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K@BENHAVNS KOMMUNE
Teknik- og Miljgforvaltningen

Udviklingsplan for styrket brugerdemokrati og selvforvaltning
pa Teknik- og Miljgudvalgets omrade

INDSTILLING
Teknik- og Miljgforvaltningen indstiller til Teknik- og Miljgudvalget,

at udviklingsplanen for Teknik- og Miljgudvalgets omrade god-
kendes

at hgringen af udviklingsplanen for Teknik- og Miljgudvalgets
omrade afholdes som tre fokusgruppemgder

at der afholdes af et temamgde i efteraret 2006 i Teknik- og
Miljgudvalget med diskussion af malsatning for borgerdia-
log.

RESUME

Teknik- og Miljgforvaltningen skal aflevere en udviklingsplan for
brugerdemokrati og selvforvaltning til @konomiforvaltningen.

Udviklingsplanen har varet forelagt Teknik- og Miljgudvalget pa mg-
det den 19. april. Den er efterfglgende tilpasset Teknik- og Miljgud-
valgets gnsker pa fglgende punkter:

e Definition af brugerdemokrati og borgerinddragelse indenfor
Teknik- og Miljgudvalgets omrade
Brugerundersggelser, afsnit om metode
Borgerinddragelse, afsnit om metode
Udviklingsplanen, punkt 4 og 5.
Forsyningsselskaberne er kontaktet, og deres nuvaerende ar-
bejde er beskrevet i udviklingsplanens bilag 3, 4 og 5. Det er
hensigten at inddrage dem 1 det videre arbejde med udvik-
lingsplanen, herunder planer for brugerundersggelser.

For store dele af Teknik- og Miljgudvalgets omrade er brugerne ikke
en veldefineret og afgrenset, kendt malgruppe. I udviklingsplanen er
begrebet brugerdemokrati derfor teenkt mere bredt.

Kommunikationen med borgerne og borgernes indflydelse pa Teknik-
og Miljgudvalgets omrade defineres indenfor tre omrader:

¢ Brugerundersggelser

e Borgerinddragelse

¢ Information til brugere og borgere
For hvert omrade udvikles et koncept, der er faelles for alle forvaltnin-
gens enheder, og som bygger pa igangvarende aktiviteter og erfarin-
ger. Desuden vil enhederne sgrge for tilgengelig information til bor-
gerne om, hvordan de opnar indflydelse.

UDVALGSINDSTILLING



SAGSBESKRIVELSE

Borgerreprasentationen vedtog pa sit mgde den 13. oktober 2005 (BR
526/05) en indstilling fra det tidligere udvalg for demokrati og ser-
viceudvikling om styrket brugerdemokrati og mere selvforvaltning i
Kgbenhavns Kommune. Den vedtagne politik for styrket brugerdemo-
krati og mere selvforvaltning vedlegges som bilag 1.

Den 28. februar 2006 behandlede @konomiudvalget Plan for Aben-
hed. Heri indgar initiativer til styrkelse af dialog og et taet samspil
mellem bystyre, kebenhavnere, borgergrupper, brugere, virksomheder
og organisationer, som skal sikre, at kommunen udvikler og tilpasser
servicen til kgbenhavnernes behov. Malet om at styrke dialogen mel-
lem politikere og brugere/borgere er falles for indsatsen for at styrke
brugerdemokrati og selvforvaltning og indsatsen for at styrke abenhe-
den i kommunen. Gennem abenhed og dialog kan kommunen udvikle
og tilpasse servicen til borgernes behov pa det bedst mulige grundlag
og endvidere skabe engagement og medspil hos borgere og politikere.
Styrkelse af dialog mellem Teknik- og Miljgforvaltningen og bade
brugere og borgere er helt centralt for denne udviklingsplan.

I forbindelse med gnsket om styrket brugerdemokrati og mere selv-
forvaltning udvikler fagudvalgene udviklingsplaner i 1. halvar af
2006. I udviklingsplanerne skal udvalgene redeggre for deres planer
for udvikling af brugerdemokratiet og selvforvaltning og dialogen
mellem udvalg og borgerne.

Udviklingsplanen skal afleveres til @konomiforvaltningen senest den
15. maj 2006 og udviklingsplanerne fra fagudvalgene skal behandles
pa @konomiudvalgets mgde den 30. maj 2006.

Teknik- og Miljgforvaltningen har nedsat et Borgerdialogforum med
reprasentanter for myndighedsomraderne plus Parkering Kgbenhavn.
Borgerdialogforum vil koordinere fremdriften 1 udviklingsplanen, men
har ogsa til formal at sikre videns- og erfaringsudveksling mellem
enhederne.

Definition af brugerdemokrati og borgerinddragelse indenfor
Teknik- og Miljoudvalgets omrade

I indstillingen fra ”Udvalget for demokrati og serviceudvikling” er der
fokus pa, at brugerne far mere indflydelse pa kommunens institutioner
og serviceydelser. For store dele af Teknik- og Miljgudvalgets omrade
er brugerne ikke en veldefineret og afgreenset, kendt malgruppe. I ud-
viklingsplanen er begrebet brugerdemokrati derfor teenkt mere bredt
og omfatter bade brugere og borgere. Alle, der bor i kommunen er
borgere, men man kan samtidig vare bruger af fx serviceydelser og
cykelstier, enten som borger eller som fx virksomhed, institution eller
besggende. En borger kan siledes bade vere borger og bruger, men
vil som bruger have en mere specifik relation til fx en serviceydelse
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end en borger vil. I visse situationer kan det derfor godt lade sig ggre Side 3 af 10
at definere en afgranset brugergruppe.

Forsyningsselskabernes brugergruppe er mere kendt og afgranset.
Disse brugergrupper omfattes ogsa af planen.

Kommunikationen med brugerne og borgerne samt brugernes og bor-
gernes indflydelse pa Teknik- og Miljgudvalgets omrade defineres
herefter indenfor tre omrader, se bilag 2.

1. Brugerundersggelser
2. Borgerinddragelse
3. Information til brugere og borgere

De tre omrader overlapper ofte indbyrdes, fx i lokalplanarbejdet. Her

kan en proces besta af information pa internettet og i form af foldere,

der sendes ud, af brugerundersggelser, fx om hvorvidt en hjemmeside
fungerer, og af borgerinddragelse 1 form af et borgermgde.

1. Brugerundersggelser

Formal
Nar Teknik- og Miljgforvaltningen gennemfgrer brugerundersggelser,
kan de inddeles i fire formal:

1. tilfredshedsmalinger, hvor man vil male brugernes tilfredshed
med en eksisterende serviceydelse for at kunne vurdere, om
ydelsen er tilfredsstillende

2. behovsanalyser, hvor man gnsker at fa indsigt i brugernes be-
hov med hensigt pa at kunne levere en tilpasset ydelse

3. holdningsanalyser, hvor man gnsker at opna indsigt i bruger-
nes holdninger for derigennem at kunne prioritere indsatsen

4. effektmalinger, hvor man gnsker at undersgge, om en indsats
har haft den gnskede effekt.

De fire formal kan vare knyttet til hinanden, saledes at en undersggel-
se har mere end et formal.

Metode
Nar man har gjort sig klart, hvilket formal, man har med en brugerun-
dersggelse, velger man en metode, der passer hertil. En vigtig meto-
disk overvejelse er, om man har brug for en repraesentativ undersggel-
se eller enkeltstaende holdninger.
® En representativ undersggelse har den fordel, at man kan tilla-
de sig at antage, at fordi man har spurgt et udsnit af befolknin-
gen, der har samme sammensatning som hele befolkningen,
har man faet et resultat, der er meget teet pa det resultat, man
ville fa, hvis man spurgte alle. Ulempen er, at man skal spgrge
mange og skal have standardiserede svar, for at kunne lave sta-



tistik. Derfor vil en repraesentativ undersggelse ofte ggre brug Side 4 af 10
af spgrgeskemaer, hvor man skal velge svarmuligheder. En
reprasentativ undersggelse kan fx bruges til at male, om bru-
gerne er tilfredse med kundeservice 1 en af forvaltningens en-
heder.

e For at fa enkeltstaende holdninger, skal man lave uddybende
interview med de mennesker, man taler med. Fordelen er, at
man far mulighed for at afdeekke hvilke holdninger, der er pa
et omrade. Ulempen er, at hvert interview er meget ressource-
skreevende, og man derfor ikke kan tale med sa tilstreekkelig
mange, at der kan blive tale om en representativ undersggelse.
Dog kan man bruge interview til at afdeekke hvilke spgrgsmal
man skal stille 1 en representativ undersggelse. Interviewun-
dersggelsen kan fx bruges til at undersgge brugernes tilfreds-
hed med nye regninger fra Kgbenhavns Energi.

Malsatning

Teknik og Miljgforvaltningen har en malsetning om at undersgge
borgernes tilfredshed med og behov for vores serviceydelser, med
jevne mellemrum. Som det fremgar af bilag 3 har enhederne pa nuve-
rende tidspunkt stor erfaring med at lave brugerundersggelser inden
for mange forskellige omrader.

I det videre arbejde med udviklingsplanen vil der blive udpeget en
rekke omrader, hvor forvaltningen vil udfgre tilfredshedsmalinger,
behovsanalyser, holdningsanalyser og effektmalinger. Disse malinger
kan udfgres ved at bruge fx et elektronisk borgerpanel, og kan bl.a.
bruges til at vurdere i hvor hgj grad vi nar malene i virksomhedspla-
nen.

Det er et mal, at alle enheder hvert ar foretager brugerundersggelser,
der viser, om malene i virksomhedsplanen bliver naet. Det er ogsa et
mal, at der udvikles en ensartet metode til maling af brugernes til-
fredshed pa tveers af forvaltningens enheder. Det er derfor vigtigt, at
enhederne koordinerer arbejdet med borgerdialog med hinanden. De
feelles vaerktgjer og malsatninger, som er udviklet i forbindelse med
arbejdet med udviklingsplanen, samt etableringen af Borgerdialogfo-
rum er alle vigtige for, at denne koordination kan ske.

2. Borgerinddragelse

Formal
Formalet med borgerinddragelse i konkrete kommunale planer er at
styrke dialogen med borgerne for derigennem at opna:

e et bedre grundlag for beslutningsprocessen

® en synligggrelse af de prioriteringer, der ligger til grund for
beslutningen



en accept af beslutningen hos borgerne

Metode
Metoden, hvorpa borgerne inddrages, spender fra hgring til direkte
indflydelse.

Hgring - borgerne spgrges om bemarkninger til en plan pa et
tidspunkt, hvor sagsbehandlingen er langt fremme. Hgringen
har karakter af orientering. Som eksempel kan nevnes mindre
vejprojekter.

Dialog — borgerne opfordres til dialog om en plan, ca. midtvejs
1 sagsforlgbet. Borgerne inviteres typisk til et borgermgde,
hvor embedsmand og evt. politikere deltager. Som eksempel
kan navnes lokalplaner for nye byggeprojekter, f.eks. Amerika
Plads i1 Nordhavnen.

Direkte deltagelse — borgerne inddrages pa et tidligt tidspunkt i
sagsbehandlingen. Formalet er, gennem dialogmgder, at give
borgerne indflydelse pa beslutningen. Som eksempler kan
navnes Grgnne Gardes etableringsplaner.

Deltagelse i reprasentantskab — R98 styres af et representant-
skab, som bestar af 67 medlemmer. Kgbenhavns Kommune
har 13 repraesentanter, Frederiksberg Kommune har 8, R98’
medarbejdere har 2. De resterende 44 medlemmer er borgere,
som har samme indflydelse som de resterende medlemmer.

Kvarterlgft, omradefornyelse og partnerskaber - en omfattende
metode til at give borgerne vidtrekkende indflydelse. Formalet
er at lgfte et helt kvarter gennem helhedsorienterede lgsninger
og inddragelse af borgerne. Projekterne er af 4-7 ars varighed
og etablering af ejerskabsfglelse i kvarteret er et vigtigt delmal.
Denne helhedsorienterede byfornyelse bygger pa gnske om an-
svarligggrelse, hvor borgerinddragelse bade er et centralt
varktgj og et formal i sig selv. Selve projektets indhold ud-
formes af lokalomradets beboere, erhvervsdrivende og for-
eninger 1 samarbejde med kommunen.

Borgerne kan dermed deltage fra processens start og er med til
at afggre, hvilke problemer og Igsninger, der skal fokuseres pa.
De inviteres til selv at tage initiativet og til at tage ansvar for
og aktivt deltage 1 styringen af projektet og i arbejdsgrupper
for konkrete del-projekter. Projektet ledes overordnet af en sty-
regruppe, der er valgt lokalt i omradet, og som bistas i det dag-
lige arbejde af et lokalt sekretariat.

Borgerinitieret — borgerne henvender sig uopfordret med et
konkret gnske om en plan. Initiativerne bliver altid behandlet
og besvaret. Om planforlgb igangsattes, ath@nger af en kon-
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kret vurdering. Som eksempel kan n@vnes bevarende lokalpla- Side 6 af 10
ner, der udarbejdes pa baggrund af en grundejerforenings gn-
ske.

Malsatning

Det er et mal, at der udarbejdes et samlet koncept for borgerinddragel-
se, der beskriver de dialog- og borgerinddragelsesformer, som kan
benyttes, samt hvorledes processerne skal udformes. Der tages ud-
gangspunkt i de erfaringer og de koncepter, som enhederne benytter i
dag, herunder i1 hgj grad erfaringerne fra Kvarterlgft. Bilag 4 rummer
en skematisk oversigt over erfaringerne i TMFs enheder. En del af
konceptet skal bl.a. vare, at borgerne inddrages sa tidligt som muligt,
idet der i de tidlige faser er stgrre mulighed for at fa indflydelse pa
projektet.

3. Information til brugere og borgere

Formal

Teknik- og Miljgforvaltningen stiller information til radighed for bru-
gerne og borgerne pa forskellige mader og med forskellige formal.
Det er formalet med informationen, der er afggrende for metode- og
kanalvalg. Overordnet kan man tale om tre forskellige formal:

1. At gore serviceinformation tilgaengelig - det gelder fx al in-
formationen pa nettet, hvor tilgeengelighed og selvbetjenings-
muligheder er 1 centrum.

2. Atinformere om ydelser, aktiviteter, beslutninger m.m. - her
benyttes forskellige kanaler — athangigt af malgruppen. Det
kan vere internettet, pressen, annoncer, breve, plakater m.m.

3. At arbejde med borgernes holdninger og adferd - det kan fx
vare holdninger til miljg, cykelhjelme, snerydning m.m. Her
benyttes et miks af forskellige kanaler 1 form af kampagner —
hvor ogsa den direkte dialog er ngdvendig; fx Miljgfestivalen.

Metode

Ved valg af metode 1 forbindelse med information til brugere og bor-
gere skal malet for indsatsen afpasses med valget af medie. Eksempler
pa malene for information til brugere og borgere er

e opmarksomhed
e information
e forstaelse
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¢ adferds@endring

Hvis malet med informationen til brugerne og borgerne er at fa bruge-
res og borgeres opmarksomhed, kan reklamer eller plakater vere det
rigtige valg af medie. Hvis man derimod gnsker at opna, at brugerne
eller borgerne far forstaelse, kan mgder vere det rette metodiske valg.
Endelig, hvis man gnsker, at brugerne eller borgerne skal @ndre ad-
feerd, vil en personlig dialog vere den bedste metode. Alt efter malet
for information til brugere og borgere, kan metoden sp&nde fra mas-
sekommunikation til personlig kommunikation.

Malsatning

Teknik- og Miljgforvaltningen vil arbejde malrettet med at satte mod-
tageren af informationerne i centrum, sa valg af budskab og meto-
de/medie stemmer overens med formalet og modtagerens situation.
Dette vil forvaltningen sikre via udarbejdelsen af et felles koncept for
kampagner og kommunikation, som er baseret pa de erfaringer, for-
valtningens enheder allerede har. Se bilag 5.

Desuden vil forvaltningen — ved stgrre kampagner eller informations-
indsatser — arbejde malrettet med effektmalinger af informationsind-
satsen, sa mal og succeskriterier for informationsindsatsen fglges op af
en effektmaling.

Udyviklingsplanen

Udviklingsplanen for Teknik- og Miljgudvalgets omrade er udarbejdet
pa baggrund af de erfaringer, enhederne har med brugerundersggelser,
borgerinddragelse og information til brugere og borgere. Den er udar-
bejdet saledes, at forvaltningen kan bygge videre pa disse erfaringer
og arbejde malrettet med en forbedring af den nuverende indsats.

Udviklingsplanen for Teknik- og Miljgforvaltningen har som mal at
udvikle tre koncepter for hhv. brugerundersggelser, borgerinddragelse
og information til brugere og borgere. Den skal ogsa sikre, at det bli-
ver afdekket, hvordan brugerdemokrati handteres og udvikles i For-
syningsselskaberne. Endelig er det et mal for udviklingsplanen, at der
udarbejdes information til borgerne om, hvordan de opnar indflydelse.

1. Det feelles koncept for brugerundersggelser skal angive ret-
ningslinier for udfgrelsen af undersggelser, idet det er vigtigt,
at vi udvikler en ensartet metode til at lave disse brugerunder-
spgelser. Det er ngdvendigt, at indsatsen koordineres og at der
udveksles kompetencer mellem enhederne. Udviklingen af
feelles verktgjer savel som Borgerdialogforum er centrale i
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mellem forvaltningens enheder. Der vil blive udpeget en fo-

kusgruppe blandt brugerne, som vil gennem en direkte dialog

med forvaltningen vil blive inddraget 1 udarbejdelsen af et fel-

les koncept for brugerundersggelser.

a. Tidsplan: begyndes i efteraret 2006, afsluttes i 2007.
Efterfglgende vil forvaltningens enheder hvert ar fore-
tage brugerundersggelser, der relaterer sig til malene i
virksomhedsplanen.

. Det felles koncept for borgerinddragelse skal angive retnings-

linier for udfgrelsen af borgerinddragelse, idet det er vigtigt, at
vi udvikler en ensartet metode til borgerinddragelse. Det er
ngdvendigt, at indsatsen koordineres og at der udveksles kom-
petencer mellem enhederne. Udviklingen af felles verktgjer
savel som Borgerdialogforum er centrale i sikringen af denne
koordinering og kompetenceudveksling mellem forvaltningens
enheder. Der vil blive udpeget en fokusgruppe blandt borger-
ne, som vil gennem en direkte dialog med forvaltningen vil
blive inddraget i udarbejdelsen af et felles koncept for borger-
inddragelse.

a. Tidsplan: begyndes i efteraret 2006, afsluttes i 2007.

. Det feelles koncept for information til brugere og borgere skal

angive retningslinier for udfgrelsen af borgerinformation, idet
det er vigtigt, at vi udvikler en ensartet metode til at informere
brugere og borgere. Det er ngdvendigt, at indsatsen koordine-
res og at der udveksles kompetencer mellem enhederne. Ud-
viklingen af fzlles vaerktgjer savel som Borgerdialogforum er
centrale i sikringen af denne koordinering og kompetenceud-
veksling mellem forvaltningens enheder. Der vil blive udpeget
en fokusgruppe blandt brugerne og borgerne, som gennem en
direkte dialog med forvaltningen vil blive inddraget 1 udarbej-
delsen af et felles koncept for information til brugere og bor-
gere.

a. Tidsplan: begyndes i efteraret 2006, afsluttes i 2007.

. Borgerdialogforum afholder i efteraret 2006 en mgderaekke,
hvor udviklingsplanen vil blive fulgt op i samarbejde med for-
syningsselskaberne.

a. Tidsplan: medio 2006.
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hvilke muligheder de har for at opna indflydelse pa enhedernes
arbejde. Denne information vil blive udgivet pa internettet, sa
den er tilgengelig for alle.

a. Tidsplan: efterar 2006.

6. Der atholdes et temamgde om borgerinddragelse og borgerdia-
log i Teknik- og Miljgudvalget. Pa mgdet vil resultatet af fo-
kusgruppeinterviewene blive fremlagt Teknik- og Miljgudval-
get.

a. Tidsplan: ultimo 2006.

OKONOMI

MILJOVURDERING

Sagstypen er ikke omfattet af Teknik- og Miljgforvaltningens positiv-
liste over sager, der skal miljgvurderes.

HORING

Ifglge indstillingen fra ”Udvalget for demokrati og serviceudvikling”
skal udviklingsplanen sendes i hgring hos brugerne, men en traditionel
hgring vurderes ikke at vere den rette fremgangsmade, da malgruppen
for alle Teknik- og Miljgforvaltningens serviceydelser og borgerind-
dragelse er en gruppe, der er vanskelig at definere eller afgrense. Det
er mere oplagt at udvelge tre fokusgrupper, der dekker hhv. bruger-
undersggelser, borgerinddragelse og information til brugere og borge-
re.

Ved at udvalge brugere eller borgere til fokusgrupper har vi mulighed
for at fa deres holdninger til de af vores ydelser, de har benyttet. De
udvalgte brugere og borgere kan forventes at bidrage vasentligt til
udviklingen af netop den type ydelse, de har gjort brug af. Ved at ind-
drage brugerne og borgerne gennem fokusgrupper, kan de vere med
til at udvikle koncepter for de tre dimensioner af kommunikation med
borgerne, brugerundersggelser, borgerinddragelse og information til
brugere og borgere.

e Tidsplan: I efteraret 2006 vil fokusgrupperne blive udpeget og
forlgbet vil blive afviklet saledes, at konklusionerne kan fore-
leegges Teknik- og Miljgudvalget pa det temamgde, der gnskes
atholdt ultimo 2006.



Forvaltningen har rettet henvendelse til forsyningsselskaberne dels for
at fa indblik i, hvordan de arbejder med omradet, og dels for at indlede
et samarbejde om, hvordan selskaberne kan inddrages i det videre ar-
bejde. Selskaberne inviteres til et indledende mgde.

Selskabernes svar er vedlagt som bilag 6.

BILAG VEDLAGT

Bilag 1: Den vedtagne politik for styrket brugerdemokrati og mere
selvforvaltning.

Bilag 2: Kommunikationen med borgerne og borgernes indflydelse pa
Teknik- og Miljgudvalgets omrade indenfor de tre definerede omrader
(brugerundersggelser, borgerinddragelse, information til brugere og
borgere).

Bilag 3: Statusskema for brugerundersggelser.
Bilag 4: Statusskema for borgerinddragelse.
Bilag 5: Statusskema for information til brugere og borgere.

Bilag 6: Forsyningsselskabernes svar pa henvendelse fra forvaltnin-
gen.

(Bilag 1 og 2 er udsendt i forbindelse med mgdet den 19. april 20006).

Ulrik Winge
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