3. Principindstilling vedrorende det ny Kabenhavns Borgerservice (2010-35562)

Det er i budget 2010 besluttet at danne en ny tvargiende borgerserviceenhed i Kobenhavis
Kommune. Visionen er at skabe en bedre, mere overskuelig og nzrvarende service for borgerne.
Her praesenteres vision og fremtidig opgaveportefolje for enheden.

INDSTILLING OG Beslutning
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Problemstilling

Borgerbetjeningsomridet i Kebenhavns Kommune har grundet et hejt antal henvendelser 0g mange
borgerindgange et vasentligt potentiale for mere tilgengelig og effektiv borgerbetjening,
Vedtagelsen af Citizen.2012 pakken 1 budget 2010 var netop rettet mod at realisere dette potentiale
gennem omorganisering. kanalprioritering og digitalisering.

Saledes biev det i budget 2010 besluttet at skabe ny borgerserviceenhed for at Iafte denne opgave.
Udgangspunktet er sammenlegning af Borgerservice i @konomiforvaltningen og Kultur- og
Fritidsforvaltningen. der gennemfares pr. . juni 2010. Det blev ogsa besluttet at gennemfere en
analyse af hvilke yderligere borgerbetjeningsomrader den nye organisation kan varetage (bilag 2),
herunder en analyse af mulighederne i et teettere samarbejde og samlokalisering mellem biblioteker

og borgerservice.

I denne indstilling precsenteres. med udgangspunkt i denne analyse. den anbefalede opgaveportefolje
for Kebenhavns Borgerservice. en ny borgerservicevision for god og effektiv borgerservice samt den
videre proces for den samlede borgerserviceenhed, med det formél at fa principgodkendt rammerne
for det ny Kebenhavns Borgerservice, Overflytning af specifikke omréader vil blive fremlagt senere i

separate faellesindstillinger.

Lesning

Ved at samle en razkke af borgerserviceopgaver i en ny, tvaergdende borgerserviceenhed, vil der blive
skabt en handlekraftig organisation, der gennem en samlet udvikling, koordineri ing og prioritering af
omradet vil blive frontieber for borgerservice i Danmark.

Enheden vil ved dannelsen 1. juni 2010 bestd af ca. 385 drsveerk. der giver vejledning og information
om kommunens ydelser, og leser opgaver vedrerende pas, boligstettesager, bornefamilieydelser.
folkeregisteropgaver m.v, Herefter vil der lobende blive tilfort yderligere borgerserviceopgaver som
skitseret nedenfor. De anbefalede omrader er udvalgt i samarbejde med de relevante fagforvaltninger



og pa baggrund af forvaltningernes vurdering af opgavernes egnethed til at indgé i en tveergdende
borgerserviceenhed.

Anbefalede omrader til ny borgerservice

Opgaver Nuvarende |Cirka Tidshorisont
forvaltning |arsvaerk

Kgbenhavns Borgerservice OKF/KFF 3851 1. juni 2010

Affaldsservice telefonbetjening TMF 101, juli 2010

Center for Parkering telefonbetjening TMF 6|3, kvartal 2010

(yderligere omrader undersoges)

Pensions Kabenhavn (ex. ansagnimg og SUF 1031 1. januar 2011
bevilling af folkepension og helbredstillag)

Da det faglige udvalgsansvar flyttes i forbindelse med inddragelsen af Pension Kebenhavn, vil det
vaere ngdvendigt med en endring af styrelsesvedtaegten.

Derudover er der etableret samarbejde med BIF angdende afklaring af omrader der kan indgd i
enheden. Nar alle anbefalede omréider er samlet i det ny Kabenhavns Borgerservice, vil enheden
omfatte ca. 504 &rsvaerk, og en bred portefolje af opgaver. Den nye opgaveportefolie med mere
komplicerede opgavetyper giver mulighed for at udvikle et nyt borgerservicekoncept og realisere
visionen om en niere tilgengelig og effektiv borgerservice:

¢ Borgerne vil opleve. at det bliver lette at komme i kontakt med kommunen. Nogle omrider
vil fa leengere telefondbningstid, og hvis borgeren hellere vil henvende sig personligt, bliver
det lettere at finde det rette sted: Ved at samle borgerindgange bliver der feerre dore at skulle
veelge imellem, frem for de over 50 indgange Kebenhavns Kommune har pt.

¢ Borgerne vil opleve, at servicen bliver mere fleksibel og narvarende. En mere koordineret og
fokuseret digitaliseringsindsats vil betyde, at borgerne psd mange omrider kan klare sagen
hjemme ved PC-en, nér det passer bedst.

s Borgerne vil opleve borgerservice lobende tilpasse sig de givne vilkar og udnytte de
muligheder der dukker op. for at sikre mdlrettet og effektiv borgerservice

o Borgerservice bliver en staerk enhed. der kan sikre samarbejde pa tveers af sektorer,
kompetenceudvikling af medarbejdere og innovation i opgavelasningen

Det prioriteres, at borgeren henvender sig via den digitale indgang eller telefonen. Men muligheden
for personlig henvendelse vil fremover vare mindst lige sa god som i borgerservicecentrene i dag.

Borgerservice vil blive organiseret med sa vidt muligt samlede frontbetjeningsenheder. der ger det let
for borgerne at henvende sig. Den mere komplicerede sagsbehandling vil forega i samlede back-
office enheder. der giver mulighed for at optimere sagsbehandlingen, samt sikre de faglige
kompetencer og medarbejdernes udviklingsmuligheder.

Det er forudsat i budget 2010, at den nye borgerserviceenhed reducerer omkostningerne til de



administrative stettefunktioner med 5 % arligt i en treérs periode pa de omréder der tilfores.

@ konomi

Denne indstitling har ingen direkte ekonomiske eller personalemasssige konsekvenser, da disse
behandles i de specifikke indstillinger. Det er dog vigtigt at enheden oprettes med tilstrekkelig
finansiering i forhold til de tilferte omrader, saledes der kan sikres stabilitet i forhold til de kendte

udgiftsstigninger pa I T-omradet.

Sammenlegningen af borgerservice i @konomiforvaitningen og Kultur- og Fritidsforvaltningen er
finansieret gennem budget 2010. Politisk indstilling vedrerende inddragelse af yderligere omrader og
finansiering heraf fremlzgges for hvert emrade.

Videre proces
Overflytning af opgaver til det ny Kabenhavns Borgerservice vil ske ved separate fallesindstillinger
pa hvert omrade:

14.april - 26. may: Principindstilling i udvalgshering

8. juni Principindstilling pa @U

16. juni Principindstilling pd BR

Forér/sommer 2010: Faelles indstilling @KF/SUF vedr. Pension Kabenhavn

Feelles indstilling @KF/TMF vedr. telefonbetjening i
Center for Parkerings Kundecenter

Juni — september 2010: Budgetnotater vedr. overflytning af nye omréader til
Kebenhavns Borgerservice

Claus Juhl /Thomas Jakobsen

bilag

] - Vision borgerservice 2020

2 - Analyse af tvergdende borgerserviceenhed

3 - Procesplan il princip indstilling vedr. Det nve Kebenhavns Borgerservice

Okonomiudvalgets beslutning den 13.04.2010

Indstillingen blev godkendt.



