Deiw SERVICE - ez VALG

Boligkontoret Danmarks servicekoncept
- en introduktion
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Sammen skaber vi den model, der er malt, Boligkontoret

teenkt og formet efter jeres onsker” Danmark



Endnu mere narvar

- 0og endnu mere veerdi for beboerne

Med denne brochure prasenterer vi Boligkontoret Danmarks nye
servicekoncept D:z service - &z valg - en videreudvikling af
det oprindelige servicekoncept i en forbedret og nu endnu mere
fleksibel udgave.

Vi har laenge gerne villet vise - sort pa hvidt - hvad det er for en
service, vi leverer i Boligkontoret Danmark. Gennem arene har
Boligkontoret arbejdet med den personlige relation og den lokale
tilpasning som grobund for vores servicetilbud. Naervaer og rum-
melighed i forhold til vores kunder er to helt centrale punkter i
vores vardigrundlag og er blevet omdrejningspunktet for den
made, vi gar tingene pa.

Med 2 service - &z valg tilbyder vi derfor nu et administrativt Michael Demsitz
system, der - i forlengelse af vores vardier og vores opmaerk- Adm. direktor
somhed pa den enkelte boligorganisations forventninger og be-

hov - satter fokus pa at gogre den lokale tilpasning endnu mere

fleksibel - og synlig for alle.

Gennem et partnerskab med dialog og forventningsafstemning
mellem begge parter kan vi sammen laegge et klart og solidt
fundament for vores samarbejde.

Med lokal tilpasning, individuelle lasninger - og et udfyldt aftale-
papir for hvert anske, jeres boligorganisation har til vores ser-
vice, kan vi sammen skabe endnu mere vardi for beboerne.

Sammen skaber vi den model, der er malt, tenkt og formet efter
jeres ansker.

Servicekonceptet D:x service - &z valg i sin helhed kan rekvireres hos Boligkonto-
ret Danmark pa dit lokale afdelingskontor, og alle bestyrelsesmedlemmer far ad-
gang til den elektroniske udgave pa www.boligkontoret.dk.

Med en udgave af hele servicekonceptet vil du kunne fa et overblik over alle de
ydelser, vi udbyder i Boligkontoret Danmark, og lase beskrivelserne af de konkrete
servicetilbud, vi kan levere.

For medlemmer, der gnsker en administrationsaftale med en reduceret service og
dermed pris, aftaler vi en saerskilt forhandling med organisationsbestyrelsen. Kon-
takt vores forretningsferer for at hgre naermere.



Din service - dit valg

- partnerskab i stedet for kebmandsskab

Narvaer og personlig oplevelse er den rede trad
i Boligkontoret Danmarks servicekoncept Dz«
service - e valg.

Vi mener, at oplevelsen af god service handler
om personlige relationer. Derfor har Boligkon-
toret Danmark skabt et administrativt system,
som fokuserer pa den enkelte boligorganisati-
ons forventninger og behov. Vi ggr det pa din
made - det giver sikkerhed.

En skreeddersyet model
Behovene for de forskellige serviceydelser vari-
erer meget fra medlem til medlem. Ofte gnsker

| som boligorganisation at satte jeres egne
fingeraftryk pa den made, opgaverne lgses pa.
Derfor giver vi med iz service - &z valg nu
den enkelte boligorganisation mulighed for at
tilpasse servicen til jeres eget behov.

Aftalepapiret

Den enkelte boligorganisations individuelle
ensker bliver skrevet ned i et aftalepapir. |déen
med aftalepapiret er at skabe klarhed og aben-
hed omkring samarbejdet ved at afstemme par-
ternes gensidige forventninger og synliggere
indholdet i den skraeddersyede aftale. Laes mere
om aftalepapiret pa side 11.

Boligkontoret Danmarks servicetilbud

Med den lokale tilpasning som omdrejningspunkt tilbyder vi en bred og kvalificeret vifte af
serviceydelser til boligorganisationen og boligafdelingen:

. Forsyningssikkerhed af professionel boligadministration
. Lokalt tilpasset service

. Nzarvaer mellem "kunden” og medarbejderne

. Overskuelige og lokale administrative enheder

. En meget omfattende basisservice

Sadan ger vi

Teknisk service - driftchefarbejdet

repraesenteret af en grgn @, en gul

Servicekonceptet er delt op i fire hovedtemaer:
Basisadministration - udlejning, bogfaring, budgetter og regnskaber
Sekretariat - service til organisationsbestyrelser og afdelingsbestyrelser

Byggeafdeling - radgivning og bistand i moderniserings- og nybyggerisager

De fire hovedtemaer er delt op i kerneservice, lokalt tilpasset service og ekstra service,
og en orange M sgjle:

| den grenne sgjle beskrives kerneservicen i detaljer, sa det bliver synligt for

alle, hvad man kan forvente sig

| den gule sajle beskrives, hvorledes kerneservicen kan tilpasses de lokale
onsker og forhold

| den orange sgjle star Boligkontoret Danmarks ekstra service beskrevet.

Priserne pa den ekstra service star i det gaeldende prisblad

J/
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Basisadministration

- Boligkontoret Danmarks serviceydelser, Del 1

God service kraever naervaer

Pa Boligkontoret Danmarks syv afdelingskon-
torer og fem lokalkontorer kan bade boligse-
gende, beboere, bestyrelsesmedlemmer og
kommunale samarbejdspartnere fa en kvalitativ
og personligt tilpasset service.

Her tager vores sagsbehandlere, forretningsfa-
rere og chefkonsulenter sig af de mange opga-
ver, der lgses bedst pa taet hold.

Service er ikke bare en vare, der skal skubbes
over disken, men et samarbejde, hvor det er

dine forventninger, der bestemmer, hvordan vi
skal tage os af din boligafdeling og din bolig-
forening.

Med den decentrale opbygning har vi i Bolig-
kontoret Danmark specialiseret os i en naervee-
rende og personlig service.

Den lokale tilknytning betyder, at vores med-
arbejdere har de bedste forudsatninger for at
pleje de mange personlige relationer, der er sa
vigtig en del af arbejdet med almene boliger.

Opskrivning pa venteliste

Tilbud om ledige boliger
Udfaerdigelse af lejekontrakt
Boligsikring og lan til boligindskud
Fremleje, bytte og opsigelse

Vores chefkonsulenter tager sig af bl.a.:

Budget for boligorganisationen
Budget for boligafdelingerne

\.

i Fra afdelingskontorerne lgser vores sagsbehandlere opgaverne omkring udlejning
og kontakt til beboere og boligsagende, f.eks.:

Opkraevning af husleje, lIan, acontoydelser, lejeregulering m.m.

Vores forretningsferere og chefkonsulenter fungerer lokalt som sekretariat for afde-
lings- og organisationsbhestyrelserne. Laes mere herom under “Sekretariet” pa side 8-9.
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Eksempel pa lokalt tilpasset service:

Hvis en ellers stabil beboer ikke har betalt husleje, kan vi ringe til vedkommen-
de og hgre nermere, inden vi sender en rykker ud.

@ Eksempel pa ekstra service:
Boligorganisationens eget logo kan trykkes pa girokort, brevpapir, kuverter m.v.

For at opna den starst mulige effektivitet er enkelte funktioner samlet centralt pa Hovedkontoret i
Lundsgade, Kgbenhavn. Herfra styrer vi gkonomien og tager os af regnskaberne.

@ Fra Hovedkontoret i Lundsgade lgses enkelte opgaver centralt:

. Kapitalforvaltning

Udarbejdelse af arsregnskaber

Administration af bestyrelseshonorarer
Administration af len til ejendomsfunktionaerer, m.m.

Eksempel pa lokalt tilpasset service:

Det aftales lokalt, hvordan forelaaggelsen af regnskab for
afdelings-/organisationsbestyrelsen skal forega

@ Eksempel pa ekstra service:

Udarbejdelse af forbrugsregnskaber

J/
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Teknisk service

- Boligkontoret Danmarks serviceydelser, Del 2

En tryg hverdag

Boligkontoret Danmarks tekniske service har
med boligafdelingens vedligeholdelse og dag-
lige drift at gere. Den daglige drift varetages af
den lokale driftschef.

Driftschefen tager sig af vedligeholdelsen af
byggerierne og star for kontakt til tillidsfolk,
handvaerkere og ejendomsfunktionarer i for-
bindelse med boligafdelingens fysiske stand.
Driftschefen spiller ogsa en central rolle, nar
der skal radgives omkring raderetten.

Boligkontoret Danmarks servicekoncept 6

Her vejleder driftschefen beboerne omkring
deres muligheder for at lave individuelle moder-
niseringer og @&ndringer i boligen.

Driftschefen har desuden det overordnede
ansvar for ansattelse og ledelse af boligafdelin-
gens ejendomsfunktionarer.




@ Driftscheferne laser opgaverne omkring blandt andet vedligeholdelse, driftsskono-
mi, raderet, flyttesager, ejendomsfunktionaerer, handvarkere og aktivitetsplaner:

Igangsattelse af vedligeholdelsesarbejder
Gennemgang af vedligeholdelsesplaner

Kontrol med regninger og budgetter

Godkendelse og kontrol af a&ndringer i boligerne
Ansvar for synsprocedurer i forbindelse med flytning
Ansattelse og ledelse af ejendomsfunktionarer
Kvalitetssikring af handveaerkerydelser

Udsendelse af aktivitetsplaner

Eksempler pa lokalt tilpasset service:

Hyppighed og indhold af aktivitetsplanerne aftales neermere med
afdelings-/organisationsbestyrelsen

Afdelingsbestyrelsen kan deltage i flyttesyn for at fastseette niveauet for istand-
saettelse

@ Eksempler pa ekstra service:

Udbudsmateriale i forbindelse med vedligeholdelsesarbejde (Drifschef)
Strategi- og udviklingsplan med udgangspunkt i boligafdelingens fysiske
tilstand, sociale liv og resurserne i afdelingen (Udviklingsafdelingen)
Sterre teknisk gennemgang af boligafdelingerne (Byggeafdelingen)
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Sekretariat

- Boligkontoret Danmarks serviceydelser, Del 3

Beslutninger treffes lokalt

Fra de enkelte afdelingskontorer fungerer vo-
res forretningsferere og chefkonsulenter som
sekretariat for organisations- og afdelingsbesty-
relserne.

Den decentrale opbygning betyder, at alle be-
slutninger kan traeffes lokalt i et teet samarbej-

de mellem boligselskabet og afdelingskontoret.
Forretningsfgrerne og chefkonsulenterne yder
bistand til lasning af alle former for administra-
tive opgaver og yder statte til det lokale bebo-
erdemokrati, blandt andet deltager de i besty-
relsesmederne og star for oplaeg og referater.

For organisationsbestyrelsen:

Kontakt til offentlige instanser
Forvaltningsrevision

For afdelingsbestyrelsen:

0 Som boligselskabets lokale sekretariat lgser forretningsfarerne og chefkonsulenterne
opgaver med det politiske og beboerdemokratiske arbejde i boligorganisationen.

Sekretariat for organisationsbestyrelsen herunder radgivning, etc.
Tilretteleggelse og deltagelse i mader

Sekretariat for afdelingsbestyrelsen herunder radgivning, etc.
Tilretteleeggelse og deltagelse i afdelingsmader
Foreleggelse af budgetter og regnskaber

Bygnings- og omradegennemgang med afdelingsbestyrelsen

Back-up fra Kebenhavn

Fra Hovedkontoret i Lundsgade, Kabenhavn,
s@rger vi for, at der altid er back-up parat til
vores lokale kontorer. Herfra leverer vores
stabsfunktioner, det centrale sekretariat og
direktionen den service, der sikrer forsynings-

sikkerheden og trygheden i vores decentrale
organisation. Boligkontorets stabsfunktioner
leser opgaverne omkring blandt andet juridisk
radgivning, kommunikation, kurser, udviklings-
projekter og it-lasninger.

) Eksempler pa service fra Boligkonto-
rets stabsfunktioner:

Kommunikation og kurser, f.eks.:
Beboermagasin, nyhedsbrev og
andet informationsmateriale
Tilrettelaggelse af standardkur-
sus- og oplysningsvirksomhed

It-lesninger, f.eks.:
Elektronisk adgang til regn-
skabsbilag (webfaktura)

& J

@ Eksempler pa lokalt tilpasset ekstra
service:

Jurldlsk radgivning, f.eks.:
Sager med behov for juridisk
vurdering og sagsfremstilling
sker efter naermere aftale med
afdelings- og organisationsbesty-
relsen

Kommunikation og kurser, f.eks.:
@nsker afdelings- eller organi-
sationsbestyrelserne andre kur-
ser, kan det aftales lokalt pa
afdelingskontoret
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Forretningsfgrerne og chefkonsulenterne indgar
desuden som bindeled mellem boligselskabet
og kommunen og star for kontakten til andre
eventuelle samarbejdspartnere.

Eksempler pa lokalt tilpasset service:

Afdelingsbestyrelsen og admi-
nistrationen kan aftale tilrette-
leggelsen og omfanget af bud-
getmaterialet

@ Eksempel pa ekstra service:

Radgivning om oprettelse af
antenneforening etc.

@ Eksempler pa ekstra service:

Juridisk radgivning, f.eks.:
Boligretssager

It-lesninger, f.eks.:
Levering af pc og internet-
opkobling

Udviklingsprojekter:

. Strategi- og udviklingsplaner
for boligafdelingernes fysiske
tilstand og sociale liv.

Lokale brugerundersagelser og
naboskabsundersggelser
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Byggeafdeling

- Boligkontoret Danmarks serviceydelser, Del 4

Nar der skal bygges

Boligkontoret Danmarks byggeafdeling er en Byggeafdelingen har erfaring med bade nybyg-
selvstendig enhed og yder teknisk, skonomisk geri, stgrre og mindre moderniseringssager og
og juridisk radgivning i forbindelse med byg- omfattende renoveringer.
gesager.

Byggeafdelingen star desuden for ansggninger
Byggeafdelingens projektledere har kompeten- til Landsbyggefonden omkring eventuel stgtte
cer inden for administration og gennemfgrelse til nye projekter.

af byggeprojekter og kan yde professionel

bistand gennem hele forlgbet fra idé og projek-  Byggesagerne foregar i tet samarbejde med
tering til ibrugtagning og efterfglgende byg- boligselskabets bestyrelse og byggeudvalg.
ningsgennemgang.

@ Boligkontoret Danmarks byggeafdeling leser opgaver omkring projektering og gen-
nemfgrelse af nybyggerier og renoveringer, bl.a.:

Radgivning om sterre byggesager

Radgivning om nybyggeri

1-arsgennemgang af nybyggeri og sterre moderniseringssager
5-arsgennemgang af nybyggeri og sterre moderniseringssager

Eksempel pa lokalt tilpasset service:
| forbindelse med byggesager kan Boligkontoret afholde et indledende made
med bestyrelserne og holde et oplaeg pa et afdelingsmade

@ Eksempel pa ekstra service:
Administration af renoverings- og nybyggeriprojekter
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Aftalepapiret

- jeres gnsker sort pa hvidt

Den enkelte boligorganisations individuelle
onsker bliver skrevet ned i et aftalepapir. Med
aftalepapiret laver vi sammen en slags drejebog
for vores fremtidige samarbejde. Her beskriver
vi, hvilke gnsker der er til de bestemte dele af
administrationsaftalen.

Aftalepapiret kan bade bruges til at beskrive
aftaler om [ lokalt tilpasset service og M ekstra
service.

Aftalepapirets fordele:

- Abenhed omkring samarbejdet

- Tydeligar vardier for beboerne og
bestyrelserne

- Klarhed omkring parternes forventninger

- Altid synligt og tilgengeligt indhold

. J/

Vi beskriver ogsa malsatningen for den enkelte
aftale og definerer, hvordan den enkelte aftale
kan skabe vaerdi for boligselskabets beboere
og/eller for samarbejdet mellem bestyrelsen og
Boligkontoret Danmark.

Idéen med aftalepapiret er at skabe klarhed og

abenhed omkring samarbejdet ved at afstemme
begge parters forventninger og synliggere ind-

holdet i den skraeddersyede aftale.

Eksempel pa aftale om lokalt tilpasset service:

Aftalepapir:

Din service- &z valg.

Bilag til administrationsaftalen og Boligkontorets Danmarks servicebeskrivelse

-
1. Beskrivelse:

"Boligkontoret sender budgetudkast ud til kom-

mentering hos hele afdelingsbestyrelsen som

en e-mail. Spargsmal afklares i videst muligt

omfang elektronisk.”

~

-
2. Baggrund for aftalen:
"Aftalen skaber veerdi for samarbejdet mellem
bestyrelsen og Bolikontoret Danmark:
a) Bade bestyrelsesmedlemmer og Boligkonto-
ret sparer tid.
b) Bestyrelsesmedlemmer kan lcese og kom-
mentere budgettet, nar de har tid.
¢) Det bliver nemmere at komme med cen-
dringsforslag.”

3. Malsatning:

"Mdlscetningen er, at hele afdelingsbestyrelsen
er inde over budgetudkastet, selvom ikke alle
har mulighed for at mades.”
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4. Evaluering:

a) Har aftalen fungeret i det forlobne dr?

"Ovenstdende aftale evalueres hvert dar pa markvandringen. Falgende sporgsmal gennemgas:

b) Skal aftalen fortsaette som nu, eller skal den justeres?”

J
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Om Boligkontoret

Boligkontorets organisatoriske og administrative opbygning er baseret pa fem grundlaeggende

veerdier, som udggr hjgrnestenene i vores daglige arbejde:

Naerveer

Rummelighed

Faellesskab

- De nzre relationer og den personlige oplevelse er den rgde
trad i Boligkontorets made at ggre tingene pa.

- Udviklingen af vores produkter sker i teet samarbejde med
vores medlemmer. Der skal veere plads til alle.

- Vi arbejder ud fra en dben og solidarisk model og stgtter
det boligsociale engagement i lokalomraderne.

Nyskabende - I Boligkontoret teenker vi nyt og er med til at saette dagsor-
denen for udviklingen af den almene sektor i Danmark.
Abenhed og troveerdighed - Respekt og tillid blandt vores medlemmer, beboere og kol-

leger er altafggrende for os. Os kan man regne med.

Servicekonceptet D service - ez valg i sin helhed kan rekvireres hos Boligkontoret
Danmark pa dit lokale afdelingskontor:

Afdelingskontoret Holte

Rgjelskaer 15, 2. sal - 2840 Holte
Telefon 39 25 10 00 - Fax 39 25 10 01
holte@bdk.dk

Afdelingskontoret Allerad

Kirkevaenget 8A - 3450 Allered
Telefon 48 17 22 21 -Fax 48 17 76 03
alleroed@bdk.dk

Afdelingskontoret Helsinger

Fabriksvej 8 C - 3000 Helsingar
Telefon 49 26 66 44 - Fax 49 26 66 77
helsingoer@bdk.dk

Afdelingskontoret Sakskebing
Guldborgvej 2 - 4990 Sakskgbing
Telefon 54 70 29 50 - Fax 54 70 29 51
sakskoebing@bdk.dk

Afdelingskontoret Fyn

Sivlandvaenget 27B - 5260 Odense S.
Telefon 63 12 75 80 - Fax 63 12 75 81
fyn@bdk.dk

Afdelingskontoret Skanderborg

Poul la Coursvej 27 - 8660 Skanderborg
Telefon 86 52 21 77 - Fax 86 51 04 74
skanderborg@bdk.dk

Afdelingskontoret Ribe

Tangevej 30 - 6760 Ribe

Telefon 75 42 30 00 - Fax 75 42 20 27
ribe@bdk.dk

Boligkontoret
Danmark




