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Servicekultur |
Ejendomsdrift & Service

1. Refleksion over en sveer fgdsel
2. Feelles servicekultur

3. Service set med brugernes gjne

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur



Den korte rejse

Visionen om verdens fedeste
ejendomsdriftsenhed 1 2014

-

120 medarbejdere 1 2015

g

+380 medarbejdere 1 2016

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur



« Vedligehold og ombygningsprojekter
* Viceveert- og handymandopgaver
« Handveerksopgaver

* Renggring
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* Banepleje og snerydning
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* Arrangementsservice
 Livredning og svgmmenhalsdrift

 Og meget mere ...

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur




dsaxe Gladsaxe

900.000 m2 boldbaner og 5
stadions

fvidovre

3 havnebade og 2 strande
L

15 svemmehaller + kurbade og
wellness




Transformationen

Individuelle Adskillelsen Partnerskabet
— \"

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur
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Er vi det rene gulvs
vogtere?




Vi gar byen klar til
suverane kultur- og
fritidsoplevelser



Strategisk placering | organisationen

Direktionen

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur




| partnerskab med kunden

Direktionen

KGBENHAVNS KOMMUNE

Servicekultur




| samarbejde med HR

. ORGANISATIONEN

KGBENHAVNS KOMMUNE

Servicekultur




Fra Facility Management til
Relationship Management

Aftaler ggres mulige

medarbejder

organisation

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur



medarbejder

Servicepartner

Aftaler ggres mulige

organisation

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur
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medarbejder

Daglig drift

Aftaler ggres mulige

organisation

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur
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Servicekultur

Aftaler gagres mulige

medarbejder

organisation

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur
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3 meters service

3 meters service

Hvis det er dig, der ser det, sa er det dit ansvar at lgse det. Det er
aldrig noget, som en anden ma tage sig af. Som minimum ma du
sgrge for at henvise til det rigtige sted eller sgrge for, at den rigtige
person lgser problemet.

Jep| UsAq 43 IA




Jep| UsAq 43 IA

3 meters service

De der kan selv vil selv

Det er god service at ggre borgerne selvhjulpne.

Du skal sgrge for at henvise og medbetjene, sa flest muligt pa sigt
kan hjeelpe sig selv. Pa den made kan du bidrage til at friggre
ressourcer til at hjeelpe dem, der ikke kan selv.




Vi gor en forskel

Henvisning aldrig afvisning

Du afviser aldrig en borger blankt. Hvis ikke du selv kan hjeelpe den
pageeldende, sa sarger du for at henvise borgeren til, hvor og

hvordan han kan fa lgst sit problem.
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Vi ser alle i gjnene

Vi smiler og hilser pa alle — bade borgere og kolleger. Vi er klaedt pa
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Vi gor en forskel S

—v

til at kunne handtere alle typer af henvendelser.

Jep| UsAq 43 IA




Hvornar far vi viden,
og hvordan skaber vi ejerskab?

Topledelse —

Ledelse ] ]
Medarbejdere O |
Tid til at overveje Indsats | gennemfarelse

forandring




Ledelse af forandring

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur



Servicestjernen som veerktgj

« Servicestjernen er et feelles veerktgj for hele KFF

«  Servicekultur peger bade ind pa den interne
kultur og ud pa service til brugerne

* Vileverer ensartet service til brugerne

« Vived, hvornar vi er lykkedes i vores job

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur



"Serviceydelser, der ikke
designes, ender ofte med at
designe sig selv”

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur



Service er svaer at male, men...

det du fik
+ dét du habede pa

servicekvalitet

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur



Hvad gar | konkret for,
at regnestykket gar i plus?

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur



Hvad er servicedesign?

"Servicedesign er en strategisk, kreativ og praktisk
designmetode til udvikling af attraktive og effektive
og anderledes serviceydelser”

- Service Design Institute

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur
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Hvad er servicedesign?
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Udvikling af serviceydelser

K@BENHAVNS KOMMUNE Servicekultur


https://thenounproject.com/term/company-people/665913

Servicedesign
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https://thenounproject.com/term/company-people/665913
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Hvad har vi leert?

Fra drift til service

Brugerinddragelse
* Ledelsesopgaven

* Feelles opgave

KGBENHAVNS KOMMUNE Servicekultur




