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Her er opskriften pa glade virksomheder

Kommunen er den offentlige myndighed, som det lokale
erhvervsliv oftest er i kontakt med. Alene af den grund har
kommunerne stor betydning for, hvor nemt og attraktivt
det er at vaere virksomhed i Danmark.

Ifglge en undersggelse fra Dansk Byggeri oplever mange
virksomheder desvaerre, at det kan vaere en udfordrende
skattejagt at finde frem til den rigtige afdeling og den rigti-
ge embedsmand, der kan hj®lpe med alt fra sagsbehand-
ling til lokalplaner og helt almindelige erhvervsrelaterede
spgrgsmal. Set med virksomhedens gjne er det ofte en res-
sourcekraevende og administrativ byrde i en travl hverdag.

Odense kommune imgdekommer erhvervslivets behov for
en lettere indgang til det offentlige ved at oprette 'Er-
hvervsKontakten'. Formalet er, at det skal vaere endnu let-
tere at vaere erhvervsdrivende i 0dense Kommune. Er-
hvervsKontakten har lige siden 2009 varet frontlgber for
konceptet med én indgang til kommunens erhvervsservice.
Den fungerer som samlet indgang, bindeled og samar-
bejdspartner til alle erhvervsrelaterede omrader i kommu-
nen. Hver sag far simpelthen en fast sagsbehandler, som
sa hurtigt som muligt sgrger for at f& virksomhedens sag
gennem kommunens mange afdelinger.

Succesen bunder blandt andet i et taet samarbejde mellem
Odense Kommune og de lokale erhvervsorganisationer, der
har givet et klart billede af, hvad virksomhederne efter-
spgrger, og hvordan kommunen kan imgdekomme det.
ErhvervsKontakten har tilknyttet en referencegruppe med
medlemmer fra blandt andet Dansk Industri, Dansk Erhvery,
Fynsk Erhverv, Cityforeningen og Dansk Byggeri, der helt fra
starten har bakket op om initiativet med én indgang, og
som Igbende giver gode input til Erhvervskontakten.

Det har alt sammen vare med til at ggre ErhvervsKontakten
til en kommunal service, som de lokale virksomheder ud-
trykker stor tilfredshed med. Derfor bgr konceptet fra Odense
netop af den grund udbredes til alle landets kommuner.
Med opbakning fra Cityforeningen Odense og Fynsk Erhverv
og med hjzlp fra Erhvervskontakten har Dansk Byggeri taget
initiativ til, at udarbejde en 'opskrift', der punkt for punkt
gennemgar, hvordan én erhvervsindgang i kommunen kan
opbygges rent administrativt, og hvilke malsatninger kom-
munen kan opstille for at imgdekomme erhvervslivet. Her
kan andre kommuner nyde godt af flere ars erfaringer fra

Odense og undga selv at lave de samme begynderfejl.

Opskriftens formal er for det fgrste at udbrede kendskabet
til idéen med én erhvervsindgang i kommunen, og der-
naest at fungere som et konkret veerktgj, der kan hjeelpe de
kommuner pa vej, der gerne vil prgve kraefter med ideen
om én erhvervsindgang.

Flere kommuner har allerede udtrykt stor interesse for Er-
hvervsKontakten i Odense. Med denne 'opskrift' haber vi
at inspirere endnu flere kommuner til at adoptere ideen,
som kan vaere med til at forbedre de kommunale ramme-
vilkar for erhvervslivet. Det vil i sidste ende ggre det lettere
at veere erhvervsdrivende i Danmark. Pa den made kan
virksomhederne bruge tiden pa det, de er bedst til - nem-
lig at skabe vaekst og arbejdspladser.
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Konceptet

Overskriften for arbejdet i ErhvervsKontakten er, at erhvervsli-
vet far Danmarks bedste service i Odense. ErhvervsKontakten

tilbyder erhvervslivet én indgang til al offentlig myndigheds-
behandling. Formalet er at ggre det sa let som muligt at drive
virksomhed og placere sig som ny virksomhed i Odense.

ErhvervsKontakten er et tilbud til virksomhederne og ikke en
tvungen indgang. Virksomhederne har saledes stadig mulighed
for at rette henvendelse direkte til en relevant myndighed.

ErhvervsKontakten er en serviceenhed, som virksomheder kan

rette direkte henvendelse til. Serviceenheden varetager opga-

ver for virksomhederne af bade simpel og kompleks karakter:
= En medarbejder besvarer alle henvendelser i en call-center-
funktion pa ErhvervsKontaktens hovednummer og e-mail.

m Simple henvendelser (enkeltstdende spgrgsmal) besva-
res inden for 24 timer.

m Sager af mere kompleks karakter, som fx ved udvidelser
med behov for flere tilladelser eller lign., besvares inden
for 5 dage, og der tilknyttes en kontaktperson. Kontakt-
personen har ansvaret for sagsbehandlingen fra fgrste
henvendelse, indtil sagen er afsluttet, og virksomheden
ikke har behov for yderligere hjalp og vejledning.

ErhvervsKontakten fungerer ogsa som en udviklingsenhed,
der Igbende udvikler nye tilbud og metoder, som matcher
virksomhedernes behov og styrker deres rammevilkar.

"En indgang
skal samle alle
de erhvervsret-
tede servicetil-
tag. Indgangen skal tage ud-
gangspunkt i virksomheder-
nes behov - s ma de bag-
vedliggende systemer sd at
sige rette sig ind efter det."

- Mette Beck-Nielsen, kontorchef,
ErhvervsKontakten

For eksempel initiativer til:

m gget service- og samarbejdskultur i organisationen ved
LEAN-forlgb og kompetenceudvikling.

B udvikling af nye servicetiltag til en styrket digital plat-
form, informationssggning og praesentationsmaterialer.

m dannelse af netvaerk og relationsstyrkende aktiviteter til
vigtige samarbejdspartnere som arbejdsmarkeds parter, er-
hvervsmaglere, byggerddgivere, advokater, revisorer m.fl. m
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pd den enkelte virksomhed og pd,
at den rigtige Igsning 'skreeddersy-
es' til virksomheden — hver gang.

www.odense.dk/erhvervskontakten



m.fl
www.odense.dk/erhvervskontakten

Hvordan kommer man i gang?

ErhvervsKontakten blev etableret som et element i Odenses
Erhvervs- og Vaekstpolitik til at fremme af den kommunale
erhvervsservice.

En styregruppe under direktgrgruppen i Odense Kommune
udarbejdede péd den baggrund et forslag til en smidig ind-
gang til kommunen for erhvervslivet i forbindelse med til-
ladelser og andre myndighedsopgaver.

Reprasentanter fra fire relevante statslige myndigheder
blev inddraget i styregruppens arbejde. Grunden er, at det
ikke ggr nogen forskel for erhvervslivet, om en myndighed
er statslig eller kommunal.

Styregruppen inddrog ogsa en referencegruppe for er-
hvervslivet. Referencegruppen deltog i to dialogmgder og
havde mulighed for at give hgringssvar pa den endelige
modelbeskrivelse. Referencegruppen bestod af repraesen-
tanter for de store erhvervs- og arbejdstagerorganisationer,
herunder Fynsk Erhverv, DI Fyn, Dansk Erhverv, Dansk Byg-
geri og LO, repraesentanter for detailhandelen samt enkelt-
virksomheder.

Den faelles indgang for erhvervslivet kaldte Odense Kom-
mune for "ErhvervsKontakten".

Byradets beslutning

Byradet besluttede i februar 2009, at den endelige model

for én indgang skulle indeholde fglgende hovedelementer:
ErhvervsKontakten (én indgang) som et tilbud til virk-
somhederne, sdledes at der ogsa skulle vaere mulighed
for at rette henvendelse direkte til et relevant kontor i
forbindelse med virksomhedssager.
En fysisk og virtuel indgang (ErhvervsKontakten), hvor
sidstnavnte skulle implementeres i regi af Odense
Kommunes web-strategi.
En samlet organisation, der lever op til malene fastsat i
en officiel service- og kvalitetsdeklaration, uanset om
der rettes henvendelse til ErhvervsKontakten eller di-
rekte til et relevant kontor.
Lgbende benchmarking, overvagning af bedste praksis

andre steder samt dialog med erhvervslivet for at leve
op til malet om, at erhvervslivet far Danmarks bedste
service i Odense.

Etablering af et netvaerk — en TaskForce (TF) - af ansatte
fra de enkelte involverede kontorer, herunder fra de
statslige myndigheder.

-

ErhvervsKontakten skal vaere til radighed
for fysiske, telefoniske og elektroniske hen-
vendelser. ErhvervsKontakten er ansvarlig
for de tvaergdende opgaver. Det kan vare
at tilknytte en kontaktperson og eventuel
holde afklarende mgde med virksomhe-
den og alle involverede myndigheder.




De strukturelle rammer

ErhvervsKontakten er organiseret som en projektenhed,
dvs. med en projektleder, der har ansvaret for at lede et
sekretariat og en TaskForce.

TaskForcen (TF) bestar af ca. 30 udvalgte ngglemedarbejde-
re fra kommunen, de statslige myndigheder og forsynings-
selskaberne. TF- medarbejderne er udpeget af cheferne i
de enkelte forvaltninger/myndigheder og er stadig fysisk og
organisatorisk placeret i deres respektive fagkontorer. Det
er ErhvervsKontakten, der har ansvaret for at mobilisere TF,
nar der er behov for det, og som sgrger for den Igbende
koordinering og orientering af TF.

ErhvervsKontakten har kontor i By- og Kulturforvaltningen og
refererer til @konomiudvalget, mens By- og Kulturforvaltningen
har ansvaret for driften og den etablerede TF. ErhvervsKontak-
tens kontorchef har den daglige personalemaessige reference til
afdelingslederen for Plan & Byg og By- og Kulturforvaltningen.

Formandskab og sekretariatsbetjening af referencebestyrelsen
er placeret i Borgmesterforvaltningen med henblik pa afrap-

Erhvervsstrukturen samler tradene

Fra de statslige enheder
SKAT
Fyns Politi
Fgdevarestyrelsen
Miljgstyrelsen

Der er til ErhvervsKontakten knyttet en refe-
rencebestyrelse med repraesentanter fra:
Odense Kommune (Borgmesterforvalt-
ningen, By- og Kulturforvaltningen, Social- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen)
De statslige myndigheder (SKAT, Fyns Politi,
Fgdevarestyrelsen og Miljgstyrelsen)

Reprasentanter for erhvervslivet (Dansk
Byggeri, Dansk Industri, Dansk Erhverv, Fynsk
Erhverv, Rosengardscentret, Cityforeningen)

portering til @konomiudvalget. Referencebestyrelsen mgdes
to gange darligt til orientering og kvalificering af de kommu-
nale erhvervsrettede tiltag i regi af ErhvervsKontakten. Det er
referencebestyrelsens opgave at bidrage med relevant viden
om erhvervslivets behov for at kvalificere den servicelydelse,
som Odense Kommune tilbyder virksomhederne.

Fra forsyningsselskaberne
Vandcenter Syd
Odense Renovation
Fjernvarme Fyn
Energi Fyn

TASKFORCE
AN

ErhvervsKontakten

-samler tradene

Fra Odense Kommune
Udvikling Fyn - Virksomhedsservice (Borgmesterforvaltningen)
Brandvaesenet (Borgmesterforvaltningen)
Industrimiljg (By- og Kulturforvaltningen)
Salg og Udlejning (By- og Kulturforvaltningen)
Byggesag (By- og Kulturforvaltningen)
Byplan (By- og Kulturforvaltningen)
Odense Centralbibliotek (By- og Kulturforvaltningen)
Jobcenteret (Social- og Arbejdsmarkedsforvaltningen)
Etnisk jobteam (Social- og Arbejdsmarkedsforvaltningen)
Borgerservice (Social- og Arbejdsmarkedsforvaltningen)




Alternative muligheder for organisering

En indgang til erhvervslivet kan organiseres pé flere méder. Her
er skitseret to yderpunkter med hver deres fordele og ulemper.

En myndighedsafdeling

Et oplagt scenarium er at oprette én myndighedsafdeling -
et erhvervskompetencecenter - hvor medarbejdere med
erhvervskontakt samles. Afdelingen Igser helt eller i stort
omfang alle tvaergdende erhvervshenvendelser, projekter
og sager. Afdelingen skal bestd af de mest centrale medar-
bejdere fra fx Byggesag, planlagning, trafik, miljg, jobcen-
teret samt kgb og salg af erhvervsgrunde/fast ejendom.

Fordelen ved dette scenarium er den organisatoriske for-
ankring i én afdeling med en klar reference til én leder.
Det giver raderum til, at opgaverne kan lgses smidigt. Mo-
dellens udfordring er primart en snitfladeproblematik,
hvor opgavefordelingen mellem den nye afdeling og de af-
delinger, som medarbejderne kommer fra, kan vare svaer
at afgraense. Derudover kan det vaere svart at finde den
rette balance mellem bemanding og opgaver, ligesom mo-
dellen kraver vaesentlige omorganiseringer.

Der er potentielle synergieffekter ved at udvide myndig-
hedsafdelingen med medarbejdere fra fx kultur og er-
hvervsservice (det lokale erhvervsrdd). Hermed skabes der
endnu bedre forudsatninger for et styrket tvaergdende fag-
ligt og innovativt miljg og for organisationskulturendringer
med fokus pd samarbejde, netvaerk og fallesskab.

En TaskForce-organisering

Et mindre omfattende og ressourcetungt scenarium er at
oprette en TaskForce af to-tre erhvervskonsulenter (er-
hvervsguider/erhvervskontaktpersoner), der skal ggre det
lettere for erhvervslivet at komme i dialog med kommu-
nen. Erhvervskonsulenterne kan udpeges fra forskellige
forvaltninger med erhvervsrettet kontakt og kan sammen
drgfte/behandle tveergdende projekter og sager. Gruppen
kan ogsa have en TaskForce med relevante kommunale
medarbejdere til Igsning af tvaergdende sager fx til afkla-
ring af trafikale forhold ved en byggesag.

Fordelene ved dette scenarium er, at det kraever fa ressour-
cer, ingen flytning af medarbejdere og hurtig implemente-
ring. Ulemperne er blandt andet, at der ikke etableres én
indgang for erhvervslivet, og at erhvervskonsulenterne ar-
bejder Igsrevet fra de kommunale sagsbehandlere. Det ggr
det svaerere at @ndre organisationskulturen fra myndighed
til samarbejdspartner, safremt dette er en malsatning,
som endnu ikke er realiseret. m

"Virksomheder
er forpligtet
til at anvende
. den kommu-
nale sagsbehandling. Derfor
bgr den kommunale
sagsbehandling organiseres
pd en madde, der ggar
samarbejdet hensigts-
maessigt og effektivt for
virksomhederne. Her har
Odense med Erhvervs-
Kontakten veeret frontlgber,
staerkt efterfulgt af Helsinggr
kommune, der har fulgt i
Odenses fodspor. Jeg hdber
at, andre kommuner folger
trop, sd erhvervslivet sikres
den bedst mulige erhvervs-
service i hele landet."

- Jgrgen Simonsen, Formand for Dansk Byggeri,
Nordsjaelland




De kulturelle rammer

Service handler f@grst og fremmest om hjelpsomhed og img-

dekommenhed. God service er uopfordret - eller opmaerksom
- hjelpsomhed. Det handler om at kunne mgde virksomhe-

den, hvor den er. Skranken skal ned i gjenhgjde.

Kulturelle forandringer er ofte en kompleks proces, der ta-
ger tid. Det ledelsesmaessige fokus er derfor afggrende, nar
man vil skabe forandring af adfaerd. Ledelsen skal ga for-
rest og sikre, at dens organisation kan realisere visionen.

Den gverste ledelse skal formidle en klar vision for arbejdet
med én indgang og ggre visionen tydelig for alle gennem
en vedholdende formidling at insistere pa forandring og
synlige effekter.

De daglige ledere af de erhvervsrettede fagomrader har et

vigtigt ansvar for den praktiske gennemfgrsel af én indgang.
De skal vaere med til at sikre, at servicemalene overholdes, at
de ngdvendige kulturforandringer sker, og at nye metoder og

erhvervsforbedrede servicetiltag implementeres. De daglige
ledere er saledes centrale figurer i forandringsprocessen, og
de skal holde fokus og retning, sa forandringerne gennemsy-
rer leverancerne i det daglige arbejde.

Integrering af medarbejdere og andre afdelinger

Etableringen af én indgang stiller krav til koordinering og
samarbejde pa tveers af fagomrader.

| det daglige aktiverer en medarbejder fra ErhvervsKontak-
ten de relevante medlemmer af TF afhangig af henvendel-
sens karakter.

En gang om ugen mgdes udvalgte medlemmer af TF (trafik,
byggesag, byplan, grundsalg og miljg) til ugentlige korte
informations- og koordineringsmgder. P& mgdet gennem-
gds nye og igangvaerende virksomhedshenvendelser. Der
drgftes status for de enkelte henvendelser, eventuelle ud-
fordringer i forlgbet, deltagere til opstartsmgder m.v.

Hele TF mgdes 4 gange arligt til et faelles kompetenceud-
viklingsforlgb. Temaerne pa mgderne er fx:
Service — hvad er service, hvornar leverer vi en god ser-
vice til virksomhederne?
LEAN - hvordan smidigggr vi vores arbejdsform yderligere,
hvor er der flaskehalse, og hvordan overkommer vi disse?

De ugentlige tvaerfaglige og de kvartalsvise
mgder er med til at sikre ejerskab af
sagens fulde forlgb. Det synligggr for det
fgrste det enkelte bidrags betydning for
helheden (det samlede resultat, hastig-
heden og virksomhedernes oplevelse).

For det andet synligggr det vigtigheden

af en adfeerd, der imgdekommer virksom-
hedernes gnsker og behov.

@get tvaerfagligt samarbejde og viden - hvad kan de
enkelte kontorer tilbyde erhvervslivet?



Sadan fungerer det i praksis

ErhvervsKontakten fungerer som én samlet indgang, bin-
deled og samarbejdspartner til alle erhvervsrelaterede om-
rader i kommunen. Hver sag far tilknyttet en fast sagsbe-
handler, der sgrger for at fa virksomhedens sag gennem
kommunens mange afdelinger og pa tvaers af bade kom-
munale og statslige myndighedsomrader.

ErhvervsKontakten kategoriserer sine henvendelser i tre
forskellige hovedgrupper:

Simple sager

Den type henvendelser indebarer som regel vejledning,
henvisning til web, viderestilling til anden afdeling/myn-
dighed eller lignende.

De simple sager kommer oftest via telefonen i form af kon-
krete og afgreensede spgrgsmal sdsom:
Hvordan far man et naringsbrev?
Hvor finder man digitale tegninger af en given bygning?
Hvem skal man tale med vedr. beskaring af haek i skel-
let mellem to erhvervsgrunde?
M3 jeg drive frisgrsalon fra min private bolig?

De simple sager er kendetegnet ved, at ErhvervsKontakten
enten selv kan svare pd spgrgsmalet, at den kan henvise til
et konkret sted pa hjemmesiden, eller at der hurtigt kan
formidles kontakt til rette vedkommende.

Sager af medium kompleksitet
Den type henvendelser indebarer som regel inddragelse af
en eller flere TF-medlemmer.

En mellemkompleks sag kreever mere research end en sim-
pel sag, og et korrekt svar indebarer oftest indhentning af
oplysninger fra én eller flere afdelinger eller myndigheder
- herunder TF.

ErhvervsKontakten sender i disse sager en forespgrgsel til
TF om at melde tilbage, hvis de skal inddrages. Den interne
handtering kan vaere enten telefonisk, via e-mail eller som
et kort fysisk mgde mellem en medarbejder fra Erhvervs-
Kontakten og TF.

Sager af medium kompleksitet kan fx vaere en konkret
forespgrgsel vedr. anvendelsesmulighed for en given
adresse eller spgrgsmal vedr. opmarksomhedspunkter ved
at starte virksomhed.

Til eksempel kraever en forespgrgsel pa placeringsmuligheder

for et autovaerksted inddragelse af to myndighedsomrdder:
Byggesag, der vejleder om muligheder og krav til anvendel-
se af arealer og bygninger jf. planloven, kommuneplaner
samt lokalplaner. Byggesag star ogsa for udarbejdelse af en
evt. landzonetilladelse samt varetager byggetilladelser.
Industrimiljg, der blandt andet vurderer miljggodken-
delser og spildevandsgodkendelser.

Komplekse sager

De henvendelser indebaerer som regel mgder med virk-
somheden, koordinering af sagsforlgb, leengerevarende
tovholderfunktion m.v.

De komplekse sager ngdvendigggr som oftest inddragelse
af flere myndighedsomrader. Det stiller store krav til koor-
dinering og tveergdende samarbejde. En kompleks sag er fx
hjalp til udvidelse eller placering af en virksomhed.

Udvikling af metoder og varktgjer
ErhvervsKontakten udarbejder Igbende nye varktgjer til gavn
for en smidig og effektiv handtering af virksomhederne.
For eksempel er udviklet:
Statusskema til ugentlige Kaizen® inspirerede mgder
med udvalgte medarbejdere fra TF
Servicemal om samarbejdet med Odense Kommune

Kaizen-inspirerede ugemgder

ErhvervsKontakten har indarbejdet en effektiv metode til
hurtig koordinering og ajourfgring af TF. P4 ugentlige sta-
tusmgder gennemgas ved hjalp af et oversigtsskema alle
de sager, der er i regi af ErhvervsKontakten.

Skemaet er delt op i tre kategorier: Tiltreekning, afklaring
og sagsbehandling. Hver gang ErhvervsKontakten far en
henvendelse direkte eller indirekte, skrives den ind i den-
rette kategori. Virksomheden kan flytte sig mellem de tre
kategorier alt efter, hvilken fase sagen eri.

Oversigtskemaet sendes rundt til TF-medlemmerne, hvorefter
de gennemgar skemaet med deres respektive afdeling for at
sikre, at de er forberedte til mgderne. Mgderne bruges pd at
fortelle nyt om, hvordan de enkelte sagsforlgb kgrer; herun-
der ogsa evt. udfordringer eller problemer. Mgderne sikrer, at
ErhvervsKontakten Igbende kan f@lge med i sagsforlgbene.

Servicemal

Samarbejdet mellem ErhvervsKontakten og virksomhederne skal
vaere karakteriseret ved tryghed, kvalitet, sammenhang, fleksi-
bilitet og kompetent vejledning hele vejen igennem processen.

% 'Kaizen' er japansk og betyder '£ndring til det bedre'. P& dansk oversatter vi det ofte med Igbende forbedring.
"Kaizen' er et vaerktgj, som anvendes for at skabe en kultur, hvor man hele tiden arbejder pa at blive bedre. 9



Mdlsaetningen for kvaliteten af den service, og dermed
hvad virksomhederne kan forvente af samarbejdet med
kommunen, er beskrevet i fglgende servicemal:

2y timers retursvar af alle henvendelser

5 dages svarservice.

Inden for 5 dage far virksomheden svar pa:
hvem der er kontaktperson, antal myndighedstilla-
delser, sagsforlgb og —tid, omkostninger m.v.
Ved nye virksomheder leveres ogsa forslag til place-

En kontaktperson: Alle henvendelser har én kontakt-
person, der:
fglger op pa henvendelsen fra start til slut
koordinerer og faciliterer mgder med alle relevante
parter
udarbejder tids- og projektplan for hele sagsforlgbet
svarer pa spgrgsmal undervejs og hjalper virksomhe-
den med at svare pa akutte spgrgsmal, vejlede og
orientere om gvrige services mv.

ringer i byen (private som offentlige), relevante sam- Intet afslag uden dialog. Alle afslag pa henvendelser
arbejdsfora, markedspotentiale, netvaerk, rekrutte- fglges op af et tilbud om dialog vedrgrende alternative
ringsgrundlag m.v. muligheder.

Hvordan sikres det at ErhvervsKontakten opleves som én indgang?

Virksomhederne oplever ErhvervsKontakten som én ind-

gang, da de tre vaesentlige succeskriterier er:
Virksomhederne skal sa vidt muligt sattes i direkte
kontakt med rette vedkommende.

Virksomhederne ma ikke ringe forgaeves
til ErhvervsKontakten. Derfor er der altid

Der er ingen omstilling en person som besvarer opkald, uanset,
Virksomhederne ma ikke ringe forgaves om der er sygdom eller ferie i kontoret.
Alle virksomheder, der gnsker at flytte til byen og bygge Hvis medarbejderne er optaget af andre

nyt, kan komme i et forlgb med ErhvervsKontakten. opgaver, kan der indtales en besked p5

telefonsvaren. ErhvervsKontakten retur-
nerer alle opkald inden for max. 24 timer.

ErhvervsKontakten skal lette arbejdet for
virksomheden. Derfor er det Erhvervskon-
takten, der retter henvendelse til den eller
de relevante afdelinger Imyndigheder for
at sikre kontakt til rette vedkommende.
Rette vedkommende kontakter derefter
selv virksomheden for at besvare dens
spgrgsmal.




Netvaerksdannelse

ErhvervsKontakten har etableret to formaliserede netvaerk
med det formal at facilitere et gget fokus pad erhvervslivet
som samarbejdspartner og levere den bedst mulige service
til virksomhederne.

ErhvervsKontaktens ene netvark bestar af lokale erhvervsmag-
lere og udlejere. Netvaerket aktiveres, nar virksomheder sgger
placeringsmuligheder i Odense. Derudover mgdes netvaerket |g-
bende til drgftelse af initiativer til en forbedret erhvervsservice.

Det andet netvaerk bestar af lokale arkitekter og byggeradgiv-
ningsfirmaer. Netvarket mgdes ca. fire gange arligt til gensidig
orientering og drgftelse af service, samarbejde og byudvikling.

Advokater, revisorer, developerer, entreprengrer og lign. er
andre relevante interessentgrupper, kommunen med fordel
kan have en tat kontakt til for at udvikle den bedst mulige
erhvervsservice.

Den digitale platform

En indgang skal veere savel fysisk som virtuel. Odense har
derfor skabt én digital platform pd f
hvor al relevant erhvervsrettet information bliver samlet pa
tvaers af fagomrader og sektorer.

| Odense er udviklingen og indsamlingen af informationer
til hjemmesiden sket med hjalp fra TF. Derudover er der
udarbejdet malgruppeanalyser, tilfredshedsundersggelser,
brugertester og brugsstatistik, sa det sikres, at Igsningerne
matcher virksomhedernes behov. Fx:
Selvbetjeningslgsninger: Eksisterende selvbetjeningslgs-
ninger er optimeret og har faet gget synlighed. Nye
selvbetjeningslgsninger er blevet udviklet og kvalifice-
ret, herunder bl.a. ansggning om jordvarmeanlag.
Udvikling af "CMS-Igsningen" til erhverv: Al indhold
skal malrettes, hvilken erhvervsmaessig interesse/opgave
den besggende har.
Let tilgaengelig information om tilladelser og krav til
opstart inden for brancher som frisgrer, autovaerksteder
m.fl. Opstartspakkerne giver et visuelt overblik over
ngdvendige myndighedsgodkendelser pa tvars af det

offentlige og tilbud som ivaerksaetterhjaelp mv. Opstarts-
pakkerne er skabt i et samarbejde med TF.
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Evaluering og resultater

Virksomhederne har taget rigtig godt imod ErhvervsKontak- (
ten, og der har kun vaeret positiv omtale i medier, blandt

. - | 2011 blev der ogsa foretaget en tilfreds-
samarbejdspartnere, erhvervsorganisationer og brugere.

hedsmaling i afdelingerne for byggesager,

ErhvervsKontaktens servicetiltag er evalueret af et eksternt grundsalg og miljg. Hovedresultatet af
konsulentfirma i 2011. Evalueringen viste fglgende hoved- malingerne var positive:
resultater:

98 % af de professionelle erhvervs-

ErhvervsKontakten opleves af bade virksomheder, er- . .
aktgrer var meget tilfredse eller tilfredse

hvervsorganisationer og samarbejdspartnere som en

professionel og velfungerende enhed. med de ydelser, som Byggesag generelt
Der er stor tilslutning til ErhvervsKontaktens vaerdier og leverede.
madlsaetninger. 82 % er meget tilfredse med den per-

Der er bred anerkendelse over for ErhvervsKontaktens sonlige service og rédgivning i forhold
hurtige samt handlings- og lgsningsorienterede tilgang. .

Virksomhederne er specielt begejstrede for den teette til grundsalg

opfglgning og smidighed i processer varetaget af Er- 98 % har haft en positiv oplevelse af
hvervsKontakten. deres miljgtilsyn.

Bade virksomheder, erhvervsorganisationer og samar-
bejdspartnere udtrykker stor tilfredshed med samarbej-
det.

Rapportens anbefaling var, at der fortsat skal arbejdes med  Virksomheder der sarligt benytter sig af

at brede det serviceorienterede arbejde ud, sa det bliver ErhvervsKontakten

almindelig praksis i hele 0Odense Kommune. Virksomheder, der henvender sig direkte til ErhvervsKon-
takten, er ofte mindre virksomheder i opstartsfasen. De har
typisk brug for information om ngdvendige tilladelser og
placeringsmuligheder. Der er sarlig mange henvendelser
fra erhvervsdrivende, som gnsker at starte virksomhed in-
den for fgdevarebranchen. Fx en café, sandwichbar eller

restaurant.

ErhvervsKontaktens henvendelser 2011 ErhvervsKontaktens henvendelser 1. Halvar 2012
Antal Procent Antal Procent
Kanal Telefoniske 59 % Kanal Telefoniske 73,50 %
E-mail 40 % E-mail 24,50 %
Personlige 1% Personlige 2%

77 102 ——

Kategori | Simpel kompleksitet 75,3 % Kategori | Simpel kompleksitet 76,60 %
Medium kompleksitet 19 % Medium kompleksitet 25,50 %
Komplekse kompleksitet 5.7 % Komplekse kompleksitet 8,80 %

Bemeaerk, at henvendelser daekker over den farste virksomhedskontakt. Hver virksomheds-
henvendelse kan efterfglgende afstedkomme en lang rekke e-mail, telefonssamtaler og
evt. mgder mellem ErhvervsKontakten og virksomheden.




Det siger ErhvervsKontaktens samarbejdspartnere og kunder:

Det er helt
afgdrende, at
kommunen
sikrer de bedst
mulige rammevilkdr

for virksomhederne.
ErhvervsKontakten i Odense
gdr den helt rigtige vej
med ambitionen om at
mgde virksomheden med
en servicekultur frem for en
myndighedskultur. Andre
kommuner burde ogsad give
virksomhederne mulighed
for at henvende sig ved én
skranke.

- Claus Larsen, formand i Dansk Byggeri Fyn

Erhvervs-
Kontakten ggr
det, som man
ikke forventer
af kommuner. Den er ved-
holdende, frisk og klarede
vores tilladelser i en hdnde-
vending. Vi har i andre
kommuner oplevet, at der
har veeret en hulens
reaktionstid. Jeg kan godt
se perspektivet i at udbrede
ErhvervsKontaktens koncept,
for virksomheder og
kommuner har brug for
hinanden."

- Leif Larsen, vicedirektgr, FTZ i Odense

@konomiske ressourcer

Udgifterne til etablering og drift af ErhvervsKontakten blev ning, almindelig drift osv. Udgifter til videreudvikling af

i etableringsdret 2009 finansieret inden for eksisterende erhvervsportalen er finansieret af midler afsat i forbindelse
driftsbudgetter. Finansieringen bergrte Borgmesterforvalt- med Odense Kommunes web-strategi.
ningen, By- og Kulturforvaltningen samt Social- og Ar-
bejdsmarkedsforvaltningen. Budgettet
for 2009 748.500 kr.
Inden for de afsatte midler afholdes udgifter til Ign, efter- for 2010 858.000 kr.
uddannelse af TaskForce og medarbejdere, mgdeforplej- for 20m 814.38 kr. m



Videreudvikling

Modellen om én indgang for erhvervslivet kan overfgres til
alle henvendelser til kommunen, som involverer flere
myndighedsomrader. Det kan fx vaere pa kulturomradet,
nar initiativtagere til kulturelle begivenheder skal indhente
deres miljg- og byggetilladelser, spiritusbevilling mv.

En indgang er bdde en fysisk indgang, en arbejdsmetode
og et tankemade, hvor virksomhedens behov er i centrum.
Hvor den fysiske indgang kan til- og fravaelges i det set-
up, som ErhvervsKontakten har i Odense, bgr arbejdsmeto-
de og tilgangen til forstaelsen af virksomheden vare til
stede i al virksomhedshé&ndtering.

Man kan Igbende arbejde med at levere hurtigere sagsbe-
handlingstider, bedre information, nye tjeklister og scree-
ningsmetoder — med andre ord: Alt, hvad der kan lette og
smidigggre erhvervslivets kontakt med det offentlige.

ErhvervsKontakten arbejder hele tiden pa flere nye projek-
ter. Fx materialer, der skal synligggre Odense som er-
hvervsby for nye virksomheder, implementering af et on-
line-mgdebookingssystem og formulering af nye effektmal
for indsatsen. m

"Vi har nget
vores mdl,
men det
betyder ikke,
at vi kan laene os tilbage.
Vi skal fortsat forbedre
servicen over for erhvervs-
livet og styrke kultur,
kompetencer og systemer.”

—Mette Beck-Nielsen, kontorchef,
ErhvervsKontakten




12 gode rad

Inddrag lokale erhvervsforeninger og erhvervs-
organisationer i arbejdet med at etablere og
udvikle én indgang. Det sikrer ejerskab og Igbende
udvikling i forhold til virksomhedernes behov.

Definér et klart kommissorium med angivelse af
succeskriterier, malgruppe, mandat/raderum og
forventninger til leverancer. Hvornar er én indgang
en succes? Sgrg for tidligt at udarbejde en interes-
sentanalyse, sa centrale aktgrers forventninger til
arbejdet er synlige og afstemmes.

Strukturelle/organisatoriske endringer af kommu-
nens erhvervskontakt ma ikke std alene. De skal
fglges op af yderligere tiltag til forbedring af virk-
somhedernes rammevilkar. Fx en mere informativ
og modtagerorienteret digital indgang, en styrket
kommunikationen m.v. Organisationskulturen er
afggrende for virksomhedernes oplevelse af god
service.

Definér god service, og hvad der forventes af med-
arbejdere. Der kan ikke ngdvendigvis sattes lig-
hedstegn mellem opfattelsen af god service blandt
medarbejder og virksomhederne.

Sgrg for, at kommunens gverste ledelse er engage-
ret i projektet. Ledelsens fokus er afggrende for
succes. Ledelsen skal tydeligggre visionen og mal-
setning-erne gennem en vedholdende formidling
0g

insistere pa forandring.

Engagér kontorchefer og den faglige ledelse, der
har et vigtigt ansvar for kulturforandring og for
den praktiske gennemfgrsel af projektet.

Seet virksomhedernes behov i centrum. Kvalitet i
sagsbehandlingen handler om hjalpsomhed,
imgdekommenhed, parathed og effektivitet i et
tet samspil med virksomheden. Forlgbet kan med
fordel tilrettelaegges med tidlig forventnings-
afstemning, en klar opgave- og rollefordeling,
overblik over involverede myndighedsomrader
samt en tids- og processtyringsplan.

Kommunikér succeshistorierne bade internt og
eksternt. Husk, at formidlingen af den gode histo-
rie ogsa er en made at anerkende medarbejdernes
gode arbejde pa.

Styrk den digitale platform — det er ogsa én
indgang for erhvervslivet. Der kan udvikles digitale
servicetiltag, der i en og samme medfgrer
besparelsesgevinster for kommunen og styrker
serviceoplevelsen hos virksomhederne. Indbyd
forskellige erhvervsaktgrer fra industrien, hand-
veerkerne, radgivningsvirksomheder m.v. til at
teste hjemmesiden og bidrage med nye input.

Teenk i netvaerk og nye initiativer i samarbejde
med erhvervslivet. Netvaerk kan veaere med til at
nedbryde barrierer og fordomme og igangsatte
nye og bedre initiativer. Ledelsen kan med fordel
deltage aktivt i forskellige netvaerk for at pleje
relationer og sparre med det private erhvervsliv.

Anszt en leder med udpraegede netvaerkskom-
petencer, serviceforstaelse og politisk taeft. Udpeg
de medarbejdere til TaskForcen, der vil engagere
sig i nye tiltag og udvikling.

Hent inspiration fra bedste praksis andre steder,
undersggelser og lign. Der er ingen grund til at
opfinde den dybe tallerken flere gange!
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I Vi hdber, at manualen vil vaere en god inspirationskilde
til en forbedret erhvervsservice i alle landets kommuner.

For yderligere information kontakt
P Mette Beck-Nielsen, kontorchef,
ErhvervsKontakten
Mobil 24 59 76 39
Mail: mebec@odense.dk

Lea Stentoft, kommunalpolitisk
konsulent, Dansk Byggeri

Mobil 27 20 65 38

Mail: Ist@danskbyggeri.dk
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