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Den erhvervsvenlige
kommune

Et godt fundament for erhvervsudviklingen er en velfungerende erhvervsservice. For
at de aalborgensiske virksomheder kan klare sig godt i den stigende globale konkur-
rence, skal rammevilkarene og den kommunale erhvervsservice vare i orden. Derfor
seetter Aalborg Kommunes Erhvervsplan 2010-2014 med satsningen Den erfivervs-
venlige kammune fokus pa virksomhedsudvikling og erhvervsservice.

Et af de initiativer, som skal vaere med til at realisere satsningen, er formuleringen af
servicemal for erhvervsservice. Servicemal er en praecisering af, hvilke services og
ydelser vi tilbyder erhvervslivet

e pa et bestemt niveau,
e til en bestemt tid eller
e med et bestemtindhold

Servicemal afstemmer forventninger med kunden

Med servicemalene setter vi fokus pa forventningsafstemning. Vi viser iveerksattere
og erhvervsdrivende, hvad de kan forvente i kontakten med Aalborg Kemmune. Vi
synligggr, hvilke krav vi stiller til os selv pa erhvervsserviceomradet, og det ggr det
muligt for andre at stille de samme krav til os.

Servicemal skaber synergi og styrker samarbejdet

Med servicemalene sztter vi fokus pa koordination og samarbejde internt i kommu-
nen. Servicemal giver os en struktur, som gar det muligt i hgjere grad at koordinere
indsatsen pa tveers af forvaltninger og afdelinger. Det giver en mere effektiv og mal-
rettet sagsbehandling.

Servicemal sikrer gode rammevilkar

Med servicemalene skaber vi endnu bedre vilkar for de aalborgensiske virksomheder.
Vi maler Igbende pa vores servicemal, vores evne til at levere en god service og virk-
somhedernes tilfredshed. Pa den made sikrer vi en vedkommende erhvervsservice af
hgj kvalitet.



Overordnede servicemal

Aalborg Kommune tilbyder en malrettet og professionel erhvervsservice til alle virk-
somheder, der henvender sig hos os, store som sma. Som et led i vores malsatning
om at levere den bedst mulige erhvervsservice til kommunens virksomheder, har vi

som den fgrste kemmune i landet opstillet servicemal for vores erhvervsservice.

De tre overordnede servicemal danner rammen om hele Aalborg Kommunes er-

hvervsservice.

Aalborg Kommune giver dig overblik
e Aalborg Kommune leverer en koordineret og malrettet information om

kommunens tilbud til erhvervslivet

Aalborg Kommune er din professionelle
samarbejdspartner

e Gennem professionel vejledning og malrettet sagsbehandling hjzelper
Aalborg Kommune din virksomhed pa vej mod malet

Aalborg Kommune giver dig klar besked

e Aalborg Kommune giver dig klar besked om procedurer og sagsgange og
leverer bindende sagsbehandlingstider




Lokale servicemal

Foruden de overordnede servicemal, som er feelles for alle erhvervsserviceomrader i
Aalborg Kommune, har vi opstillet lokale servicemal under fem centrale overskrifter.
De dakker alle vores vaesentligste erhvervsserviceomrader.

Etablering og Udvidelse
(fysisk planlagning, miljg og byggesagsbehandling inkl. brandgodkendelse)

e Teknik- og Miljgforvaltningen
e Forsyningsvirksomhederne
e Beredskabscenter Aalborg

Ivaerksaettervejledning
e Erhvervsafdelingen
Virksomhedsudvikling og veekst
e Erhvervsafdelingen
Rekruttering af arbejdskraft

e Jobcenter Aalborg

Fastholdelse af medarbejdere i forbindelse med sygdom

e Jobcenter Aalborg




Lokale servicemal

Teknik- og Miljgforvaltningen, Forsyningsvirksomhe-
derne og Beredskabscenter Aalborg

Der er opstillet fire lokale servicemal, som er faelles for Teknik- og Miljgforvaltningen,
Forsyningsvirksomhederne og Beredskabscenter Aalborg. De daekker med overskrif-
ten Etablering og Udvidelse over fysisk planlaagning, miljg og byggesagsbehandling
inkl. brandgodkendelse.

Aalborg Kommune sikrer optimalt sagsflow

e Vioplyser, hvilke krav der stilles til ansggningen.

e Vi afholder forhands-/afklaringsdialog med kunden i alle sager, hvor bl.a. sags-
behandlingstiden og kundens mulighed for selv at fremme processen oplyses.

e Visikrer den ngdvendige koordinering internt i kommunen.

Aalborg Kommune giver tilladelse til tiden

e Vi afklarer med kunden, hvernar han/hun praecis har brug for, at en bestemt til-
ladelse foreligger.
e Vifaseopdeler sagsbehandlingen, hvis det er hensigtsmassigt.



Lokale servicemal

Teknik- og Miljgforvaltningen, Forsyningsvirksomhe-
derne og Beredskabscenter Aalborg

Aalborg Kommune afstemmer forventninger med
kunden

e Teknik- og Miljgforvaltningen vurderer, hvilke tilladelser der er ngdvendige for
at gennemfgre det ansggte projekt.

e Vitager ansvar for at sikre, at kunden bliver gjort bekendt med alle krav om tilla-
delser, uanset hvilken indgang til Aalborg Kommune kunden har valgt.

e Vi oplyser om forskellen pa og sagsbehandlingstider for hhv. komplicerede og
ukomplicerede sager ved forhandsdialogen.

e Vioplyser gennem tidlig forhandsdialog om alle faser i det samlede forlgb.

e Viopstiller en tidsplan for hele processen sammen med kunden.

Aalborg Kommune formidler relevant information

e Vi udleverer oplysningsmateriale, der sikrer kunden overblik over tilladelser og
processer.

e Alle lovbundne processer synligggres, herunder tidsplaner for politisk behand-
ling af ansggninger, offentlighedsfaser, samspil med planiaegningen m.v.



Lokale servicemal

Erhvervsafdelingen

Der er opstillet tre lokale servicemal i Erhvervsafdelingen for omradet Virksom-
hedsudvikling og vaekst, der har Erhvervsafdelingens kontakt med og besgg hos
kommunens virksomheder som omdrejningspunkt.

Aalborg Kommune giver relevant viden til
virksomhederne

e Ved fgrste kontakt far virksomheden viden om Erhvervsafdelingens kompe-
tencer og services.

Aalborg Kommune lytter til og handler pa
virksomhedernes behov

e Erhvervsafdelingen gar i dialog om virksomhedens udfordringer — og ud fra
virksomhedens behov og efterspgrgsel tilbyder Erhvervsafdelingen relevante
ordninger, vaerktgjer eller skaber kontakt til relevante samarbejdspartnere,
der kan hjzelpe virksomheden videre.

Aalborg Kommune hjzlper virksomheder til vaekst

e Erhvervsafdelingen faciliteter malrettede initiativer for virksomheder, der har
seerligt vaekstpotentiale.



Lokale servicemal

Erhvervsafdelingen

Der er opstillet tre lokale servicemal i Erhvervsafdelingen for omradet /vaerksatter-
vejledning. Malene omhandler den service, kommunen tilbyder iveerksaettere og ny-
startede virksomheder.

Aalborg Kommune giver relevant viden til
ivaerksattere

e |veerksaettere far i Erhvervsafdelingen information om relevante ordninger,
veerktgjer og kontaktinformation til relevante netvaerk og samarbejdspartnere,
der kan hjzelpe ivaerksaetterne videre.

Iverksaettere far i Erhvervsafdelingen professionel og
relevant sparring og information med udgangspunkt i
ivaeerksaetterens aktuelle situation.

Ivaerksaettere far ved fgrste henvendelse tilbudt aftale
om et vejledningsmgde inden for 10 arbejdsdage.



Lokale servicemal

Jobcenter Aalborg

Der er opstillet fem lokale servicemal i Jobcenter Aalborg for omradet Rekruttering af
arbejdskraft, som er baseret pa Jobcenterets tilbud om formidling af arbejdskraft og
radgivning om job med stgtte.

Jobcenteret indlaegger jobannoncer pa Jobnet for alle
virksomheder, der gnsker hjzlp til dette, inden for 24
timer fra henvendelsestidspunktet.

Jobcenteret henviser kandidater til samtale vedrgren-
de ledige job inden for 3 arbejdsdage efter, at en virk-
somhed har henvendt sig med gnske om dette.

| forbindelse med st@rre rekrutteringsopgaver udarbej-
der Jobcenteret en tids- og aktiveringsplan inden for 5
arbejdsdage efter, at en virksomhed har henvendt sig
med gnske om en indsats fra Jobcenteret.
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Lokale servicemal

Jobcenter Aalborg

Jobcenteret giver den ngdvendige information vedr. ar-
bejdsmarkedspolitiske redskaber, fleksjob og fasthol-
delse straks ved henvendelsen.

Jobcenteret sikrer, at pjecer vedr. arbejdsmarkedspoli-
tiske redskaber, fleksjob og fastholdelse altid er opda-
terede og tilgeengelige pa Jobnet.

| Jobcenter Aalborg er der tillige opstillet ét servicemal under overskriften Fastholdel-
se af medarbejdere i forbindelse med sygdom.

Jobcenteret tilbyder alle virksomheder rundbordssam-
tale inden for 5 arbejdsdage.
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Om processen

Aalborg Byrad godkendte d. 22. august 2011 enstemmigt Aalborg Kommunes ser-
vicemal for erhvervsservice - et initiativ, der er blevet til pa opfordring af Aalborg
Erhvervsrad og erhvervslivets organisationer.

De servicemal, der nu praesenteres, er en videreudvikling af de mal, der blev udar-
bejdet og evalueret i et pilotprojekt i 2009-2010.

Runde 1 - pilotprojektet

| vores pilotprojekt blev tre overordnede servicemal formuleret. De fokuserede pa
Aalborg Kommune som en professionel samarbejdspartner og et sted, hvor man far
overblik og klar besked. Der blev tillige opstillet lokale servicemal for en del af kom-
munens serviceomrader.

Da ét af servicemalenes formal var - og er - at styrke samarbejdet pa tvaers af for-
valtninger, blev projektets tovholdergruppe sammensat af afdelingsledere og kon-
sulenter fra alle relevante forvaltningsgrene.

Farste evaluering

| 2010 blev malene, processen og effekten malt og evalueret. Evalueringen viste, at
vii hgj grad lykkes med at levere en god og fyldestggrende erhvervsservice. Imidler-
tid viste evalueringen ogsa, at nogle af de tidlige mal ikke synes relevante, mens
andre kraevede en justering.

Runde 2 - de aktuelle servicemal

Pa baggrund af evalueringen blev fase 2 skudt i gang ultimo 2010 med en staerkere
organisering i forhold til fase 1, bl.a. i form af en styregruppe med direkte reference
til direktgrgruppen.

| lgbet af 2011 har tovholdergruppen i samarbejde med arbejdsgrupper af bergrte
medarbejderne arbejdet aktivt med at videreudvikle de gamle servicemal samt for-
mulere nye mal for nye omrader. Malene implementeres i de daglige arbejdsgange
fra udgangen af 2011.
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Om processen

Det videre forlgb

Servicemalene er blevet til i dialog med Aalborg Erhvervsrad, som bestar dels af poli-
tikere fra Aalborg Byrad, dels repraesentanter fra erhvervsliv, arbejdstagerorganisa-
tioner og uddannelsesinstitutioner, og vi vil ogsa i fremtiden modtage input herfra.

Pa den made sikrer vi servicemalenes relevans i forhold til erhvervslivet.

Implementeringen og effekten vil Izbende blive systematisk malt, ligesom erhvervsli-
vets tilfredshed vil blive vurderet. | Igbet af 2012 udarbejdes hhv. en halvarsstatus og
en afsluttende projektrapport. Det forventes, at malene er fuldt implementeret ulti-

mo 2012, hvor ogsa det videre forlgb fastlaegges.

| forbindelse med implementeringen vil servicemalene desuden blive brugt til at pro-

movere Aalborg i offentligheden.

Ideen til servicemal Fase 1 evalueres og det
opstar videre forlgb fastlagges

Servicemal .
formuleres Nye mal formuleres

/

2010 2011

Projektet Nye mal traeder i
kraftd. 1. sep. 2011

tager form

1. runde mal gennem-
fgres fra juni 2009-juni
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Malene evalueres

lgbende

Evt. justeringer
foretages

Malenes fremtid
besluttes




Nggleord for den
interne proces

| forbindelse med formuleringen af servicemal har vi gjort os mange overvejelser. Et
udsnit af de nggleord, som servicemalene skulle favne, er oplistet herunder:

samarbejde og dialog atforfalge kundensmal at tage ansvar
proaktiv sagsbehandling radgivning informationsformidling
intern udvikling synlighed optimering af ressourceforbrug
effektivisering af sagsbehandling kobling til kvalitetsledelse
internt samarbejde afdakning af kundens behov

balance mellem myndighedsrolle og service
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Las mere om Aalborg
Kommunes erhvervsservice

Jborg i
= ektiv

persv

De viste brochurer kan rekvireres hos Erhvervsafdelingen ved henvendelse pa
tlf. 9931 1570 og erhverv@aalborg.dk.
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Overordnede servicemal
for erhvervsservice

Aalborg Kommune giver dig overblik

e Aalborg Kommune leverer en koordineret og malrettet information om kom-
munens tilbud til erhvervslivet

Aalborg Kommune er din professionelle
samarbejdspartner

e Gennem professionel vejledning og malrettet sagsbehandling hjalper Aalborg
Kommune din virksomhed pa vej mod malet

Aalborg Kommune giver dig klar besked

e Aalborg Kommune giver dig klar besked om procedurer og sagsgange og leve-
rer bindende sagsbehandlingstider

Yderligere information om Aalborg Kommunes servicemal fas hos

Lene Lykkegaard Kim G. Pedersen
Erhvervsafdelingen Teknik- og Miljgforvaltningen
TIf. 9931 1568 TIf. 9931 2230

E-mail: llj@aalborg.dk E-Mail: kip-teknik@aalborg.dk

og pa vores hjemmeside: www.aalborgkommune.dk/servicemaal

Aalborg Kommune Oktober 2011

Boulevarden 13 TIf. 99313131 www.aalborgkommune.dk
9000 Aalborg aalborg@aalborg.dk



