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NOTAT

Svar til IPT's styregruppe pa spgrgsmal

Dette notat er Vestforbraendings svar pa de spgrgsmal, som styregruppen for Indsam-
ling pa tveers I/S har fremsendt til Vestforbreending med brev af d. 19. september
2022.

Kategori A: Ressourceindsamling A/S erhverves af I/S Vestforbraen-
ding

1A - Vision: Hvilke perspektiver og muligheder ser VF i, at RI bliver et datter-
selskab/faellesordning i VF?

Malseetning om flere kommuner

Med RI som et aktiv hos Vestforbreending vil det vaere et mal for Vestforbreending at
fa endnu flere kommuner til at samarbejde om de forskellige delelementer involveret i
indsamlingen af husholdningernes affald, herunder ogsa samarbejde om ydelserne
hos RI. Et gget samarbejde vil vaere til gavn for alle de deltagende kommuner.

Et staerkt koncept

Vestforbraending forventer, at flere kommuner vil samarbejde i regi af Vestforbraen-
ding om indsamling af husholdningernes affald. Stordriftsfordelene, udviklingsmulig-
hederne og konceptet omkring at samarbejde pd tvaers af kommunerne bliver stadig
mere interessant for de enkelte kommuner bl.a. med udsigt til en fremtid, hvor der

diskuteres prisloft pa gebyrerne.

Dialog med ministerier og styrelser

Vestforbranding har oparbejdet en position i forhold til de politikdannende og regel-
udstedende styrelser og ministerier pa affaldsomradet, hvor vi ofte bliver spurgt eller
inddraget i det forudgaende arbejde. Vestforbraendings adgang til embedsvaerket vil
veere en styrkelse af RI's muligheder for fortsat at kunne agere som et aktieselskab
under kommunernes styring.

Producentansvar

Fra 2025 er der indfgrt udvidet producentansvar for emballageaffald, og den enkelte
kommune skal forhandle med de kollektive ordninger omkring kompensation for ind-
samlingen. Det er Vestforbraendings vurdering, at de enkelte kommuner star steerkest
i disse forhandlingerne med de kollektive ordninger, hvis de star sammen i fx en feel-
lesordning, har en feelles holdning til de forskellige deleelementer og er forankret i et
samarbejde i Vestforbraendings-regi qua Vestforbraendings store indflydelse pa prin-
cipper i forleengelse af Vestforbraendings deltagelse i relevante fora i Dansk Affaldsfor-
ening.

Adskillelse af myndighed og drift
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I de igangvaerende politiske forhandlinger udtrykkes gnsker om, at der sikres et
"armslangdeprincip” mellem myndighedsopgaver og driftsopgaver hos kommunerne.
I takt med, at prisloft, udvidet producentansvar og stadig mere faste krav til tilrette-
laeggelsen af indsamlingen reducerer beslutningskompetencen for kommunerne, bliver
det mere og mere aktuelt at sikre "armslaengdeprincippet” ved at lade indsamlingen
mv. indgd i fx en feellesordning hos Vestforbraending.

Fordele ved at samarbejde i regi af Vestforbraending

I den nedenstdende figur er oplistet stordriftsfordelene ved, at kommunerne samar-

bejder om indsamling af affald fra husholdningerne i regi af Vestforbraending. Som det
o . o o o .

ogsa vil fremga senere under svaret pa spgrgsmal 7, har Vestforbraending store erfa-

ring og staerke kompetencer inden for de fleste elementer involveret i processen. Der

er saledes en staerk sammenhang mellem RI’s ydelser og kompetencer og Vestfor-

braendings ydelser og kompetencer, som tilsammen vil give store synergier.

Feellesordning for indsamling af husholdningsaffald

Udnyttelse af stordriftsfordele

* Fcelles indsamling

» Ruteoptimering/kersel pa tveers

* Feelles kommunikation til borgere, boligselskaber m.fl.
* Feelles kommunikation til renovater/RI

* Feelles kundeservice

+ Feelles handtering af borgerhenvendelser
* Fcelles administration og gkonomistyring
* Feelles datasystemer/forretningssystemer
* Feelles beholderindkeb

* Fcelles forseg og udvikling

Stor organisation sikrer sikkerhed for drift ved sygdom og fravcer
Stcerke supportfunktioner inhouse

Vakstmuligheder

Vestforbreending far i dag udfgrt en raekke indsamlingsopgaver og transportopgaver af
private renovatgrer, som kunne udfgres i regi af RI, i det omfang kommunerne matte
gnske det. De umiddelbart mest igjefaldende opgaver er tgmning af kuber og nedgra-
vede affaldssystemer samt afhentning af containere pa genbrugsstationerne. Dette
kan veere bade helt eller delvist for at “teste markedet”. Det vil vaere en mulighed for
en stgrre udnyttelse af RI’s fysiske faciliteter og RI's kompetencer, systemer og le-
delse.
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2A - Organisering: Hvordan vil RI indga organisatorisk i VF ift. overstdende
vision? Illustrer gerne ved et organisationsdiagram. Hvorledes vil dette ske
ift. proces og tid?

Selvsteendig enhed med egen direktgr
RI vil blive fastholdt som en selvstaendig enhed med egen chef (direktar). Direktgren
for "Afdeling RI A/S” refererer til direktgren pa Vestforbraending.

Tilknytning til andre funktioner

De administrative funktioner, der ligger hos Vestforbraending i relation til indsamling
af husholdningsaffald i de fem RI-kommuner, er samlet i Genbrug & Genanvendelse.
Det er ledere og medarbejdere i Genbrug & Genanvendelse, der i dag deltager i de fa-
ste mgder med RI's medarbejdere og direktgr. I Genbrug & Genanvendelse ligger an-
svaret for Kundeservice, de relevante forretningssystemer samt Forvaltningsservice,
der servicerer fire af de fem RI-kommuner med forskellige forvaltningsopgaver med
stor relation til indsamlingen af affald.

Endvidere ligger ansvaret for drift og bemanding af ni genbrugsstationer i Genbrug &
Genanvendelse. Der er p.t. ca. 100 medarbejder i Genbrug & Genanvendelse fordelt
med ca. 50 medarbejdere pa genbrugsstationerne og ca. 50 medarbejdere med admi-
nistrative opgaver.

Forventet organisation

lSteen Neuchs

Chefkreds & direktion

Nfele} |
[ [
@konomi & oA Drift &
administration R & Femmiling Produktion
Lars Helstrup Laila Gyldenhgj Lars Molbech

Genbrug & Grgn

Genanvendelse

Varmeforsyning
Per Wulff

Yvonne Amskov
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3A - Beslutningskompetence og agilitet: Hvordan vil VF sikre indflydelse for
de involverede kommuner pa drift og udvikling af RI?

RI indgar i en “feellesordning”

RI A/S vil indga som udfgrende pa renovationsopgaverne i en “faellesordning”, hvor de
tilknyttede administrative og borgerorienterede opgaver ogsa vil indga. Vestforbraen-
ding har meget stor erfaring i at levere ydelser til enkeltkommuner og til kommuner,
som er gaet sammen i en fzellesordning for at udnytte stordriftsfordelene.

Hvad er en faellesordning?

En feellesordning er en formaliseret made, hvor flere interessentkommuner kan sam-
arbejde i regi af Vestforbraending. En faellesordning hos Vestforbraending er karakteri-
seret ved fglgende:

e Deltagelsen er frivillig for kommunerne

e Det er de deltagende kommuner, der i faellesskab fastlaegger ydelserne, udvik-
lingen, prisstrukturen, serviceniveau, miljg- og arbejdsmiljs og dermed ogsa
den samlede gkonomi.

e Det er de deltagende kommuner, der i faellesskab fastleegger mgdeformen

e @konomien er lukket om sig selv.

e Feallesordningen har eget budget og regnskab

e Et akkumuleret over- eller underskud forbliver i faellesordningen

e Vestforbraending star for den tilhgrende drift og administration og fungerer som
sekretariat ved mgder og lignende

Faellesbestemmelser
Vestforbrandings bestyrelse har vedtaget et saet “spilleregler” for faellesordninger:
"Faellesbestemmelser for samarbejde om faellesaktiviteter og faellesordninger”.

Faellesbestemmelserne fastsaetter regler om bl.a. kommunernes ind- og udmelding
navnlig i relation til opggrelse og fordeling af veerdier og akkumulerede over- eller un-
derskud.

Vestforbraending generelt vs. faellesordning

De overordnede principper ved en faellesordning hos Vestforbraending er forsggt illu-
streret i det fglgende diagram. For aktiviteter formaliseret i en feellesordning (de
“grgnne” bokse) er det de deltagende kommuner, der bestemmer og haefter gkono-
misk. For alle andre aktiviteter (det "bla” omrade) er det Vestforbraendings bestyrelse
og generalforsamlingen, der bestemmer, og alle interessentkommuner haefter gkono-
misk.
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Fcellesordninger

Feellesordninger:
Deltagelse er frivillig

* Lukket gkonomi om hver
fcellesordning

Vestforbreending 1/S + Skal "hvile i sig selv”

» Omfattet af
"Feellesbestemmelserne” *

Feellesordning 1

* Feellesbestemmelserne
(Vedtaget af bestyrelsen)

Feellesordning 2

Feellesordning 3 Fastscetter faellesordningers regler
om:
+ Finansiering
* Heaeftelse for over- og
underskud
* Ind- og udmeldelse mm. /

Fcelles ansvar De deltagende kommuner
Feelles heeftelse * Hceefter
Bestyrelsen bestemmer + Bestemmer

Opstart og nedlaeggelse godkendes af bestyrelsen
Vestforbrandings bestyrelse godkender start og nedlaeggelse af faellesordninger jf.
Vestforbraendings faellesbestemmelser.

De deltagende kommuner bestemmer

Vestforbraendings eneste formal med feellesordninger er at deekke de behov, som de
deltagende kommuner fremkommer med. Det er de deltagende kommuner, der fast-
laeagger ambitionsniveauet mht. fx gkonomi, service, miljg og arbejdsmiljg. Vestfor-
braending udarbejder oplaeg og forslag til indholdet i feellesordningerne og er i det
daglige ansvarlig for driften og de indgdede aftaler med eventuelle eksterne leveran-
dgrer

Involvering og deltagelse

Det er de deltagende kommuner, der fastlaegger, hvordan de vil samarbejde og invol-
veres. Vestforbraending fungerer i den sammenhaeng som sekretariat for kommu-
nerne.

"Direktgrstyregruppe” for faellesordningen inkl. RI

For den feellesordning, som RI bliver en del af, foreslar Vestforbraending, at der ned-
saettes en "direktgrstyregruppe” bestdende af et direktionsmedlem fra hver af de fem
deltagende kommuner. "Direktgrstyregruppen” holder fire arlige mgder, hvor der fgl-
ges op pa drift og gkonomi, fremlaegges @nsker og forslag til diskussion kommunerne
imellem om fx RI's udvikling, de gnskede tgmmepriser, prisstrukturer, budget mv. Di-
rektgren for RI og Vestforbranding vil fungere som ressourcepersoner og sekretariat
pa mgderne.
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Driftsmgder hver anden uge

Hver anden uge afholdes “driftsmgder” med de af kommunerne udpegede fagledere
eller udpegede ngglemedarbejdere fra de fem kommuner. Deltagerne fra kommu-
nerne og de relevante ledere og medarbejdere fra Vestforbraending fglger her op pa
den Igbende drift, igangsatte udviklingsprojekter, og nye ideer vendes og vurderes.
Mgderne vil endvidere fungere som forberedelse til kvartalsmgderne med “direktgrsty-
regruppen”.

Vestforbraending har i det nedenstdende diagram forsggt at anskueligggre modellen,
hvor RI A/S indgar i en feellesordning med deltagelse af de fem kommuner repraesen-
teret i en "kommunestyregruppe”.

IPT-feellesordning
6T-fcellesordning \

En direkter (Kim B. Wagner)

Kundeservice

Admini§frafion 1 \ En "forretningsbestyrelse” jf.
Forretningssystemer lovkrav fx med VF's direkter
Adgang til supportfunktioner << og to chefer fra VF

=
>
-~
w
_/

Indsamling via

\

"Direkterstyregruppe” med
repraesentanter fra de fem kommuner
Fastloegger det gnskede:

* Serviceniveau

*  Miljigmal

+  Arbejdsmiligmal

* Prisstruktur, prispolitik myv.

Forretningsbestyrelse

Med baggrund i de formelle rammer for datterselskaber i § 60-selskaber laagger Vest-
forbraending op til, at der er en "forretningsbestyrelse”, der akkurat lever op til de for-
melle krav for en bestyrelse for et A/S i et § 60-selskab. Det er forventningen at, den

bestar af ledende medarbejder fra Vestforbranding. Den styrende indflydelse pa ind-

holdet og gkonomien i feellesordningen, og derved ogsa i RI A/S, fastholdes derved at
vaere i “direktgrstyregruppen”.
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Direktgrstyregruppe

Den foresldede “direktgrstyregruppe” fastleegger gnskerne til alle elementer i faelles-
ordningen, herunder ogsa indsamlingen. Det vil derfor i praksis ogsd vaere "direktgr-
styregruppen”, der fastlaegger retningslinjerne for driften og udviklingen af RI A/S
herunder ogsa priser, prisstruktur, budgetter mm. svarende til beslutningskompeten-
cen hos en bestyrelse.

Vestforbraendings saerlige rolle

Det er Vestforbraendings ansvar og rolle som uvildig part at sikre, at der sker en retvi-
sende fordeling af omkostningerne kommunerne imellem. Det er endvidere Vestfor-
braendings rolle at finde en balance mellem, at enkeltkommuners saerlige behov kan
understgttes, samtidig med at der tilbydes en sa ensartet "vare”, at der opstar en
stordriftsfordel.

4A - Stordriftsfordele: Hvilke back-office funktioner vil RI kunne anvende? P3
hvilke vilkadr og til hvilken pris?

Som en del af Vestforbraending vil RI have adgang til alle VF’s supportfunktioner. Det
drejer sig bl.a. om:

¢ HR-afdeling inkl. Ignstyring, personalejuridisk bistand mm.

¢ Indkgbs- og udbudsafdeling

e Lagerfaciliteter og lagerstyringssystemer

e Juridisk afdeling herunder GDPR-ekspertise

e IT-afdeling inkl. IT-supportere, IT-projektledere mm.

e @konomi- og regnskabsafdeling inkl. controllere, dataeksperter, datawarehouse
mm.

¢ Kommunikationsafdeling med bistand til pressemeddelelser, support til hjem-
mesider, kampagner, pjecer mm.

e Telefonomstilling, reception, mgdefaciliteter til fysiske og virtuelle mgder, mg-
deservice, kantine, renggring, planteservice mm.

Andre interne ressourcer

Endvidere er der adgang til at kgbe ressourcer hos Vestforbraendings egen konsulent-
afdeling, projektafdeling og smedeafdeling. Der er mulighed for at anvende Vestfor-
braendings arealer og faciliteter i Hgje-Taastrup og Frederikssund.

Sociale arrangementer

Som ansat hos Vestforbraending er der mulighed for at blive medlem i Personalefor-
eningen og VFIK - Vestforbreendings Idreetsklub. Begge foreninger har fokus pa det
sociale og er meget aktive inden for henholdsvis kulturelle tilbud og motionsarrange-
menter.

Lederudvikling og organisationsudvikling

Som leder hos Vestforbraending indgar man i et lederudviklingsforlgb, deltager i leder-
netvaerk og har adgang til en lang reekke vaerktgjer til brug ved udviklingssamtaler,
svaere samtaler, seminarer og lignende. Vestforbraending er certificeret som “Great
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place to work”, og der bliver arligt gennemfgrt brugerundersggelser hos alle ansatte,
hvor man som leder og ledelse far et godt grundlag at til videreudvikle sig selv og sin
organisation pa. Supportfunktionerne bistar den enkelte leder med at sikre, at medar-
bejdere far de relevante lovpligtige uddannelser

Fokus pa miljg og arbejdsmiljg

Vestforbraending har stort fokus pa miljg og arbejdsmiljg. Vestforbranding har et cer-
tificeret miljgledelsessystem og en velfungerende arbejdsmiljgorganisation. Support-
funktionen "Mennesker & Miljg” bistdr ledere og medarbejdere med alle forhold i rela-
tion til miljg og arbejdsmiljg.

Betaling efter belastning

Alle Vestforbraendings aktiviteter betaler en andel til finansiering af supportfunktioner,
bygninger, inventar mv. Ved fordeling af disse omkostninger tages udgangspunkt i
den konkrete aktivitets belastning. Fx fordeles omkostninger til HR ud fra antal an-
satte, IT-omkostninger ud fra antal PC’ere osv. Husleje fastseettes efter antal kvadrat-
meter areal. Hvis det besluttes, at huslejen til RI's faciliter fx areal til biler indgar di-
rekte i aktivitetens regnskab, udgar posten "husleje” af RI-aktiviteternes betaling til
supportomkostningerne osv. RI’s betaling til supportfunktionerne vil derfor afhaenge af
den faktiske belastning.

5A - Borgerservice: Hvordan vil denne organisering, hvor RI bliver en del af
VF, understgtte/pavirke betjeningen af borgerne?

S3& lzenge betjeningen af borgerne varetages af Vestforbraending, har valget af organi-
seringsmodel ikke umiddelbar indvirkning pa kvaliteten eller omkostningerne forbun-
det med borgerserviceringen.

One stop-shopping

Styrken ved Vestforbraendings kundeservice er bl.a., at den daekker mange facetter af
Vestforbraendings ydelser fra henvendelser om genbrugsstationer til fjernvarme. Det
er Vestforbraendings vision, at borgerne kan ringe til ét sted og fa svar pa alle deres
spgrgsmal vedrgrende affald og fjernvarme.

Volumen sikrer kvalitet og stabilitet

Visionen for Vestforbraendings kundeservice ggr det muligt at opbygge en ekspertise
pa de forskellige omrader samtidig med, at der i kraft af stgrrelsen er en robusthed i
tilfaelde af sygdom eller i forbindelse med perioder med hgj belastning. Vestforbraen-
ding har endvidere fokus pa at have gode telefonsystemer og andre digitale vaerktg-
jer, der kan bidrage til en god kundeoplevelse.

Samarbejdet og dialogen er vigtig

En meget veesentlig parameter for at kunne levere en god kundeservice er, at der skal
veere en god dialog og et godt samarbejde mellem de forskellige enheder - her fx
kundeservicefunktionen og kgrselsafdelingen/chauffgrerne.
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Der er ikke ngdvendigvis stgrre risiko for darligt samarbejde mellem to enheder, fordi
de ikke er i samme selskab, men det ma alt andet lige formodes at vaere nemmere at
fa taget hand om misforstaelser og kulturforskelle, ndr lederne for de involverede
medarbejdere er en del af en falles ledelse i det samme firma med fzaelles kultur og
veerdier.

6A - Forsyningssikkerhed: Hvordan vil VF sikre kommunerne forsyningssik-
kerhed ved, at RI indgar i VF? I sa fald, hvorfor og hvordan?

Aftaler fra Vestforbraendings side

Nar kommunerne overdrager opgaver til Vestforbraending, fremgar det af aftalegrund-
laget, hvad der er henholdsvis Vestforbreendings og kommunens ansvarsomrader. Af-
taler om kommunens deltagelse i en faellesordning er som udgangspunkt Igbende fra
Vestforbraendings side.

Mange samarbejdsrelationer

I forhold til at sikre en stabil drift ved uforudsete situationer som fx bilnedbrud, strej-
ker og lignende er det Vestforbraendings vurdering, at der ikke er forskel pa handle-
mulighederne ved de to organiseringsmodeller. Vestforbraending har imidlertid mange
og langvarige samarbejdsrelationer med de stgrste aktgrer pa indsamlings- og trans-
portomradet, som kan aktiveres afhaengig af situationen.

Fokus pa datasikkerhed og datakvalitet

Adgang til data om, hvad der skal tgmmes, er en kritisk faktor. Vestforbranding har
ansvaret for, at data til brug for udfgrelse af tgmninger og til ruteplanlaegning samt
data til servicering og afregning af borgerne er korrekte og handteres i driftssikre og
beskyttede forretningssystemer, der lever op til gaeldende regler og best practice, for
sa vidt angar personfglsomme data, GDPR-regler, forebyggelse af risiko for hackeran-
greb mv.

Robusthed

I kraft af Vestforbraendings stgrrelse og store opgavekompleksitet er det Vestforbraen-
dings vurdering, at Vestforbraending er meget mindre sarbar i tilfaelde laengere syge-
fravaer, opsigelser hos ngglepersoner fx i relation til IT-, HR- og regnskabsopgaver.

7A - Affalds-veerdikaeden: Hvilke synergier pa affaldsomradet ser VF, der vil
vaere, hvis RI bliver en del af VF?

Bedre udviklingsmuligheder

Det er Vestforbraendings vurdering, at der kan vaere store synergier, bedre udviklings-
muligheder, mere medindflydelse og mere sikkerhed, jo flere led i veerdi-/forsynings-
kaeden, der indgdr i Vestforbraendings portefalje.

De politiske vinde...
Omvendt er Vestforbraanding meget opmaerksom p&, hvad der Vestforbraendings
spidskompetencer, samt at der i Folketinget de seneste ar er indgdet en raekke
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politiske aftaler, der p& bade kort og lang sigt maske vil betyde, at de fleste indsam-
lings- og behandlingsopgaver skal udbydes af kommunerne og udfgres af private fir-
maer uden kommunalt/faelleskommunalt medejerskab.

Store synergier ved at deekke hele kaeden

Vestforbraending vurderer, at der er vaesentlige synergiopgaver ved at samle RI's op-
gaver med Vestforbraendings opgaver i relation til indsamling af affald fra husholdnin-
gerne. Opgaverne omkring data, borgerservice, information og indsamling hanger
meget taet sammen. Det at have alle opgaver samlet i samme selskab vil ggre ar-
bejdsgange hurtigere og mere robuste. Kommunikationen mellem de involverede vil
alt andet lige blive nemmere, misforstaelser og konflikter kan Igses hurtigere, og der
vil i hgjere grad blive arbejdet med et fzelles mal.

Vestforbraending daekker (naesten) hele keeden

Som det fremgar af det nedenstdende diagram, har Vestforbraending staerke kompe-
tencer og er udfgrende inden for de fleste led i vaerdikeeden (markeret med grgn bag-
grund) omkring indsamling af affald hos husholdninger og kommunale institutioner.

-
Affaldsveerdikcede

for indsamling af husholdningernes affald
Regulativer
Formidling &
Data til Forvaltnings
gebyropkreevning -service

Energi- -
nyttiggerelse [ Forretningssystemer ]

Datastyring

Genanvendelse Kundeservice
Afscetning Selvbetjenings-
Udbud systemer Boligselskaber |
Kontraktstyring Information Vicevcerter
Modtage-
kontrol Poser,

beholdere,
Neddeling
Forsortering

kuber

Genbrugs-
Transport stationer

Adgangsforhold Indsamling M
AT-sager (RI) el g
e—

Ty

Gren markering =
VF-leverance/

kompetencefelt

RI - En naturlig brik i kaeden

Renovationsopgaven vil vaere en naturlig "brik” qua de ansvarsomrader og kompeten-
cer, som Vestforbraending allerede har i forbindelse med hele affaldsvaerdikeeden om-
kring servicering af borgere, boligselskaber og kommunale institutioner med indsam-

ling af affald. Mange af de viste emner har indflydelse pa tilrettelaeggelse af
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indsamlingen - og omvendt. Det at have flere "brikker” samlet under samme tag giver
de bedste rammer for at lave forsgg, teste nye metoder, kommunikere, koordinere
osv. og derved bedre muligheder sikre den fortsatte udvikling af RI og de gvrige dele-
menter.

Kategori B: Ressourceindsamling A/S forbliver under ejer-kommu-
nernes ejerskab

1B - Vision: Hvilke perspektiver og muligheder ser VF i snitfladerne med RI,
hvis RI forbliver et selvstaendigt selskab?

Fortsat fokus pa kommunernes behov og gnsker

Hvis den nuvaerende selskabsform og de nuvaerende aftaler mellem henholdsvis RI og
kommunerne og henholdsvis Vestforbraending og kommunerne fastholdes uaendret, vil
Vestforbraending fortsaette arbejdet med at understgtte kommunernes gnsker og be-
hov under disse rammer.

Styrket dialog med kommunerne

Vestforbreending vil ud fra de givhe muligheder sgge at fremme en sa klar opgave- og
ansvarsfordeling mellem de tre parter (RI, VF og kommunerne) som muligt. Vestfor-
braending vil endvidere under de givhe rammer sgge at styrke den direkte dialog med
kommunernes chefer og medarbejdere.

2B - Borgerservice: Hvordan vil denne organisering, hvor RI forbliver selv-
steendigt, understgtte/pavirke betjeningen af borgerne?

Som naevnt under svar pa spgrgsmal 5A har valget af organiseringsmodel ikke umid-
delbar indvirkning pa kvaliteten eller omkostningerne forbundet med borgerservicerin-
gen, sa laenge betjeningen af borgerne varetages af Vestforbraending,

Samarbejdet og dialogen er vigtig

En meget vaesentlig parameter for at kunne levere en god kundeservice er, at der skal
veere en god dialog og et godt samarbejde mellem de forskellige enheder - her fx
kundeservicefunktionen og kgrselsafdelingen/chauffgrerne.

Der er ikke ngdvendigvis stgrre risiko for darligt samarbejde mellem to enheder, fordi
de ikke er i samme selskab, men det ma alt andet lige formodes at vaere nemmere at
fa taget hand om misforstaelser og kulturforskelle, ndr lederne for de involverede
medarbejdere er en del af en faelles ledelse i det samme firma med faelles kultur og
veerdier.
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