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K@BENHAVYNS KOMMUNE
Familie - og Arbejdsmarkedsforvaltningen

M Skriv afdehng

Okonomiforvaltningen
Lisbeth Kjezr Thomsen
Radhuset

Forlaengelse af svarfrist pa heringssvar vedrerende bydelsindde-
ling og borgerindgange. ‘

Okonomiudvalget har vedtaget at sende de to indstillinger om bydele
~ og borgerindgange til hering i de stdende udvalg, herunder Familie-
og Arbejdsmarkedsudvalget, og samtidig palagt udvalgene at
gennemfpre  ekstern hering 1 forhold til relevante bruger- og
medarbejderorganisationer.

P& Familie- og Arbejdsmarkedsudvalgets mede den 12. oktober 2005
har udvalget vedtaget, at sagen endeligt behandles pa udvalgets mede
den 2. november 2005 , hvorfor heringssvaret forst kan afgives den 3.
november.

Arsagen er, at udvalget ensker at resultatet af den eksterne hering .

indgar i udvalgets dreftelser med henblik pd afgivelse af udvalgets
heringssvar.

* Venlig hilsen

Grethe Munk

Dato
Sagsnr: 277875
Dok.nr: 1656281

Bernstorffsgade |7
1592 Kebenhavn V

Telefon
3317 3202
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KOBENHAVYNS KOMMUNE
Familie - og Arbejdsmarkedsforvaltningen

Til brugerorganisationer pa Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningens omrade

Hering om forslag til organisering af borgerbetjeningen og ny
bydelsinddeling som felge af ny struktur i Kebenhavns Kommune

@konomiudvalget besluttede pa sit mede den 27. september 2005 at

- sende 2 forslag om henholdsvis organisering af borgerbetjening og ny

bydelsinddeling til hering i de stidende udvalg og i Udvalget for
Demokrati- og Serviceudvikling med svarfrist 1. november 2005.

Det fremgér af @konomiudvalgets beslutning, at de enkelte udvalg og
forvaltninger er ansvarliger for at here brugeme pa eget
udvalgsomrade. Det fremgér videre af @konomiudvalgets beslutning,
at hvis heringssvarene ikke kan na at blive behandlet pd mede i
fagudvalget inden heringsfristen, bedes de videregivet til
@konomiforvaltningen med henblik pa, at heringssvarene kan indgé i
@konomiudvalgets og Borgerreprasentationens behandling af sagen..

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen sender hermed ovenstdende
2 forslag til hering pa forvaltningens arbejdspladser, der primart
varetager administrative borgerbetjeningsopgaver, samt til hering i
brugerorganisationer m.v. . inden for Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningens omrade. Fristen for indsendelse af
heringssvar er mandag den 10. oktober 2005

Vi beklager den korte tidsfrist, som skyldes, at Familie- og
Arbejdsmarkedsudvalget skal nd at behandle heringssvarene pa det
ordinzere udvalgsmede den 2. november 2005. Jkonomiforvaltningen
vil blive bedt om udszttelse af heringsfristen til den 3. november
2005.

Heringssvar, der niodtages efter den 10. oktober 2005, vil blive

‘videresendt direkte til @konomiforvaltningen, da de ikke kan ni -
‘at indga i Familie- og Arbejdsmarkedsudvalgets mede.- Herved

sikres det, at heringssvarene kan indgd i @konomiudvalgets og
Borgerrepresentationens behandling af sagen, som er henholdsvis den

- 22. november 2005 og 15. december 2005.

Der er vedlagt heringsmateriale om den nye struktur. Materialet bestar |

af et heringsbrev fra @konomiforvaltningen dateret den XXXX 2005
med tilherende bilag.

Dato
Sagsnr: 277875
Dok.nr: 1656417

Administrerende
direkter

Bernstorffsgade 17
1592 Kebenhavn V

:Felefon
331733 17



" De 2 forslag om organisering af borgerbetjeningen og ny
bydelsinddeling indeholder anbefalinger om en model med 8 bydele,

der tager udgangspunkt i de nuveaerende bydelsgrenser, og med et v‘

borgerservicecenter 1 hvert distrikt samt etablering af ét
kontaktcenter, s& borgeme far ét telefonnummer til kommunen.
Herudover vil der vare et antal borgerbetjeningsenheder i de nye
forvaltninger. Tilretteleeggelsen af disse enheder vil indgd i de
administrerende direkterers implementeringsplaner, som forelaegges
@konomiudvalget medlo oktober 2005.

Hfaring‘ssvar sendes til Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen,
Kontoret for Personale-, Organisationsudvikling og Service,
Bernstorffsgade 17, 1592 Kebenhavn V eller pa mail til adressen
Kll(@faf kk.dk.

Venlig hilsen

Grethe Munk
Administrerende direkteir :

Haring er sendt til felgende parter:

HSU :
ASUer i forvaltningen med administrative borgerbe'qemngsopgaver ’

Det Sociale B»rugerréd :
' Centerrddene pd handicapcentrene

De Samvirkende Invalideorganisationer

Dialogforum

Kontaktudvalget for det fr1v1111ge sociale arbejde
" Det Centrale Forzldreforum
Paraplyorganisationerne pa dagmst1tut1onsomradet
Forzldrelandsforeningen for Bern og Unge
Kristelig forening for Bern og Unge
Integrationsradet

Side 2 af 2



C -
* A *
i""i

M’

K@BENHAYNS KOMMUNE
Familie - og Arbejdsmarkedsforvaltningen

Til formandene for Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningens ASU er og HSU

Hgoring om forslag til organisering af borgerbetjeningen og ny
bydelsinddeling som felge af ny struktur i Kebenhavns Kommune

- @konomiudvalget besluttede pé sit mede den 27. september 2005 at

sende 2 forslag om henholdsvis organisering af borgerbetjening og ny
bydelsinddeling til hering i de stiende udvalg og i Udvalget for
Demokrati- og Serviceudvikling med svarfrist 1. november 2005.

Det fremgér af @konomiudvalgets beslutning, at de enkelte udvalg og
forvaltninger er ansvarlige for at' here brugermne pa eget
udvalgsomrade. Det fremgér videre af @konomiudvalgets beslutning,
at hvis heringssvarene ikke kan nd at blive behandlet pd mede i
fagudvalget inden haringsfristen, bedes de videregivet til
@konomiforvaltningen med henblik péa, at heringssvarene kan indgé i
@konomiudvalgets og Borgerrepreesentationens behandling af sagen.

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen sender hermed ovenstaende
2 forslag til hering 1 samarbejdsudvalg pd forvaltningens

arbejdspladser, der primert . varetager administrative

borgerbetjeningsopgaver, samt til hering i brugerorganisationer m.v.
inden for Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens omréde. Fristen
for indsendelse af horingssvar er mandag den 10. oktober 2005

Vi beklager den korte tidsfrist, som skyldes, at Familie- og
Arbejdsmarkedsudvalget skal nd at behandle heringssvarene pd det
ordinzre udvalgsmede den 2. november 2005. @konomiforvaltningen
vil blive bedt om udsattelse af heringsfristen til den 3. november

2005.

Heringssvar, der modtages efter den 10. oktober 2005, vil blive
videresendt direkte til Gkonomiforvaltningen, da de ikke kan na
at indgd i Familie- og Arbejdsmarkedsudvalgets made. Herved
sikres det, at heringssvarene kan indgd i @konomiudvalgets og
Borgerreprasentationens behandling af sagen, som er henholdsvis den
22. november 2005 og 15. december 2005.

Dato
Sagsnr: 277875
- Dok.nr: 1656431

Administrerende
direktar

Bernstorffsgade 17
1592 Kebenhavn V

" Telefon

33173317



Vi anser det for meget vigtigt, at I udnytter muligheden for at afgive et
heringssvar. Da det kan veare vanskeligt at indkalde til ASU-mede
med sa kort varsel, foreslar vi, at I samler formandskabet med henblik
pa at udarbejde et horingssvar inden den fastsatte tidsfrist. Tilsvarende
vil formandskabet i HSU samles for at udarbejde heringssvar.

Vi har vedlagt heringsmateriale om den nye struktur. Materialet bestar
af et heringsbrev fra @konomiforvaltningen dateret den XXXX 2005
med tilherende bilag.

De 2 forslag om organisering af borgerbetjeningen og ny
bydelsinddeling indeholder anbefalinger om en model med 8 bydele,
der tager udgangspunkt i de nuvarende bydelsgrenser, og med et
borgerservicecenter 1 hvert distrikt samt etablering af ét
kontaktcenter, s& borgeme far ét telefonnummer til kommunen.
Herudover vil der vare et antal borgerbetjeningsenheder i de nye
forvaltninger. Tilretteleggelsen af disse enheder vil indgd i de
"administrerende direkterers implementeringsplaner, som forelaegges
@konomiudvalget medio oktober 2005, '

Borgerservicecentrene fir tillagt en rekke opgaver, der nzrmere er
oplistet i bilag 1 1 indstillingen om forslag til organisering af
borgerbetjeningen. Borgerservicecentrene seges samlokaliseret med
Sundhedsforvaltningens P/O-kontorer og der udstationeres fa

medarbejdere fra ToldSkat Kebenhavn til at treeffe afgerelser pa
skatteomradet.

Styrelsesvedtegten for Kebenhavns Kommune endres -~ med
forbehold for Indenrigs- og Sundhedsministerens meddelelse af
dispensation fra den kommunale styrelseslov. Dette sker for at skabe
- mulighed for, at alle medarbejdere i borgerservicecentrene kan
ansattes i forvaltningen for det udvalg, som borgerservicecentrene er
henlagt under og under den pagzldende borgmesters administrative
ledelse og dermed kunne varetage alle opgaver, herunder- alle

" kommunale myndighedsopgaver, som leses i borgerservicecentrene.

ZEndringen vil have virkning fra den 1. september 2006.
Borgerservicecentrene henleegges i henhold til @ndringer i
styrelsesvedtegten under Gkonomiudvalget. :

[ indstillingen om forslag til organisering af borgerbetjeningen peges

desuden pa, at udviklingen af en mere effektiv og bedre
borgerbetjening, der samtidig giver medarbejderne mere

hensigtsmeessige arbejdsbetingelser i det daglige, p sigt forudsatter
realisering af rammebetingelser omkring f.eks. sammenhengende It-
arkitektur i borgerbetjeningen, felles indgang til og adgang til data, et
elektronisk  sags- og  dokumenthandteringssystem  mellem

- borgerservicecentrene og forvaltningeme og udbredelse af elektronisk
selvbetjening.

Hvis 1 har spergsméil, er I ogsd velkomne til at kontakte Gert
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Nordskilde pa tIf. 33 17 32 12 eller Lissi Sig pa tlf. 33 17 32 78 eller
sende e-mail til K11@faf kk.dk,

Heringssvar sendes til Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen,
Kontoret for Personale-, . Organjsationsudvikling og Service,
- Bemnstorffsgade 17, 1592 Kabenhavn V eller pa miail til adressen
K11@faf kk.dk.

Venlig hilsen

Grethe Munk _
Administrerende direktar

Horing er sendt til feigende parter:

HSU :
ASUer i forvaltningen med administrative borgerbetjeningsopgaver

Det Sociale Brugerradd :

Centerrédene pa handicapcentrene -

Dialogforum

De Samvirkende Invalideorganisationer
Kontaktudvalget for det frivillige sociale arbeJde
Det Centrale Forzldreforum
Paraplyorganisationerne pa daginstitutionsomradet
Forzldrelandsforeningen for Bern og Unge
Kristelig forening for Bern og Unge
Integrationsradet
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Familie - og Arbejdsmarkedsforvaltningen
M Kontoret for Personale-, Organisationsudvikling og Service

Ny struktur — Liste over horingsparter med markering
af ”sendes ikke til hgring” og ”sendes til horing”

1. De faglige organisationer

Haringsparter Sendes IKKE til "~ Sendes fil
' horing hering

3F

BUPL

Dansk El-forbund

Dansk Funktionzrforbund

Dansk Magisterforening

Dansk Psykologforening

Dansk Socialradgiverforening

Dansk Sygeplejerad

Sundhedsple_)erskeme i
Kebenhavn

De paedagogiske konsulenter i

Danske Fysioterapeuter

DIQF

Ergoterapeutforeningen

FOA1

FOA Social og Sundhed

FAO/KLS

Forbundet af Tree-Industri-Byg

Foreningen af Specialleger

' Foreningen af Yngre Lager

Danske Barnelzgers
Organisation

HX/Kommunal

KKE

LFS

Ledersektionen i LFS

Lerernes Centralorganisation

Metal Kebenhavn

PMF

SL

Teknisk Landsforbund

D[ DD [ | D[ | P < < _NNNNNRNNNN I E E e Bl El el ki b

Kost- og Erneringsforbundet

NOTAT

Dato: 20. september

2005

Sagsnr.: 277875
Dok.nr.: 1656508



2. HSU

|

3. ASUer

Bernstorffsgade (1)

Lokalcentre (15)

Handicapcentre (4)

Ridgivningscentre (4)

[P P P

KKB (9)

Voksne med scerlige behov (i alt 17 tilbud)

' Kommunernes bo- og hjemlasetilbud* - X

| Botilbud til psykisk syge stofmisbrugere* X
Handicappede og psyki&k syge
Blindeinstituttet X
Socialpsykiatriske bocentre/bosteder (10)* X

Bornefamilier med scerlige behov (i alt 60 ihstitutioner)

Dggninstitutioner * X
Réadgivningsklinikker* X
Forebyggelsesinstitutioner* X -

* Har ikke f3et tilsendt heringsskrivelsen, da deres primare funktioner ikke er

administrativ borgerbetjening

4. Brugerorganisationer

| Integrationsradet

‘Bornepasning og Sundhed

Det Centrale Foreldreforum

Paraplyorg. pa daginstitutionsomr. (8)

BB

Voksne med scerlige -behov

| Kontaktudvalget for det Frivillige Sociale Arbejde |

~

Handicappede og psykisk syge

Dialogforum

Det Sociale Brugerradd

De samvirkende Invalideorganisationer

Centerrddene —knyttet til hvert af
handicapcentrene.

X pe| e

Barnefamilier med scerlige behov

Kristelig Forening for Barn og Unge

Forzldrelandsforeningen for Barn og Unge

>

erari_ngsparter ialt 172

| Hering sendes til i alt 54 parter |
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Kebenhavns Kommune
@konomiudvalget

INDSTILLING

Borgernes indgang til Kgbenhavns Kommune

J.or.

INDSTILLING

Okonomiforvaltningen indstiller til @konomiudvalget

at drofte forslag til organisering af borgerbetjeningen i Kegbenhavns Kommune

* at here de stdende udvalg og Udvalget for Demokrati- og Serviceudi/ilding,
idet heringsfristen fastsattes til den 1. november 2005

RESUME

Dette forslag til organisering af Kgbenhavné Kommunes borgerbetjening for-
ventes at give flere kebenhavnere €n indgang til Kebenhavns Kommune og pa
sigt én indgang til hele den offentlige sektor.

Det foreslas:

at der etableres ét kontaktcenter — borgemne far ét telefonnummer til
kommunen :

at der etableres 8 borgerservicecentre — et i hvert distrikt

at borgerservicecentrene far tillagt de opgaver, der fremgér af opgaveli-
sten i bilag 1, og at opgavelisten labende kan udbygges efter godken-
delse i @konomiudvalget og i bererte fagudvalg

at styrelsesvedtzgten for Kebenhavns Kommune - med forbehold for
indenrigs- og sundhedsministerens meddelelse af dispensation fra den
kommunale styrelseslov - @ndres som ne&rmere beskrevet i sagsfrem-
stillingen med henblik p4, at ansvaret for den egverste daglige ledelse af
den del af kommunens administration, der varetages i Kebenhavns
Borgerservice, med virkning fra 1. september 2006 varetages af borg-

mesteren for det udvalg, som Kebenhavns Borgerservice er henlagt un-
der. . _



Kebenhavns Kommune

@konomiudvalget

INDSTILLING ... fortsat

at P/O-kontorerne sgges samlokaliseret med borgerservicecentrene

at der i de 8 borgerservicecentre udstationeres f& medarbejdere fra
ToldSkat Kebenhavn til at treffe afgerelser pé skatteomradet

at de nye udvalg, som tiltreeder i naste valgperiode, tager stilling til
strukturen for de gvrige borgerbetjeningsenheder

at den IT-portal, som udvikles til kontaktcentret og Kebenhavns Bor-
gerservice, ligeledes anvendes af medarbejdere i forvaltningernes bor-
gerbetjeningsenheder med henblik pé, at borgere med seerlige behov
kan fa lost flere sager €t sted og dermed f& minimeret antallet af ind-
gange - -

at procesplanen i nzrverende indstilling felges -

at der, under forudsztning af Borgerrepresentationen’s godkendelse af
budgetaftalen for 2006, afszttes 1,7 mill. kr. i 2006 til ekstern konsu-
lentbistand og projektledelse i forbindelse design, konceptudvikling og
implementering af kontaktcenter fra den pulje p 8 mill. kr. som i fm.

budgetforliget 2006 er afsat til etablering af €n telefonisk indgang til
kommunen

at der, under forudsetning af Borgerreprasentationen’s godkendelse af
budgetaftalen for 2006, afszttes 1,6 mill. kr. til ekstern konsulentbi-
stand og projektledelse til analyse og design af IT-arkitektur og IT-
lgsninger i borgerbetjeningen fra den pulje pa 5,5 mill. kr. som i f.m.

med budgetforliget blev afsat til den digitale sagsbehandlerarbej dspladé
i Borgerservice

at der, under forudsztning af Borgerreprasentationen’s godkendelse af
budgetaftalen for 2006, afszttes 0,5 mill kr. 1 2006 til ekstern konsu-
lentbistand og projektledelse i forbindelse med udvikling af den IT-
portal, som skal understette arbejdet i Kgbenhavns Borgerservice og i
kontaktcentret fra den pulje pa 5,5 mill. kr. som i f.m. med budgetforli-
get er afsat til den digitale sagsbehandlerarbejdsplads i Borgerservice

at der inden for @konomiforvaltningens bevilling for 2006, Drift Funk-
tion 6.51.1 afszttes 0,6 mill. kr. til designkoncept for kommunens fzl-
les borgerindgange, herunder forslag til indretning af de steder, hvor’
P/O-kontorerne seges samlokaliseret med Kgbenhavns Borgerservice.



Kobenhavns Kommune
Jkonomiudvalget

INDSTILLING ... fortsat

SAGSBESKRIVELSE

Baggrund

12004 etablerede Kobenhavns Kommune 4 nye servicecentre, Kebenhavns
Borgerservice, som lgser administrative borgerbetjeningsopgaver pa tvers af
kommunens 7 forvaltninger. 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. til at pdbegynde analyser og udbud af den digitale sagsbe-

handlerarbejdsplads, som giver mulighed for at lase mange flere af borgernes
henvendelser i Borgerservicecentrene.

Endvidere er gennemfort en analyse af mulighederne for at opnd effektivise-
ringsgevinster ved at sammenlegge telefonomstillingerne i Familie- og Ar-
bejdsmarkedsforvaltningen, Sundhedsforvaltningen og Kultur- og Fritidsfor-
valtningen. I forbindelse med budgetforliget for 2006 blev der afsat 8 mill. kr.
til at oprette et fzlles telefonnummer med (tilherende callcenter) for Kaben-

. havn, séledes at der er én telefonisk indgang til kommunen i lgbet af 2-3 4r.

16. juni 2005 vedtog folketinget lov om kommunale borgerservicecentre (Lov
nr. 544 af 24. juni 2005), der tilskynder kommunerne til at etablere borgerser-
vicecentre ved at fjerne barrierer for at kommunale borgerservicecentre kan lo-
se opgaver for stat, region og andre kommuner. Det er fortsat kommunalbesty-
relsen, der har den endelige beslutning om etablering af kommunale service-
centre, herunder koncept, opgaver og indretning m.m. Maélet er at give borger-
ne én indgang til hele den offentlige sektor.

Anden lovgivning i forbindelse med kommunalreformen giver mulighed for at

placere statslige borgerbetjeningsopgaver pa skatteomradet og vedrerende pas
og kerekort i kommunale borgerservicecentre. '

P4 baggrund af erfaringerne med Kebenhavns Borgerservice, kommunalre-
formen og den nye struktur i Kebenhavns Kommune blev der i forbindelse
med Lundgaard-processen afholdt et sarskilt temamede om borgerservice.

APé temameadet om borgerservice den 7. juni 2005 blev der bl.a. lagt falgende
- rammer for det videre arbejde med kommunens borgerbetjening:.



Kobenhavns Kommune

@konomiudvalget

INDSTILLING ... fortsat

Malet er, at borgerne fér én reel kvalitetsindgang til kommunen, pa sigt

til hele den offentlige sektor og borgerne skal have ét telefonnummer til
kommunen

Borgerservicecentrene skal udvikles efter den s&kaldt ”smalle model”,
hvor centrene giver information, vejledning og laser lettere sagsbehand-

ling, men centrene loser ikke sager som forudsatter udevelse af veesent-
lige sken

At der sgges om dispensation fra den kommunale styrelseslov, sa bor-
gerservicecentrene fér entydig politisk og administrativ ledelse

At borgerserv1cecentrene udvikles “ude fra og ind” — fra borgerens vin-
kel

At der udvikles en handleplan for digitalisering af kommunens borger-
betjening

De 7 administrerende direkterer i Kabenhavns Kommune besluttede i den for-
bindelse at nedsatte en projektgruppe pa tveers af alle forvaltninger, som fik til
opgave at udarbejde forslag til organisering af kommunens borgerbetjening.
Projektledelsen blev forankret i @konomiforvaltningen, Sekretariatet for De-
mokrati- og Serviceudvikling.

Vedlagte rapport, bilag 2, indeholder proj ektgruppens kortlegning af den nu-
verende borgerbetjening og forslag til organisering af kommunens borgerbe-

tjening.

Pfoj ektgruppen har i arbejdet taget udgangspunkt i:

De nye rammer i lovgivningen for den kommunale borgerbetjening,
som folger af kommunalreformen

De aktuelle dreftelser om kommunens interne struktur, herunder det
serskilte temamede den 7. juni 2005 vedr. borgerservxce

De muligheder som den teknologiske udvikling giver i forhold til IT,
telefoni m.m.

At Kobenhavns Kommune bliver medlem af KL fra 1. oktober 2005 og
at KL aktuelt arbejder med udvikling af kommunal borgerbetjening,
herunder servicecentre



Keobenhavns Kommune
@Qkonomiudvalget

INDSTILLING ... fortsat
Forslag til borgerbetjening med én indgang

Vision og mél

Med udgangspunkt i temamedet kan visionen for Kebenhavns Kommunes
borgerbetjening formuleres saledes:

e Atborgerne fir én indgang til Kebenhavns Kommunes borgerbetjemng :
og de offentlige myndigheder i gvrigt i lokalomrédet

e Atborgerne oplever hgj kvalitet og sammenhangende service i borger-
betjeningen '

e - Atborgerne oplever et hensigtsmassigt samspil mellem kommunens
personlige betjening af borgerne og den telefomske elektroniske og
skriftlige betjening

o' At borgerne oplever en betjening med udgangspunkt i et felles service- -
koncept, hvor borgerne mﬁdes med respekt, ligevardighed, dialog og
tillid

e At borgerne oplever kornmunen som mere tilgengelig

P& temamedet og i forbindelse med udvikling af Kebenhavns Borgerservice
har der endvidere vzret falgende politiske ensker:

e At borgerne far ét telefonnummer til Kgbenhavns Kommune — dog med
mulighed for at ringe direkte til personlig rddgiver
At borgerne med Kgbenhavns Borgerservice f&r lengere dbningstider

e Atden elektroniske selvbetjening udbredes og at Kgbenhavns Borger-
service sammentenkes med den elektroniske selvbetjening

Malgrupper -
Kgbenhavnerne, som henvender sig til kommunens borgerbetj enlngsenheder .
kan opdeles i to grupper: :

En gruppe af borgere som har serlige behov for kommunal service f.eks. han-
dicappede, misbrugere, psykisk syge. En del af disse borgere har vedvarende
brug for ydelser fra det offentlige og vil ofte have en personlig radgiver til-
knyttet i en leengere periode. Sagsbehandlingen for denne gruppe indeholder
ofte vaesentlige sken og afgarelserne har stor betydning for udvalgenes gko-
nomi. Denne gruppe udger ca. 20 % af Kebenhavns Kommunes befolkning.
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En bredere gruppe af borgere som henvender sig til kommunen ad hoc om al-
mene sager som f.eks. skat og nyt sygesikringskort eller i almene livssituatio-
ner som f.eks. uddannelsesstart, jobskifte, skilsmisse, vielse og overgang til
den 3. alder. Det ér af stor betvdning for denne gruppe, at det er nemt at kom-
me i kontakt med kommunen, at kontakten ikke forudsztter forhandskendskab
til kommunens opbygning i forvaltninger, kontorer m.m. og at sagen kan be-
handles hurtigt og professionelt. Sagsbehandlingen for denne gruppe er oftest
enkel, regelstyret og afgerelserne kraver ikke ekspertviden og der udeves 1kke
vasentlige skon. Denne gruppe udger ca. 80 % af befolknmgen

Borgernes valg af kontakt kanal

En analyse af Kebenhavns Kommunes informationsaktiviteter-i 2002 viser, at
borgernes primere kanal til Kebenhavns Kommune er telefonen. Af de ad-
spurgte havde 34 % inden for et &r kontaktet kommunen telefonisk, 18 % ved
personlig henvendelse, 10 % havde skrevet eller faxet et brev og 8 % havde

henvendt sig pr. mail. Borgerne anvender ofte flere kontaktkanaler i forbindel-
se med en sag.

‘Sammenlignes undersggelsesresultatet fra Kebenhavn med landsdekkende
undersogelser fremgér det, at telefonen generelt er den foretrukne kontakt ka-

- nal. Kebenhavnerne velger oftere at henvende sig personligt og pr. brev end
borgerne pa landsplan, som til gengzld oftere valger den digitale ve;j.

_Tabel 1. Borgernes valg af kontakt kanal ved henvendelse

% Kegbenhavns Danmark
. Kommune (2005)
(2002) -
Telefonisk 49 % 46 %
Personligt 26 % 19 %
Brev 14 % 2%
Digitalt 11% |- 29 %
Ved ikke 0% 4%
T alt 100 % 100 %

Afvigelserne forventes at vere forklaret ved forskelle i befolkningssammen-
setningen og af tidsforskellen i de to undersegelser pé 3 &r. Men borgernes
valg af kontakt kanal er ogsé udtryk for det udbud, der er i kommunen af kon-
takt kanaler. Det forventes at digitale lesninger fremover vil blive anvendt i
hajere grad parallelt med at disse lgsninger forbedres og kendskabet til dem
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udbredes. P4 det Statslige plan overvejes at indbygge incitamenter, som frem-
mer borgernes brug af IT-1gsninger f.eks. hurtigere svar tid og lavere gebyr.

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

Undersogelser viser, at borgerne skal opleve nogle klare fordele for at &ndre
kanalvalg. Ferst og fremmest gnsker borgerne at spare tid. En anden faktor,
som kan fa borgerne til at @ndre kanal, er gkonomi. 58 pct. af alle danskere
synes, det er rimeligt, at borgerne f&r del i den gevinst, som det offentlige spa-
rer, ved at borgerne betjener sig selv over nettet.

Borgerne gnsker og har forventninger til anvendelsen af den digitale kommu-
nikation i fremtiden. Der eksisterer saledes 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 mé ogsa fremover forventes at

spille en stor rolle i borgerbetj eningen, og kan bl.a. aktivt 1ndga i udbredelsen
af den elektroniske selvbetjening.

Den personhge kanal forventes hgeledes bibeholdt som en vigtig kanal i det
offentliges kontakt med borgerne. Opgavens karakter og niveau er afgerende
for om der er behov for personlig betjening f.eks. kraver nyt pas personligt
fremmede. Endvidere vil der fortsat vaere en stor gruppe af borgere, der fortsat
ikke anvender de digitale medier.

En ny undersogelse af borgernes brug af elektronisk selvbetj emng offenthggz-
res i uge 38/39.

En indgang :
Forslaget i denne indstilling bestar af delforslag, som i varierende omfang vil

give bredere grupper af borgere i Ksbenhavn €n indgang til Kebenhavns
Kommune.

I forslaget fastholdes betjeningen af grupper med szrlige behov i fagforvalt-
ningernes borgerbetjeningsenheder. Det tilstreebes her at give disse borgere
feerre indgange ved, at medarbejderne i forvaltningernes borgerbetjeningsen-
heder far mulighed for at benytte den IT-portal, der understetter arbejdet i -Ke-
benhavns Borgerservice og i kontaktcentret.
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Med den foresléede model forventes knap 80 % af befolkningen, at fa én ind-
gang til kommunen, mens de resterende 20% forventes at blive betjent i lokal-
centre, handicapcentre, ydelseskontor og jobcentre.

Nedenfor fremgar oversigt over forslaget til orgamsermg af Kebenhavns
- Kommunes borgerbe‘qenmg
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Oversigt over forslag til organisering af borgerbetjeningen

En indgang til Kebenhavns Kommune

Et telefonnummer til hele kommmunen — ét kontaktcenter
Modtager telefoner og e-mails

Visitering og omstilling

+ Information, vejledning, ekspeditionssager, ESB- hotline

En indgang lokalt for personlig betjening i 8 Borgerservicecentre med flere opgaver end i dag jf.
bilag 1. Borgerservice aflaster kontaktcentret med besvarelse af telefoner og e-mails.

P/O-kontorerne seges samlokaliseret med Borgerservice.
Der udstationeres medarbejdere fra ToldSkat Kebenhavn i Kebenhavns Borgerserv1ce

Ovrige borgerbetjeningsenheder

QDkonomiforvaltningen
Radhusoplysningen
Koebenhavner Information
EVU-erhvervsservice

Kultur- og Fritidsforvaltningen
21 Biblioteker

Folkeregister

Opkrzvning
Ejendomsafdeling

Ungdomsinformationen

-| UseIT

Ovrighedskontoret -

undhed og Omsoref rvaltmn
7 Aldrekontorer

1 Voksentandpleje
Sundhedscentre

Socialforvaltning

4 Handicapcentre

4 Radgivningscentre (Misbrugere)
9 Lokalcentre -

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltning
4 jobcentre

1 ydelseskontor

Teknik- og Miljpforvaltning
Byggeri & Bolig

Plan & Arkitektur

Vej & Park '
Parkering-Kebenhavn
Kebenhavns Energi
Miljokontrollen

Bermeforvaltningen
Ungdomsskolens centre

Ungdommens Uddannels esve] jledning
Skolevejledning

Forzldrebetalingen

Pladsanyisning :
Daginstitutionerne og privat bernepasning
Fritidshjem og klubber
Ungdomsklubber
Voksenuddannelse
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Et kontaktcenter

Det foreslds, at der etableres et felles kontaktcenter for hele kommunen med ét
telefonnummer. Borgerne ringer til kontaktcentret og kan her:

Fa information og vejledning

Fa tilsendt blanketter, informationsmateriale nm.m.
Fa hjeelp til den elektroniske selvbetjening

F4 last lette ekspeditionssager uden sagsbehandling
Blive stillet om til rette medarbejder i kommunen

Med etablering af ét_kontaktcentér tilgodeses folgende hensyn:

Borgerne far ét telefonnummer og en e-mail-adresse til Kebenhavns
Kommune. Det forudszttes, at borgere med srlige behov kan ringe di-
rekte til eventuel personlig radgiver, gvrige telefoniske henvendelser
gér til kontaktcentret. Snitfladerne mellem kontaktcentret og de avrige
borgerbetjeningsenheder skal fastleegges i et kommende konceptudvik-
lingsarbejde :

Kontaktcentret giver mulighed for leengere &bningstider og ensartede
abningstider. I dag har borgerbetjeningsenhederne i kommunen forskel-
lige abningstider og ofte telefontider pa fa timer f.eks. mellem 3-5 tlmer
dagligt :

Kontaktcentret svarer pa e-mails, som 1kke indebaerer egentlig sagsbe-
handling, og centret vil kunne udbygges med nye kommunikationsfor-
mer, som i szrlig grad tiltaler de unge f.eks. sms, e-dialog, hvor borge-
ren stiller spergsmal over e-mail og f°ar svar med det samme af en med-
arbejder i kontaktcentret

Kontaktcentret forventes at kunne klare forespergsler og ekspeditions-
sager og vere hotline for elektronisk selvbetjening, samt evt. lave ma-

~deaftale mellem borgerne og kommunen, hvilket minimerer antallet af

personer som borgeren kommer til at tale med

P& baggrund af erfaringer fra virksomheder og det offentlige i gvrigt
forventes kontaktcentret pa sigt at minimere kommunens udgifter pr.
henvendelse, hvilket frigar ressourcer til eventuelt at holde lengere -
Abent og @ge servicen pa andre felter

Kontaktcentret etableres med en virtuel kobling til borgerservicecentre-
ne, sdledes at personalet 1 borgerservicecentrene kan aflaste k'ontakt—
centret, hvilket giver en gget fleksibilitet i den daglige arbejdstilrette-
leggelse. En tilsvarende model anvendes i dag mellem Kebenhavns
Skatte- og Registerforvaltning og Kebenhavns Borgerservice og Folke-
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registret har i skrivende stund faet et hgnende telefonsamarbejde med
Kagbenhavns Borgerserv1ce

8 Borgerservicecentre

Den 16. juni 2005 vedtog folketinget lov om kommunale borgerservicecentre
(Lov nr. 544 af 24. juni 2005), der tilskynder kommunerne til at etablere bor-
gerservicecentre ved at fjerne barrierer for at kommunale borgerservicecentre
kan lgse opgaver for stat, region og andre kommuner. Det er fortsat kommu-
nalbestyrelsen, der har den endelige beslutning om etablering af kommunale
servicecentre, herunder koncept, opgaver og indretning m.m. Intentionen bag

loven er at give borgerne €n indgang til det offentlige. Loven traeder i kraft 1.
november 2005.

Det foreslés i nerverende indstilling, at der etableres 8 borgerservicecentre
med flere opgaver end i dag. Der lzgges flere opgaver ud til borgerservice fra
forvaltningerne jf. opgavelisten i bilag 1 — indenfor rammerne af konceptet for
den ”smalle model”. Hertil kommer at falgende opgaver fra staten og regionen
fremover loses i kommunale borgerservicecentre:

Skat (ca. 70.000 personlige henvendelser &rligt fra 1. nov. 2005)
Pas og kerekort (ca. 80.000 henvendelser arligt fra 1. jan. 2007)
Information og vejledning
Straksberegninger
Hjelp til elektronisk selvbetjening
Udlevering af pjecer, kort m.m.
Modtagelse af ansggninger

-Modtagelse af betaling (p4 sigt)
Information og hjelp til elektronisk selvbetjening i forbindelse med
tinglysning

.o  Sygesikring

Nir skatteopgaven overgr til staten den 1. november 2005, lukkes borgerbe- -
tjeningen i Hans Nansens Gérd og ToldSkat Kebenhavn samles p4 Slusehol-
men i Sydhavnen. Borgerbetjeningen skal herefter foregé i Kabenhavns Bor-
gerservice, samt i skattecentret pd Sluseholmen. Skattecentret pa Sluseholmen
vil primert betjene virksomheder og borgere med komplicerede skattesager,
mens Kebenhavns Borgerservice betjener borgere med ukornphcerede skatte-
sager.

11
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Samlokalisering med P/O-kontorerne

Sundhedsforvaltningen vurderer, at de nye opgaver i Borgerservice pa Sund-
hedsforvaltningens omrade forudsetter, at der sker en samlokalisering mellem
Kgbenhavns Borgerservice og P/O-kontorerne, da de zldre ellers ikke vil fa én
indgang, men kommer til at skulle ga bade til Borgerservice og P/O-kontoret.
Kldre over 65 ar udger 11 % af befolkningen og samles Borgerservice og P/O-

kontorerne p& samme adresse vil knap 80 % af kgbenhavneme fa én indgang
til kommunen.

" Forslag til opgaver, som fremover lgses af borgerservice fremgar af bilag 1,

endvidere fremgar de opgaver som v11 kunne loses ved en samlokalisering med
P/O-kontorer.

Udstationering af medarbejdere -

ToldSkat Kegbenhavn udstationerer medarbeJ dere i Kﬂbenhavns Borgerservice,
s& der i abningstiden mandag-fredag er minimum en/to statslig(e) medarbe;j-
der(e) til stede, som kan tage de tungere sager og treffe afgerelser i skattesa-
ger. Fra den 1. november 2005 hvor skatteopgaven overgar til staten vil kom-

munale medarbejdere ikke kunne treeffe myndighedsafgerelser pé skatteomra-
det. ’ '

Fravalg af samlokaliseringsmuligheder _

En samlokalisering med ydelseskontoret og jobcentrene pé beskaftigelsesom-
radet er ogsé en mulighed inden for rammerne af beskzftigelsesloven, herved
ville ca. 20.000 ledige fa feerre indgange til kommunen. Men ydelseskontoret
vil ikke blive stedet for personlig henvendelse og det ligger derfor uden for
borgservice-konceptet, som primart er rettet mod personlig henvendelse. Job-
centrene vurderes maksimalt at kunne opdeles i 4 enheder af hensyn til fast-
holdelse af AF’s faglige miljg og de vil saledes ikke kunne spredes pa 8 adres-
ser. Jobcentrene forventes at blive bemandet med knap 1000 medarbejdere, en
samlokalisering af Borgerservice, P/O-kontorer og jobcentre ville siledes stille
storre krav til lokalernes rummelighed. En samlokalisering af jobcentre og
Borgerservice ville desuden ikke &ndre ved, at jobcentre ifzlge beskzftigelses-
loven skal have synlig, klar og selvstendig indgang for borgeren og have eget
design og logo, som er landsdaekkende og adskiller sig fra kommunens design.

En samlokalisering af Borgerservice, P/O-kontorer og den del af lokalcentrene,
som i den fremtidige struktur henherer under Socialudvalget er ogsé en mulig-
hed. Men der sker her en sammenblanding af malgrupper, sledes at grupper
med serlige behov fir betjening p4 samme adresse som bredere grupper af
borgere. Det vurderes som mere hensigtsmassigt, at adressen, hvor Borgerser-
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vice er hovedindgangen, fastholdes som stedet for betjening af bredere grupper
af kebenhavnere.

Det er tilstraebt at lagge s mange opgaver som muligt ud i Borgerservice pa
~de tekniske omréder, men opgaver som kraever srlig ekspertviden f.eks. fra
- arkitekter og ingenigrer foreslas fastholdt i fagforvaltningernes enheder, da

denne viden ikke vil vere til stede i Borgerservice. Da de tekniske borgerbe-

tieningsenheder ligger centralt vil samlokalisering med Borgerservice ikke va-
re en mulighed.

Hvad opnéas med forslaget
Ved etablering af 8 borgerservicecentre samlokaliseret med P/O-kontorerne
tilgodeses falgende hensyn: '

o At bredere grupper af borgere ikke skal henvende sig pa flere adresser —
information, vejledning og let sagsbehandling varetages af service-
centret, mens tungere sagsbehandling i forhold til bredere grupper af
borgere varetages af P/O-kontoret og de udstationerede medarbejdere
fra ToldSkat Kebenhavn. Borgerservicecentrets reception foretager en
visitation af de personligt fremmadte borgere og medarbejderen i recep-
tionen sikrer, at borgeren kommer hen til den medarbejder, som har
kvalifikationer og kompetence til at lgse sagen fuldt ud.

e Der skabes en hensigtsmassig arbejdsdeling, hvor bredere grupper af
borgere henvender sig i Borgerservice, mens borgere med serlige be-
hov henvender sig i de s@rlige enheder, som forvaltningerne har indret-
tet specifikt til mélgrupperne. Kontaktcenter og Borgerservice friholder
specialisterne fra information, vejledning og let sagsbehandling, sé spe-
cialisterne kan fokusere pé de tungere sager.

o Servicecentrenes opgaver foreslas udbygget med opgaveomrader, hvor
der i gvrige kommunale servicecentre i landets kommuner har vaeret
gode erfaringer med at lgse disse opgaver jf. bilag 1. Herved kan bor-
gerne 4 lost flere opgaver pa samme adresse.

o Lovgivningen i forbindelse med kommunalreformen ligger op til at
statslige og regionale borgerbetjeningsopgaver f.eks. skat, pas og kere-
kort skal lgses i servicecentrene, hvor borgerne kan henvende sig per-
sonligt. Med den her foresldede model understgttes konceptet med ser-
vicecentrene, som stedet for personlig henvendelse og rddgivning til he-
le den offentlige sektor og ordningen med én indgang i lokalomradet
bliver bydeekkende.
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Antal borgerservicecentre

Konceptet for Borgerservice og omfanget af henvendelser opgaver og dimen-
sionering giver anledning til at overveje antallet af borgerservicecentre. Det
vurderes, at der kan etableres omkring 8 Borgerservicecentre. Disse overvejel-
ser har indgéet i forslaget til distriktsinddeling, som behandles i @konomiud-
valget og Borgerreprasentationen parallelt med sagen om borgerbetjening.

Folgende hensyn ligger til grund for forslaget om 8 borgerservicecentre:
¢ Borgerne skal opleve, at borgerservice er til stede i lokalomradet
e Borgeme skal opleve kvalitet i opgavelgsningen, dvs. at de faglige mil-
joer skal have en vis starrelse s& de kan opretholdes

¢ Hensynet til gkonomien ved etablering af en bydekkende ordning med
borgerservicecentre

Der skal efterfalgende foretages en neermere beregning af det forventede antal
henvendelser i Kontaktcentret og i Borgerservice med henblik pa dimensione-
" ring og fastleggelse af personalebehov. Borgerreprasentationen forelegges en

delindstilling vedr. ledelse og personale i 1. halvar 2006 med forslag til dimen-
sionering.

Q@vrige borgerbetjeningsenheder.

I den foranstéende oversigt over forslag til organisering af borgerbetjeningen

er angivet et forventet antal borgerbetjeningsenheder i de nye forvaltninger,

men selve den n@rmere tilretteleggelse af forvaltningernes egne decentrale

enheder forventes at indgé i de administrerende direkterers implementerings-

planer, som foreleegges Pkonomiudvalget medio oktober 2005. Endvidere for-
. ventes de nye udvalg at tage stilling hertil primo 2006.

Det er tilstrebt at flytte opgaver til Borgerservice, som er knyttet til hyppigt
forekommende livssituationer, men opgaverne kan ogsa fortsat lgses hos for-
valtningernes borgerbetjeningsenheder. Det er med modellen tilstrabt, at bor-
geren ikke skal flytte sig, derfor er opgaverne ikke entydigt lagt enten i borger-
service eller hos forvaltningen. Borgerservicecentrenes kundegrundlag sikres
gennem samlokalisering og udstationering af medarbejdere fra ToldSkat, ud-
bredelse af kendskabet til servicecentrene, samt ved en udvidelse af opgave-
portefaljen for servicecentrene.

Den IT-portal, der oplyser servicecentermedarbejdere om, hvordan opgaverne
skal lgses og giver tips om hjemmesider, blanketter m.m. kan ligeledes anven-
des af personale i forvaltningernes borgerbetjeningsenheder med henblik p4 at
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borgere med sarlige behov kan fa lgst flere opgaver ét sted opgaver og dermed
fa ferre 1ndgange

Ansagnmg om dlspensatlon
Det foreslas, at kontaktcentret og Kebenhavns Borgerservice forankres under
én ledelse og det anbefales, at der seges om dispensation fra styrelsesloven, sa-

ledes at Kebenhavns Borgerservice kan lase lettere og enkle myndighedsopga- -
ver for de gvrige forvaltninger. .

Det eksterne korisulentﬁrma ‘som har evalueret Keobenhavns Borgerservice

konkluderer falgende omknng den nuvarende delte 1nstrukt1onsbefajelse i
Borgerservice:

I lighed med den forste statusevaluerlng er det fortsat nght Kjaer & Kjerulfs
vurdering, at Kebenhavns Kommunes styreform med delt administrativ ledelse
svaekker den daglige ledelse i servicecentrene pa vasentlige omrader og skaber
uhensigtsmassigheder for bade personalet i servicecentrene og for fagforvalt-
ningerne. Den delte administrative ledelse giver endvidere problemer i forhold
til en helhedsorienteret opgavelgsning over for borgerne. Borgerne kan saledes
ikke for alle ydelsers vedkommende betjenes af den samme medarbejder, hvis
“borgerne skal have lgst myndighedsopgaver, som ligger under forskellige ud-
valgsomréder. Det giver meget vasentlige begrensninger for en effektiv og
hensigtsmessig tilretteleeggelse af den daglige administration i servicecentre-
ne.” (Statusrapport I, august 2005, side 37)

Ved Borgerreprasentationens godkendelse af indstillingerne om Etablering af
4 servicecentre” (BR 265/03) og om ®ndring af styrelsesvedtazgten i forbindel-
se med oprettelsen af servicecentre (BR 587/03) blev det besluttet at placere
Kgbenhavns Borgerservice under @konomiudvalget. Det blev i den forbindelse

lagt til grund, at etableringen af servicecentre ikke @ndrede ved den gzldende
- ressortfordeling. '

I mellemformstyret med delt administrativ ledelse varetager borgmestrene
(formzndene for de stdende udvalg) den everste daglige ledelse af de dele af
kommunens administration, der varetager de stiende udvalgs forvaltningsom-
rader, jf. den kommunale styrelseslov, § 64a, stk. 1 og 3, jf. § 65 og Styrelses- .
vedtzegten for Kebenhavns Kommune, § 11. Borgmestrene varetager tillige
den gverste daglige ledelse af de dele af kommunens administration, som er
anfort i styrelsesvedtegtens kapitel 7 om sekretariatsforretningerne for nevn
og rad, gvrighedsforretninger mv.
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Mellemformstyret med den delte administrative ledelse indebzrer, at ansvaret
for den gverste daglige administration ogsa af opgaverne, som lgses i service-
centrene, er delt mellem overborgmesteren og borgmestrene. Det indeberer, at
de forvaltninger, som leser myndighedsopgaver i servicecentrene, skal have
medarbejdere udstationeret i samtlige servicecentre, og de pagaldende medar-

bejdere kan alene lgse myndighedsopgaver inden for hver deres forvaltnings-
omréde. : '

‘Det var vilkérene pa tidspunktet for Borgerrepraesentationens beslutning om
etablering af servicecentrene. Senere har regeringen med lov om kommunale
borgerservicecentre tilkendegivet, at indenrigs- og sundhedsministeren ved
meddelelse af dispensation fra den kommunale styrelseslov vil medvirke til at
fierne barrierer for en effektiv og hensigtsmeessig tilretteleggelse af arbejdet i

kommunale servicecentre i kommuner med styreformer med delt administrativ
ledelse. - ’ ' '

I de almindelige bemarkninger til forslaget til lov om kommunale borgerser- -
~ vicecentre (L. 72) er der herom anfert folgende: -

"

Adgangen for magistratsstyrede kommuner og kommuner med delt administra-
tiv ledelse til at indrette borgerservicecentre vil desuden kunne afthjzlpes ved
" en dispensation i medfer af § 65 c, stk.2, i den kommunale styrelseslov. .....
Ministeren vil siledes f.eks. kunne give dispensation til, at en borgerbetje-
‘ningsenhed kan vare underlagt skonomiudvalget / skonomiafdelingen med
den virkning, at den gverste administrative ledelse - varetages af
(over)borgmesteren, uanset at medarbejderne i enheden lgser opgaver, der

henherer under andre afdelinger og dermed andre udvalgsomrader end gkono-
- miudvalgets omréder.

k]
.
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ZAndringen af styrelsesvedtegten vil forudsette dispensation fra bestemmelsen
i den kommunale styrelseslov § 64 g, stk. 1 og 3, jf. § 65. Indenrigs- og sund-
hedsministeren kan med hjemmel i styrelseslovens § 65 c, stk. 2, meddele en
sddan dispensation med virkning for den resterende valgperiode. Endvidere
kan der meddeles dispensation forud for én kommende valgperiode.

Det foreslas pa denne baggrund, at Styrelsesvedtzgten for Kebenhavns Kom-
mune &ndres med henblik pa at skabe mulighed for, at alle medarbejdere i ser-
vicecentrene kan ansattes i forvaltningen for det udvalg, som Kebenhavns
Borgerservice er henlagt under og under den pageldende borgmesters admini-

strative ledelse og kunne varetage alle opgaver, herunder alle kommunale
myndighedsopgaver, som lgses i servicecentrene.

Andringen af styrelsesvedtegten @ndrer ikke ved den geldende ressortforde-
ling mellem @konomiudvalget og de stdende udvalg. Udvalgene og forvaltnin-
‘gerne bevarer saledes deres respektive ansvar for indholdet i de afgerelser,
som treeffes i servicecentrene inden for deres ressort, ligesom det er ressortfor-
valtningerne, der i givet fald skal behandle klager over afgerelsernes indhold.
Ressortforvaltningerne har derfor ogsé fortsat ansvaret for at understgtte bor-
gerbetjeningen fagligt med f.eks. manualer til medarbejderne i servicecentrene -
pa de respektive opgaveomrader, der varetages i servicecentrene. Af hensyn til
vedligeholdelsen af medarbejdernes faglige kompetence,. vil der arbejdes pa

etablering af en turnusordning mellem servicecentrene og ressortforvaltninger-
‘ne. ' ' '

. For servicecentrene betyder &ndringen af styrelsesvedtzgten, at sérvicecent_er—
cheferne far det daglige ledelsesmassige ansvar for alle medarbejderne i ser-
vicecentrene, og at medarbejderne som udgangspunkt kan lgse alle opgaver.

Kebenhavns Borgerservice udarbejder en arsrapport om status pé' sagsbehand-
lingen i servicecentrene pa de enkelte udvalgsomrader.

- Ansettelsesomrédet for medarbejdeme'i Kgbenhavns Borgerservice er - som
for alle kommunens ansatte — Kebenhavns Kommune. De formelle forhold
vedrgrende samling af Kgbenhavns Borgerservice’s personale under én for-

valtnings del af budgettet vil blive gennemfort efter forneden inddragelse af
personaleorganisationerne.
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Forslag til ndring af styrelsesvedtaegten

Det foreslas, at der i styrelsesvedtezgtens kapitel 9 om Midlertidige bestemmel-
ser (indtil 31. december 2005) indszttes folgende bestemmelse som nyt § 25:

§ 25. Den gverste daglige ledelse af den del af kommunens administration, der
varetager gkonomiudvalgets og de staende udvalgs forvaltningsomrader i Ko-
benhavns Borgerservice, varetages med virkning fra 1. september 2006 - uan-

set bestemmelserne i § 11 og i kapitel 7 - af borgmesteren for det udvalg, som
Kobenhavns Borgerservice er henlagt under.

_ I konsekvens heraf omdebes § 25 i styrelsesvedtagtens kapitel 10 til § 26.

Der indszttes samtidig et nyt stk. 14 i styrelsesvedtzgtens § 26 med folgende
ikrafttreedelsesbestemmelse: _

Den af Borgerrepresentationen den [26. januar 2006] indsatte bestemmelse i

§ 25 med dertil horende konsekvensrettelser troeder i kraft med virkning fra 1.

september 2006 under forudscetning af dispensation fra indenrigs- og sund-
" hedsministeren, jf. lov om kommunernes styrelse af § 65 c, stk. 2.

Digitalisering af bofgerbetj eningen
Den teknologiske udvikling giver den offentlige sektor mulighed for at indrette
sin organisation med feerre hensyn til fysisk samlokalisering, nye muligheder

for at understette faglighed og bedre mulighed for at opné stordriftsfordele og
sikre sammenhang i borgerbetj eningen.

Dlgltahsermg i den offentlige sektor giver mulighed for at realisere en reekke
nye potentialer. _
‘e Opgaver knyttet til fysisk fremmede kan samles i kornrnunale service-
_centre og sikre borgerne "en mere samlet indgang" til den offentlige
sektor. :
¢ Administrative funktioner og specialistopgaver kan samles i starre og

dermed mere robuste enheder, samtidig med at den fysmke borgerbetje-
ning sker tet p& borgerne.
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- o Kompetencecentre og vidensbaser kan sikre let tilgang til'viden og rad-
givning af hgj faglig kvalitet pa tvars af den offentlige sektor.
e En borgerfokuseret, tveergaende sagsbehandling kan realiseres gennem
-feelles standarder, arbejdsprocesser og eventuelt it-systemer. -
e Felles digitale lgsninger til borgere og virksomheder kan medvirke til
~ at sikre hej effektivitet og kvalitet i lesningerne.
e Nogle opgaver vil helt kunne automatiseres eller erstattes af selvbetje-
ning.
e Administrative opgaver kan samles i fellesfunktioner eller udliciteres.
e Teknologisk mulighed for at udgdende medarbejdere kan lgse opgaver
for andre myndigheder - f.eks. ved kontrolbeseg pa virksomheder.

Digitaliseringens muligheder er langt fra udnyttet fuldt ud i Kebenhavns

- Kommune, men med en betydelig skonomisk prioritering af omradet kan der
over en arrekke etableres en teknologisk understettelse af borgerbetjeningen i
Kebenhavns Borgerservice og i forvaltningerne, som kan vare med til at reali-
sere disse nye potentialer.

I Kobenhavns Borgerservice anvendes i dag et stort antal fagsystemer/skarm-
billeder i borgerbetjeningen, svarende til de opgaver, der er udlagt fra forvalt-
ningerne. Der anvendes ikke i dag et “fagsystem”, der understgtter den tvaerga-
ende borgerbetjening, s& det er muligt at se borgerens samlede sagsforlab i
kommunen. Er der tale om en livssituation, hvor borgeren henvender sig pga.
jobskifte, skilsmisse el. lign., skal medarbejderne med andre ord ind i mange
forskellige systemer for borgerbetjeningen er afsluttet. Antallet af syste-
mer/skermbilleder, manglende ensartet brugergrenseflade i systemerne samt
den manglende anvendelse af et fagsystem, der understgtter den tvargiende

borgerbetjening, er en hindring for en effektiv og god borgerbetjening pé tvers
af forvaltninger. ’

Desuden er elektronisk sags- og dokumenthéndtering ikke implementeret i
borgersager, s& medarbejderne i Borgerservice har ikke adgang til sagerne
elektronisk. Der er siledes en rekke tekniske barrierer for, at opgaverne i ser-

vicecentrene reelt kan lgses pé stedet, hvilket var intentionen ved etableringen
af Kebenhavns Borgerservice. '

Det vurderes derfor som tvivlsomt, at den nuverende IT-understottelse kan
understgtte en bredere opgaveportefalje i servicecentrene, uden at der tages
mere grundleggende stilling til IT-arkitekturen i borgerbetjeningen, IT-
sikkerhedsstrukturen i borgerbetjeningen og hvilke systemer, der elektronisk
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kan understette borgerbetjeningen i Kebenhavns Borgerservice og i forvalt-

ningerne, s det reelt er muligt at dele opgavelgsningen/myndighedsudgvelsen
mellem Kabenhavns Borgerservice og forvaltningerne.

1 Kﬂbenhaﬁns Kommune vil udviklingen af en mere effektiv og bedre borger-
betjening, der samtidig giver medarbejderne mere hensigtsmassige arbejdsbe-

tingelser i det daglige, pa 51g‘t forudseette realiseringen af falgende rarnmebe-
tingelser:

1. En sammenh&ngende it-arkitektur i borgerbetjeningen, '

2. Enit-arbejdsplads i borgerbetjeningen, hvor der er en felles indgang til
og adgang til alle relevante data, og hvor der er en ensartet brugergran-
seflade i systemerne,

3. Implementering af et system, der gor det muligt reelt at dele opgavelgs-
ningen/myndighedsudavelsen mellem Kgbenhavns Borgerservice og
forvaltningerne (elektronisk sags- og dokumenthéandtering eller et sy-
stem, der bygger pa fagsystemerne),

4. Ferdiggerelse af fase 2 i elektronisk selvbetjening, og udbredelse af

elektronisk selvbetjening til flere opgaver i Kﬂbenhavns Borgerservice
med regelstyret sagsbehandlmg, Jf bllag 1.

I'budgetforliget for 2006 er der afsat 5,5 mill. kr. t11.at pabegynde analyser og -
~udbud af den digitale sagsbehandlerarbejdsplads i Kebenhavns Borgerservice,
s& borgernes henvendelser reelt kan klares ét sted.

I budgetforliget for 2006 er der afsat 8 mill. kr. til i lobet af en 2-3 ars periode
at etablere én telefonisk indgang til kommunen.

Med henblik pa realisering af forslaget til organisering af borgerbetjeningen,
som er beskrevet i denne indstilling, anbefales det at falgende initiativer i
gangsettes:

o Désign konceptudvikling og implementering af kontaktcenter

e Analyse og design af IT- arkxtektur og IT-lgsninger i relation til Borger-
service og kontaktcenter

o Udvikling og opdatering af IT-portal som skal understatte arbejdet i
- Keobenhavns Borgerservice og i kontaktcentret.
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PROCES

Der foreslés folgende plan for beslutningsprocessen om borgerbetjening.

27. sept. 2005 OU drefter forslag til organisering af kbmmunens bor-
gerbetjening og sender sagen til hering i de stdende ud-
valg og Udvalget for Demokrati- og Serviceudvikling

1. november 2005 | Frist for aflevering af heringssvar

22. november 2005 | QU behandler haringssvar og indstiller til BR vedr. or-
ganisering af kommunens borgerbetjening

15. december 2005 | BR behandler forslag til organisering af kommunens
borgerbetjening

26. januar 2006 BR’S 2. behandling af styrelsesvedtegtsendring i f.m.
med dispensation

2006-2007 " | Implementering

Sagen om borgerbetjening behandles parallelt med sagen om distriktsindde-

ling, da beslutningen om antallet af distrikter er afgerende for antaliet af Bor-
- gerservicecentre.

Der foreslas falgende procesplan for det videre arbejde, der falger efter prin-
cipbeslutningen i Borgerrepresentationen den 15. december 2005 vedr. orga-
nisering af Kgbenhavns Kommunes borgerbetjening. '
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15. dec. 2005 BR behandler forslag til borgerbetjening
og forslag til ny distriktsinddeling
1. jan. — 1. sept. BR behandler folgende delbeslutninger vedr.:
2006 ' '
Lokaler og indretning
Kontaktcenter
IT

| Ledelse og Personale, herunder &bningstider

| 1. sept. 2006 — Implementering
1. jan. 2008 ‘

Abning af kontaktcenter
Lobende &bning af:

De 8 borgerservicecentre og P/O-kontorer
De 4 jobcentre

Ydelseskontoret

De 9 lokalcentre

Ovenstaende procesplan skal koordineres med de implementeringsplaner som
de administrerende direkterer forelegger @konomiudvalget oktober 2005,

samt med de implementeringsplaner som vedtages af de nye udvalg primo
2006. '

Kobenhavns Borgerservice evalueres af eksterne konsulenter og i 2006 kom-
mer resultatet af en kvantitativ borgerundersegelse om borgernes brug af Bor-
gerservice og fremtidige ensker til udvikling af Borgerservice. Resultaterne af
evalueringen vil blive brugt i implementeringen.
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OKONOMI
Folgende udgifter forventes i forberedelsesfasen fra 1. januar — 1. september
2006: o
Tabel 2. Udgifter i forberedelsesfasen
Mill. kr. 2006
Kontaktcenter 1,7
IT-foranalyse 1,6
IT-portal - opdatering og udviklling 0,5
' Design koncept — indretning 0,6
I alt 4,4

Det vurderes, at der skal afsettes 1,7 mill. kr. til finansiering af ekstern konsu-
lentbistand og projektledelse til:

o Design og implementering af kontaktcenter, herunder kobling til for-
valtninger og'Borgerservice '

Det videre arbejde med etablering af ét kontaktcenter skal tenkes sammen med
igangvaerende overvejelser om sammenlegning af telefonomstillingerne i-Kul-
tur- og Fritidsforvaltningen, Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen og
Sundhedsforvaltningen, samt med avrige overvejelser i fagforvaltningerne om
etablering af callcentre f.eks. pd beskeftigelsesomradet.

Det vurderes, at der skal afsattes 1,6 mill. kr. til ekstern konsulentbistand og
projektledelse til:

o Analyse og design af IT-arkitektur og IT-lefsninger, som understatter
- gnsket om €n indgang til kommunen jf. indsatsomraderne under afsnit-
~ tet om den digitale kommune og vedlagte rapport, kapitel 8

Det vurderes, at der skal afsettes 0,5 mill. kr. til ekstern konsulentbistand og
projektledelse: '

e iforbindelse med udvikling og opdatering af den IT-portal, som skal
understgtte opgavelgsningen i Kebenhavns Borgerservice og i kontakt-
centret.

Den foresléede model for organisering af borgerbetjeningen betyder, at der
skal findes lokaler til folgende enheder:
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e Lokaler til & kontaktcenter

e 8 Borgerservicecentre - som udgangspunkt opretholdes de nuvarende 4
borgerservicecentre. I forslaget til distriktsinddeling foreslas 8 bydele, -
det tilstraebes at sgge de 4 nye Borgerservicecentre samlokaliseret med

- P/O-kontorerne.

¢ 9 bygninger til lokalcentre med plads til ca. 100-200 ansatte i hvert cen-
ter -

o Lokaler til ét ydelseskontbr pé beskaeftigelsesomrédet med plads til ca.
300 ansatte '

o Lokaler til 4 jobcentre med plads til ca. 250 ansatte i hvert center
o Lokaler til Barne- og Ungdomsforvaltningens decentrale enheder
Det foreslds, at der afsettes 0,6 mill. kr. til:

o designkoncept for kommunens feelles borgerindgange, herunder forslag
til indretning af lokaler til de 4 nye steder, hvor Kgbenhavns Borger-
- service sgges samlokaliseret med P/O kontorerne.

I forbindelse med indretningen tages udgangspunkt i den nuvarende indretning
af Kegbenhavns Borgerservice og der legges bl.a. vagt pé tilgengelighed, at

borgerne fér en positiv oplevelse af kommunen og medarbejdernes arbejdsmil-
s, ,

De samlede gkonomiske konsekvenser

Overvejelserne om den fremtidige lokalisering af Kebenhavns Borgerservice
vil ske i sammenheng med den tilpasning af de lokale borgerbetjeningsenhe-
der i de gvrige fagforvaltninger, som skal foretages som felge af kommunalre-
formen og kommunens nye struktur 1. januar 2006. De 7 administrerende di-
rektarer har besluttet som forste fase at foretage en kortlegning af lokaler, som

- 1 dag anvendes til decentral borgerbetjening med henblik pd at udarbejde et
forslag til en samlet lgsning.

Afggrende for de samlede udgifter til forslaget i neerverende indstilling er re-
sultatet af den decentrale lokalegvelse.
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I forbindelse med etableringen af de eksisterende 4 Borgerservicecentre blev
der anvendt ca. 20 mill kr. til etablering jf. nedenstaende oversigter.

Tabel 3. Udgifter til lokaler, mebler m.m. i Kebenhavns Borgerservice

2003 p/1 Mill, kr.
Indretning og ombygning ‘ 6,0
Komnet ’ o 0,5
Magilber, edb-udstyr m. m. 3,5
Lalt ‘ 10,0

De resterende 10 m111 kr. til etablerlng af de nuvarende borgerservicecentre
blev anvendt saledes:

Tabel 4. Gvrige udgifter til etablering af Kebenhavns Borgerservice |

2003 p/l ' Mill. kr.
Cheflen i opstartfase og pionertilleg : 1,6
Uddannelse A 1,2
IT-portal* 1,2
Call-center* 1,3
Evaluering* - o 1,5
Information* ' 2,9
Ovrige udgifter 0,3
Lalt ' _ _ 10,0

- * se bemarkningerne nedenfor

Ved etablering af 4 nye Borgerservicecentre vurderes det, at det vil vere til-
streekkeligt at afsaette de foresldede 0,5 mill. kr. til udvikling og opdatering af
IT-portalen.

Udgiften til call-center lgsning indgar i det samlede budget for etablering af ét
telefonummer i Kebenhavns Kommune, som ifglge budgetaftalen er fastsat til
8 m111 kr.

Der skal ikke afszttes midler til evaluering, da den allerede finansierede eva-
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luering leber ind i 2007, hvor den afsluttende rapport afgives.

Informationsaktiviteterne omkring borgerservice forventes at blive en del af

den samlede information til borgerne om kommunens nye struktur og borger-
“indgange.

Der blev afsat 10 mill. kr. til &rlig drift af de 4 eksisterende Borgerservicé-
centre, heraf udger huslejen ca. 3 mill. kr. (2003 p/l).

Dé nermere udgifter afhenger af dglbesIutningeme som treffes af Borgerre-
prasentationen i perioden 1. januar til 1. september 2006 vedr. lokaler, 1T,
kontaktcenter, ledelse og personale, herunder &bningstider. Af de indstillinger

der bliver fremlagt vil fremga de gkonomiske konsekvenser af de forslaede
lgsninger.

@konomiforvaltningens Sekretariat for Demokrati- og Serviceudvikling er be-
stiller af opgaverne vedr. kontaktcenter og IT i relation til Kebenhavns Borger-
service og @konomlforvaltmngens 11. kontor er udferende.

HORING

Det fofeslés, at Ykonomiudvalget sender sagen til hering i de staende udvalg

og i Udvalget for Demokrati- og Serviceudvikling med svarfrist 1. november
2005.

De enkelte udvalg og forvaltninger er ansvarlige for at hare brugerne pa egne -
udvalgsomrader. Hvis heringssvarene ikke kan na at blive behandlet p& medet
i fagudvalgene bedes de videregivet til @konomiforvaltningen med henblik p4,
at heringssvarene kan indgé i @konomiudvalgets og Borgerreprasentationens
behandling af sagen.

MILJOMASSIGE KONSEKVENSER
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ANDRE KONSEKVENSER

BILAG

Bilag 1: bForslag til opgaver i Kgbenhavns Borgerservice

Bilag 2: Rapporten ”Borgerbétjening — En indgang til Kebenhavns Kom-

mune”

Erik Jacobsen

/Paul Sax Mgller
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Bilag 1. Fdrslag til opgaver i Kebenhavns Borgerservice

Principper for opgavefordelingen

P& temamedet om borgerservice var der flertal for at arbejde videre med “den
smalle model” for servicecentre. De principper, der i denne indstilling ligger til
grund for placering af opgaver i borgerservice, er svarende til de principper,
der gelder for udleegning af opgaver til Kebenhavns Borgerservice i dag.

Principperne for opgaveudlegningen er:

Opgaverne skal vere sammenhangende og tage udgangspunkt i bor-
gernes livssituationer

Opgaverne skal vere karakteriseret ved mange borgerhenvendelser

Opgaverne skal vare it-understottede — enten ved den Elektroniske
Selvbetjening eller gennem et internt it-stettesystem, som anvendes af
servicemedarbejderne

Opgaverne skal kunne ekspederes indenfor et rimeligt tidsrum
Opgavelesningen ma ikke forudsette en kompliceret sagsbehandling

Opgavelesningen mé ikke omfatte myndlghedsafgarelser der forudsaet-
ter udgvelse af vesentlige sken

De tilbageblivende opgaver i fagforvaltnmgen skal udgere en sammen-
hang og vare basredyg’uge

De borgerbet_lenmgsfurﬂctloner som det foreslas at serv1cecentrene skal kunne
tilbyde borgerne, er:

Information f.eks. om lovgivning og procedure
Treffe myndighedsafgerelser pa stedet i ukomplicerede sager

Réadgivning, herunder straksberegninger i forbindelse med ansegning
om tilskud

Vejviserfunktion f.eks. til at finde rundt i klagesystemet og kommunens
beslutningsprocesser

Tage imod forslag, ideer og klager fra borgerne
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o Hjzlp til den elektroniske selvbetjening, sd borgerne kan bestille nye
sygesikringskort, skattekort, melde flytning, skrive bern op til instituti-
oner, sgge om boligstatte m.m. -

¢ Undervisning og uddannelse i brug af digitale lgsninger

e Tidsbestilling til sagsbehandling i kommunen eller til ekstern myndig-
hed '

e Kassefunktion

" Forslag til opgaver i Kebenhavns Borgerservice
Som led i sit arbejde har den nedsatte projektgruppe vedr. kommunens borger-
betjening anmodet forvaltningerne om at kortleegge og kategorisere samtlige
administrative borgerbetjeningsopgaver i Kebenhavns Kommune®.

I forhold til de administrative borgerbetjeningsopgaver kan der skelnes mellem
bredden og dybden i opgaverne, hvor:

e bredden angiver antallet af opgaver/delopgaver
e dybden angiver niveauet i sagen, dvs. om der er tale om:

1) Information om generelle forhold. Udlevering af materialer, blan-
ketter mv. Hjzlp til udfyldelse af og modtagelse af blanketter. Vej-
ledning om procedurer, praksis mv., ‘

- 2) Regelstyret sagsbehandling uden vasentlige sken. Myndighedsaf-
gorelser uden vesentlige skon,

3) Faglig sagsbehandling med vasentlige sken. Myndlghedsafg;arelser
med vaesentlige skgn

‘Pé de folgende lister er angivet hvilke opgaver, der kan ligge i Borgerservice.
Optrader en opgave pa flere lister er det f.eks. fordi, Borgerservice kan infor-
“mere og vejlede pd niveau 1 om opgaven og treeffe afgerelse pa niveau 2.

Informations~ og vejledningsopgaver i Kgbenhavns Borgerservice

Alle informations- og vejledningsopgaver i administrative borgerbetjeningsop-
gaver i Kgbenhavns Kommune placeres i Kgbenhavns Borgerservice i fremti-
den, jf. nedenstéende liste.

_ ' 1 listerne nedenfor er opgaverne fordelt pA nuvarende forvalmmg, da styrelsesvedtzgten endnu

ikke er vedtaget. Det er angivet om opgaven er en ny opgave i Krabenhavns Borgerservxcc eller
om der er tale om en eksisterende opgave (markeret med x).
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Listen afspejler de administrative borgerbetjeningsopgaver, der er kortlagt som
led i projektgruppens arbejde, men er ikke ngdvendigvis en udtemmende be-

skrivelse. '

BBR BIF | x
Lokalplaner og byfornyelsesplaner BTF X
Parkering (avrige) BTF X
Udendersservering BTF X
Parkefingslicenser (erhvervs/beboer) BTF X
Salg af juletrzer BTF Ny
Stadeplads pelsevogn BTF Ny
Handicapparkering BTF .| Ny
Renholdelse/vedligeholdelse (forslag til forbedring/klage) BTF Ny
Dvrige henvendelser i forbindelse med handel med fast ejendom o. lign. BTF Ny
Stadeplads BTF Ny
Ansggning om arrangementer/events pa offentligt vejareal/parker BTF Ny
Opstilling af privat cykelstativ/byudstyr | BTF Ny
Tfaﬁkale forhold (forbedring/klage over) BTF Ny
Ansggning om trafikale zndringer/afmarkninger p private fzllesveje BTF Ny
Skolevejsforbedringer BTF Ny
Klager over p-afgiﬁ BTF Ny
Byggesager BTF Ny
Barsels- og barnepasningsorlov FAF X
Barselsdagpenge " FAF X
Beboerindskudslan FAF X
Boligsikring FAF X
Boligydelse (fertidspensionister) _ ‘'FAF X
Bernefamilieydelse (automatisk og efter ansegning) - FAF X
Barnetilskud ordinzrt/ekstra FAF X
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Delpension FAF X
Feriekort . FAF X
Hjzlpemidler (personlige, udskiftning) FAF Ny
Pladsanvisning* FAF X
@konomisk friplads* FAF X
Privat pasning* FAF X
Sygedagpenge A FAF X
Forskudsvis udbetaling af bernebidrag FAF X
Bemetilskud (serligt tilskud, flerbern, uddannelsessegende, adoption) FAF Ny !
Boligsikring/ydelse i kollektive bofellesskaber | FAF Ny
Efterlevelseshjzlp | FAF Ny
Boligsikring/-ydelse loftsberegning, FAF Ny
Byfornyelsboligsikring FAF Ny
Sygedagpenge - oplegqinyforlmngelse FAF Ny
Fzrtidspcnsion | FAF Ny
Tilleg (personlige og helbreds-) FAF Ny
Kontanthjelp FAF Ny
Enkeltydelser FAF Ny
Lov om aktiv socialpolitik i gvrigt FAF Ny
Beskaftigelsestilbud, fleksjob, lentilskud til pensioﬁister FAF Ny
Integration -FAF | Ny |
Dagtilbud, privat pasning mm. (szrlige behov) FAF Ny
Boligan.visning FAF Ny
Boliggodkendelse FAF Ny
Midlertidige botilbud FAF Ny
Nedboliger til husvilde FAF Ny
Stofmisbrugere FAF Ny
Alkoholikere FAF

Nyj
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Hjelpemidler (bevilling personlig og teknisk og anden statte)

FAF Ny
- Bern og unge med handicap FAF Ny
Personlig hjzlp, omsorg og pleje m.m. til voksne FAF Ny
Botilbud ‘ " FAF Ny
Beskyttet beskzftigelse FAF Ny
Serlig statte til bern og unge FAF Ny
Tilbud til unge fra 18 til 22 &r FAF Ny
Klagesager FAF 'Ny
Folkeoplysning (ldkaler) KFF X
Folkeoplysning (tilskud) KFF X
Ungdoms-/turistinformation KFF Ny
Vielser/reg. Partnerskab KFF X
Telefonekspedition — Call center. KFF Ny
Legater KFF X
Neringsbreve KFF X
Alkoholbevilling KFF X
Folkeregister/valg (brevafstemning) KFF/KSR| Ny
Vejvisning KI X
Klage over betalingsevnevurdering KSR Ny
Attester (vurderings- og opkrzvnings-) KSR X
Billedlegitimationskort til personer over 16 ar KSR Ny
Hjemmeservice KSR X
Folkeregister (flytteanmeldelser) KSR X
Folkeregister (udskrifter attester) KSR X
Folkeregister (udskrifter adresse mv.) KSR X
Folkeregister (nyt sygesikringskort) KSR X
Folkeregister (Indrejser/udrejser) KSR Ny
Folkeregister (EU-sygesikring) KSR Ny
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Folkeregister (klagesager)

KSR Ny
Folkeregister (BBR - vejregister - tomme boliger) KSR Ny
Lin betaling ejd.skat (ansegning) KSR Ny
Verdipitegning pé skader mv. KSR Ny
Opkrzvning/betalingsaftaler KSR Ny
Valgererkleringer KSR Ny
Udlevering af digital signatur KSR Ny
Optagelse pa valgliste ifm. udrejse KSR Ny
Affald (rédgivﬁing (R98) og anmeldelse) MFF X
. | Energirddgivning, private | MFF’ X
Energirddgivning, virksomheder (lovpligtig) MFF Ny
Anmeldelser vedr. miljeforhold (15 typer) MFF Ny
Rotter MFF Ny
Indberetninger, affaldstransportarer MFF Ny
Miljggodkendelser MFF Ny
Miljeklager (ulempesager) . MFF Ny
Aktindsigt MFF | Ny |
Heringer, sektorplaner MFF | Ny
Olietanke, afmeldinger MFF Ny.
Spildevandstilladelser MFF Ny
Miljepuljer og -fonde, ansggninger MFF Ny
Miljofestival MFF Ny
Gebyrer og fakturaer, fores;ﬁgrgsler MFF Ny
Modtagelse af jord, lastvogne (KMC-PS) MFF Nyj
Grundvandspumninger, tilladelser MFF ! Ny
Analyserresultater, modtagelse - MFF Ny
| Kassefunktion Stat Ny
Pas og kerekort Stat Ny
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Tinglysning

Stat Ny
Kort Stat Ny
Skatteopgaver Stat X
Ansegning om boliger SUF Ny
Beboerindskudslan SUF X
Begravelseshjzlp SUF X
Boligydelse SUF X
Folkepension SUF Ny
.| Helbredstillzg SUF Ny
Licensnedszttelse SUF X
Pension gvrige SUF | Ny
Personlige tillzg | SUF Ny
Sygesikring - - SUF X
Hjzlpemidler, personlige SUF Ny
Hj=zlpemidier, tekniske og anden stotte SUF Ny
Hjaelpemidler, ergoterapeut SUF - | Ny
Praktisk bistand SUF Ny
Personlig bistand SUF Ny
Boligvisitation SUF Ny
Forebyggende besgg SUF Ny
Frit valg SUF Ny
Modersmélsundervisning UUF Ny
Skole, fritidshjem og klub UUF Ny
Specialundervisning voksne (CSV) UUF Ny
Sprogstimulering UUF Ny
Ungdomsskoler (tilbud 13-18-&rige) UUF Ny
Ungdommens Uddannelsesvejledning UUF | Ny
Ungdomsuddannelse - ansggning om transporttilskud UUF
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* Borgerrepresentationen besluttede pa sigt at udlegge pladsanvisningen ved etableringen af '
de 4 servicecentre. Opgaverne overgdr til den nye Borne- og Ungdomsforvaltning, som ensker
at fastholde opgaven centralt. P4 lengere sigt forventes opgaven dog placeret lokalt.

'O'pgaver i Kebenhavns Borgerservice med regelstyret sagsbehandling
Derudover foreslas nedenstdende administrative borgerbetjeningsopgaver med
regelstyret sagsbehandling uden vesentlige skon placeret i Kgbenhavns Bor-

gerservice. -

Barsels- og bemepasningsorlov _ FAF X
Boligsikring _ ' FAF X
Boligydelse (fzrtidsbensionister) FAF X
Boarnefamilieydelse (+ efter ansegning) : FAF X
Bernetilskud ordinert/ekstra ' ‘ FAF b
Feriekort ‘ FAF xj
Pladsanvisnin_g* _ _ FAF . X
@konomisk friplads* L : FAF X
Privat pasning* ' ' FAF X
Vielser/reg. Partnerskab " . o KFF X
Folkeregister/valg (brevafstemning) - . | KFF/KSR Nyj
Attester (vurderings- og opkrevnings-) A KSR X
Lén betaling ejd.skat (ansegning) : KSR Ny
Vardipitegning pé skeder mv; ‘ KSR Ny
Hjemmeservice _ : KSR X
Folkeregister (flytteanmeldelser) : KSR _ ﬂ
Folkeregister (udskrifter attester) KSR X
Folkeregister (udskrifter adresse mv.) ' ' - KSR X
Folkeregister (nyt sygesikringskort) KSR X
Folkeregister (EU-sygesikring) : ' ' ' KSR Ny
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Opkravning/betalingsaftaler KSR Ny
Folkeregister (Indrejser/udrejser) . KSR | Ny
Energirddgivning, private _ " MFF X
ﬁenvendelser i @vrigt : _ MFF Ny
Affald (rddgivning (R98) og anmeldelse) - S _ : MFF | x
Kassefunktion ‘ » : _ -~ Stat Ny
Pas og kerekort - ' Stat Ny
Tinglysning : Stat Ny
Kort e B _ Stat Ny
Skatteopgaver - : Stat )
Sygesikring - SUF | x
Beboerindskudslan ~ SUF X
Begravelseshjzlp _ | ' SUF - X
Eicensnédsaattelse SUF X

* Borgerreprasentationen besluttede p4 sigt at udlegge pladsanvisningen ved etableringen af
de 4 servicecentre. Opgaverne overgdr til den nye Berne- og Ungdomsforvaltning, som gnsker
at fastholde opgaven centralt. P& lengere sigt forventes opgaven dog placeret lokalt.
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Samlokalisering med P/O-kontorér

Ved en samlokalisering af Kebenhavns Borgérservice og P/O-kontorerne vil

nedenstiende yderligere opgaver ogsa kunne lgses i det fzelles borgerservice- -
center, hvor bdde P/O-kontor og Kabenhavns Borgerservice indgér. Det preci-

se opgavesnit mellem Kgbenhavns Borgerservice og P/O- kontorerne vil blive

_ udviklet i det daglige samarbejde.

Anspgning om boliger SUF Ny
Boligydelse SUF X
Folkepension SUF Ny
Helbredstillzeg SUF Ny
Pension evrige SUF ~ | Ny
Personlige tilleg SUF Ny
Hjaalperhidler, personlige SUF Ny
Hjzlpemidler, tekniske og anden stotte SUF Ny
Hj=lpemidler, ergoterapeut SUF Ny~
Praktisk bistand SUF Ny
Personlig bistand SUF Ny
Boligvisitation _ SUF Ny
Forebyggende besag SUF Ny
Frit valg SUF Ny

@vrige opgaver som ikke er lagt i Kebenhavns Borgerservice

Denne folgende liste indeholder de opgaver, som har en opgavedybde, sa for-
valtningerne finder, at de vanskeligt kan lases i Kebenhavns Borgerservice,
fordi de indeholder en hej grad faglig, skensbaseret sagsbehandling, og typisk
star i forbindelse med en szrlig indsats i forhold til borgeren. Desuden kan der
vare opgaver, som det ikke er beredygtigt at placere i Kabenhavns Borgerser-
vice, da det vil betyde, at en central funktion med f& medarbejdere, fx lokale-
udlan pa folkeoplysningsomradet, skal deles op pé flere enheder. Endelig kan
der vaere opgaver, som ikke placeres i Kgbenhavns Borgerservice, da det vil
medfere flere indgange til det offentlige, f.eks. pa beskaftigelsesomradet.
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Ansegning om trafikale @ndringer/afmerkninger pé private fellesveje BTF
Skolevejsforbedringer \ ' , | BTF
Stadeplads _ v ‘ : ‘ o ‘ BTF
Ansegning om mangementer/eveﬁts pé offentligt vejareal/parker’ : BTF
Opstilling af privat cykelstativ/byudstyr | BTF
Trafikale forhold (forbedring/klage over) ' | . BTF
Renholdelse/vedligeholdelse (forslag til forbedring/klagej : BTF
Udendarsservering | _ BTF
Klaéer over p-afgift . ' ‘ _ "BTF
| Byggesager - ' : _ - BTF
Parkeringslicenser (erhverv/beboer) BTF
Salg af juletrzer ' : o BTF
Stadeplads pelsevogn | BTF
Handicapparkering o BTF .
@vrige henvendelser i forbindelse med handel med fast ejendom o. lign. ' BTF
Barselsdagpenge — - FAF
Sygedagpenge '  FAF
Fertidspension | | ‘ - FAF
Hjzlpemidler (bevilling personlig og teknisk og anden statte) FAF
Bern og unge med handicap | A _ FAF
Personlig hjzlp, omsorg og pleje m.m. til voksne ' _ FAF
Botilbud - - ' _ FAF
Beskyttet beskz ftigelse | - .' FAF
Boliggodkendelse : . ' FAF
| Tillzeg (personlige og helbrédstillzeg) : _ - FAF
Kontanthjzlp o : ' . - FAF
: Enkelt};deISer ' FAF
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Lov om aktiv socialpolitik i avrigt | ' ~ FAF
Beskaftigelsestilbud, fleksjob, lentilskud til pensionister _ | FAF
Integration ' ' FAF
Dagtilbud, privat pasning mm. (szrlige behov) : FAF

| Boliganvisning : _ ) FAF
Midlertidige botilbud' FAF
Nedboliger til husvilde | | . FAF
Stofmisbrugere a .  FAF
Serlig stette til bern og unge FAf
Tilbud til unge fra lé til 22 4r ' FAF
Klagesager . - ' : FAF
Sygedagpenge - opfalgning/forlengelse FAF
Beboerindskudslan ' FAF
Delpension | ’ FAF
Forskudsvis udbetaling af bgrnebid:a_g ' ' FAF
Beometilskud (serligt tilskud, flerbern, uddannelsesseggende, adoption) FAF
Boligsikring/ydelse i kollektive bofzllesskaber | FAF
Efterlevelseshjzlp ' : ~ FAF
Hjzlpemidler (personlige, udskiftning) ' ' _ FAF
Boligsikring/-ydelse loftsberegning, : : FAF
Byfornyelsesboligsikring _ ' _ . FAF
Folkeoplysning (lokaler) _ KFF
Folkeéplysning {tilskud) : ' KFF

| Legater ' _ KFF
| Neringsbreve . ' _ 7 : KFF
Alkoholbevilling _ | KFF
Folkeregister (BBR - vejregister - tomme boliger) KSR
Klage over betalingsevnevurdering KSR
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Folkeregister (klagesager) KSR
Vealgererklieringer KSR
Optagelse p valgliste ifm. Udrej‘se KSR
| Energirddgivning, virksomheder (lovpligtig) MFF
Anmeldelser vedr. miljsforhold (15 typer) - MFF
Rotter MFF
Indberetninger, affaldstransporterer MEFF
Miljsgodkendelser MFF
Miljeklager (ulempesager). : MFF
| Aktindsigt MFF
Heringer, sektorplaner MFF
Olietanke, afmeldinger MFF
Spildevandstilladelser MFF
Miljgpuljer og -fonde, anszgningef MFF
Miljoefestival MFF
Gebyrer og fakturaer, forespargsler MFF
Grundvandspumninger, tilladelser MFF
Analyserresultater, modtagelse MFF
Modtagelse af jord, lastvogne (KMC — PS) MFF
Modersmélsundervisning UUF
Skole, fritidshjem og klub UUF
Specialundervisning voksne (CSV) UUF
Sprogstimulering UUF
Ungdomsskoler (tilbud 13-18-arige) UUF
Ungdommens Uddannelsesvejledning UUF
Ungdomsuddannelse - ansggning om transporttilskud UUF
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