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FORPROSJEKT

Ivaretakelse av brukerperspektivet i 1ISK- bruk av
Servicekontorene (SK)

Progektleder og progektansvarlig ble oppnevnt i januar 2004.

Maet med prosjektet er & kartlegge hvilke oppgaver servicekontorene skal og ikke skal
ivareta, samt organisere servicekontorene dik at innbyggerne f&r samme service-og
tjenestetilbud i Innherred samkommune.

Prog ektgruppens hadde sitt farste mete 15. april med falgende mandat:

Med utgangspunkt i malbildet for Innherred samkommune

1. Lag en prosiektplan som viser hvordan progektet vil arbeide for & 12se oppgaven sin.

2. Gi en status over de arbeidsoppgaver servicekontorene pa Verdal og Levanger utferer
for den enkelte tjenesteytende enheter i I1SK — ekstern og interne tjenester.

3. Med utgangspunkt i pkt. 2, pek pa hvilke tiltak som ma iverksettes for at begge
servicekontorene kan ivareta de samme oppgavene.

4. Ut frade arbeidsoppgaver den enkelte enhet har og eventuelt vil 3, lag en oversikt
over oppgavene ut fra felgende inndeling

5. Ut frapkt. 4, foreta en prinsipiell vurdering hvilke type oppgaver som kan og ikke
ivaretas av servicekontorene.

6. Med utgangspunkt i pkt. 4 og 5, foresla hvilke arbeidsoppgaver/ deler av oppgaver
som i lgpet av forseksperioden kan legges til servicekontorene og hvilke tiltak mht.
ressurser og kompetanse som ma iverksettes for at oppgavene skal kunne ivaretas.

7. Det settes opp en tidsplan for overfaring av oppgavene.

Progektets analyse, vurderinger, og anbefalinger skal dokumenteresi en oversiktlig
rapport.
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Generdlt
Prosjektgruppa har bestétt av 6 medarbeidere. Nar vi ser dluttresultatet og den saksmengden
som felger sluttrapporten sa vil PA beremme PL og gruppen for arbeidet.

Undere arbeidet med progjektet ble det oppnevnt 8 delprogekt. Dermed er mange ansatte
involvert far duttrapporten ble skrevet. Frist for duttrapport var satt til medio juni, men
grunnet ulike forhold ble sluttrapport ferst ferdig i juli.

Gruppen har utarbeidet en tabell som gir et godt bilde over hvilke oppgaver servicekontorene
i dag utferer. Likesa hvilke oppgaver de ser for seg lagt til servicekontorene (se tilsendt
vedlegg). De har ogsa utarbeidet en oversikt over dagens ressursbruk. Den viser 5,5 og 16,35
arsverk i hhv Verdal og Levanger og gir et godt bilde pa variason i oppgaver og tilnaaming.
Likesa ulikhetene.

Gruppen har valgt a konsentrere seg om de tjenesteomradene som i dag er lagt til 1SK.
- @konomi
Lgnn og persona
Landbruk og naturforvaltning
Barne- familietjenester
IKT
Kemner
Helse- og rehabilitering
Plan, byggsak, oppmaling og milja

Gruppen har ogsa pa en oversiktlig méte synliggjort hvilke oppgaver dei dag har ansvar for
og hvor pa tjenestetrappa de hgrer hjemme. Og hvilke oppgaver de ser for seg at
servicekontorene far ansvar for framover.

Gruppen har paidedll méte beskrevet hva et servicekontor skal vaae. Ut fra de ulike
delrapportene synes det IKKE som om at hele organisagonene var er moden for en slik
tenkning. Gruppen har tatt utgangspunkt i at servicekontorene skal vag
publikumsretta/utadretta. Andre har en oppfattning om at servicekontoret skal utfare
merkantile stettetjenester. Dette er et forhold som ma klargjeres. Et utmerket redskap her er
forslaget om inngdelse av serviceleveranseavtaler (SLA). Nar det gjelder forslaget om at en
ny vergon Intranett/Internett bar installeres snarest, vil PA tilrd at bruken av dette redskapet
klargjeres far vi gar til noen ny anskaffelse. | dag er Intranett lite i bruk.

PA kunne gnske at gruppen hadde vaat tydeligere pa hvilke oppgaver som ikke ber legges til
servicekontorene, jfr. mandatspt. 5. Likesa ma fordaget om & overfere

ekspedig oner/sentralbord utdypes naamere. PA er av den oppfatning at vi i ferste omgang
begynner med ekspedisjoner/sentralbord i rédhusene.

Prosjektgruppen har fatt ansvar for & vurdere arkivtjenesten. Eget mandat er utarbeidet med
frist 1. september 2004

PA’s hovedkonklusjoner

Rapporten godkjennes. PA viser til gruppens anbefalinger, fordag til kortsiktige og
langsiktige tiltak. Og stetter gruppen i deres forslag. Men ser at noen av fordlagene muligens
vil skape missngye hos enkelte. Det er imidlertid sveat viktig at det na blir foretatt noen valg
og at disse blir effektuert 100% og ikke minst at vi far "like” SK. Dette sikres etter PA's
vurdering best ved & legge servicekontorene til 1SK.
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PA er nok av den oppfatning at gruppen pa noen omréder har veat mer ideell enn realistisk
(tidsmessig) i forhold til hva servicekontorene kan ta pa seg av oppgaver. Sa snart det er
vedtatt hvilke oppgaver servicekontorene skal ha ansvar for bar det lages en handlingsplan for
gjennomferingen. Det vil i dik planlegging vaae svaat viktig at servicekontorene ikke
"gaper” over for mye. PA tilrdr at det snarest informeres om dette ut i organisasjonen og
overfor innbyggerne/publikum. Som et av de langsiktige tiltakene foresl&r gruppen at det
gjennomfares brukerundersgkelser. PA tilradr at vi allerede pa senhasten foretar en enkel
brukerundersgkelse. Her bar fokus vaze tilgjengelighet, servicegrad og om folk fikk den
veiledningen de hadde behov for.

Gruppen fored&r at alle gjenvaarende ekspedisjoner/sentralbord overfares til SK. PA er i
prinsippet enig, men at dette kan utesta noe tidsmessig. Hovedbegrunnelsen ligger i at
personalet som er tilknytta disse ekspedisonene/sentralbordene utfarer merkantile tjenester.
Gruppens fordag om & se pa behovet for interne stettetjenester stettes av PA. Dette avklares
med radmannen.

Nar det gjelder sentralbordene og radhusekspedisjonene bar ALLE tilknyttes SK sa snart det
er tidsmessig mulig. Dette forutsetter at bruken av outlookkalender benyttes av alle og at SK
har lese og skrivetilgang.

Gruppens forslag om a legge "husbanken” til SK stettes fult ut. Dette er en tjeneste som i all
grad er innbyggerretta. Det er ingen grunn til at denne tjenesten bar organiseres ulikt i
morkommunene. Ved en evt overfearing av SK til 1SK blir dette enda tydeligere.

SK bar snarest utarbeide forslag til serviceleveranseavtaler( SLA) med ISK enhetene. Det er
her viktig at dette skjer i naat samarbeid med de respektive enhetene. Her ma forhold som bl.a
kontaktperson, opplagingsbehov, behov for & ha fagpersonell tilgjengelig i SK klargjares. Det
ber veare mulig &inngd SLA med alle ISK enhetene innen aret. SLA avtalen ma evalueres
hyppig det farste aret. Senere arlig. Senere bar SK inngd SLA med enheter innen
morkommunene.

PA er noe usikker hva gruppen mener nér de foreddr at informasjonsarenaer, -ansvar og -
kanaler ma klareres. Dette ber utdypes.

PA stetter gruppen i deres forslag om & vurdere ny version av Intranett/Internett, men IKKE
far bruken etc av dette redskapet er bestemt og at vi sikrer oss at dette blir fulgt opp.

Nar det gjelder rolleavklaringen gruppen mener er ngdvendig mellom SK som
systemansvarlig og IKT som driftansvarlig, ber dette kunne klargjeres ved inngaelse av SLA.

Gruppen foreddr at SK far tilgang til alle ngdvendige fagsystem. Etter PA's sine vurderinger
kan det bade vaare tekniske og formelle forhold som ma avklares far dette skjer. Men det er
fult mulig a klargjere dette samtidig som det blir inngatt SLA. Nar det gjelder det tekniske sa
forutsetter PA at Ikt kobles pa.

Fordaget om & opprette et "redaksonsrad” for & ivareta helhetlig profilering av
morkommunene og I1SK, synes meget fornuftig. Hvordan og hvem som ber vaae med ma
avklares nermere. Hovedansvaret for dette ma ligge til r&dmannen. Behovet for interne og
eksterne kommunikasjonsplaner klargjeres.
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Fordaget om & innfare Nasjonal Tjenestekatalog i begge kommunene stettes. Videre ma SK
utarbeide fordag til serviceerklaginger som legges fram for samkommunestyret for
godkjenning.

Etter PA"s sin vurdering star morkommunene overfor et veivalg nar det gjelder bruken av SK.
| farste omgang ber vi iverksette tiltak/ta bestemmel ser vedrarende forhold som kan iversettes
raskt og hvor vi lykkes. Det ber i handlingsplanen settes opp halvarlig resultatmd for SK i

denne fasen. Disse evalueres.

Levanger, 8.august 2004

Ingvar Rolstad
Progektansvarlig
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