Okonomiforvaltningen
Sekretariatet for Demokrati- og Servic e udvikling

NOTAT

Til:

Dato: 11. nov. 2005 / CHE J.or.:

Notat vedr. hgringssvar til indstilling om ’Borgernes indgang til
Kgbenhavns Kommune”

@konomiudvalget har modtaget fglgende hgringssvar:

Udvalg:
- Bygge- og Teknikudvalget

- Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget

- Kultur- og Fritidsudvalget

- Miljg- og Forsyningsudvalget

- Sundheds- og Omsorgsudvalget

- Uddannelses- og Ungdomsudvalget

- Udvalget for Demokrati- og Serviceudvikling

Lokaludvalg og lokalrad:
- Valby Lokaludvalg
- Bispebjerg Lokalrad
- Brgnshgj — Husum — Tingbjerg Lokalrad
- Christianshavns Lokalrad
- Ryvang Lokalrad
- @sterbro Lokalrad

Aldrerad:
- /Aldreradenes Fallesudvalg for Kgbenhavn
- Christianshavns Senior-/&Aldrerad
- Vanlgse ZEldrerad
- Ydre QOsterbro Aldrerad



Kvarterrad mv.:
- Kvarterhuset Jemtelandsgade
- Omradefornyelse @resundsve;j

Avrige:
- HK/Kommunal Kgbenhavn

- Kgbenhavns og Frederiksbergs Fallesreprasentation



Hvem har afgivet hgringssvar?

Hvad star der i hgringssvaret:

(Okonomiforvaltningens bemaerkninger:

Udvalgene

Bygge- og Teknikudvalget (BTU)

Bygge- og Teknikudvalget har den 9. november 2005 godkendt det
fremsendte hgringssvar.

Mikkel Warming (&) tog forbehold.

I hgringssvaret tilslutter Bygge- og Teknikudvalget sig udbygningen af
Kgbenhavns Borgerservice, men tager forbehold for, at der traeffes
myndighedsafggrelser i Kgbenhavns Borgerservice inden for udvalgets
ressort, da ansvaret for indholdet af afggrelserne og en eventuel
klagesagsbehandling fortsat henhgrer under ressortforvaltningerne.

OKF har ingen bemzarkninger.

Familie- og
Arbejdsmarkedsudvalget (FAU)

Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget (FAU) godkendte pa sit mgde den 2.
november 2005 hgringssvar og drgftede hgringssvar fra
brugerorganisationer og samarbejdsudvalg samt Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningens redeggrelse og anbefaling om
opgaveomrader i borgerservicecentrene.

I hgringssvar fra brugerorganisationer peges der pa, at forslaget medfgrer
en vesentlig forbedring af servicen over for borgerne, og helt sikkert ogsa
vil gavne borgere med sarlige behov. Nogle af samarbejdsudvalgene peger
pa, at det felles kontaktcenter kan vaere med til at forbedre telefonservicen
for borgerne. Vedrgrende borgerservicecentrene peges der pa en reekke
opmarksomhedspunkter, fx bekymring for tilstreekkeligt kvalificerede
medarbejdere i centrene og i forvaltningerne.

I redeggrelsen om opgaveomrader i borgerservicecentrene fremgar det, at
det ikke kan anbefales, at der udlaegges flere opgavetyper eller hele
opgaveomrader til borgerservicecentrene. Selv med kun 8 lokale centre vil
det efter forvaltningens opfattelse vaere problematisk at sikre fagligt og
ressourcemeassigt beeredygtige funktioner pa serviceomraderne. En

@KF har ingen bemerkninger




yderligere opsplitning pa flere decentrale borgerbetjeningsenheder vil
medfgre en risiko for manglende faglig kompetenceudvikling af
medarbejderne og en yderligere risiko for manglende faglig og
ressourcemassig beredygtighed.

Kultur- og Fritidsudvalget
(KFU)

Kultur- og Fritidsudvalget (KFU) besluttede pa sit mgde den 27. oktober
2005 at godkende hgringssvaret om Borgernes indgang til Kgbenhavns
Kommune.

Jf. hgringen om bydelsinddelingen tog samtlige medlemmer af udvalget
dog forbehold for det foreliggende forslag til ny bydelsinddeling.

I hgringssvaret tilslutter KFU sig tankegangen om, at borgerne sa vidt
muligt skal have én indgang til kommunen, og finder prioritering og
styrkelse af borgerbetjening gennem borgerservicecentre som bade
vaesentligt og centralt. Det er efter udvalgets opfattelse vaesentligt at
udbygge de nuverende borgerservicecentre med opgaveomrader, som man
i gvrige kommunale servicecentre i landets kommuner har gode erfaringer
med at Igse.

KFU’s bemarkninger til indstillingen er i gvrigt:

- at flere af de administrative borgerbetjeningsopgaver, som KFF
Igser i dag, har en opgavedybde, som ggr det vanskeligt og ikke
baredygtigt at Igse dem i 8 centre. Det drejer sig fx om
lokaleudlan, legater og naeringsbreve.

- at der skal ske en n@rmere analyse af opgaverne omkring vielser
og ungdomsinformation, sa der opnas et hensigtmaessigt
opgavesnit og placering/omgivelser for opgaverne.

Oprettelse af et kontaktcenter vil efter KFU’s opfattelse blive opfattet af
mange borgere som en stor forbedring, da borgerne fremover skal anvende
et telefonnummer ved kontakt til kommunen. Kontaktcentret giver
mulighed for leengere og mere ensartede abningstider.

KFU’s bemarkninger til kontaktcentret er i gvrigt:
- den feelles telefonomstilling foreslas etableret allerede nu, for dels

@KF opfordrer til, at der i implementeringsprocessen
vil ske en nermere afklaring af opgavesnittet i
opgaverne vielser og ungdomsinformation.




at hgste gevinster, dels for bedre at kunne forberede den fezlles
telefonomstilling pa overgangen til en funktion som felles
kontaktcenter,

- den feelles telefonomstilling foreslas organisatorisk placeret i
@konomiforvaltningen

KFU’s bemerker desuden:

- at placering og indretning af 8 borgerservicecentre har vesentlig
betydning, bl.a. for Kgbenhavns Ejendommes udpegning af
lokalemuligheder

- at der bgr vere et tet samarbejde mellem bibliotekerne og de
fremtidige borgerservicecentre. Bibliotekerne spiller i dag en
vasentlig rolle i borgerinformationssammenhang, og
bibliotekerne er i dag et af de mest benyttede offentlige
servicetilbud. Et samarbejde vil derfor kunne give borgerne endnu
bedre muligheder for borgerbetjening

- at bibliotekerne far nem adgang til borgerservicecentrenes felles
IT-portal

- at der i forbindelse med udviklingen og udbredelsen af flere
selvbetjeningslgsninger i borgerservicecentrene inddrages
erfaringer fra bibliotekerne.

OKF skal bemerke, at det ogsé er hensigten, at gvrige
borgerbetjeningsenheder far adgang til centrenes felles
IT-portal.

OKF opfordrer til, at erfaringerne fra bibliotekerne
inddrages i forbindelse med udbredelse af
selvbetjening i centrene

Miljg- og Forsyningsudvalget
(MFU)

Miljg- og Forsyningsudvalget (MFU) godkendte pa sit mgde den 31.
oktober 2005 forslag til hgringssvar til indstillingen om "Borgernes
indgang til Kgbenhavns Kommune".

Af beslutningsprotokollen fremgar det, at Enhedslisten kan tilslutte sig
udvalgets svar, men har et generelt forbehold for @konomiudvalgets
indstilling.

Udvalget ser forslaget om borgernes indgang til kommunen, som yderligere




et skridt pa vejen til at give borgerne én indgang til kommunen, og pa
leengere sigt én indgang til hele den offentlige sektor.

Udvalget bemarker dog i hgringssvaret:

at virksomheder og andre "professionelle” samarbejdspartnere ofte
er i lgbende kontakt med bestemte enheder i Miljg- og
Forsyningsforvaltningen. Disse primere malgrupper vil typisk
ikke mgde op i et servicecenter, hvilket understreges af, at ca. 200
ud af knap 10.000 opgaver i borgerservice i perioden januar til
september 2005 vedrgrte MFF,

Vigtigt, at der er en god telefonisk betjening i kontaktcentret i
forhold til omstilling til forvaltningen,

Enkelte informations- og vejledningsopgaver foreslas fjernet fra
opgavelisten, fx spildevandstilladelser,

At opgaven "Henvendelser i gvrigt” fjernes fra listen over
“regelstyret sagsbehandling”

Betenkelighed ved, at myndighedsarbejdet selv i indledende faser
udfgres i servicecentrene, hvor den enkelte medarbejder forventes
at kunne handtere alle opgaver pa tvers af forvaltningerne,
Veasentligt at snitfladerne mellem
kontaktcenteret/Borgerservicecentrene og fagforvaltningerne
praciseres.

Bemanding af servicecentre bgr ske ud fra en fordeling, der svarer
til de enkelte forvaltningers opgaveportefglje

Opbygningen af et IT-system til brug for medarbejderne i
servicecentrene, kontaktcentret og i fagforvaltningernes
borgerbetjeningsenheder bgr ngje samtaenkes med kommunens
eksterne hjemmesider, det interne net (KKnettet) og ESDH-
systemet, sa vedligeholdelsesomkostninger holdes nede.

@konomiforvaltningen bemerker, at listen over
administrative borgerbetjeningsopgaver er blevet til pa
baggrund af en undersggelse i forvaltningerne. Bortset
fra opgaverne Energiradgivning til private,
Henvendelser i gvrigt og Affald (radgivning og
anmeldelse), sa er der ikke pa nuvearende tidspunkt tale
om, at der skal lgses ”myndighedslignende opgaver” i
Kgbenhavns Borgerservice, men alene generelle
informations- og vejledningsopgaver, fx om hvor man
skal henvende sig, og hvad lovgivningen siger.

@konomiforvaltningen tilslutter sig forslaget om, at
opgaverne fjernes fra opgavelisten.

OKEF skal opfordre til, at snitfladerne mellem
borgerbetjeningsenhederne praciseres nermere i
planl®gnings- og implementeringsarbejdet.

OKEF skal opfordre til, at opbygningen af et IT-system i
det videre arbejde samtenkes med kommunens




eksterne hjemmesider, det interne net (KKnettet) og
ESDH-systemet.

Sundheds- og Omsorgsudvalget
(SOU)

Sundheds- og Omsorgsudvalget (SOU) besluttede pa sit mgde den 27. okt.
2005 at godkende forslag til hgringssvar vedr. "Borgernes Indgange til
Kgbenhavns Kommune”.

I hgringssvaret tilslutter SOU sig, at forslagene i ”Borgernes Indgang til
Kgbenhavns Kommune” leegges til grund for organiseringen af
borgerbetjeningen i Kgbenhavns Kommune. Forudsatningen for de nye
opgaver i Borgerservice pa Sundhedsforvaltningens omrade er, at der sker
en samlokalisering mellem Kgbenhavns Borgerservice og P/O-kontorerne,
da de eldre ellers ikke vil fa én indgang, men komme til at skulle ga bade
til Borgerservice og P/O-kontoret.

For hver gang Sundhedsforvaltningen skal etablere et nyt Aldrekontor og
et nyt Pensions- og Omsorgskontor vil det forgge forvaltningens Igbende
driftsudgifter med ca. 6 til 8 mio. kr., ligesom det koster ca. 2,3 mio. kr.
hver gang en hjemmeplejeenhed skal legges sammen med en anden.

Jf. hgringen om ny bydelsinddeling, sa gnsker Enhedslisten,
Socialdemokratiet og SF, at der etableres mere ned 8 distrikter i
kommunens nye struktur.

OKF har ingen bemzrkninger.

Uddannelses- og
Ungdomsudvalget (U & U)

Uddannelses- og Ungdomsudvalget (U & U) besluttede pa sit m@de den 5.
oktober 2005 at godkende forslag til hgringssvar om Borgernes indgang til
Kgbenhavns Kommune. Udvalget bemarker, at det under hensyn til den
fastsatte hgringsfrist ikke har varet muligt at gennemfgre hgring af
relevante parter inden for udvalgets ressortomrade.

I hgringssvaret tilslutter U & U sig forslaget til organisering af
borgerbetjening, da forslaget understgtter den decentralisering af
forvaltningsstrukturen som direktgren for Uddannelses- og

OKF har ingen bemzrkninger.




Ungdomsforvaltningen l&gger op til i den nye Bgrne- og
Ungdomsforvaltning.

Udvalget har ingen bemearkninger til de konkrete opgaver, der foreslas
udlagt til varetagelse i servicecentrene.

Udvalget for Demokrati- og
Serviceudvikling (UDS)

Udvalget for Demokrati- og Serviceudvikling godkendte pa sit mgde den
31. oktober 2005 hgringssvar vedr. indstillingen “Borgernes indgang til
Kgbenhavns Kommune”.

I hgringssvaret udtaler udvalget, at det er hensigtsmassigt, at der nu
politisk tages stilling til den fremtidige udvikling af borgerbetjeningen i
Kgbenhavns Kommune. Desuden finder udvalget det hensigtsmassigt, at
der sgges om dispensation fra den kommunale styrelseslov, sa
servicecentercheferne far det daglige ledelsesmessige ansvar for alle
medarbejdere, og at medarbejderne som udgangspunkt kan Igse alle
opgaver, som er henlagt til servicecentrene.

SF og Enhedslisten tog forbehold for, at der sgges om dispensation fra den
kommunale styrelseslov.

@KF har ingen bemzrkninger.

Lokaludvalg og lokalrad

Valby Lokaludvalg

Valby Lokaludvalg har behandlet sagen pa sit mgde den 11. oktober 2005.

Lokaludvalget finder tankerne omkring samling af borgerindgangene gode
og mener, at de bgr knyttes naert sammen med bydelsinddelingsprojektet.
Antallet af borgerindgange bgr afstemmes i forhold til det antal bydele,
som Borgerreprasentationen beslutter.

OKF har ingen bemzrkninger.

Bispebjerg Lokalrad

Bispebjerg Lokalrad stgtter varmt intentionerne bag forslaget. Radet
foreslar dog, at man som principiel malsatning sgger at placere de nye
borgerindgange i den enkelte bydel fysisk i en bygning eller i et omrade,
hvor der ogsa findes andre kommunale institutioner sasom kulturhuse eller

OKF har ingen bemzrkninger.




bibliotek. Det vil forenkle borgernes opfattelse af, hvor man skal finde
“kommunen”.

Brgnshgj — Husum — Tingbjerg
Lokalrad

Brgnshgj — Husum — Tingbjerg Lokalrad kan tilslutte sig forslaget, hvad
angar:
- Bedre borgerservice igennem samling i borgerservicecentre
- single point of contact til kommunen for de ca. 80 pct. af borgerne,
som ikke har behov for personlig radgivning
- samling af flere af statens services i borgerservicecentrene

Lokalradet kan imidlertid ikke tilslutte sig det konkrete forslag om 8
borgerservicecentre, da Brgnshgj-Husum foreslas lagt sammen med
Vanlgse, jf. hgringen om bydelsindstillingen. Med dagens infrastruktur er
det "nemmere for Brgnshgj borgere at komme til Kgbenhavns Radhus end
til Vanlgse Borgerservice Center”.

OKF har ingen bemzrkninger.

Christianshavns Lokalrad

Christianshavns Lokalrad har ingen bemerkninger.

OKF har ingen bemzrkninger.

Ryvang Lokalrad

Ryvang Lokalrad finder, at der ligger mange gode intentioner i forslaget til
ny borgerbetjening, hvor indgangen ggres mere enkel, s alle borgere kan
klare sig med én indgang og et telefonnummer, uanset hvad sagen drejer sig
om.

Ryvang Lokalrad kan tilslutte sig oprettelsen af nye centre, idet man dog
bgr overveje antallet i forhold til geografisk opland og tilgengelighed.

OKF har ingen bemzrkninger.

@sterbro Lokalrad

@sterbro Lokalrad stgtter en borgerservice med én indgang for den enkelte
borger, sa vidt det er muligt.

Lokalradet bemerker fglgende:
- godt, hvis borgerservice forankres hos overborgmesteren
(@konomiudvalget) i naste valgperiode
- Uholdbart pa sigt at undtage sagsbehandling. Malet ma vere, at
borgerbetjeningen lgbende opkvalificeres, sa skellet i forhold til
speciallisterne lgbende flyttes opad
- Indsats i borgerbetjeningen ma ikke fa preeg af lavstatus

@KF har ingen bemzrkninger.




- Mindst et borgerbetjeningscenter i hver bydel

- Samlokalisering med P/O-kontorer kan vare med til at lgse
udfordring, dog er P/O-kontoret pa @sterbro skavt placeret rent
geografisk (Hans Knudsens Plads)

- Samlokalisering bgr ske ud fra hensyn til central placering i
forhold til transportmuligheder for borgere uden bil

- Kommende lokaludvalg og Agenda 21-centre kan med fordel
indga i overvejelser

Aldrerad

Aldreradenes Fellesudvalg for
Kgbenhavn

Aldreradene stgtter dannelsen af de foreslaede borgerservicecentre.
Fellesudvalget bemerker dog, at afstandene ikke ma blive sa store, at
mange ldre far uforholdsmeessigt store vanskeligheder ved at blive betjent
af de nye centre. Da mange @ldre kommunikerer ikke elektronisk, og da det
kan vare svert at komme i telefonisk kontakt med Sundhedsforvaltningen,
kan det veere ngdvendigt for de @ldre at mgde op for at fa Igst problemerne.

Aldreradene er dog usikre pa, om det foreslaede antal er tilstreekkeligt til en
rimelig tilfredsstillende dekning af byen.

OKF har ingen bemerkninger.

Christianshavns Senior-/ZAldrerad

Christianshavns Senior-/ZAldrerad tilslutter sig forslaget om at skabe flere
borgerindgange til Kgbenhavns Kommune.

Radet bemeaerker dog, at en forudsetning for, at der kan gennemfgres en
kvalificeret sagsbehandling pa ’borgerindgangen” er, at der er oprettet
digitale journaler pa @ldreomradet. Indtil sddanne systemer foreligger, ma
@ldre fortsat personligt mgde pa Pensions- og Omsorgskontorerne, hvorfor
disse i en arreekke ma vere placeret pa en for @ldre borgere hensigtsmassig
made.

OKF har ingen bemzrkninger.

Vanlgse Aldrerad

Aldreradet kan, ud fra erfaringerne i Vanlgse med det nuvarende
borgerservicekontor, tilslutte sig det foreliggende forslag, idet radet dog
peger pa, at en gennemfgrelse af modellen med 10 bydele ogsa ma

@KF har ingen bemzrkninger.




medfgre, at der etableres 10 borgerservicekontorer.

Ydre Bsterbro Aldrerad

Aldreradet Ydre @sterbro udtaler sin glede over, at der kommer gang i
forenklingen, sa borgerne far lettere ved at komme i kontakt med
Kgbenhavns Kommunes forskellige administrative og service ydende
instanser. Aldreradet har positive erfaringer fra det nyligt startede
Borgerservicekontor pa Trianglen.

Aldreradet har fglgende kommentarer:
- ngdvendigt med overskuelig struktur og kontaktmulighed, hvis
eldre skal kunne fa gleede af ordningen
- Fordel, hvis Kgbenhavns Kommunes mailadresser ogsa fik en
enklere opbygning

@KF har ingen bemerkninger

Kvarterrad mv.

Kvarterhuset Jemtelandsgade

Kvarterhuset Jemtelandsgade har ingen bemarkninger.

OKF har ingen bemerkninger.

Omradefornyelse @resundsvej

Omradefornyelse @resundsvej har ingen bemarkninger.

OKF har ingen bemzrkninger.

Dvrige

HK/Kommunal Kgbenhavn

HK/Kommunal Kgbenhavn finder, at opl&gget om borgernes indgang til
Kgbenhavns Kommune ser fornuftigt ud.

Det ligger dog organisationen pa sinde at fokusere pa ressourcefordelingen
mellem fagforvaltningerne og borgerservicecentrene. Organisationen er
fortsat bekymret for, at der ikke i tilstreekkelig grad sker en arbejdsmeessig
aflastning af fagforvaltningerne i forhold til den tidligere overfgrsel af
personale fra fagforvaltningerne til borgerservicecentrene.
Udgangspunktet var, at de overfgrte opgaver til borgerservicecentrene
skulle betyde en mindre arbejdsbelastning i fagforvaltningerne. Dette ses i
dag ikke at veere tilfzldet.

Med hensyn til samlokalisering af P & O kontorerne ses det af
indstillingen, at dette kun skal ske for de 4 af 8 borgerservicentre, der er
lagt op til. Nar intentionen er, at borgerne — herunder de @ldre — skal have

OKF har ingen bemzrkninger.




én indgang til Kgbenhavns kommune, bgr alle 8 P & O kontorer
samlokaliseres.

Kgbenhavns og Frederiksbergs
Fallesrepresentation

Kgbenhavns og Frederiksbergs Fellesreprasentation kan tilslutte sig
indstillingen om ”Borgernes indgang til Kgbenhavns Kommune”.

OKF har ingen bemzrkninger.
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