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1. INDLEDNING

12004 etablerede Kebenhavns Kommune 4 nye servicecentre, Kebenhavns Borgerservice, som leser
administrative borgerbetjeningsopgaver p4 tvers af kommunens 7 forvaltinger. Initiativet er et skridt
pa vejen til at give borgerne én indgang til kommunen. I forbindelse med budgetforliget for 2006 blev
der afsat 5,5 mill. kr. ul at pdbegynde analyser og udbud af den digitale sagsbehandlerarbejdsplads,
som giver mulighed for at lese mange flere af borgernes henvendelser 1 Borgerservicecentrene.

Endvidere er gennemfert en analyse af mulighedeme for at opni effektiviseringsgevinster ved at
sammenlegge telefonomstillingerne i Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen,
Sundhedsforvaltningen og Kultur- og Frindsforvaltningen. I forbindelse med budgetforliget for 2006
blev der afsat 8 mill. kr. til at oprette et fzlles telefonnummer med (titherende callcenter) for
Kobenhavn, saledes at der er én telefonisk indgang til kommunen i lebet af 2-3 4r.

16. juni 2005 vedtog folketinget lov om kommunale borgerservicecentre (Lov nt. 544 af 24. juni
2005), der ulskynder kommunerne til at etablere borgerservicecentre ved at fjerne bartierer for at
kommunale borgerservicecentre kan lese opgaver for stat, region og andre kommuner. Det er fortsat
kommunalbestyrelsen, der har den endelige beslutning om etableting af kommunale servicecentre,
herunder koncept, opgaver og indretning m.m. Milet er at give borgeme én indgang til hele den
offentlige sektor.

Ifolge ovrig lovgivning 1 forbindelse med kommunalreformen placeres de statslige
borgerbetjeningsopgaver pa skatteomridet og i forbindelse med pas og kerekort 1 kommunale
borgerservicecentre.

P4 baggrund af erfaringerne med Kebenhavns Borgerservice, kommunalreformen og den nye struktur
i Kebenhavns Kommune blev der i forbindelse med Lundgaard-processen afholdt et serskilt
temamede om borgerservice. Konklusionerne fra dette mede er refereret nedenfor.

Ultimo maj 2005 besluttede de 7 administrerende direktorer 1 Kebenhavns Kommune at nedsztte en
projektgruppe pi tvars af alle forvaltninger, som fik til opgave at udarbejde forslag til organisering af
kommunens borgerbetjening. Projektledelsen blev forankret 1 @konomiforvaltningen, Sekretariatet for
Demokrat- og Serviceudvikling.

Denne rapport indeholder projektgruppens kortlegning af den nuverende borgerbetjening og forslag
til organisering af kommunens borgerindgange.

Projektgruppen blev i arbejdet bedt om, at tage udgangspunkt 1

. ¢  De nye lovgivningsmassige rammer for den kommunale borgerbetjening, som felger af
kommunalreformen
o  De droftelser som foregir vedr. kommunens interne struktur, herunder det szrskilte
temamede den 7. juni 2005 vedt. borgerservice
®  De muligheder som den teknologiske udvikling giver 1 forhold tl IT, telefoni m.m.
¢  AtKoebenhavns Kommune bliver medlem af KL fra 1. oktober 2005 og at KL aktuelt
arbejder med udvikling af kommunal borgerbetjening, herunder servicecentre

LUNDGAARD-PROCESSEN

Projektets opdrag blev yderligere praciseret med tema-medet den 7. juni 2005 vedr. borgerservice.

Af referatet fra medet fremgir, at der skal ske en udvikling af de borgerservicecentre, som blev
oprettet 1 Kebenhavns Kommune i 2004. Opgaverne i borgersetvice skal nytznkes med udgangspunkt
1 borgernes behov og afszttet skal tages i den nye lovgivning og Borgerreprasentationens mal og
verdier for kommunens mede med borgerne.

BORGERNES INDGANG
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SIDE 8

Nedenfor przsenteres de politiske rammer for dette arbejde med borgerbetjening, som blev
formuleret pa temamedet om borgerservice 1 forbindelse med projekt Ny struktur. Af Lundgaards
referat fra temamedet den 7. juni 2005 om borgerservice fremgit, at der var bred politisk enighed om
folgende mal og principper for det videre arbejde med borgerservice (nedenstiende er citat fra
referatet):

»

A

At malsatningsafsnittet (1 nedenstiende tekstboks) indgir som politisk afszt for den fortsatte
udvikling af Borgerservicecentrene — som supplement ti den nye lovgivning

At Borgerservicecentrene forankres 1 @konomiudvalget 1 nzste valgperiode
At der udvikles borgerservicecentre efter den sikaldt “smalle model”

At der soges om dispensation, si borgerservicecentrene fir entydig politisk og administrativ
ledelse

At forvaltningen udarbejder gennembearbejdede vurderinger af, hvordan 7 henholdsvis 9
centre kan forventes at se ud og fungere — ud fra de udmeldte malsztninger. Herunder med
begrundede bud pi forventede antal henvendelser via de forskellige kanaler, nar der tages
hejde for den teknologiske udvikling

At forvaltningen legger op til polidsk dreftelse/afklaring af fremtidige distriktsinddelinger i
Kebenhavn (som minimum bydele, borgerservicecentre og fremskudte faglige
serviceenheder tenkt ind 1 samme geografs)

At der udarbejdes en handleplan for digitaliseting af kommunens borgerbetjening

At der treffes politiske beslutninger i september — oktober vedr. ovenstdende /
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Mal for udvikling af borgerservice

Det vil vi opné!

Det vil vi undg!

Rettet mod e  Det skal vere EN reel e "Socialkontorimage”
Borgerne kvalitetsindgang for borgerne
e Nye "kunstige” servicetilbud til
e  Narhed for borgerne/lokal borgere uden serligt behov
forankring (serviceressourcerne skal
behovsrettes)
e  Optimering af digitaliseringsservice
o Den felles indgang til alle offentlige
myndigheder
o Gennemsigtighed for borgerne i
forhold til kommunale services
e  Helhedssyn — holistisk oplevelse
e Borgeren oplever kompetente
medarbejdere
e Lige muligheder/services
e  Attraktive, p@zne fysiske rum og
rammer
Rettet mod e Vi skal benytte lejligheden til at e Uhensigtsmassig
back-up nytenke den samlede dobbeltadministration
Systemet distriktsopbygning i Kebenhavns
Kommune e  Overkapacitet
o Effektivisering skal vare et legitimt | ¢  Lavstatusarbejdsplads

delmal

Borgerservicecentrene skal opbygges
"ude fra” (jf. ovenfor)

Der skal udvikles en toptunet
digitaliseringsplatform

Attraktive arbejdspladser — ogs& med
fokus p& kompetenceudvikling og
karrierevej

Fokus pé serviceimage/dresskode

Ensartet bemanding tilvejebragt via
lebende vurderinger

Udvikling af projektorganisering pa
tveers af borgerservicecentre og back
up-forvaltninger, der forpligtes pé
udevet ledelse/ressourcekoordi-
nering/faglig helhedsorientering etc.

darlig faglighed/afspecialisering
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Der er enighed om felgende pejlemzrker for indholdet 1 borgerservicecentrene:

Der skal udvikles en handleplan, der ”gar efter” de udmeldte politiske mal/intentioner

Der skal opbygges et enstrenget telefonsystem, sa borgerne har ét nummer tl kommunen
Borgerservicecentrene udvikles “ude fra og ind”, jf. ovenfor

I handleplanen skal der satligt fokus pé tidsplan for udvikling p# digitaliseringsomradet: udvikling
af optimale beslutningsstettevarktejer, IT-understottelse af sagsbehandlingen mh.p. optimering
og effektivisering af sagsgange, elektronisk sags- og dokumenthéndtering som ger det muligt for
medarbejdere pi forskellige fysiske adresser at fi adgang tl de samme borgersager, samt
elektroniske selvbetjeningslesninger si borgerne selv kan betjene sig pa nettet.

Problemstillingen omkring distriktsinddelingen behandles 1 en anden projektgruppe pa tvaers af
forvaltningerne. Indstillingerne tl @konomiudvalget og Borgerreprasentationen vedrerende forslag til
entydig distriktsinddeling og borgerbetjening behandles pi2 samme mede 1 henholdsvis
Okonomiudvalget og Borgerrepraesentationen.

DEFINITION AF BORGERBETJENING

Henvendelseme til Kobenhavns Kommune kommer fra flere méilgrupper: borgere, erhvervslivet,
turister, det offentlige og medarbejderne. I denne rapport fokuseres alene pé betjeningen af borgerne,
hvilket ligger i forlzengelse af kommissoriet for opgaven her.

Det overvejes aktuelt i regi af erhvervsradet at gennemfore en foranalyse af behovet for et eventuelt
servicecenter for erhvervslivet.

Af budgetaftalen for 2006 fremgir, at det fzlles telefonsystem, som enskes etableret, ogsa skal kunne
handtere opkald internt fra medarbejderne 1 kommunen f.eks. pa IT-omridet. Denne problemstlling
er ikke behandlet i rapporten, men det foreslas at den indgir i det videre arbejde med udvikling af
koncept for et fzlles kontaktcenter 1 kommunen.

I rapporten skelnes der mellem serviceydelser og borgerbetjening. Serviceydelser er f.eks. hjemmepleje
og pasning af barnet 1 bernehave. Borgerbetjeningen er derimod den méde, hvorpi kommunen meder
borgerne f.eks. nar man skal have barnet skrevet op til bemehave, melde flytning eller have nyt
skattekort.

Fokus i rapporten er den administrative borgerbetjening, som er karakteriseret ved at kunne lases i et
kontormilje med szdvanlige kontorhjzlpemidler. Borgerne henvender sig tl kommunens
administrative borgerbetjeningsenheder ved brug af flere kanaler:

o Telefon
e Personligt fremmede
o Skriftligt — brev, fax, e-mail

»  Selvbetjening — Elektronisk Selvbetjening (ESB), web, tastselv

I rapporten anvendes af hensyn til variationen i sproget folgende udtryk synonymt for servicecentre,
borgerservicecentre og Kebenhavns Borgerservice.

BORGERNES INDGANG
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2. SAMMENFATNING OG ANBEFALINGER

Denne rapport indeholder en kortlegning af kommunens borgerindgange og forslag tl ny
organisering af kommunens borgerbetjening. Forslaget tager udgangspunkt i kommunens nye udvalgs-
og forvaltningsstruktur 1. januar 2006 og de politiske visioner, som bl.a. kom gl udtryk pi tema-medet
om borgerservice den 7. juni 2005, samt 1 budgetforliget for 2006.

Den overordnede vision for kommunens borgerbetjening er at give borgerne én indgang til
Kebenhavns Kommune og pa sigt én indgang til hele den offentlige sektor.

HVEM HENVENDER SIG TIL KOMMUNEN

Kobenhavnerne, som henvender sig til kommunens borgerbetjeningsenheder, kan opdeles i to
grupper: ’

1. En gruppe af borgere som har sztlige behov for kommunal service f.eks. handicappede,
misbrugere, psykisk syge. En del af disse borgere har vedvarende brug for ydelser fra det
offentlige og vil ofte have en personlig radgiver tilknyttet i en lengere periode.
Sagsbehandlingen for denne gruppe indeholder ofte vesentlige sken og afgerelserne har stor
betydning for udvalgenes ekonomi. Denne gruppe udger ca. 20 % af Kebenhavns
Kommunes befolkning,

2. En bredere gruppe af borgere som henvender sig til kommunen ad hoc om almene sager
som f.eks. skat og nyt sygesikringskort eller 1 almene livssituationer som f.eks.
uddannelsesstart, jobskifte, skilsmisse, vielse og overgang til den 3. alder. Af stor betydning
for denne gruppe e, at det er nemt at komme 1 kontakt med kommunen, at kontakten ikke
forudsztter forhindskendskab til kommunens opbygning i forvaltninger, kontorer m.m. og
at sagen kan behandles hurtigt og professionelt. Sagsbehandlingen for denne gruppe er oftest
enkel, regelstyret og afgerelserne kraver ikke ekspertviden og der udeves ikke vesentlige
skon. Denne gruppe udger ca. 80 % af befolkningen.

KL har gennemfort en undersegelse af, hvilke livssituationer borgernes henvendelser oftest vedrerer.
Undersogelsen afdekkede folgende 4 typiske livssituationer:

Livssituation Eksempel pi henvendelser

Zndring i familiestatus Borgeren skal giftes, borgeren har fiet barn, barn skal starte i |
skole, borgeren skal skilles

Zndring i arbejdsforhold Borgeren har varet arbejdslgs og er nu kommet i arbejde,

borgeren skal starte uddannelse, borgeren skifter job, modtager
dagpenge/pension el. lign.

Zndring i boligforhold Borgeren skal flytte

Den tredje alder Borgeren skal have folkepension/&ndre pension, skat, rad- og
vejledning, boligstatte, personllgt tilskud, varmehjzlp, anvist
bolig etc.

BORGERNES VALG AF KONTAKT KANAL

En analyse af Kebenhavns Kommunes informationsaktiviteter 1 2002 viser, at borgernes primazre
kanal til Kobenhavns Kommune er telefonen. Af de adspurgte havde 34 % inden for et ar kontaktet
kommunen telefonisk, 18 % ved personlig henvendelse, 10 % havde skrevet eller faxet et brev og 8 %
havde henvendst sig pr. mail. Borgerne anvender ofte flere kontaktkanaler i forbindelse med en sag.
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Sammenlignes undersogelsesresultatet fra Kobenhavn med landsdzkkende undersogelser fremgar det
at telefonen generelt er den foretrukne kontakt kanal. Kebenhavnerne vzlger oftere at henvende sig
personligt og pr. brev end borgerne pa landsplan, som til gengzld oftere valger den digitale vej.

Tabel 1. Borgetnes valg af kontakt kanal ved henvendelse
% Kobenhavns Kommune | Danmark
2002 2005

__Telefonisk 49 % 46 % |

Personligt 26% 19% |

Brev 14 % 2% |

Digitalt 11 % 29 %

Ved ikke 0% 4% |

I alt 100 % 100 % |

Afvigelserne forventes at vaere forklaret ved forskelle 1 befolkningssammensatningen og en forskel i
undersogelsestidspunkt pé 3 4r. Men borgernes valg af kontakt kanal er ogsa udtryk for det udbud, der
er i kommunen af kontakt kanaler. Det forventes at digitale losninger fremover vil blive anvendt i
hojere grad som disse lesninger forbedres og kendskabet til dem udbredes. P& nogle omrader pa
statsligt plan overvejes det at indbygge incitamenter, som fremmer borgernes brug af it-lesninger f.eks.
hurtigere svar td og lavere gebyr.

Telefonen er den primare kanal, nir borgerne henvender sig il det offentlige, bl.a. fordi den
telefoniske kanal opleves som den mest tilgzngelige. Telefonen er udbredt 1 hele befolkningen, og det
bliver fortsat billigere at telefonere, mens anvendelsen af de ovrige kanaler stiller krav om it-kundskab,
tid m.v.

Undersogelser viset, at borgerne skal opleve nogle klare fordele for at ndre kanalvalg. Forst og
fremmest onsker borgerne at spare tid. En anden faktor, som kan f3 botgerne til at zndre kanal, er
okonomi. 58 pct. af de adspurgte synes, det er rimeligt, at borgerne far del 1 den gevinst, som det
offentlige sparer, ved at botgetne betjener sig selv over nettet.

Borgerne ensker og har forventninger til anvendelsen af den digitale kommunikation i fremtiden. Der
eksisterer siledes et potentiale i forhold til at flytte flere borgere mod den digitale kanal.

Borgerne anvender ofte kanalerne som supplerende, ofte med telefonen som en helt central indgang
til det offentlige. Telefonen mi ogsé fremover forventes at spille en stor rolle i borgetbetjeningen, og
kan bl.a. aktivt indga 1 udbredelsen af den elektroniske selvbetjening.

Den personlige kanal forventes ligeledes bibeholdt som en vigtig kanal 1 det offentliges kontakt med
borgerne. Afgerende vil vere opgavens karakter og niveau, ligesom der fortsat vil vere en stor gruppe
af borgere, der fortsat ikke anvender de digitale medier.

BORGERBETJENINGEN | DAG

Kebenhavnetne har mange indgange til kommunen 1 dag. Inden for hver forvaltning findes flere
borgerbetjeningsenheder — ofte med eget koncept, eget design, egne abningstider, telefontider og eget
telefonnummer.

Det er tilstrzebt at samle betjeningen af afgtensede milgrupper i sztlige enheder f.eks. 1
handicapcentre og lokalcentre, hvilket kan vere hensigtsmeassigt for borgere med satlige behov, men
den nuvzrende struktur giver ikke bredere grupper af borgere én indgang til kommunen.

Kobenhavns Borgetservice blev oprettet i 2004 og har pd mange méder levet op til intentionerne.
Brugerne af Kebenhavns Borgerservice udtrykker stor tilfredshed med konceptet og opfatter det som
et matkant serviceloft. Men borgerservicekonceptet er ikke udviklet tilstrekkeligt til at kunne give
bredere grupper af kebenhavnere i almindelig livssituationer én indgang til kommmunen. Barriererne for
opfyldelse af malsztningen har primert vaeret:
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o At Borgerservicecentrenes opgaveportefelje er for begrenset

e At borgerservicecentrene kun ligger 4 steder

® At medarbejderne i Borgerservice ikke har adgang til borgernes sager, da sagerne fysisk ligger
1 fagforvaltningernes enheder og der er ikke elektronisk adgang til sagerne via ESDH

® At kommunens it-understottelse af den samlede borgerbetjening ikke er tznkt under ét med
henblik pi at optimere sagsgange og samarbejdsflader mellem forvaltninger og borgerservice

Kebenhavns Borgerservice har i dag en kapacitetsudnyttelse pi 75,5 %. Nedenstiende tabel viser, at
der har varet en indkeringsperiode, men at antallet af henvendelser er markant stigende og
Borgerservice forventes at f3 fuld kapacitetsudnyttelse, nir betjeningen af borgere i skattesager lukker i
Hans Nansens Gard pr. 1. november 2005. ToldSkat Kebenhavn lokaliseres p4 Sluseholmen 1
Sydhavnen og den personlige betjening af borgerne i skattesager forventes primert at ske i
Kobenhavns Borgerservice fra 1. november 2005.

Tabel 2. Kapacitetsudnyttelse, % pr. mined
Januar | Februar | Marts April Maj © Juni Juli August
Antal opgaver 9.326 7.81 9474 11619 8.75 10.26 11126 14077
Opregnet til helt 4t 1119120 937200 113.688 139.3800 105.048 123120 133512 168.924
pacitetsudnyttelse, % 50,02%  41,89%  50,81%  62,30%  46,95%  55,03%  59,67% 75,5%
Indeks 100=Januar 05 100 84 102 125 94 110 119 151

FORSLAG TIL BORGERBETJENING MED EN INDGANG

Nedenstiende forslag til organisering af Kebenhavns Kommunes borgerbetjening tager udgangspunkt
i de politiske rammer, der blev sat for arbejdet pa temamedet om borgerservice den 7. juni 2005. Med
udgangspunkt i referatet fra temamedet kan visionen for Kebenhavns Kommunes borgerbetjening
formuleres siledes: :

o At borgerne far én indgang til Kebenhavns Kommunes borgerbetjening og de offentlige
myndigheder 1 evrigt 1 lokalomradet

¢ At borgerne oplever hej kvalitet og sammenhangende service 1 borgerbetjeningen

e At borgerne oplever et hensigtsmeassigt samspil mellem kommunens personlige betjening af
borgerne og den telefoniske, elektroniske og skriftlige betjening

®  Atborgeme oplever en betjening med udgangspunkt i et felles servicekoncept, hvor
borgerne medes med respekt, ligeverdighed, dialog og tillid
® At borgerne oplever kommunen, som mere tilgzngelig

P34 temamedet og i forbindelse med udvikling af Kebenhavns Borgerservice har der endvidere varet
felgende politiske ensker:

®  Atborgerne fir ét telefonnummer til Kebenhavns Kommune — dog med mulighed for at
ringe direkte til personlig radgiver
® At borgerne med Kebenhavns Borgerservice far lengere dbningstider

e Atden elektroniske selvbetjening udbredes og at Kebenhavns Borgerservice sammentaznkes
med den elektroniske selvbetjening

Forslaget bestar af elementer, som i vatierende omfang vil give bredere grupper af borgere i
Kobenhavn én indgang til Kebenhavns Kommune. Betjeningen af grupper med szrlige behov

fastholdes i fagforvaltningernes borgerbetjeningsenheder.

Det foreslis, at der etableres et fzlles kontaktcenter for hele kommunen med ét telefonnummer.
Botgeme ringer til kontaktcentret og kan her:
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Fi information og vejledning

F4 tilsendt blanketter, informationsmateriale m.m.
Fi hjzlp til den elektroniske selvbetjening

Fi lost lette ekspeditionssager uden sagsbehandling
Blive stillet om til rette medarbejder 1 kommunen

Det forudszttes at grupper af borgere med szrlige behov primztrt vil ringe direkte til deres personlige
radgiver.

Med etablering af ét kontaktcenter tilgodeses folgende hensyn:

¢  Borgeme far ét telefonnummer og en e-mail-adresse t] Kobenhavns Kommune. Det
forudsattes, at borgere med szrlige behov kan ringe direkte til eventuel personlig radgiver,
ovrige telefoniske henvendelser gir til kontaktcentret. Snitfladerne mellem kontaktcentret og
de ovrige borgerbetjeningsenheder skal fastlzgges i et kommende konceptudviklingsarbejde

¢ Kontaktcentret giver mulighed for lzengere abningstider og ensartede bningstider. I dag har
borgerbetjeningsenhederne 1 kommunen forskellige abningstider og ofte telefontider pa fa
timer f.eks. mellem 3-5 timer dagligt

¢  Kontaktcentret svarer pa e-mails, som ildke indebzrer egentlig sagsbehandling, og centret vil
kunne udbygges med nye kommunikationsformer, som i sztlig grad tiltaler de unge f.eks.
sms, e-dialog, hvor borgeren stiller spergsmal over e-mail og far svar med det samme af en
medarbejder 1 kontaktcentret

o  Kontaktcentret forventes at kunne klare forespergsler og ekspeditionssager og vere hotline
for elektronisk selvbetjening, samt evt. lave modeaftale mellem borgerne og kommunen,
hvilket minimerer antallet af personer som borgeren kommer tl at tale med

¢  Pi baggruad af etfaringer fra virksomheder og det offentlige 1 ovrigt forventes
kontaktcentret p4 sigt at minimere kommunens udgifter pr. henvendelse, hvilket friger
ressourcet til eventuelt at holde lzngere dbent og oge servicen pa andre felter

¢  Kontaktcentret etableres med en virtuel kobling til borgerservicecentrene, siledes at
personalet 1 borgerservicecentrene kan aflaste kontaktcentret, hvilket giver en oget
fleksibilitet i den daglige arbejdstilrettelzggelse. En tilsvarende model anvendes 1 dag mellem
Keobenhavns Skatte- og Registerforvaltning og Kebenhavns Borgerservice og Folkeregistret
har i skrivende stund fet et tilsvarende telefonsamarbejde med Kebenhavns Borgerservice.

Der foreslas endvidere, at der etableres 8 borgerservicecentre med flere opgaver end i dag, heraf
kommer der en rzkke nye opgaver fra staten f.eks. pas, korekort og skat, som forventes at give
Kebenhavns Borgersetvice ca. 200.000 henvendelser arligt Der foreslas ogsa flere opgaver lagt ud til
borgersetvice fra forvaltningerme jf. opgavelisten 1 kapatel 7.

Sundhedsforvaltningen vurderer, at de nye opgaver i Borgerservice pi Sundhedsforvaltningens
omride forudsztter, at der sker en samlokalisering mellem Kebenhavns Borgerservice og P/O-
kontorerne, da de =ldre ellers ikke vil f4 én indgang, men kommer til at skulle ga bade il Borgerservice
og P/O-kontoret. FEldre over 65 4r udger 11 % af befolkningen og samles Borgerservice og P/O-
kontoretne pa samme adresser vil knap 80 % af kebenhavnerne fi én indgang til kommunen.

ToldSkat Kebenhavn udstationerer medarbejdere i Kebenhavns Botgerservice, s der i dbningstiden
mandag til fredag er minimum en statslig medarbejder til stede, som kan tage de tungere sager og
trzffe afgorelser 1 skattesager.

En samlokalisering med ydelseskontoret og jobcentrene pa beskzftigelsesomridet er ogsa en mulighed
inden for rammetne af beskaftigelsesloven, herved ville ca. 20.000 ledige fa fzrre indgange t1l
kommunen. Men ydelseskontoret vil ikke blive stedet for personlig henvendelse og det ligger derfor
uden for borgsetvice-konceptet, som primatt er rettet mod personlig henvendelse. Jobcentrene
vurderes maksimalt at kunne opdeles i 4 enheder af hensyn il fastholdelse af AF’s faglige milje og de
vil siledes ikke kunne spredes pa 8 adresser. Jobcentrene forventes at blive bemandet med knap 1000
medarbejdere, en samlokalisering af Borgerservice, P/O-kontorer og jobcentrene ville siledes stille
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sterre krav til lokalernes rummelighed. En samlokalisering af jobcentre og Borgerservice ville ikke
zndre ved, at jobcentre ifolge beskzftigelsesloven skal have synlig, klar selvstendig indgang for
borgeren og have eget design og logo, som er landsdzkkende og adskiller sig fra kommunens design
og logo.

En samlokalisering af Borgerservice, P/O-kontorer og den resterende del af lokalcentrene, som i den
fremtidige struktur henherer under Socialudvalget er ogsi en mulighed. Men der sker her en
sammenblanding af méalgrupper, siledes at grupper med szrlige behov fir betjening pi samme adresse
som bredere grupper af borgere. Det vurderes som mere hensigtsmessigt at adressen, hvor
Borgerservice er hovedindgangen, fastholdes som stedet for betjening af bredere grupper af
kebenhavnere. Med den foresliede model forventes knap 80 % af befolkningen, at f én indgang il
kommunen, mens de resterende 20% forventes at blive betjent 1 lokalcentre, handicapcentre,
ydelseskontor og jobcentre.

Det er tlstrebt at legge sa mange opgaver som muligt ud i Borgerservice pa de tekniske omrider, men
opgaver som krzver sarlig ekspertviden f.eks. fra arkitekter og ingeniorer foreslis fastholdt 1
fagforvaltningetnes enheder, da denne viden ikke vil vare tl stede 1 Borgerservice.

Ved etablering af 8 borgerservicecentre, som soges samlokaliseret med P/O-kontorerne tilgodeses
folgende hensyn:

e At bredere grupper af borgere ikke skal henvende sig p2 flere adresser — information,
vejledning og let sagsbehandling varetages af servicecentret, mens tungere sagsbehandling i
forhold til bredere grupper af borgere varetages af P/O-kontoret og de udstationerede
medatbejdere fra ToldSkat Kebenhavn. Borgerservicecentrets reception foretager en
visitation af de personligt fremmeodte borgere og medarbejderen 1 receptionen sikrer, at
borgeren kommer hen til den medarbejder, som har kvalifikationer og kompetence tll at lose

sagen fuldt ud.

e  Der skabes en hensigtsmassig arbejdsdeling, hvor bredere grupper af borgere henvender sig 1
Borgerservice, mens borgere med sztlige behov henvender sig i de s=tlige enhedet, som
forvaltningetne har indrettet specifikt til malgrupperne. Kontaktcenter og Borgerservice
frholder specialisterne fra information, vejledning og let sagsbehandling, sé specialisterne
kan fokusere pa de tungere sager.

e  Servicecentrenes opgaver foreslis udbygget med opgaveomrader, hvor der i ovrige
kommunale servicecentre i landets kommuner har vzret gode etrfaringer med at lose disse
opgaver jf. bilag 1. Herved kan borgerne fa lost flere opgaver pa samme adresse.

* Lovgivningen 1 forbindelse med kommunaltreformen ligger op til at statslige og regionale
borgerbetjeningsopgaver f.eks. skat, pas og kerekort skal lgses i servicecentrene, hvor
borgerne kan henvende sig personligt. Med den her foreslaede model understottes konceptet
med servicecentrene, som stedet for personlig henvendelse og ridgivning til hele den
offentlige sektor og ordningen med én indgang i lokalomridet blivetr bydekkende.

Af nedenstiende oversigt fremgér forslaget til organisering af kommunens borgerbetjening.
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OVERSIGT OVER FORSLAG TIL ORGANISERING AF BORGERBETJENINGEN

En indgang til Kgbenhavns Kommune

Et telefonnummer 6l hele kommunen — ét kontaktcenter
Modtager telefoner og e-mails
o Visitering og omstilling
e Information, vejledning, ekspeditionssager, ESB-hotline

En indgang lokalt for personlig betjening i 8 Borgerservicecentre med flere opgaver end i dag.
Borgerservice aflaster kontaktcentret med besvarelse af telefoner og e-mails.

P/O kontorerne soges samlokaliseret med Borgerservice
Der udstationeres medarbejdere fra ToldSkat Kebenhavn i Kebenhavns Borgerservice

Ovrige borgerbetjeningsenheder

QDkonomiforvaltningen Beskeftigelses- og Integrationsforvaltning
Ridhusoplysningen 4 jobcentre
Kebenhavner Information 1 ydelseskontor

EVU-erhvervsservice
Teknik- og Miljoforvaltning

Kultur- og Fritidsforvaltningen Byggen & Bolig
21 Biblioteker Plan & Arkitektur
Folkeregister Vej & Park
Opkravning Parkering-Kobenhavn
Ejendomsafdeling Kobenhavns Energt
Ungdomsinformationen Miljekontrollen
Use IT
@Dvrighedskontoret Berneforvaltningen
Ungdomsskolens centre
Sundhed og Omsorgforvaltning Ungdommens Uddannelsesvejledning
7 Aldrekontorer Skolevejledning
1 Voksentandpleje Forzldrebetalingen
Sundhedscentre Pladsanvisning
Daginstitutionerne og privat bernepasning
Socialforyaltning Fritidshjem og klubber
4 Handicapcentre Ungdomsklubber
4 Riadgivningscentre (Misbrugere) Voksenuddannelse

9 Lokalcentre

Kontaktcentret og Kebenhavns Borgerservice forankres under én ledelse og det anbefales, at der
sages om dispensation fra styrelsesloven, siledes at Kebenhavns Borgerservice kan lose lettere og
enkle myndighedsopgaver for de ovrige forvaltninger.
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DIGITALISERING AF BORGERBETJENINGEN

Den teknologiske udvikling giver den offentlige sektor mulighed for at indrette sin organisation med
fzrre hensyn 4l fysisk samlokalisering, nye muligheder for at understette faglighed og bedre mulighed
for at opna stordriftsfordele og sikre sammenhzng 1 borgerbetjeningen.

Digitalisering 1 den offentlige sektor giver mulighed for at realisere en razkke nye potentialer.

e Opgaver knyttet til fysisk fremmede kan samles 1 kommunale servicecentre og sikre borgerne
"en mere samlet indgang” dl den offentlige sektor.

¢  Administrative funktioner og specialistopgaver kan samles i storre og dermed mere robuste
enheder, samtidig med at den fysiske borgerbetjening sker tt pa borgerne.

¢ Kompetencecentre og vidensbaser kan sikre let tlgang tl viden og ridgivning af hej faglig
kvalitet pd tvars af den offentlige sektor.

¢  En borgerfokuseret, tvergiende sagsbehandling kan realiseres gennem fzlles standarder,
arbejdsprocesser og eventuelt 1t-systemer.

®  Felles digitale losninger til borgere og vitksomheder kan medvitke tl at sikre hej effektivitet
og kvalitet i losningerne.

e Nogle opgaver vil helt kunne automatiseres eller erstattes af selvbetjening,

¢  Administrative opgaver kan samles 1 fzllesfunktioner eller udliciteres.

e  Teknologisk mulighed for at udgiende medarbejdere kan lose opgaver for andre
myndigheder - f.eks. ved kontrolbesog pa vitksomheder.

Digitaliseringens muligheder er langt fra udnyttet fuldt ud i Kebenhavns Kommune, men med en
betydelig okonomisk priotitering af omridet kan der over en arrzkke etableres en teknologisk
understottelse af borgerbetjeningen i Kobenhavns Borgerservice og i forvalningerne, som kan vazre
med til at realisere disse nye potentaler.

I Kobenhavns Borgerservice anvendes 1 dag et stort anta) fagsystemer/skzrm-billeder i
borgerbetjeningen, svarende til de opgavet, der er udlagt fra forvaltmingeme. Der anvendes ikke 1 dag
et “fagsystem”, der understotter den tvaergiende borgerbetjening, s det er muligt at se borgerens
samlede sagsfotleb i kommunen. Er der tale om en livssituation, hvor borgeren henvender sig pga.
jobskifte, skilsmisse el. lign., skal medarbejdetne med andre ord ind 1 mange forskellige systemer for
borgerbetjeningen er afsluttet. Antallet af systemer/skzrmbilleder, manglende ensartet
brugergrenseflade i systemerne samt den manglende anvendelse af et fagsystem, der understotter den
tvergiende borgerbetiening, et en hindring for en effektiv og god borgerbetjening pa tvars af
forvaltninger.

Desuden er elektronisk sags- og dokumenthindtering ikke implementeret i borgersager, sa
medarbejderne 1 Borgerservice har ikke adgang til sagerne elektronisk. Der er siledes en rzkke
tekniske barrierer for, at opgaverne 1 servicecentrene reelt kan loses pé stedet, hvilket var intentionen
ved etableringen af Kobenhavns Borgerservice.

Det vurderes derfor som tvivlsomt, at den nuvzrende IT-understottelse kan understotte en bredere
opgaveportefolie 1 servicecentrene, uden at der tages mere grundleggende stilling il IT-arkitekturen i
borgerbetjeningen, IT-sikkerhedsstrukturen 1 borgerbetjeningen og hvilke systemer, der elektronisk
kan understotte borgerbetjeningen i Kebenhavns Borgerservice og i forvaltningerne, si det reelt er
muligt at dele opgavelasningen /myndighedsudevelsen mellem Kebenhavns Borgerservice og
forvalmingerne.

I Kebenhavns Kommune vil udviklingen af en mere effektiv og bedre borgerbetjening, der samtdig
giver medarbejderne mere hensigtsmeassige arbejdsbetingelser 1 det daglige, pé sigt forudsztte
realiseringen af folgende rammebetingelser:

¢  En sammenhzngende it-arkitektur i borgerbetjeningen,

e  Enit-arbejdsplads i borgerbetjeningen, hvor der er en fzlles indgang 4l og adgang tl alle
relevante data, og hvor der er en ensartet brugergtenseflade 1 systemerne,
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¢ Implementering af et system, der gor det muligt reelt at dele opgavelesningen/myndigheds-
udovelsen mellem Kobenhavns Borgerservice og forvaltningerne (elektronisk sags- og
dokumenthindtering eller et system, der bygger pa fagsystemetne),

® Fuxrdiggorelse af fase 2 1 elektronisk selvbetjening, og udbredelse af elektronisk selvbetjening
tl flere opgaver 1 Kobenhavns Borgerservice med regelstyret sagsbehandling.

I budgetforliget for 2006 er der afsat 5,5 mill. ke. til at pdbegynde analyser og udbud af den digtale
sagsbehandlerarbejdsplads 1 Kebenhavns Borgersetvice, sé borgernes henvendelser reelt kan klares ét
sted.

I budgetforliget for 2006 er der afsat 8 mill. k. gl i lebet af en 2-3 4rs periode at etablere én telefonisk
indgang tl kommunen.

Med henblik pi realisering af forslaget il organisering af borgerbetjeningen, som er beskrevet i denne
indstilling, anbefales det at folgende initiativer 1 gangsattes:

¢ Design, konceptudvikling og implementering af kontaktcenter
¢ Analyse og design af IT-arkitektur og IT-lesninger 1 relation til Borgerservice og
kontaktcenter

®  Udvikling og opdatering af IT-portal, som skal understatte arbejdet 1 Kebenhavns
Borgerservice og 1 kontaktcentret.
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PROCESPLAN

Der foreslas folgende procesplan for arbejdet.

15. dec. 2005 - BR behandlet forslag dl ’ ' T

¢  borgerbetjening
®  og forslag til ny distriktsinddeling

1. jan.- 1. sept. 2006 BR behandlet felgende delbeslutninger vedr.:
Lokaler og indretning

Kontaktcenter

IT

Ledelse og Personale, herunder abningstider

1. sept. 2006 ~ 1. jan. Implementering
2008
Abning af kontaktcenter
Loebende &bning af:
®  De 8 borgerservicecentre og P/O-kontorer
®  De 4 jobcentre
e  Ydelseskontoret
o  De 9 lokalcentre

[

Ovenstiende procesplan skal koordineres med de implementeringsplaner som de administrerende
direktorer forelegger @konomiudvalget oktober 2005, samt med de implementeringsplaner som
vedtages af de nye udvalg primo 2006.

Frem til forslaget er fuldt implementeret skal der findes hensigtsmassige overgangsordninger, som der
bor tages stlling il 1 forbindelse med tlvejebringelse af lokaler.

Kobenhavns Borgerservice evalueres af eksterne konsulenter og 1 2006 kommer resultatet af en

kvantitativ borgerundersegelse om borgernes brug af Borgerservice og fremtidige ensker tl udvikling
af Borgerservice. Resultaterne af evalueringen vil blive brugt 1 implementeringen.

PZKONOM!

Det vurderes, at der skal afszttes 1,7 mill. kr. til finansiering af ekstern konsulentbistand og
projektiedelse ul:

¢ Design og implementering af kontaktcenter, herunder kobling til forvaltninger og
Borgerservice

Det videre arbejde med etablering af ét kontaktcenter skal tznkes sammen med igangverende

overvejelser om sammenlegning af telefonomstillingerne 1 KFF, FAF og SUF, samt med ovrige
overvejelser i fagforvaltningerne om etablering af callcentre f.eks. pd beskzftigelsesomradet.
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Det vurderes, at der skal afszttes 1,6 mill. kr. 1l ekstetn konsulentbistand og projektledelse til:
®  Analyse og design af IT-arkitektur og IT-lesninger, som understatter onsket om én indgang
til kommunen jf. indsatsomriderne under afsnittet om den digitale kommune og rapportens
kapitel 8
Det vurderes, at det skal afszttes 0,5 mill. kr. til ekstern konsulentbistand og projektledelse
® i forbindelse med udvikling og opdatering af den IT-portal, som skal understotte

opgavelosningen 1 Kebenhavns Borgerservice og 1 Kontaktcentret.

Den foreslaede model for organisering af borgerbetjeningen betyder, at der skal findes lokaler til
folgende enheder:

o  Lokaler til ¢t Kontaktcenter

¢ 8 Borgerservicecentre — som udgangspunkt opretholdes de nuvarende 4 borgerservicecentre.
I forslaget til distriktsinddeling foreslés 8 bydele, det tilstrzbes at sege de 4 nye
Borgerservicecentre samlokaliseret med P/O-kontorerne

» 9 bygninger til lokalcentre med plads il ca. 100-200 ansatte i hvert center

»  Lokaler tl ét ydelseskontor pa beskzftigelsesomridet med plads til ca. 300 ansatte

®  Lokaler tl 4 jobcentre med plads il ca. 250 ansatte 1 hvert center

»  Lokaler til Borne- og Ungdomsforvaltningens decentrale enheder

Der er iverksat en kortlzgning af lokaler, som i dag anvendes til decentral borgerbetjening bl.a. til
lokalcentre, P/O kontorer og Kebenhavns Borgerservice.

Det foreslas, at der afszttes 0,6 mill. kr.:

o  til designkoncept for kommunens fzlles borgerindgange, herunder forslag til indretning af
lokaler til de 4 nye borgerservicecentre, hvor Kebenhavns Borgetservice soges samlokaliseret
med P/O kontorerne.

I forbindelse med indretningen tages udgangspunkt i den nuvzrende indretning af Kebenhavns

Borgerservice og det lzgges bl.a. vegt pi sammenhzngen mellem borgernes oplevelse af kommunen
og medatbejdernes arbejdsmilje.
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3. BORGERNE

I dette kapitel beskrives overordnet hvilke grupper af borgere, Kebenhavns Kommune betjener, og
hvilke malgrupper de dzkker over. Desuden beskrives hvordan borgeren! henvender sig tl det
offentlige og Kebenhavns Kommune, samt hvilke snsker og krav borgeren har tl kontakten med det
offentlige i dag og i fremtiden.

BORGERE | KOBENHAVNS KOMMUNE

De borgere, som kontakter Kebenhavas Kommune, kan opdeles 1 2 grupper:

1. Borgere, der har szrlige behov for kommunal service, fx pga. et handicap, en psykisk sygdom
eller et misbrug. En del af disse borgere hat vedvarende brug for ydelser fra det offentlige og
vil have en personlig ridgiver tilknyttet 1 en lengere periode.

2. Bredere grupper af borgere, det har mere almene behov, vil henvende sig ad hoc, eller 1
fotbindelse med en livssituation. Et eksempel kunne vzre en person, der flytter til byen, og
derfor har behov for kontakt med en rzkke forvaltninger. Henvendelser vil typisk ske til
samtlige forvaltninger og vedrorer bade enkeltsager og sager angiende livssituationer.

Botgere med specielle behov et bl.a.:

Borgere med szrlige behov

Beorn og unge med szrlige behov

Revalidenter

[ Kontanthj&lpsmodtagere

SN N S N N

\ Sygedagpengemodtagere

[Psykisk syge
LH [jemlgse
Stofathengige

Fartidspensionister

Handicappede

Ser man p4, hvilke forvaltninger 1 Kebenhavns Kommune der i dag betjener hvilke borgergruppet, sa
vil en rekke af Familie- og Arbejdsmarkedsforvaliningens borgere have sztlige behov. Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen varetager en reekke opgaver, der er rettet mod de udsatte
befolkningsgrupper eksempelvis handicappede, psykisk syge, misbrugere etc. Deres henvendelser
vedrorer ofte specielle livssituationer og krever lengerevarende kontakt. Ellers betjener kommunens
forvalininger primzrt de bredere grupper af borgere. Sundhedsforvaltningens mélgruppe — zldre over
65 ar — falder i den almene borgergruppe, men der er dog ogsa ®ldre med sztlige behov f.eks.
handicappede og psykisk syge, som fortsat har brug for szrlige ydelser efter at have rundet 65 4r.

! "Borger” omfatter i dette kapitel bide byens egne borgere, samt borgere i andre kommuner. @vrige offentlige institutioner
medregnes ogsi. Afsluttende medregnes virksomheder pa lige fod med borgere, da de ligeledes er brugere af den offentlige
service, f.eks. i forbindelse med sygedagpenge og ledige stillinger.
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Kebenhavns Kommune har en stor gruppe af borgere med anden etnisk baggrund og der ber 1
forbindelse med implementering af forslag il organisering af kommunens borgetbetjening tages
stilling til behovet for uathzngig tolkebistand pé de enkelte borgerbetjeningssteder.

Bygge- og Teknikforvaltningen, Miljo- og Forsyningsforvaltningen samt Kultur- og
Fritidsforvaltningen betjener 1 hejere grad borgere fra den anden borgergruppe. Disse forvaltninger
varetager relativt almene opgaver, der tetter sig imod alle borgere og oftest ikke vedrerer
livssitnationer. Endvidere er mange af henvendelserne, som Bygge- og Teknikforvaltningen samt
Milje- og Forsyningsforvaltningen modtager fra erhvervslivet. @konomiforvaltningens
borgerbetjening (skattevesnet, Kobenhavns Borgerservice og Kebenhavner Information) retter sig
ptimert imod almene grupper 1 kommunen.

I forbindelse med kortlzgningen af de administrative borgerbetjeningsopgaver i Kebenhavns
Kommune, har forvaltningerne kortlagt hvilke livssituationer de administrative
borgetbetjeningsopgaver typisk vedrorer. En livssituation defineres som en situation, hvor der sker en
vasentlig zndring 1 livet, og hvor denne =ndring typisk medforer behov for flere ydelser 1 det
offentlige (kommunale) system. En skilsmisse et en typisk livssituation, som kan medfore
henvendelser 1 forhold til bla. felgende omrader: folkeregisterzndring, boligstette, zndret
daginstitution/skole, zndret skattekort, bernetlskud, bidrag o.s.v.

KL har gennemfort en undersogelse af, hvilke livssituationer borgernes henvendelser oftest vedtorer.
Undetsogelsen afdzkkede felgende 4 typiske livssituationer:

Livssituation Eksempel p& henvendelser

Andring i familiestatus Borgeren skal giftes, borgeren har fiet barn, barn skal starte i
skole, borgeren skal skilles

Zndring i arbejdsforhold Borgeren har varet arbejdsles og er nu kommet i arbejde,

dagpenge/pension el. lign.

borgeren skal starte uddannelse, borgeren skifter job, modtager

Zndring i boligforhold Borgeren skal flytte
Den tredje alder Borgeren skal have folkepension/zndre pension, skat, rdd- og

bolig etc.

vejledning, boligstette, personligt tilskud, varmehjzlp, anvist

En rzkke opgaver og service 1 Kobenhavns Kommune er ikke dzkket af ovenstdende livssituationer,
fx parkeringslicenser, ligesom botgere med szrlige behov kan henvende sig til kommunen pga. af en
livssituation, men har i pvrigt et vedvarende behov for kontakt med kommunen.

BORGERNES HENVENDELSER TIL DET OFFENTLIGE

Henvendelser ul det offentlige kan ske af flere forskellige kanaler, som kan kategotiseres inden for fire
hovedomrader:

1. Telefonisk

2. Digital - Internet/e-mail/elektronisk selvbetjening
3.  Personligt

4. Brev/fax

Endvidere kan 4 borgerprofiler defineres ud fra borgernes it-kompetencer, interesse 1 anvendelsen af it
og behovet for kontakt med det offentlige. De fire borgerprofiler er:
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1. De usikre (11 pct.) - Er typisk personer (ofte zldre) med et lavt eller intet kendskab al IT.

2. De habile (24 pct.) - Ex typisk kvinde og en habil bruger af internettet, dog primart tl
informationssegning.

3. De rutinerede (55 pct.) - Er typisk en mand med it-kompetencer pi superbrugerniveau, som
anvender IT bide arbejdsmassigt og privat.

4. De professionelle (10 pct.) - Er typisk en yngre mand med et meget hejt niveau af it-
kendskab og brug. Bruger IT til s3 meget som muligt i dagligdagen.

Der er begrenset viden 1 kommunetne omkting borgernes henvendelsesmenstre, men flere nationale
undersogelser viset, at borgerne typisk henvender sig telefonisk til den offentlige sektor.? P4 tvars af
de fire borgerprofiler, foretrakkes telefonen af knap dobbelt si mange borgere i forhold il den
personlige og digitale kanal samt brev.

Ikke overraskende er den personlige og telefoniske kanal mest foretrukket blandt de usikre og habile
borgerprofiler. Omvendt er der en noget behersket praference for den petsonlige kanal blandt de
rutinerede og professionelle.

De usikre og habile borgerprofilers usikkerhed ses bl.a. ved, at kun hhv. 7 pct. og 6 pct. ensker at
anvende internettet 1 kontakten med det offentlige. Dette skyldes 1 hej grad manglende it-
kompetencer, nervesitet og usikkethed overfor det digitale medie. Modsat ses det ogs4, at selv de
professionelle brugere — pa trods af deres heje it-kompetencer — relativt ofte anvender telefonen 1
deres kontakt med det offentlige.

Den primzre arsag til, at man valger telefonen frem for den digitale kanal, er vane. En anden vigtig
irsag er, at det opfattes som lettere at ringe end at bruge den digitale kanal 3 I mods=ztning dl den
digitale kanal, hvor elektronisk signatur ofte er pakraevet, et telefonen umiddelbar tilgengelig. Selv de
professionelle brugere opfatter telefonen som lettest. Manglende it-kompetencer er alene en barriere
for de usikre og habile borgerprofiler.

BORGERNES HENVENDELSE TIL KGBENHAVNS KOMMUNE

En analyse af Kebenhavns Kommunes informatonsaktviteter fra 2002 understotter konklusionerne
ovenfor®. Borgerne benytter sig primert af telefonen i kontakten med Kobenhavns Kommune. Af
samtlige adspurgte havde 34 pct. inden for et at taget telefonisk kontakt til kommunen, 18 pct. rettet
petsonlig henvendelse, 10 pct. skrevet eller faxet brev og 8 pct. henvendst sig pr. mail5,

Undersegelsen viste desuden, at de borgere, der har varet i kontakt med kommunen, 1 en vis
udstrazkning benytter mere end en kanal. Den telefoniske kanal er klart den mest foretrukne, men
denne kombineres ofte med en petsonlig eller skriftlig henvendelse, eller kontakt pr. e-mail. Endvidere
viser undersogelsen, at telefonen et den kanal, der oftest kombineres med.

HENVENDELSESM@NSTRE | KGBENHAVNS KOMMUNE

Som led 1 sit atbejde har den nedsatte projektgruppe vedr. kommunens borgetbetjening anmodet
forvaltningerne om at kortlegge og kategorsere samtlige administrative borgerbetjeningsopgaver i

2 Bla. AC Nielsen, 2004 og Alsted Research A/S, 2005a.
3 Behovet for flere forskellige digitale signaturer anfores bl.a. som en drsag til ikke at anvende elektroniske selvbetjeningsydelser
(Alsted, 2004, p. 35).

IFKA. Institut for Konjunktur-Analyse, 2003.

5 . . .
Det bemaerkes, at procent angivelserne er beregnet ud fra samtlige adspurgte, hvoraf halvdelen ikke havde kontaktet
kommunen det seneste ir. Desuden har flere respondenter kontaktet kommunen pa mere end én mide gennem det seneste ir

(IFKA, 2003, p.27).
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Kobenhavns Kommune. Kortlzgningen af de administrative borgerbetjeningsopgaver kan til en vis
grad bidrage tl at oplyse, hvordan borgerne 1 Kobenhavns Kommune henvender sig til kommunen$.

P4 Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens omrade, hvor der betjenes maélgrupper med sztlige
behov, er der en hej grad af personlig betjening af borgerne. Det er typisk borgere i specielle
livssituationer, der henvender sig personligt. Borgerne henvender sig ogsa i hej grad telefonisk — ogsa
malgrupperne med szrlige behov - dog ikke helt s3 hyppigt som personligt.

KONKLUSION

Sammenfattende kan det konkluderes, at telefonen er den primare kanal, nir borgerne henvender sig
til det offentlige. Det skyldes dels vane, og dels at den telefoniske kanal opleves som den mest
tilgzengelige. Telefonen er udbredt 1 hele befolkningen, og det bliver fortsat billigere at telefonere,
mens anvendelsen af de evrige kanaler stiller krav om it-kundskab, tid m.v.

Undersogelser viser, at borgerne skal opleve nogle klare fordele for at zndre kanalvalg. Ferst og
fremmest ensker borgerne at spare tid.7 En anden faktor, som kan f3 borgerne til at zndre kanal, er
okonomi. 58 pct. af alle danskere synes, det er rimeligt, at borgerne fix del i den gevinst, som det
offentlige sparer, ved at borgeme betjener sig selv over nettet.?

Borgerne ensker og har forventninger til anvendelsen af den digitale kommunikation 1 fremtiden.® Der
eksisterer siledes et potentiale i forhold tl at flytte flere borgere mod den digjtale kanal.

Som nevnt anvender borgerne ofte kanalerne som supplerende, ofte med telefonen som en helt
central indgang til det offentlige. Telefonen mi ogsé fremover forventes at spille en stor rolle 1
borgerbetjeningen, og kan bl.a. aktivt indgi i udbredelsen af den elektroniske selvbetjening.

Den personlige kanal forventes ligeledes bibeholdt som vigtig kanal 1 det offentliges kontakt med
borgerne. Afgerende vil vare opgavens karakter og niveau, ligesom der fortsat vil vere en stor gruppe
af borgete, der fortsat ikke anvender de digitale medier.

é Sporgeskemaet har ikke vaeret optimalt konstrueret til at belyse dette aspekt, men kan dog give et fingerpeg, om hvordan
forskellige grupper af borgere henvender sig.
PLS Ramboll Management, 2002.
8 PLS Ramboll Management, 2002.
9 Institut for Konjunktur Analyse, 2003, m.fl.
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4. BORGERBETJENINGEN [ DAG

I dag er borgetbetjeningen 1 Kabenhavns Kommune fordelt pa 7 forvaltninger og inden for hver
forvaltning er der etableret enheder, som betjener serlige malgrupper eller tager sig af szrlige
sagsomrader. Desuden varetages en del af borgerbetjeningen af institutionetne f.eks. skrives bern op
til skole og fritidshjem pa skolerne. 1 2004 blev der oprettet 4 servicecentre, Kobenhavns
Borgerservice, som leser borgerbetjeningsopgaver pa tvars af de 7 forvaltningerne med udgangspunkt
i borgernes livssituation f.eks. uddannelsesstart, skilsmisse, vielse og overgang til den 3. alder. I
nedenstiende skema er vist de borgerbetjeningsenheder 1 Kebenhavns Kommune, som leser
administrative borgerbetjeningsopgaver i dag, og om betjeningen sker lokalt eller centralt.

OVERSIGT OVER BORGERBETJENINGSENHEDER IDAG

Forvaltning | Lokalt Centralt
OKF 4 Kgbenhavns Borgerservice Kabenhavner Information
Réadhusoplysningen
Folkeregisteret
Skattekontorer
Ejendomsafdeling
EVU-erhvervsservice
KFF 21 Biblioteker Ungdomsinformationen
Use IT
Fritid og idrat -
Storkebenhavns Taxinazvn
@vrighedskontoret
Telefonomstilling
UUF 4 Ungdommens | Center for specialundervisning for
Uddannelsesvejledning voksne (CSV)
66 skoler
12 specialskoler
198 fritidshjem
120 klubber
9 ungdomsskoler
SUF 7 P/O-kontorer 1 voksentandpleje
7 =ldrekontorer 2 sundhedscentre
Telefonomstilling
FAF 15 lokalcentre Boliganvisning
4 handicapcentre Forzldrebetaling
4 radgivningscentre Visitationsteam
530 Daginstitutioner Pladsanvisningen
650 dagplejepladser Adoptionsafsnit
Privat dagpleje Kontoret for privat barnepasning
Privat bgrnepasning Kabenhavns Jobcenter (KJC) og 8
Specialdaginstitutioner beskaftigelsescentre(specialiserede)
Dggntilbud Integrationsenhed/Tolkeformidling
Bocentre Den sociale degnvagt
Degnkontakten
Telefonomstilling
BTF Vej og Park
Parkering — Kgbenhavn
Byggeri og Bolig
Plan og Arkitektur
MFF Kebenhavns Energi
LMiqukontroHen
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Af nedenstiende tabel fremgr, hvor mange irsverk, der er beskzftiget med administrativ
borgetbetjening 1 de enkelte enheder, angivet for de enheder, hvor forvaltningerne har
kunnet afgive oplysninger herom.

Tabel 3. Oversigt over antal arsvaerk til borgerbetjening
Excl. overhead-personale og udgiende personale.

Forvaltning | Enhed Antal érsvxrk; skon
OKF Kobenhavns Borgerservice 49
Kobenhavner Information 4
Folkeregister 64
Rest-skat 6
Opkrevningen 22
KFF Ungdomsinformation og Use It 6
Fritid & Idrzt 3
Storkebenhavns Taxinzvn 5
Dvrighedskontoret 5
Telefoncentralen 7
UFF Ungdommens uddannelsesvejledning 48
SUF P/O-kontorer 300
Telefonomstilling 3
FAF Lokalcentre* 1.405
Handicapcentre** 167
Radgivningscentre* 30
Kobenhavns Beskeftigelsesindsats 98
Integrationsenhed/tolkeformidling 38
Pladsanvisningen 21
Telefonomstilling 12
BTF Vej og Park 60
Parkering Kobenhavn 40
Byggeri og Bolig 13
Plan og arkitektur 2
MFER*** Miljekontrollen 135
Ialt | 2.542

* Omfatter det samlede Arsvatk 1 lokalcentre, incl. overhead og ovrigt personale

** Omfatter Teknisk adm.team, men ikke voksen- og betneteam

*** Den fremtdige organisering/bemanding af Kebenhavns Energis kundeservice efter salget il DONG er vafklaret.
I dag er ca. 50 personer beskzftiget med kundebetjening 1 Kebenhavns energi

Det vurderes, at ca. 3000 arsverk 1 Kobenhavns Kommune er beskzftiget med administrativ

borgerbetjening. I dette tal er ikke medregnet overheadpersonale, udgiende personale og
personale pé institutionemne f.eks. skoler og daginstitutioner.

ERFARINGER MED K@BENHAVNS BORGERSERVICE

Siden Kebenhavns Borgerservice blev oprettet i juni 2004 har kommunen hestet en rzkke erfaringer
med et nyt servicekoncept, hvor formalet har vzret at give borgerne én indgang til kommunens
borgerbetjening ~ 1 lokalomradet.

I den cksterne evalueting af Kobenhavns Borgersetvice, august 2005 konkluderer konsulentfirmaet:
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o At 97 % af brugetne af Kobenhavns Borgerservice vil bruge Borgerservice igen til lignende
opgaver og de udtrykker stor tilfredshed med service, opgavelesning, ventetider og
sagsbehandlingstider. Brugerne oplever generelt et markbart serviceloft.

& Atder er en overreprzsentation af ressourcesvage brugere, som meder personligt frem i
Kobenhavns Borgerservice. Det forventes, at de mere ressourcestzrke brugere primeart
anvender telefon og elektronisk selvbetjening.

o At flytninger, indkomstendringer i forbindelse med arbejde, ny familie status og det at fa
folkepension er blandt de hyppigst forekommende livssituationer blandt brugerne, som
meder personligt frem.

o At 65 % af opgaverne, som loses i Borgerservice, ligger inden for omradet for Kobenhavns
Skatte- og Registerforvaltning, 17 % af opgaverne ligger inden for Sundhedsforvaltningens
omréde og 14 % indenfor Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens omride og samlet for
de ovrige forvaltninger er opgaveandelen 4%.

® At Borgerservice Indre By betjener borgere fra flere bydele, men borgerservicecentrene fra
de ovrige bydele Vanlose, Sundby og @sterbro primzrt betjener borgere, som bor 1
lokalomradet. -

o Atder er en vis indketingsfase ved implementeting af Kebenhavns Borgerservice og
kapaciteten er ikke udnyttet fuldt ud, 1 januar 2005 var kapacitetsanvendelsen pa 50 % og 1
april 2005 var den pa 63 %. Kobenhavns Borgerservice kan tage 1 mod flere borgere.

I evalueringen foreslas folgende udviklingstemaer for Kobenhavns Borgerservice:

e At opgaveportefoljen i Kebenhavns Borgerservice udvides ~ s borgerservice reelt kan yde
botrgerbetjening pa tvers af forvaltninger

o At Kebenhavns Borgerservice udvikles il et bydzkkende tilbud

e Atledelses- og styringsmodellen af Kobenhavns Botgerservice forenkles bl.a. ved at
kotnmunen soger dispensation fra stytelsesloven og dermed undgir opdelingen mellem den
faglige ledelse, som ligger hos forvaltningerne, og den daglige ledelse, som ligger hos
cheferne for Kebehavns Borgerservice.

o At det szrligt ber priotiteres at etablere ESDH, hvormed kommunen fir en fzlles
elektronisk journal, si Borgerservice og fagforvaltningerne kan fi adgang til de samme
borgersager.

Rapporten har vzret droftet i Udvalget for Demokrati- og Serviceudvikling og vil blive droftet pa det
kommende mede i kontaktudvalget vedr. borgerservice pd administrativt niveau.

Der er kommet nyere tal for kapacitetsudnyttelsen i Borgerservice, som viser at den 1 august 2005 var
oppe pa 75,5 %.

KONKLUSION

Oversigten over Kobenhavns Kommunes borgerbetjeningsenheder viser, at borgerne i Kebenhavn
har utroligt mange indgange til kommunen. Hver borgerbetjeningsenhed har eget koncept, egne
&bningstider, egne telefontider, eget telefonnummer m.m. Det skennes, at ca. 3000 arsverk i
Kobenhavns Kommune er beskzftiget med administrativ borgerbetjening.

Det er tilstrebt at samle betjeningen af afgrensede maélgrupper f.eks. pa handicapomridet,
misbrugsomridet, zldreomridet og socialomradet i serlige enheder, hvilket kan vaere hensigtsmassigt
for borgere med szrlige behov, men den nuverende struktur pa borgerbetjeningsomridet giver ikke
borgere med behov for betjening pé flere forvaltningsomrider én indgang til kommunens
borgerbetjening.

Kebenhavns Borgerservice blev oprettet i 2004 og har pa mange mider levet op til intentionerne og
brugerne af Kobenhavns Borgerservice udtrykker stor tilfredshed med konceptet og opfatter det som
et markant serviceloft. Men borgerservicekonceptet er ikke udviklet tilstrzkkeligt til at kunne give
bredere grupper af kobenhavnere i almindelig livssituationer én indgang til kommunen.
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I de folgende kapitler belyses, hvordan organiseringen af borgerbetjeningen kan #ndres hen imod at
give bredere grupper af borgere én indgang til det offentlige — bade telefonisk og ved personligt
fremmede. »
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5. NYE RAMMER FOR BORGERBETJENING

Kobenhavns Kommunes borgerbetjening vil de kommende 4r gennemgi en storre udvikling som
folge af kommunalreformen og den s=ztlige lov om kommunale borgerservicecentre (lov nr. 544 af 24.
juni 2005), som fjerner barrierer for at kommunerne kan lose administrative borgerserviceopgaver for
andre myndigheder. Formailet med loven er at fremme, at kommunalbestyrelserne opretter
borgerservicecentre, som kan fungere som borgernes indgang til den offentlige sektor. P4 de statslige
opgaveomrader er borgerservicecentrene fra regetingens side primeart tenkt til at tage sig af den
personlige betjening, mens selvbetjeningslosninger, telefoni og skriftlige henvendelser fastholdes i
staten. Nye love og lovaendringer pi de enkelte ministeromrider giver hjemmel for de statslige
opgavet, som vil kunne leses 1 de kommunale borgerservicecentre.

Med kommunalreformen og loven om ansvaret for og styringen af den aktive beskzftigelsesindsats
palzgges kommunerne endvidere at optette jobcentre, som skal vare rammen om béde den statslige
og kommunale aktiveringsindsats for henholdsvis forsikrede ledige og ikke forsikrede ledige. Primo
2006 afgeres det, om Kebenhavns Kommunes enske om at blive et af de 10 forsogsomrider med
jobcentre med fuld integration af den kommunale og statslige indsats imedekommes.

Keobenhavns Kommune bliver fra 1. oktober 2005 medlem af KL. KL oplyser, at det forventes, at alle
kommuner i lobet af 2006 opretter borgerservicecentre og KL arbejder aktuelt pa konceptudvikling og
udvikling af it-verktejer. Endvidere foregir der forhandlinger med staten om udformning af
bekendtgerelser og retningslinier for det kommende samarbejde mellem de statslige myndigheder og
de kommunale borgerservicecentre. Et arbejde som Kobenhavns Kommune ogsé er involveret i pa
administrativt plan.

Nedenfor gennemghs rammerne for kommunens borgerbetjening, som den nye lovgivning 1
forbindelse med kommunalreformen sztter.

LOV OM KOMMUNALE BORGERSERVICECENTRE

Lov om kommunale botgerservicecentre (lov nr. 544 af 24. juni 2005) er en rammelov, der fjemer
barrierer for at kommunale servicecentre kan udfere administrative botgerbetjeningsopgaver for
staten, regionerne eller andre kommuner. Ovetladelse af myndighedsopgaver, hvor der trzffes
egentlige afgorelser, fra staten, andre kommuner og regioner il kommunens servicecentre krever
szrskilt lovhjemmel i ressortlovgivningen hertl.

Lov om kommunale servicecentre treder 1 kraft den 1. november 2005.

Med loven fjernes barrierer for opgavelesning i borgerservicecentre pi tvars af myndigheder:

s  Servicecentrene betragtes som en fremskudt del af forvaltningerne. Varetager setrvicecentret
en opgave for en anden myndighed, kan denne myndighed videregive oplysninger til
borgerservicecentret, sifremt videregivelsen er nedvendig for servicecentrets varetagelse af
opgaven.

» Borgerservicecentret kan tisvarende tl denne myndighed videregive oplysninger, som
servicecentret er 1 besiddelse af som folge af varetagelsen af opgaven, sifremt videtegivelsen
er nedvendig for myndighedens varetagelse af tilknyttede opgaver eller tilsyns- og
kontrolopgaver i forhold tl servicecentrets opgavevaretagelse.

e 1 sager, der rejses ved ansogning, kan et borgerservicecenter indhente oplysninger, som et
nedvendige for sagens behandling, om ansegerens rent private forhold hos en anden del af
kommunens forvaltning, under hvis omrade sagen henheter. Tilsvarende kan en anden del af
forvaltningen indhente sidanne oplysninger hos borgerservicecentret, hvis oplysningerne er
tilvejebragt af botgerservicecentrets administration af det lovgivningsomride, der henherer
under den pagzldende del af forvaltningen.

o  Et borgerservicecenter, der varetager opgaver for en anden myndighed, kan til brug for
varetagelsen af opgaven indhente de samme oplysninger fra myndigheder og private, som
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ifelge lovgivningen ville kunne indhentes af den anden myndighed, hvis den havde varetaget
opgaven.

o  Ved udveksling af interne arbejdsdokumenter f.eks. 1 forbindelse med et arbejdsfotleb, hvor
servicecentret starter sagen og anden myndighed afslutter den kan servicecentrets forelobige
overvejelser / udkast 4l afgorelse ikke undergives aktindsigt, da sagen ikke mister sin intetne
karakter. Det gzlder dog kun, sifremt videregivelsen er nedvendig for myndighedens
varetagelse af alsyns- og kontrolopgaver 1 forhold 1l borgerservicecentrets
opgavevaretagelse.

® I kommuner med magistratsstyre og mellemformstyre med delt administrativ ledelse kan
myndighedsopgaver, hvor der fastszttes ret og pligt for borgerne, alene leses af
medarbejdere ansat under det udwvalg, som ifelge styrelsesvedtegten har opgaven. Disse
kommuner her i blandt Kobenhavns Kommune kan sege om dispensation fra
styrelsesvedtegten, siledes at kommunale servicecentte under ét udvalg kan lese
administrative myndighedsopgaver for andre udvalg. For servicecentrene betyder zndringen
af styrelsesvedtzegten, at servicecentercheferne fir det fulde ledelsesmassige ansvar for alle
medarbejderne 1 servicecentrene, og at medarbejderne som udgangspunkt kan lese alle
opgaver i servicecentret.

Det er fortsat kommunalbestyrelsen, som hat kompetencen tl at indrette kommunens administration,
herunder treffe beslutning om etablering af borgerservicecentre, koncept, indreting og opgaver.

Med loven bliver det ogsa muligt, at kommunerne kan lese opgaver for hinanden og KL forbereder
dreftelser mellem kommunerne herom. Kobenhavans Kommune er en pendletkommune og borgere,
som arbejder i Kobenhavns Kommune uden at bo her, kunne have fordel af at fa lest opgaver 1
Kobenhavns Borgerservice. Men der vil vare udgifter forbundet hermed og en central droftelse i KL-
tegi vil vete om, der kan ske en intern afregning i forbindelse med betjening af borgere udefra.

SKATTEFORVALTNINGSLOVEN

Af skatteforvaltningsloven af 31. maj 2005 (Lovbekendtgerelse nr. 758 af 2. august 2005) fremgir, at
skatteopgaven overgir fra kommunerne dl staten pr. 1. november 2005, mens borgerbetjeningen pi
skatteomradet fremover foregar i kommunale servicecentre, samt i de 30 nye skattecentre, som
etableres.

Der er lagt op til at de kommunale servicecentre primert skal tage sig af den personlige
borgerbetjening. ToldSkat opretter et callcenter med dognibent, som skal besvare henvendelser fra
borgere om skattesporgsmal. Endvidere har ToldSkat udbyggede selvbetjeningslosninger, som mange
borgere anvender. ToldSkat besvarer ogsé e-mails og skriftlige henvendelser vedr. skattesporgsmal.

Af bemzrkningerne til forslag til skatteforvaltningslov afsnit 4.15 fremgér folgende vedr. de fremtidige
opgaver i servicecentrene pa skatteomridet:

"Det foruds=ttes i aftalen mellem regeringspartierne og Dansk Folkeparti om en kommunalreform, at
der oprettes kommunale borgerservicecentre, der kan servicere borgerne pa tvers af de traditionelle
forvaltningsomrader, saledes at borgerne som udgangspunkt kun behover at henvende sig ét sted.

........ skatteministeren bemyndiges til at palzgge kommunerne at varetage opgaver for told- og
skatteforvaltningen. Efter forslaget omfatter denne bemyndigelse alene opgaver i form af
borgervejledning og lignende faktsk forvaltningsvirksomhed. Bemyndigelsen omfatter ikke
myndighedsudevelse. Bemyndigelsen vil blive udmontet efter forudgiende droftelse med de
kommunale reprasentanter.

.......... Kommunerne bor som minimum altdd kunne lese opgaver, som borgeren selv har mulighed
for at lose via internettet. I forhold til skatteomridet skal kommunerne kunne varetage alle almindelige
henvendelser, rene ekspeditionsopgaver samt henvise mere komplicerede sporgsmal til den lokale
told- og skatteforvaltning, men ikke yde egentlig juridisk vejledning,
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Af samme afsnit 1 bemarkningeme fremgir folgende eksempler pa skatterelaterede opgaver, der med
fordel kan loses kommunalt:

” Vejledning og information om gzldende regler inden for hele skatteomridet. Da henvendelser
vedrerende personbeskatning mi forventes at udgere klart storstedelen af henvendelserne, skal
borgerservicecentrene kunne vejlede og informere mere detaljeret pa dette omrade end eksempelvis
vedrorende moms og afgifter. En mere detaljeret viden pd personskatteomtidet er ogsd nedvendig
for, at borgerservicecentrene kan yde en vejledning, der er sammenhzngende med andre
forvaltningsomrader. Eksempelvis skal borgerservicecentrene kunne oplyse, om en social ydelse er
skattepligtig, om ydelsen er indkomstafhzngig, og i hvilket omfang ydelsen pavirkes af zndringer i
borgerens indkomst- og formueforhold. For alle omrider bor borgerservicecentrene kunne informere
om satser, belobsgrenser, betalings- og angivelsesfrister m.v.

* Andring af forskudsopgerelser og udskrivning af skattekort. Administration og servicering 1 relation
til forskudsregistreringen udger 1 dag et vasentligt ressourcetrek 1 de kommunale skatteforvaltninger —
og krzver i vidt omfang aktiv medvirken fra borgerne. Ressourcetrzkket forventes dog at falde
vasentligt i takt med udwviklingen af digitale losninger og enklere regler pa omridet.

» Udlevernng af informationsmateriale og blanketter vedrorende hele skatteadministrationsomradet.
Hvis borgerservicecentrene ikke er 1 besiddelse af fysiske eksemplater, skal borgerne hjzlpes til at
hente det onskede materiale pa told- og skatteforvaltningens hjemmeside.

* Modtagelse af selvangivelser og forskudsskemaer. En del borgere afleverer stadig selvangivelser og
forskudsopgerelser — herunder zndringer heraf - i papirformat. Disse kan — ligesom i dag — afleveres i
det kommunale borgerservicecenter.

* Vejledning i brugen af digitale losninger. Borgere skal i borgerservicecentrene kunne i en grundig
vejledning 1 anvendelsen af de digitale lesninger, som tilbydes i relation til skatteforvaltningen.
Formilet er dels at hjzlpe med den konkrete foresporgsel, dels at give borgeren mulighed for selv at
anvende en digital losning nzste gang. Der ber 1 tlknytning til borgerservicecentret vre opstillet én
eller flere PC'ere med online-adgang tl told- og skatteforvaltningens hjemmeside.

» Videreforrmudling af foresporgsler m.v. I det omfang en borger henvender sig med et problem, som
ikke kan leses af borgerservicecentret, skal vedkommende henvises til det sted 1 told- og
skatteforvaltningen, hvor problemet kan leses. Der ber ikke vare tale om en »blank« henvisning. Det
bor altid overvejes, hvordan problemet lases pa den mest enkle made. Det kan eksempelvis indebzre,
at servicecenteret foresperger pa borgerens vegne, eller at borgerservicecentret sorger for, at
borgeren/vitksomheden kontaktes af den relevante myndighed.”

Kebenhavns Kommunes Skatte- og Registerforvaltning modtager ca. 110.000 personlige henvendelser
om aret. Omradedirektor for ToldSkat Kebenhavn Johnny S. Hansen vurderer, at det nye statslige
Skattecenter Kobenhavn, som placeres pi Sluseholmen, fremover vil modtage ca. 35 % af disse
henvendelser. Disse henvendelser vil primeart vere komplicerede sager og de vil dels blive lost 1 det
nye skattecenter pa Sluseholmen og ved at skattecentret udstationerer statslige medarbejdere i hvert af
Kobenhavns Kommunes servicecentre. De resterende 65 % af henvendelserne, svarende til 71.500
henvendelser, forventes at g3 til kommunale medarbejdere i Kebenhavns Kommunes servicecentre.

1 forbindelse med bodelingen mellem ToldSkat og Kebenhavns Kommune er tilbageholdt 14 arsvark
1 servicecentrene til losning af skatteopgaver pr. 1. november 2005.

Bekendigorelsen og vejledningen som udmenter lovens visioner for dette samarbejde er under
udarbejdelse.
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LOV OM OPKRAVNING OG INDDRIVELSE AF VISSE FORDRINGER

Lov om opkrevning og inddrivelse af visse fordringer af 31. maj 2005 (Lov nr. 430 af 6. juni 2005)
betyder, at inddrivelsesopgaven fra 1. november 2005 overgir fra kommunerne til staten, men
opkravningen forbliver 1 kommunerne.

I forbindelse med bodelingen mellem ToldSkat og Kebenhavns Kommune er tlbageholdt 22 arsvark
til opkrzvningsenheden. Det forudse=ttes, at Kobenhavns Borgerservice bistar opkrzvningsenheden
med at modtage indbetalinger pa krav, der er udsendt af opkrzvningsenheden, at indgd
betalingsordninger indenfor fastlagte skematiske rammer, at give information og vejledning pa
omridet.

ANDRING AF FAERDSELSLOVEN OG PASLOVEN

Andring af ferdselsloven og pasloven af 17. juni 2005 (Lov nr. 551 af 24. juni 2005) betyder, at alle
ansegninger om kerekort og pas fremover skal indlevetes til kommunen, og kommunen forestir den
lettere {ekspediionsmessige) del af behandlingen af ansegningen og trzffer afgerelser i forbindelse
hermed.

Kommunen skal sende sagen dl politiet med henblik pd afgorelse i de tilfzlde, hvor afgerelse alene
kan treffes pa baggrund af egentlig sagsbehandling, der krever mere indgiende vurdetinger eller skon
og eventuelt forudsztter adgang til oplysninger 1 Kriminalregistret.

Lovendringerne treder i kraft den 1. januar 2007.

Politiet vurderer, at der ca. vil komme 80.000 henvendelser til Kebenhavns Borgerservice om pas og
korekort. Politiet overforer ikke personale tl kommunere, men kommunerne kompenseres
okonomisk for den nye opgave og Kebenhavns Kommune fir tilfert 12-13 frsverk 6l lesning af
opgaver 1 forbindelse med pas og kerekort.

@VRIGE STATSLIGE OPGAVER | SERVICECENTRENE

I bemzrkningerne tl lov om kommunale servicecentre nzvnes ud over ovenstiende opgaver,
felgende statslige opgaver som ogsa vil kunne varetages 1 kommunale servicecentre:

*  Modtagelse af ansogninger om alkoholbevilling med henblik p2 videresendelse til politiet
®  Opslag og udsktivaing af kort m.m. fra Kort- og Matrikelstyrelsens systemer
® Modtagelse af ansegninger om nzringsbrev med henblik pi videresendelse il politet

Hertil kommer folgende generelle opgaver:

® Generel ordentering om andre myndigheders opgaveomrider, #bningstider og
kontaktoplysninger i evrigt.

® Bistand tl andre myndigheders digitale selvbetjeningslosninger og oplysninger f.eks. via
hjemmesider

e  Straksberegninger af ydelser borgeren kan forvente at modtage

®  Modtagelse af oplysninger om zndring af betydning for det pagzldende omride, f.eks.
endret indkomst

e Modtage borgernes betaling i forbindelse med opgaverne

Af bemarkningerne til loven fremgir, at loven ikke forventes, at have ekonomiske konsekvenser for
stat eller kommune, og kommunen kan ikke forvente at f3 overfort ressourcer til opgavetne.
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REGIONALE OPGAVER | SERVICECENTRENE

Den 1. januar 2007 overgir sygesikringsopgaven fra kommunerne til regionerne, men det fremgir af
lov om servicecentre, at det forventes, at borgerbetjeningsopgaverne 1 forbindelse med sygestkringen
fortsat lases 1 kommunale servicecentre.

Kebenhavns Kommune forventes, at indgi aftale med regionen om en sidan ordning.

LOV OM OFFENTLIGE BETALINGER

Med lov om offentlige betalinger skabes mulighed for at kommunens servicecentre kan byde ind pa
opgaven med at vere kassefunktion for andre myndigheder. Denne opgave ligger naturligt 1
forlzngelse af visionerne 1 evrigt med borgerservice.

TINGLYSNINGSLOVEN

[ betznkningen nr. 1461 vedrerende zndringer af Tinglysningsloven, som aktuelt er til hering,
anbefales det, at den fremtidige tinglysningsordning skal basere sig pa digitale og automatiske
sagsgange.

Ifelge forslaget skal de kommunale servicecentre sikre, at enhver borger har mulighed for at anvende
den digitale indgang tl tinglysning. Det forudsettes, at de kommunale servicecentre udbyder it-
faciliteter og vejledning hertil. Kommunerne skal ikke varetage nogen radgivningsfunktion pa
tinglysningsomrédet, denne vil blive varetaget af det allerede eksisterende brede udbud af
professionelle aktorer.

Det forudsetter, at kommunernes basale it-systemer integreres 1 sagsgangen. En integrering der blandt
andet vil medfere, at dokumenter kan passere beliggenhedskommunen elektronisk og dermed lette

sagsgangen.

Endvidere anbefaler man etablering af en samlet digital indgang til offentligt tilgengelige
ejendomsdata fra landsdzkkende, regionale og kommunale registre.

BESK AFTIGELSESOMRADET

Som felge af kommunalreformen skal kommunerne etablere jobcenter i et szrligt samarbejde med
staten. Dert] kommer, at alle beskeeftigelsesrettede opgaver samt forsergelsesydelser knyttet hertil skal
placeres i et serligt udvalg som foelge af kommunalreformen. Lovgivningen stiller desuden krav om, at
der pd det administrative niveau sker en adskillelse af beskzftigelsesindsats 1 jobcentret og
udbetalingen af ydelser 1 ydelsescentret.

Kravene til den politiske og administrative organisation kan skitseres pi felgende méde:

Figur 1. Politisk og administrativ forankring af jobeentret, forsorgelsesydelser m.y.
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Politisk niveau Udvalg og borgmester

Borger- og
virksomheds- Jobcenter Ydelsescenter
betjening

1 den nye struktur pd beskeftigelsesomradet er jobcentret indgangen for alle ledige, forsikrede som
ikke-forsikrede. Selve visitationen til tilbud (myndighedsudevelsen) sker saledes 1 jobcentret.
Beskftigelsesloven ligger en rekke rammer for etableringen af jobcentre, bl.a. skal der vzre en synlig
og klar selvstendig indgang for borgeren. Beskzftigelsesministeriet er ved at udvikle et szrligt
landsdzkkende design og logo for jobcentrene. Der er ingen begrznsninger i loven i forhold tl at ligge
jobcentrene i samme hus som andre kommunale borgerbetjeningsenheder, men jobcentret kan altsd
ikke indg3 1 en fzlles profil og design for kommunale borgerbetjeningsenheder 1 huset.

Det forventes, at AF udstationerer ca. 100 medarbejdere 1 jobcentrene og Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen vurderer, at der maksimalt kan etableres 4 jobcentre af hensyn til
fastholdelse af det faglige milje blandt AF’s personale. I alt forventes 900-1000 medarbejdere at skulle
vitke 1 jobcentrene.

Ydelseskontoret tildeler kontanthjzlp, sygedagpenge m.m. Loven krzver, at ydelseskontoret er
administrativt adskilt fra jobcentrene, samt at ydelseskontoret og jobcentrene ligger under hver sin
ledelse. Jobcentrene og ydelseskontoret ma ikke ligge 1 de samme lokaler med f.eks. fzlles skranke.
Der er dog ikke noget til hindrer for, at begge enheder ligger fysisk i samme bygning, men kravet er, at
jobcentret har egen indgang og profil.

Ydelseskontoret forventes 1 mindre grad at blive et kontor for personlig henvendelse. Udbetalingerne
vil ske efter fastsatte takster 1 lovgivningen, kontakten med borgerne og vitksomhederne vil primeart
ske telefonisk, digitalt og skrifdigt. Der forventes at blive oprettet 1 ydelseskontor med ca. 300
medarbejdere. Loven forhindrer ikke, at ydelseskontoret kan  samlokaliseres med Borgerservice enten i
fzlles lokaler eller 1 samme bygning.

Beskazftigelsesloven stiller heller ikke hindringer for, at borgeren kan f3 vejledning om betingelserne
for modtagelse af kontanthjzlp, fa udleveret materiale til udfyldelse samt evt. hj=lp til udfyldelse af
materiale 1 et servicecenter. Efterfolgende kan Borgerservice henvise den ledige il jobcentret med
henblik pé iverkszttelse af et aktivt tilbud. Alle afgerelser om berettigelse og udmaling af hjzlp sker 1
ydelsescentret.

KONKLUSION

Ovenfor er beskrevet de lovgivningsmassige rammer for udvikling af kommunens borgerbetjening.
Med den nye lovgivning som felger af kommunalreformen kan det konkluderes:
e At regeringen med lov om kommunale borgerservicecentre vil fjeme formelle barrierer for
at kommunale servicecentre kan lese opgaver for staten, regionerne og andre kommuner.
Det er fortsat kommunalbestyrelsen, der hat den endelige beslutning om etablering af
kommunale servicecentre, koncept, opgaver, indretning m.m.
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At staten primeart onsker at anvende de kommunale servicecentre til personlig betjening pa
statslige opgaveomrader, mens telefoni, e-mail, fax og brev fastholdes hos staten

At servicecentre far folgende opgaver pa statslige opgaveomrader:

- skat (ca. 70.000 personlige henvendelser)

- pas og kerekort (ca. 80.000 henvendelser)

- information og vejledning

- straksberegninger

- hjzlp til elektronisk selvbetjening

- udlevering af pjecer, kort m.m.

- modtagelse af ansegninger

- modtagelse af betaling

- information og hjelp til elektronisk selvbetjening i forbindelse med tinglysning

At servicecentre far folgende opgaver pa regionale opgaveomrider:

- sygesikring

At lov om kommunale servicecentre abner mulighed for at kommunale servicecentre kan
lose opgaver pa vegne af andre kommuner

At kommunerne skal etablere jobcentre med egen indgang og eget logo, og at
myndighedsudevelsen skal ske 1 henholdsvis jobcentret og 1 ydelsescentret. Loven stiller
imidlertid ingen hindtinger i vejen for, at borgeren kan f3 vejledning om betingelserne for
modtagelse af kontanthjzlp, fa udleveret materiale til udfyldelse samt evt. hjzlp til udfyldelse
af materiale fx 1 et servicecenter. Loven forhindrer heller ikke, at ydelseskontoret kan ligge 1
fzlles lokaler med Borgerservice og generelt er der ingen hindringer for samlokalisering
mellem Borgerservice og henholdsvis ydelseskontor og jobcentrene, si lznge jobcentret har

egen indgang og eget logo.
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6. TEKNOLOGISKE MULIGHEDER OG
STATUS

I dag er den offentlige administration pa de fleste omrader indrettet siledes, at alle aspekter af
opgavelosningen — fra betjeningen af borgere og virksomhederne tl den bagvedliggende
administration og trek p4 specialister — er samlet 1 samme organisation. Den offentlige administration
kan i dag siges at vare indrettet ud fra et prakask behov for at have fysiske dokumenter som grundlag
for sagsbehandling, borgerkontakt og intern administration (Struktutkommissionens betznkning. Bilag
2, p: 150).

Digitaliseringen giver imidlertid den offentlige sektor mulighed for at indrette opgavelesningen med
ferre hensyn til fysisk samlokalisering, nye muligheder for at understotte faglighed og bedre mulighed
for at opna stordriftsfordele og sikre sammenhzng i borgerbetjeningen.

I dette kapitel beskrives de teknologiske muligheder og perspektiver ved en oget digitalisering af

opgavelosningen i den offentlige sektor. Beskrivelsen af de teknologiske muligheder og perspekdver
baserer sig pa Strukturkommissionens betenkning. Bilag 2, kapitel 28 — Digital forvaltning, hvor det
fremheves, at en realisering af potentialerne forbundet med digital forvaltning i den samlede offentlige -
sektor skal ske gennem omlagninger 1 opgavelesningen pé tvars af stat, amter og kommuner.

[ kapitlet gores der ligeledes status i forhold til it-understottelse af de nuvzrende 4 borgerservicecentre
i Kebenhavn.

DIGITAL TEKNOLOG! | DEN OFFENTLIGE SEKTOR

Da den nuvzrende offentlige struktur blev etableret ved kommunalreformen 1 1970, var
administrationen baseret pa en papirbiret og manuel arbejdsgang.

Et fuldt digitalt arbejdsgrundlag er imidlertid ved at vinde indpas i store dele af den offentlige sektor.
Anvendelsen af elektronisk sags- og dokumenthindtering indikerer denne udvikling. I betznkningen
gengives en undersegelse, gennemfort af Danmarks Statistik, der viser at knap syv ud af ti af de storre
kommuner og knap seks ud af ti af de mindre kommuner 1 dag har digitaliseret deres arbejdsgrundlag.

Anvendt fuldt ud indebzrer elektronisk sags- og dokumenthéindtering, at nzsten alle informationer og
dokumenter er digitale og kan udveksles digitalt med borgere, virksomheder og andre myndigheder.

Ogs4 digitale selvbetjeningslesninger er i vakst. Regeringen har som mal, at det som led 1
kommunalreformen skal vere nemmere for borgerne at komme i forbindelse med det offentlige. “P4
alle borgerrettede opgaveomrader skal (der) udvikles digitale selvbetjeningslesninger i samarbejde med
de kommunale organisationer. Borgerne skal sa vidt muligt kunne henvende sig ét sted — 1 kommunen
— og fa hjzlp, uanset hvilken offentlig myndighed, der har ansvaret for en opgave”
(Regeringsgrundlaget, februar 2005).

DIGITALISERINGENS MULIGHEDER

Nedenfor beskrives de aspekter ved digitaliseringen, som kan have indflydelse pd opgavedelingen
mellem myndighedsniveauer og mellem myndigheder. De teknologiske muligheder vurderes 1 forhold
al:

1.  kontakt med borgere og virksomheder — herunder tilgzngelighed ved personligt fremmode
2. faglig beredygtighed

3. effektivisering og automatisering
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4. sammenhzngende borgerservice

For hvert aspekt er perspektiverne ved en digitalisering beskrevet.

Tilgengelighed ved personligt fremmepde

Sterstedelen af den ukomplicerede administrative kontakt mellem borger/virksomhed og den
offentlige sektor vil i de kommende &r blive omlagt 1l digital dialog og selvbetjening via internettet og
andre kanaler. Behovet for personligt fremmede til bade kommunale, regionale og statslige kontorer
vil blive reduceret vesentligt. Men den offentlige forvaltning vil ogsa fremover skulle vaere i stand til at
yde personlig betjening til de borgere, der ikke er i stand il at benytte den nye teknolog, eller l
borgere, som ensker personligt mede og betjening. Digitaliseringen abner ogsé op for muligheden for
at lade ”servicen komme til borgeme”, siledes at personalet pa institutionsomridet og udgiende
personale kan sperge specialister i baglandet og/eller lase opgavet for andre myndigheder, og
transportbehovet for f.eks. svagelige zldre dermed kan nedszttes.

Digitaliseringen af store, borgerrettede administrationsomrader 1 sdvel kommuner og amter som stat
ibner muligheden for, at servicecentre kan betjene et helt lokalomrade 1 relation til flere offentlige
myndigheder. Som nzvnt i kapitel 5 ovenfor skal kommunerne fremover ogsé lose opgaver for region
og stat — enten hele opgaven, fx, sygesikring, eller som led i et integteret sagsforlab, fx pas og
korekort. Ifolge Strukturkommissionen er de tekniske muligheder for at kunne lese opgaver pa tvers
af forvaltningsniveauer tl stede, ligesom en raekke uhensigtsmeassige barrierer er afskaffet ved lov om
kommunale borgerservicecentre, jf. kapitel 5 ovenfor. I statusdelen nedenfor beskrives den nuvzrende
status i forhold dl it-understottelsen i Kebenhavns Borgerservice, herunder hvordan mulighederne er 1
Kebenhavn pi nuverende tidspunkt for at lose opgaver pa tvars af forvaltningsniveauer.

Boks 1. Perspektiver for borgerkontakt og tilgeengelighed ved personhigt fremmode

Perspektiv: Borgerne anvender mange kanaler

*  Borgerne vil i stort omfang foretrzkke at benytte digitale losninger samt telefon i kontakten
med den offentlige sektor og blandt andet forvente mulighed for at folge egne sager og fuld
selvbetjening

*  Farre borgere vil enske at moede personligt op hos en offentlig myndighed for at fa lost
opgaver, der kan loses pa distance

*  Kontakten med professionelle vil kunne blive fuldt digitaliseret. Det gzlder f.eks.
virksomheder, liberale erthverv og organisationer

Perspektiv: Falles, fremskndt borgerkontakt kan erstatte sekioropdelte lokalkontorer

*  For at sikre borgerne adgang til personlig betjening og sa.mnd.\g have effektive offentlige
enheder kan personlig betjening samles i fremskudte servicecentre. De fekniske
forudsatninger, for at sadanne fremskudte servicecentre kan lese opgaver for alle offentlige
forvaltningsniveauer er il stede.

*  Pé nogle omrader kan borgerbetjeningen lzgges helt ud til den medarbejder, som meder
borgere 1 hjemmet, idet udgiende medarbejdere kan hjzlpe borgeme med service, der ikke
krever serlig ekspertise .

Faglig baredygtighed
Hensynet til en borgernzr opgavelesning ma ofte afvejes i forhold til etableningen af faglige enheder af
tlstrekkelig storrelse med den nedvendige specialistviden.

Den teknologiske udvikling gor, at det 1 fremtiden vil blive lettere at lave praktiske arbejdsdelinger,
hvor specialistfunktionen héndteres i en helt anden organisation, fysisk adskilt fra borgerbetjeningen,
men s borgeren fortsat oplever én indgang til det offentlige. Den offentlige sektor kan 1 stedet
fungere som en samlet virtuel otganisaton”, hvor viden og ekspertise udnyttes, hvor den findes —
centralt eller lokalt, og pa tvers.
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Der vil dog fortsat vere begrensninger i en sadan arbejdsdeling, bl.a. fordi myndighedsafgerelser ikke
uden lovhjemmel kan overfores til en anden organisadon. Desuden vil medarbejderne i
frontbetjeningen fortsat have behov for en basiskompetence i form af uddannelse og erfaring for at
kunne hindtere opgavelesningen.

Boks 2. Perspektiver for faghig bersdygtiohed

Perspektiv: Ekspertise kan specialiseres 99 viden deles digitalt mellem myndigheder

e Der kan etableres szrlige kompetencecentre til at varetage systematisk ridgivning i
forbindelse med sagsbehandling. Disse kan etableres i samarbejde mellem flere myndigheder
eller ligge regionalt eller nationalt

e  Der kan opbygges en systematisk, distribueret specialisering, hvor lokale enheder varetager
forskellige specialer for hinanden, eventuelt pi kontraktbasis

¢  Komplicerede sager kan, nir de er digitaliserede, let sendes til vurdering hos specialister
undervejs 1 sagsbehandlingen

Effektivisering
Behovet for adgangen l de fysiske dokumenter betyder, at mulighederne for at udnytte
stordriftsfordele er athengig af volumen i borgerbetjeningsopgaverne.

Med digital forvaltning er der mulighed for at tlrettelegge opgavelesningen anderledes.
Administrative funktioner (backoffice) og specialistopgaver kan samles 1 robuste, specialiserede
enheder, samtdig med at den fysiske borgerbetjening sker tzt pd borgeme.

Denne udvikling ses 1 den private sektor, hvor digitale lasninger anvendes til at skreddersy
relationetne til kunderne. Der er etableret specialistfunktioner, som dakker hele koncemer.
Administrative rutineopgaver, som ikke involverer direkte kundebetjening, er samlet i store
administrationscentre, hvor disse funktioner kan loses med frrre ressourcer og med ensartet kvalitet.
Det har givet meget betydelige effektiviseringer, samtidig med at kundebetjeningen er blevet mere
tvergiende og individualiseret.

Boks 3. Perspektiv for effektivisering

Perspektiy: Ekspertise kan specialiseres og viden deles digitalt mellem myndigheder

e  Store regelbundne administrative opgaver som kontrol af ekonomiske oplysninger,
indberetninget, ind- og udbetalinger kan handteres i samlede enheder, som vil have mulighed
for at automatisere og effektivisere processet

¢  Stettefunktioner 1 den kommunale opgavelosning som len, personale, it, callcentre med
hotline og information osv., kan samles eller udliciteres efter fuld ditalisering. Udlicitering
kan ske til private, fzlles offentlige enheder eller loses af storre enheder for sma enheder
mod betaling

®  Nye fzllesfunktioner styret 1 samarbejde mellem flere myndigheder eller centraliseret kan
etableres til at lose stotteopgaver, som ikke enskes udliciteret

Sammenh®ngende borgersetvice

I dag leses mange opgaver indenfor den enkelte forvaltningsgreense, men digitaliseringen 4bner op for
bedre samarbejde om opgavelesningen og kan dermed fremme sammenhzangen i betjeningen af
borgeren.

Nar borgeren meder det offentlige system pa grund af en given hzndelse, fx arbejdsleshed, vil der
ofte vare flere sager, der relaterer sig hertil. Udover vejledning om job- og uddannelsesmuligheder, vil
borgeren typisk ogsé skulle zndre skat, boligstette osv. som felge af @ndrede indtagtsforhold. Der et
her behov for fzlles systemer, sa borgeten kan fi en sammenhzngende offentlig service ~ s& vidt
muligt i én og samme atbejdsgang.
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Sammenhengende service med borgerne i fokus betyder ogsa, at der et behov for felles
informationsplatforme for forskellige myndigheder, fx en fzlles informationsplatform for AF’s a-
kassers og kommunerts setvice og administration samt kontakt til virksomheder.

Informations- og vidensdelingen pi tvzrs af myndigheder — bade inden for samme forvaltningsenhed
og mellem forvaltningsenhederne — skal dog fortsat leve op til de gzldende regler, dvs. bl.a.
persondataloven og sikkerhedsbekendtgerelsen, men lov om kommunale setvicecentre har ophevet
en rekke af de uhensigtsmassige barrierer, der er for servicecentrenes daglige vitke.

Boks 4. Perspektiver for tvarpdende borgerbetiening

Perspeketiv: Toeergiende borgerbetjening med sammenbangende it-infrastruktnr
®  Opgaver kan lases sammenhengende, hurtigere og mere sikkert pa tvaers af
forvaltningsenheder
®  Der kan etableres en fzlles data- og sagsbehandlingsinfrastruktur pd de forskellige
opgaveomrider gennem adgang til data ud fra felles offentlige standarder og evt. it-lesninger
o  Falles it-understottede forlobsbeskrivelser, borgerjournaler osv. kan ydetligere fremme
borgerfokus i opgavelesningen

STATUS IT-UNDERST@TTELSE | KOBENHAVNS BORGERSERVICE

I det folgende beskrives de vasentligste systemer, som en medarbejder i Kebenhavns Borgersetvice i
dag vil benytte 1 sit arbejde, ligesom den nuvzrende sikkerhedsorganisation i Kebenhavns
Borgersetvice beskrives.

Systemer
1 dag leser Kabenhavns Borgerservice ca. 120 forskellige opgaver for de 7 forvaltninger.

I figur 2 nedenfor er vist de vasentligste systemet, som en medatbejder 1 Kobenhavns Borgerservice
vil benytte 1 borgerbetjeningen (Vision for it-understottelse af servicecentre, 25. marts 200410).

W1 forbindelse med etablerngen af 4 servicecentre i 2004, vedtog den nedsatte implementeringsgruppe en vision for it-
understottelse af servicecentrene. Visionens elementer har til hensigt at oge effektiviteten og kvaliteten i borgerbetjeningen,
ligesom elementernc ogsi skal forbedre medarbejdernes arbejdsmiljo.
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Figur 2. Systemoverblik over en servicecenter-it-arbejdsplads
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1 skemaet nedenfor er opsummeret, hvilke systemer, medarbejderne i Kebenhavns Borgerservice i dag
anvender, dels (fag-)systemer der understotter selve opgavelosningen i borgerbetjeningen, dels
systemer, der understotter styring, planlzgning og opfelgning mv.

Oversigt over anvendte systemer { Kobenbavns Borgerservice

Type af system Systemer
Ir-selvbetjeningssystemer for borgers og ESB1&2
virksombeder I fase 2 af projektet om elektronisk selvbetjening (ESB2) omfattes 27

ydelser af elektronisk selvbetjening. Samtlige ydelser skal udlzgges til
Keobenhavns Borgerservice. Implementeringen af ESB2 betyder, at der
indferes en sagsbehandleradgang, s3 medarbejderne i Kobenhavns
Kommune dels kan udfylde sager pé vegne af borgeren, dels kan hente
indsendte blanketter og hjzlpe borgeren med at udfylde disse. ESB2 betyder
endvidere, at der bliver integration 4l fagsystemerne, si de oplysningerne,
som borgerne indtaster, indberettes automatisk i systemerne. ESB vil fi en
central placering i forhold ul Kebenhavns Borgerservice, bide ift.
udbredelsen af borgernes kendskab til ESB og som et digitalt redskab i selve

opgavelesningen.
Forretningssystemer, der it-understotter Portalen/NIS/kk.net/www. kk.dk
information og vejledning 1 forbindelse med etableringen af de 4 servicecentre, udviklede

@konomiforvaltningen i samarbejde med de ovtige forvaltninger en
servicecenterportal, der funger som et informations- og
beslutningsstottesystem i borgerbetjeningen. I de enkelte opgavebeskrivelser
i portalen er myndighedsniveauet bl.a. angivet, ligesom den eftetfelgende
sagsbehandling 1 fagforvaltningen er angivet.

Der er store vedligeholdelsesudgifter forbundet med at drive kommunens
egen portal, og det vil indga 1 de fremtdige overvejelser, om
servicecenterportalen skal erstartes (konverteres) til NIS (servicecentre).
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Kommuneinformations NIS (lovinformationssystem) anvendes ligeledes i
Kebenhavns Borgerservice, ligesom intranettet (kk.net) og internettet
(kk.dk) desuden anvendes i centrenes informations- og vejledrungsopgaver.

De anvendte systemer er kun 1 meget begrenset omfang integreret p tvers.

[ Forretnings- og fagrystemer, der it-
understotier selve sagsbehandlingen

KMD/CSC/CPR/BBR

Antallet af anvendte fagsystemet 1 Kobenhavns Borgersetvice afspejler de
opgaver, der er udlagt fra forvaltningerne. Der anvendes omkring 9
fapsystemer 1 borgerbetjeningen med skensmassigt 600 forskellige
”skermbilleder”. Der er ingen integration mellem fagsystem og portalen.

Der er ikke en ensartet brugergreenseflade 1 de forskellige fagsystemer.
Systemerne understetter ikke en livssituationshenvendelse, sd det er ikke
muligt at fa et tvergiende indblik i et sagsbehandlingsforleb.

Styring, plankegning og opfelgning pd

indsatsen. Ledelsesinformationssystemer

FAF har i foraret '05 indfort sagsbehandlingssystemet S/A- Journal.
Kgnummersystem

Der anvendes et kenummersystem til at administrere ke tl personlige
henvendelser og il at registrere ventetd.

Statistiksystem

Der er udviklet et internt statistiksystem til at indsamle oplysningerne om
antal henvendelser, opgaver, forvalming etc. Systemet videreudvikles
lebende, herunder f.eks. for at afdekke specifikke henvendelsesmenstre
som f.eks. livssituationer.

Administrative stotiesystemer

Elektonisk sags- og dokumenthéindteringssystem

Der er ikke implementeret et elektonisk sags- og
dokumenthindteringssystem i Kobenhavns Borgerservice, da hverken FAF,
SUF ellet KSR har indfert Elektonisk sags- og dokumenthandteringssystem
1 borgersager.

Kassefunktion/bank

Der et indkebt et kasseterminal-system til at handtere indbetalingerne 1
Kobenhavns Borgerservice. T1l systemet er det koblet en netbank-lesning.
Integrationen med KOR er forsinket men forventes etableret i
sensommeren 05. Integrationen vil betyde, at indbetalingerne automatisk
overfores til kommunens ekonomisystem.

Kontorautomatisering

Maii- og kalendersystemer

Mail- og kalendersystemet o.lign. indgér pt. tkke 1 den borgerrelaterede it-
understottelse 1 Kebenhavns Borgerservice, men et velfungerende
kalendersystem kan blive centralt 1 samspillet mellem borgerbetjeningen i
front og forvaltningerne, fx giver det mulighed for at booke meder hos
borgerens sagsbehandler.

Telefoni

Call-center

Der er pt. et velfungerende virtuelt call-center i Keobenhavns Borgerservice,
som delvist er integreret 1 Skatteforvaltningens call-center losning.
Systemet lever fuldt ud op 1l forventingerne og har vist sig meget let at
tilpasse lobende uden storre omkostninger.

Kilde: Evaluering samt egen undersagelse, 2005.

Som det fremgir, anvendes der 1 dag et stort antal it-systemer i Kebenhavns Borgerservice. Antallet af
systemer afspejler i sagens natur, at servicecentrene leser opgaver for 7 forskellige forvalninger med
deraf felgende behov for adgang til en rzkke fagsystemer for at kunne lese borgermes henvendelser.
Ofte betyder det, at medarbejderne mé ”hoppe rundt” mellem systemerne/skzrmbillederne, hvilket
nzppe er szrligt effektivt eller sikrer en god borgerbetjening. For medarbejdernes arbejdsmilje betyder
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det desuden, at medarbejderne skal have viden og etfaring med mange forskellige systemer. Hvis
systemet anvendes ofte, si udger det nzppe et problem, mens det modsatte er tilfzldet med systemer,
der benyttes 1 mindre omfang. Kravene til medarbejdernes it-kompetencer og —erfaring er med andre
otd heje. :

I de fleste tlfxlde er der tale om eksternt udviklede systemer, men der er ogsa 1 flere tilfzlde tale om
egne udviklede systemer, eller systemer, som ikke anvendes andre steder 1 kommunen. Opsztninger
og systemer implementeret szrligt til servicecentrene kan vzre ganske ressourcekrzvende at
vedligeholde — ikke mindst da den fornedne viden og erfaring med systemerne ikke nedvendigvis er tl
stede. Det er nodvendigt internt 1 servicecentrene at afsztte en del ressourcer til lobende at indsamle
og dokumentere viden og erfaringer 1 forhold til it-understottelsen.

Der er ikke en ensartet brugergrenseflade i de anvendte fagsystemer. Fagsystemerne er udviklet pa
forskellige idspunkter og il forskellige formal, si de afviger en del fra hinanden 1 udseende og
funktionalitet. Nogle medarbejdere oplever detfor brugergrensefladen som noget uoverskuelig og
ressourcekrevende i det daglige arbejde.

I mange tlfzlde vil borgetrne henvende sig som led 1 en livssituation, dvs. en situation, hvor der sker
en vasentlig endring i livet, og hvor denne =ndring typisk medferer behov hos borgerne for flere
ydelser i det offentlig (kommmunale) system. Hvis en borger eksempelvis et kommet 1 arbejde, vil
zndringen 1 indkomstforholdene betyde, at der skal ske zndringer 1 boligstette og andre ekonomiske
ydelser. Borgere i en almen Livssituation er ketnen i servicecentrenes opgaver 1 dag og fremover.

Livssituationshenvendelserne krever en tvargiende opgavelesning, hvor det er nadvendigt at have et
samlet overblik over borgerens sager i kommunen. De nuverende fagsystemer er imidlertid i deres
natur bygget op om det enkelte fag/sektor uden intern integration eller integration til det udviklede
informations- og beslutningsstettesystem, portalen. Der et med andre ord intet “fagsystem”, der
understotter den tvergiende borgerbetjening, sa det er muligt at se borgerens samlede sagsforlob i
kommunen.

Der eksisterer forskellige system-overbygninger til fagsystemerne, der kan anvendes i at skabe dette
overblik. Kernen er Sags- og Advissystemet (S/A-systemet), der er udbygget til S/A Journal og senest
KMD Sag, som kan skabe forbindelsen til fagsystemetne og tl det eventuelle elektronisk sags- og
dokumenthandtering, der anvendes i kommunen.

Familie- og Arbejdsmarkedsfotvaltningen har i foriret 2005 indfort sagsbehandlingssystemet S/A-
Journal, ligesom Sundhedsforvaltningen overvejer at indfere dette system. Ingen forvaltinger — og
dermed heller tkke Kebenhavns Borgerservice — anvender KMD Sag péd nuvarende tdspunkt. For
Kebenhavns Borgerservice er det imidlertid helt fundamentalt at have adgang til dette overblik over
sagerne. I dag anvendes der derfor ikke i servicecentrene noget tvergiende system, der sikrer, at
medatbejderne i servicecentrene fir informeret borgeren om alle aspekter 1 en sag eller far gennemfeort
vasentlige zndringer 1 en borgers sag, hvis eksempelvis borgeren er kommet 1 arbejde.

I forbindelse med etableringen af 4 servicecentre var det visionen, at den personlige borgerbetjening i
kommunen skulle tenkes sammen med den Elektroniske Selvbetjening (ESB). Opgaverne i
servicecentrene blev derfor bla. udvalgt efter, om de var understottet af ESB, ligesom det senere er
besluttet, at alle opgaver i ESB-projektets fase 2 (ESB2) skal indferes i Kebenhavns Borgerservice.

Projektet om ESB2 er imidlertid forsinket og forventes sat i drift ultimo 2005/primo 2006. ESB2
betyder, at det indfores en sagsbehandleradgang, sa medarbejderne i Kebenhavns Kommune dels kan
udfylde sager pd vegne af borgeren, dels kan hente indsendte blanketter og hjzlpe borgeren med at
udfylde disse. Pa grund af den manglende sagsbehandleradgang er der stort set ingen erfaringer med
ESB 1 Kebenhavns Borgerservice.

I forbindelse med etableringen af de 4 servicecentre udviklede Kebenhavns Kommune sin egen
”servicecenterportal” 1l at understette medarbejderne i lesningen af borgerhenvendelserne. I portalen
besktives bl.a., hvordan den enkelte opgave skal leses, samt hvordan opgavefordelingen er mellem
servicecentrene og forvaltningerne (myndighedsniveauet). Erfaringerne viser, at portalen typisk
anvendes af nye medarbejdere og i forbindelse med, at der implementeres nye opgaver 1
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servicecentrene. I takt med at medarbejderne i Kebenhavns Borgerservice far den nedvendige viden
og etfating, anvendes portalen 1 mindre grad pa nogle opgaveomrider. Vedligeholdelsen og
videreudwviklingen af portalen er relativt ressourcekrevende, og det overvejes pt. om det er
hensigtsmessigt at vedligeholde portalen eller at anvende et standatdsystem, der et pa markedet. Der
er ingen integration mellem portalen og fagsystemerne.

Der er ikke implementeret et elektronisk sags- og dokumenthindtering i Kobenhavns Borgerservice,
da forvaltningerne med flest opgaver i servicecentrene ikke har indfert elektronisk sags- og
dokumenthandtering i1 borgersager, men alene 1 de administrative sager.

Da der hverken er implementeret en system-overbygninger til fagsystemetne, jf. ovenfor, eller

elektronisk sags- og dokumenthindtering 1 borgersager, er det 1 dag reelt vanskeligt at dele
opgavelosningen/myndighedsudovelsen mellem Kobenhavns Borgerservice og forvaltningerne.

Et cksempel

Hvis en borger over 65 ar henvender sig i Kebenhavns Borgerservice for at oplyse om zndrede
indkomstforhold 1 forbindelse med boligstatte, si kan medarbejderne 1 servicecentrene i dag reelt ikke
lose sagen, da de tkke har adgang til den elektroniske sag. For denne tilsyneladende simple opgave ma
medarbejderne tage kontakt tl forvaltningen enten for eller efter opgavelosningen, for at sikre, at
andringen ikke @ndrer pa andre forhold 1 borgerens boligstottesag,

I kapitel 8 beskrives elektronisk sags- og dokumenthéndterings centrale rolle i den fremtidige
borgerbetjening nermere.

Sikkerhed

Kebenhavns Borgerservice er et selvstendigt sikkerhedsomrade i @konomiforvaltningen med egen
sikkerhedsleder. Sikkerhedsorgansationen i Kebenhavns Borgerservice afspejler de opgaver, der er
udlagt til servicecentrene, samt myndighedsniveauet i den enkelte opgave. Medarbejderne er saledes
tildelt det antal autorisationet pa det myndighedsniveau, som er besluttet for opgaven.

Sikkerhedsinstruksen for Kebenhavns Borgerservice tager udgangspunkt i gzldende lovgivning og
kommunens sikkerhedsregulativ og er baseret pa opgaveejer/myndighedsbinding snarere end den
konkrete borger/sag.

I takt med at opgaveportefeljen lobende =ndres, sker der en tilsvarende justering 1 forhold tl
systemadgange og autorisationer. Vedligeholdelsesatbejdet 1 forhold til it-sikkerheden er ganske
ressourcekrevende og krever en del manuelt arbejde, hvilket ogsa vil veere ulfzldet fremover.

Hvis der seges om dispensation fra styrelsesloven, vil sikkerhedsstrukturen blive baseret pa den
enkelte medarbejders faglige kompetencer ift. opgaveportefeljen.

KONKLUSION

Den teknologiske udvikling giver den offentlige sektor mulighed for at indrette opgavelesningen med
fzrre hensyn il fysisk samlokalisering, nye muligheder for at understotte faglighed og bedre mulighed
for at opna stordriftsfordele og sikre sammenhzng 1 borgerbetjeningen.

Digital forvaltning 1 den offentlige sektor giver siledes grundlag for at realisere en rzkke nye
potentialer:

®  Opgaver knayttet il fysisk fremmede kan samles 1 kommunale servicecentre og sikre borgerne
"en mere samlet indgang" til den offentlige sektor.

¢  Administrative funktioner og specialistopgaver kan samles 1 sterre og dermed mere robuste
enheder, samtdig med at den fysiske borgerbetjening sker tt pa borgerne.
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»  Kompetencecentre og vidensbaser kan sikre let tllgang til viden og ridgivning af hej faglig
kvalitet pd tvars af den offentlige sektor.

®  En borgerfokuseret, tvergiende sagsbehandling kan realiseres gennem felles standarder,
atbejdsprocesser og eventuelt it-systemer.

e  Falles digitale lesninger til borgere og virksomheder kan medvirke til at sikre hoj effektivitet
og kvalitet 1 losningerne.

*  Nogle opgaver vil helt kunne automatiseres eller erstattes af selvbetjening.

®  Administrative opgaver kan samles 1 fzllesfunktioner eller udliciteres.

*  Teknologisk mulighed for at udgiende medarbejdere kan lose opgaver for andre
myndigheder - f.eks. ved kontrolbesag p# vitksomheder.

Med udgangspunkt i Kebenhavns Borgerservice er det ovenfor fremgiet, at digitaliseringens
muligheder langt fra er udnyttet fuldt ud i Kebenhavns Kommune.

Den nuvarende it-understottelse af Kobenhavns Borgerservice kan karakteriseres som omfattende og
kompleks. Som det er fremgéet, anvendes der et stort antal systemer/skermbilleder 1
borgerbetjeningen 1 Kebenhavns Borgerbetjening i dag. Antallet af anvendte fagsystemer 1
Kobenhavns Borgerservice afspejler de opgaver, der er udlagt fra forvaltningerne. I de fleste tilfzlde er
der tale om eksternt udviklede systemer, men der er ogs i flere tlfzlde tale om egne udviklede
systemer, eller systemer, som ikke anvendes andre steder i kommunen.

Antallet af systemer/skzrmbilleder og en manglende ensartet brugergrznseflade for systemerne er en
hindring for en mere effektiv og bedre borgerbetjening. Det stiller store krav til medatbejdernes it-
kompetencer, at de ma "hoppe rundt” mellem systemerne for at lose en borgerhenvendelse. En bedre
it-understottelse af servicecentrene ville siledes ogsé vere med tl at forbedre arbejdsmiljoet for
medarbejderne i servicecentrene. Desuden anvendes der ikke et “fagsystem”, der understotter den
tvargiende borgerbetjening, si det er muligt at f3 et overblik over borgerens sager. Er der tale om en
livssituationshenvendelse, skal medarbejderne med andre ord ind 1 mange forskellige systemer, for
borgerbetjeningen er afsluttet.

Da der hverken er implementeret en system-overbygning il fagsystemerne eller elektronisk sags- og
dokumenthéindtering 1 borgersager, er det 1 dag reelt vanskeligt at dele
opgavelesningen/myndighedsudevelsen mellem Kobenhavns Borgerservice og forvaltningerne.
Mange opgaver 1 servicecentrene kraever i dag reelt telefonisk eller skriftlig kontakt til forvaltningerne
for og efter opgavelosningen. Nogle opgaver kan derfor ikke loses pa stedet, hvilket var intentionen
ved etableringen af servicecentrene.

I kapitel 8 beskrives elektronisk sags- og dokumenthandtetings centrale rolle 1 den fremtidige
borgerbetjening nzrmere — herunder behovet for en afklaring af den fremtidige strategi 1 forhold 4l
elektronisk sags- og dokumenthindtering 1 borgersager og 1 forhold il fagsystemerne.

Det et tvivlsomt, om den nuvzrende it-understottelse kan udbredes til hele byen og/eller kan
understotte en bredere opgaveportefolje i servicecentrene, uden at der tages mere grundleggende
stilling il it-arkitekturen og til sikkerhedsstrukturen 1 kommunen, jf. kapitel 8.

Kabenhavns Kommune har i flere tilfzlde valgt at udvikle egne losninger, 1 stedet for at vzlge
standardlesninger pd markedet. Det vutderes, at der er behov for en nermere analyse og vutdering af
fordele/ulemper ved udviklingen af egne lesninger kontra standardsystemer pi markedet og evt. fzlles
nationale og fzlleskommunale lesninger.
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