Bilag 7
Forvaltningernes heringssvar vedrerende delomride 4 (kun tilgzengelig pa nettet)

Bilaget indeholder heringssvar fra felgende forvaltninger:

Kultur- og Fritidsforvaltningen

Boame- og Ungdomsforvaltningen
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Socialforvaltningen

Teknik- og Miljeforvaltningen
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
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. l KGBENHAVNS KOMMUNE
Kultur- og Fritidsforvaltningen

M @konomi

Til @konomiforvaltningen

Horingssvar fra Kultur- og Fritidsforvaltningen vedr.
delomrade 4

Kultur- og Fritidsforvaltningen skal generelt bemarke, at der er tale
om en helt utilstrezkkelig haringsfrist i betragtning af indholdets
omfang og vaesentlighed.

Det fremgar ikke klart, hvordan sammenhaengen er mellem
rapporterne fra henholdsvis Deloitte og Rambell. Det er relevant at
veere opmerksom pé, hvorvidt gennemforelse af forslag fra en rapport
har konsekvenser for forslag i den anden rapport.

Bemzarkninger

Systemejerskab (forslag 2 og 13)

Forslag 2 og forslag 13 er knyttet an til @KF, men KFF er bade
systemejer og ansvarlig for systemerne pa selvbetjeningslesningerne. I
forslag 2 er det systemer til digitalisering af EU-sygesikringskort,
leegeskift og gruppeskift og bestilling af nyt sundhedskort. Ligeledes
er KFF systemejer og ansvarlig for systemet til digitalisering af
flyttelesningen forslag 13. Forslagene vedr. siledes ogsd KFF.

Selvbetieningslosning til udrejsehenvendelse og bopeelsattester
(forsiag 14 og 15)

Forslag 14 om selvbetjeningslesning til handtering af
udrejsehenvendelser indgér som en del af digitalisering af
flyttelosningen - forslag 13. Det samme geelder forslag 15 om digital
selvbetjeningslosning til bopalsattester, som ogsé er en del af
digitalisering af flyttelesningen.

Det ber derfor fremga, hvorfor digitalisering af flyttelgsningen -
forslag 13 ikke anvendes. Alternativt ber forslag 14 og 15 indarbejdes
i forslag 13.

Reduktion i antallet af mindre biblioteker og effektiv kanalprioritering
(forstag 21)

Det fremgér af forslaget, at "der er ca. 280 &rsvaerk i bibliotekerne
heraf ca. 182 i lokalbibliotekerne, der beskaeftiger sig med
borgerbetjening og sagsbehandling”. Det er ikke korrekt. KFF har via
skemaindberetningerne oplyst til Deloitte: "at der er ca. 304 arsveerk i
lokalbibliotekerne heraf ca. 270 &rsveerk der beskaftiger sig med
borgerbetjening og sagsbehandling og 34 arsveerk der beskaftiger sig
med tekniske og administrative opgaver”,

Det fremgar endvidere af afsnit "Nogletal, herunder sammenligning
med 6-byerne”, at: ”Der forligger ikke relevante negletal pd omradet”.
Dette er ikke korrekt KFF har via skemaindberetningerne til Deloitte
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henvist til de nyeste 6 by negletal 2009 hvor nettodriftsudgiften til
biblioteksvirksomhed pr. indbygger i Kabenhavn er opgjort til 348 kr.,
mens den ligger pa 352 kr. i Arhus, 386 kr. i Randers, 391 kr. i
Aalborg, 398 kr. 1 Esbjerg og endelig 327 kr. i Odense.

Opgaveporitefolien i borgerbetjeningsenheden (forslag 22)

I forslag 22 afsnit 2 stér, at “nogle af borgerbetjeningsopgaverne i
Kultur- og Fritidsforvaltningen vurderes dog ikke egnede til at indg i
en samlet borgerbetjeningsmodel”. Seetningen skal endres, sa der i
stedet star, at nogle borgerbetjeningsopgaver 1 KFF vurderes i mindre
omfang at vaeret egnede til at indga 1 en samlet
borgerbetjeningsmodel. Angivelsen af, at det drejer sig om 10
arsvaerk, bor udga af investeringsforslaget, da det ikke er endelig
fastlagt endnu.

Effektiviseringsgevinst (forslag 22)

I forslag 22 ”Sammenlagning af borgerservice i KFF og OKF” er
effektiviseringsgevinsten angivet til 5 % de forste 3 ar. KFF mener
ikke dette er et realistisk. Det er forst muligt, at indhente besparelser i
ar 3 (dvs. 1 2012), da besparelserne de forste to dr vil bliver investeret i
sammenlagningen eks. IT, udgifter til sammenflytningen,
forberedelse og deltagelse 1 planlegning af yderligere fusion og
initialinvesteringer. Desuden betyder en sammenlagning og
omorganisering erfaringsmassigt en nedgang i driften i den
indledende periode. En besparelse pa 5 % kan derfor hentes 1 2012,
2013 og 2014,
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Horingssvar — faktuelle bemzerkninger til administrationsanaly-
sen fase 2 — delomrader 1-6 fra Borne- og Ungdomsforvaltningen

Borne- og Ungdomsforvaltningen ser frem til, at Kebenhavns Kom-
mune arbejder frem mod flere felles, ensartede lasninger og ad den
vej haster en lang razkke effektiviseringsgevinster. Vi har en vision
om, at vi pa tvaers af forvaltningerne pa leengere sigt udarbejder flles
strategier pa vores administrationsomrade, bade nar det gelder bor-
gerservice, politisk betjening og dialog, skonomistyring, HR, len og
personale, kommunikation, it og bygningsadministration. Derfor be-
kymrer det os, at analyseresultaterne i de fremsendte rapporter ikke
afspejler nogen samlet vision for kommunen, men derimod udeluk-
kende en reekke skonomiske “cost-benefit”-betragtninger om stor-
driftsfordele.

Ligeledes er det en faktuel mangel i analysen, at den helt undlader at
tage styringsmodellen i Kgbenhavns Kommune med i betragtningerne,
herunder den sammenhang der er mellem stottefunktioner pa det ad-
ministrative omrade og funktionernes understottelse af den egentlige
kerneydelse.

I horingsbrevet opfordres vi til alene at komme med faktuelle be-
merkninger til de fremsendte rapportudkast. Disse konkrete bemark-
ninger fremgar nedenfor og sa ser vi frem til, at vi sidelebende med
feerdiggorelsen af materialet og den politiske behandling far lejlighed

til at drefte visionerne for de fremtidige losninger. Sekretariatet
Indledningsvis er bemaerkningen, at rapporterne kun vurderer det sam- Kebenhavns Radhus
lede ogkonomiske provenu af forslagene, mens den kvalitative del af 1599 Kgbenhavn V
konsekvenserne ved at indfere forslagene er udeladt.
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Delomrade 4. Effektiv borgerbetjening
Af faktuel karakter skal det bemearkes, at:

s. 17: Der er fejl 1 benzvnelsen pa side 17. Der ma menes "Pladsan-
visningen” og ikke "Plads og Kapacitet”.

s. 37: Det vil vare en minimal besparelse at overga til digital skole-
indskrivning isoleret set. Kun med en bredere losning til flere ydelser
inden for berneomradet har digitaliseringen pa dette omrade perspek-
tiv,

s. 54 ff: Der ligger en stor opgave med sagsbehandling i pladsanvis-
ningen, sd hvis Pladsanvisningen lukkes, vil der skulle overfores en
raekke sagsbehandlingsopgaver til andre enheder 1 BUF. Foreldrene
eftersporger individuelle rdd og vejledning, som krever stor viden at
kunne besvare. Hvilke konsekvenser dette vil fi for kompetencebeho-
vet og it-understotielsen i borgerservicecentrene skal analyseres naer-
mere. BUF afviser ikke en lukning af pladsanvisningen, men er be-
kymret for at gere det pa det forelagte grundlag.

Som nazvnt vil det store provenu ligge i forbindelse med en generel
digitalisering af berneservice: Fra aftaler med sundhedsplejerskerne til
indmeldelse 1 ungdomsklub, s& hele 0-18 arsperspektivet bliver dak-
ket. Muligheden for pa sigt at indfere en samlet "berneservicefunkti-
on” pa borgerserviceomrédet bor vere en del af kommunens vision pa

dette omrade.
Med venlig hilsen

Else Sommer

Side 2 af 2
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K@BENHAVNS KOMMUNE
Sundheds og Omsorgsforvaliningen

W\./ @konomistaben

R N

Budget 2010 - Heoringssvar i forbindelse med Administrations-
analyse II, delomrade 4 — Effektiv borgerbetjening

Deloittes rapport om effektiv borgerbetjening i Kebenhavns
Kommune indeholder 23 forslag til, hvordan der kan effektiviseres pa
borgerbetjeningsomridet ved omorganiseringer, digitaliseringer og
kanalprioriteringer. Der er to forslag som omhandler Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen:
e forslag 4: Reduktion i antallet af mailhenvendelser fra borgere
(tveergaende for alle forvaltninger)
o forslag 17: Lukning af Pensions- og Omsorgskontorer som
selvstendig fysisk indgang koblet med oget digital
selvbetjening

Horingssvar til forslag 4

Rapporten ansldr, at der pa tveers af forvaltningerne kan effektiviseres
for 4,5 mio. kr. arligt som folge af @ndret kanalprioritering. Det
fremgér dog ikke, hvorledes besparelsen skal fordeles mellem
forvaltningerne eller hvad den narmere er baseret pd. Det fremgar
heller ikke, hvordan forslaget spiller sammen med ovrige
effektiviseringsforslag. Forslaget er som navnt ikke specificeret
nermere og det ma vurderes at de ovrige forslag er deekkende.
Safremt forslaget gennemfores i dets nuvarende udformning vil der
blive tale om en administrativ gronthester.

Heringssvar til forslag 17
Lukning af Pensions- og Omsorgskontorer som selvstendig fysisk
indgang koblet med oget digital selvbetjening og eokonomiske
konsekvenser af forslaget.

Generelle bemeerkninger

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen stetter grundleeggende tanken om
at omlaegge alle borgerhenvendelser til mere effektive kanaler.
Endvidere stotter forvaltningen hensigten om at der arbejdes pa et
bedre opgavesnit mellem Borgerservice og SUF, herunder evt. at
sammenlaegge pensionsomradet med Borgerservice - hvilket 1 givet
fald vil forudsatte, at der bliver tale om en overflytning af hele
pensionsomradet. Uagtet at vi er bekendt med, at der i regi af
staten/Finansministeriet arbejdes med en reorganisering —
centralisering under staten — af pensionsomrédet, er Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen positivt stemt for at pabegynde en om-
organisering af borgerindgangene til kommunen pd nuverende
tidspunkt.
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Det skal dog bemerkes, at effektiviseringspotentialet i forslagene ikke
i tilstreekkeligt grad er underbygget og ma i den angivne
storrelsesordenen anses for urealistiske. Forslagene indeholder en
samlet effektivisering i storrelsesordenen 11-13 mio. kr. som folge af
selvbetjeningslesninger og lukning af personlig henvendelse pa P/O-
kontorerne. Det samlede effektiviseringspotentiale svarer til en
reduktion pa 1/3 af de nuverende medarbejdere pad P/O-kontorerne.
Forslaget skal ligeledes ses 1 sammenhang med effektiviseringerne i
Borgerservice. Der er dog intet til hinder for, at forvaltningerne
allerede nu pébegynder effektiviseringstiltag med omlegning af
arbejdsgange og reducerede muligheder for personlig henvendelse og
pibegynder arbejdet med at fa flyttet borgerhenvendelser over til
andre kanaler.

Hvad angéar en “koncernfzlles borgerbetjeningsmodel” er det uklart
hvad dette indebaerer. Der er behov for at fa praciseret i hvilken grad
samt hvilke typer af sagsbehandling og opgaver der forudsattes at
kunne {lyttes til denne koncernfalles borgerbetjening.

Det skal papeges, at forslagene ikke hanger sammen pa tveers. Det vil
sige, at der ikke er sammenhang mellem effektiviseringspotentialet
sammenholdt med antallet af henvendelser. Saledes skal SUF i forslag
17 effektivisere 20 kr. pr. telefonisk henvendelse der flyttes til
selvbetjening, mens BUF i forslag 16 skal effektivisere 7 kr. pr.
telefonisk henvendelse ved samme kanalflytning.

Lukning af personlig henvendelse pa P/O-kontorerne

Generelt stotter Sundheds- og Omsorgsforvaltningen op om en
forenkling af borgerindgangene til Kebenhavns Kommune samt om
overflytning af opgaver til Borgerservice.

Det skal bemerkes, at i forbindelse med oprettelsen af Borgerservice
og overflytning af opgaver hertil, blev der overfort ca. 12 arsveerk til
pensions- og boligsteiteomraddet i Borgerservice og budgettet
tilsvarende reduceret (I Borgerservice Valby er der overfort flere
opgaver, end ved de ovrige borgerservicecentre, derfor ogsd overfort
flere arsverk). Dog opleves det, at opgaverne fortsat i hej grad bliver
lost i P/O-kontorerne, eftersom der i Borgerservice ikke er
tilstreskkelig adgang til den fysiske sag. (Der eksisterer endnu ikke en
feelles ESDH losning i kommunen i relation til borgersager.) Dette
problem er dog delvist blevet afhjulpet med KMD Sag med journal-
ark.

“Valby-modellen” er udgangspunktet for narvarende forslag. Her
skal det understreges, at forudsatningen ved denne model er en front-
office og back-office model — altsé en fysisk samlokalisering. Her kan
man i front-office fa vejledning til héndtering af borgersagerne og
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nemt sende borgeren til sagsbehandleren. P4 den made kan der
kompenseres for den manglende ESDH lesning. P& sigt vil denne
model formentlig ogsd medfore afspecialisering, fordi front- og
backoffice ikke ligger i samme forvaltning, og fordi modellen er
meget sarbar ved opher af de overflyttede specialister.

Kanalprioritering — aget selvbetjening og telefoniske henvendelser
Der er 3 forslag vedrorer kanalprioritering, hvor borgerne flyttes til
pget selvbetjening og et forslag angdende telefoniske henvendelser.
Disse skal samlet opné en effektivisering pa 12,5 mio. kr. arligt.

Malgruppen i SUF er pa vej til at blive - men er endnu ikke - IT-vante.
Der skal sondres mellem, hvad der er optimal kanalprioritering, og
hvad der kan lade sig pgere for borgergruppen/malgruppen.
Eksempelvis har man i Arhus Kommune gennem en maélrettet
kampagne forspgt at fa flere kommende 65 &rige til at ansege om
folkepension via elektronisk selvbetjening (KMD’s pensionsguide).
Kampagnen resulterede dog ’kun’ i, at ca. 12 % af de nye
folkepensionsansegninger blev modtaget digitalt. P& landsplan
vurderes de 12 % at vaere et flot resultat. Derudover viser 2008 tal fra
Danmarks Statistik at 38 % af de 60-74 arige aldrig brugt Internettet.
Andelen mé formodes at vare endnu hojere for de 75 til de ca. 100
arige. SUF anbefaler derfor, at der udarbejdes en nazrmere analyse af
maélgruppens evner og muligheder for at benytte moderne [T-teknologi
samt dertilherende effektiviseringspotentialer. I den forbindelse skal
det overvejes hvordan Kebenhavns Kommune skal mede kommende
pensionister. Det er dog SUF’s opfattelse, at der vil vere en
restgruppe af svage borgere, der ikke kan forventes at anvende
selvbetjeningslasninger.

Generelt vurderer SUF, at selvbetjening i en overskuelig fremtid ikke
vil sla igennem i sterre omfang pé et sd komplekst regelomrade som
folkepension. Arsagen er, at der er tale om en grundleggende
forsergelsesydelse, hvor @ldre borgere har behov for tryghed med
hensyn til, om skemaet er korrekt udfyldt, samt om pagaeldende far de
ydelser, som pageldende er berettiget til. Det skal dog ikke forhindre
kommunen i at gore et forseg med at fa eendret brugen af kanaler. Det
skal tilfgjes, at kun ca. 13 % af sagsbehandlingstiden skennes at
bruges p4d  nyansegninger p&  pensionsomradet,  mens
sagsbehandlingstiden til de lebende @endringer skonnes til ca. 32 % i
forhold til aktive pensionssager. (Procenterne indeholder ikke sagstid
til boligstette m.v.)

Ved oget selvbetjeningsmuligheder skal de digitale lasninger kabes og
driftes. Der eksisterer aktuelt ikke andre elektroniske selvbetjenings-
losninger end KMD’s pensionsguide pa folkepensionsomradet, som
kun kan varetage ansegning om folkepension og indtzgtsendringer
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hertil Derfor ma der péregnes relativt omfattende udviklings-
investeringer, der formentlig vil tage leengere tid at udvikle. Desuden
skal der investeres 1 kampagne for at flytte borgere til
selvbetjeningslesningerne. Sadanne kampagner ma forventes at skulle
gennemfores lgbende og medfere varige driftudgifter. Det vurderes
derfor, at de 4 mio. kr. til investeringer ikke er tilstreekkeligt for at
realisere besparelserne.

Side 4 af 4
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K@BENHAYNS KOMMUNE
Socialforvaliningen

Til @konomiforvaltningen

Socialforvaltningens horingssvar til Administrationsanalysen
fase 2 - Delomrade 4

Socialforvaltningen ser positivt pa, at der arbejdes pa en mere effektiv
administration af kommunen. Socialforvaltningen er som
udgangspunkt positiv overfor den forelgbige rapport pa delomrade 4 -
Effektiv borgerbetjening.

Socialforvaltningen har ingen bemarkninger til det forslag som
konkret bererer SOF - Reduktion i antallet af mailhenvendelser fra

borgerne.

Socialforvaltningen  deler Deloittes vurdering af, at den
borgerbetjening, der fortsat skal ligge i SOF pa nuveerende tidspunkt
ikke er egnet til at indgd i en samlet borgerbetjeningsmodel
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I l KZBENHAVNS KOMMUNE NOTAT
H Teknik- og Miljgforvaltningen

V\..U-S

Heoringsbrev fra Teknik- og Miljeforvaltningen vedrorende Ad-
ministrationsanalysens fase 2

Teknik- og Miljeforvaltningen har den 19. maj 2009 faet materiale om
Kobenhavns Kommunes Administrationsanalyse - fase 2 sendt i ho-
ring. Frist for fremsendelse af heringssvar er den 26. maj. 2009.

Teknik- og Miljeforvaltningen er i udgangspunktet positiv overfor det
igangsatte arbejde omkring analyse og vurdering af mulighederne for

at opné en sterre gkonomisk og / eller kvalitativ opgavelesning af den
tvaergéende administration.

Forvaltningen har gennemgéet det fremsendte materiale og finder at
folgende forhold er afgerende forudsatninger for muligheden for at
der kan skabes en holdbar beslutning og implementering af de i analy-
serne opstillede anbefalinger.

e At metodevalg og premisser for valg af model for centralise-
ring treeffes 1 fellesskab pd tveers af de syv forvaltninger

e At de opstillede anbefalingers validitet efterproves 1 en efter-
folgende proces med de enkelte forvaltninger

e At der som beslutningsgrundlaget for det videre arbejde opstil-
les detaljerede og realistiske tids- og handlingsplaner for im-
plementering af de opstillede anbefalinger

Teknik- og Miljeforvaltninger redeger i det efterfelgende narmere for
de ovenstiende naevnte forhold. I det tilknyttede bilag papeges faktu-
elle forhold som kan kvalificere materialet.

Forvaltningen ma dog indledningsvis konstatere, at det medsendte
materiale ikke i et fuldt omfang tillader en faktuel gennemgang af ana-
lysens indhold og konklusioner, idet "mellemregningerne” mange
steder i materialet er udeladt.

Den stramme tidsfrist har gjort det vanskeligt at arbejde i dybden med
materialet. Forvaltningen tillader sig derfor at fremsende eventuelle
supplerende bemarkninger til horingssvaret nir materialet er gennem-
gaet mere detaljeret.

Overordnede kommentarer vedrorende metodevalg og valg af model
for centralisering

Teknik- og Miljeforvaltningen er i udgangspunktet positiv overfor det
igangsatte arbejde omkring analyse og vurdering af mulighederne for

at opna en storre gkonomisk og / eller kvalitativ opgaveloesning af den
tveergdende administration. Forvaltningen deler analysernes opfattelse



af, at der pé enkelte omréder af den tveergaende administration kan Side 2 af 5
opnas effektiviseringer af ekonomisk eller kvalitativ karakter.

Forvaltningen er imidlertid af den opfattelse, at det er vasentligt, at
man, forud for en eventuel centralisering gor sig klart, hvilken form
for centralisering der stiles imod, i det centralisering kan ske pé flere
méder, eksempelvis:

e Ved etablering af en samarbejdsmodel, hvor aftaler indgas
centralt, mens driften effektueres decentralt

e Ved en organisatorisk centralisering, hvor hele opgaven samles
og flyttes til en central placering, igennem en Bestiller-
Udferer-Model (BUM) med gkonomisk afregning for kobte
ydelser (Koncern Service)

e Ved en organisatorisk centralisering, hvor hele opgaven samles
og flyttes til en central placering, igennem en Shared Service
Enhed med eget budget og fokuseret opgavelosning (Feelles
administrative centre i TMF)

Teknik- og Miljeforvaltningen finder ikke, at der 1 tilstraekkeligt om-
fang, er redegjort for valg af model, og forudsatter at der forud for en
eventuel implementering af en rekke af de opstillede anbefalinger
foretages en grundlezggende droftelse mellem de syv forvaltninger af
pa hvilke preemisser en effektivisering/centralisering skal/ber gennem-
fores, séledes at de onskede effekter bedst mulig kan opnas.

Teknik- og Miljsforvaltningen forudsetter, at en beslutning om and-
ret opgaveorganiseringen treffes med opbakning fra alle forvaltnin-
ger, sdledes at ejerskabet til den fzlles lgsning sikres.

Overordnet kommentarer vedrorende validitet og besparelsespoten-
tiale

Der rejses i analyserne en raekke forbehold for konklusionernes rek-
kevidde og dermed det ekonomiske potentiale, i forbindelse med en

omfattende centralisering:

o Muligheden for at give individuelle ydelser og fleksibilitet
mindskes.

o Mindre nzrhed og tab af strategisk administrativ kompetence,
der kan fore til opbygningen af administrative dobbeltfunktio-
ner lokalt, hvormed potentialet reduceres indirekte

e De forventede gevinster reduceres, fordi der ikke sker en kon-
sekvent og taet méalopfoelgning.

e Svert at fastholde de kvalificerede medarbejdere 1 overgangs-
perioden

Teknik- og Miljeforvaltningen deler disse forbehold, med henvisning
til de erfaringer, der er gjort i forbindelse med forvaltningens reorga-
nisering 1 2007.



Det er Teknik- og Miljeforvaltningens erfaring, at der i forbindelse
med reorganisering af tveergdende opgavelesninger, kan opstd nogle
ikke ubetydelige transaktionsomkostning i forbindelse med processen
som folge af usikkerhed omkring den fremadrettede opgaveleosning,
kompetencetab og herigennem kvalitetstab.

Sluttelig er det forvaltningens erfaring, at der i forbindelse organisato-
risk andring af szrlig felsomme omrader skal arbejdes med betydelig
okonomiske folgeomkostninger.

Teknik- og Miljeforvaltningen finder det nedvendigt, at analyserne og
valg af model ikke alene baseres pa centrale overordnede skonomiske
betragtninger, men ogsa suppleres med vurderinger ud fra et fagligt
forvaltningsmaessigt / borgermeaessigt perspektiv, sdledes at eventuelle
tveergaende effektiviseringer kan implementeres uden risiko for kvali-
tetstab eller utilsigtet dobbeltadministration.

Det er vigtigt for Teknik- og Miljeforvaltningen, at der eksister stor
tillid til, det besparelsespotentiale, der spges opnéet, og forudsastter
derfor, at der foretages en dybere forudgaende dialog med de enkelte
forvaltninger omkring de opstillede vurderinger, herunder far opstillet
og foretaget en konsekvensanalyse som del af beslutningsgrundlaget
forud for en eventuel implementering.

Overordnede kommentarer vedrorende implementeringsproces og
valg af strategi

Teknik- og Miljeforvaltningen har i 2007 gennemfort en centralisering
af de tveergdende administrative funktioner.

Der er i en sddan centraliseringsproces tale om en veasentlig eendring i
forvaltningens kerneprocesser, styringsmaessige setup, sédvel som kul-
turel &ndring og forandret situation for bade medarbejdere og ledelse.
Det er forvaltningens erfaring, at succesfuld implementering kraver at
man forholder sig meget detaljeret til den organisering og de processer
og den organisering som @ndres, samt at der tages neje hand om de
medarbejdere og ledere som er genstand for effektiviseringen.

I den sammenhang virker de tidsfrister som er skitseret i materialet
urealistiske korte.

Teknik- og Miljeforvaltningen foreslar derfor at der, som en del af
beslutningsgrundlaget, udarbejdes et detaljeret udkast til plan for valg
fokusomrader til neermere analyse, valg af lesningsdesign og imple-
mentering. Planen foreslas ogsa at tage hojde for kommunikation og
medarbejderinddragelse.

Teknik- og Miljeforvaltningen foreslar at savel analyserne som im-
plementering af deres eventuelle konklusioner planlegges videre i
samarbejde med fagforvaltningerne.

De enkelte delrapporter kommenteres nermere i det folgende.
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Ad 4. Effektiv borgerbetjening

Teknik- og Miljeforvaltningen kan stette en digitalisering af borgerbe-
tjeningen, hvis man samtidig sikrer sig, at den nedvendige personlige
kontakt bibeholdes.

Teknik- og Miljeforvaltningen er endvidere af den opfattelse, at der
ogsa kan vere stordriftsfordele pa kundebetjeningsomradet (hvor det
er muligt og giver mening).

De to administrative centre i Teknik- og Miljeforvaltningen - Center
for Kunder (CKU) og Center for Ressourcer (CRS) - blev dannet med
udgangspunkt i ovennzvnte antagelse. Her med saerlig fokus pa én
indgang for kunderne.

Denne tankegang kan med god omtanke bredes ud til hele KK. Det er
Teknik- og Miljeforvaltningens opfattelse, at feelleslgsninger ber base-
res pa dybdegdende analyser og alsidige konsekvensvurderinger og
kundesegmentanalyser samt skonomiske konsekvensberegninger.

Teknik- og Miljeforvaltningen vil gore opmarksom pé, at mange hen-
vendelser til de decentrale enheder i mange tilfazlde ogsa har karakter
af myndighedsopgaver eller er nedvendige i forvaltningsretlig for-
stand. Svar pd disse henvendelser krasver en faglighed, som ikke uden
videre kan overlades til et “call-center”.

Teknik- og Miljeforvaltningen foreslar at man 1 et evt. videre forleb
fokuserer pé dels kunde-/borgerbetjening og hvilke spidskompetencer
der kan bygges videre pé i de enkelte forvaltninger. Saledes at der
ikke opbygges borgerserviceenheder, som er helt lesrevet fra de fagli-
ge forvaltninger.

Derudover vil Teknik- og Miljeforvaltningen henlede opmeaerksomhe-
den pi de seneste afgerelser fra tilsynsmyndighederne om, at person-
folsomme oplysninger alene ma vere tilgengelige for de medarbejde-
re, for hvem disse er relevante for sagsbehandlingen — bl.a. i Grasted-
Gillelejesagen, hvor kommunen havde givet alle medarbejdere adgang
til sddanne oplysninger.

Yderligere faktuelle rettelsesforslag er beskrevet i bilaget.
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K@BENHAYNS KOMMUNE
Beskceftigelses- og Integrationsfervaltningen

Generelle bemazrkninger til administrationsanalyserne under
effektiviseringsstrategi 2010

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen (BIF) har mellem den 19
og 26. maj haft afrapporteringen pd administrationsanalysens 6
delomréder til hering.

Efter gennemlasning af det omfattende materiale omkring
administrationsanalyserne er det indtrykket, at der er ydet en meget
stor indsats fra konsulentvirksomheder, projektorganisation og andre
involverede parter for at sikre en tettere identifikationen af
effektiviseringspotentialer. Det er en bestrebelse, BIF i hej grad
stotter.

Det er dog samtidig indtrykket, at der fortsat er et godt stykke vej til et
egentligt egnet beslutningsgrundlag p& en reekke af de vaesentlige
delomrdder. Materialet — iseer Rambeolls rapport — beerer séledes prag
af mange fejl. De vaesentligste pointer i den sammenhzng er:

o Udgangspunktet for Rambeglls rapport er en opgerelse af de
samlede udgifter og arsveerk til administrative opgaver i
forvaltningerne. BIF har foretaget egne opgerelser af
ressourceforbruget 1 anden sammenheng og for BIF
vedkommende rammer Rambeoll’s opgerelse forkert med min.
30%, svarende til, at de opgjorte udgifter pa 224 mio. kr. i BIF
til administrative stottefunktioner og sekretariatsbetjening i
tabel 2.1 er overvurderet med min. 60 mio. kr. Denne
fejlmargen vedrerer det samlede ressourceforbrug, og
fejlmarginen pd de underliggende opgaveomrader kan veare
storre.. Det er forvaltningens opfattelse at den gennemforte
sporgeskemaundersogelse indeholder betydelige
validitetsproblemer, som er en del af baggrunden for, at
undersegelsen ikke rammer plet ift. ressourceforbruget pa de
undersggte omrader.

Forvaltningen er dog enig i, at der pd en rakke af de
underspgte omrader formentlig kan vare et potentiale i at
samle funktioner, herunder f.eks. lenadministration, HR,
journalisering, regnskabsafleggelse og IT-drift. Det er
omrader der ber undersgges narmere med henblik pa
etablering af fyldestgerende beslutningsgrundlag. En rekke af
omraderne besidder dog en kompleksitet og et sa lavt
potentiale, at gevinsterne ikke synes store nok til, at
kommunen ber patage sig den risiko, der ligger i en
centralisering. Det galder f.cks. hele eller dele af opgaverne
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vedrerende budgetlagning og budgetopfelgning, formidling og
kommunikation, juridiske opgaver og de strategisk betonede
tvaergaende opgaver. Her synes det mest oplagt at bevare et
decentralt  ledelsesansvar  for  opgavevaretagelsen i
sammenhang med den faglige opgavevaretagelse.

En del af Rambell’s rapport handler om indkeb af
administrative tjenesteydelser. BIF er enige i, at der formentlig
er effektiviseringsmuligheder pd indkeb af adm.
tjenesteydelsder i KK, og BIF har i evrigt gode erfaringer med
at hoste disse gevinster — senest gennem udbud af
forvaltningens rengeringsopgaver. Det er dog ogsd her
opfattelsen, at datamaterialets anvendelighed er begraenset idet
der er si store udsving i forbrugsniveauer, herunder set i
forhold til forvaltningernes storrelse, at materialet kun kan
veere udtryk for forskellig konteringspraksis og ikke forskelle i
faktiske udgifter. BIF vil gerne indgd i et videre arbejde med at
analysere pa omradet pa et mere fyldestgerende grundlag, men
ser det nuverende grundlag som utilstreekkeligt i det videre
arbejde med effektiviseringer.

Deloitte peger pa effektiviseringsmuligheder inden for
borgermodtagelsen gennem farre fysiske borgerindgange i
regi af en koncernfzlles enhed. BIF finder imidlertid ikke, at
rapporten indeholder et solidt analytisk grundlag for denne
anbefaling, herunder navnlig om, at borgerindgangene bor
samles i en koncernfzlles enhed i KK.

Vurderingen af effektiviseringsgevinster ved at samle
borgerbetjeningen tager ikke hensyn til dels risici ift.
kvalitetstab fra en borgersynsvinkel, dels effektivitetstab og
risici ved at afkoble borgerindgangen fra de ovrige
borgerrettede opgaver i forvaltningerne. Samtidig er de fleste
af effektiviseringsforslagene, herunder alle dem der vedrorer
BIF, helt vathengige af en koncernfelles enhed. Det ber
fremga klart af rapporten, hvilke forslag der forudsetter hhv.
ikke forudsaetter en koncernfalles enhed.

Specifikt er det forvaltningens vurdering, at der er betydelige
risici ved at flyttes f.eks. borgerbetjeningen i BIF’s jobcentre
og Ydelsesservice vak fra BIF, idet disse enheders indsats ofte
er helt afgorende for den efterfolgende rettidige indsats i
forvaltningen 1 ovrigt, og dermed for forebyggelsen af
betydelige refusionstab for kommunen.

BIF ser frem til det videre samarbejde med at formulere et
mere fyldestgorende beslutningsgrundlag for, hvilke
borgerindgange, der hensigtsmessigt kan samles i en ny
koncernfelles borgerindgang, samt hvordan og hvornér dette
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kan ske, om end det vurderes vanskeligt at na pé
fyldestgerende vis inden efterarets budgetforhandlinger.

Nedenfor folger forvaltningens bemarkninger til materialet pa de
forskellige delomradder, men forvaltningen mi pa baggrund af den
korte heringsfrist pd det omfattende materiale tage forbehold for
yderligere bemarkninger til talmaterialet og rapporternes indhold.

Bemerkninger til delomriade 4 — Effektiv borgerbetjening

Deloittes beskrivelser af metoder og konkrete resultater af analysen
bevager sig pa et meget overordnet niveau. Det forekommer uafklaret
i undersogelsen, hvordan Deloitte er naet frem til, at der er behov for
feerre borgerindgange eller for en koncernfelles enhed. Dette hviler
spledes for BIF ikke pa et tilstreekkeligt analytisk grundlag.

Undersogelsens opstilling af potentialer til effektivisering tager
udgangspunkt i, at der skal ske en bevagelse henimod faerre
borgerindgange, og at dette skal ske 1 regi af en koncernfelles enhed i
KK. En rzkke af de forslag, der presenteres i undersogelsen, synes
dog uathzngige af, om der er flere eller feerre borgerindgange, eller
om det oprettes en koncernfezlles enhed. Det geelder f.eks. forslaget
om bedre samtalebookingssystemer i jobcentrene m.v. Det bor fremga
klart af analysen, hvad der kan gennemferes uden en samling og hvad
der er afthengigt af en samling.

Forslagene pad BIF’s omrade, der fremgar af analysen, forekommer
generelt realistiske, men Deloitte har i undersegelsen for BIF’s
vedkommende medtaget en 2 forslag, der i forvejen arbejdes med i
effektiviseringssammenhang. Det h&nger formentlig sammen med, at
forslagene er oplyst af BIF i forbindelse med Deloittes interviews. De
to forslag wvurderes at veere uafhengige af en samling af
borgermodtagelser eller af en koncernfzlles enhed. De to forslag er:

e SMS-pamindelser til at reducere omfanget af udeblivelser fra
samtaler. Dette projekt er i gang, og forvaltningen har allerede
implementeret en besparelse som foelge af forslaget i 2009.
Det indgér saledes i budgettet for 2009.

e Digital samtalebooking er en del af den effektivisering, som
BIF har arbejdet med i forbindelse med budgetforslag 2010.
Det er sdledes en forudsatning for udvalgets budgetforslag, og
for at serviceniveauet kan holdes pd et nogenlunde stabilt
niveau for 2010 pa trods af den markante stigning i antal
kontanthjeelpsmodtagere.

De resterende effektiviseringsforslag pa BIF’s omrade vedrerer BIF’s
ydelsesservice. Her er forvaltningen enig i, at der er et betydeligt
potentiale for at udvikle kanalstrategier og digitaliseringsydelser. BIF
har i forbindelse med budget 2010 selv arbejdet med en analyse af
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omradet, der bekrefter det potentiale, som Deloitte peger pa. BIF
finder dog heller ikke, at disse forslag er athaengige af en samling af
Ydelsesservice med andre borgerindgang eller af en koncernfelles
enhed.

Hvis borgermodtagelsen i BIF’s jobcentre eller Ydelsesservice samles
med andre enheder, evt. i en koncernfalles enhed, er der betydelige
risici, som man skal vere opmerksom pé i et beslutningsgrundlag. I
en rzkke tilfzlde er BIF’s mulighed for at overholde
lovgivningsmaessige forpligtigelser afthengig af et teet samarbejde
mellem borgermodtagelserne i Ydelsesservice hhv. jobcentrene og de
enheder 1 BIF, der varetager ansvaret for den -efterfolgende
borgerkontakt mv. Derfor har der tidligere i forvaltningens arbejde
veeret behov for at sette hurtigt ind med &ndrede arbejdsgange for at
sikre f.eks. en rettidig indsats. Her er fleksibilitet ift. @ndringer og
sikring af implementering af prioriterede opgaver helt afgerende for,
at forvaltningen ndr resultater i det tempo, der er pakravet, for at
undga store skonomiske tab. For BIF understottes dette bedst af, at
ansvaret for styring og koordination fsva. hele vardikaeden er samlet i
én forvaltning. I modsat fald er der som minimum behov for meget
klare snitfladebeskrivelser, aftaler, opfelgning mv., ligesom BIF i
udgangspunktet finder, at det okonomiske ansvar for f.eks.
kommunens refusionshjemtagelse i givet fald mé deles op i forhold til
ansvaret for den opgavevaretagelse, der ligger bag.

Et eksempel er sygedagpengeomrédet, hvor kommunen taber penge,
sd snart en sygemeldt ikke opnar en rettidig opfelgning. Her er det
centralt, at arbejdsgangene og den konkrete praksis sikrer, at der
kommer meddelelse til opfelgningsenheden i tide, hver gang en ny
person bliver sygemeldt til at foretage rettidig opfelgning. Dette
vanskeliggores 1 praksis af, at borgermodtagelsen i Ydelsesservice i
mange tilfeelde forst bliver bekendt med en sygemelding meget tet op
af fristen for den ferste opfelgningssamtale i Jobcenter for

Sygedagpenge.
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