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OBJEKTIVT SAGSBEHANDLING | KOMMUNERNE
HOVEDKONKLUSIONER
CEDI - Center for Digital Forvaltning — har for KMD gennemfort en
sporgeskemaundersogelse om kommunernes holdning til de
igangveerende planer om at centralisere fem konkrete opgaveomrader —
den sakaldte objektive sagsbehandling.
De fem opgaveomrader er:
¢  Folkepension
¢ Boligstatte
e Forskudsvis udbetalt bgrnebidrag
e Barseldagpenge
¢ QOkonomisk fripladstilskud
Baggrund
Baggrunden for undersggelsen, er, at Finansministeriet og KL i
forbindelse med aftalen om kommunernes gkonomi for 2009 blev enige
om at finde 400 mio. kr. via effektivisering af udbetalinger pa
socialomrédet inden udgangen af 2012. Af aftalen fremgar det, at en vej
dertil er at se naermere pa den fremtidige organisering af
sagsbehandlingen inden for de fem opgaveomrader. Omréderne er
karakteriseret ved at vere reguleret efter objektive kriterier, hvorfor der
ikke er behov for at udgve et skon under sagsbehandlingen.
De konkrete overvejelser om, hvordan der kan gennemfgres en

effektivisering af den objektive sagsbehandling har primeert fokuseret pa
to lasningsmodeller:

¢ En centralisering af opgaverne i feelleskommunalt regi
¢ En centralisering af opgaverne i statsligt regi

Denne undersggelse har haft til formaél at afdeekke kommunernes
kendskab og holdning til de to lasningsmodeller samt kortlaegge
eventuelle alternative lgsningsmodeller, som kommunerne matte gnske.

Om undersggelsen

Undersggelsen bygger pa et spargeskema, der er udsendt til borgmestre,
kommunaldirekterer, socialdirekterer og direktarer ansvarlige for
borgerservice i samtlige af landets 98 kommuner - i alt 391 personer.
Udsendelse af spargeskema og indsamling af svar er foretaget i perioden
ultimo november til primo december 2009.
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De indkomne svar giver samlet set et solidt grundlag for at konkludere
om kommunernes holdninger til spargsmalet om objektiv
sagsbehandling. Status pa undersggelsen er saledes, at:

¢ 91 ud af 98 kommuner er reprasenteret i de indkomne svar, svarende
til 93% af samtlige danske kommuner.

e De 91 kommuner repraesenterer samlet set 4.959.072 indbyggere ud
aflandets i alt 5.511.355 indbyggere.

¢ Naesten hver anden borgmester og hver anden kommunaldirekter har
valgt at deltage i undersogelsen.

e Nasten seks ud af ti borgerservicechefer har svaret

¢ Op mod fire ud af ti socialdirekterer har svaret

e Der erialt modtaget 187 svar ud af 391 mulige svarende til en samlet
svarprocent pa 47,8%.

Resultat: For digitalisering — mod centralisering

Kommunerne er generelt imod statslig centralisering. Tilsvarende er der
udbredt skepsis omkring en lgsning baseret pa feelleskommunal
centralisering. Modstanden mod centralisering er imidlertid ikke en
modstand mod effektivisering — ifelge undersggelsen har kommunerne
blot storre tiltro til, at der kan realiseres rationaliseringsgevinster lokalt
ved hjelp af veerktgjer som regelforenkling og bedre it-understottelse af
sagsbehandlingen. Flertallet af kommunerne ser séledes en gget
digitalisering af de fem opgaveomrader som den mest hensigtsmessige
vej til effektivisering.

Generelt kan den kommunale modstand mod en centralisering af
opgaverne i relation til objektiv sagsbehandling sammenfattes i folgende
forhold:

e Princippet om kommunerne som én samlet indgang til det offentlige
for borgerne blev knaesat af regeringen i forbindelse med
strukturreformen og er skrevet ind i lovgivningen. Isar den statslige
centraliseringsmodel opleves af respondenterne som i modstrid med
dette princip.

e Sporerne fra SKAT skreemmer kommunerne. Statens overtagelse af
skatteopgaver i relation til restanceinddrivelse har faet restancerne til
at vokse markant — og statens overtagelse af opgaven har derfor
bidraget til en udhulning af den enkelte kommunes likviditet.

¢ P& skatteomradet oplever kommunerne desuden, at mange borgere
fortsat henvender sig til kommunen selvom ansvaret for
personskatteomradet er overgéet til staten for flere &r siden. Dermed
“betaler” kommunerne indirekte for SKAT’s effektivisering pa
omradet.
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Centralisering vil — uanset om den er statslig eller faelleskommunal —
virke gdeleeggende pa kommunernes bestrabelser pa at tilbyde en
sammenhangende og helhedsorienteret borgerservice. Samtidig vil
det blive svare for kommunerne at kontrollere for socialt bedrageri
og flere kommuner frygter derfor, at et voksende antal sociale
bedragerisager vil udhule rationaliseringsgevinsten ved en
centralisering.

Kommunerne oplever, at begge centraliseringsmodeller pa forskellig
vis alene optimerer gevinsterne for de centrale aktgrer — uden at
medregne de potentielle gevinsttab for den enkelte kommune, der
efterfolgende enten far darligere mulighed for kontrol og
sammenhangende sagsbehandling eller som i den statslige model
fortsat skal besvare borgerhenvendelser om sager, kommunen ikke
laengere har ansvar for og ressourcer til.

Som alternativ til centralisering er der blandt respondenterne stor
opbakning til sget digitalisering af opgaveomraderne som en vej til at
realisere effektiviseringsgevinster samtidig med, at serviceniveauet
over for borgerne opretholdes.



at der er overvejelser om at centralisere opgaverne i
faelleskommunalt regi som et alternativ til Finansministeriets
overvejelser om en statslig centralisering?

Ja 99%
Nej 1%
I alt (n=186) 100%

Som det fremgar af ovenstaende tabel er stort set samtlige respondenter
vidende om og opmarksomme p4, at der er et arbejde i gang med henblik
pa at endre organiseringen af de fem opgaveomrader, der betegnes som
objektiv sagsbehandling.

HOLDNINGEN TIL EN FEALLESKOMMUNAL LISNING

Respondenterne er blevet spurgt, om det efter deres opfattelse er en god
idé at centralisere sagsbehandlingen inden for de fem opgaveomrader i
feelleskommunalt regi.

Er det efter din opfattelse en god idé at centralisere
sagsbehandlingen pa de fem opgaveomrader i faelleskommunalt
regi?

Ja 32%
Nej 43%
Ved ikke/er i tvivl 25%

OBJEKTIV SAGSBEHANDLING | KOMMUNERNE
UNDERSOGELSENS RESULTATER
Dette kapitel gennemgar undersagelsens resultater for hver af de stillede
sporgsmal:
¢ Kendskabet til objektiv sagsbehandling
e Holdningen til en feelleskommunal lgsning
e Holdningen til centralisering som lgsning
¢ Vurderinger af forskellige lasningsforslag
e Syn pé fordele og ulemper ved centralisering
KENDSKABET TIL OBJEKTIV SAGSBEHANDLING
Respondenterne er blevet spurgt, om de har kendskab til, at der er
overvejelser om at centralisere de fem opgaveomrader i faelleskommunalt
regi som et alternativ til Finansministeriets overvejelser om en statslig
centralisering.
KL og det faelleskommunale it-selskab Kombit arbejder netop nu pa
et forslag til en effektivisering af sagsbehandlingen inden for de fem
ovennavnte opgaveomrader (objektiv sagsbehandling). Vidste du,
I alt (n=185) 100%
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Som det fremgar af ovenstaende tabel er der ikke stor opbakning til dette
forslag. Kun knap en tredjedel af respondenterne svarer, at de synes det
er en god idé, mens 43% ikke synes, det er nogen god idé med en
centralisering i feelleskommunalt regi. Endelig er hver fjerde respondent
uafklaret pa spergsmaélet.

Nedenstaende figur viser forskellene i holdning pé tveers af de forskellige
respondenttyper.

Respondenternes vurdering af om Ma
faelleskommunal centralisering er en god idé OVed ikke/i tvivl
ENej

Borgmestre

Kommunal-
direktgrer

Borgerservice-
chefer

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Som det fremgar af figuren er det iseer borgmestre og borgerservicechefer,
der er imod idéen om kommunal centralisering — 49% af borgmestrene
og 53% af borgerservicecheferne svarer saledes nej til spergsmalet mod
kun 27% af kommunaldirektererne. Socialdirektorerne ligger med 43%,
der svarer nej, pa niveau med gennemsnittet. At der er modstand mod
forslaget blandt borgerservicecheferne understreges yderligere af, at kun
16% svarer ja til spegrgsmalet, mens neasten en tredjedel er i tvivl.

HOLDNINGEN TIL CENTRALISERING SOM LOSNING

Respondenterne er blevet spurgt, om der efter deres opfattelse findes
bedre alternativer end centralisering, nar det handler om at realisere 400
millioner kroner i effektviseringsgevinster og samtidig sikre en effektiv
borgerbetjening.
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Er der efter din opfattelse bedre alternativer til en centralisering af
sagsbehandlingen, hvis man skal lgfte udfordringen om at opna 400
millioner kroner i effektiviseringsgevinster pa omradet inden
udgangen af 2012 og samtidig sikre en effektiv borgerbetjening?

Ja 44%
Nej, feelleskommunal centralisering er det bedste bud 34%
Nej, statslig centralisering er det bedste bud 9%
Ved ikke 13%
I alt (n=179) 100%

Som det fremgéar af ovenstdende tabel mener 44% af respondenterne, at
der findes alternative lgsninger, som vil veere bedre end en centralisering
af sagsbehandlingen, hvis maélet er at opnd 400 millioner kroner i
effektiviseringsgevinster pa omradet inden udgangen af 2012 og samtidig
sikre en effektiv borgerbetjening. Godt en tredjedel af respondenterne
svarer, at faelleskommunal centralisering er det bedste bud, hvilket er pa
linje med svarene i ovenstaende spergsmal. Og kun 9% af respondenterne
mener, at en lgsning baseret pa statslig centralisering vil vaere det bedste
bud.

Nedenstaende figur viser forskellene i holdning pa tvaers af de forskellige
respondenttyper.

Respondenternes vurdering af centralisering som

Igsningsforslag W Ja, der er bedre alternativer
OVed ikke/i tvivl

[ENej, kommunal centralisering er bedste bud
M Nej, statslig centralisering er bedste bud

Borgmestre

Kommunal-
direktgrer

Borgerservice-
chefer

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Som det fremgér af figuren er det isaer borgerservicecheferne, der mener,
at der findes bedre alternativer — 65% af disse respondenter svarer ja til
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sporgsmalet mod 43% af socialdirektgrerne, 39% af borgmestrene og kun
27% af kommunaldirektgrerne. Tilsvarende er der vaesentlige forskelle i
holdningen til en centralisering i feelleskommunalt regi — her er
opbakningen lavest blandt borgerservicecheferne med kun 19% og
socialdirektgrerne med 29% mod 44% af kommunaldirektererne og 45%
af borgmestrene. Ser man pa forslaget er udsvingene mellem
respondentgrupperne mindre markante.

VURDERINGER AF FORSKELLIGE LOSNINGSFORSLAG

Respondenterne er blevet spurgt, hvad der efter deres opfattelse er den
optimale organisering af de fem opgaveomrader, som er omfattet af
forslaget om objektiv sagsbehandling.

Respondenterne er blevet bedt om at vurdere seks forskellige forslag pa
en femtrins skala fra 'Meget hensigtsmaessigt’ til 'Meget
uhensigtsmaessigt’. Derudover har respondenterne haft mulighed for at
komme med egne forslag til organisering af de fem opgaveomréader.
Nedenstaende figur giver et samlet overblik over respondenternes
vurdering af de forskellige forslag.

Respondenternes vurdering af Igsningsforslag i
relation til objektiv sagsbehandling

Statslig
centralisering

Outsourcing

Feelleskommunal
centralisering

Lokale kommunale
faellesskaber

@get fokus pé
benchmarking...

@get digitalisering...

Andet

I I I I I I
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Hensigtsmaessigt/meget hensigtsmaessigt
CINeutral
l Uhensigtsmaessigt/meget uhensigtsmaessigt




foreslaede (jf. nedenstiende afsnit om 'loveendringer og regelforenkling’).

P4 forslagene om fzlleskommunal centralisering og lokale, kommunale
feellesskaber er respondenterne naesten ligeligt delt i varderingen af, om
det vil vaere hensigtsmaessigt eller uhensigtsmaessigt at organisere de fem
opgaveomréder pa disse mader. Endelig er der skepsis omkring
outsourcing som lgsningsmodel, idet 65% af respondenterne vurderer det
som et uhensigtsmaessigt eller meget uhensigtsmaessigt forslag.

at organisere sagsbehandlingen inden for de fem opgaveomrader end de
Nedenstdende tabel opsummerer svarfordelingen pa samtlige seks
svarmuligheder.
Hvad er efter din opfattelse den optimale made for kommunerne at
organisere sagsbehandlingen vedrerende de fem omrader pa?
Meget Hensigts Neutral Uhensigt Meget
hensigts maessig smaessig uhensigts
maessig maessigt
Statslig 9% 6% 10% 13% 63%
centralisering
(n=179)
Falleskommunal 13% 17% 31% 18% 20%
centralisering
(n=181)
@get fokus pa 25% 26% 30% 11% 9%
benchmarking med
eksisterende it-
systemer (n=174)
Oget digitalisering af 50% 22% 12% 4% 2%
sagsbehandlings-
funktioner (n=180)
Outsourcing 6% 12% 18% 20% 45%
(n=172)

Lokale kommunale 11% 22% 25% 23% 18%

OBJEKTIV SAGSBEHANDLING | KOMMUNERNE
Som det fremgar af figuren er opbakningen sterst til forslaget om 'QOget
digitalisering af sagsbehandlingsfunktionerne’, som 81% af
respondenterne vurderer som hensigtsmassigt eller meget
hensigtsmaessigt. Omvendt har forslaget om ’Statslig centralisering’ med
kun 15% den ringeste tilslutning.
Blandt de gvrige forslag vurderer 51% af respondenterne '@get fokus pé
benchmarking’ positivt, mens 56% af respondenterne mener, at det vil
vaere hensigtsmeessigt eller meget hensigtsmassigt at finde andre méder
feellesskaber
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(n=176)
Andet 48% 6% 20% 6% 20%
(n=66)

Storst opbakning til aget digitalisering

‘Oget digitalisering af sagsbehandlingsfunktioner’ er som naevnt ovenfor
det losningsforslag, som respondenterne er klart mest positive omkring.
Som det fremgér af nedenstiaende figur vurderer hele 81% af
respondenterne siledes dette forslag som hensigtsmassigt eller meget
hensigtsmaessigt, mens kun 6% er imod.

@get digitalisering af sagsbehandlingsfunktioner
12%

6%

B Hensigtsmaessigt/meget hensigtsmaessigt
ONeutral
Il Uhensigtsmaessigt/meget uhensigtsmaessigt

82%

Nedenstaende figur viser forskellene i holdning pé tveers af de forskellige
respondenttyper.

Respondenternes vurdering af '@get digitalisering
af sagsbehandlingsfunktioner'

Borgmestre

Kommunal-
direktgrer

Social-
direktgrer

Borgerservice-
chefer
0% 20% 40% 60% 80% 100%
[l Hensigtsmaessigt/Meget hensigtsmaessigt
ONeutral

B Uhensigtsmaessigt/Meget uhensigtsmaessigt
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Som det fremgér af figuren er borgerservicecheferne klart den mest
positive respondentgruppe, nar det gaelder forslaget om *Oget
digitalisering af sagsbehandlingsfunktioner’ — hele 95% af
borgerservicecheferne svarer saledes, at det er hensigtsmaessigt eller
meget hensigtsmaessigt mod 80% af bade kommunaldirektarerne og
socialdirektererne. Borgmestrene er en anelse mere forbeholdne — her
svarer 66% , at det er hensigtsmaessigt eller meget hensigtsmaessigt.

Mindst opbakning til statslig centralisering

Som det ligeledes er navnt ovenfor er der omvendt stor modvilje imod
forslaget om en statslig centralisering blandt respondenterne. Som det
fremgér af nedenstiende figur mener tre fjerdedele af respondenterne
séledes, at en sddan lgsning vil vaere uhensigtsmaessig eller meget
uhensigtsmaessig.

Statslig centralisering

75%

10% B Hensigtsmaessigt/meget hensigtsmaessigt
ONeutral

M Uhensigtsmaessigt/meget uhensigtsmaessigt

Nedenstaende figur viser forskellene i holdning pé tveers af de forskellige
respondenttyper.

Respondenternes vurdering af 'Statslig
centralisering'

Borgmestre

Kommunal-
direktgrer

Social-
direktgrer

Borgerservice-
chefer
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Hensigtsmeaessigt/Meget hensigtsmaessigt
ONeutral

B Uhensigtsmaessigt/Meget uhensigtsmaessigt
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tredjedele af de respondenter, der har sat kryds ud for ’Andet’ — svarende
til en ud af syv af samtlige respondenter i undersggelsen — naevner siledes
pAa eget initiativ, at regelforenkling og simplere lovgivning — ofte i
sammenhang med digitalisering — vil kunne bane vejen for mere effektiv
eller endda fuldautomatiseret sagsbehandling.

I den forbindelse fremhaever flere respondenter, at sammenhangende
systemer med bedre muligheder for at udveksle og genbruge data vil
kunne bidrage veesentligt til effektiviseringen af opgaveomraderne.
kommentarer udtryk for, at opgaverne bar bevares i kommunerne af
hensyn til nerheden til borgerne samt for fortsat at kunne yde en
helhedsorienteret sagsbehandling til de borgere, hvor et eller flere af de
fem omrader kun udger en del af mere komplekse sagsforlgb, som bedst
behandles samlet.

I den sammenhéang pointerer enkelte respondenter, at en del af
besparelsen ved den foreslaede centralisering vil udeblive, fordi
kommunerne — parallelt med en central enhed — fortsat vil skulle betale
for adgang til de samme it-systemer i forbindelse med relaterede opgaver
og opfalgende sagsbehandling. Det geelder eksempelvis i forbindelse med

héndtering af fortidspensionister, der kraever adgang til pensions- og
boligstettesystemer.

SYN PA FORDELE OG ULEMPER VED CENTRALISERING

Respondenterne er blevet bedt om at angive den storste fordel og den
starste ulempe ved centralisering i enten statsligt eller kommunalt regi.

Der er tale om et fritekstsporgsmaél, hvor respondenterne selv har kunnet
formulere deres svar og afgive supplerende bemaerkninger. I alt har 136
ud af de 187 respondenter benyttet sig af denne mulighed — svarende til
knap 73% af samtlige respondenter. Samtlige svar er gengivet i fuld
leengde i bilag 1.

OBJEKTIV SAGSBEHANDLING | KOMMUNERNE
Som det fremgér af figuren er borgmestre og borgerservicechefer de mest
negative over for forslag om statslig centralisering som en lgsningsmodel
— 81% af borgmestrene og 83% af borgerservicecheferne svarer siledes, at
det vil veere uhensigtsmeessigt eller meget uhensigtsmeessigt mod 70% af
kommunaldirektererne og 65% af socialdirektarerne.
Stor eftersporgsel efter regelforenkling og lovaendringer
Der er ifolge undersogelsen stor efterspargsel i kommunerne efter
regelforenkling og lovaeendringer som instrumenter, der kan bane vejen
for en mere effektiv opgavelasning pa de fem opgaveomrader. Op mod to
En mindre gruppe af respondenter, der har svaret ’Andet’, giver i deres
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respondent peger siledes p4, at en centralisering af opgaverne med stor
sandsynlighed vil medfare en uklar arbejdsdeling, som resulterer i
dobbeltarbejde og ekstra ressourceforbrug.

Samtidig vil en opsplitning af opgaverne pa det sociale omréde ifalge

OBJEKTIV SAGSBEHANDLING | KOMMUNERNE
Besparelsespotentialet er en fordel med forbehold
Besparelsespotentialet er den fordel, som langt de fleste respondenter
fremhaever ved sével statslig som kommunal centralisering. Knap hver
tredje af sporgsmalets respondenter peger pi, at dette er den vaesentligste
fordel — i langt de fleste tilfzlde er det ogsa den eneste fordel, der
naevnes. Omvendt navner hver tiende respondent eksplicit, at der ikke vil
vaere fordele ved en centralisering.

Samtidig satter flere respondenter dog spergsmalstegn ved, om det er
realistisk at opné den gnskede besparelse pd 400 mio. kr. De primere
begrundelser for, at det fulde besparelsespotentiale kan blive sveert at
enkelte respondenter gge mulighederne for svindel med sociale midler,
da kommunernes muligheder for kontrol forringes. Dermed er der risiko

realisere knyttes af respondenterne sammen med opsplitningen af den
borgerrettede sagsbehandling pa to forvaltningsenheder — hver tiende
for, at besparelsespotentialet i et vist omfang 'udhules’ af en voksende

mangde forkert udbetalte overforselsindkomster.

Specifikt i forhold til en statslig centralisering peger hver tiende
respondent p4, at en sddan lgsning vil have som konsekvens, at
kommunerne pa de fem opgaveomréder fortsat vil sidde tilbage med
vasentlig borgerkontakt, fordi staten ikke formar at lafte opgaven. Her
henviser respondenterne i vid udstraekning til tidligere erfaringer med
overflytning af opgaver, eksempelvis inddrivelse og restance til SKAT.

Endelig vil kommunerne som navnt i afsnittet ovenfor fortsat skulle
betale for adgang til it-systemer pa eksempelvis boligstette- og
pensionsomradet, fordi disse systemer ogsé anvendes i forbindelse med
handtering af sager om fartidspension, der ikke indgér i planerne for
objektiv sagsbehandling.

Kommunal borgerservice sattes under pres af centralisering
Hver femte respondent peger pa, at en centralisering — uanset om den er
statslig eller faelleskommunal — vil fore til en ringere borgerservice.

Blandt de hyppigst nevnte eksempler p& konkrete serviceforringelser
fremhaver respondenterne, at en centralisering vil betyde manglende
mulighed for helhedsorienteret og sammenhangende sagsbehandling,
tab af neerhed til borgerne samt brud med princippet om kommunen som

12
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borgernes primere indgang til det offentlige — alle tre problemer naevnes
af lige knap hver femte respondent.

Enkelte peger i forleengelse heraf p4, at en opsplitning af opgaverne pa
flere forvaltningsenheder pa lidt leengere sigt vil underminere den
kommunale borgerservice, dels fordi kommunerne vil have mulighed for
at opretholde den ngdvendige faglige viden pd omréder, de ikke har
ansvaret for — og dermed pa sigt ikke vil veere i stand til at yde korrekt
radgivning og give svar pa alle borgernes spargsmal og problemer.
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november 2009 til torsdag d. 10. december 2009.

CEDI har modtaget i alt 187 svar, hvilket giver en svarprocent pa 47,6%.
De indkomne svar dakker i alt 91 kommuner svarende til knap 93% af
samtlige landets 98 kommuner.

Flere kommuner har meddelt, at de har ladet én respondent svare pa
vegne af hele kommunen. Enkelte kommuner har givet udtryk for, at de af
principielle grunde ikke gnsker at deltage.

Nedenstdende tabel giver et overblik over fordelingen af de modtagne
svar pa undersggelsens fire respondenttyper.

Respondenttype Antal udsendt Antal svar  Svarprocent
Borgmestre 98 48 49,0%
Kommunaldirektgrer 98 48 49,0%
Socialdirektgrer 98 36 36,7%
Borgerservicechefer 97 55 56,7%
Ialt 391 187 47,8%

De indkomne svar er ssmmenholdt med en raekke baggrundsvariable med
henblik pa at afdeekke eventuelle forskelle i kommunernes holdninger.
Konkret har CEDI testet pa folgende variable hentet fra Indenrigs- og
Socialministeriets nogletalsdatabase:

¢ Indbyggertal

¢ Bruttodriftsudgifter til service og administration
e  Bruttodriftsudgifter til administration

¢ Bruttodriftsudgifter til overfersler

OBJEKTIV SAGSBEHANDLING | KOMMUNERNE
OM UNDERSUGELSEN
CEDI - Center for Digital Forvaltning — har gennemfort denne
sporgeskemaundersggelse om objektiv sagsbehandling pa opdrag af
KMD. Undersggelsens resultater og konklusioner er alene CEDI’s ansvar.
Undersgagelsen er baseret pa et spargeskema, der er udsendt til i alt 391
personer fordelt pé fire respondenttyper:
e Borgmestre
¢ Kommunaldirektarer
Socialdirekterer
Direktgrer med ansvar for borgerservice
Det anvendte sporgeskema er vedlagt i bilag 2. Udsendelse af
sporgeskema og indhentning af svar er sket i perioden fra mandag d. 30.
14



OBJEKTIV SAGSBEHANDLING | KOMMUNERNE
For alle fire variables vedkommende er der testet med en opdeling af
kommuner, der har besvaret spargeskemaet, i tre grupper:
¢ De 20 storste/billigste
e De 20 mindste/dyreste
¢ Deresterende kommuner, der ligger teettest pa gennemsnit
P& enkelte af de stillede sporgsmal er der konstateret mindre udsving pa
tveers af disse grupperinger. Der er dog i langt de fleste tilfeelde ikke tale
om signifikante forskelle.
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e 51ud af 55 borgerservicechefer har svaret

e 23 ud af 36 socialdirektgrer har svaret
Borgmestre
Besparelser = fordel, afgorelse leengere veaek fra borger = ulempe.
Borgerne henvender sig ofte med flere spergsmal i borgerservice.
Borgernes mulighed for personlig kontakt.
Borgernes oplevelse af en vej til det offentlige edeleegges. Borgerbetjeningen
bliver mere fremmedgjort. - Den personlige relation erstattes af mennesket
overfor systemet.
Den kommunale tilknytning er vigtig, nar der nu skal ske centralisering. Staten
har vist sig som en dérlig administrator af tidligere kommunale opgaver.

Den vasentligste fordel er en lille besparelse pa 400 mio. kr,

Den helt store og afgerende ulempe er, at kommunerne ikke mere vil kunne
levere en ordentlig service til vore &ldre og ogsé ofte svage medborgere. Det er
helt uacceptabelt.

Der er ingen fordele. Ulempe er, at der bliver darligere borgerbetjening.

Der er klare fordele ved en faelleskommunal lgsning i form af en digitalisering -
nemlig den at vi fastholder kommunen som indgang til den offentlige sektor -
hvilket var et af idealerne i kommunalreformen.

Det er en rigtig god idé at gare forvaltningen elektronisk i videst muligt omfang,
og vi skal rationalisere opgaven. Et digitalt system, som alle kommuner er p4,
loser opgaven. Det er imidlertid vigtigt, at alle kommuner er pé systemet, siledes
at enkelte borgere kan superviseres fra den ene indgang til det offentlige, som
borgerservicecentrene er.

Det er kommunernes hjerteblod, at veere borgernes indgang til den offentlige
sektor. Borgerne kommer ikke med enkeltsager men med et kompleks af sager.
©@konomien styrer alt for meget!

En centralisering vil ikke sikre helhed i sagsbehandlingen og koordinering i
forhold til andre sager. En centralisering vil give nogle ensformige og ikke saerligt
udviklende arbejdspladser.

OBJEKTIV SAGSBEHANDLING | KOMMUNERNE
BILAG 1: SPORGSMAL OM FORDELE OG ULEMPER
VED CENTRALISERING
Dette bilag omfatter samtlige svar og kommentarer i relation til
sporgeskemaets abne spargsmal vedrerende respondentens syn pa
fordele og ulemper ved centralisering i enten statsligt eller kommunalt
regi.
I alt har 136 ud af de 187 respondenter benyttet sig af denne mulighed —
svarende til knap 73% af samtlige respondenter. Svarene fordeler sig pé
de fire respondenttyper pa folgende méde:
e 29 ud af 48 borgmestre har svaret
e 33 ud af 49 kommunaldirektorer har svaret
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Fordel — effektivisering. Ulempe - problematik i forhold til borgerkontakt.
Fordel: Effektivitet, Ulempe: Tab af borgernarhed i kommunerne. Pind til den
kommunale borgerservices ligkiste.

Fordelen ved centralisering er gkonomisk, og ulempen er, at kommunen fortsat
skal kunne hjaelpe de borgere, der ikke kan betjene sig selv i de centrale
lgsninger.

Fordele: Ingen. Ulemper: Neerhed til borgerne forsvinder, sammenhznge i
offentlige ydelser forsvinder.

Felles kommunal: giver os selv den konkrete gevinst, der vil vaere gennemsigtig.
Statslig: Gevinsten vil blive modregnet pa et ugennemsigtigt grundlag.

Far vi lov at beholde det faelles kommunale selskab?

Har sveert ved at se de store fordele. En lang afstand til borgerne.

I.f.t. ulempe sa er staten ikke god til at drifte borgerrettede opg.

Ideen med, at borgeren har én indgang til den offentlige service, er veek.

Jeg mener, det er uhensigtsmaessigt, at staten sender pengene til os, og vi bare
videresender.

Kan ikke se fordele. Borgerne opnér ikke den falles indgang til det offentlige pa
de lokale radhuse / borgerbutikker.

Kommunalt giver naerhed for borgeren. Statslig vil veere uhensigtsmaessigt.
Svert ved at se en fordel. Ulempe: Kommer langt veek fra borgerne, lang
sagsbehandlingstid, sveer at komme i kontakt med.

Ulempe: Kommunerne far fortsat borgernes henvendelser. Det varer laenge, for
alle borgere kan betjene sig via nettet.

Fordel: Hvis der var penge at spare - jeg tvivler.

Ulempen ved en statslig centralisering er, at vi taber de "tynde" klienter. Vi kan
ikke lengere opfylde kravet om Borgerservice som én indgang til det offentlige.
Der opstar et videnstab ved overflytningen samt store etablerings-omkostninger
for staten. Den kommunale indsats med kontrol af social snyd falder helt pa
gulvet. Kommunerne har ingen mulighed for at fortsztte indsatsen - og SKAT
har ikke vist, at de kan lase de nuveerende kontrolopgaver herunder ligning og
inddrivelse.

Fordelen ved en faelleskommunal centralisering, er at myndighedsopgaven
fortsat ligger i kommunerne TZET pé borgeren - det kraever fortsat en regel-
sanering/forenkling og gget digitalisering - men vi taber ikke de "tynde" klienter,
og endelig kan kontrolopgaven med social snyd intensiveres.

Umiddelbar fordel: Medarbejderne bliver heltidsspecialister i et storre fagligt
miljg. Dette "aedes" dog op af, at mange borgere i deres fortvivlelse vil appellere
til kommunerne om hjelp til at leese afgarelserne fra den/de centraliserede
enhed(er).

Ulempe: Borgerne mister narhed, og der vil mistes intern kommunikation, f.eks.
mellem hjemmeplejen og pensionssagsbehandlere.
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store byer vil aldrig veere hensigtsmaessig for landkommuner. Outsourcing bedste
alternativ, hvis det kan lgses i neeromradet.

Bagdelen ved en statslig er blandt andet, at der ma forventes en uhensigtsmessig
dut. Endvidere har en statslig samling ikke vist sig at kunne bzre - nir man tager
skat til sammenligning.

Fordel kunne veere, at der vil vere storre fokus pa at eendre lovgivningen, sé der
ville blive bedre selvbetjeningslgsninger.

Fordel ved en fzlleskommunal lgsning er, at medarbejderne kunne blive i
narheden, storre kendskab til opgaverne, faelles projekt.

Besparelsen er tvivlsom og de principielle konsekvenser er serdeles vaesentlige
og negative.

Besparelser (statslig), feelleskommunal lgsning bliver en fiasko!

Det helt afggrende er, at der er sammenhang mellem hvem, der lgser opgaven og
hvem der hgster potentialet. Erfaringerne med skatteopgaven er skreemmende og
mé ikke gentage sig.

Det anbefales derfor, at der ved en statslig lasning bliver tale om en fuld lgsning:
"Alt eller intet".

Hvis opgaven centraliseres i statsligt regi, er det afgerende, at det afklares i
hvilket regi og i hvilken konstruktion kontakten med de "svageste borgere"
handteres.

Det kommer alt for langt fra borgerne.

En centralisering vil betyde manglende helhed i sagsbehandlingen. Det bliver
umuligt at koordinere med andre sager i kommunen, f.eks. opskrivning til
daginstitutionsplads samt vurdering af friplads m.v. Der bliver tale om kedelige
arbejdspladser i en centralisering af opgaverne med begraensede
udviklingsmuligheder for medarbejderne.

OBJEKTIV SAGSBEHANDLING | KOMMUNERNE

Ved en felleskom. lgsning vil man kunne hente en betragtelig
rationaliseringsgevinst samtidig med, at man bevarer den kommunale
viden/ekspertise. Jeg tror ikke pa nogen fordele ved en statslig centralisering:
Dérlig erfaring med skat og inddrivelse.

©Okonomiske fordele. Menneskelige neerhedsulemper

Kommunaldirektorer

- En indgang for borgerne

- Myndighed samlet i kommunen, vejledning over for svage borgere

- Sveert med feelles kommunale centraliserede enheder

"Fordelen" ved en kommunal centralisering er, at det er et ngdvendigt modtraek
mod en statslig centralisering, der formentlig pé relativt kort sigt ville traeekke ca.
15.000 kommunale arbejdspladser med sig og ville gdeleegge kommunerne som
borgernes fzlles indgang til offentlig service.
Afstanden til borgerne bliver lang.
Alle forseg med statslig centralisering har hidtil veeret en fiasko. Store centre i de
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service frem for at skulle henvende sig flere steder.

Ulempe: Opgavelgsningen kommer langt vak fra borgeren og mélsetningen om
én indgang til det offentlige kan ikke opfyldes.

Fordel: Effektivisering af en enkel myndighedsopgave - Ulempe: Mister den
personlige kontakt til borgeren (primeert den zldre borger, der som regel ved
henvendelse far lgst en raekke andre problemer).

Fordel: Lavere omkostninger

Ulempe: Den gkonomiske gevinst er overdrevet, hvilket giver dérligere service.
Fordel: rationalisering

Ulemper: borgerservice- delen kreever mere end blot et feelles it-system.

Fordel: Stordrift

Ulempe: Indgangen for borgeren vedr. disse ydelser vil ikke leengere vaere
kommunen (gzlder i begge tilfaelde).

Fordel: Stordriftsfordel

Ulempe: Storre uklarhed / afstand for borgeren.

Fordel: @konomisk gevinst, ensartethed, digitalisering. Ulempe: % helhed i
borgerbetjeningen, % myndighedsopgave(r) i statsmodel.

Fordel: Effektiv og ensartet sagsbehandling.

Ulempe: Gransefladen mellem kommune og central opgavevaretagelse. Hvem
skal vejlede borgeren? Hvor er "en indgang til det offentlige", hvis vejledning ikke
skal ske i kommunerne?

Feelles kommunal centralisering fastholder kommunerne som borgernes indgang
til det offentlige! Bar stattes af felles digitale borgerlgsninger!

Feelleskommunal enhed = en fysisk enhed = ensartet behandling. Vi fastholder
malsaetningen om en indgang til den offentlige forvaltning. Bevl vil altid lande i
det borgernare = kommunerne.

Mest effektive.

Opgaven varetages bedst og mest effektivt i den enkelte kommune.

OBJEKTIV SAGSBEHANDLING | KOMMUNERNE
Erfaringer viser, at staten ikke kan hindtere store forandringsprocesser - ex.
Skat. Erfaringer viser, at kommunerne er bedre til at varetage velfeerdsydelser. Pa
den baggrund vurderes en falleskommunal lgsning som den bedste .
Fastholde, digitalisere, regelforenkle opgaver og dermed hente besparelserne ved
fortsat kommunal drift.
Fordel kommunal: Sikrer ssmmenhangen til gvrige borgerydelser herunder
indsats mod socialt bedrageri.
Fordel ved faelleskom. centr. frem for statslig centr.: Opgaven skal ikke overga til
staten, men kan bevares i kommunalt regi med den mulighed, der herigennem
ligger i at kunne fastholde en helhedsorienteret sagsbehandling og
vejledningsindsats i forhold til den enkelte borger.
Fordel ved statslig frem for faelleskom. centr.: Sveert at fa gje pa.
Fordel: At bevare opgaverne i borgerservice, sa borgeren kan opleve en samlet
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Udgangspunkt i kommunalreform med km. som indgang til den offentlige sektor.
Km. skal fortsat veere myndighedsfunktion. Mange borgere, der modtager disse
ydelser har brug for personlig kontakt (borgerservice) og har ikke
adgang/mulighed for digital selvbetjening.

Ulempe ved statslig centralisering er overhangende risiko for kommunal tab: 1)
Manglende sammenhzng til gvrige opgaver 2) Svaekket opgavelgsning jfr. skatte
- og inkassocentraliseringen ang. myndighed/vejledningsrollen 3) Tab ved
kompensation jfr. skattecentraliseringen 4) Staten inkasserer effektivitetsgevinst.
Ulempe: Afstand til borgeren. Fordel: Der kan muligvis spares ressourcer pa kort
sigt.

Ved den faelleskommunale lgsning forudsztter jeg, at kommunerne kan indheste
effektiviseringsgevinsten. Ved den statslige lgsning forudser jeg, at
effektiviseringsgevinsten - og mere til - hgstes statsligt.

Vi flytter ekspertisen vaek fra borgeren.

Vigtigt at vi anvender vore ressourcer mest effektivt, og gerne pa omréader, hvor
der overvejende ikke er direkte borgerkontakt.

Kommunerne varetager under et efterhénden stort set alle velfeerdsopgaver i
samfundet. Derfor vigtigt at holde digitalt fokus p&, at kommunerne er borgernes
indgang til det offentlige.

Vesentligste fordel er effektiviseringsgevinsten.

Den vaesentligste ulempe er feerre medarbejdere til borgerbetjening og darligere
personlig service til isaer svage borgere.

Socialdirektorer

- Anspgning om disse ydelser er for mange borgere indgangen til mere
individualiseret hjelp, det gér tabt.

+ Retssikkerheden bliver bedre.

Fordelen er, at processer, som er lovgivningsmaessigt fastlagt siledes at ydelsen
kan bestemmes objektivt og sa behandles ens i hele landet. Ulempen er, at en
lang raekke borgere stadig har behov for rédgivning lokalt.

1) Ulempe v/statslig centralisering: % Naerhed i opgavelgsningen, % kontrol; 2)
Ulempe v/felles kommunal: % Nerhed i opgavelgsningen; % Hvis ikke
optimering af it-systemer.

At det vil tage flere ar at effektivisere omradet.

Borgerne har for ofte behov for samtale og vejledning.

Den vasentligste fordel: Mantraet om effektivisering af de offentlige
serviceydelser!

Vasentligste ulempe: Da der i en vis/stor andel af sagsbehandlingen er behov for
direkte borgerkontakt svigtes denne del af borgerne permanent.

Milsztningen med én indgang til den offentlige service i form af de kommunale
borgerservicecentre undermineres, idet borgerservicecentrene efter kort tid ikke
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vil vaere i stand til at radgive og vejlede borgerne pé de omhandlede omréder,
men veare henvist til at instruere de fremmedte borgere i at anvende de
etablerede tast-selv-lgsninger
Den vaesentligste ulempe er, at serviceniveauet over for borgere bliver forringet
(Radgivning m.v.) Se vedlagte.
Den vasentligste ulempe ved begge lgsninger er, at der fortsat er borgere, der har
behov for rad og vejledning og at det hele strider mod hensigten med
kommunalreformen, der handler om én indgang til det offentlige.
En fordel kan vaere gget specialisering, men spgrgsmalet er, om det er
ngdvendigt pa disse omrader.
Der vil uafvaergeligt opsta uklare graenseflader, og der er ikke tilstraekkelig
dokumentation for, at alene centralisering kan sikre effektiviseringen. Hvis
borgeren betjener sig selv, er det ligegyldigt med centralisering. Derfor er
digitalisering under alle omstandigheder omdrejningspunktet i at na de gnskede
gkonomiske gevinster. Hvis man skal se noget positivt i centraliseringen, er det
iser, at der herved sikres volumen og styrke til at gennemfgre digitaliseringen.
Fordel at spare penge - er dog meget "skeptisk” ved den reelle gevinst!! Ulemper
- borgerne bliver "gidsler" pa samme méde som ved SKAT.
Fordel: Ved ikke.
Ulempe: Forringet mulighed for sammenhzngende borgerbetjening. @get

ressourceforbrug. Uklart ansvar.

Fordelen er besparelser til kommunerne, og ulempen er darligere betjening af

iseer kommunens svagere borgere.

Feelleskommunal lgsning sikrer 1 indgang til kommunen. Af de foresléede

opgaver er der andre omrider/opgaver, der fordrer tat samarbejde. Det mistes

ved en statslig centralisering. Eksempelvis socialt bedrageri.

Hvis de beregnede besparelser virkeligt ogsa viser sig at holde stik, sa vil det jo

veare en fordel at centralisere opgaverne.

Ulempe, at det kommer til at fungere ligesd darligt som snitfladerne med SKAT
har fungeret overfor kommunernes borgerservicecentre.

Ingen.

Jeg mener, at begge losninger er uhensigtsmaessige idet vi i forvejen har IT- og
s????,som lgser storstedelen af opgaverne. Hvis vi skal lgse det billigere, er det
regelforenkling, der skal til, hvilket i gvrigt vil veere ngdvendigt, hvis det er
centrale lgsninger. Myndigheden og ??fa?de, bor hgre sammen.

Sammenhaengen til den gvrige organisation og fleksibiliteten i drift og udvikling -
til lokale behov og muligheder. Historien viser, at udviklingen drives af de mange
gode idéer og lokale muligheder, hvor vi hver isar yder vores til en overordnet
udvikling og indgar i udviklingsprojekter. Ressourcerne kommer saledes mange
steder fra og afspejler de mange kommuners tanker og gnsker.
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visse opgaver med folkepensionsomradet forventes fortsat at ligge kommunalt og
hvordan bliver arbejdsgangene mellem det kommunale og det
feelleskommunale/-statslige?

Fx kunne man forestille sig, at arbejdet med tidligere fortidspensionister (fx
sindslidende), der nu bliver folkepensionster har s meget behov for personlig
kontakt, at de fortsat vil rette henvendelse i kommunen, det samme med
kommende plejehjemsbeboere. Hvad med de personer, der ikke selv kan styre
gkonomien og hvor kommunen administrerer disse og som er meget athaengig af
personlig kontakt. Hvad med de personer, der ikke vil eller kan rette henvendelse
til et centralt organ via telefon, breve og som heller ikke kan benytte tast selv
lgsninger. Hvad med ansggninger om personligt tilleeg, hvor man er inde over
hvad andre kommunale instanser byder ind med af tilbud omkring den enkelte.
Hvordan skal dette koordineres og hvem har kompetencen?

Hvis en person mgder i kommunen med en indtaegtsandring, skal vi s indstille
til et centralt organ, der traeffer beslutning eller kan man selv gé i systemet og
rette til?

Med baggrund heri, s& kan der peges pé en hel del uklarheder og en del ulemper.
Hvis man som skitseret i forrige spm. valger kun at centralisere udvalgte dele af
folkepensionsomradet, sa kan det veere, at der er noget effektiviseringspotentiale,
men det er i en noget anden storrelsesorden, end den Deloitte har skitseret og jeg
kan godt veere i tvivl om det hensigtsmaessige i en sddan lgsningsmulighed.

Ved felleskommunal centralisering bevares det kommunale aspekt - f.eks.
borgerhensynet. En ulempe vil uanset faelleskommunalt eller statslig
centralisering veere radgivning af de svageste borgere.

Vesentligste ulempe er, at det er et foraeldet adm. syn. Se mine forslag om
udbredte selvbetjeningslasning., obl. digital signatur til alle + enklere regler. Det
er et nyt adm. syn. Sterste fordel ved en centralisering: S& har staten aben.

OBJEKTIV SAGSBEHANDLING | KOMMUNERNE
Tab af synergieffekter mellem de sociale omréder, da der efter
kommunesammenlagningen er arbejdet meget med arbejdsgange og LEAN for
denne kommune.
Tal pé effektivisering er helt urealistisk. Fortsat radgivning er helt undervurderet.
Indflydelse og gevinst skal pr?????es lokalt - sker ikke i centrale modeller.
Ulempe: For stor afstand til borgerne - mindre ansvarlighed fra borgerens side
over for forbrug af offentlige midler.
Fordel: Stordrift.
Ulempen er bl.a., at man &ndrer ved det faktum, at kommunerne skulle vaere
borgerens adgang til det offentlige.
Ulempen pa folkepensionsomradet er, at man i kommunerne fortsat skal adm.
fortidspensionsomrédet. Dvs. man skal have folk siddende bade centralt og
kommunalt og varetage de samme funktioner. Man gor herved kommunerne
mere sarbare og det giver mindre sparringsmulighed i kommunerne.
Skillelinjen mellem hvad der centraliseres af folkepensionsomrédet er uklart, da
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personlige henvendelser.

Fordel: Uden tvivl mulighed for at hente en effektiviseringsgevinst.

De svage borgere far darligere mulighed for at fa den ngdvendige tette dialog
med sagsbehandleren.

Den storste ulemper er, at borgerne vil skulle betjenes 2 forskellige steder.

De svage borgere, som ikke er steerke i eller slet ikke kan anvende digitale
systemer (selvbetjeningslgsninger), vil fortsat skulle kunne henvende sig i den
lokale borgerservice. Jeg kan ikke forestille mig, at de skal rejse langt for at
komme i kontakt med en person, der kan vejlede dem. Telefonisk kontakt er en
mulighed - eller er det? Hvis den er lige s& "god", som SKATS telefonbetjening, er
det hablgst for svage borgere. Endelig er der borgere, som det er meget svart at
betjene telefonisk, og som derfor nedvendigvis mé give mgde for at fa lgst deres
problem.

Den vasentligste fordel vil veere stordriftsdele. Ensartet service og
sagsbehandling samt sterre faglighed. Det er problematisk med deleopgaver -
giver snitfladeproblematikker. Langt for borgerne hvis der kun kommer ét
center, som tager sig af backoffice-opgaverne.

Der er ingen fordele ved en centralisering: Tallene tror jeg ikke p4, og det giver
en langt darligere service over for borgeren. Uanset at det drejer sig om objektive
ydelser, er der altid eendringer i borgerens situation, der far indflydelse pa
udmalingen. Det kraver forklaring: En forklaring, som borgeren ikke skal et par
hundrede km. fra bopzlen for at kunne fa. Telefonerne - se SKAT - er komplet
umulige at treenge igennem til.

Hvis den faelleskommunale model gir ud pa at oprette 3-5 kommunale centre,
kan jeg ikke se den store forskel pa en kommunal eller en central statslig
organisering set fra borgerens perspektiv. Rent organisatorisk vil jeg dog pege pa
en faelleskommunal model i stedet for en statslig.

OBJEKTIV SAGSBEHANDLING | KOMMUNERNE
Borgerservicechefer
- Ensartethed
- Effektivisering
- Bedre faglig kvalitet
- Ens servicering
Ulempe : meget darlig borgerservice. Kan ikke se nogen fordele.
% fordel. Ulempe = déarlig service.
+ standardisering af arbejdsgange, feelles it.
- snitfladeproblemer, afstemning af borgers forventninger
At det vil fjerne neerheden for de borgere, der ikke er digitale. Hent
digitaliseringsgevinster for dem, der kan og anvend overskydende ressourcer pa
de, der endnu ikke er digitale. Det tager maske 4-6 ar at f4 alle gjort digitale,
maske mere - det vil afhenge af om vi kan gere det nemmere og bedre.
Centralisering uanset om det er en kommunal eller statslig lasning: Ulemper:
problem for helhedsorienteret sagsbehandling - misbrug med sociale ydelser.
Problem i forhold til de svage borgere, der har behov for tet kontakt - og
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Dérlige spargsmél. Opgaven omfatter ogsé regelforenkling, d.v.s. omlaegning fra
sken til objektive kriterier.

Fordel -> Regelforenkling og bedre it-lgsninger fremskyndes. Ulempe ->
Borgernes vilkar forringes - ingen helhedsorienteret betjening.

Fordele er svare at finde.

Ulemper - ATA i forhold til borgerne gar tabt. Helhedsorientering i
sagsbehandlingen. Hvis vi ser pa skatteomradet - inddrivelsesomrédet, er der
sket vaesentlige forringelser efter centraliseringen med deraf mindre provenu for
kommunerne. P skatteomradet "kastes" borgerne i dag mellem skattecentrene
og kommunen - hvem har opgaven? I forhold til medarbejderne kan det blive
vanskeligt at fastholde dem centralt, hvis der alene er tale om en
"beregningsopgave" - hvor er udviklingen for den enkelte??

Fordel ved statslig centralisering er kun, at loveendringer bliver lettere at fa
igennem se f.x. SKAT. Alt andet er forbundet med ulempe - bade for
medarbejdere men ogsa borgere. Fordel ved faelleskommunal: At driften vil blive
billigere, nér det samles i fa centre. Ulempe: Kommunerne vil have meget svaert
ved at blive enige om én model.

Fordel: "Det bliver nemmere at snyde"

Ulempe: Darlig borgerservice for mange!

Fordel: Administrative besparelser. Ulempe: Manglende kontakt med borgerne.
Fordel: Der vil kunne opnas en stor ekspertise, da der vil vaere et storre antal
medarbejdere samlet samme sted. Ekspertise og ensretning i opgavelgsningen vil
kunne give storre gennemstrgmning af opgaver.

Ulemper: Afstanden til centrene for borgeren vil veere meget lang -
narhedsprincippet forsvinder. Der vil vere snitfladeproblematikker, som vil
kunne give en darlig service for borgeren og storre tidsforbrug for kommunerne i
vejledningsopgaven. Det vil vaere en udfordring at sikre den ngdvendige faglige
viden i kommunerne.

Fordel: Effektiviseringsgevinst.

Ulempe: Borgerbetjening.

Fordel: Ensartet sagsbehandling.

Ulempe: Manglende lokalkendskab. Ringere borgerservice. Urealistiske
besparelser: Borgerne vil stadig i stort omfang gnske personlig betjening,
vanskeligere at sikre mod socialbedrageri.

Foretraekker lokale faellesskaber i kommunal regi (findes i forvejen i erfa-
sammenhange) -> Endvidere mere effektiv org. i mindre kommuner.

Fordel: Mulig besparelse. Ulempe: Forringet service p.g.a. geografisk distance og
manglende personlig betjening.

Fordel: Ressourcebesparelse. Ulempe: Borgeren frustreres / mister overblikket /
skal kontakte forskellige instanser.

Fordel: Stordrift. Krav om standardisering af ydelser. Mulighed for
regelforenkling. Minimér skensmaessige afgorelser.

Ulemper: Dekobling fra andre kommunale ydelser. Adskillelse af sagsbehandling
og afggrelse.
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borgerne og risikoen for en ligesa hables deling mellem radgivning og
sagsbehandling, som det er set pé skatteomrédet.

Fordelen er besparelse. Ulempen er markant darligere service over for borgerne.
Kommer 3-5 &r for tidligt.

Fordelen helt klart digitaliseringsrationale. Ulempen er, at borgere formentlig vil
opleve ringere service.

Fordelen set fra statens og store kommuner i et faellesskabs side vil vaere, at man
kan pévise gkonomiske besparelser. Imidlertid vil opgaverne
(borgerhenvendelserne) fortsat veere i kommunerne, der ma afgive
personaleressourcer, som med skat og jobcentre. Centraliseringerne pé disse
omréader har ikke givet gode erfaringer. Borgerne er tabere i jobcentrene og
m.h.t. skat pavises tal om feerre henvendelser. Ingen sporger imidlertid til
antallet i kommunerne - der er steget! Lad kommunerne beholde opgaverne og
effektivisere systemerne. Det er her kompetencerne er, og det er at udhule
kommunerne at centralisere.

Fordelen vil veere en betydelige effektiviseringsgevinst.

Ulempen vil vaere en reduktion af antallet af medarbejdere til tveergadende
betjening af borgere og ringere betjening af iser svagere borgere.

Fordelene er af gkonomisk art og ulemperne er forvirring for borgerne om, hvor
de skal henvende sig og umiddelbart ikke have mulighed for ATA-tid
Feelleskommunal:

Fordel: Standardisering.

Ulempe: Snitfladeproblematikker og afstand til borgeren.
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Fordel: Stordriftsfordele. Ulempe: Darligere borgerservice. Glidebane. Mange
andre kommunale opgaver kan centraliseres. Tilbage vil kun vaere kultur!
Fordel:Effektivitet, bedre digitale lgsninger.

Ulempe: forvirring for borgerne.

Fordele:

Ulemper: Manglende fysisk naerhed til de borgere, der har og fortsat vil have
brug for personlig betjening/sagsbehandling/vejledning.

Direkte modsat intentionerne om "én indgang til det offentlige".

Beregning af gkonomisk besparelse foretaget pa yderst usikkert datagrundlag.
Fordele: Man fér specialister pa hvert enkelt omrade.

Ulemper: Borgerne - Langt til "radhuset". Upersonligt. Hvad med de aldre
medborgere og digitalisering?

Personalet - ensformigt arbejde. Maske skal flytte. Alternativt lang transporttid.
Fordelen bliver klart en styrkelse af fagligheden, ulempen bliver afstanden til
Statslig:

Fordel: Standardisering.

Ulempe: Snitfladeprobelmatikker og afstand til borgeren.
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digitaliseres og effektiviseres forst i kommunerne. Herefter kan man s evt.
samle de, som bliver tilbage. Her vil det veere naturligt med en faelleskommunal
back office og lade myndighedsansvaret vaere placeret 1 sted - i kommunen.

Set fra mit synspunkt er der ingen ulemper ved en kommunal/og eller statslig
centralisering, hvis borgerne i en (i hvert fald)overgangsperiode stadig har
mulighed for at fa hjelp til at soge ydelsen ved kommunen. Det er en
forudseetning, at alle tilgeengelige oplysninger hentes i andre systemer f.eks. e-
indkomst m.v.

Nar borgerne afslutter ansggningen om ydelsen enten derhjemmefra eller ved
kommunen, sé ved borgerne, om de er berettiget til/og eller ikke berettiget til at
fa ydelsen, og sagen kan sluttes. Systemet skal efterfelgende selv a&2ndre pa
ydelsessatsen, hvis der sker &ndringer i de faktuelle forhold.

Statslig: Fuld kontrol og styring af alle omraderne, herunder adgangen til at lave
én digital lgsning. Ulempen: En del borgere - de svage - kan tabes.

Statslig:

Ulempe: Ingen sammenhzng i den gvrige sagsbehandling i kommunen,
manglende brug af vidensdeling pa tvers af organisationen.

Fordel: Ekspertise samlet et sted.

Kommunalt:

Ulempe: Borgerne skal igen flere steder for at fa vejledning, ingen effekt af
vidensdeling og samling af opgaver i et bsc - en indgang til det offentlige - effekt
udebliver.

Fordel: Dele viden pa tvaers af kommunegranser. Ensartethed.

Starre afstand til borgerne, % sammenhang i opgavelgsningen. Centralisering =
dérligere service + laengere sagsbehandlingstid, se bare pa SKAT.

Starste fordel vil vere, at der hurtigt udvikles et it-system til at handtere sagerne
med.

Sterste ulempe vil vaere, at der bliver snitfladeproblematik mellem den centrale
del og den borgernare del. De sager, som kan lgses i en central lgsning, er
samtidig de sager, som ofte kun behandles én gang i kommunerne.

OBJEKTIV SAGSBEHANDLING | KOMMUNERNE
Hele opg. centralt placeret - maske fordel gkonomisk - tvivler!
Ulempe: Borgeren har svaerere ved at blive ekspederet - f.eks. folkepension = stat
fortidspension = kommune hvad med sgtefaeller med hver sin pensionsform?
Ingen. Selve indberetningen af data tager meget kort tid. Det er indsamlingen af
korrekte data, der tager tid
Jeg synes, det er meget uhensigtsmaessigt at centralisere opgaverne, uanset om
det er i felleskommunalt eller i statsligt regi. Det vil vaere hos kommunene, at
borgerne vil sgge rad og vejledning, og det bliver meget vanskeligt at opretholde
den forngdne viden pa omréderne, nar vi ikke l&engere skal udfere de daglige
opgaver. Regelforenkling vil sagtens kunne generere de fordele, der kan give den
samme besparelse.
Ligegyldigt om faelleskommunal eller statslig centralisering ber omréderne
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Ulempe = skrackscenariet er, at det bliver som med SKAT i dag. Dette vil betyde,
at vi i Borgerservice vil have borgerne, selv om det egentlig burde veere
centraliseret. Som ved SKAT vil der forsvinde en masse medarbejdere med stor
faglig viden pa omréderne, fordi de simpelthen ikke kan eller vil flytte sig efter de
fa centre, som der vil komme ved en beslutning om centralisering.

Mener ogsa, at der er stor forskel pa at centralisere et "indbetalingsomrade"
(SKAT) og sé de 5 omrader, som nu er i spil. "Udbetalingsomréder": I SKAT er
der ikke s& mange reaktioner/klager fra borgere, nir SKAT ikke har styr pa det -
men pa de 5 nevnte omrader, som er udbetalingsomrader, SKAL der vare styr
péfradag1 ..

over specielt de a&ldre medborgere.

Fordel = ikke mange, men det er selvfolgelig nemmere at opna besparelser, nar
man er en stgrre organisation og hvis det virkelig viser sig, at man kan spare s
mange arsveerk og kroner som beregnet, sa kan vi jo heller ikke tillade os ikke at
centralisere...

Ulempe: Det gir som med SKAT: Vi beholder en masse opg., men mister
kompetent personale. Fordel: Ingen.

Ulempe: En indgang til det offentlige -> aflgst af flere, udover SKAT.

Fordel: ?

Ulempen ved centralisering er dels, at samspil forvaltningerne imellem
besverliggares, dels at muligheden for helhedsorienteret sagsbehandling
svaekkes og endelig, at kontakten til borgeren tit er i kommunen, hvorfor sagen
lige s godt kan faerdiggeres dér.

Ulemper: (Flere) ungdvendige snitflader, manglende helhedsorienteret
sagsbehandling og stor usikkerhed omkring reel besparelsespotentiale.

Fordele: Er der nogen?

Vi mister den helhedsorienterede sagsbehandling over for borgerne. Uanset
feelleskommunal eller statslig vil kommunernes borgerservicecentre ikke leengere
vaere borgernes indgang til det offentlige. Den kommunale enhed mister over tid
faglig viden pa disse omrader, hvilket ogsé i dag ses pa skatteomradet.
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Séafremt opgaven ikke skal lgses ude i den enkelte kommune som i dag, gar jeg
ind for statslig organisering. Her er der et reelt skift i forhold til ansvar for
opgavevaretagelse modsat ved kommunale faellesskaber. Men at a&endre pa
opgaven vil betyde et opger med én indgang til den offentlige sektor og vil ogsa
efter min opfattelse betyde/medfore en darligere oplevelse hos borgeren omkring
opgavevaretagelsen. Sa jeg tror pa et alternativ gennem gget it-digitalisering m.v.
Temarevision bliver vanskeligere. Hvis opgaverne skal centraliseres - skal det
bevares pa kommunale hander, siledes at det er os, der far
effektiviseringsgevisten. Borgeren far nu igen flere steder at skulle henvende sig -
idéen om Borgerservicecentre og én indgang til det offentlig er vk - det gar ud
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Veasentligste ulemper: Borgernes gnske om narhed i opgavelgsningen. Dérlige
erfaringer med tidl. centraliseringer f.eks. SKAT + incasso + arbejdsgiverkontrol.
Fordele: Ingen!!
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BILAG 2: SPORGESKEMA OBJEKTIV SAGSBEHANDLING

Sporgsmal 1

KL og det feelleskommunale it-selskab Kombit arbejder netop nu pa et forslag til en effektivisering af
sagsbehandlingen inden for de fem ovennavnte opgaveomrader (objektiv sagsbehandling). Vidste du, at der er
overvejelser om at centralisere opgaverne i feelleskommunalt regi som et alternativ til Finansministeriets
overvejelser om en statslig centralisering?

DJa
[ INej

Spergsmal 2
Er det efter din opfattelse en god idé at centralisere sagsbehandlingen pé de ovenstdende fem opgaveomrader i
feelleskommunalt regi?

DJa
[ Nej

[ ] Ved ikke / eri tvivl

Spergsmal 3

Er der efter din opfattelse bedre alternativer til en centralisering af sagsbehandlingen, hvis man skal lofte
udfordringen om at opna 400 millioner kroner i effektiviseringsgevinster pa omréadet inden udgangen af 2012 og
samtidig sikre en effektiv borgerbetjening?

[]Ja

[ | Nej, feelleskommunal centralisering er det bedste bud
[ | Nej, statslig centralisering er det bedste bud
[ ]Vedikke

Spergsmal 4
Hvad er efter din opfattelse den optimale made for kommunerne at organisere sagsbehandlingen vedrgrende de
fem omrader pa (vurdér pa en skala fra 1-5, hvor 1 er meget uhensigtsmaessig og 5 er meget hensigtsmaessig)?

3 4

N
(93}

Statslig centralisering

Feelleskommunal centralisering

@get fokus pd benchmarking med eksisterende it-systemer
Oget digitalisering af sagsbehandlingsfunktioner
Outsourcing

Lokale kommunale fzllesskaber

Andet, hvad:

I
.
.
.
.

Spergsmal 5
Hvad er efter din opfattelse den vaesentligste fordel og den vasentligste ulempe ved en faelleskommunal eller en
statslig centralisering?

REF. NUMMER



