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Nogle fa hovedtal

e Ca. 450 medarbejdere

e Ca. 100.000 afggrelser
om aret

 Over 1.500 daglige
telefonopkald

e Over 60.000 publikums-
ekspeditioner om aret
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Medarbejderinddragelse fra 2007

Arshjulet: L .

J  Medarbejderinddragelse — sikre
medejerskab til og forankring af
det vi vil (vores selvforstaelse)

Jan /Feb. » Direktgren holder tilbagevendende
Sep./Okt. .
Nytarsmader i hvert samtale med alle medarbejdere
Brainstormmgder i kontor med fokus pé
kontorerne med mal og forbedringer ¢ TeamuUdviklingsSamtaler
fokus pa generelle
forbedri .. .
OrRedinoer Fokus p4 e Linjechefernes hyppige samtaler
medarbejder- H
nddragelse med de enkelte medarbejderne
« Handling bag ordene — treekker pa
et st@grre og starre
udviklingsberedskab hos
Maj/Juni

medarbejderne

Direktionen besgger
kontorerne og
hgrer om forbedrings-
arbejdet i kontorerne
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Forbedringskultur

PRIORITERING
LANGT HURTIGE
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Brugerdialog — nye strukturerede dialogforai 2010

Det Regionale Netveerk
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Vi er stolte af, at vi lgfter en opgave af stor betydning for samfundet. Vi
har gennem en arrekke malrettet arbejdet med at udvikle Udlzndinge-
service, hvilket vi gnsker at viderefgre og forstaerke.

Vi har forskellige brugere, og vi skal lykkes i alle vores mgder med bruger-
ne. | vores vejledning af brugerne skal vi tage sarlig hgjde for de krav, den
nye gebyrordning stiller til os.

Vi skal veerne om retssikkerheden og statens sikkerhed. Vi skal forebygge
misbrug. Vi skal fere kontrol pa en fair made.

Ly Rt o e
Py B,

_ :'.\_. wﬂ'ﬂ
Jen N pgede tifredshed mootive-
atesrke B rer o5, en @ger medarbef-
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Vi gnzker at udvikle os
vi inden udgangen af

sentlige beslutninger veX brug af en falles innovationsmodel.

For at sikre den mest effektive~egfleksible ressourcegpuerfelse gnsker vi,
at de fleste medarbejdere mestrer mindst to sagsomrader. Vi gnsker i den
sammenhang at udvikle Igsninger, der tilgodeser medarbejdernes behow
for kompetenceudvikling og fleksibilitet.

Vi gnsker at vaere kendt for at levere en stadig bedre service. Vi gnsker at
vare en af Danmarks mest attraktive offentlige arbejdspladser, hvor ledel-
sen gar foran med stolthed og begejstring.

For at kunne levere god service og hej kvalitet vil vi:

s Sgtte os i brugernes sted

» (Ggre det enkelt at fa behandlet en sag hos os

» Opfylde vores servicemal

= ‘Yde en professionel o korrekt vejledning — telefonisk og personligt

» Skrive og tale til vores brugere i et let forstaeligt sprog

» Skabe tillid til og have en aben dialog med alle, der har en interesse
i vores virksomhed

For at sikre Igbende forbedringer og hgj produktivitet vil vi:

+ Vare de fgrste til at tage et problem op og lzre af vores fejl

s Spgrge brugeme, hvad vi kan gere bedre — og 53 pgre det bedre
=  @ve indflydelse pa vores daglige arbejde og anerkende nye idéer
» Arbejde systematisk med innovation — ogsa pa tvaers i huset

» Sikre en faglig fleksibilitet og mobilitet

a«  Skabe gevinst af den ny digitalisering

For at sikre medarbejdertrivsel og motivation vil vi:

» Bruge vores forskelligheder som en styrke

+ Anerkende hinanden i teamene og give oprigtig feedback

» Sammen arbejde for en god balance mellem privatliv og arbejdsliv
= Sikre, at den enkelte lgbende geer sin viden og indsigt

» Fremme sundheden og alles tilstedevarelse pa arbejdspladsen

» Fortzlle om vores arbejde, vores resultater og vores succeser
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Strategisk kompetenceudvikling — samspil
mellem de strategiske mal og behov for
kompetenceudvikling

 |nnovationsuddannelsen er en aktivitet, der understgtter
styrelsens mal (mission/vision/veerdigrundlag =
Forteelling).

 Fortzellingen handler bl.a. om mal og retning for
styrelsen (forretningsstrategien), og innovation indgar.

 Man oplever en sammenhaeng mellem sin deltagelse i
uddannelsen og forteellingen; det opleves meningsfuldt.
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Ledere og organisation er forenet omkring faelles sprog,
mal og strategi for innovation

e

4

Lederskab og
organisering

Samarbejdsorienteret, aben og

faciltoror mnovation otetat | [ 1OCesserog h Kultur og | nysgerrig kuitur stattet af
vaerktejer og arbejdsformer ' vmrktgjer R vardier incitamenter som fremelsker

innovation og idérigdom

| Ressourcer og
kompetencer

\

En kritisk masse af ressourcer og mennesker i organisationen, som
har erfaring og kompetencer til at skabe innovation
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Eksempler pa innovationsarbejdet i .
Udlaendingeservice

%
Styrelsesdag 2010 e

Uddannelsesforleb af innovations-
konsulenter i Udlzendingeservice

| 10.40 Intro til innovation v. plenum

11.30 Feslles foto

11.45 Frokost ~
Chefmade

1l 12.45 Mye lesninger v. grupper

Il | 13.45 Café pressentationer v. grupper

IV 1425 Feslles prassentationsr v. plenum

IMPLEMENT

Forside Om iniativet Velfendspanelet Debat Partnere De 5 wdfordringer Lasninge

"Wores brugerundersggelser og vores egne interne brain-
storming gvelser har givet et vazld af idéer til forbedring.

| Servicecenteret har vi fx forbedret vores service ved at ga
ud til borgerne, mens de venter, sa vi kan hjalpe dem med
at finde de rigtige skemaer og spare dem for ventetid.”

Udlendingeservice
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Innovationsuddannelsen

Udlaendingeservice har faet stgtte fra SCK til at
Indarbejde innovationsmodellen i1 vores forbedringskultur

@nsket var at uddanne ca. 40 medarbejdere — 10% af
medarbejderne i styrelsen til interne
Innovationskonsulenter.

Uddannelsesforlgbet blev udviklet i samarbejde med
konsulentfirmaet Implement A/S.

Deltagerne fik en teoretisk og helhedsorienteret viden og
forstaelse for en fast innovationsmodel.

Deltagerne skulle under uddannelsen arbejde med
konkrete udfordringer i relation til styrelsens virke.



INNOVATIONSMODELLEN
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— Hvad ved vi om udfordringen?

— Hvem ved noget om det (hvem
har erfaringerne, hvem er
eksperterne)?

— Virkelighedstest
- Hvad siger eksperter/
brugere/ myndigheder/
samarbejdspartnere?

— Hvordan kan vi beskrive
udfordringen?

— Observation

— Brugervurderinger

— Ekspertudtalelser

— Billeder og film

— |ldégenerering

— Sortering

— Konceptudvikling og
visualisering
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Start her

@nskeligt

Finansielt holdbart

Lgsningen, som fremkommer efter brugerorienteret innovation, ligger i feltet mellem
det gnskelige, det mulige og det gkonomisk fornuftige.
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Krav til deltagerne pa uddannelsen

Organisatorisk, faglig og anciennitetsmeaessig bredde
Lyst og vilje til at indga i innovationsteamet
Stort udviklingspotentiale som medarbejder

Potentiale for at blive den staerke og kreative
procesperson
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Malet med innovationsuddannelsen

Der er et stort potentiale hos medarbejderne, nar det handler om at
bringe gode ideer frem.

lgennem en konsekvent anvendelse af innovationsvaerktgjet at
skabe en starre lyst til og fortrolighed med at arbejde med
iInnovation.

Innovationsmetoden skal benyttes i alle fremtidige
udviklingsprojekter og i forbindelse med al nytaenkning af
organisationen.

Systematisk brug af modellen — ved at have medarbejdere med
seerlig indsigt i innovationsmodellen.

Deltagerne far en teoretisk og helhedsorienteret viden og forstaelse
for innovationsmodellen.
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Opbygning af uddannelsesforlgbet

“Sammenhang”

"Prev det”

"For, under, efter”
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Strategisk effekt af uddannelsen

Fokus pa
forventningsafstemning og
malsaetning : Involvering af
direktion og ledere i design
af uddannelsen.

Prioritering af udfordringer i
relation til styrelsens virke.

Deltagernes leering i udd.
starter tidligt med leesning
af artikler, spgrgsmal mm.

Styrelsesdag i 2010 om
innovation og efterfglgende
brainstormgvelser i
kontorerne.

Selve undervisningen er
bygget op omkring
udfordringer i forhold til
den daglige
opgavevaretagelse. = En
klar kobling til praksis og
egne arbejdsudfordringer.

Underviserne er dygtige

med stor indsigt i styrelsen.

Undervisningen en
vekselvirkning mellem
traditionel laering og
treening, bl.a.
hjemmeopgave mm.

Opfelgning og
implementering af det
lserte = forankring, andring
af adfeerd.

Grupperne har fremlagt
lgsningsforslag for den
udvidede ledelsesgruppe
og har faet feedback.

Ledelsen efterspgrger det
lserte og eendringen i
adfeerd.

Flere af deltagerne bruger i
dag veerktgjerne, men vi
kan blive bedre...
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Eksempel: Innovationsudfordring — Bedre kommunikation med «,
andre myndigheder der udfgrer vejledning og modtager
ansggninger pa vores vegne

 Hvad er udfordringen som kraever nye lgsninger?

Rundt i landet giver politiet vejledning til vores brugere og modtager ansggninger. |
udlandet er det ambassaderne, der giver vejledning og modtager ansggninger. Hvis
politiet og ambassaderne ikke vejleder godt nok, sa bliver der darligere service for
vores brugere i form af bl.a. leengere sagsbehandlingstid og darlig
forventningsafstemning. Hvordan far vi informationerne ud til politi og ambassade pa
en made, sa det kommer frem til dem, der er relevante, og hvordan sgrger vi for, at
de informationer vi videregiver er tilgeengelige, opdaterede og relevante.

e Hvad er potentialet | at teenke nyt?

Hvis alle medarbejderne er klaedt bedst muligt pa til at give den bedst kvalificerede
vejledning til brugerne, sa vil det give en bedre forventningsafstemning med vores
brugere og dermed starre tilfredshed hos medarbejderne i frontlinjen hos
samarbejdspartnerne.
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Eksempel pa et element i lgsningen

US App

Nem at hente —-nem at bruge
Alfid opdateret

Henvender sig til alle,
herunder myndigheder og
bruger

Overskuelig information

Information pa farten
@konomisk overkommelig
Fremtidens informationskanal
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Status for innovationsuddannelsen

Der blev uddannet | alt 36 medarbejdere

Resultaterne af de stillede udfordringer, som de har
arbejdet med, er blevet praesenteret for hele
chefgruppen.

Der har veeret en meget stor tilfredshed med
uddannelsen fra deltagernes side. Deltagerne har
vurderet udbyttet som bade meget hgijt og relevant.

Det er besluttet at videreudvikle konkret pa to af
lgsningsforslagene.

Deltagerne bruger nu leeringen i kontorerne

Vi forventer at understgtte med opfalgning ift.
linjecheferne.
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