten er mere
virksomheds- end branchespecifik.

Ikke hyppige kunder .
. . Hyppige kunder
(i kontakt sjeeldnere end (kontakt min. 1-2

arligt) s
1. Detailhandel (22%) dange i kvartalet)

2. IKT (19%) 1. Liberale tjenesteydelser mv

3. Liberale tjenesteydelser mv. (18%) (19%)

: ’ o 2. Detailhandel (19%)
4. Overnatning & restauration (11%
g ( 3. Fast ejendom (14%)

4. Overnatning & restauration
(13%)

3%

. 5 - o S o = o0 = o o ] )
& 8 § 256 8s £ § 82 F o5 g& Mindre hyppige kunder
©oz 8 S £8 52 9E Z¢ S5E a3 22 < (kontakt halv- eller helarligt)
o .- I > E£E3 ®5 L2 28 B8 £=£ Do 8¢< 1. Detailhandel (25%)
=0 s - o, E = S 9 s = R °‘£ 2. Overnatning & restauration (20%)
T2 = S O% L2E s o g Yo g o o <3 3. Liberale tjeneste ydelser mv. (18%)
— c o,
8> =2 ®F 2 §g 9t =g 4. IKT (11%) Kilde: Deloitte pba. data fra
- S X = W £ megafonmalinger, 2012-14
£ |
Kilde: Deloitte pba. data fra megafonmalinger, 2012-14 ©2014 Deloitte

16 Et sammenhaengende koncept for Kebenhavns Kommunes erhvervsservice



2. Virksomhederne og deres behov i forhold til kommunal erhvervsservice
Det er myndighedsopgaver og ordningerne pa forskellige forvaltningsomrader, som er
arsagen til en meget stor del af kontakten til virksomhederne

Andel af alle virksomheder med kontakt til kommunen,

Kommunen har en betydelig kontakt pa beskaeftigelses-, Lonref 2013
ilj ° onrefusion o9 — 9
miljo og byggeomradet filskudsordninger 33%

Det er de store myndighedsomrader, som giver en meget bred

beraring med virksomhederne i kommunen. 33 procent af alle Miligomradet | N 30%
virksomheder med kontakt til kommunen har kontakt som fglge af 1

ansggninger om lgnrefusion og tilskudsordninger. Dernaest fglger Byggeomradet || GGG 21
miljgomradet og byggeomradet som to store omrader inden for :

TMF, som er anledning til henholdsvis 30 og 21 procent af Oﬁzfnutﬁgaiej 7%

kontakterne. Dernaest fglger ogsa pa TMF’s omrade brug af

offentlig vej, for eksempel i forbindelse med gravearbejde,

stilladser mv. Sa falger erhvervsparkering og bevillinger. Endelig

er der en kategori "ingen af ovenstaende”, som deekker over, at - Ikke hyppige kunder
. . . . . Bevill 7%

der er mange, iseer ikke hyppige kunder, der har andre arsager til Svinger _-

at vaere i kontakt med kommunen, fx vedr. iveerkseetter-

| m Hyppige kunder
: o,
Erhvervsparkering | 8% ® Mindre hyppige kunder

radgivning.

Virksomhedernes kontaktmgnster peger saledes pa, at et Ingen af 28%

fremtidigt erhvervsservicekoncept som udgangspunkt bar ovenstaende . . . . .
omfatte de vaesentligste forvaltningsomrader, hvor love, regler og 0% 10% 20% 30% 40%

ordninger berarer et meget bredt spektrum af virksomhederne.

Kilde: Deloitte pba. data fra Megafon, 2014
Note: Data omfatter ikke alle ydelsesomrader, bl.a. iveerksaetteri
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2. Virksomhederne og deres behov i forhold til kommunal erhvervsservice
Virksomhedernes behov i forhold til service er de samme pa tvers af forvaltningsomrader

Virksomhedernes behov er ganske entydige pa tveers af
forvaltningsomrader

Virksomhederne er forskellige og deres servicebehov kan variere
meget afhaengig af deres relation til kommunen, og hvor ofte de
er vant til at bruge kommunens ydelser. |kke desto mindre viser
kommunens egne malinger, at det pa tveers af branche, starrelse,
hyppighed i kontakt og forvaltningsomrade, at virksomheder
seetter stor pris pa nogle af de samme serviceparametre i
kontakten med kommunen, jf. figuren til hgjre.

Figuren viser, hvor stor en andel af virksomhederne med
kontakter med kommunen pa forskellige omrader, for eksempel
miljgomradet, der har angivet, hvor vigtig forskellige
serviceparametre er.

| figuren er fremhaevet fire serviceparametre, som virksomheder
pa tveers af omrader fremhaever som mest vigtige.

1. Hurtig sagsbehandling. Sagsbehandlingstiden har starst betydning
for tilfredshed pa alle omrader. Neesten 80 procent af virksomheder,
der har haft sager pa byggeomradet siger, at sagsbehandlingstid er
det vigtigste for dem

2. Kompetente sagsbehandlere. Det er en vigtig parameter, at
sagsbehandlere opleves som i stand til at tage styring og koordinere
og serge for afgarelse pa sager

3. Fast kontaktperson. Tilgaengelighed og helst en fast kontaktperson
er en serviceparameter, der kan modvirke koordinationsproblemer, og
at virksomheder "sendes rundt i kommunen”

4. Lobende orientering. Den lgbende kommunikation og
forventningsafstemning bidrager til en oplevelse af god service
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Vigtighed af serviceparametre for virksomheder fordelt pa
omrader, i procent

Fast Kompetente Hurtig
kontaktperson sagsbehandlere sagsbehandling

Lobende
orientering

Miljgomradet

Offentlig vej
Tilskud mv.
Bevillinger

Miljgomradet

Offentlig vej
Tilskud mv.
Bevillinger

Miljgpomradet

Offentlig vej
Tilskud mv.
Bevillinger

Miljgomradet

Offentlig vej
Tilskud mv.
Bevillinger

0% 10%

20%  30%  40%  50%

Kilde: Megafon, 2014

60%

T
70%
© 2014 Deloitte

80%



2. Virksomhederne og deres behov i forhold til kommunal erhvervsservice
Kommunen leverer ikke godt nok pa de parametre, som virksomhederne l&egger mest vaegt
pa

Virksomhedernes behov bliver ikke imgdekommet godt nok Megafons data viser endvidere, at der ogsa er utilfredshed pa

Nar virksomhederne i kommunens Megafon-undersggelse er andre omrader, bl.a. med digitale lasninger.

spurgt til tilfredsheden med de serviceparametre, som de Samlet set kan det saledes konkluderes, at det vil veere
tilleegger starst betydning, er vurderingen meget blandet, jf. afgarende for en forbedring af virksomhedernes tilfredshed med
figuren. servicen, at kommunens erhvervsservice har fokus pa disse
Pa bygge- og miligomradet er der en betydelig utilfredshed med parametre.
isaer sagsbehandling og labende orientering. Der er dog en
generel utilfredshed med lgbende orientering pa tvaers af
omrader. Omkring kommunens bevillinger er der ogsa en stor
utilfredshed med sagsbehandlingstiden, kompetencen hos
medarbejdere og den lgbende orientering.
Hurtig sagsbehandling Kompetent sagsbehandling Lobende orientering
Miljgomradet 39% 28% 46%
Byggeomradet 42% 19% 43%
Brug af 5 % 9
offentlig vej 18% 22% 35%

Lanrefusion og R 21% .
tilskudsordninger 32% 39%

Bevillinger 44% 30% 39%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80%  100%
Haj tilfredshed Nogen tilfredshed W L|av tilfredshed
Kilde: Megafon, 2014
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2. Virksomhederne og deres behov i forhold til kommunal erhvervsservice
Der er dybere “udfordringer”, som prager virksomhedernes opfattelse af kommunens

generelle tilfredshedsniveau

Kvalitative undersogelser giver supplerende indblik i, hvad
der praeger virksomhedernes opfattelse

Kommunens egne kvalitative, fokusgruppebaserede
undersggelser viser, at billedet af kommunen som ikke
tilstraekkelig erhvervsvenlig er udbredt og har rod i en reekke
forhold, bl.a. at virksomhederne oplever:

* skepsis og modvilje hos kommunens medarbejdere mod deres
gnsker og initiativer

* mangel pa koordination og personlig styring og ansvar i
kontakten fra kommunens side

« Ultilstreekkelig inddragelse i de kommunale
beslutningsprocesser, og at kommunen ikke forklarer og
dermed legitimerer konkrete beslutninger og tiltag fra
kommunens side.!

' Megafon, Kvalitativ undersogelse af Kebenhavns erhvervsservice, 2013
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Specifikt pa beskeeftigelsesomradet

Der foreligger ogsa en raekke undersggelser specifikt om
beskeeftigelsesomradet. Konklusionerne om, hvad der betyder
mest for virksomhederne i beskaeftigelsessammenhaeng, afviger
ikke veesentligt fra de andre undersggelser.

Det fremhaeves i kvalitative undersggelser af beskaeftigelses-
indsatsen, at man gerne ser en proaktiv opsggende kontakt, at
der er en fast kontaktperson, og at man i gvrigt kan fa bedre
information om kommunens tilbud.

Deloitte har samlet resultaterne af en reekke undersggelser pa
beskeeftigelsesomradet i bilag 1.

© 2014 Deloitte



3. Organisering og levering af
erhvervsservicen i dag

I dette kapitel belyses den nuverende
levering og organisering af kommunens
erhvervsservice som udgangspunkt for de
efterfglgende anbefalinger til et fremtidigt
erhvervsservicekoncept.

Kortlegningen viser, at den nuvarende
erhvervsservice er decentraliseret, at der er
mange indgange, og at der ofte ikke er nok
sammenhang 1 levering af servicen

21
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3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag
Introduktion og sammenfatning

Introduktion

| dette kapitel saettes neermere fokus pa, hvordan

erhvervsservicen i Kgbenhavns Kommune er organiseret og

leveres til virksomhederne i dag.

Kapitlet indeholder dels et deskriptivt billede af erhvervsservicen,

dels observationer vedr. mulige forbedringsomrader i
erhvervsservicen som grundlag for Deloittes efterfglgende
anbefalinger til det fremadrettede erhvervsservicekoncept.

Endvidere vil observationerne i det falgende ligeledes bidrage til
en forklaring pa, hvorfor der i forhold til centrale serviceparametre
ikke er tilstraekkelig hoj tilfredshed blandt virksomhederne.

Observationer fra kortlaegningen

Organiseringen af erhvervsservicen er i vidt omfang
decentraliseret og til dels fragmenteret, og det gor det
vanskeligt for virksomhederne at overskue erhvervsservicen
og ydelserne

Der er mange indgange til kommunens ydelser for
virksomhederne, som kan ggre det vanskeligt for dem at
finde den rette kontaktperson

Der er ikke altid sammenhaeng mellem forskellige ydelser,
selv om der ogsa er tiltag, som sigter pa at skabe bedre
sammenhaeng og koordination

Det styringsmaessige grundlag for KES er for bredt og ikke
tilstraekkelig preecist til at skabe en klar strategisk retning og
fokus péa konkret resultatskabelse og sammenhaeng mellem
aktiviteter i KES

22
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Sammenfatning vedr. organisering og levering af
erhvervsservice i dag

Samlet leverer kommunen med brug af 380 arsveerk i fire
forvaltninger knap 100 erhvervsrettede ydelser til vicksomhederne i
kommunen. Der er formentlig et potentiale i at samle informations-
og vejledningsaktiviteter i en mere sammenhaengende indsats.

Deloittes gvrige observationer omkring organiseringen og
leveringen af ydelserne er sammenfattet i figuren neden for. Som
det ogsa er illustreret i figuren, giver observationerne om den
nuveerende service anledning til en reekke fokusomrader for det

fremtidige erhvervsservicekoncept.

Fokusomrader for erhvervsservicekoncept

» Erhvervsservicekonceptet kan skabe overblik og

skaber veerdi

leveres og organiseres i en raekke servicepakker

tveers mellem medarbejdere og enheder, som har
virksomhedskontakt

understotte og udvikle service til virksomheder

tydeliggere kommunens service, og hvorledes kommunen

+ Der kan skabes stgrre sammenheeng i, hvordan ydelser

+ Erhvervsservicen kan organiseres i kommunen sa antallet
af indgange reduceres, og der etableres samarbejde pa

+ KES’ strategiske grundlag kan fornys og fokuseres til, for
eksempel i retning af at udviklingsaktiviteter iseer skal

© 2014 Deloitte



3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag

Fire forvaltninger star for kommunens erhvervsservice

BIF: Samlet AV udgor 87
Rekruttering

Erhvgrvsservicen i dag er fordelt pa 4 forvaltninger pai alt
380 AV

Deloittes kortleegning af Kebenhavns Kommunes erhvervsrettede
ydelser viser, at naesten 380 arsvaerk (AV) er beskaeftiget med at
levere erhvervsservice, inklusive tilhgrende sagsbehandling, jf.
figuren til hgjre. Her er der gengivet en fordeling af arsveerk pa
forvaltningsomrader og tilherende underomréader. Der er en
saerskilt opgarelse for KES, som derfor ikke er indregnet i
opgarelsen for BIF.

Det starste ressourceforbrug til erhvervsservice ligger pa TMF’s
omrade med knap 250 AV. Dette svarer til to tredjedele af
samtlige arsvaerk beskaeftiget med erhvervsservice. Enkelte
steder har det ikke vaeret muligt for TMF at isolere, hvor stor en
andel af arsveerkene, der gar til kontakt med virksomheder, for
eksempel i forhold til klager over p-afgifter. Det storste
ydelsesomrade er byggesager med 112 AV. Endvidere harer
tilsyn og lokalplaner med sammenlagt 42 AV ogsé ind under
byggeriomradet, hvorfor der samlet kan siges at vaere 155 AV,
der gar til byggeriomradet. Det naeststarste er miljggodkendelser
med knap 66 AV.

BIF tegner sig for 87 AV i virksomhedsrettede ydelser.
Rekruttering og refusion af sygedagpenge er de sterste omrader
med henholdsvis 37 og 29 AV.

KES’ service, bl.a. til veerksaettere, teeller 12 AV. Senere fremgar
en mere detaljeret gennemgang af KES’ ydelser. Det skal dog
konstateres her, at KES’ andel af den samlede erhvervsservice er
beskeden.
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KES: Samlet AV udger 12

Iveerkseetteri

Opkvali-
ficering

1
(8%)
Key account manager

; Fastholdelse
Refusion

Vaekst gennem
mangfoldighed

TMF: Samlet AV udger 247,3

Byggeri

Tilsyn (kun for byggeri)

KFF: Samlet AV udger 19,5

Parkering | gkalplaner

QKF: Samlet AV udger 12

Virksomheds-
beredskab 1
Brandteknik A (8%)

Alkohol/
2,5 pevillinger

Uddannelser ICS

Beredskabs-
radgivning
Brandsyn

Kontaktcenter

Kilde: Deloittes kortlaegning af erhvervsservice i Kebenhavns Kommune; bagvedliggende data i bilag 2
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3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag
Kommunen leverer samlet 94 forskellige ydelser til virksomhederne

| KFF er der 4,5 AV beskaeftiget primeert med alkoholbevillinger.
Derudover ligger der under KFF en kontaktcenter-opgave for
henholdsvis BIF ift. jobcenterhenvendelser og for TMF ift.
henvendelser vedrorende parkering og affald. Samlet anvendes 15
AV pa denne opgave. Endvidere varetager borger-service, der ligger
under KFF, TMF’s virksomhedshenvendelser i forbindelse med
erhvervslicenser og erhvervsperiodekort. Det er TMF’s vurdering, at
dette udger 0,5 AV i borgerservice, hvilket er afspejlet under
hovedomradet parkering i TMF’s AV—diagram (der formelt ligger
under TMF; men hvor virksomhedskontakten altsa varetages af
KFF).

Erhvervsservicen omfatter et meget stort antal ydelser

Deloittes kortleegning af Keabenhavns Kommunes erhvervsrettede
ydelser viser, at der findes 94 ydelser. Ydelserne daekker over en
meget stor spredning pa, hvordan ydelserne leveres, hvilke kanaler
der anvendes i forhold til virksomhederne, og hvor stor volumen, der
er tale om. Nogle ydelser leveres primaert "udgaende”, dvs. at
kommunen proaktivt kontakter virksomhederne, fx pa
beskaeftigelsesomradet og iveerksaetteromradet. Andre ydelser
leveres primeert indadgaende”, dvs. som respons pa henvendelser
fra virksomhederne, for eksempel nar det drejer sig om tilladelser til
at opstille containere, fa en miljggodkendelse eller fa godkendt et
byggeri. Der er ligeledes forskel pa de anvendte kanaler, fx personligt
mgde, telefon, e-mail, selvbetjeningslasninger, chat, sociale medier
mv., og hvor stor volumen ydelsen har.

Et kort resume at ydelserne pa de fire forvaltningsomrader og i KES
fremgar af figuren til hgjre. | bilag 2 er der en mere detaljeret
oplistning af ydelserne pa de enkelte forvaltningsomrader.
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BI F har 24 ydelser der bade er ind/udgaende og der i stor grad retter sig mod
virksomheder med etablerede virksomheder. Ydelserne omfatter i meget forskellig grad
enten information/vejledning eller sagsbehandling. Eksempler:
»  Opfelgning pa virksomhedsplaceringer
» Sygedagpenge (dvs. jobcenteret tilbyder virksomheder med sygemeldte
medarbejdere radgivning mv.)

TMF har 54 ydelser der mest er indgaende ydelser og der retter sig mod alle typer
af etablerede virksomheder. Ydelserne omfatter i stor grad sagsbehandling.
Eksempler:

» Byggesager

* Miljggodkendelser

» Tilladelse til brug af byens rum ifm. arrangementer-/events

KFF Har 5 ydelser, der retter sig mod alle typer af etablerede virksomheder.
Ydelserne omfatter i meget forskellig grad enten information/vejledning eller
sagsbehandling. Eksempler

* International House

» Kontaktcentret for hhv. TMF: jord/affald og BIF: jobcentret

* Alkoholbevillinger

QKF har 5 ydelser der alle har at gagre med forebyggelse af brand, radgivning,
planlzegning mv. De er bade ind/udgéende, har stor grad af sagsbehandling og retter
sig mod alle typer af etablerede virksomheder, eksempler:

« Radgivning og information om formalet med brandforebyggende regler

» Beredskabsplanlaegning

« Uddannelser inden for brandforebyggelse og farstehjeelp

KES har 6 ydelser der bade er ind og der i stor grad er udgaende og der mest retter

sig mod iveerkseettere . Ydelserne omfatter mest af alt generel information og
vejledning. Eksempler:

» 1:1 Radgivning for iveerksaettere

»  Kurser for iveerkseettere

» Iveerkseetter- virksomhedsradgivning pa tveers af @resund

Kilde: Deloittes kortlaegning af erhvervsservice i Kebenhavns Kommune
Note: | bilag 2 er der en mere detaljeret oplistning af ydelserne pa de enkelte
forvaltningsomrader.



3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag

En del af den samlede service er information/vejledning, som kan have et potentiale 1
forhold til at blive varetaget af en frontfunktion

Observationer vedr. problemer i den nuvaerende
erhvervsservice

Pa baggrund af kortlaegningen og en reekke interviews har
Deloitte gjort sig 5 seerlige observationer vedr. problemer knyttet
til den nuvaerende organisering og levering af erhvervsservice.

#1 Uudnyttet potentiale i at samle informations- og
vejledningsopgaver i en mere sammenhangende indsats,
evt. i en frontfunktion

En stor del af kommunens erhvervsservice har med
sagsbehandling og myndighedsafgarelser at gore, mens en
anden stor del af erhvervsservicen drejer sig om at informere og
vejlede virksomheder fgr, under og efter sagsbehandlingen.
Desuden er der omrader, hvor kommunen som sadan ikke
udfylder en myndighedsrolle, men sgger at fremme bestemte mal
ved at vaere proaktiv og stille information og vejledning til
radighed, fx pa beskaeftigelses- og ivaerkseetteromraderne.

Deloittes kortlaegning af erhvervsserviceydelserne i de fire
forvaltninger viser, hvor stor en andel af medarbejderens tid
inden for et givent ydelsesomrade, der gar til generel information
og vejledning og til sagsbehandling. Med generel information og
vejledning forstas omstilling, hjeelp til selvbetjening, generel
information, information om eksisterende sag, information og
vejledning om lokale forhold samt fejlhenvendelser. Resultatet af
kortlaegningen fremgar af figuren til hgjre.
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Kilde: Deloittes kortleegning af erhvervsservice i Kebenhavns Kommune

Vaekst gennem
mangfoldighed
Rekruttering

Opkvalificering
Fastholdelse

Refusion

Parkering

Trafik

Byggeri

Byliv

Miljo

Tilsyn (kun for byggeri)

Lokalplaner

Int. House

ICS
Kontaktcenter
Alkoholbevillinger

Brandsyn
Beredskabsplanlaegning
Uddannelser
Brandteknik
Virksomhedsberedskab

Ivaerkseetteri

Key Account Manager

Sagsbehandling
90% 10%)
DT/ 63% |
[ 30% (N
5‘0 % % 84%
W 9% |
90%
20% 80%
20% 80%
| 25% | 7
20% 80%
20% 80%
20% 80%
0%
100% ]
| 30% N 70
90% I 10%
4%
0% 80%
15% 85%
[ 30% {7
10% 90%
15% 85%
3%
95% ||
100% } 0%
© 2014 Deloitte

Note: Se bilag 3 for en gennemgang af bagvedliggende beregninger



3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag
En del af den samlede service er information/vejledning som kan have et potentiale 1

forhold til at blive varetaget af en frontfunktion

...fortsat

Kortlaegningen viser, at der er en betydelig ressourceanvendelse
til information og vejledning. Dele af disse opgaver kan potentielt
varetages i en frontfunktion med henblik p& at ege tilgeengelighed
og service, jf. erfaringerne med handtering af henvendelser pa
borgeromradet. Undersaggelsen peger dog ogsa pa omrader med
meget sagsbehandling, som typisk egner sig til at veere
organiseret i og leveret af specialistfunktioner.

Som det fremgar af figuren pa forrige side, er TMF et omrade,
hvor en stor del af ressourcerne er bundet til sagsbehandling.
Dog viser kortlaegningen, at ca. 20 procent af ressourcerne,
svarende til ca. 50 AV, anvendes til information og vejledning pa
tveers af ydelserne pa grund af volumen i henvendelser pa
enkeltomrader. Det kan naturligvis ikke alene pa dette grundlag
afgares, om der er et potentiale for at samle information og
vejledning om TMF’s ydelser i en frontfunktion. | forbindelse med
sadanne opgaver skal der ogsa tages hgjde for sammenhaenge
til leveringen af ydelser til andre malgrupper end virksomheder.

Det bar bero pa en neermere kortlaegning og analyse af de
egentlige henvendelser til TMF og deraf fglgende vurdering af,
hvorvidt de kan handteres mere hensigtsmaessigt. TMF har dog
allerede pa et enkelt omrade (byggeri) etableret et kundecenter,
som handterer alle henvendelser vedrarende byggesager. Der
kan séledes veere andre omrader, hvor der er ogsa er relevante
sammenhaengende informations- og vejledningsopgaver, som
med fordel kan placeres i en frontfunktion eller et specialiseret
team.

26 Et sammenhzengende koncept for Kabenhavns Kommunes erhvervsservice

| BIF er der bl.a. rekrutteringsservice, opkvalificering og
fastholdelse, hvor der tilsyneladende er en stor volumen i
indgaende og udgaende kontakter, og hvor der derfor indgar en
betydelig information- og vejledningsindsats. Disse omrader er
oplagte at overveje at lade indga i en sammenhangende indsats
og evt. i en frontfunktion. Der er dog ogsa en del sagsbehandling
knyttet til bl.a. fastholdelsesomradet i BIF, som derfor kraever en
ngjere vurdering af om informationsindsatsen kan samles. Pa
refusionsomradet tyder ressourceforbruget til sagsbehandlingen
pa, at der er begreenset tidsforbrug til information og vejledning,
og at den antageligt varetages bedst af sagsbehandlerne i
tilknytning til myndighedsopgaven.

KFF varetager en del service, som omfatter information og
vejledning. Undtagelsen er alkoholbevillinger, der er et
sagsbehandlingstungt omrade med kun 5 pct. af ressourcerne
anvendt pa information og resten pa sagsbehandling. Hos KFF er
en stor del af ressourceforbruget i Kontaktcentret og International
House knyttet til information og vejledning. De 10 procent af
Kontaktcentrets ressourcer, der gar til sagsbehandling, deekker
over, at Kontaktcentret varetager sagsbehandlingsomrader bl.a.
pa erhvervsaffalds- og parkeringsomradet.

KES erhvervsservice bestar neesten udelukkende af
informations- og vejledningsydelser til for eksempel iveerkseettere
og udvalgte key account aktiviteter. Det er naturligt at se disse
ydelser som en del af en mere sammenhaengende informations-
og vejledningsindsats overfor virksomhederne.

© 2014 Deloitte



3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag
Decentral organisering giver udfordringer 1 forhold til at levere koordineret service til

virksomheder og giver mange indgange

#2 Decentral og delvis fragmenteret organisering af
erhvervsservicen giver koordinationsudfordringer

Som det er fremgaet, er erhvervsservicen i Kabenhavns
Kommune i dag helt overvejende organiseret efter en
forvaltningslogik. Det vil sige, at det i hgj grad er placeringen af
kommunens myndighedsopgaver, der bestemmer, hvor den
pageeldende service varetages i hhv. BIF, KFF og TMF, og
hvordan servicen leveres. Som konsekvens heraf leveres
servicen saledes fra mange enheder. Inden for hver af
forvaltningerne er det typiske billede endvidere sadan, at der er
en raekke enheder, som har virksomhedskontakt og varetager
konkrete serviceydelser i forhold til virksomhederne i kommunen.

Den decentrale levering af erhvervsservicen betyder, at man i de
enkelte forvaltninger og enheder typisk hver isaer har ansvaret for
for eksempel kommunikation og markedsfering til virksomheder,
handteringen af forespgrgsler, udfeerdigelse og vedligeholdelse
af digitale lgsninger, og dialogen med virksomheden omkring
sagsbehandling. Det giver koordinationsudfordringer pa omrader,
hvor ansvar for opgaver er spredt. Det geelder for eksempel i
forhold til at sikre, at digitale lasninger er nemt tilgaengelige og at
kommunikation pa hjemmesiden optimeres i forhold til
virksomhedernes behov og ikke falger en struktur, der afspejler
forvaltningens opdeling.
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#3 Mange indgange til kommunen for virksomhederne

For virksomhederne betyder den decentrale organisering af
erhvervsservicen, at der kan vaere mange indgange til
kommunen. Ofte er der indgange for hver af de forskellige
ydelser eller ydelsesomrader, som kommunen tiloyder
virksomheder. Der er for eksempel inden for TMF og ogsa BIF
angivet adskillige steder, hvor en virksomhed kan sgge
information og vejledning. P& nogle hjemmesider er der 4-5
kontaktmuligheder om samme emne.

Enkelte steder i forvaltningerne er der taget skridt til at etablere
mere centrale virksomhedsrettede enheder, der sigter pa at gare
det mere enkelt for virksomhederne, herunder at handtere
henvendelser og forespargsler og hjaelpe dem videre og evt.
straksafklare deres forespargsler.

For eksempel er der i KES etableret en sakaldt "én indgang”,
hvor virksomheder kan henvende sig og fa svar pa spargsmal
eller henvises til rette enhed og forvaltning. KES’ erhvervsservice
uddybes seerskilt senere.

Et andet eksempel er inden for TMF, hvor der pa byggesags-
omradet er etableret et kontaktcenter, som bade borgere og
virksomheder kan benytte. Derudover peger kortlaegningen pa, at
der ikke er en entydig made at handtere henvendelser pa i TMF.
Eksempelvis skal virksomheder henvende sig til et lokalt nummer
og andre gange pa det centrale nummer for hele kommunen,
dvs. i Kontaktcentret. Nogle gange tilbydes virksomheder flere
henvendelsesmuligheder pa samme omrade.

© 2014 Deloitte



3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag
Det er vanskeligt at finde den rigtige indgang og fa overblik over erhvervsservicen

...fortsat

En anden indgang er kommunens centrale Kontaktcenter, der
ogsa handterer virksomhedshenvendelser, besvarer spgrgsmal
og viderestiller til andre medarbejdere i fagforvaltninger. Af
virksomhederne, der deltog i fokusgrupper, bliver det betegnet
som en ngdlgsning at ringe til hovednummeret, hvis de ikke har
andre steder at ringe hen.

| BIF er der etableret en virksomhedstelefon, men der er samtidig
mange andre indgange. Eksempelvis er der indgange til
forskellige konsulenter afheengig af hvilken ordning, som man
sager oplysninger om. Der er ogsa henvisning til
beskaeftigelsesregionen vedr. jobrotation. Der er endvidere
henvisninger til bade jobcentre, beskaeftigelsescentre og
arbejdsmarkedscentre.

Tidligere undersggelser bekreefter billedet af, at der er mange
indgange til BIF for virksomheder og i @vrigt ogsa for ledige. En
tidligere undersggelse bestilt af BIF konkluderede blandt andet:

"Virksomhederne har vanskeligt ved at forsta de mange
indgange til kommunen — og omtaler konkret tvivl om, hvornar
henholdsvis Jobcenter Kebenhavn, Arbejdsmarkedscenter eller
Virksomhedscenter m.fl. skal anvendes™

Undersggelsen anbefalede i ovrigt bl.a.:

"Tag "virksomhedens briller pa” og fastleeg én indgang til
Jobcenter Kebenhavn”

': Dalsgaard & Co, "Virksomhederne ved roret” — styrket
samarbejde mellem Jobcenter Kabenhavn og virksomhederne, side 15
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#4 Udfordringer med at skabe sammenhaeng i ydelser og
koordinering pa tveers

Deloittes kortleegning af leveringen af ydelser viser, at der er
udfordringer med at levere sammenhaengende ydelser. Der er
eksempler pa forskellige tiltag, som skal sikre sammenhaeng pa
tveers af forvaltninger og pa tveers af enheder indenfor
forvaltningerne, men kortlaegningen peger pa, at de
organisatoriske udfordringer ikke i tilstraekkelig grad er lgst.

Virksomheder kan séledes opleve i deres kontakt med
kommunen, at forskellige enheder i den samme forvaltning har
kontakt til virksomheden om forskellige ydelser eller tilbud. Inden
for BIF’'s omrade er forskellige jobcentre i virksomhedskontakt,
ligesom forskellige jobcentre er ansvarlige for forskellige ordninger
og formidlingsopgaver i forhold til at finde virksomhedsplaceringer
eller hente ordrer hjem til rekrutteringsservicen. | interview med
enheder i BIF er det bekreeftet, at der ikke ngdvendigvis er nogen
koordination i forhold til virksomhederne.

Et andet eksempel p& udfordringer med sammenhaengen i
kommunens service til virksomhederne er i relation til KES, hvor
virksomheder for eksempel har mulighed for at henvende sig til
KES for at f& hjeelp til en sag. Generelt tegner der sig imidlertid et
billede af, at det ikke er aftalt naermere mellem KES som
frontfunktion og de faglige enheder som back office, hvordan den
praecise opgave- og ansvarsplacering skal veere.

KES har saledes heller ikke mulighed for at se hvilke sager en
virksomhed har og identificere hvilke sagsansvarlige personer,
som har haft med virksomheden at gare. Som udgangspunkt ved
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3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag

Udfordringer med sammenhang 1 ydelser

...fortsat

KES heller ikke ngdvendigvis hvem, der matte veere den
relevante faglige person, da der ikke er etableret en teknisk
understattelse af en sammenhaengende service, for eksempel
gennem et CRM-system, sa kommunens medarbejdere er i stand
til at identificere en sag, relevante personer samt tidligere
aktiviteter i forhold til virksomheden.

Det er forsggt etableret en sammenhaeng udadtil med ét
telefonnummer i KES, men ikke indadtil i organisationen. Der er
ikke fulgt et ansvar, konkrete opgaver og en
systemunderstattelse med til at skabe sammenhaeng i leveringen
af erhvervsservicen i KES, som ellers har vaeret ambitionen.

| fokusgruppeinterview forteeller virksomheder ogsa at de
foretreekker personlig kontakt til en fast kontaktperson og undgar
at ringe til hovednumre, jf. boksen.

Virksomheder foretraekker den personlige kontakt for at fa en
sammenhzngende service

Virksomheder forteeller i fokusgruppeinterview, at de helt overordnet
foretraekker en personlig kontakt som kan hjaelpe dem med en sag og
med de rigtige kontakter i andre steder i kommunen. De giver udtryk for,
at det er gennem en personlig kontakt at de kan finde vej og hvor de i
avrigt oplever en meget positiv service. Der er ingen forventning om, at
der i kommunen er en sammenhaeng i leveringen af ydelsen mellem
forskellige enheder. De undgar helst at ringe til et hovednummer og
skulle igennem forskellige enheder, fordi de forventer, at det vil tage lang
tid, og det vil veere usikkert, om de far fat i den rigtige.
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Der er dog ogsa gode eksempler pa, at det er aftalt, hvordan
service skal leveres med hensyn til information, vejledning og
sagsbehandling pa tveers af front og en back office funktion.
Omkring erhvervsaffald, parkering og jobcenterhenvendelser er
der indgaet aftaler mellem Kontaktcentret og de faglige enheder
om hvilke serviceopgaver, der skal lgses i fronten. International
House er ogsa et eksempel pa et perspektivrigt initiativ, hvor man
samler information, vejledning og sagar sagsbehandling fra
forskellige forvaltninger et sted.

Der er i BIF, TMF og i KES generelt stor opmaerksomhed om, at
virksomhederne kan opleve manglende sammenheeng og
koordination, og at dette ikke er holdbart. Det er saledes en
problemstilling, der alle steder er arbejdet med og taget
forskellige skridt til at lgse.

| BIF er man bevidst om, at forskellige enheder og
virksomhedskonsulenter leverer virksomhedsrettede ydelser og
har virksomhedskontakt, uden at der ngdvendigvis sker en
naermere koordination. Der er i den forbindelse gjort forskellige
fors@g pa at strukturere den samlede indsats over for i hvert fald
udvalgte virksomheder gennem samarbejdsaftaler med
virksomheder. Ambitionen om at indga 50 aftaler er imidlertid
stillet i bero. Senest er der i forbindelse med strategiprojektet
"Virksomheder ved roret” udviklet et forslag til en ny strategi for
og organisering af det virksomhedsrettede arbejde. Tilgangen er
neermere beskrevet i boksen pa naeste side.

| TMF arbejdes der med at skabe sammenhaeng omkring starre
komplekse sager. TMF har for eksempel sékaldte Stjernemeader,
som imidlertid anvendes i begraenset omfang. Der afvikles i

starre omfang dialogmader, som virksomheder anerkender som
© 2014 Deloitte



3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag
Udfordringer med sammenhang 1 ydelser og manglende viden om service

...fortsat

veerdifulde. Her afklares en virksomheds forskellige behov og
kommunens sagsbehandling koordineres i forhold til
virksomhedens behov.

TMF har ogsé eksperimenteret med en offensiv udgédende
indsats for eksempel i forhold til restauranter, sa der kan tages
stilling til forskellige lovgivningsmeessige krav pa en effektiv made
set med virksomhedens gjne. TMF’s nye organisation, hvor

centre samles i omrader vedrgrende "Byens Drift”, "Byens Fysik”,
"Byens Anvendelse” og "Byens Udvikling” har haft til formal at
samle faglige enheder, s& der er bedre sammenhaeng i opgave-
lasningen set med virksomhedernes og andre brugeres gjne.

Fokus pa det virksomhedsrettede arbejde i BIF

Der ligger et forslag fra projektet "Virksomhed ved roret” til en ny model
for det virksomhedsrettede arbejde, der skal styrke indsatsen i forhold til
virksomhedernes behov. Forslaget indebaerer, at der skal ske en
styrkelse af rekrutteringsservicen, som i begreenset omfang anvendes af
virksomhederne til ordineere ansaettelse. Der skal bl.a. etableres et nyt
virksomhedsprogram rettet mod virksomheder, der ofte vil bruge
jobcentret til ordinaere anseettelser. Organisatorisk overvejedes en model
med en virksomhedsservicechef med et fagligt ansvar for omrader og
med key account managers og tilknyttede virksomhedskonsulenter fra
forskellige centre.

Det centrale skisma er fortsat, hvorledes den virksomhedsrettede
service skal vaere koblet til og sammenhangende med indsatsen i
jobcentrene for at finde virksomhedsplaceringer, hvor der saledes ogsa
foregar en opsggende indsats.
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Organisationsprincippet er, at en sammenhaengende ydelse skal
ligge i samme omrade i TMF. S& vidt det har kunnet afdaekkes i
flere interviews, er der endnu ikke procedurer for, hvordan sager,
der berarer forskellige centre, skal handteres, og hvad der for
eksempel udlgser et dialogmgde, eller hvordan flere sagsforlgb,
der haenger sammen set fra virksomhedens synsvinkel, styres fra
kommunens side.

#5 Manglende opfolgning pa serviceniveau

Kommunen er naet langt med at opstille og falge op pa
sagsbehandlingsmal for konkrete ydelser, der politisk er truffet
beslutning om. Kommunen gennemfarer endvidere arlige
Megafon-undersggelser med virksomheder om deres tilfredshed
med kommunens service. Der findes derudover meget
begraenset systematisk viden om virksomhedskontakten samlet
set og den service, der leveres lokalt. Eksempelvis sker der ikke
labende indsamling af data om virksomhedskontakten, herunder
om henvendelser, og om tilfredsheden med servicen, der leveres.

Det er vanskeligt at foretage en systematisk identifikation af
problemer og forbedringsomrader uden lgbende monitorering.
Det vil formentlig ogsa internt vaere sveerere at skabe
opmaerksomhed om udfordringerne i det daglige og seette
fingeren pa, hvor og hvordan erhvervsservicen kan forbedres.

De arlige Megafon-malinger er brugbare til en overordnet
monitorering, men malingerne er for overordnede i forhold til, at
den enkelte enhed og medarbejder kan fa feedback pa den
service, man leverer i konkrete sager og dermed opna grundlag
for at arbejde lobende med ngdvendige forbedringstiltag lokalt.
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3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag
KES’ erhvervsservice og erhvervsudviklingsaktiviteter (1/5)

Sarskilt kortlaagning af KES’ aktiviteter

Deloitte har som en seerlig opgave gnsket af styregruppen
gennemfgrt en saerskilt kortlaegning af KES’ opgaver og ydelser.
Deloitte er i den forbindelse blevet bedt om en overordnet vurdering
af KES’ aktiviteter vedr. erhvervsservice og erhvervsudvikling, bl.a.
hvorvidt der er en god balance i opgaveportefgljen og det
nedvendige fokus. Kortlaeegningen og vurderingen er baseret pa
indsamlede data om ydelser og ressourceforbrug, udvalgt materiale
om KES, bl.a. styringsgrundlag, kommunens egne analyser mv.
samt interviews. Kortlaegningen og sammenfatningen pa Deloittes
vurdering praesenteres i det falgende. Det skal understreges, at der
ikke er foretaget en konkret vurdering af enkeltydelser, resultater og
effekter.

Overblik over KES’ erhvervsserviceaktiviteter

Som det fremgar af oversigten til hgjre, kan KES’ opgaveportefglje
overordnet inddeles i erhvervsservice, erhvervsudvikling samt
gvrige opgaver der omfatter bl.a. politisk betjening og
analyseopgaver. Samlet er der 29 arsveerk i KES.

Til erhvervsserviceni KES anvendes ca. 12 AV samt 2 AV, der har
med koordinering af erhvervsservice at gare (jf. div. back-office
funktioner). Den omfatter bade en "basal erhvervsservice” og en
"fokuseret erhvervsservice”. Den basale erhvervsservice retter sig
mod ivaerksaettere og nystartede virksomheder og indeholder bl.a.
kurser, vejledning og radgivning om virksomhedsopstart. KES’
fokuserede erhvervsservice bestar bl.a. af Vaekstakademiker-
programmet. KES’ key account manager-program og
virksomhedsbesag er en proaktiv indsats rettet mod forskellige
udvalgte virksomheder.
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KES ressourceanvendelse pa erhvervsservice, erhvervsudvikling og andre opgaver

1:1 Radgivning 3,5
En indgang - Visitering af mindre virksomheder og iveerkseettere, >
(Administration af "En indgang")

Vaekstakademiker: Kursus for ledige akademikere samt radgivning om 3

veekst til virksomhederne
Iveerkseetterkurser 1
Radgivning og kurser for internationale ivaerksaettere - herunder etnisk

erhvervsfremme, Q-ivaerksaettere 1.5
Key Account Manager 1
SUM 12,0
Hovedstatens iveerkseetterprogram 0,33
Initiativaftalen — Fremskudt ivaerksaetteri i udsatte boligomrader 2
Design Lab Rastof 0
ESS og MAX IV som veekstmotorer i hovedstadsregionen 0,33
Copenhagen Talent Bridge 2,5
Markedsfgring af Danmark som arbejdssted 2012 — 2015 0,33
Socialgkonomisk marked 1
Den kreative vaekstpakke 1
SUM 7,5
Ledelse 4
Dokumentation, analyser, kommunikation 1
Dialog med erhvervsorg., klynger, tilskudsorg., virksomheder 0,5
Borgmesterbetjening 1
Politisk sekretariatsbetjening om erhvervsliv og erhvervsudvikling 1

Div. back office- og sagsbehandlingsopgaver: Etablering og drift af
Servicekulturuddannelse, erhvervsbarometer, lsbende myndighedsdialog 2
SUM 9,5
TOTAL 29

Kilde: Deloittes kortleegning af erhvervsservice i Kebenhavns Kommune og angivelser
fra KES modtaget 4. juni 2014,

Note: 1 arsveerk i KES er pt. vakant, se bilag 4 for yderligere beskrivelse af
forudseetninger bag tabellen.
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3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag
KES’ erhvervsservice og erhvervsudviklingsaktiviteter (2/5)

Overblik over KES’ erhvervsudviklingsaktiviteter

Erhvervsudviklingsaktiviteterne omfatter 9 projekter og treekker
ca. 11 AV, inklusive 2,5 AV til Talent Bridge-programmet, som
Copenhagen Capacity er operater pa.

Erhvervsudviklingsprojekterne er ofte tidsbegraensede projekter
finansieret fra projektbevillinger, og hvor KES typisk indgar med
andre partnere. Som det fremgar, drejer det sig bl.a. om
Hovedstadens Ivaerksaetterprogram, ESS og MAX IV som
veekstmotorer i hovedstadsregionen, Socialgkonomisk marked og
Den kreative veekstpakke. Der er gennemgaende tale om
projekter, hvor KES’ bidrag er beskedent malt pa antal arsveerk.

Flere af erhvervsudviklingsprojekterne drejer sig om og kan
potentielt understatte udviklingen af Kebenhavns Kommunes
erhvervsservice. | flere projekter gennemfagrer kommunen seerlige
satsninger rettet mod en bestemt malgruppe eller indgar i et
samarbejde med andre om at udvikle nye ydelser. Et eksempel
pa det sidste er bl.a. deltagelsen i Hovedstadens Iveerkseetter-
program, som er et projekt, der sgger at koordinere og samle
tilbud til iveerksaettere hos kommunen i Region Hovedstaden og
lzegge nye tilbud til.

Design Lab Rastof, den kreative vaekstpakke og vaekst-
akademiker er eksempler pa projekter der retter sig mod en
bestemt malgruppe og dermed styrker en erhvervsservice i den
pageeldende periode mod denne bestemt malgruppe.

Som det ogsa fremgar anvendes ca. 3,5 AV til analyse, politisk
betjening og samarbejder med andre aktgrer.
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Sammenhaengen til andre udbydere af erhvervsservice og
erhvervsudviklingsaktiviteter

Kabenhavns Kommune er langt fra den eneste aktar, der udfarer
erhvervsservice og erhvervsudvikling. Kebenhavns Kommune er
derfor ogsa en aktiv partner og bidragyder til andre erhvervs-
serviceinitiativer, som varetages af andre erhvervsfremme-
aktgrer. Bl.a. bidrager kommunen vaesentligt til Vaeksthus
Hovedstadsregionen og via Region Hovedstaden til Copenhagen
Capacity og Wonderful Copenhagen.

Veaeksthus Hovedstaden varetager pa vegne af kommunerne i
Region Hovedstaden og Erhvervsstyrelsen en mere specialiseret
erhvervsservice rettet mod virksomheder, der har vaekstplaner og
potentialer til veekst. | andre kommuner varetager Vaeksthus
Hovedstadsregionen ogsa den basale erhvervsservice rettet mod
nystartede og den brede gruppe af iveerksaettere. | Kebenhavns
Kommune har man valgt selv at udbyde den basale erhvervs-
service. Hensigten er, at vaekstivaerksaettere med potentiale skal
henvises til vejledningen og mere specialiserede programmer i
vaeksthuset og eventuelt hos andre udbydere. Der er dog ikke et
formaliseret samarbejde om henvisning, ligesom der ikke deles
oplysninger mellem den lokale erhvervsservice i kommunen og
hos vaeksthuset. Vaeksthus Hovedstadsregionen giver udtryk for,
at man ikke har kendskab til, at der sker en henvisning af
virksomheder til dem fra KES. Deloitte har dog ikke haft mulighed
for at verificere denne vurdering.
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3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag
KES’ erhvervsservice og erhvervsudviklingsaktiviteter (3/5)

Deloittes vurdering af KES’ erhvervsrettede aktiviteter

Deloittes vurdering er sammenfattet i fire punkter samt en
generel observation om behovet for at samle og strgmline
erhvervsudviklingsindsatsen, der foregar forskellige steder i
kommunen.

#1 Kompetent og virksomhedsfokuseret erhvervsservice

Det er Deloittes overordnede vurdering, at der generelt ydes en
kompetent og virksomhedsrettet erhvervsservice rettet mod
iveerkseettere via KES. Det bekraeftes i fokusgruppeinterviews
med virksomhederne, at der ydes en engageret service, hvor
medarbejdere streekker sig langt for at yde hjeelp.

Det vurderes endvidere som positivt, at KES’ anvender sine
kompetencer pa iveerksaetterradgivning til at udvikle sine ydelser i
forhold til saerlige malgrupper.

#2 KES’ ”en indgang” er ikke en reelt fungerende
frontfunktion

KES’ "en indgang” er en del af erhvervsservicen og betjenes af
skiftende medarbejdere i KES. Ifalge styringsgrundlaget skal
KES varetage denne funktion, men funktionen er ikke reelt
realiseret. Det er Deloittes generelle observation, at der pa ad
hoc basis ydes en dedikeret indsats over for virksomheder, som
ringer og skal have hjeelp til at komme videre i kommunen.
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Indgangen er imidlertid ikke en reelt fungerende frontfunktion
med praecist ansvar og kompetence til at varetage bestemte
typer serviceopgaver i sammenhaeng med fagenheder, jf. ogsa
den tidligere beskrivelse af funktionen. Indgangen er heller ikke
understattet med telefonsystemer og andre typiske veerkigjer i en
professionel frontfunktion (som fx et kontaktcenter). Servicen i
KES hjeelper enkeltvirksomheder, men det er usikkert, hvor stor
en forskel indgangen geor for erhvervsservicen i kommunen som
helhed i forhold til at levere en sammenhaengende og
professionel service.

#3 KES’ erhvervsservice- og udviklingsaktiviteter kan
styrkes med klare mal, sammenhaeng mellem aktiviteter og
mal samt opfelgning

Det er Deloittes overordnede vurdering, at rammerne for KES
kunne veaere bedre. Det har antagelig konsekvenser for KES’
mulighed for at prioritere. Der er et utilstreekkeligt udviklet
styringsgrundlag for KES. | styringsgrundlaget er der beskrevet
nogle hovedopgaver og et relativt stort antal strategiske
pejlemeerker og fokusomrader og andre emner, som KES skal
arbejde for at sikre. Disse pejlemaerker, fokusomrader og andre
emner udstikker meget bredt, hvad der er intentionen med KES
0g ogsa en bred retning for KES’ arbejde. Men det vurderes, at
der er for mange til, at KES kan opfylde dem effektivt og
substantielt, og derneest er pejlemaerkerne og fokusomraderne i
begraenset omfang konkretiserede, dvs. gjort méalbare i form af
resultatkrav og effektmal eller omsat i praecise indsatser.
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3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag
KES’ erhvervsservice og erhvervsudviklingsaktiviteter (4/5)

..fortsat

Som strategi betragtet savnes der et klart strategisk fokus pa,
hvor KES skal skabe vaerdi og udnytte ressourcer, netveerk og
partnerskaber til at gare en forskel. Der savnes grundleeggende
en klar sammenhang mellem aktiviteter og opgaver, som KES
har ansvaret for pa den ene side, og sa hvilke konkrete resultater
og effekter, som aktiviteterne skal lede til p4 den anden side. Der
er for eksempel gengivet de overordnede malseetninger om
veekst og arbejdspladser for kommunen, men KES’ opgaver er
ikke direkte koblet til disse.

Konsekvensen af et uklart styringsgrundlag med mange
prioriteter og fa klare bud pa, hvor der skal skabes malbare
resultater er ogsa, at det vanskeligger opfalgning og evaluering
pa indsatsen og dermed lgbende lzering og udvikling.

Deloitte har ikke haft mulighed for specifikt at vurdere KES’
projektportefelje i et strategisk perspektiv. Det vil dog veere
naturligt naermere at vurdere hvilke typer af projekter, som er
strategisk vigtige at prioritere ud fra, hvor KES strategiske fokus
skal ligge. | forbindelse med anbefalingerne til et
erhvervsservicekoncept senere i rapporten vurderer Deloitte, at
KES’ udviklingsaktiviteter med fordel kan koncentreres omkring
erhvervsservicen som en kerneopgave.

Deloitte er opmaerksom p4, at der i forhold til iveerkseetter-
indsatsen, hvor der netop kan vaere behov for at tydeliggare bade
aktiviteter og resultater, er et arbejde i gang med at specificere
ydelser og opbygge en tragt-model for leverancen af ydelserne.
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Dette er positivt i forhold til at praecisere, hvad de konkrete
indsatser gar ud pa og hvilke resultater og hvilken effekt
indsatsen skal have led for led i serviceleveringen over for
iveerkseettere. Dermed skabes der basis for at male, falge op og
lzere af indsatsen.

#4 Erhvervsudviklingsaktiviteterne er samlet beskedne, sa
en malbar effekt er usikker

Deloitte kan konstatere, at KES’ erhvervsudviklingsaktiviteter —
isoleret betragtet — i skala er meget sma, har forskelligt fokus og
formentlig ogsa omfatter andet end direkte virksomhedsarbejde,
for eksempel administration og koordinering. Desuden er der
mange ressourcer i KES, der anvendes til andre aktiviteter end
virksomhedsrettet arbejde.

Flere projekter har sdledes en bemanding pa mellem 1/3 og 1
arsveerk og ma betragtes som sma indsatser.

Hvis man ser bort fra de ivaerkseetterrettede aktiviteter har
aktiviteterne et forskelligt fokus. Initiativernes skala gor endvidere
0gsd, at en forholdsmeessig stor del af ressourcerne
sandsynligvis anvendes til administration, koordinering, mader,
rapportering mv., som ikke er direkte vaerdiskabende i forhold til
virksomhederne.

Endelig skal det generelt fremhaesves om KES'’ prioriteringer, at
det er op mod en tredjedel, maske en starre del af KES’
ressourcer, der anvendes til aktiviteter, der ikke retter sig mod
virksomhederne og dermed ikke kommer virksomhederne til
gavn. Veerdiskabelsen kan dog vaere indirekte, men ressource-
anvendelsen bgr give anledning til en naermere vurdering af KES’

prioriteringer og konkrete succeskriterier. ©2014 Deloitte



3. Organisering og levering af erhvervsservicen i dag
KES’ erhvervsservice og erhvervsudviklingsaktiviteter (5/5)

Behov for koordinering og stremlining af
erhvervsudviklingsindsatsen i kommunen som helhed

Det er i gvrigt fremgaet af Deloittes kortleegning, at der ogsa i
Kultur- og Fritidsforvaltningen i tilkknytning til Kontaktcentret og
International House iveerksaettes erhvervsudviklingsaktiviteter.
Det er aktiviteter, der ivaerksaettes parallelt med KES’ aktiviteter
og uden involvering eller medvirken af KES, og som delvis retter
sig mod samme virksomheder og malgrupper i gvrigt, bl.a.
kreative erhverv. Der er ogsa aktiviteter inden for turisme bade i
KES og i Kontakicentret/KFF. KFF har endvidere flere planer for
erhvervs- og vaekstrettede aktiviteter.

Det har ikke veeret muligt at afdeekke, hvor mange ressourcer og
arsveerk, der anvendes til disse aktiviteter, men Deloitte vurderer,
at der er en risiko for, at kompetencer og ressourcer ikke
udnyttes pa den mest effektive made, hvis der ikke sker
koordinering af disse aktiviteter.

Det bar derfor som led i beslutning om KES’ fremadrettede rolle
ogsa ske en strgmlining af erhvervsudviklingsindsatsen pa tveers
af kommunen og fastleegges feelles mal og planer for denne
indsats.
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4. Forslag til kommunens fremtidige

erhvervsservicekatalog og servicepakker
Kommunens erhvervsservicekatalog indeholder

de serviceydelser, som kommunen leverer med
henblik pa at skabe vardi for virksomhederne.
Konkrete servicepakker er kommunens tilbud til
virksomhederne om at lgse flere opgaver 1
sammenhang og koordineret, herunder gennem
anvendelse af de rette kanaler.

I dette kapitel beskrives Deloittes anbefaling til
et fremtidigt katalog med ydelser og konkrete
servicepakker.

36

© 2014 Deloitte



4. Forslag til kommunens erhvervsservicekatalog og servicepakker

Introduktion og sammenfatning

Introduktion

| dette kapitel preesenteres Deloittes forslag til et
erhvervsservicekatalog og tilharende servicepakker.

Kataloget er et forslag til, hvordan kommunen fremover kan
praesentere de omrader, hvor kommunen har relevante og
veaerdiskabende ydelser for virksomhederne.

| den forbindelse anvendes begrebet "Servicepakker” som forslag
til, hvor kommunen i seerlig grad kan ggre sin service mere
sammenhaengende og fokuseret pa virksomhedernes behov.

Deloitte anbefaler et katalog med 7 overordnede ydelsesomrader,
ligesom der fremleegges i alt 7 forslag og ideer til forelobige
servicepakker.
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Sammenfatning

Erhvervskataloget omfatter kommunens naesten 100 ydelser i 7
omrader: Etablering, opstart og vaekst, Arbejdskraft, miljg og gren
omstilling, byggeri, byens rum, parkering og trafik, Bevillinger,
forebyggelse af brand og ulykker.

Deloitte har udviklet tre konkrete forslag samt fire yderligere ideer
til servicepakker, hvor ydelser udadtil og organisering indadtil kan
sammenteenkes:

Forslag til servicepakker:
1. Opstartspakke — for ivaerkseettere og nye virksomheder
2. Veaekstpakke — for virksomheden med et vaekstprojekt

3. HR-pakke — for virksomheder med et labende
rekrutteringsbehov

Qvrige ideer til servicepakker:

4. Byggepakke — for radgivere/virksomheder med et
byggeprojekt, som kraever flere tilladelser i forskellige dele af
forvaltningen

5. Cafe, restauration mv. — for virksomheder der vil starte cafe
eller restaurant og skal have en handfuld tilladelser pa plads

6. Lokaliserings- og ekspansionspakke — for storre danske
og udenlandske virksomheder som vil lokalisere sig eller
ekspandere

7. International arbejdskraftpakke — for virksomheder, som

rekrutterer international arbejdskraft.
© 2014 Deloitte



4. Forslag til kommunens erhvervsservicekatalog og servicepakker
Kommunens mange ydelser giver vardi til virksomhederne pa syv hovedomrader

Kommunen leverer erhvervsservice pa syv omrader

Formalet med erhvervsservicekataloget er at skabe et enkelt og
kommunikerbart overblik over hvilke ydelser, som kommunen
leverer som led i erhvervsservicen.

Erhvervsservicekataloget skal dermed tydeliggere, hvor
kommunen leverer service og skaber veerdi for virksomhederne.

Deloittes forslag til erhvervsservicekatalog rubricerer kommunens
mange virksomhedsrettede ydelser og aktiviteter i syv
hovedomrader, jf. boksen til hgjre.

Kataloget tager udgangspunkt i de eksisterende ydelser, men har
fokus pa at skabe et bedre grundlag for at kommunikere disse til
virksomhederne, herunder sezerligt den veerdiskabelse de
repraesenterer for virksomhederne.

Pa den falgende side er kataloget uddybet med de mere
specifikke ydelser, som kommunen tilbyder inden for hver af de
syv omrader.

Det skal understreges, at forslaget til et erhvervsservicekatalog
ikke er et forslag til en organisatorisk eller ressortmaessig
opdeling, men netop en praesentation af relevante
ydelsesomrader, som skaber vaerdi for virksomhederne pa tvaers
af de fire forvaltninger.
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Deloittes forslag til erhvervsservicekatalogets syv hovedomrader

1. Etablering, opstart og vaekst
- Kommunen tilbyder vejledning om dine muligheder som
iveerksaetter og om at etablere, starte og drive ny virksomhed i
kommunen

2. Arbejdskraft
- Kommunen stiller rekrutteringsservice til radighed, tilbyder
uddannelsesmuligheder og hjeelp til fastholdelse af
medarbejdere

3. Miljo og gron omstilling
- Kommunen hjaelper din virksomhed med at handtere og
overholde miljaregler

4. Byggeri
- Kommunen assisterer din virksomhed i forhold til at gennemfare
udvidelser og nybyggeri i henhold til geeldende lovgivning og
plangrundlag

5. Byens rum, parkering og trafik
- Kommunen hjeelper virksomheder med tilladelser til at bruge
gader og veje, fa parkeringstilladelser og tilladelser til at grave
og opstille stilladser

6. Bevillinger
- Kommunen yder alkoholbevillinger til cafeer og restauranter

7. Forebyggelse af brand og ulykker
- Kommunen hjeelper til at forebygge brandulykker
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4. Forslag til kommunens erhvervsservicekatalog og servicepakker
Kataloget indeholder syv omrader, hvor kommunen tilbyder en raekke konkrete ydelser
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1. Etablering,
opstart og vaekst

2. Arbejdskraft

3. Milje og gron
omstilling

4. Byggeri

5. Byens rum,
parkering og trafik

6. Bevillinger

7. Forebyggelse af
brand- og ulykker
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Indledende afklaringsforlgb giver virksomheden klarhed ift. deres idé, koncept mv. for at sikre en god start

Kurser for opstart giver virksomheder konkrete faerdigheder og kompetencer sa der sikres en god opstart

Vejledning og radgivning guider virksomheder i forhold til at realisere forretningsplan og til andre offentlige andre offentlige tilbud
Vaekstprojekter i virksomheden giver virksomheder mulighed for at deltage i fx fagpilotordninger eller mangfoldighedsprojekt
Rekrutteringsservice giver vicksomheden mulighed for at finde den rette arbejdskraft ogsa internationalt.

Uddannelse og efteruddannelse opkvalificerer virksomhedens eksisterende arbejdskraft fx ved hjeelp af jobrotation
Lenrefusion ved sygdom og fastholdelse af medarbejdere hjaelper virksomheden ift. sygedagpenge eller hjeelp til sygemeldte
Miljogodkendelser giver virksomheden accept af de aktiviteter, som foregar pa virksomheden.

Affald kan virksomheden fx ansgge om dispensation vedr. affaldsgebyrer og/eller fa hjeelp af en affaldskonsulent

Jord- og grunde far virksomheden fx tilladelse til A-boringer (Boringer til vandindvinding mv,)

Vand og spildevand far virksomheden fx tilladelse til udledning af spildevand eller regulering af grundvangsressourcen
Skadedyrsbekzempelse gar det gratis for virksomheden at fa fjernet rotter

Gron virksomhed radgivning til hvordan virksomheden bliver en mere grgn virksomhed]

Byggesager giver virksomheden hjzelp til at gennemfare byggesager og til alle faser af byggeriet (ogsa tilsyn/lokalplaner)
Dispensation og tilladelser i ovrigt giver virksomheden information, vejledning og afgerelser ifm. fx varmeforsyning

Gadesalg, udesalg og events mv. giver virksomheden tilladelse til at bruge byen i forbindelse med fx filmoptagelser
Erhvervslicenser/periodekort og klage giver virksomheden hjelp til at opna erhvervslicenser og mulighed for at klage over p-afgift

Gravning og opstilling af stilladser i trafikken mv. giver virksomheden hjeelp til at opna tilladelse til gravning eller opstille stilladser
Alkoholbevillinger giver virksomheden hjzelp til at opné alkoholbevillinger

Beredskabsradgivning hjeelper virksomheden til forebygge brand og ulykker, og der kan foretages brandsyn

Uddannelsesforlob inden for forstehjeelp og brandforebyggelse hjeelper virksomheden til at forebygge ulykker
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4. Forslag til kommunens erhvervsservicekatalog og servicepakker
Servicepakker er det centrale omdrejningspunkt 1 kommunens fremtidige servicekoncept

Servicepakker skal malrette service til behov

Deloitte foreslar, at Kebenhavns Kommune i hgjere grad
tilrettelaegger serviceleveringen, sa ydelserne kan leveres
effektivt og sammenhaengende ved hjaelp af et antal sakaldte
"servicepakker”.

Ideen med servicepakker er, at kommunen samler en raekke
ydelser og services, der modsvarer et behov hos
virksomhederne med henblik pa at kunne levere de pageeldende
services samlet og koordineret. Servicepakker adskiller sig fra
enkeltstdende ydelser ved at samle relaterede ydelser, sa en
virksomhed ikke skal henvende sig forskellige steder, men kan fa
opfyldt sine behov sammenhaengende. Servicepakkerne giver
endvidere kommunen mulighed for at samle og koordinere
kompetencerne og ekspertisen pa vigtige omrader.

Det kendetegner servicepakkerne, at de vil indeholde forskellige
servicetyper, dvs. bade information, vejledning og sagsbe-
handling og vaere malrettet virksomheder med et specifikt behov i
en bestemt situation. Det kan veere i forhold til et bestemt
udviklingsstadie, som en virksomhed er pa, for eksempel opstart
eller under veekst, eller det kan veere i forhold til en bestemt
problemstilling, som en bestemt type virksomhed star over for pa
et bestemt fagomrade, fx inden for hotel & restauration.

Servicepakker understatter samtidig Servicekataloget ved at
tydeliggere, hvad kommunen tilbyder, og pakkerne kan anvendes
i markedsfaringen over for bestemte malgrupper og i @vrigt ogsa
understgtte en erhvervsstrategi i kommunen, hvor kommunen
proaktivt gnsker at tilbyde service, der styrker for eksempel
bestemte klynger.
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Servicepakker kraever en anden tilrettelaeggelse af servicen

Skal servicepakkerne leveres effektivt og vaerdiskabende, vil de
have konsekvenser for, hvordan servicen tilvejebringes i
kommunen. Pakkerne er saledes en made at levere og yde
sammenhaengende service, og derfor betyder implementeringen
af pakkerne, at der skal ske en tilrettelaeggelse af servicen
omkring de enkelte pakker, enten i form af gget koordinering,
styring og samarbejde pa tvaers eller i nogle tilfaelde egentlige
nye organisatoriske enheder.

For eksempel vil det i nogle tilfaelde vaere relevant, at
medarbejdere pa tvaers af enheder og i nogle tilfeelde ogsa
forvaltninger indgar i tveergdende teams for at lgfte opgaven, sa
den kan leveres sammenhangende, kompetent og effektivt.

En central tankegang bag pakkerne er dermed, at det er
kommunen, som koordinerer sine ydelser i forhold til pakkerne i
stedet for, at virksomhederne selv skal finde frem til de relevante
ydelser. Servicepakker vil ogsa skulle strukturere kommunens
service med hensyn til brug af kanaler ud mod virksomhederne
og for eksempel brug af udadgaende aktiviteter.

Servicepakke-begrebet bliver dermed det centrale omdrejnings-
punkt for kommunens fremtidige servicekoncept, idet det bade
sikrer opfyldelse af virksomhedernes behov for service og
samtidig strukturerer kommunens servicelevering i form af
kanaler til service, fx telefon, digitalt, personligt mgde mv. og
organiseringen af service, dvs. enheder og kompetencer.

Det uddybes nedenfor, hvorledes leveringen af erhvervsservicen
foreslas organiseret, herunder hvordan leveringen af

servicepakkerne skal tilrettelaegges.
© 2014 Deloitte



4. Forslag til kommunens erhvervsservicekatalog og servicepakker
Deloitte har syv konkrete forslag til pakker; flere kan etableres med udgangspunkt i en

nermere vurdering af virksomhedsbehov
Konkrete forslag og ideer til servicepakker

Deloitte har udviklet en raekke forslag og ideer til servicepakker,
der beskrives pa de fglgende sider. Disse forslag og ideer kan
danne inspiration til andre servicepakker ud fra konkrete behov,
der kan afdaekkes. Forslag og ideer er bl.a. udviklet ud fra
interviews og workshops i projektet samt gennem afdaekning af
kommunens hyppige kunder. Pakkerne er endvidere testet i bl.a.
fokusgruppeinterviews med virksomheder.

De tre forslag til servicepakker er beskrevet udfarligt, mens de

fire ideer til yderligere pakker praesenteres i mere sumarisk form.

Forslag til servicepakker:
1. Opstartspakke — for ivaerksaettere og nye virksomheder
2. Veekstpakke — for virksomheden med et vaekstprojekt

3. HR-pakke — for virksomheder med et lgbende
rekrutteringsbehov

Qvrige ideer til servicepakker:

4. Byggepakke — for radgivere/virksomheder med et
byggeprojekt, som kraever flere tilladelser i forskellige dele af
forvaltningen

5. Cafe, restauration mv. — for virksomheder der vil starte cafe
eller restaurant og skal have en handfuld tilladelser pa plads

6. Lokaliserings- og ekspansionspakke — for stgrre danske
og udenlandske virksomheder som vil lokalisere sig eller
ekspandere
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7. International arbejdskraftpakke — for virksomheder som
rekrutterer international arbejdskraft

| praksis tilboydes pakkerne til virksomhederne sadan, at
virksomhederne fleksibelt kan veelge hvilke ydelser, de vil benytte
sig af inden for de enkelte pakker. For eksempel kan en
virksomhed, der bliver praesenteret for kommunens HR-pakke,
primaert have et behov i forhold til at fa etableret et
jobrotationsprojekt uden at ville gare brug af kommunens
rekrutteringsservice.

En pakke kan dog ogsa leegge op til at tilbyde et forlab som for
eksempel opstartspakken. Her kan virksomheden veelge en
enkelt eller en raekke ydelser, der udgar forlgbet.

Andre af kommunens nuvaerende ydelser, der retter sig mod
bestemte grupper af virksomheder, kan ogsa udgere
servicepakker. For eksempel kan den proces og de
godkendelser, der knytter sig til seerligt forurenende virksomheder
udgare en servicepakke.
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4. Forslag til kommunens erhvervsservicekatalog og servicepakker
1. ”Opstartspakken” er et fleksibelt forlab med kvalificeret vejledning malrettet

iverksatteres og nye virksomheders behov
Formal

Formalet med opstartspakken er at samle og tydeliggare de
konkrete ydelser til iveerksaettere eller nystartede virksomheder,
som kan forbedre ivaerksaetterens eller den lille nystartede
virksomheds overlevelsesmuligheder. Pakken bestar af ydelser,
der enten kan tilbydes i et virksomhedsforlgb eller som
enkeltstaende ydelser. Pa neeste side er beskrevet et teenkt
eksempel pa, hvordan pakken kan virke i praksis.

Malgruppe

Malgruppen er potentielle iveerkseettere og nystartede
virksomheder, som enten har et enkeltstdende behov eller kan
have fordel af at medvirke i et forlgb. Servicepakken har en
grundkerne, men kan versioneres til iveerksaettere eller
virksomhederne efter branche og suppleres med andre ydelser,
saledes at fx restauranter far malrettet hjaelp ift. til at komme
videre med diverse tilladelser, ansggninger mv.

Indhold

Servicepakken kan bygge pa flere af de eksisterende ydelser, jf.
tabellen, som kan formes til at udgare et forlgb med
enkeltstaende ydelser alt efter virksomhedens behov.

For hver ydelse er der en klar definition af serviceindholdet,
inklusive veerktgjer, der anvendes, og et konkret mal for hvad
ydelsen skal resultere i hos den iveerksaetter/virksomhed, der
benytter sig af ydelsen. Saledes kan opstartspakken i sin kerne
besta af en indledende screening og afklaring, et kursusforlab og
et radgivningsforleb, herunder henvisning til andre offentlige
tilbud.
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Kanaler

Pakken skal bade leveres proaktivt og responsivt. Det forventes,
at der vil veere en betydelig indgaende kontakt og behov for at
anvende pakken, for eksempel nar iveerksaettere henvender sig
om assistance. Pakken udger imidlertid ogsa en mulighed for at
tydeliggere kommunens ydelser til iveerkseettere og nye
virksomheder og kan derfor ogsa anvendes udgaende for
eksempel rettet mod iveerkseettermiljoet, videregaende
uddannelser osv.

Organisering

Servicepakken forankres i et fremtidigt KES/BIF (se kapitel 5
vedr. organisationsmodeller) og formes i samarbejde med for
eksempel Vaeksthuset, sa KES’ service tydeligt afgraenses til og
suppleres i forhold til andre udbydere.

En indgang - Visitering af mindre virksomheder og iveaerksaettere (KES)
Ivaerkseetterkurser (KES)

Veaekstakademiker: Den del der har at gare med at give kursus for ledige
akademikere (BIF)

Radgivning og kurser for internationale iveerkseettere - herunder etnisk
erhvervsfremme, Q-iveerksaettere (KES)

1:1 radgivning: Den radgivning, der gives til iveerksaettere (KES)
NY: Screening ift. henvisning til andre offentlige tiloud i veeksthuse,
Eksportrad mv.
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"Opstartspakken” i praksis é

En tenkt case viser, hvordan opstartspakken kan virke 1 praksis

-
pm—

Case 1: Opstartspakken giver iveerkseetteren et fleksibelt vejledningsforlab og sikrer, at iveerksaetteren kommer godt videre

Virksomhedens behov

En arkitekt har startet sit eget
enkeltmandsfirma.

Arkitekten har en klar aftale
med en partnervirksomhed om
at fusionere inden for et ars tid,
saledes, at hans
enkeltmandsvirksomhed
fusionerer ind i en starre
virksomhed med 10 ansatte i
alt.

Arkitekten vil i den forbindelse
gerne pa kort sigt fa mere viden
og kompetencer ift. at styre
forretningen fx ift. at afleegge
regnskab mv. og henvender sig
derfor til kommunen.

Kommunens service pba. opstartspakken

Kommunen modtager henvendelsen fra arkitekten i den tveergdende virksomhedsrettede
frontfunktion og opretter henvendelsen i CRM-systemet. En medarbejder fra frontfunktionen
afdaekker hvilke behov og hvilket udviklingsstadie virksomheden har. Da virksomheden er en
enkeltmandsvirksomhed med behov for konkret opstartshjeelp far medarbejderen en
virksomhedskonsulent fra det specialiserede virksomhedsteam, der koordinerer og leverer
opstartspakken, til at tage kontakt til arkitekten. Medarbejderen i frontfunktionen opdaterer
CRM-systemet med bl.a. hovedindhold af korrespondancen, kort om virksomheden, konkrete
aftale- og opfelgningspunkter (med angivelse af deadline for svar fra kommunen).

Virksomhedskonsulenten fortsaetter dialogen med arkitekten pba. den dialog, der allerede er
foregdet mellem medarbejderen i frontfunktionen og arkitekten (virksomhedskonsulenten kan
se korrespondancens hovedindhold og aftalepunkter af CRM-systemet).
Virksomhedskonsulenten foreslar, at arkitekten deltager i iveerkseetterkurser, der kan udvikle
arkitektens kompetencer inden for forretningsstyring. Efter et gennemfart kursusforlgb
modtager virksomheden endvidere sparring fra en konsulent om forretningsplanen og
vejledning om andre offentlige tilbud.

Virksomhedskonsulenten sparger endvidere ind til arkitektens videre planer og far kendskab til
den forestadende fusion. Da arkitekten sa vil vaere i en virksomhed med 10 ansatte og derfor
ogsa vil fa brug for radgivning og virksomhedsydelser ift. veekst og udvikling, giver
virksomhedskonsulenten arkitekten en kontaktperson ved Vaeksthus Hovedstaden, som
arkitekten kan kontakte, nar det er aktuelt. Virksomhedskonsulenten afslutter sagen ved at
opdatere CRM-systemet.
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4. Forslag til kommunens erhvervsservicekatalog og servicepakker
2. ”Vaekstpakken” er et tilbud, der kan hjalpe virksomheder til at realisere et

vakstprojekt

Formal

Formalet med vaekstpakken er skabe grundlag for, at kommunen
pa en koordineret made kan ga i dialog med og assistere mindre
virksomheder med et konkret vaekstprojekt.

Pakken skal samle de relevante af kommunens tilbud samt
kommunens ekspertise i forhold til at understatte veekstprojekter.

Pa naeste side er beskrevet et eksempel pa, hvordan pakken kan
virke i praksis.

Malgruppe

Veaekstpakken retter sig mod virksomheder, der er over
iveerksaetterstadiet og har for eksempel 5-15 ansatte. Det er et
segment, som fylder meget i Kebenhavns Kommune, og som i et
vist omfang ikke daekkes fuldt ud af hverken Veeksthuset eller
KES i dag. Denne vigtige malgruppe af virksomheder kan
kommunen med veekstpakken saette fokus pa. Virksomheden
skal have et konkret veekstprojekt eller kunne omseette
vaekstideer til et projekt.

Indhold

Kommunen har en reekke ydelser, som kan indga i en
veekstpakke, jf. tabellen. Endvidere foreslas en ny ydelse i form
af screening til vaekst, som kan gennemfgres af KES eller i
samarbejde med Vaeksthuset, og som skal forberede
virksomheden pa at etablere et projekt via Vaekstpakken eller et
andet tilbud.
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Kanal

Ydelserne drejer sig primaert om en opsogende og udgaende
erhvervsservice. De medarbejdere, der mgder virksomhederne
med Vaekstpakken, skal foruden at veere i stand til at henvise til
andre offentlige tilbud ogsa veere kleedt pa til at kunne hjeelpe
virksomheder videre med information og kontaktpersoner ift.
andre forvaltningers ydelser, fx ift. opnaelse af alkoholbevillinger,
miljggodkendelser mv. @vrige kanaler som hjemmeside og
frontfunktion (for eksempel telefonbetjening) skal understotte
servicepakken, saledes, at virksomheder kan fa information om
de fem ordninger samme sted eller blive henvist til den rette.

Organisering

For at servicepakken kan leveres effektivt og kontinuerligt
udvikles, skal der etableres et virksomhedsteam med
medarbejdere, som arbejder med vaekst og med virksomheds-
placering i forskellige pilotordninger. Medarbejderne i
virksomhedsteams varetager den farste kontakt med
virksomhederne og pba. en screening af virksomhedens behov
traeekkes kommunens gvrige ydelser efterfalgende ind, hvor det er
relevant.

Vaekstakademiker: Den del, der har at gere med radgivning om vaekst il
virksomhederne (KES)

Videnpilot (BIF)
Fagpilot (BIF)
Vaekstpilot (BIF)

NY: Screening til vaekst fx til ovenstaende eller andre offentlige tilbud i
vaeksthuse, Eksportrad mv.
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"Vaekstpakken” i praksis

En tenkt case viser, hvordan vekstpakken kan virke 1 praksis

Case 2: Vakstpakken hjeelper virksomheder til at realisere et vaekstprojekt og/eller komme videre i det offentlige erhvervssystem

Virksomhedens behov

En cykelhandler med flere
butikker i kommunen, har ikke
kunne skabe vaekst over de
senere ar.

Ejeren af cykelhandleren har
gennem arene udviklet sine
butikker pba. sit netvaerk og har
derfor bemandet butikker og
veerksteder med udelukkende
cykelmekanikere.

Cykelhandleren har ikke
kendskab til kommunens
virksomhedsydelser og har
derfor heller ikke kontaktet
kommunen eller pa anden
made veeret i forbindelse med
det offentlige
erhvervsservicesystem.

Kommunens service pba. udviklingspakken

En virksomhedskonsulent fra det specialiserede virksomhedsteam omkring servicepakker i
BIF/KES og TMF kontakter cykelhandleren. Kontakten etableres ifm. den udgaende indsats,
som virksomhedsteamet har, hvor et antal af virksomheder kontaktes arligt, for at afsage
muligheder for at levere kommunens ydelser til virksomheder.

Virksomhedskonsulenten har faet kendskab til cykelhandleren gennem sit netveerk. En anden
virksomhed har saledes — til en anden virksomhedskonsulent - naevnt cykelhandleren som et
oplagt bud pa en virksomhed til at modtage en vaekstakademiker. Virksomhedskonsulenten ser
i CRM-systemet, at cykelhandleren ikke har veeret i kontakt med kommunen far - og
virksomhedskonsulenten tager derfor ud til et besgg hos cykelhandleren.

Virksomhedskonsulenten afdeekker virksomhedens behov og bade cykelhandleren og
virksomhedskonsulenten finder, at der er et potentiale i, at cykelhandleren tilknytter en
akademiker til at bidrage til det forretningsstrategiske og administrative generelt.
Virksomhedskonsulenten gennemfarer i samarbejde med relevante kolleger i BIF
sagsbehandlingen, og vaekstakademikeren kan herefter begynde.

Virksomhedskonsulenten har endvidere identificeret et behov ift. at fa tilknyttet konkret
vaekstradgivning om en idé til at etablere en forretningskaede. Virksomhedskonsulenten giver
saledes cykelhandleren en kontaktperson ved Veeksthus Hovedstaden, som cykelhandleren
kan kontakte snarest.

Virksomhedskonsulenten afslutter sagen ved at opdatere CRM-systemet og herunder skrive en
kort mail til sin kontakt i Veeksthuset, der kort orienterer omkring cykelhandlerens behov og
opfordrer til et at kontakten i Veeksthuset tager pa et besag hos cykelhandleren sammen med
virksomhedskonsulenten i forbindelse med opfalgning pa veekstakademikeren.
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4. Forslag til kommunens erhvervsservicekatalog og servicepakker
3. ’HR-pakken” er malrettet mellemstore og storre virksomheders HR-behov

Formal

Formélet med HR-pakken er at samle tilbud og kompetencer i
kommunen, s& kommunen i hgjere grad kan imgdekomme
virksomhedernes HR-relaterede behov. Fx skal deti hgjere grad
synligares for virksomheder, at kommunen kan bidrage til
rekruttering, lgntilskud, rotation og fastholdelse. Se pa neeste side et
eksempel pa, hvordan pakken kan virke i praksis.

Malgruppe

Malgruppen er etablerede mellemstore og store virksomheder. Den
naermere malgruppe skal defineres branche- og typemaessigt samt
segmenteres ud fra kontakter, relationer, behov mv., som kommunen
kan afdeekke. Herudfra skal der tilretteleegges en malrettet relations-
opbygning med henblik pa at "szelge” forskellige ydelser, inklusive
ordinaer rekruttering, aktivering, jobrotation mv. Pakken kan saledes
malrettes til virksomhederne efter branche, starrelse og type, idet for
eksempel store produktionsvirksomheder typisk vil have behov for
hjeelp ift. at anseette eller fastholde fagleerte og ufagleerte.

Indhold

Kommunen har op til 20 ydelser, der kan samles i en HR-pakke, jf.
tabellen. Mange af disse ydelser omfatter ogsa en omfattende grad
af sagsbehandling for eksempel ordinzere ansaettelser/jobformidling,
hvor 70 pct. af ressourcebruget omhandler sagsbehandling, og som
skal kunne tilbydes sammenhaengende som led i pakken.

Kanaler

Ydelserne drejer sig om bade indgaende og udgaende
erhvervsservice. | forhold til den indgaende kontakt, skal front-enden
veere struktureret pa en made, sa de indgaende henvendelser - i de
tilfeelde de ikke kan straksafklares — viderefgres til de rette med-
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arbejdere i kommunen. Jvrige kanaler som hjemmeside skal
understotte servicepakken, saledes at virksomheder kan fa
information om den samlede pakke et sted eller blive henvist.

Organisering

Ansvaret for pakken placeres i et specialiseret virksomhedsteam,
der varetager den fgrste kontakt med virksomhederne pba. en
screening af virksomhedens behov og derefter traekker
kommunens gvrige ydelser ind. Jf. den store sagsbehandlings-
del i flere af ydelserne fordrer denne servicepakke i seerlig grad
koordinering mellem virksomhedsteams og bagvedliggende
funktioner/jobkonsulenter i jobcentrene.

Ordinzere anseettelser/jobformidling

Lentilskud

Virksomhedspraktik

Opsggende virksomhedskontakt mhb. Jobordre
Opfelgning pa virksomhedsplaceringer

Fritidsjobbere

Stotte til mentorfunktion

Omvendt formidling

For-dimmitendindsats

Elev/praktikplads

International rekruttering

Annoncering pa Jobnet

Tilbud om danskuddannelse

Hjeelp til annoncering pa jobnet

Jobrotation

Radgivning om fastholdelse af sygemeldte medarbejdere,
arbejdspladsindretning, hjeelpemidler plus mentor til sygemeldte,
Etablering af fleksjob og praktikker samt opfalgning
Omvendt formidling (i forhold til sygemeldte og fleksjobbere)
Rekruttering af fleksjobbere til virksomheder

Refusion



"HR-pakken” i praksis

En tenkt case viser, hvordan HR-pakken kan virke 1 praksis

Case 3: HR-pakken hjaelper mellemstore og starre virksomheder ift. deres specifikke HR-behov

Virksomhedens behov

En stor produktionsvirksomhed
udvider produktionsfaciliteterne
markant og har behov for at
rekruttere et stort antal
ufaglaerte medarbejdere.

Virksomheden har sin egen HR-
afdeling, der varetager opgaver
ift. at fastholde medarbejdere,
rekruttere og opkvalificere.

Pba. virksomhedens storrelse
og strategiske vigtighed for
kommunen er en virksomheds-
konsulent fra det specialiserede
virksomhedsteam tilknyttet som
Key Account Manager for
virksomheden.

Key Account Manageren har
saledes gennem lgbende dialog
med virksomheden faet
kendskab til virksomhedens
udvidelse.

Kommunens service pba. HR-pakken

Key Account Manageren besgger virksomheden for at identificere konkret, hvad
virksomhedens behov er. Virksomheden og Key Account Manageren bliver enige om, at det
seerligt er det store rekrutteringsbehov, der pa kort sigt er fokus.

Key Account Manageren far — pba. hjeelp fra sagsbehandlere i BIF — tilvejebragt en liste over
kandidater, som kan rekrutteres direkte af virksomheden. Key Account Manageren tilbyder
ogsa — pba. hjeelp fra sagsbehandlere i BIF — at tage kontakt til kandidaterne og i det tilfeelde,
hvor der kan veere tale om ansaettelse med lgnstilskud, varetager sagsbehandlere i BIF sa stor
en del af det administrative som muligt.

Nar behovet om hurtig rekruttering er imgdegaet, tager Key Account Manageren initiativ til et
mede, hvor kommunens gvrige ydelser ift. fastholdelse og opkvalificering praesenteres. | de
tilfaelde, hvor virksomheden finder det relevant, inddrages sagsbehandlere fra BIF ift. at levere
ydelsen. Key Account Manageren afsgger i den forbindelse ogsa, hvorvidt virksomheden har
behov for helt andre af kommunens ydelser. For eksempel hvorvidt virksomheden i forbindelse
med udvidelsen har behov for tilladelser til fx at bruge offentlige vejarealer og lignende.

Key Account Manageren holder lgsbende CRM-systemet opdateret med hovedindhold af
korrespondance, konkrete aftale- og opfalgningspunkter mv. | de tilfselde, hvor Key Account
Manageren ser, at andre af kommunens medarbejdere har haft kontakt med medarbejdere i
virksomheden, afsgger Key Account Manageren, hvad korrespondancen har drejet sig om, og
hvad status er pa evt. opfalgning. Endvidere kan Key Account Manageren i de tilfeelde, hvor der
ikke er tale om meget dybdegaende sagsbehandling, overtage korrespondancen, saledes, at
sa meget af kommunens korrespondance med virksomheden varetages af Key Account
Manageren.
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4. Forslag til kommunens erhvervsservicekatalog og servicepakker
Fire yderligere ideer til servicepakker kan udvikles og testes

é’ ) Café/restaurationspakke
‘}'@E Malgruppen for denne servicepakke er virksomheder, der vil
w starte cafe eller restaurant og skal have en raekke tilladelser
pa plads pa samme tid.

Formalet med denne servicepakke er sdledes, at kommunen i starre
grad samler forskellige kompetencer i kommunen omkring det
behov, som de mange nystartede caféer eller restauranter deler.

Indholdet skal veere de ydelser, der retter sig mod restauranter fx ift.
alkoholbevilling (KFF), brandsyn (QKF), tilladelse til udeservering
(TMF) men ogsa gvrige statslige myndigheder for eksempel ifm. at
virksomheden skal anmelde aktiviteter til fedevareregionen og sege
om tilladelse og godkendelse.

Lokaliserings- og ekspansionspakke

Malgruppen for denne servicepakke er stgrre danske og
udenlandske virksomheder, som vil etablere sig i
kommunen eller ekspandere.

Formalet med denne servicepakke er saledes, at skabe et
sammenhaengende forlgb, der sikrer, at alle tilladelser,
godkendelser mv. kan indhentes og at virksomhederne far sa god
hjeelp af kommunen som muligt.

Indholdet skal ligne det, der allerede i dag findes i de sakaldte
stiernemgder, der samler bade kommunens kompetencer, men ogsa
gvrige statslige myndigheder, hvor nadvendigt. Disse stjernemgder
anvendes dog i meget begraenset omfang (8 gange sidste ar) i dag.
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S

, »—  Byggepakke

Malgruppen er radgivere/virksomheder med et
byggeprojekt, som kraever flere tilladelser i forskellige centre

Formalet med denne servicepakke er at sikre, at kommunen i starre
grad koordinerer mellem ansggningsprocesser til gavn for
virksomheden. Skal der i samme sag sidelgbende med opnéelse af
byggetilladelse ogsa opnas andre tilladelser, for eksempel til at stille
containere pa offentligt vej eller lignende, koordineres dette ikke i
tilstreekkeligt omfang dag.

Indholdet er de ydelser, der i dag ligger i forskellige centre, men som
med fordel "kan pakkes” til den indledende fase af et byggeprojekt,
fx tilladelse ift. boringer, opstilling af containere, byggeri osv.

International arbejdskraftpakke

Malgruppen for denne servicepakke er virksomheder, som
rekrutterer international arbejdskraft.

Formalet er at skabe et sammenhangende forlgb, der i starre grad
sikrer, at virksomhederne effektivt kan fa den myndigheds-
behandling og den hjaelp, som kommunen kan give ifm. international
rekruttering.

Indholdet skal saledes vaere de virksomhedsrettede ydelser til
international arbejdskraft, fx rekruttering af international arbejdskraft
(BIF), ICS rejsehold og virksomhedskontakt i international house
(KFF), men herunder skal der ogséa kunne traekkes pa gvrige
kompetencer i kommunen, fx i den borgerrettede del af Int. House.
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4. Forslag til kommunens erhvervsservicekatalog og servicepakker

KPI’ere skal afspejle den konkrete serviceleverance og vare redskab til monitorering

Performancemal bor opstilles i tilknytning til servicepakker

For de enkelte servicepakker kan der fastlaegges konkrete mal
eller KPI'er, som virksomhedskonsulentteams skal opfylde i
forhold til kontaktskabelse, screening og faktisk ydelseslevering.

De konkrete mal bar ogsa anvendes i forhold til at monitorere
serviceleveringen led for led eller aktivitet for aktivitet.

De konkrete mal vil naermere afhaenge af den enkelte pakke. For
eksempel kan der i opstartspakken opstilles mal for kommunens
understattelse af virksomheden og resultater heraf svarende il
trinene i den tragt, som man forventer at ivaerksaetteren eller den
nystartede virksomhed skal gennemlgbe.

For eksempel kan der i henhold til denne tragtmodel for
iveerkseettere veere mal for antal indledende kontakter, antal
screeninger, antal med kursusdeltagelse, antal individuelt
vejledte, antal opstart af virksomhed, samt mal for status efter ar
1.

Herved kommer KPI'erne til at reflektere dels enkeltstaende
aktiviteter/ydelser, som indgar i pakken, dels en samlet og logisk
resultat- og effektkeede af kommunens indsats i den enkelte
pakke. Hermed vil der ogsa efterfalgende vaere grundlag for at
evaluere pa, om det er lykkedes for kommunen at kvalificere for
eksempel iveerksaetterne undervejs i forhold til de opstillede
forventninger samt at eftervise hvilke resultater, som indsatsen
har.
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5. Forslag til organisering af

erhvervsservicen i fremtiden
Kommunens organisering og

arbejdstilretteleggelse bgr understgtte, at
servicen leveres sammenh&ngende og
effektivt til virksomhederne og
imgdekommer deres centrale behov.

I dette kapitel beskrives, hvordan
kommunen kan levere servicen til
virksomhederne igennem to mulige
organisationsmodeller og tilhgrende
kanaler.
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5. Forslag til organisering af erhvervsservicen i fremtiden

Introduktion og sammenfatning

Tilrettelaeggelsen af erhvervsservicen bgr understotte, at
kommunen kan levere service effektivt, sammenhaengende og
malrettet virksomhedernes behov. Deloitte preesenterer i dette
kapitel to forslag til modeller for, hvordan erhvervsservicen kan
organiseres oqg tilretteleegges baseret pa et antal designkriterier. De
to modeller er sammenfattet i tabellen til hajre og kraever i forskelligt
omfang reorganisering og andret tilrettelzeggelse af
erhvervsserviceaktiviteter i kommunens forvaltninger.

Den farste model - "BIF/KES-modellen” — har primaert, men ikke
udelukkende fokus pa integration af BIF og KES. Den anden model
— "Erhvervshus-modellen” — er en mere omfattende model, som
kraever etablering af en tvaergaende enhed, bredere integration og
samling og overflytning af en raekke ydelser.

De to modeller er ikke gensidigt udelukkende. Den fgrste model kan
etableres som et fgrste, indledende skridt mod at implementere den
anden, stgrre og mere omfattende model. Det skal dog naevnes, at
begge modeller vil indebaere relativt store aendringer i
tilretteleeggelsen af erhvervsservicen i forhold til i dag.

Kapitlet omfatter ogsa en overordnet beskrivelse af hvilke
konsekvenser organiseringen kan have i forhold til andre opgaver
og funktioner, som kommunen varetager, herunder seerligt pa
beskaeftigelsesomradet. Kapitlet afrundes med forslag til de
baerende principper for kommunens kanalstrategi i forhold til
virksomhederne.

Det geelder samlet set for anbefalingerne til organisering, at de i
forskelligt omfang kan omfatte hhv. sendret arbejdstilrettelaeggelse i
form af fx koordinering, styring og samarbejdsprocedurer og
egentlig reorganisering, hvor der etableres nye enheder mv. Dette
er preeciseret i forbindelse med de enkelte anbefalinger.
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Tvaergéende virksomhedsrettet
frontfunktion etableres med ansvar
for virksomhedstelefon, hjemme-
side, mail, digitalisering mv.;
udvalgte informationsopgaver kan
lebende overflyttes fra gvrige
forvaltninger efter neermere
analyser

Etablering af specialiserede
virksomhedsteams omkring
servicepakker i BIF/KES og TMF

Fokuseret udviklingsenhed med
ansvar for serviceanalyser,
udvikling af servicepakker og
monitorering og maling

Overflytninger af udvalgte
informationsopgaver til tvaergaende
frontfunktion fra andre forvaltninger
(BIF/KES og til dels KFF og TMF),
hvis naermere analyse viser
potentialer herfor

Klare aftaler om opgavesnit og
opgavedybde i frontfunktion ift.
back office i de enkelte
forvaltninger

Integration mellem KES og BIF i
virksomhedsteams i BIF

Aftaler om snit og samarbejde
mellem udgaende
virksomhedsteams i BIF og
jobkonsulenter

CRM-systemunderstattelse og key
account management

Sammenfatning af komponenterne og forudszetninger i de to modeller

Samlet integreret og
tvaergéende lgsning i et hus
med frontfunktion sammen med
Kontaktcentret, International
house, specialiserede
virksomhedsteams og
udviklingsenhed vedr. service

Erhvervsudviklingsenhed i
samme hus med ansvar for
strategiske projekter, politisk
betjening mv. fra KES, KFF,
evt. OKF

Ud-/indstationering af
medarbejdere til
Erhvervshusets
virksomhedsteams

Aftaler om opgavesnit og
opgavedybde i Erhvervshuset i
forhold til back office/
fagforvaltninger

CRM-systemunderstattelse og
key account management

Nyt strategisk grundlag for
bredere erhvervsindsats, hvor
erhvervsservice og —udvikling
er teettere integreret

© 2014 Deloitte



5. Forslag til organisering af erhvervsservicen i fremtiden
Designkriterier peger frem mod to organisationsmodeller for erhvervsservicen

Kriterier for design af den nye organisering af servicen

Deloitte har opstillet en raekke designkriterier som afseet for et
fremtidigt organisatorisk set up. Kriterierne er dels udtryk for
kommunens ambitioner i forhold til erhvervsservicen, dels
virksomhedernes behov i forhold til levering af service. Falgende
seks kriterier er anvendt som retningslinjer for designe af de to
konkrete organisationsmodeller:

1) Organisering bgr understatte en effektiv levering af service.
En effektiv levering forudsaetter, at virksomhederne hurtigt og
enkelt kan komme i kontakt med den relevante enhed eller
medarbejder i kommunen og finde relevante information og
evt. digitale lasning

2) Organisering bar understatte en kompetent, koordineret og
beslutningsdygtig levering af service. Det er afgarende, at
service leveres af dedikerede enheder, hvor medarbejdere
har de forngdne kompetencer (bade faglige og
beslutningsmaessige) og har det som en kerneopgave at
levere en god service (uanset om det handler om information,
vejledning eller sagsbehandling)

3) Organiseringen bgr understatte levering af servicepakker. Det
er vigtigt, at relevante medarbejderes arbejde er organiseret
pa en made, sa det er muligt malrettet at markedsfare og
levere ydelser pa tveers af eksisterende enheder og
forvaltninger
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4) Organiseringen bar understatte formalisering af samarbejdet
mellem forskellige enheder angaende erhvervsservice,
herunder tydeliggerelse af konkrete opgaver og opgavesnit
mellem frontfunktioner og back office-funktioner (vejledning
og sagsbehandling)

5) Organiseringen bgr understatte en lgbende udvikling og
monitorering af erhvervsservicen. Det er vigtigt at
servicepakker og erhvervsservicen generelt lsbende
opgraderes og videreudvikles, samt at serviceniveau og
tilfredshed males

6) Kanalanvendelse bgr fremme brug af digitale lasninger, bade
i front end og som indgang til bagvedliggende radgivning og
sagsbehandling, samtidig med at den udgaende kanal
prioriteres, hvor den giver veerdi.

Med afsaet i disse designkrav til den fremtidige organisering
skitseres pa de fglgende sider to forslag til organisations-
modeller: "BIF/KES-modellen” og "Erhvervshus-modellen”

Begge indeholder en opgradering af en frontfunktion, som kan
konsolidere antallet af indgange og professionalisere
kommunikationen med virksomhederne og handtere
henvendelser. Begge omfatter ogsa en organisering af
virksomhedskonsulentteams omkring servicepakker. Modellerne
adskiller sig ved, at den ene model primaert, men ikke
udelukkende, sigter pa at integrere BIF og KES, mens den anden
ogsa integrerer erhvervsservicen med andre lignende funktioner i
kommunen, bl.a. kontaktcenter og international House i et samlet
erhvervshus, herunder teettere tilknytning af erhvervsudviklingen.
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5. Forslag til organisering af erhvervsservicen i fremtiden
Forslag til ’BIF/KES-modellen”: Opgradering og omlaegning 1 BIF og KES (1/5)

Beskrivelse af BIF/KES-modellen » Ansvar for information om og markedsfaring af kommunens
erhvervsservicekatalog og servicepakker og ydelser pa tveers
af alle forvaltninger, inklusive BIF/KES, TMF, KFF og OKF

» Ansvar for virksomhedsrettet kommunikation pa hjemmeside

og digitalisering i BIF/KES, TMF, KFF og OKF saledes, at der
2. Tveergaende virksomhedsteams i forvaltningerne, der leverer er sammenhang mellem information, digitale ydelser mv.

savel udgaende som indgaende service

BIF-KES-modellen har tre centrale komponenter i forhold til at
levere erhvervsservice:

1. En frontfunktion, der tager sig af indgaende service

En konkret analyse skal vurdere hvilke frontfunktioner

3. En udviklingsenhed (informationsopgaver mv.), der har potentiale i at flytte til den nye
Den nye erhvervsserviceorganisation i BIF/KES-modellen er frontfunktion. Sagsbehandlingsopgaver fastholdes i
illustreret i figuren for neden til hgjre, hvor de tre komponenter er fagforvaltninger.
tegnet ind i forvaltningsstrukturen med fire forvaltninger. Frontfunktion etableres organisatorisk i KES og BIF, og der
Modellen vil indebaere en oplgsning af KES, som det eksisterer i etableres et teet samarbejde med Kontakicentret. Dette
dag, idet "én indgang” i KES overgar til og opgraderes i en ny samarbejde uddybes naermere neden for.
frontfunktion, og specialister i KES overgar til virksomheds- De tre komponenter i BIF/KES-modellen i sammenhang med forvaltningerne
teams i BIF. | de falgende beskrives de tre komponenteri .
mOde”en 9 Udvikling®s = > =
: BIF | ethed- 1 TMF KFF OKF
1. Konsolideret frontfunktion i KES og BIF Sy Trm—— _ _ M mm——— FEEEEE S e .
I Virksomheds- II Virksomheds- I : Virksomheds- || Virksomheds- 1 : Virksomheds- |
Frontfunktionen etableres med ét telefonnummer, mailadresse ."0"5"'9""%"'5' konsulenttoamsl | konsulentteams ! konsulentteams} .konsu'enﬂeams'
mv. med henblik p& at konsolidere antallet af indgange for & B Looooo

virksomhederne til Kgbenhavns Kommune.

Denne frontfunktion far falgende opgaver:
» Ansvar for handtering af henvendelser og T Y :
forespoargsler fra virksomheder og viderestillinger services : Frontiunktion @) |

til alle forvaltninger ~— be——o—o——o

Ind-/udgaende
services

AL

i Virksomheder Virksomheder Virksomheder Virksomheder Virksomheder .
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5. Forslag til organisering af erhvervsservicen i fremtiden
Forslag til ’BIF/KES-modellen”: Opgradering og omlegning 1 BIF og KES (2/5)

..fortsat

De erhvervsserviceopgaver, som varetages i Kontaktcentret i dag
pa vegne af TMF og BIF, foreslas bemandingsmaessigt og
teknisk fastholdt i Kontaktcentret indtil videre, fordi der er
opbygget en seerlig kompetence i Kontaktcentret omkring
handteringen af disse opgaver. Det skal dog handteres
kanalmaessigt saledes, at virksomheder skal ringe pa samme
erhvervsnummer til frontfunktionen, som hvis de skal i kontakt
med KES, BIF eller TMF om andre erhvervsrelaterede emner.

2. Tvaergaende virksomhedsteams i KES og BIF underlagt
én ledelsesstruktur

Der etableres en virksomhedsserviceorganisation i KES og BIF
med flere teams. Et team far ansvar for servicering af
virksomheder og formidling af specifikt HR-servicepakken pa
arbejdsmarkedsomradet og en anden kan fa ansvar for
opstartspakke og vaekstpakken jf. tidligere.

Virksomhedskonsulentteam vedr. HR-pakke

Fokus for teamet skal primeert vaere rekrutteringsserviceopgaver
for virksomheder, men ogsa aktivering og lgntilskudsordninger
kan varetages af teamet. Teamet varetager den opsggende
virksomhedsindsats med primaert HR-pakken, men ogséa andre
pakker i forhold til malgruppen for HR-pakken og far til opgave at
opbygge relationer til virksomheder og hjemtage ordrer primaert
vedr. rekruttering, men ogsa aktivering, jobrotation og stottet
beskaeftigelse. Endvidere skal temaet kunne guide virksomheden
i forhold til ydelser i andre forvaltninger for eksempel omkring
byggetilladelser eller tilladelser til at bruge byens rum.
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Teamet skal samle virksomhedskonsulenter, som i dag har en
virksomhedsrettede og opsggende virksomhedsindsats i
Arbejdsmarkedscentret under Jobcenter Kegbenhavn og JKU og
evt. andre Jobcenter Kagbenhavn-enheder. Det skal vurderes
naermere, om et stgrre antal jobkonsulenter fra de andre enheder
i Jobcenter Kgbenhavn kan indga i teamet.

Virksomhedskonsulentteamet vedr. HR-pakken kan fa ansvaret
for relationerne til virksomheder og fungere som key account
managers og Vil typisk have en branchemaessig specialisering.

Teamet skal helt overvejende fokusere pa starre og mellemstore
virksomheder, som har kapacitet til og behov for at have en
vedvarende, ogsa strategisk dialog om rekrutteringsbehov med
kommunens konsulenter/key account managers. Det vurderes
ikke, at der er behov for en formel aftale med virksomheder, som
kommunen hidtil har tilstraebt at have med 50 virksomheder, men
siden opgivet. Det er vigtigt, at det kommunikeres til
virksomhederne, at kommunen har tildelt en key account
manager til virksomheden

Der skal etableres en anden type service for mindre
virksomheder, der henvender sig pa ad hoc basis.

Virksomhedskonsulentteamet foreslas ledet af en dedikeret chef,
som med sine konsulenter fastleegger og eksekverer strategien
for hvilke brancher og virksomheder, som indsatsen skal
malrettes efter.
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5. Forslag til organisering af erhvervsservicen i fremtiden
Forslag til ’BIF/KES-modellen”: Opgradering og omlegning 1 BIF og KES (3/5)

Der kan med fordel ske en fysisk samling af de relevante
enheder og konsulenter. Dette forslag til en samlet organisering
af virksomhedsservicen i BIF/KES griber ind i den samlede
organisering af BIF’s Jobcenter Kgbenhavn og beskeeftigelses-
centrene. Der er derfor behov for naermere afklaringer og
vurderinger af konsekvenser og forudsaetninger herfor.

Det ligger dog uden for rammerne af denne opgave at skabe en
samlet Igsning pa organiseringen af BIF’'s andre opgaver. Som
det fremgar neden for under belysning af konsekvenserne skal
der seerligt tages stilling til opgavesnit og samarbejde mellem
virksomhedskonsulenter og de jobkonsulenter, der arbejder med
virksomhedsplacering af ledige.

Virksomhedskonsulentteam vedr. opstart og veekst

Der etableres et, evt. to teams som har opstarts- og
veekstpakkerne som omdrejningspunkter.

De to teams udgeres af virksomhedskonsulenter som i dag yder
iveerksaetterservice og er beskaeftiget med at markedsfore de
relevante tiloud til virksomhederne, bl.a. Vaekstakademiker og
diverse pilotordninger. Disse vil for deres malgruppe ligeledes
udgare key account managers.

Organisering af enheden efter fx opstartspakken skal give
anledning til at enhederne arbejder fokuseret pa at screene,
vejlede/uddanne og radgive efter nogle klare og malbare
succeskriterier, sa effekten af indsatsen kan opggares. Disse
kriterier skal knytte sig til det konkrete forlgb, som indgar i
opstartspakken. Tilsvarende skal der ske en malrettet indsats for
at markedsfare og formidle forskellige ordninger.
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3. Udviklingsenhed med foks pa serviceforbedring

Det foreslas at etablere en udviklingsenhed, hvis primeere fokus
er at understatte erhvervsservicen igennem seerligt falgende
opgaver:

— Analyser i forhold til servicebehov

— Forretningsudvikling i forhold til eksisterende og nye
servicepakker pa forvaltningsomrader

— Monitorering af service og servicemal i tilknytning til
kommunens ydelser

Enheden kan séaledes bidrage til at udvikle pakker, der kan
forbedre kommunens tilbud til virksomheder. Dermed vil
erhvervsudviklingen i denne model helt overvejende handle om
at understotte og udvikle kernedriften. De nuveerende
erhvervsudviklingsopgaver kan viderefares i det omgang, de
fokuserer pa udvikling af nye servicelgsninger

Enheden skal ogsa foresta maling og monitorering af servicen i
tilknytning til enkelte ydelser. Denne maling og monitorering kan
tage afseet i bl.a. de centrale serviceparametre, som virksom-
hederne tilleegger stor betydning, jf. kapitel 2 og bar gennem-
fares lgbende i forbindelse med ydelsesleveringen. Det sikrer, at
der kommer direkte og konkret feedback fra virksomhederne i
forhold til servicen. Hermed kan faglige enheder fa et grundlag
for lobende forbedring af servicen, ligesom der samles op pa
tveers af ydelser pa serviceparametre. Malinger kan for eksempel
gennemfgres som korte, malrettede spargeskemaundersggelser,
hvor virksomheden modtager et spageskema umiddelbart efter at
en sag med kommunen er afsluttet. Derudover kan der med
fordel suppleres med mere kvalitative fokusgrupper. ©2014 Deloitte



5. Forslag til organisering af erhvervsservicen i fremtiden
Forslag til ’BIF/KES-modellen”: Opgradering og omlegning 1 BIF og KES (4/5)

Forudsaetninger for BIF-KES-modellen

» Der indgas en aftale med alle fire forvaltninger om brug af
frontfunktion, opgavedybde og konkrete opgaver baseret pa
naermere analyse.

» Der udnyttes viden og systemer/infrastruktur fra det
nuvaerende Kontaktcenter til den nye frontfunktion med henblik
pa at genbruge eksisterende kapacitet, kompetencer og
erfaringer. Medarbejdere i Kontaktcentret forbliver dog som
udgangspunkt i Kontaktcentret, men der anvendes samme
erhvervsnummer til de erhvervsrettede ydelser, ogsa selv om
disse varetages i Kontaktcentret.

» Der etableres et CRM-system, som muligger registrering af
henvendelser mv. i frontenhed, og som kan understatte key
accountarbejde hos de forskellige teams, herunder opsamling
og udtreek af kundedata til brug for eksempelvis analytics.

Konsekvenser for opgaver og funktioner i KES, BIF og TMF

Konsekvenserne for den nuvaerende organisering vil veere relativt
vidtreekkende:

Vedr. frontfunktioner og indgange

For det farste vil etablering af en virksomhedsfrontfunktion
indebaere, at virksomhedstelefonen i BIF integreres i den nye
frontfunktion. For det andet lukkes KES’ nuvaerende "én indgang”
og erstattes af den nye frontfunktion. For det tredje far
Kontaktcentrets medarbejdere pa de erhvervsrettede opgaver
samme erhvervsnummer.
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Der skal endvidere konkret vurderes hvilke virksomhedskontakt-
opgaver i TMF, der med fordel kan overflyttes til den nye
frontenhed pa samme made, som opgaver vedr. affald og
parkering samt opgaver fra BIF tidligere er flyttet til
Kontakticentret. Dette forudseetter saledes neermere analyser.

Vedr. BIF

Organiseringen af virksomhedsindsatsen i dag i BIF er
mangefacetteret og varetages i dag pa 4 jobcentre og 3
beskaeftigelsescentre og er yderligere underopdelt i forskellige
malgrupper.

Den foreslaede mere offensive virksomhedsindsats vil indebaere
et andet opgavesnit mellem virksomhedskonsulenter/key account
managers pa den ene side (samlet under én ledelse), og pa den
anden side jobkonsulenter, som har ansvar for
virksomhedsplacering af ledige i enten ordinzer eller stottet
beskaeftigelse. Samspillet mellem virksomhedskonsulenter og
jobkonsulenter vurderes bedst styrket ved, at konsulenterne er
samlokaliserede, og hvor key account managers kan bidrage til
at virksomhedsplaceringer kan finde sted, enten pa foranledning
af at de selv kontakter deres egne accounts, eller at
jobkonsulenten kontakter virksomheden efter aftale med den key
account ansvarlige.
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5. Forslag til organisering af erhvervsservicen i fremtiden
Forslag til ’BIF/KES-modellen”: Opgradering og omlegning 1 BIF og KES (5/5)

...fortsat

| den skitserede model er det imidlertid tanken — samlokalisering
eller ej - at virksomhedsplaceringer af ledige skal ske i
samarbejde med eller via virksomhedskonsulenterne, der har key
account ansvaret og dermed det virksomhedsmeessige ansvar.
Der skal derfor veere et meget ngje og lebende samarbejde
mellem jobkonsulenter og virksomhedskonsulenter/Key account
managers. Virksomhedskonsulenterne skal veere en ressource i
forhold til arbejdet med virksomhedsplaceringer, som
jobkonsulenter tager sig af.

Virksomhedskonsulenterne ma formodes at have en stor indsigt i
virksomheder i bestemte brancher. Det er dog ikke ensbetydende
med, at alle forespargsler skal varetages af virksomhedskonsu-
lenten/key account manageren, men der skal ske en
koordinering, nar der rettes henvendelser til virksomheder fra
jobkonsulenter med gnske om virksomhedsplacering.
Forespargsler kan rettes direkte til vicksomheder som
virksomhedskonsulenterne ikke har key account ansvar i forhold
til.

Det teette samarbejde mellem virksomhedskonsulenter/key
account managers og jobkonsulenter skal understattes af et

CRM-system, som skal sikre et overblik over kontakter, dialog,
ordrer, mulige leads osv.

Vedr. KES’ fremtidige organisering

BIF/KES-modellen vil betyde en stor omlaegning af KES, idet
KES i sin nuveerende form vil blive omdannet. Som erstatning for
KES’ "en indgang” etableres som beskrevet en egentlig front-
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funktion med en bredere opgaveportefglje end KES’ indgang har
haft hidtil, og som ogsa BIF’s virksomhedstelefon og relevante
dele af TMF er en del af. De dele af KES’ nuvaerende
erhvervsudviklingsaktiviteter, der sigter pa serviceudvikling,
kommer til at udgare den nye udviklingsenhed, mens KES’
andre, mere strategiske erhvervsudviklingsopgaver samt politisk
og topledelsesbetjening sages placeret andet steds, for
eksempel i centralforvaltningen i BIF. Deloitte vurderer, at det vil
veere en fordel, at udviklingsindsatsen i KES knyttes teet til driften
af serviceleveringen via bade frontfunktion og servicepakker.

Den konkrete organisatoriske ramme om det fremtidige KES og
tilhgrende frontfunktion, udviklingsenhed og virksomheds-
konsulentteam skal overvejes naermere, bl.a. under hensyn til
organiseringen i BIF. Der er umiddelbart to organisatoriske
rammer om det fremtidige KES, som kan overvejes:

+ En mulighed er at etablere en erhvervs- og arbejdsmarkedsserviceenhed til
erstatning for KES, hvor savel frontfunktion, udviklingsenhed og
virksomhedskonsulentteams omkring servicepakkerne fra bade KES og fra
BIF er samlet. Hvorvidt denne mulighed er realiserbar, vil seerligt afhaenge
af hvilken binding og dermed sammenhgeng, der organisatorisk bar vaere
mellem henholdsvis de udgdende virksomhedskonsulenter og
jobkonsulenter i BIF’s organisation.

+ En anden mulighed er, at det eksisterende KES i princippet viderefgres,
men omorganiseres ved, at KES tilfgres frontfunktionen, herunder
virksomhedstelefonen fra BIF, omprioriterer sine udviklingsaktiviteter til at
fokusere pa service og omlaegger ivaerksaetteraktiviteterne i retning af at
kunne levere pa servicepakken vedr. opstart og i samarbejde med BIF’s
virksomhedskonsulenter at kunne levere pa Veaekstpakken. | denne model
flyttes virksomhedskonsulenter fra jobcentre ikke til KES.
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5. Forslag til organisering af erhvervsservicen i fremtiden
Forslag til ”Erhvervshus-modellen”: etablering af en ny, tvaergaende enhed (1/3)

Beskrivelse af Erhvervshus-modellen

Det alternative forslag til organisering af erhvervsservice er
"Erhvervshus-modellen”, som vil veere mere vidtraekkende end
BIF/KES-modellen.

Erhvervshus-modellen vil kreeve etablering af en tvaergaende
enhed, bredere integration i kommunen og samling og
overflytning af en reekke ydelser fra alle forvaltninger, der har
udadgaende karakter i forhold til kommunens virksomheder.
Overflytning og integration skal i modellen ske fysisk ved en
samlokalisering i et egentligt "hus”.

International House kan udgeare det praktiske eksempel pa,
hvordan Erhvervshus-modellen kan etableres som en
tveergaende enhed med aktiviteter fra flere forvaltninger og som
ogsa, hvor det er relevant, kan rumme specialiserede opgaver.

Erhvervshus-modellen bestar af tre hoved-
komponenter i ét hus:

1. En frontenhed
2. Virksomhedsteams med udgaende opgaver
3. En udviklings- og erhvervsstrategienhed.

1. Integreret frontenhed

| lighed med BIF/KES-modellen skal der ogsa i Erhvervshus-
modellen etableres en frontenhed. | Erhvervshus-modellen
etableres den sammen med det nuveerende Kontaktcenter, sa
der ikke kun udnyttes teknik og kompetencer fra Kontaktcentret,
men at Kontaktcentret indgar som en integreret del af modellen,
bl.a. for at udnytte de ledelses- og udviklingsmaessige kompe-
tencer (fx indenfor digitalisering) og kapacitet, der er opbygget i
Kontaktcentret. Dermed etableres en samlet frontenhed i
Kabenhavns Kommune. Det vil give yderligere muligheder for at
opna synergier ved lgbende udvikling og til at placere flere og
mere omfattende opgaver i en front. Fronten opbygges sa flere
opgaver fra for eksempel TMF med tiden kan overflyttes og
integreres i Erhvervshusets frontenhed, hvis der pa baggrund af
naermere analyser vurderes at vaere potentiale herfor.

BIF

1

Virksomheds- |
1
I konsulentteams |

1 Virksomheds-
| konsulen'cteamsI

|
IVirkscnmheds- 1
I konsulentteams!

Modellen er illustreret i figuren til hgjre. Som

indikeret i figuren kan nogle teams omkring  Efoiiankiion|strategienhed

servicepakker forblive i forvaltninger, hvis det er
mest hensigtsmeaessigt. De enkelte elementer
beskrives i det falgende.

1
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5. Forslag til organisering af erhvervsservicen i fremtiden
Forslag til ”Erhvervshus-modellen”: etablering af en ny, tvaergaende enhed (2/3)

2. Virksomhedskonsulentteams

Erhvervshuset vil foruden frontfunktionen indeholde
virksomhedskonsulentteams med udgaende opgaver og ansvar
for servicepakker.

Modellen indebaerer at virksomhedskonsulentteams fra KES og
BIF overflyttes til et erhvervshus og vil udgere en driftsenhed og
dermed selve "maven” i Erhvervshuset. Det er herfra, at
erhvervsservicen og iseer de udgaende aktiviteter i forhold til
forskellige malgrupper af virksomheder skal udfares.

Omdrejningspunktet for organiseringen af teams vil som i
BIF/KES-modellen veere leveringen af servicepakker og de
mange ydelser, som indgar heri. Der skal stadig etableres et teet
samspil "bag til” de andre funktioner i for eksempel BIF’s gvrige
jobcentre og beskaeftigelsescentre.

Samspillet skal baseres pa et ngje tilrettelagt samarbejde mellem
virksomhedskonsulenterne, der er key account managers mod
virksomhederne pa den ene side og jobkonsulenter pa den
anden side der ogsa har virksomhedskontakt som led i
virksomhedsplaceringer. Samarbejdet skal som i BIF/KES-
modellen sikre klare ansvarsfordelinger, hvor virksomhedskon-
sulenterne/key account managers i princippet "ejer” accounten,
og dvs. relationen til virksomheden, men hvor konsulenter pa
jobcentre ogsa kan have kontakten til virksomheder efter aftale
med den key account ansvarlige. Endvidere skal der veere en
systemunderstottelse i form af fx et CRM-system, som sikrer at
der deles mest mulig viden om virksomheden, kontakter,
konkrete ordrer osv., herunder sker udtreek og analyse af
ls%mdedata.
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International House kan med fordel have til huse i
Erhvervshuset. Der kan veere synergier mellem International
House og en udgaende indsats i en servicepakke over for
virksomheder der omhandler rekruttering af udenlandsk
arbejdskraft, jf. forslaget tidligere om servicepakker.

3. Udviklings- og strategienhed

Pa samme made som BIF/KES-modellen har erhvervshuset ogséa
en serviceudviklingsenhed, hvis primaesre opgave er at foresta
analyser af servicebehov, udvikle og forbedre servicepakker samt
monitorere og male servicen i kommunen, jf. beskrivelsen af
BIF/KES-modellen.

Desuden foreslas det, at kommunens strategiske
erhvervsudviklingsprojekter forankres i Erhvervshuset. Det
geelder projekter, som ellers i dag laftes i KFF, KES og OKF.
Desuden kan analyser og den politiske betjening, der i dag finder
sted i bl.a. KES og OKF med fordel flyttes til denne enhed. Dette
vil samlet set:

» Udnytte og understgtte "ejerskab” fra flere forvaltninger til
erhvervshuset

« Sikre bedre samspil og synergi mellem erhvervsudvikling og
erhvervsservice, dels med henblik pa at udmgnte initiativer
hurtigere i servicen til virksomhederne, dels med henblik pa at
sikre et feedback loop fra den konkrete service og kontakt til
virksomhederne over imod erhvervsudviklingen.
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5. Forslag til organisering af erhvervsservicen i fremtiden
Forslag til ”Erhvervshus-modellen”: etablering af en ny, tvaergaende enhed (3/3)

...fortsat

Det skal dog anfares, at der ogsa i forhold til et samlet
Erhvervshus er behov for en klar strategisk afklaring af, hvor en
erhvervs-udviklingsenhed kan og skal skabe veerdi og med hvilke
virkemidler.

Lige som i forhold til KES i dag vil der ogsa i et Erhvervshus
veere behov for at tydeliggare en strategi med malbare parametre
og en klar sammenhaeng mellem aktiviteter, resultater og effekter.

Med placeringen og samlingen af aktiviteter fra forskellige
forvaltninger i ét hus vil der ogsa fortsat veere behov for at finde
de rigtige snitflader og veerdifulde samarbejdsprojekter med
andre erhvervsudviklingsaktgrer i regionen, der lige netop kan
understgtte kommunens mal pa omradet
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Konsekvenser for opgaver og funktioner i KES, BIF og TMF i
dag

Konsekvenserne for den nuvaerende organisering vil veere
vidtraekkende:

Vedr. frontfunktioner og indgange

Frontfunktionen i et erhvervshus skal kunne udgere frontenhed
for BIF og TMF. Erhvervsserviceopgaver, der har med
information og forespgrgsler at gore, og som kan frigares fra
varetagelse af eventuel sagsbehandling, kan gradvis flyttes til en
sadan frontenhed. Fra start kan KES’ en indgang og BIF’s
virksomhedstelefon flyttes til frontfunktionen.

For KES og BIF

KES integreres i et nyt erhvervshus. BIF’s virksomhedsrettede
konsulenter tilknyttes Erhvervshuset.

For KFF

KFF’s erhvervsrettede aktiviteter i tilknytning til kontaktcentret og
International House overflyttes til et Erhvervshus.
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5. Forslag til organisering af erhvervsservicen i fremtiden
Kanalstrategien skal samle og strukturere kommunikationen pa tvars af kanaler (1/2)

Begge organisationsmodeller laegger op til at implementere en
mere malrettet kanalstrategi for Kebenhavns Kommunes
kommunikation til virksomhederne.

Kanalstrategien skal understatte, at servicen leveres
sammenhaengende, koordineret og effektivt. | udarbejdelsen af
de to organisationsmodeller har seerligt felgende kanalstrategiske
hovedprincipper gjort sig geeldende:

» Ansvar for udgaende kanaler vedr. generel kommunikation og
markedsfgring til virksomhederne og indgaende kanaler vedr.
henvendelser og forespargsler varetages af frontenheden.

« | forbindelse med servicepakkerne bgr der ske en oppriori-
tering af de mere specifikke udgaende aktiviteter i forhold til
virksomhederne.

« Kanalanvendelsen skal fremme brugen af digitale lgsninger,
bade i front end og som indgang til den bagvedliggende
radgivning og sagsbehandling.

De tre principper for kanalstrategien uddybes i det falgende.
Kanalstrategien i forhold til frontenheden

| frontfunktionen samles ansvar for de indgaende kanaler, som
virksomhederne kan benytte, nar de henvender sig om generelle
forespargsler.

Virksomheder skal saledes kunne betjenes pa telefon, mail, via
hjemmeside og digitale lgsninger i forhold til alle serviceomrader
og ydelser og om de konkrete tiloud som servicepakkerne
indeholder, jf. servicekataloget. | det omfang at de indgaende
kontakter ikke kan straksafklares, skal der vaere aftaler med de
Eelevante forvaltnlnger om, at henvendelser kan viderestilles og
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handteres af de rette medarbejdere i kommunen.

Det skal neermere vurderes, om frontfunktionen skal give
mulighed for personlige henvendelser, for eksempel i tilknytning
til bestemte servicepakker.

| frontfunktionen vil ogsa ansvaret veere placeret for den
udgaende kommunikation og markedsfaring via for eksempel
hjemmesider og for digitale lgsninger. Frontenheden skal saledes
sikre en ensartet kommunikation om erhvervsserviceomrader i
kataloget, herunder de konkrete servicepakker

Placering af ansvar for kanalerne skal sikre at der er stgrst mulig
sammenhaeng og koordination i kommunikationen, og ansvars-
placeringen hos frontenheden skal samtidig reducere antallet af
indgange til kommunen, som virksomhederne har i dag.

Sidelgbende hermed skal der fortsat veere mulighed for at
kommunikere direkte med kommunens sagsbehandlere, nar en
virksomhed enten har en sag eller har en key account manager.

Seerskilt prioritering af udgaende kanal til malgrupper af
virksomhederne med afsaet i servicepakkerne

Det anbefales, at der etableres en saerskilt opsggende kanal
malrettet til virksomhederne, som de etablerede virksomheds-
konsulentteams har ansvaret for. Der kan for eksempel veere tale
om personlige henvendelser, som den enkelte konsulent/key
accont manager forestar, ligesom der kan vaere mere malrettede
kommunikationsaktiviteter rettet mod bestemte, definerede
malgrupper. Valg af den konkrete kanalstrategi og malgruppe-
overvejelser forudseettes at ske i tilknytning til de konkrete
servicepakker for at sikre stgrst mulig grad af malrettethed.
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5. Forslag til organisering af erhvervsservicen i fremtiden

Kanalstrategien skal samle og strukturere kommunikationen pa tvars af kanaler (2/2)

...fortsat

Samtidig vil disse saerlige kanaler til virksomhederne fungere
som kanaler til at kommunikere det, som konsulenterne og
kommunen i gvrigt kan hjeelpe den pagaeldende malgruppe af
virksomheder med.

Fremme af digitale losninger gennem kanalstrategien

Samlingen af kanalerne hos frontenheden skal ogsa bidrage til,
at der i storst muligt omfang sker en digitalisering, hvor det er
hensigtsmaessigt, og at virksomhederne benytter sig af de
tilgeengelige digitale lgsninger. For det farste foreslas de
respektive digitale losninger samlet (eller gjort tilgeengelige) fra
den feelles virksomhedsrettede hjemmeside, som frontfunktionen
varetager. For det andet kan det veere en saerskilt opgave for
frontenheden i at hjaelpe virksomhederne med at benytte digitale
lasninger ("hjeelp til selvbetjening”). Der vil her kunne indhentes
erfaringer fra Kontaktcentret omkring den tilsvarende opgave pa
borgeromradet.

For det tredje er der basis for gennem den lgbende monitorering
af henvendelserne, at der kan analyseres pa, hvad
virksomhedernes forespargsler drejer sig om, hvorledes de bedst
handteres, og hvorledes der evt. kan udvikles digitale lgsninger,
som virksomhederne kan benytte. Dette er et centralt
samarbejdsfelt mellem en frontenhed og fagforvaltninger.
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6. Kompetencer, der kan understotte
leveringen af erhvervsservicen

Kommunen bgr viderefgre arbejdet med at
udvikle en servicekultur og sikre de rette
kompetencer i de nye enheder, der foreslas
etableret.

I dette kapitel beskrives de vaesentligste
kompetencebehov knyttet til det nye
erhvervsservicekoncept.
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6. Kompetencer, der kan understotte erhvervsservicen
Konceptet forudstter at servicekompetencer opbygges 1 flere servicefunktioner

Det skitserede erhvervsservicekoncept vil forudsaette staerke Nedenstaende tabel viser et overblik over, hvilke enheder i det
servicekompetencer bade i frontenhed, i specialiserede nye erhvervsservicekoncept som de forskellige servicetyper
virksomhedskonsulentteams samt i back office. udfgres i samt hvilke servicekompetencer, de tre servicetyper

Nodvendige kompetencer i forskellige servicefunktioner seerligt forudszatter.

Det kan med fordel vurderes naermere, om disse kompetencer er
tilstede i tilstraekkeligt omfang. Det skal saledes indga som et
element i implementeringen, at medarbejdere efteruddannes i de
relevante servicekompetencer, hvor der er behov for det.

Som det fremgar af figuren neden for skal der fortsat
grundlzeggende set leveres tre forskellige typer af services, hhv.
information, henvisning mv., vejledning og radgivning samt
myndighedsbehandling. Det forventes seerligt, at kompetencer
indenfor de to farstenaevnte typer af service vil spille en starre

rolle i det nye erhvervsservicekoncept og dermed opprioriteres. Behov for servicekompetencer efter servicetype og serviceenhed

Servicetyper, som ydelserne i servicekataloget kan opdeles i

«  Frontfunktionen * Udpreeget servicekultur
. + Overblik over ydelser o
Informatlon og henvisning Lokale f Itni y 9
Afklarende og afhjeelpende i forhold il frontenheder, fx orvaltninger
umiddelbare informationsbehov
« Indgaende kontakt via en raekke kanaler, kontaktcenteret e | stand til hurtlgt at leere nye
fx telefon, mail, hiemmeside, digitale vedr. byggen i TMF omrader

lesninger
« Funktion kreever generelt kendskab til
ydelser samt udpraeget servicekultur og -
mindset
+ Leveres i en egentlig frontenhed

* Viden om virksomheder,

. Virksomheds- herunder pa brancheniveau

konsulent teams * Relationsopbygning

Vejlednlng og radgivning

Virksomhedsunderstattende service

« Faglig kompetence indenfor
"pakke”-omrade, dvs.
relevant sparringspartner til
virksomhederne

A

+ Faglige teamsi
forvaltninger

- Bade ind og udgaende, opsegende kontakt
= Forudseetter seerlige kompetencer i forhold
til virksomheder, fx branchekendskab og
ydelsernes relevans for virksomhederne

= Kreever steerke dialog- og radgivnings-
kompetencer — en “sparringspartner-kultur

= Leveres af virksomhedsorienteret,

tveergéende enhed

Myndlghedsbehandllng
Afgorelser i forhold til konkrete
godkendelses- eller stetteanmodninger

+ Primeert indgaende kontakt fra
virksomheder pba. ansagning (ofte digital)

+ Kraever specialiserede kompetencer vedr.

faglige omrader, praksis og regulering

+ Leveres af specialiserede enheder

+ Myndighedssagsbehandling
med dyb faglig kompetence

«  Fagforvaltninger + Forstaelse for sammen-
haengende service pa tveers
af forvaltninger og
funktioner
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7. Overvejelser vedr. implementering af

erhvervsservicekonceptet
Konceptet vil betyde en rekke @&ndringer af

opgavelgsningen 1 flere forvaltninger.

Implementeringen vurderes s&rligt at
omfatte fem hovedopgaver frem mod
lancering.
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7. Overvejelser vedr. implementering af erhvervsservicekonceptet

Fem hovedopgaver 1 implementeringsfasen

Erhvervsservicekonceptet skal indfases gradvist og i en reekke
skridt frem mod fuld implementering.

Deloitte vurderer, at der seerligt vil vaere fem vaesentlige
hovedopgaver med en reekke underliggende aktiviteter frem mod,
at servicekonceptet kan ivaerkseettes.

Neden for er angivet en skitse til en overordnet tidsplan med
fokus pa de fem hovedopgaver. Tidsplanen tager udgangspunkt i,
at det i farste omgang er BIF/KES-modellen, der skal
implementeres.

Deloitte har anlagt en ambitigs tilgang til tidsplanen med henblik
pa at sikre en sa hurtig effekt ved det nye servicekoncept som
muligt. Den tidsmeessige udstraekning af de enkelte opgaver
afhaenger dog af en raekke forhold og er saledes alene indikativ.
Der vil vaere behov for en mere detaljeret
implementeringsplanlaegning.

E—

2. Design af erhvervsservice-
katalog og servicepakker

1. Beslutning om et
erhvervsservicekoncept

3. Planlagning og
etablering af frontenhed

4. Reorganisering af
KES/BIF

5. Etablering aflgbende
monitoreringsindsats og
udviklingsenhed

| de falgende beskrives hovedopgaverne i punktform. Som
skitseret i servicekonceptet, spiller den rette it-understattelse (fx
via et CRM-system) en vaesentlig rolle for en velfungerende
service. Deloitte har ikke igennem projektet haft mulighed for at
foretage en naermere vurdering af de tidsmaessige rammer for
etablering af it-understattelse, hvor planen pt. ikke tager hgjde
herfor. Dette vil i stedet skulle analyseres saerskilt.

1. Beslutning om et erhvervsservicekoncept

+ Politisk og ledelsesmaessig beslutning om implementering af
erhvervsservicekoncept eksternt (serviceparametre, katalog og
servicepakker) og internt (organisering, kultur og kompetencer)

« Dannelse af koordinerende styregruppe og underliggende
arbejdsgrupper forankret i BIF og vedtagelse af detaljeret
implementeringsplan mv.

+ Beslutning om behov for supplerende og analyser og design-
aktiviteter i forbindelse med udbygning og detaljering af

servicekoncept Intern og ekstern

markedsfaring
\j
| | | | | | | | | |
September  Oktober  November December Januar Februar Marts April Maj Juni .
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7. Overvejelser vedr. implementering af erhvervsservicekonceptet
Fem hovedopgaver 1 implementeringsfasen

2.

67

Design af erhvervsservicekatalog og servicepakker
Konsolidering af erhvervsservicekatalog

Konsolidering af farste generation af servicepakker, anden
generation og evt. tredjegenerationspakker i samarbejde med
forvaltninger samt fastleeggelse af kareplan for udrulning

Specifikation af servicepakker (beskrivelse af services,
organisering, kunde- og kanalstrategi samt KPI’er) og
kompetenceforudsaetninger

Aftale om opgavesnit mellem teams knyttet til servicepakker
og ovrige medarbejdere, for eksempel i BIF

. Planlaegning og etablering af frontenhed

Fastlaeggelse af struktur for frontenhed, herunder inddragelse
af erfaringer/kompetencer fra Kontaktcenteret (udarbejdelse af
opgavekatalog, bl.a. med hensyn til hvilkke henvendelser som
skal straksafklares, hvilke som skal handteres i virksomheds-
konsulentteams og hvilke af sagsbehandlere i back office)

Fastleeggelse af tveergdende opgaver for alle forvaltninger (fx
digitalisering og kommunikation) og aftaler herom

Specifikation af infrastruktur- og systemunderstattelse samt
teknisk opdatering

Aftale om opgavesnit og samarbejde med forvaltninger
Bemanding, herunder efteruddannelse/rekruttering
Klargaring og etablering

Et sammenhzengende koncept for Kabenhavns Kommunes erhvervsservice

4. Reorganisering af KES/BIF

Etablering af virksomhedskonsulentteams om servicepakker
og tilhgrende enheder herunder evt. opkvalificering af
medarbejdere i forhold til servicekompetencer

Etablering af CRM-system*, der integreres i
erhvervsservicekatalog og servicepakkestruktur til
understattelse af virksomhedskontakt

5. Etablering af lobende monitoreringsindsats og
udviklingsenhed

Rekruttering til udviklingsenhed

Udvikling af detaljeret servicemaldesign til lsbende
monitorering teet pa serviceudfarelsen samt evaluering

Test og implementering integreret med fagsystemer/CRM*

”’Go live” og intern og ekstern markedsfaring

Introduktion til konceptet for medarbejdere, hvis opgavelgsning
pavirkes af det nye servicekoncept

Det nye servicekoncept kommunikeres eksternt til
virksomheder og samarbejdspartnere. Herunder fokus pa
forventningsafstemning og nye muligheder: Hvad kan
virksomheden forvente sig af fx servicepakker.

* Jf. foregaende side skal der foretages en seerskilt tidsmaessig planleegning af,
hvornar der kan etableres den ngdvendige it-understattelse

© 2014 Deloitte



BILAG
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BILAG 1: Virksomhedernes behov ift. servicen pa beskaeftigelsesomradet (1/2)
Der er enighed pa tvars af kvalitative undersggelser om virksomheders gnsker og behov

. "Det er generelt virksomhedernes forventning, at Jobcenter Kasbenhavn er den
 Proaktiv kontakt initiativtagende part i dialog og samarbejde over for virksomhederne.” (BIF s. 15).

"[D]et er virksomhederne og ikke jobcentrene, der tager initiativ til samarbejde [,,,]
[Virksomhederne] gnsker, at jobcentrene oftere initierer kontakten”. (SFl s. 77).

"Der er eksempler pa sager, hvor man mener, at det burde vaere kommunen, der [...]
tager(r] personlig kontakt, men blot lader virksomheden tage initiativet”. (Megafon s. 17).

"[V]irksomhederne vil gerne have en fast kontaktperson pa jobcentret, der [...] leerer
e En fast kontaktperson virksomheden og dens vilkar at kende.” (SFl s. 87).

”n

| de tilfeelde, hvor der er blevet knytter en fast medarbejder fra Jobcenter Kgbenhavn
til vicksomheden, [...] har virksomhederne oplevet en reel forstaelse og vaerdi i dialog
og samarbejde.” (BIF s. 15).

"At fa en styrkelse af den personlige varetagelse af ens sag er et udbredt gnske [...]
[A]t fa heegtet sin sag pa en og samme medarbejder indebeerer, at der tages ansvar for
sagen, og at det bliver nemmere at komme i kontakt.” (Megafon, s. 28).

* Bedre information om

. "Virksomhederne vil have en samlet oversigt over redskaber og tilskudsordninger. [...]
kommunens tilbud.

[V]irksomhedernes viden om mulighederne i jobcentrene er afgerende ...” (SFl s. 87, 81).

"Virksomhederne har vanskeligt ved at fa overblik over de forskellige tilskudsordninger.
[...] [Nar mange tilskudsordninger ikke anvendes, skyldes det snarere manglende
kendskab til disse end manglende relevans.” (BIF, 16).

Kilder;
Megafon (2013). Kvalitativ analyse af virksomheders tilfredshed
med og @nsker til KES.
BIF (2013). "Virksomhederne ved roret”.
SFI1 (2013). Arbejdsfastholdelse af skadelidte medarbejdere.
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BILAG 1: Virksomhedernes behov ift. servicen pa beskaeftigelsesomradet (2/2)
Der er enighed pa tvars af kvalitative undersggelser om gnsker

f 2ol f virk h "Virksomhederne eftersparger en gget kvalificering og malrettethed i Jobcenter
* Bedre_ orgtae se af virksomheder- Kabenhavn. [...] [Det gnskes] at medarbejderne forud for kontakt har sat sig ind i den
nes situation og behov konkrete branche og virksomheds strategi, udfordringer og behov.” (BFI, s. 15).

"Virksomhederne gnsker [...] at jobcentrene ved mere om virksomhedernes interne
forhold. [...] [JJobcentrenes praksis og reglerne for brug af redskaberne mangler forstaelse
for virksomhedernes gkonomiske og organisatoriske virkelighed.” (SFl's. 71, 79).

”[D]e forskellige samarbejdssegmenter blandt virksomhederne har forskellige gnsker, og

. Differentieret strategi overfor jobcentret kan med fordel malrette den opsggende indsats og dialog herefter (Mploy s. 9)

virksomhedssegmenter "Ved at malrette tilbuddet om tilskudsordninger i forhold til den enkelte virksomhed [...] vil
virksomhederne opleve disse tilbud som bade relevante og vaerdiskabende. ” (BFI s. 9).

"Interviewene peger pa, at forskellige grupper af virksomheder har forskellige behov for
service i myndighedsbehandlingen. [...] [S]ma og mellemstore virksomheder har et starre
behov for myndighedsservice i gjenhgjde.” (KL, s. 7, 22).

"Virksomhederne gnsker inddragelse og dialog, [...] nar tiltag og aendringer af betydning
for virksomhederne er under opsejling.. Her er det vigtigt at kommunen er proaktiv og
 Inddragelse af og dialog inviterende. [...] [B]are tilouddet om et made sender et signal. (Megafon s. 14).

med virksomheder "Flere virksomheder udtrykker interesse for at indga i et mere forpligtende
udviklingsarbejde med BIF/Jobcenter Kabenhavn for herigennem at styrke det
nuvaerende samarbejde og malretning af ydelser.” (BIF s. 16).

"Der er et gnske fra virksomhederne om et teettere samarbejde og tidligere inddragelse i
jobcentrenes overvejelser.”(SFl s. 71).

Kilder;

» Megafon (2013). Kvalitativ analyse af virksomheders tilfredshed med og enskertil « Mploy (2013). Undersggelse af virksomhedernes kendskab til og efterspargsel fra
KES. Jobcenter Middelfart.

« BIF (2013). "Virksomhederne ved roret”. + KL (2010). Fokusgruppeinterview om erhvervsvirksomhedernes gnsker til One

» SFI (2013). Arbejdsfastholdelse af skadelidte medarbejdere. Stop Service i Helsingar Kommune
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BILAG 2: Kortlaegning af virksomhedsydelser

Kgbenhavns Kommunes virksomhedsservice omfatter 1 alt 96 virksomhedsydelser

Neerveerende bilag indeholder alle virksomhedsrettede ydelser for
de fire forvaltninger og KES. Endvidere er der for ydelserne angivet:

» De antal gange ydelsen bliver gennemfart arligt

» Antal arsveerk anvendt pa serviceydelsen (inkl. alt dvs. bade ift.
at handtere henvendelse og sagsbehandle).

« Den andel af ressourceanvendelsen pa serviceydelsen, der gar til
generel information og vejledning. Med generel information og
vejledning forstas: Fejlhenvendelser, omstilling, hjeelp til
selvbetjening, generel information, information om eksisterende
sag og information og vejledning om lokale forhold.

Pa grund af omfanget i TMF’s ydelser er ressourceanvendelsen og
graden af information/vejledning kun opgjort pa overordnede temaer
(fx miljg, byggeri mv.) og ikke ned pé ydelser.

| forhold til nogle enkelte ydelser har det ikke vaeret muligt for TMF
at isolere, hvor stor en andel af deres AV, der gar til kontakt med
virksomheder, fx ift. klager over p-afgifter. Under BIF er der ogsa
ydelser, hvor BIF ikke har kunne opggare ressourceanvendelsen og
andelen af information. Det geelder fx ydelsen international
rekruttering.

Ydelser, hvor der mangler data er markeret med — og eventuelle
uddybende bemaerkninger fremgar af noter under tabellerne.
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Virksomhedsydelser i BIF udger samlet 87 AV
...de 87 AV fordeler sig pa 4 temaer og 24 virksomhedsydelser

Rekruttering

Opkvalificering

Fastholdelse
Refusion

Veaekst gennem
mangfoldighed

Note: * Statte til mentorfunktion var oprindeligt listet
under fastholdelsesteamet, men af kortlaegningens
bemaerkningsfelt fremgar, at AV anvendt til dette
ligger under rekruttering, hvorfor den er medtaget
under det tema.

** For international rekruttering har BIF oplyst: "Er
der ikke tal pa”
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Ordinzere ansaettelser/jobformidling 400
Lantilskud 8.934
Virksomhedspraktik 14.579
Opsggende virksomhedskontakt mhb. Jobordre 500
Opfelgning pa virksomhedsplaceringer 15.675
Videnpilot Fa
Fagpilot Fa
Veekstpilot Fa
Fritidsjobbere 528

Rekruttering Stette til mentorfunktion* 1.376
Omvendt formidling -
Far-dimmitendindsats fa
Elev/praktikplads 96
International rekruttering** -
Annoncering pa Jobnet 1250
Tilbud om danskuddannelse (laese-skriveundervisning og 17.630
arbejdsmarkeds dansk) )
Hjeelp til annoncering pa jobnet 600

Opk;/iﬁléflce- Jobrotation 798
Sygedagpenge (dvs. jobcenteret tilbyder virksomheder
med sygemeldte medarbejdere radgvining om fastholdelse 5 450
(herunder arbejdspladsindretning mv), hjeelpemidler plus '
mentor til sygemeldte, nar de vender tilbage pa arbejde.)

Fastholdelse Etablering af fleksjob og praktikker samt opfalgning 1.970
Omvendt formidling (i forhold til sygemeldte og 300
fleksjobbere)

Rekruttering af fleksjobbere til virksomheder 200

Radgivning om veekst gennem mangfoldighed 200

Refusion

32.574 (sygedagpenge),
11.342 (lentilskud)
12.168 (fleksjob)
2.602 (voksenleerlinge
756 (skanejob)

30

0,5

0,5

8,5

0,5

20%

80%
20,0%
80%
30%

40%

5%

10%

10%
90%

5%
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Virksomhedsydelser i KES udger samlet 12 AV
...de 12 AV fordeler sig pa 6 virksomhedsydelser

Iveerksaetteri

1:1 Radgivning

En indgang - Visitering af mindre virksomheder og
iveerkseettere

radgivning om veekst til virksomhederne.

. Veekstakademiker: Kursus for ledige akademikere samt
Iveerksaetteri

1
(8%) Iveerkseetterkurser

Key account manager
Radgivning og kurser for internationale ivaerksaettere -

herunder etnisk erhvervsfremme, Q-iveerksaettere

Key Account Manager
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ca. 900 individuelle
radgivninger ved mader,

73,6
telefon eller over mail i
2013
ca. 4.700 telefonopkald >
og e-mail arligt
200 3

90 kurser arligt. Ca.
3.000 deltagere

ca. 50 kurser arligt. Ca.
2.000 deltagere. Ca. 500/ 1,5
individuelle radgivninger

40 1

100%

80%

90%

100%

100%

100%
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1/3: Virksomhedsydelser i TMF, knap 66 AV af samlet 250 harer under miljo
...de 66 AV pé miljeomradet omfatter 26 virksomhedsydelser

Behandling af §19 ansggninger vedr. genanvendelse af affald 12
Behandling af anmeldelse om import/eksport af affald (Ukomplicerede) 28
Tilboud om affaldskonsulent -
Skadedyrsbekaempelse 5383 (bade privat og erhverv)

Grgnne Erhverv — tilbud om radgivning, netvaerk, vaerktajer og hjeelp til

markedsfgring for "granne” virksomheder 20
Behandling af anmeldelse om import/eksport af affald (komplicerede) 14
, Behandling af asbestanmeldelser 385
Byggeri Behandling af § 19 ansagninger vedr. genanvendelse af jord (ukompliceret og 30
komplicerede)
Behandling af sager efter jordforureningslovens § 8 til byggeri pa forurenede 50
grunde.
Miljo'  Forespergsler pa enkeltgrunde og olietanke 300
2 Opkraevning af affalds-administrationsgebyr Hos 25- 30.000 virk.
= |Behandling af dispensationsansggninger vedr. affaldsgebyrer 4000-5000
Jordanmeldelser 2000 60
Tilladelse til A-boringer (ukompliceret) 60 sager/ ca. 500 boringer 20%
Tilladelse til A-boringer (kompliceret) lagt sammen med de simple
Trafik Tilladelse til fysiske vandlgbsreguleringer samt hydrauliske omlaegninger for 5
Parkering Tilsyn eksisterende vandlgb
Lokalplaner (kun for byggeri) Tilladelse til regulering af grundvandsressourcen 25
Tilladelse til spildevand: Midlertidige ukomplicerede (Kloak) 91
Tilladelse til spildevand: Midlertidige/permanente tilladelser (Kloak) >
(komplicerede/Permanente)
Tilladelse til spildevand (kloak), Ukomplicerede permanente 20
Tilladelse til udledning (Recipient) 60
Regulering og miljggodkendelser af virksomheder: lkke 3
risikovirksomheder/Risikovirksomheder (Komplierede)
Regulering og miljggodkendelser af virksomheder: Ikke 1
risikovirksomheder/Risikovirksomheder (Meget komplicerede)
Klager — Miljg ca. 1800
Anmeldelse af B-boringer 30 0,8
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2/3: Virksomhedsydelser i TMF, 112 AV under byggeri
...de 112 AV p4a byggeriomradet omfatter 11 virksomhedsydelser

Lokalplaner
Tilsyn
(kun for byggeri)

Miljo

Parkering Trafik

Byggeri
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Anta\I/OIa_rLIJ'\(/eIEN Andel af
SERVICEYDELSER Sewice% blg/er Antal |ydelsen, der er
S AV information
udfgrt arligt

Byggesager (Ukomplicerede) 3000

Byggesager (Komplicerede) 6500

Fastlaeggelse og registrering af adresser (for sager der

R 100

ikke indgar i en byggesag)

Tilladelse til nedgravning, udledning og afledning af
& [stoffer, produkter og materialer — herunder tilladelse il 10
g placering af j.OI’d _ . _ 110 20%
2 Varmeforsyning - dispensation og tilladelse 19
@  Dispensation i henhold til "miljgregulering af visse 200

aktiviteter" - herunder stgj og stev ved anlaegsarbejder.

Ibrugtagningstilladelse 940

Vejledning og straksafklaring vedr. byggeansggninger

; 4600

mv. i Kundecentret

Klager ~15

Tilsyn med svemmebade 45 1

Varmeplansager 25 1
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3/3: Virksomhedsydelser i TMF, 69,5 AV hgrer under andre temaer
...de 69,5 AV p4 andre temaer omfatter 17 virksomhedsydelser

Tilsyn Lokalplaner

(kun for byggeri) Parkering
Trafik Erhvervslicenser 1000

Pgrk-* Behandling af klager over p-afgifter 21000 (privat og 0,50 -
ering erhverv),
Erhvervsperiodekort 2500
Tilladelse til gravninger 10000
Trafik Tilladelse til opstilling af stilladser og containere 12000 15 20%
. Klager - trafik 100
Miljo Tilladelse til brug af byens rum ifm. arrangementer-/events 2500
Tilladelse til filmoptagelser 429
Tilladelse til mobilt gadesalg 400
. Tilladelse til stade- og salgspladser 125
Byggeri Byliv: Tilladelse til udendgrsservering 800 12 25%
Natbevillinger - udtalelse til politiet 420
Tilladelse til opseetning af skilte og bannere (fx stilladsreklame) 100
Byliv Tilladelse til skite og vareudstillinger foran butikker 2700
Klager — byliv ** -
Tilsyn ( bapie ved byggeri, miljgforhold, affald, ved stgjklager) Kun svaret 2600 12 20%
for byggeri
lokalplaner foranlediget af byggesager anslaet 25i 2014 30 20%

Note: * Under parkering angiver 0,5 AV de ressourcer, der bliver brugt i KFF-borgerservice, der varetager TMFs
virksomhedshenvendelser ifm. erhvervslicenser og erhvervsperiodekort. Det har ikke vaeret muligt at isolere, hvor mange Av
der bruges pa behandling af klager til virksomheder.

** Under klager-byliv har TMF angivet: Meget sjzeldent virksomheder klager, hvorfor denne er medtaget som ydelse, pa trods af,
at der ikke er angivet data pa denne.
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Virksomhedsydelser i KFF udger samlet 19,5 AV
...de 19,5AV fordeler sig pa 5 virksomhedsydelser

Alkoholbevillinger Alkoholbevillinger 700 (estimat) 2,5 Over 90%
Radgivning International House 25 1 100%
Kontaktcenter - Jobcenter Kabenhavn 48.906
Kontaktcenter Kontaktcenter 15 90%
Kontaktcenter - Affald og Parkering 80'.000 °
_____ (estimat)
________________ dvrige ICS rejsehold 5 1 70%
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Virksomhedsydelser i OKF udger samlet 12 AV
...de 12 AV fordeler sig pa 5 virksomhedsydelser

Omkring 3500 brandsyn.

Radgivning og information om Hertil kommer eftersyn af
Virksomhedsberedskaki) Brandsyn formélet med brandforebyggende  teatre, fyrveerkeri, 8 -
) regler arrangementer mm. ca. 500
Brandteknik pr. ar

Uddannelser %fgg””eéfse; 'gdefgfgt:r:?;‘ﬁ 45 1 30%
Uddannelser Y99 J Jeelp

1 8%)5
Beredskabsradgivning \ (8%

Brandteknik = andtekniske 3 1 10%
bygningsgennemgange

Brandsyn
Beredskabsradgivning 25 1 15%

Supportering og oprettelse af o
virksomhedsberedskaber 28 1 15%
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BILAG 3: Beregninger bag figur omkring information i serviceomrader

Pa side 20 fremgar en figur, der deler serviceomrader i hvor stor en
andel af medarbejderens tid inden for et givent ydelsesomrade, der
gar til hhv. generel information og vejledning eller til
sagsbehandling. Data bag denne figur er taget fra forvaltningernes
angivelser i kortlaegningen af virksomhedsydelser (jf. bilag 1), men
for enkelte serviceomrader har Deloitte opregnet
informationsprocenterne. Det geelder:

79

lvaerkseetteri (KES), hvor der kun er angivet informationsprocenter for
virksomhedsydelser og dermed ikke for det samlede omrade. Deloitte har
regnet det veegtede gennemsnit (dvs., ydelsernes informationsprocenter
veegter ind forskelligt ift. hvor stor ressourceanvendelsen er) pa tveers af
ydelserne for at fa et samlet resultat for serviceomradet, iveerksaetteri.

Parkering (TMF), hvor der ikke er angivet informationsprocenter, men da der
kun er angivet de 0,5 AV som borgerservice under KFF varetager (jf. bilag 1),
og serviceomradet derfor kun omfatter egentlig kontaktcenter-funktion, har
Deloitte estimeret en informationsprocent pa 90, som svarer til den
informationsprocent, der er angivet ift. kontaktcentret i KFF.

Rekruttering (BIF), Der er 11 ydelser der samlet set oppebaerer 30 AV, men
flere af disse har ingen angivelse af informationsprocenter: viden- fag og
veekstpilot, fritidsjobbere, statte til mentorfunktion, omvendt formidling og for-
dimittendindsats. Deloitte har pa tveers af disse for den samlede gruppe
antaget en informationsprocent pa 40, hvilket er baseret pa angivelsen af
lignende ydelser. For de 11 ydelser og 4 gvrige ydelser med AV i
serviceomrader er der regnet et samlet veegtet gennemsnit.

Fastholdelse (BIF), hvor der kun er angivet informationsprocenter for
virksomhedsydelser og dermed ikke for det samlede omrade. Deloitte har
regnet det vaegtede gennemsnit pa tveers af ydelserne for at fa et samlet
resultat for serviceomradet, fastholdelse

Brandsyn (9KF) her er der ikke angivet informationsprocenter, men Deloitte
har estimeret, at det ligner gvrige tunge sagsbehandlingsomrader jf. fx byggeri
i TMF, hvorfor informationsprocenten er sat til 20.
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Figur omkring informationsprocenter i slutrapport
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BILAG 4: Forudsatninger bag tabel omkring KES ressourceanvendelse

Data bag figuren pa side 28 bestar dels af kortlaegningen, men ogsa

et opdateret skema fra KES, som blev modtaget den 4. juni. For Figur omkring KES’ ressourceanvendelse pa erhvervsservice,
flere af de angivelser, som KES i det seneste skema (fra 4 juni) har erhvervsudvikling og andre opgaver, side 28 i slutrapport
angivet under fx et specifikt projekt har disse ogsa indeholdt AV,

der harer hjemme under ydelser. For at fa en s& klar og stringent 1:1 Radgivning . . . 3,5
opdeling som mulig - mellem hhv. erhvervsserviceydelser, (E,Sd'r';?rﬂiﬂit{o‘rﬂ'i'}?%ﬂgirf‘(;g”;'ﬂgf)e Virksomheder og lveerkszstiere, 2
erhvervsudviklingsprojekter eller andre aktiviteter - har Deloitte Vaekstakademiker: Kursus for ledige akademikere samt radgivning om 3
saledes forudsat fglgende: vaekst til virksomhederne

- . e . . Iveerkseetterkurser 1

« Ift. erhvervsudviklingsprojektet Initiativaftalen — Fremskudt iveerksaetteri i Radgivning og kurser for internationale ivaerksaettere - herunder etnisk
udsatte boligomrader har KES angivet, at denne omfatter 2 rsvaerk i alt, heraf erhvervsfremme, Q-ivaerkszettere 1.5
er 1 indeholdt under virksomhedsydelsen ivaerksaetterkurser. Deloitte har Key Account Manager 1
derfor fratrukket 1 arsveerk under ydelsen ivaerksaetterkurser saledes, at | alt 12,0
projektet samlet har 2 AV.

+ Ift. erhvervsudviklingsprojektet Copenhagen Talent Bridge har KES angivet, at mﬁéieztf?:enns—wli ;ﬁi&iﬁ;ﬁijﬁteﬁ | udsatte boligomrader 0’2 3
2,5 arsveerk er indeholdt i arsvaerk under ydelsen Radgivning og kurser for . :

: ) . . 2 Design Lab Réstof 0

internationale ivaerkseettere. Deloitte har derfor fratrukket 2,5 AV under - -

ydelsen "Radgivning og kurser for internationale ivaerksaettere”, saledes, at ESS og MAX IV som veekstmotorer i hovedstadsregionen 0,33

projektet samlet har 2,5 AV. Copenhagen Talent Bridge : 2,5
Markedsfgring af Danmark som arbejdssted 2012 — 2015 0,33

+ Ift. erhvervsudviklingsprojektet Socialokonomisk marked — har KES angivet, at Socialgkonomisk marked 1
1 arsveerk er indeholdt i arsveerk under ydelsen 1:1 Radgivning. Deloitte har Den kreative vaekstpakke 1
derfor fratrukket 1 AV under ydelsen 1:17 Radgivning, saledes, at projektet | alt 7.5
samlet har 1 AV.

* Ydelsen vaekstakademiker var bade listet under erhvervsserviceydelser med Ledelse — 4
2,5 AV og under erhvervsudviklingsprojekter med 0,5 AV. Dette er samlet til 3 Dokumentation, analyser, kommunikation : 1
AVi ydelsen vaekstakademiker. Dialog med erhvervsorg., klynger, tilskudsorg., virksomheder 0,5

Borgmesterbetjening 1

 Ift. Div. Back-office og sagsbehandlingsopgaver under andre aktiviteter har Politisk sekretariatsbetjening om erhvervsliv og erhvervsudvikling 1
KES’ angivet, at dette ogsa omfatter administration af én indgang, hvilket er en Div. Back-office og sagsbehandlingsopgaver: Etablering og drift af
erhvervsserviceydelse. Deloitte har gennem tidligere korrespondance faet at Servicekulturuddannelse, erhvervsbarometer, lgbende myndighedsdialog 2
vide, at denne administration udger 1 AV, hvorfor 1 AV er fratrukket . "Div. | alt 9,5
Back-office og sagsbehandlingsopgaver:” men lagt til under ydelsen En TOTAL 29
indgang”.
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