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|. INDLEDNING

12004 etablerede Kobenhavns Kommune 4 nye servicecentre, Kebenhavns Borgerservice, som leser
administrative borgerbet]emngsopgaver pi tvars af kommunens 7 forvaltninger. Initiativet er et skridt
pé vejen til at give borgerne én indgang til kommunen. I forbindelse med budgetfordiget for 2006 blev
der afsat 5,5 mill. kr. til at pibegynde analyser og udbud af den digitale sagsbehandlerarbejdsplads,
som giver muhghed for at l@se marige flere af borgernes henvendelser i Borgersetvicecentrene.

Endvidere er gennemfott en analyse af mulighederne for at opnd effeknvise.nngsgewnster ved at
sammenlzgge telefonomstillingerne i Familie- og Arbejdsmatkedsforvaltningen,
Sundhedsforvaltningen og Kultur- og Fritidsforvaltningen. I forbindelse med budgetforliget for 2006
blev der afsat 8 mill. kr. til at oprette et fzlles telefonnummer med (tilherende callcenter) for
Kebenhavn, siledes at der er én telefonisk indgang til kommunen i lebet af 2-3 4r.

16. juni 2005 vedtog folketinget Iov om kommunale borgersemcecentre (Lov ar. 544 af 24, ]um

© 2005), der tilskynder kommunerne til at etablere borgerscrvicecent:e ved at fjerne barrierer for at
kommunale borgerservicecentre kan lase opgaver for stat, region og andre kommuner. Det er fortsat
kommunalbestyzelsen, der har den endelige beslutning om etablexing af kommunale servicecentre,’

herunder koncept, opgaver og indretning m.m. Mélet er at give borgetne én indgang til hele den
offentlige sektor.

'Ifolge oviig lovgivning i forbindeiSe med kommunalreformen placeres de stats].igé

borgerbetjeningsopgaver pi skatteomtidet og i forbindelse med pas og kerekort i kommunale
borgerservicecentre.

Pi baggrund af erfanngeme med Kobcnhavns Borgerservice, kommunalreformen og den nye struktur
i Kobenhavns Kommune blev der i forbindelse med Lundgaard-processen afholdt et szerskilt’
temamede om borgerservice. Konklusmneme fra dette mode er refereret nedenfor.

Ultimo maj-2005 besluttede de 7 administrerende direktorcri Kobenhavas Kommune at nedsztte en
projektgruppe pi tvars af alle forvaltninger, som fik til opgave at udarbejde forslag til organisering af

kommiunens borgerbetjening. Projektledelsen blev forankret i @konormforvaltmngen Sekretariatet for
Demokratl— -og Serviceudvikling,

Denne rapport indeholder pm)ektgruppens kortla:gmng af den nuva:rende borgerbet}enmg og forslag
til organisering af kommunens borgerindgange.

Projektgruppen blev i arbejdet bedt om, at tage udgarigspunkt i

e Deanye 10vg1vnmgsmzss1ge rammer for den kommunale borgerbet)emng, som felger af

kommunalreformen
¢ De droftelser som foregir vedr. kommunens interne struktur, herunder det szrskilte
" temamede den 7. juni 2005 vedr. borgerservice
®  De muligheder som den teknologiske udvikling giver i forhold t1 IT, telefoni m.m.

¢ AtKebenhavns Kommune bliver medlem af KL fra 1. oktober 2005 og at KL aktuelt
" arbejdet med udvilding af kommunal borgerbetjening, herunder servicecentre

LUNDGAARD-PROCESSEN

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

Af referatet fra modet fremgir, at der skal ske en udvikling af de borgerservicecentre, som blev
oprettet i Kebenhavns Kommune i 2004. Opgaverne i borgerservice skal nytzenkes med udgangspunkt
i borgernes behov og afszttet skal tages 1 den nye lovgivning og Borgerreprasentationens mil og
vardier for kommunens mede med borgerne. o
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.Nedenfor przsenteres de politiske rammer for dette arbejde med borgerbetjening; som blev

formuleret pi temamedet om borgerservice i forbindelse med projekt Ny struktur. Af Lundgaards
referat fra temamedet den 7. juni 2005 om borgerservice fremgir, at der var bred politisk enighed om

falgende mil og pnnappcr for det videre arbejde med borgerscmcc (nedenstiende er citat fra
referatet):

-

A. At milsztningsafsnittet (i nedenstiénde tekstboks) indgir som politisk afsat for den fortsatte

udvikling af Borgerservicecentrene — som supplement til den nye lovgivaing
B. At Borgerservicecentrene forankres i @konomiudvalget i nzste valgperiode

C. Atder udviklcs botgerservicecentte efter den sikaldt ”smalle model”

‘At der seges om dispensation, si borgersemcecenttcne far entydxg pohusk og administrativ
ledelse A

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

F. At forvaltnmgen lzgger op tl politisk drcftelse/ afklarmg af fremtidige distriktsinddelinger i

Kobenhavn (som minimum bydele, borgcrsemcecentre og fremskudte faplige
setviceenheder tznkt ind i samme geografi)

G. Atder udarbejdes en handleplan for digitalisering af korﬁmﬁnens borgerbetjening

H. Atder trzffes politiske beslutninger i september — oktober Vedr. ovenstiende

BORGERNES INDGANG




- _Mal for udvikling af borgetservice

Det vil vi opna!

Det vil vi undga!

Rettet mod
Borgeme

Det skal veere EN reel
kvalitetsindgang for borgerne

Nerhed for borgerne/lokal
forankring‘

Optimering af digitaliseringsservice

Den flles indgang til alle offentlige v
_ myndigheder -

Gennemsigtighed for borgeme i
forhold til kommunale services

Helhedssyn — holistisk oplevelse

Borgeren oplever kompetente
medarbejdere

Lige muligheder/services

Attraktive, pene fysiske rum og
rammer

*  "Socialkontorimage”

s  Nye "kunstige” servicetilbud til
borgere uden szrligt behov
(serviceressourcerne skal
-behovsrettes)

Rettet mod
back-up
Systemet

Vi skal benytte lejligheden til at
nytznke den samlede

distriktsopbygning i Kebenhavns
Kommune :

Effekt1v1sermg skal veere et legmmt
delmal

Borgersew’i'cecentrené skal opbygges
~ "ude fra” (jf. ovenfor)

Der skal udvikles en toptunet
digitaliseringsplatform

Attraktive arbejdspladser - ogsd med
fokus pa kompetenceudvikling og
karrierevej

Fokus pé Serviceimage/dresskode

Ensartet bemanding tilvejebragt via

_ lgbende vurderinger

Udvikling af projektorganisering p&
tvers af borgerservicecentre og back
up-forvaltninger, der forpligtes pa
udgvet ledelse/ressourcekoordi-
nering/faglig helhedsorientering etc.

o Uhensigtsmassig
dobbeltadministration

e Overkapacitet
. Lévstatusarbejdsplads

«  darlig faglighed/afspecialisering

BORGERNES INDGANG
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Der er enighed om folgende pejlemarker for indholdet i borgerservicgecenuene:

Der skal udvikles en handleplan, der "'gir efter” de udmeldte politiske mil/intentioner
Der skal opbygges et enstrenget telefonsystem si borgerne har ét nummer til kommunen
*  Borgerservicecentrene udvikles “ude fra og ind”, jf. ovenfor

I handleplanen skal der szrligt fokus pi tidsplan for udvikling pa digitaliseringsomridet: udvikling

- af optimale beslutningsstottevarktejer, IT-understottelse af sagsbehandlingen m.h.p. optimering
og effektivisering af sagsgang, elektronisk sags- og dokumenthindtering som ger det muligt for
medarbejdere pi fotskellige fysiske adresser at fi adgang til de samme borgersager, samt
elektroniske selvbetjeningslosninger si borgeme selv kan betjene sig pa nettet.

Problemstillingen omkring distriktsiﬁddelingen behandles i en anden projektgruppe pi tvars af
forvaltningerne. Indstillingetne til @konomiudvalget og Borgerrepraesentationen vedrarende forslag til

entydig distrktsinddeling” og borgerbetjening behandles pi samme mede i henholdsvis
Q)konormudvalget og Borgcrreprzsentationen

DEFINITION AF BORGERBETJENING

Henvendelserne til Kebenhavns Kommune kommer fra ﬂére'milgrupper: borgete, ethvervslivet,

tusister, det offentlige og medarbejderne. I denne rapport fokuseres alene pi betjeningen af borgerne,
hvilket ligger i forlzngelse af kommissoriet for opgaven her.

Det overvejes aktuelt i regi af echvervsridet at gcnnemfcre en foranalysc af behovet for et eventuelt
- servicecenter for ethvervslivet.

Af budgetaftalen’ for 2006 fremgir, at det falles telefonsystem, som anskes etableret, ogs skal kunne
hindtere opkald internt fra medarbejdeme i kommunen f.eks. pa IT-omridet. Denne problemstilling

er ikke behandlet i rapporten, men det foreslds at den indgir i det videre a:be]de med udvikling af
koncept for et fzlles kontaktcenter i kommunen. :

I rapporten skelnes der mellem serviceydelser og borgerbetjening. Serviceydelser er f.eks. hjemmepleje
og pasning af barnet i bernehave. Borgerbetjeningen er derimod den mide, hvorp kommunen mader

borgeme f.eks. nir man skal have barnet skrevet op til bemehave, melde flytning eller have nyt
skattekort.

Fokus i rapporten er den administfative borgerbetjening, som er karakteriseret ved at kunne loses i et -

kontormilje tmed szdvanlige kontorhjzlpemidler. Borgeme henvender sig- tl kommunens
‘administrative borgerbetjeningsenheder ved brug af flere kanaler:

Telefon

Personligt fremmade

Skriftligt ~ brev, fax, e-mail :
: Selvbet]emng Elektronisk Selvbet]enmg (ESB), web, tastselv

’

I rapporten anvendes af hensyn t11 variationen i sproget f@lgende udtryk synonymt for servicecentre,
borgerservicecentre og Kebenhavaos Borgerservice.

BORGERNES INDGANG
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2. SAMMENFATNING OG ANBEFALINGER

Denne rapport indeholder en kortlegning af kommunens borgerindgange og forslag | ny
organisering af kommunens borgerbetjening. Forslaget tager udgangspunkt i kommunens nye udvalgs- .
" og forvaltningsstruktur 1. 1a.uuar 2006 og de politiske visioner, som bl.a. kom til udtryk pa tema-medet

om borgerservice den 7. juni 2005, samt i budgetforhget for 2006.

Den overordaede vision for kommunens borgerbet]enmg er at give bo:-geme énindgang til -
Kobenhavns Kommune og pi sigt én indgang til hele den offentlige sektor.

HYEM HENVENDER SIG TIL KOMMUNEN

Kobenhavnerne, som henvender sig il kommunens borgerbétjenmg.'senheder, kan opdeles i to
grupper: '

1. En gruppe af borgere som hat sz1lige 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 petiode.
Sagsbehandlingen for denne gruppe indeholder ofte vasentlige sken og afgorelserne 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 i almene livssituationer som f.eks.
uddannelsesstast, jobskifte, skilsmisse, vielse og overgang til den 3. alder. Af stot betydning

" for denne gruppe er, at det et nemt at komme i kontakt med kommunen, at kontakten ikke
forudsatter forhindskendskab til kormmunens opbygning i forvaltninger, kontorer m.m. og
at sagen kan behandles hurtigt og professionelt. Sagsbehandlingen for denne gruppe et oftest
enkel, regelstytet og afgarelserne krever ikke ekspertviden og der udeves ikke va‘:senthge '
sken. Derme gruppe udger ca. 80 % af befolknmgen

KL har gennemfort en undersegelse af, hvilke livssituationer borgernes henvendelser oftest vedrorer.

Undersa)gelsen afdzkkede folgende 4 typiske livssituationes:

Livssituation Eksempel pa henvendelser )

Endring i familiestatus Borgeren skal giftes, borgeren har fiet barn, bam skal starte i
. skole, borgeren skal skilles

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

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

Zndring i boligforhold Borgeren skal flyte
Den tredje alder Borgeren skal have folkepension/endre pension, skat, rad- og
' vejledning, boligstatte, personlxgt tilskud, varmehjaelp, anvist
bohg etc

BORGERNES YALG AF KONTAKT KANAL

En analyse af Kebeahavns Komimunes mformatzonsakuwteter 12002 viser, at borgemes ptimare
kanal til Kebenhavas Kommune er telefonen. Af de adspurgte havde 34 % inden for et 4r kontaktet
kommunen telefonisk, 18 % ved personlig henvendelse, 10 % havde skrevet eller faxet et brev og 8 %
havde henvendst sig pt. mail. Borgerne anvender ofte flere kontaktkanaler i forbindelse med en sag.

BORGERNES INDGANG




Sammenlignes undersegelsesresultatet fra Kobenhavn rned landsdzkkende undersegelser fremgar det
at telefonen generelt er den foretrukne kontakt kanal. Kobenhavnerme valger oftere at henvende sig
personligt og pr. brev end borgeme pé landsplan, som til gengzld oftere vzlger den digitale vej.

Tabel 1. Borgernes valg af kontakt kanal ved henvendelse

% Kobenhavns Kommune "~ Danmark
2002 2005
Telefonisk : 49 % A%
Personligt : 26 % | : 19 %
| Brev ' ' L 14% 2%
Digitalt 11 % 29 %
Ved ikke ' 0% | 4%
T alt : : - 100 % ' - 100 %

Afvigelserne forventes at vare forklaret ved forskelle i befolkningssammens=tningen og.en forskel i
undersegelsesudspunkt p4 3 4r. Men borgemes valg af kontakt kanal er ogsi udtryk fot det udbud, der
erikommunen af kontakt kanaler. Det forventes at digitale losninger fremover vil blive anvendti .
hojere grad som disse lesninger forbedres og kendskabet til dem udbredes. P4 nogle omrider pi

statsligt plan overvejes det at indbygge i mcxtamenter som fremmer borgernes brug af it-lesninger f.eks.
hurtigere svar tid og lavcze gebyr.

T_elefonen er den pn'mzre kanal, nir borgetne henvender sig til det offentligc, bla. fordi den
telefoniske kanal opleves som den mest tilgengeélige. Telefonen er udbredt i hele befolkningen, og det

‘bliver fortsat billigere at telefonére, mens anvendelsen af de evrige kanaler stiller krav om it-kundskab,
td m.v.

Undcrsegelscr viser, at borgerne skal opleve nogle klare fordele for at zndre kanalvalg Forst og
fremmest ensker borgerne at spare tid. En anden faktor, som kan i borgeme til at zndre kanal, er

ckonomi. 58 pct. af de adspurgte synes, det er rimeligt, at borgetne fir del i den gevinst, som det
offentlige sparer, ved at borgerne betjener sig selv over nettet.

Borgetne ensket og har forventninger til anvendelsen af den digitale kommunikation i fremtiden. Dcr :
eksisterer siledes et potentiale i forhold til at flytte flere borgere mod den digitale kanal.

Borgeme anvender ofte kanalerne som supplerende, ofte med telefonen som en helt central indgang
til det offentlige. Telefonen m# ogsa fremover forventes at spille en stor rolle i borgerbetjeningen, og
kan bla. aktivt indgi i udbredelsen af den elektroniske selvbet cn.ing.

- Den personlige kanal forventes ligeledes bibeholdt som en vigtig kanal i det offentliges kontakt med

borgerne. Afgarende vil vare opgavens karakter og niveau, ligesom der fortsat vil vare en stor gruppe
af borgere, der fortsat ikke anvender de digitale medier.

BORGERBETJENINGEN | DAG

Kebenhavneme har mange indgange til kommunen i dag. Inden for hver forvaltning ﬁndcs flere

borgerbetjeningsenheder — ofte med eget koncept, eget desxgn, egne abmngstxder telefontider og eget
telefonnummer.

Det er tilstrabt at samnle betjeningen af afgrensede mélgrupper i swerlige enheder feks. i
handicapcentre og lokalcentre, hvilket kan vare hensigtsmassigt for borgere med satlige behov, men
den nuvzrende strukrur glver ikke bredere grupper af borgere én mdgang til kommunen.

Kebenhavns Borgersemce blev oprettet 12004 og har pi mange mide: levet op til intentionerne.
Brugeme af Kobenhavns Borgerservice udtrykker stor tilfredshed med konceptet og opfatter det som
et markant servicelaft. Men borgerservicekonceptet er ikke udviklet tilstraekkeligt til at kunne give

.bredere grupper af kebenhavnere i almindelig livssituationer én indgang i kommunen. Barriererne for.

opfyldelse af malsa:mmgen har primert varet:

BORGERNES INDGANG
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o  AtBorgersetvicecentrenes opgaveportefolje et for begrenset

e At borgerservicecentrene kun ligger 4 steder

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

At kommunens it-understattelse af den samlede borgerbetjening ikke er tznkt under ét med

henblik pa at optimere sagsgange og samarbejdsflader mellem forvaltninger og borgerservice

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

Tabel 2. Kagacitetsudn telse, % pr. mined
: Januar | Februar | Marts April Maj TJuni Juli | Auvgust
Aatal opgaver 9.32 7.81 0.474 1161 8754 10260 111260 14077
Optegnet til helt4r -~ - 111.912 93.7200  113.688 139380 105048 123120 - 133.512) 168.924
[Kapacitetsudnyttelse, % 50,02% 41,_89"/ . 50,81%  6230%  46,95%  55,03%  59,67% 75,5%4
ndeks 100=]Januar 05 100 | 84 102. | 125 94 110 119 151

SIDE 14

FORSLAG TIL BORGERBETJENING MED EN INDGANG

Nedenstiende forslag til orgmiseting af Kobenhavns Kommunes borge:bétjening tager uagangspunkt
i de politiske rammer, der blev sat for a::bejdet pi temamedet om borgerservice den 7. juni 2005. Med

udgangspunkt i referatet fra temamadet kan visionen for Kabenhavns Kommunes borgerbet]enmg
formuleres siledes:

At borgeme fir én indgang il Kobeahayas Kommuaes borgerbetjening og de offentlige
. myndighedet i ovdgt i lokalomridet ’ ‘

*  Atborgeme oplever hoj kvalitet og sammenhzngende service i borgerbetjeningen

At borgerne oplever et hcnsxgtsmzsngt samspil mellem kommunens petsonlige betjening af
. borgerne og den telefoniske, elektroniske og skriftlige betjening

*  Atborgerne oplever en be’qemng med udgangspunkt i et felles semcekoncept, hvor
borgerne modes med respekt, ligevardighed, dialog og tillid

s  Atborgeme oplever kommunen, som mere tilgzngelig

Pi temamedet og i forbindelse med udvikling af Kebenhavns Borgesservice har der endwdere veret

- folgende politiske onsker:

e Atborgeme fir ét telefonnummer til Kebenhavas Kommune — dog med mulighed. for at

ringe direkte til personlig ridgiver
e  Atborgerne med Kebenhavas Borgerservice fir langere dbningstider

e At den elektroniske selvbetjening udbredes og at Kebenhavns Borgerservice sammentznkes
med den elektroniske selvbetjening

Forslaget bestir af elementer, som i varierende omfang vil give bredere grupper af borgere i

Kobenhavn én indgang til Kebenhavns Kommune: Betjeningen af grupper med szrlige behov
fastholdes i fagforvaltningernes bozgexbet]emngsenhede.r

Det foreslas, at der etableres et fxlles kontaktcenter for hele kommunen med ét telefonnummer.
Borgerne ringer til kontaktcentret og kan her:
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* T4 information og vejledning

*  Fi tilsendt blanketter, informationsmatedale m.m.
Fi hijzlp til den elektroniske selvbetjening

o Filest lette ekspeditionssager uden sagsbehandling
s  Blive stillet om til rette medarbejder i kornxnunen

Det forudszttes at grupper af borgere med sztlige behov primart v11 tinge duekte t\l deres personhge
radgiver.

Med etablering af ét kontaktcenter tilgodeses felgende hensyn:

*  Borgeme fir ét telefonnummer og en e-mail-adresse til Kebenhavas Kommune. Det
forudszttes, at borgere med sztlige behov kan ringe direkte til eventuel personlig ridgiver,
ovrige telefoniske henvendelser gir til kontaktcentret. Snitfladerne mellem kontaktcentret og
de ovrige borgetbetjeningsenheder skal fastlegges i et kommende konceptudviklingsarbejde
Kontaktcentret giver mulighed for lengere dbningstider og ensartede dbningstider. I dag hat
borgerbetjeningsenhederne i kommunen forskellige dbningstider og ofte telefontider pa f3
timer f.eks. mellem 3-5 timer dagligt ,
*  Kontaktcentret svarer pi e-mails, som ikke indebzrer egentlig sagsbehandling, og centret vil
kunne udbygges med nye kommunikationsformer, som i szrlig grad tiltaler de unge f.eks.
sms, e-dialog, hvor borgeren stiller spergsmil over e-mail og f'ar svar med det samme af en
medarbejder i kontaktcentret :
Kontaktcentret forventes at kunne klare forespargsler og ekspeditionssager og vzre hotline
for elektronisk selvbetjening, samt evt. lave modeaftale mellem borgerne og kommunen,
hvilket minimerer antallet af personer som borgeren kommer til at tale med
.® Pabaggrund af erfaringer fra vitksomheder og det offentlige i avrigt forventes .
_ kontaktcentret pa sigt at minimere kommunens udgifter pr. henvendelse, hvilket frigor
tessourcer til eventuelt at holde lengere dbent og ege servicen pa andre felter
e Kontaktcentret etableres med en virtuel kobling til botgets’ervicecentrene siledes at
: personalet { borgersetvicecentrene kan aflaste kontaktcentret, hvilket giver en oget
fleksibilitet i den daglige arbejdstilrettelzggelse. En tilsvarende model anvendes i dag mellem
Kobenhavns Skatte- og Registerforvaltning og Kebenhavns Borgerservice og Folkeregistret
har i skrivende stund fiet et tilsvarende telefonsamarbejde med Kebenhavns Borgerservice.

Der foreslis endvidere, at der etableres 8 borgerservicecentre med flere opgaver end i dag, heraf
kommer der en rzkke nye opgaver fra staten f.eks. pas, kerekort og skat, som forventes at give
Kabenhavns Borgerservice ca. 200.000 henvendelser Asligt Der foreslas ogsi flere opgaver lagt ud til
borgerservice fra forvaltningerne jf. opgavelisten i kapitel 7.

Sundhedsforvaltningen vurderer, at de nye opgaver i Borgersérvice pa Sundhedsforvaltningens

. omride forudsatter, at der sker en samlokalisering mellem Kabenhavns Borgerservice og P/O-
kontoreme, da de zldre ellers ikke vil fa én indgang, men kommer til at skulle gi bade til Borgerservice

og P/O-kontoret. Fldre over 65 4t udger 11 % af befolkningen og samles Borgerservice og P/O-

kontorerne pi samme adresser vil knap 80 % af kabenhavneme fi én indgang til kommunen.

ToldSkat Kebenhavn udstationerer medarbejdere 1 Kobenhavns Borgerservice, sd der 1 ibningstiden

mandag til fredag er minimum en statslig medarbe]der til stede, som kan tage de tungere sager og
trzeffe afgorelser i skattesager

En samlokalisering med ydelseskontoret og jobcentrene pi besszugelsesomxadet er ogsi en muhghed
inden for rammerne af beskzftigelsesloven, herved ville ca. 20.000 ledige fa fzrre indgange ti
kommunen. Men ydelseskontoret vil ikke blive stedet for personlig henvendelse og det ligger derfor
uden for borgservice-konceptet, som primert er rettet mod personlig henvendelse. Jobcentrene
vurderes maksimalt at kunne opdeles i 4 enheder af hensyn til fastholdelse af AF’s faglige milje og de
vil siledes ikke kunne spredes pi 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 rummehghcd En samlokahsermg af jobcentre og Borgerservice ville ikke -
zndre ved, at jobcentre ifelge beskzftigelsesloven skal have synlig, klar sclvstzndig indgang for

borgeren og have eget dCSIgn 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 milgrupper, siledes at grupper med szrlige behov fir betjening pi samme adresse
som bredere grupper af borgere. Det vurderes som mere hensigtsmeassigt at adtessen, hvor
Borgerservice er hovedindgangen, fastholdes som stedet for betjening af bredere grupper af
kobenhavnere. Med den foresliede model forventes knap 80 % af befolkningen, at fi én indgang til

kommunen, mens de resterende 20% forventes at blive betjent i lokalcentre, handicapceatre,
ydelseskontor og jobcentre.

Det er tilstrzbt at lzgge si mange opgaver som muligt ud iBorgerservitc pa de tekniske omrider, men
opgaver som krzver szrlig ekspertviden f.eks. fra arkitekter og ingenioter foreslas fastholdt i
fagforvalmmgemes enheder, da denne viden ikke vil vaere til stede i Borgersemce

Ved etablering af 8 borgexsemcecentre som seges sarnlokahseret med P/O- kontoremc tilgodeses
felgende hensyn:

~ ® At bredere grupper af borgere ikke skal henvende sig pi flere adresser — information,
vejledning og let sagsbehandling varetages af servicecentret, mens tungere sagsbehandling i
forhold til bredere grupper af borgere viretages af P/O-kontoret og de udstationerede
medarbejdete fra ToldSkat Kebenhavn. Borgerservicecentrets reception foretager en
visitation af de personligt fremmaedte borgere og medarbejderen i receptionen sikrer, at

borgeren kommer hen til den medarbejder, som har kvalifikationer og kompetence til at lose
sagen fuldt ud.

Der skabes en hensigtsmassig arbejdsdeling, hvor bredere grupper af borgere henvender sig i
Botgerservice, mens borgere med szrlige behov henvender sigi de sarlige enheder, som
forvaltningerne har indtettet specifikt til malgrupperne. Kontaktcenter og Borgerservice
friholder specialisterne fra information, vejledning og let sagsbehandling, s4 specialisterne
kan fokusere pi de tungere sager. i
e  Servicecentrenes opgaver foreslas udbygget med opgaveomrider, hvor der i evrige
kommunale servicecentre i landets kommuner har varet gode erfaringer med at lose disse
opgaver jf. bilag 1. Herved kan borgetne f3 lost flere opgaver pi samme adresse.
e  Lovgivningen i forbindelse med kommunalreformen ligger op til at statslige og regionale
borgetbetjeningsopgaver f.eks. skat, pas og kerekort skal lases i sexvicecentrene, hvor
borgerne kan henvende sig personligt. Med den her foresliede model understattes konceptet
med servicecentrene, som stedet for personlig henvendelse og ridgivning til hele den
offentlige sektor og ordningen med én indgang i lokalomréidet bliver bydakkende. -

' Af nedenstiende oversigt fremgir forslaget til organisering af kommuaens borgerbetjeﬁng.
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' OVERSIGT OVER FORSLAG TIL'ORGANISERING AF BORGERBETJENINGEN

En indgang til Kebenhavns Kommune

Et telefonnummer ti hele kommunen — ét kontaktcenter
Modtager telefoner og e-mails
s  Visiteting og omstilling
o Information, vej jledning, ekspeditionssager, ESB hotlme

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

P/O kontozerne soges samlokaliseret med Boxg:xservice .
Der udstationeres medarbejdere fra ToldSkat Kebenhavn i Kebenhavns Borgerservice

Ovrige borgerbetjeningsenheder

Qkonomiforvaliningen o Beskeftigelses: og Integrationsforvaltning
Radhusoplysningen ' . 4 jobcentte '
Kebenhavner Information

1 ydelseskontor
EVU-ethvervsservice

- itidsforvaltn ' Byggeri & Bolig
21 Biblioteker Plan & Ackitektut
Folkeregister o - Vej&Park
Opkravning ' : Parkering-Kobenhavn .
Ejendomsafdeling o Kebenhavas Energt -
Ungdomsmfox:matto:nen _ _ Miljekontrollen
Use IT : o
@vrighedskontoret : Bemeforvaltningen

- Ungdomsskolens centre .
S e ref Ungdommens Uddannelsesve}led.mng
7 Zldrekontorer Skolevejledning
1 Voksentandpleje . ) " Forzldrebetalingen
Sundhedscentre Pladsanvisning
o Daginstitutioneme og privat b@mepasnmg

Socialforvaltning Fritidshjem og klubber
4 Handicapcentre Ungdomsklubber
4 Radgivningscentre (Misbrugere) Voksenuddannelse
9 Lokalcentre : ' ‘

N

Kontaktcentret og Kebenhavas Borgerservice forankres under én ledelse og det anbefales, at der

seges om dispensation fra styrelsesloven, siledes at Kobenhavas Borgexse_rvme kan lese lettete og .

enkle myndxghcdsopgave: for de evrige forvaltninger.
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DIGITALISERING AF BORGERBET]ENI'NGEN

Den teknologiske udvikling giver den offenﬂige sektor mulighed for at indrette sin organisation med
ferre hensyn til fysisk samlokalisering, nye muligheder for at understotte faglighed og bedre mulighed
for at opni stordriftsfordele og sikre sammenhazng i borgerbetjeningen.

Digitalisering i den offentlige sektor giver mulighed for at realisere en rackke nye potentialer.

o Opgaver knyttet til fysisk fremmede kan samles i kommunale servicecentre og sikre borgermne
"en mere samlet indgang" til den offentlige sektor. '

Administrative funktioner og specialistopgaver kan samles i storre og dermed mere robuste
enheder, samtidig med at den fysiske borgerbétjening sker tzt pa borgeme.

Kompetencecentre og vidensbaser kan sikre let tilgang til viden og radgivning af hej faghg
kvalitet pa tvers af den offentlige sektor.

e . En borgerfokuseret, tvergiende sagsbehandling kan rcahscres gennem f:r.lles standarder
arbejdsprocesser og eventuelt it-systemer.

'Falles digitale losninger til borgere og vitksomheder kan medvirke til at s1k.te hej effektivitet
og kvalitet i lasningerne.

o Nogle opgaver vil helt kuane automatiseres eller erstattes af selvbetjening.
*  Administrative opgaver kan samles i fxllesfunktioner eller udliciteres.

s Teknologisk mulighed for at udgiende medarbejdere kan lose opgaver for andre
myndigheder - f.eks. ved kontrolbesag pa virksomheder.

Digitaliseringens muligheder er langt fra udnyttet fuldt ud i Kebenhavns Kommune, men med en
betydelig ekonomisk prioritering af omridet kan der over en dsrackke etableres en teknologisk
understettelse af borgerbetjeningen i Kobenhavns Borgerservice og i forvaltningeme, som kan vare

_ med til at realisere disse nye potentialer.

1 Kobenhavns Borgerservice anvendes i dag et stort antal fagsystemer/skerm-billeder i
borgerbetjeningen, svarende til de opgaver, der er udlagt fra forvaltningerne. Der anvendes ikke i dag
et “fagsystem”, der understetter den tverghende borgerbetjening, si det er muligt at se borgcrens
samlede sagsforleb i kommunen. Er der tale om en livssituation, hvor borgeren heavender sig pga.
jobskifte, skilsmisse el. lign., skal medarbejderne med andre ord ind i mange forskellige systemer for
borgerbetjeningen er afsluttet, Antallet af systemer/skermbilleder, manglende ensartet
brugergrznseflade i systemerne samt den manglende anvendelse af et fagsystem, der undetstotter den

tvergiende borgerbetjening, er en hindring for en effektiv og god borgerbetjening pi tvaers af
forvaltninger.

Desuden er elektronisk sags- og dokﬁmenthandtctmg ikke implementeret { borgcrségcr s& .
medarbejderne i Borgerservice har ikke adgang til sagerne elektronisk. Der er siledes en rzkke

tekniske barrierer fot, at opgaverne i servicecentrene reelt kan loses pi stedet, hvﬂket var mtentxoncn
ved etableringen af Kebenhavns Borgerservice.

Det vurderes dcrfor som tvivlsomt, at den nuvarende IT-understottelse kan undetstotte en bredere -
opgaveportefalje i servicecentrene, uden at der tages mere grundlzggende stlling til IT-arkdtekturen {
borgerbetjeningen, IT-sikkerhedsstrukturen i borgerbetjeningen og hvilke systemer, der elektronisk -
kan understotte borgerbetjeningen i Kebenhavns Borgerservice og i forvaltningerne, si det reelt ex

‘muligt at dele opgavelosningen/ myndighedsudevelsen mellem Kobenhavns Borgerservice og
forvaltningerne. _

I Kebenhavns Kommune vil udviklingen af en mere effektiv og bedre borgerbetjening, der samtidig

giver medarbejderne mere hensigtsmassige arqusbctmgelser i det daglige, pi sigt forudsette
rcahscrmgcn af folgende rammebetingelser:

®  En sammenhzngende it-arkitektur i borgerbetjeningen,

*  En it-arbejdsplads i borgerbetjeningen, hvor der er en fzlles indgang til og adgang til alle
" relevante data, og hvor der er en ensartet brugergrznseflade i systemerne, '
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Implementering af et system der ger det muligt reelt at dele opgavelasmngen/ myndigheds-
udevelsed mellem Kabenhavns Borgerservice og fotvaltningerne (elektronisk sags- og
dokumenthindtering eller et system, der bygger pA fagsystememe),

Fardiggorelse af fase 2 i elektronisk selvbetjening, og udbredelse af eléktronisk selvbet)emng
tl flere opgaver i Kebenhavns Borgerservice med regelstyret sagsbehandling, -

I budgetforliget for 2006 er der afsat 5,5 mill, ke, €l at pibegynde analyser og udbud af den digitale

sagsbehandlerarbejdsplads i Kabenhavns Borgerservice, s borgemmes henvendelser reelt kan klares ét

_ sted.

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

Med henblik pi realiseriAg af forslaget til organisex:ing.af borgerbetjeningen, som et beskrevet i denne
indstilling, anbefales det at folgende initiativer i gangs=ttes:

¢ Design, konceptudvikling og implementering af kontaktcenter A

¢ Analyse og design af IT-arkitektur og IT-lesninger i relation til Borgerservice og
. kontaktcenter

Udvikling og opdatenng af IT- portal som skal understatte arbejdet i Kobenhavns
) Borgersemce og i kontaktcentret. : :
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PROCESPLAN

Der foreslis folgende procesplan for arbejdet.

15. dec. 2005 BR behandler forslag d

. bérgerbgtjerdng
¢ og forslag til ny distriktsinddeling

1. jan.~ 1. sept. 2006 BR behandler felgende delbeslutninger vedr.:
Lokaler og indretning
Kontaktcenter

IT

Ledelse og Personale, herunder ibningstidet

1. sept. 2006 — 1. jan. Implementéring
2008 : :
v Abning af kontaktcenter
‘Lebende 4bning af; .

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

¢ Ydelseskontoret

* De9lokalcentre

Ovenstaende procesplan skal koordineres med de unplementenngspl'mez som de adrmmstrerende
direktorer forelegger Q)konormudvalget oktober 2005, samt med de implementeringsplaner som - -
vedtages af de nye udvalg primo 2006.

Frem til forslaget er fuldt implementeret skal der findes hensigtsmassige overgangsordnmger som der
bor tages stilling til i forbindelse med tlvejebringelse af lokaler

Kobenhavns Borgerservice evalueres af eksterne konsulenter og 12006 kommer resultatet af en

kvantitativ borgerundersogelse om borgemes brug af Borgerservice og fremtidige ensker til udv1k.hng
af Borgerservice. Resultaterne af evalueringen vil blive brugt i unplementenngen

SKONOMI

Det vurderes, at der skal afsttes 1,7 mill. kr. til finansieting af ekstern konsulentbistand og
projektledelse til: '

.. Design og implementering af kontaktcenter, herunder kobling til forvaltninger og
- Borgerservice '

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

- overvejelser om sammenlzgning af telefonomstillingerne i KFF, FAF og SUF, samt med ovrige
overvejelser i fagforvaltningerne om etablering af callcentre f.eks. pi beskzftigelsesomridet.
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. Det vurderes, at der skal afszttes 1,6 mill, kr. til ekstern konsulentbistand og projektledelse til:

Analyse og design af JT-arkitektur og IT -lasnjngcf, som understotter onsket om én indgang
til kommunen jf. indsatsomrideme under afsnittet om den digitale kommune og rapportens

kapitel 8

Det vurderes, at der skal afsazttes O,S mill. kr. il ekstefn konsulentbistand og projektledelse

e iforbindelse med udvikling og opdatering af den IT-portal, som skal understatte
-opgavelesningen 1 Kebenhavns Borgerservice og i Kontaktcentret.

Den foresliede model for organisering af borgerbet]emngen betyder, at der skal findes lokaler til
felgende enheder:

e Lokaler 'u'l ét Kontaktcenter

I

8 Borgerservicecentre — som udgangspunkt optetholdes de nuva:rende 4 borgersemcecentre
I forslaget il distriktsinddeling foreslis 8 bydele, det tilstraebes at sege de 4 aye
Borgetservicecentre samlokaliseret med P/O-kontoreme

« 9 bygm'ngér til lokalcentre med flads til ca. 100-200 ansatte i hvert center

Lokaler til ét ydelseskontor pi_beskéfdgelsesomidet med plads til ca. 300 ansatte’

Lokaler til 4 jobcentre med plads til ca. 250 ansatte i hvert center -

Lokaler til Berne- og Ungdomsforvaltningens decentrale enheder

Der er ivarksat en kortla:gmng af lokaler, som'i dag anvendes tl decentral borgcrbet]emng bla. ul
lokalcentre, P/O kontorer og Keben.havns Borgerservice.

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

. til designkoncept for kommunens felles borgerindgange, herunder forslag til indretaing af

lokaler £l de 4 nye borgerservicecentre, hvor Kebenhavns Borgerservice seges samlokaliseret
med P/O kontoreme

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

Borgerservice og der lzgges bl.a. vagt pi sammenhzngen mellem borgernes oplevelse af kommunen
og medarbejdernes arbejdsmilja.
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3. BORGERNE

I dette kapitel beskrives overordnet hvilke grupper af borgere, Kabenhavas Kommune betjener, og |
hvilke mélgrupper de dekker over. Desuden beskrives hvordan borgeren! henvender sig il det

offentlige og Kebenhavns Kommune, samt hvilke ansker og krav borgeren har til kontakten med det
offentlige i dag og i fremtiden.

BORGERE | KOBENHAYNS KOMMUNE

De borgere, som kontakter Kebenhavns Kommune, kan opdeles i 2 grupper:

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

2. Bredere grupper af borgere, der har mere almene behov, vil henvende sig ad hoc, eller i
forbindelse med en livssituation. Et eksempel kunne vare 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 bide enkeltsager og sager angiende livssituationer.

Borgere med specielle behov er bla:

Borgere med szrlige behov

Born og unge med sarlige behov

Revalidenter

Kontanthj élpgmodfagere

Sygedagpengemodtagere

Psykisk syge

Hjemlese

Stofathzngige

Fortidspensionister -

Handicappede

Ser man pi, hvilke forvaltninger i Kebenhavns Kommune der 1 dag betjener hvilke borgergrupper, s3 .
vil en rakke af Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens borgere have szrlige behov. Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen varetagér en rakke opgaver, der er rettet mod de udsatte
befolkningsgruppet eksempelvis handicappede, psykisk syge, misbrugere etc. Deres henvendelser
vedrerer ofte specielle livssituationer og kraever lengerevarende kontakt. Ellers betjener kommunens -

_forvaltninger primert de bredere grupper af borgere. Sundhedsforvaltningens milgruppe — zldre over

65 4r — falder i den almene borgergruppe, men der er' dog ogsi zldre med szrlige behov f.eks.
handicappede og psykisk syge, som fortsat har brug for szrlige ydelser efter at have rundet 65 r.

! "Borger” omfatter i i dette kapitel bide byens egne borgere, samt borgere i andre kommuner. @vrige offentlige institutioner
medxcgnes ogs. Afsluttende medregnes virksomheder pA lige fod med borgere, da de ligeledes er bmgcrc af den offentlige -
service, f.eks. 1 forbindelse med sygedagpenge og ledige st:lhngcr
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Kabenhavns Kommune har en stor gruppe af borgere med anden etnisk baggrund og der bor i
_ forbindelsé med implementering af forslag til organisering af kommunens borgerbetjening tages
stilling til behovet for uafhengig tolkebistand pa de enkelte borgerbetjeningssteder.

Bygge- og Teknikforvaltaingen, Milje- og Forsyningsforvaltningen samt Kultur- og
Fritidsforvaltningen betjener i hojere grad borgere fra den anden borgergruppe. Disse forvaltninger
varetager relativt almene opgaver, der retter sig imod alle borgere og oftest ikke vedrarer -
livssituationer. Endvidere er mange af henvendelserne, som Bygge- og Tekaikforvaltningen samt
Milje- og Forsyningsforvaltningen modtager fra ethvervslivet. @konomiforvaltningens

borgerbetjening (skattevaesnet, Kobenhavns Borgerservice og Kebenhavner Information) retter sig
ptimzrt imod almene grupper i kommunen.

I forbindelse med kortlzgningen af de administrative borgerbetjeningsopgaver i Kabenhavas
Kommune, har forvaltmingerne kortlagt hvilke livssituationer de administrative
borgerbetjeningsopgaver typisk vedrarer. En livssituation defineres som en situation, hvor der sker en
vasentlig endrdng ilivet, og hvor denne zndring typisk medferer behov for flere ydelser i det

" offentlige (kommunale) system. En skilsmisse er en typisk livssituation, som kan medfere
henvendelser i forhold til bla. felgende omrider: folkeregisterendring, boligstatte, zndret
daginstitution/skole, zndret skattekort, bernetilskud, bidrag o.s.v.

KL har gennemfort en uhders@ge1§e af, hvilke livssituationer borgetnes henvendelser oftest vedrerer.
Undetsegelsen afdzkkede folgende 4 typiske livssituationer:

Livssituation ) Eksempel pa 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 arbejdsles 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/endre pension, skat, rdd- og

vejledning, boligstette, personligt tilskud, varmehjaelp, anvist
bolig etc.

En rxkke opgaver og service i Kebenhavns Kommune er ikke dzkket af ovenstiende livssituationer,
fx parkeringslicenser, ligesom borgere med szrlige behov kan henvende sig til kommunen pga. af en
livssituation, men hat i evrigt et vedvarende behov for kontakt med kommunen.

. BORGERNES HENVENDELSER TIL DET OFFENTLIGE

Henvendelser til det offentlige kan ske af flere forskellige kanaler, som kan kategoriseres inden for fize
hovedomtider:
1. - Telefonisk

2. Digital - Internet/e-mail/elektronisk selvbetjening
- 3.. Personligt
4, Brev/fax

Endvidere kan 4 borgerprofiler defineres ud fra borgernes 1t-kompetencer interesse i anvendelsen af it
og behovet for kontakt rned det offentlige. De fire borgerproﬁler er:
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De usikre (11 pct.) - Er typisk petsoner (ofte zldre) med et lavt eller intet kendskab 61 IT.

2. De habile (24 pct.) - Er typisk kvinde og en habil bruger af intemettet, dog primeaert dl
informationssegning.

3. De rutinerede (55 pct.) - Ex typisk en mand med it-kompetencer p4 superbrugernivean, som
anvender I'T 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 si meget som muligt i dagligdagen.

Der et bégranset viden i kommuneme omkring borgernes henvendelsesmeanstre, men flere nationale
undersegelser viser, at borgerne typisk henvender sig telefonisk til den offentlige sektor.2 P4 tvaers af

de fire borgerprofiler, foretrzkkes telefonen af knap dobbelt si mange borgere i fox:hold til 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 det en noget behersket przference for den personlige kanal blandt de
rutinerede og professionelle.

De usikre og habile bozgerproﬁlers usikkerhed ses bla. ved, at kun bhv. 7 pct. og 6 pct. ansker at
anvende internettet i kontakten med det offentlige. Dette skyldes 1 hej grad manglende it- _
kompetencer, nervasitet og usikkerhed overfor det digitale medie. Modsat ses det ogsd, at selv de

professionelle brugere — pi trods af detes haje it-kompetencer — relativt ofte anvender telefonen i
detes kontakt med det offentlige.

Den pnmzre irsag ttl at man valger telefonen frem for den dlgltale kanal, er vane. En anden vigtig
irsag er, at det opfattes som lettere at ringe end at bruge den digitale kanal.? I modsztning til den
digitale kanal, hvor elektronisk signatur ofte er pikravet, et telefonen umiddelbar tilgengelig. Selv de

- professionelle brugere opfatter telefonen som lettest Manglende it-kompetencer er alene en bardere
fot de usikre og habile borgerproﬁler

BORGERNES HENVENDELSE TIL KGBENHAVNS KOMMUNE -

En analyse af Kobenhavns Kommunes informationsaktiviteter fra 2002 understetter konklusionerne
ovenfort. Borgerme benytter sig pimzrt af telefonen i kontakten med Kebeahavns Kommune. Af
samtlige adspuzgte havde 34 pct. inden for et it taget telefonisk kontakt til kommunen, 18 pct. rettet
_personlig henvendelse, 10 pct. skrevet eller faxet brev og 8 pct. henvendt sig pr. mail’,

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

HENVENDELS.ESMQNSTRE l K‘ﬁBENHAVNS KOMMUNE

Som led i sit arbejde har den nedsatte prolektgmppe vedr, kommunens borgerbetjening anmodet
forvaltmngcme om at kortlxgge og kategorisere samitlige adrmmstratlve borgerbetjeningsopgaver i

2 Bla. AC Nielsen, 2004 og Alsted Research A/S, 2005a.

3 Behovet for flere forskellige digirale signamrer anfores bla. som en 4rsag til ikke at anvende elektroniske selvbetjeningsydelser .
SA]stcd, 2004, p. 35).

IFKA Institut for Konjunktur-Analyse, 2003.

) ’ Det bemnarkes, at procent angivelseme er beregnet ud fra samelige adspurgte, hvoraf halvdelen ildke havde kontaktct

kommunen det seneste ir. Desuden har flere respondenter kontaktet kommunen pi mere cnd én mide gennem-det seneste ir
* (IFKA, 2003, p. .27). .
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- Kobenhavns Kommune. Kortlzgningen af de administrative borgerbetjeningsopgaver kan il en vis
grad bxdxagc til at oplyse, hvordan borgerne i Kobenhavns Kommune henvender 51g til kommunen®.

P4 Farmilie- og Arbe]dsmarkedsforvaltmngcns omrade, hvor der betjenes milgrupper med szrlige

behov, er der en hej grad af personhg betjening af borgemne. Det er typisk borgere i specielle

_ livssituationer, der henvender sig personligt. Borgerne henvender sig ogsi i hoj grad telefomsk ogsi
malgrupperne med szzlige behov - dog ikke helt-sa hyppxgt som personligt.

KONKLUSION

Sammenfattende kan det konkludetes, at telefonen er den primere 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 udbredti hele befolkningen, og det bliver fortsat billigere at telefonere,
mens anvendelsen af de avrige kanaler stiller krav om it-kundskab, tid m.v.

Undersogelser viser, at borgermne skal opleve nogle Klare fordele for at endte kanalvalg. Farst og
fremmest onsker borgerne at spare tid.” En anden faktor, som kan fi borgerne til at zndre kanal, er
okonomi. 58 pct. af alle danskere synes, det er rimeligt, at borgerne fir del i den gevinst, som det -
offen'dige sparer, ved at borgeme betjener sig selv over nettet.? '

Borgerne ensker og har forvcntmnger tl anvendelsen af den digitale kommunikation i fremtiden.® Der
eksisterer siledes et potenUale i forhold tl at flytte flere borgere mod den digitale kanal

Som nzvnt anvender botgeme ofte kanalerne som supplercnde, ofte med telefonen som en helt
central indgang til det offentlige. Telefonen mi ogs fremover forventes at spille en stor rolle
borgerbetjeningen, og kan bl.a. aktivt indg i udbredelsen af den elektroniske selvbetjening.

Den petsonlige kanal forventes ligeledes bibeholdt som vigtig kanal i det offentliges kontakt thed

borgerne. Afgarende vil vaere opgavens karakter og niveau, hgesom der fortsat vil vzre en stor gruppe
af borgere der fortsat ikke anvender de digitale medier.”

§ Sporgeskemaet har ikke veret optimalt konstrueret til at belyse dette aspekt, men kan dog give et fingerpeg, om hvordan
forskellige grupper af borgere henvender sig,

7 PLS Rambell Management, 2002,

8 PLS Rambell Management, 2002,

9 Institut for Konjunkrur Analyse, 2003, m.fl.
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4.BORGERBETJENINGEN | DAG -

I dag er botgerbetjeningen i Kebenhavns Kommune fordelt p4 7 forvaltninger og inden for hver
forvaltning er der etableret enheder, som betjenet szrlige milgrupper eller tager sig af szdige -
sagsomrider. Desuden varetages en del af borgerbetjeningen af institutionerne f.eks. skrves bem op
til skole og*fritidshjem pi skoletne. I 2004 blev der oprettet 4 servicecentre, Kebenhavas
Borgerservice, som laser borgerbetjeningsopgaver pi tvars af de 7 forvaltningerne med udgangspunkt

"i borgernes livssituation f.eks. uddannelsesstart, skilsmisse, vielse og overgang til den 3. alder. 1

nedenstiende skema er vist de borgerbetjeningsenheder i Kabenhavns Kommuae, som loser
administrative borgerbetjeningsopgaver i dag, og om betjeningen sker lokalt eller centralt.

. OYERSIGT OVER BORGERBET]ENINGSENHEDER IDAG

Forvaltning Lokalt Centralt .
@KF 4 Kobenhavns Borgerservice Kebenhavner Information
' ' Radhusoplysningen
Folkeregisteret
Skattekontorer
Ejendomsafdeling
_ ‘EVU-erhvervsservice
KFF 21 Biblioteker Ungdomsinformationen
Use IT
Fritid og idre=t
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 zldrekontorer 2 sundhedscentre
. Telefonomstilling
FAF 15 lokalcentre Boliganvisning
4 handicapcentre Forzldrebetaling
4 radgivningscentre Visitationsteam
530 Daginstitutioner Pladsanvisningen
650 dagplejepladser Adoptionsafsnit
Privat dagpleje Kontoret for privat bemepasning
Privat bernepasning Kobenhavns Jobcenter (KJC) og 8
Specialdaginstitutioner beskaftigelsescentre(specialiserede)
Dagntilbud Integrationsenhed/Tolkeformidling
Bocentre Den sociale dggnvagt
Degnkontakten
Telefonomstilling
BTF Vej og Park
Parkering — Kebenhavn -
Byggeri og Bolig
A Plan og Arkiteltur
MFF Keobenhavns Energi
' Miljekontrollen
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Af nedenstacnde tabel fremgir, hvor mange arsvaerk, der er beskzftiget med administrativ

borgerbetjening i de enkelte enheder, anglvet for de enhcder hvor forvaltningerne har
kunnet afgive oplysninger herom.

Tabel 3. Oversigt over antal arsvaerk til borgerbet]'enihg
Excl. ovethead-personale og udgaende personale

Fotvaltning | Enhed . Antal drsvaerk, skon

OKF Kobenhavns Borgerservice . o 49

Kobenhavner Information _ .4

Folkeregister _ . 64

Rest-skat . ' - 6

Opkravningen ' 22

KFF ' Ungdomsinformation og Use It 6

Fritid & Idrzt 3

Storkebenhavas Taxinzvn 5

Dvrighedskontoret 5

. Telefoneentralen e . : 7

UFF - Ungdommens uddannelsesvejledning 48

SUF.  |P/O-kontorer . 300

Telefonomstilling ‘ 3

FAF : Lokalcentre* ) - 1.405

' Handicapcentre**, ) - 167

Ridgivningscentre* ' 30

Kobenhavns Beskzftigelsesindsats ] 98
Integrationsenhed/tolkeformidling - . 38|

Pladsénvisninge_n ) 21

Telefonomstilling . o 12

|BTF VejogPatk 60

' Parkering Kogbenhavn . 40

Bygged og Bolig : ‘ ' 13

Plan og arkitektur o . ' 2

MEFF**x Miljekontrollen i ' ' 135

Lalt - ' | 2542

* Omfatter det samlede Arsvaeck i lokalcentre, incl. overhead og ovrigt personale
#* Omfatter Teknisk adm.team, men ikke voksen- og betneteam -

*** Den fremtidige organisering/bemanding af Kebenhavns Energis kundeservice efter salget til DONG er uafklaret.
* Idager ca. 50 personer beskaftiget med kundebetjcningi Kebenhavas energi

Det vurdetes, at ca. 3000 arsvark i Kabenhavns Kommune et beska:fuget med administrativ _

borgetbetjening. I dette tal er ikke medregnet overheadpersonale, udgiende personale og
personale pi institutionerne f.eks. skolet og daginstitutionet.

ERFARINGER MED KGBENHAVNS _BORGERSERVICE

Siden Kobenhavns Borgerservice blev oprettet i juni 2004 har kommunen hestet en rzkke erfaringer

med et oyt semcekoncept hvor formilet har vzret at give borgeme én indgang til kommunens
borgerbetjening — i lokalomradet

I den eksterne evaluering af Kebeahavns Borgerservice, august 2005 konkluderer konsulentfirmaet:
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" At 97 % af brugemne af Kebenhavns Borgerservice vil bruge Borgerservice igen til lignende
opgaver og de udtrykker stor tlfredshed med service, opgavelesning, ventetider og
sagsbehandlingstider. Brugeme oplever generelt et matkbart servicelaft.

At der er en overreprasentation af ressourcesvage brugere, som meder personligt frem i
Kebenhavns Borgerservice. Det forverites, at de mere ressoutcestzrke brugere primert
anvender telefon og elektronisk selvbetjening. .
e At flytninger, indkomstzndringer i forbindelse med arbejde, ny familie status og det at f3
folkepension er blandt de hyppigst forekommende livssituationes blandt brugeme, som
meder petsonligt frem.

At 65 % af opgaverne, som leses i Borgerservice, ligger inden for.omridet for Kaobenhavas

Skatte- og Registerforvaltning, 17 % af opgaverne ligger inden for Sundhedsforvalmingens

omride og 14 % indenfor Familie- og Azbe;dsmarkedsforvalmmgens omride og samlet for

de ovrige forvaltninger er opgaveandelen 4%.

¢ At Borgersemce Indre By betjener borgere fra flere bydele, men borgerservicecentrene fra

de ovrige bydele Vanlese, Sundby og Dsterbro pnmzrt betjener borgere, som bor i
lokalomradet.

e Atder er en vis indkaringsfase ved zmplementenng af Kebe.nhavns Borgersemce og

kapaciteten er ikke udnyttet fuldt ud, i januar 2005 var kapacitetsanvendelsen pa 50 % og i
aptil 2005 var den pi 63 %. Kebenhavns Borgerservice kan tage i mod flere borgere.

I evaluedngen foreslas fmlgendé \id\'ri.k]jngstemaer‘ for Kebenhavns Botgerservice:

S e At opgavepo:tefal;en i Kebenhavns Borgersemce udvides — sa borgersemce reelt kan yde
' borgerbetjening pi tvzers af forvaltainger ,
e AtKebenhavns Borgerservice udvikles til et bydakkende tilbud A
s At ledelses- og styringsmodellen af Kebenhavns Borgerservice forenkles bl.a. ved at
kommunen seger dispensation fra styrelsesloven og dermed undgir opdelingen mellem den
faglige ledelse, som ligger hos forvaltningeme, og den daglige ledelse, som hgger hos
cheferne for Kebehavns Borgerservice. A
e Atdet sarligt ber prioriteres at etablere ESDH, hvormed kommunen f'a.r en falles

elektronisk joutnal; si Borgerservice og fagforvaltningerne kan fi adgang t11 de samme
borgersager.

Rappozten har vzeret dreftet i Udvalget for Demokrau- og Serviceudvxkhng og > vil blive droftet pidet -
kommende mode i kontaktudvalget vedr. bozgersemce pi adxmmstmtxvt niveau. -

Der er kommet nyere tal for kapacxtetsudnyttelsen 1 Borgersemce som viser at den i august 2005 var
oppe pi 75,5 %.

KONKLUSION

Oversigten over Kebenhavns Kommunes borgerbetjeningsenheder viser, at borgerne i Kobenhavn
har utroligt mange indgange til kommunen. Hver borgerbetjeningsenhed har eget koncept, egne
ibningstider, egne telefontider, eget telefonnummer m.m. Det skennes, at ca. 3000 arsvaerki-
Kebenhavns Kommune er beskzftiget med administrativ borgerbetjening.

Det er tilstrzbt at samle betjeningen af afgransede malgrupper f.eks. pi handicapomridet,
rmsbmgsomxadet, zldreomiridet og socialomradet i szrlige enheder, hvilket kan vere henslgtsma:ssigt :
for borgere med szrlige behov, men den nuvarende struktur pi borgerbetjeningsomridet giver ikke -

bozgere med behov for bet;enmg pa flere forvaltmngsom\:ider én indgang til kommunens
bozgerbetjening.

Kebenhavns Borgerservice blev oprettet i 2004 og har pi mange mider levet op til intentionerne og
brugerme af Kebenhavns Borgerservice uderykker stor tilfredshed med konceptet og opfatter det som
et markant serviceleft. Men borgetservicekonceptet er ikke udviklet tilstraekkeligt til at kunne g1ve
bredere grupper af kabenhavnere i almindelig livssituationer éa indgang til kommunen

BORGERNES INDGANG




1 de folgende kapitler belyses, hvordan organiseringen af borgerbetjeningen kan =ndres hen imod at
give bredere grupper af borgere én indgang til det offentlige — bide telefonisk og ved petsonligt
fremmede. . o
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'5.NYE RAMMER FOR BORGERBETJENING

i . . B
Kobenhavas Kommunes borgerbetjening vil de kommende 4r gennemgi en storre udvikling som
felge af kommunalreformen og den sztlige lov om kommunale borgerservicecentre (lov nr. 544 af 24. -
juni 2005), som fjerner barrierer for at kommuneme kan lese administrative borgetserviceopgaver for
andre myndigheder. Formilet med loven er at fremme, at kommunalbestyrelserne opretter
borgerservicecentre, som kan fungere som borgemes indgang til den offentlige sektor. P2 de statslige
opgaveomirider er borgerservicecentrene fra regeringens side primart tznkt til at tage sig af den
personlige betjening, mens selvbetjeningslesninger, telefoni og sknfthgc henvendelser fastholdes i
staten. Nye love og lovendringet pi de enkelte ‘ministeromrider giver hjemmel for de ‘statslige
opgaver, som vil kunne leses i de kommunale borgersemcecentre

Med kommunalreformen og loven om -ansva_ret for og styringen ‘af den aktive beskzftigelsesindsats
pilegges kommunerne endvidere at oprette jobcentre, som skal vzre rammen om bide 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 forsegsomrider med
jobcentre med fuld mtegrauon af den kommunale og statslige indsats imedekommes.

Kabenhavns Kommune bliver fra 1. oktober 2005 medlem af KL. KI: oplyscr at det forventes, at alle
kommuner i lobet af 2006 opretter borgerservicecentre og KL arbejder aktuelt p4 konceptudvikling og
udvikling af it-verktejer. Endvidere foregir der forhandlinger med staten om udformning af

- bekendtgorelser og retningslinier for det kommende samarbejde mellem de statslige myndigheder og

de kommunale borgcrsemcccentre Et arbejde som Kobenhavns Kommuae -ogsi er involveret i pi
administrativt plan '

Nedenfor gennemgis rammeme for kommunens borgerbetjening, som den aye Iovgivnmg i
forbindelse med kommunalreformen satter.

LoV OM KOMMUNALE BORGERSERVICECENTRE

Lov om kommunale borgerservicecentre (ov nr. 544 af 24. juni 2005) er en rammelov, der f)emer
barrierer for at kommunale -setvicecentre kan udfere administrative borgerbetjeningsopgaver for
staten, regionerne eller andre kommuner. Overladelse af myndighedsopgaver, hvor der traffes

egentlige afgerelser, fra staten, andre kommuner og rcgione: til kommunens servicecentre kraver
serskilt lovhjemmel i ressotﬂovgwnmgen hertil

Lovom korm'nu.nale servicecentre trzder 1 kraft den 1. november 2005.

Med loven fjernes batrierer for opgavelasaing i borgerservicecentre pa tvars af myndigheder:
e - Servicecentrene betragtes som en fremskudt del af forvaltningerne. Varetager servicecentret
en opgave for en andén myndighed, kan denne myndighed videregive oplysninger ti
borgerservicecentret, sifremt videregivelsen er nedvendig for servicecentrets varetagelse af
opgaven. : _
Borgerservicecentret kan' tilsvarende il denne myndighed videregive oplysninger, som
servicecentret er i besiddelse af som folge af varetagelsen af opgaven, sifremt vidéregivelsen
er nedvendig for mynd1ghedens varetagelse af tilkknyttede opgaver eller tlsyns- og '
“kontrolopgaver i forhold til servicecentrets opgavevaretagelse. ‘
I sager, der rejses ved ansaegning, kan et borgerservicecenter indhénte oplysnmgcr som er
- nedvendige for sagens behandling, om ansegerens rent private forhold hos en anden del af
kommunens forvaltning, under hvis omride sagen henhorer. Tilsvarende kan en anden del af
forvaltningen indhente sidanne oplysmnger hos borgerservicecentret, hvis oplysmngeme er
tilvejebragt af borgerservicecentrets administration af det lovglvnmgsomrade der henhorer
under den pigzldende del af forvaltningen.
Et borgerservicecenter, der varetager opgaver for en anden myndighed, kan ti 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 mynd.tghcd hvis den havde varetaget

opgaven.
®  Ved udveksling af interne arbejdsdokumenter feeks: i forbindelse med et arbejdsforleb, hvor

servicecentret statter sagen og anden myndighed afslutter den kan servicecentrets forelabige
overvejelser / udkast til afgorelse ikke undergives aktindsigt, da sagen ikke mister sin interne
karakter. Det gzlder dog kun, sifremt videregivelsen er nedvendig for myndighedens
varetagelse af tilsyns- og kontrolopgaver i forhold til borgerservicecentrets
opgavevaretagelse. S
I kommuner med magistratsstyre og mellemformstyre med delt administrativ ledelse kan
myndighedsopgaver, hvor der fastsettes ret og pligt for borgemeé, alene lases af
medarbejdere ansat under det udvalg, som ifelge styrelsesvedtzgten har opgaven. Disse
kommuner her i blandt Kebenhavns Kommune kan sege om dispensation fra
styrelsesvedtzgten, siledes at kommunale servicecentre under ét udvalg kan lese
. administrative myndighedsopgaver for andre udvalg. For servicecentrene betyder zndringen
af styrelsesvedtaagten at servicecentercheferne far det fulde ledelsesmassige ansvar for alle

mcdarbe)deme i servicecentrene, og at medarbejdemne som udgangspunkt kan lese alle
opgaver i serviceccnuct

Det er fortsat kommunalbestyrelsen, som har kompetencen til at indrette kommunens administration,
herunder trzffe beslutning om etablering af borgerservicecentre, koncept, indretning og opgaver.

Med loven bliver det ogsd muligt, at kommiunerne kan lose opgaver for hinanden’ og KL forbereder
dreftelser mellem kommuneme herom. Kebenhavns Kommune er en pendlerkommune og borgere,

som arbcjdér i Kebenhavns Kommune uden at bo her, kunne have fordel af at fi lost opgaver i

Kebenhavns Borgesservice. Men der vil vaere udgifter forbundet hermed og en central dreftelse i K-
tegi vil v;fe om, der kan ske en intern afregning i forbindelse med betjening af borgere udefra.

SKATI'EFORVALTNINGSLOVEN

Af skatteforvaltmngsloven af 31. maj 2005 (Lovbekendtgerelse nr. 758 af 2. august 2005) fremgir, at
skatteopgaven overgr fra kommunerne til staten pr. 1. november 2005, mens borgerbetjeningen pi

skatteomrﬁdet fremover foregir i kommunale servicecentre, samt i de 30 nye skattecentre, som
etableres. ' :

Der er lagt op til at de kommunale setvicecentre primzrt skal tage sig af den personlige

borgerbetjening. ToldSkat opretter et callcenter med degnibent, som skal besvare henvendelser fra

‘botrgere om skattespergsmil. Endvidere har ToldSkat udbyggede selvbetjeningslosninger, som mange
‘borgere anvender. ToldSkat besvarer ogsi e-mails og skriftlige henvendelser vedr. skattesporgsmal,

Af bemaztkaingerne 4l forslag til skatteforvaltmngslov afsnit 4.15 fremgir felgende vedr. de fremttd.\ge
opgaver i servicecentrene pa skatteomridet: A

"Det foruds=ttes i aftalen mellem regeringspartierne og Dansk Folkeparti omn en komxﬁuna.]zefox’m at
der oprettes kommunale borgerservicecentre, der kan servicere borgere pi tvars af de tradmonelle
forvaltningsomrader, siledes at borgerne som udgangspunkt kun behgver at heavende sig ét sted.

...skatteministeren bemyndiges til at palzgge kommuneme at varetage opgaver for told- og
 skatteforvaltningen. Efter forslaget omfatter denne bemyndigelse alene opgaver i form af
borgervejledning og lignende faktisk forvaltningsvicksomhed. Bemyndigelsen omfatter ikke

myndighedsudevelse. Bemyndigelsen vil blive udmentet efter forudgiende droftelse med de
kommunale reprasentanter.

.......... Kommunerme ber som minimum altid kunne lose opgaver, som borgeren selv har muhghed
for at lese via internettet. I forhold til skatteomridet skal kommunerne kunne varetage alle almindelige
henvendelser, rene ekspeditionsopgaver samt henvise mere komplicerede sporgsmil til den lokale
told- og skatteforvaltmng, men ikke yde egenthg juridisk vejledning.
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Af samme afsnit i bematkningerne fremgir folgende ekse.mplex pi skatterelaterede opgaver, der med
fordel kan lases kornmunalt .

” Vejlednmg og mfo:m’atlon om gzldende regler inden for hele skatteomridet. Da henvendelser
vedtorende personbeskatning mi. forventes at udgere klart storstedelen af henvendelserne, skal
borgerservicecentrene kunne vejlede og informere mere detaljeret pi dette omride end eksempelvis

. vedrerende moms og afgifter. En mere detaljeret viden pi personskatteomridet er ogsi nedvendig

for, at borgerservicecentrene kan yde. en vejledning, der er sammenha:ngende med andre
forvaltningsomrider. Eksempelvis skal borgersemcecentrene kunne oplyse, om en social ydelse er
skattepligtig, om ydelsen er indkomstathzngig, og i hvilket omfang ydelsen pavirkes af zndrnger i
borgerens indkomst- og formueforhold. For alle omtader ber borgerservicecentrene kuarne informere
om satser, belobsgranser, betalings- og angivelsesfrster m.v, ’

» Endring af forskudsopgerelser og udskrivning af skattekort. Administration og servicering i relation
til forskudsregistreringen udgor i dag et vaesentligt ressourcetrek i de kommunale skatteforvaltninger —
og kraver i vidt omfang aktiv medvirken fra borgeme. Ressourcetrzkket forventes dog at falde
vasentligt i takt med udvﬂdmgen af dxgitale losmnger og enklere regler p4 omridet.

+ Udlevering af mfonmauonsmatcnale og blanketter vedrerende hele skatteadministrationsomsidet,
Hvis botgerservicecentrene ikke er i besiddelse af fysiske eksemplarer, skal borgerne hjzlpes til at
hente det onskede materiale pa told- og skatteforvaltningens hjemmeside.

* Modtagelse af selvangivelser og forskudsskemaer. En del borgere afleverer stadig selvaﬁgivelser og

forskudsopgarelser — herunder zndringer heraf — i papitformat. Disse kan — hgesom i dag —afleveres i
det kommunale borgersemcecenter

. Vejledningi bruge.n af digitale lesninger. Borgere skal i borgerservicecentrene kunne fi en grundig
vejledning i anvendelsen af de digitale losninger, som tilbydes i relation til skatteforvaltningen.
Formalet er dels at hjzlpe med den konkrete forespargsel, dels at give borgeren mulighed for selv at
anvende en digital lesning n®ste gang. Der ber i tilknytning til borgerservicecentret vare opstﬂlct én
eller flere PC'ere med online-adgang til told- og skatteforvaltmngens hjemmeside.

* Videreformidling af forespargsler m.v. I det omfang en borger henvender sig med et problem som
ikke kan loses af borgerservicecentret, skal vedkommende henvises til det sted i told- og

skattcforvaltmngen hvor problemet kan leses. Der bor ikke vzre tale om en »blank« henvisning, Det
ber altid overvejes, hvordan problemet leses pi den mest enkle made. Det kan eksempelvis indebare,

at servicecenteret foresperger pd borgerens vegne, eller at borgersetvicecentret. sarger for, at
borgeren/virksomheden kontaktes af den relevante myndighed.”

" Kobenhavns Kommunes Skatte— og Registerforvaltning modtaget ca. 110.000 personlige henvendelser

om iret. Omridedirekter for ToldSkat Kobenhavn Johnny S. Hansen vurdeter, at det nye statslige
Skattecenter Kobenhavn, som placeres pi Sluseholmen, fremover vil modtage ca. 35 % af disse
henvendelser. Disse henvendelser vil primart vare komplicerede sager og de vil dels blive lost i det
nye skattecenter pi Sluseholmen og ved at skattecentret udstationerer statslige medarbejdere i hvert af
Kebenhavns Kommunes servicecentre. De resterende 65 % af henvendelserne, svarende ti 71. 500
henveadelser, forventes at gi til kommunale meda:beldere i Kebenhavns Kommunes servicecentre.

I forbindelse med bodelingen mellem ToldSkat og K@bcnhavns Kommune er tllbageholdt 14 drsverk
i servicecentrene til losning af skatteopgaver pr. 1 novembex 2005.

Bekendtg@relsen og ve]ledmngen som’ udmmntex lovens visioner for dette samarbejde er under
udarbejdelse.
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| LOV OM OPKRAVNING OG INDDRIVELSE AF VISSE FORDRINGER

Lov om opkrzvning og inddrivelse af visse fordringer af 31. maj 2005 (Lov nr. 430 4f 6. juni 2005)

betyder, at mddnvelsesopgaven fra 1. november 2005 ovcrga: fra kommunerne til staten, men
opkrzvningen forbhver i kommunerne.

I forbindelse med bodelingen mellem ToldSkat og Kaebenhavns Kommune er tilbageholdt 22 irsvierk
til opkrzvningsenheden. Det forudszttes, at Kobenhavns Borgerservice bistir opkrevningsenheden
med at modtage indbetalinger pi krav, der er udsendt af opkravningsenheden, at indgi

betalingsordninger indenfor fastlagte skematiske rammer, at give information og vejledning pd
omridet.

ANDRING AF FARDSELSLOVEN OG PASLOVEN .

ZFndring af frrdselsloven og paslo'ven af 17. )um 2005 (Lov nr. 551 af 24. juni 2005) betyder, at alle-
ansegninger om korekort og pas fremover skal indleveres til kommunen, og kommunen forestir den

lettere (ekspedmonsmzsmge) del af behandhngen af ansegningen og trzffer afgcarelser i forbindelse
hermed. .

Kommunen skal sende sagen til politiet med henblik pa afgerelse i de tilflde, hvor afgorelse alene
kan trzffes pa baggrund af egentlig sagsbehandling, der krever mere indgiende vurderinger eller sken
og eventuelt forudsztter adgang til oplysninger i Kriminalregistret.

Lovzndringeme treder i kraft den 1. januar '2007. .

Politiet vurderer, at der ca. vil komme 80.000 henvendelser til Kabenhavas Borgerservice om pas og
‘ korekort. Politiet overferer ikke personale til kommuneme, men kommunerne kompenseres

ekonomisk for den nye opgave og Kebenhavns Kommune fir ulfmt 12-13 érsvaerk til losning af
opgaver 1 forbmdelsc med pas og karekort

@VRIGE STATSLIGE OPGAVER | SERVICECENTRENE

I bemarkningerne til lov om kommunale servicecentre nzvnes ud over ovenstiende opgaver,
folgende statslige opgaver som ogsé vil kunne varetages i kommunale servicecentre:

. Modtagel.se af ansegninger om alkoholbevilling med henblik pa videresendelse til politiet
o  Opslag og udsktivaing af kort m.m. fra Kort- og Matrikelstyrelsens systemer
*  Modtagelse af ansegninger om nzringsbrev med henblik pi videresendelse til politiet

Hertll kommer folgende generelle opgaver:

*  Generel orienteﬁng om andre myndigheders opgaveomrider, 4bningstider

og
kontaktoplysninger i avrigt.
e Bistand til andre myndigheders digitale selvbet)emngslzsmngcr og oplysmnger f.eks. via
hjemmesider

Straksberegmnge.r af ydelser borgeren kan forvente at modtage

‘Modtagelse af oplysninger om mndring af betydning for det pigzldende omride, feks.
zndret indkomst

¢ Modtage borgernes betaling i forbindelse med opgaverne

Af bemarkningerne til loven fremgir, at loven ikke forventes, at have skonomiske konsekvenser fot
stat eller kommune, og kommunen kan ikke forvente at fi overfort ressourcer til opgaverne.
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REGIONALE OPGAVER | SERVICECENTRENE

Den 1. januar 2007 overgir sygesikringsopgaven fra kommunerme ti 'regioneme men det fremgir af

lov om servicecentre, at det forventes, at borgerbetjeningsopgaverne i forbindelse med sygesikringen
fortsat leses i kommunale servicecentre.

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

LOVY OM OFFENTLIGE BETALINGER

Med lov om offentlige betalinger skabes mulighed for at kommunens servicecentre kan byde ind pd
opgaven med at vere kassefunktion for andte myndigheder. Denne opgave ligger naturligt i
fotlzngelse af visioneme i gvrigt med borgerservice.

- TINGLYSNINGSLOVEN

I Beta:nkningen ar. 1461 vedrorende znddnger af Tinglysn.ingsloven som aktuelt er til haring,
anbefales det, at den fremtidige tinglysningsordning skal basere sxg pé digitale og automatiske
sagsgange.

Ifelge forélaget skal de kommunale servicacentre sikre, at enhver borger har 4mulighed for at anvende.
den digitale indgang til inglysning. Det foruds=zttes, at de kommunale setvicecentre udbyder it-
faciliteter og vejledning hertil. Kommunermne skal ikke varetage nogen ridgivningsfunktion pé

tinglysningsomridet, denne vil blive Varetaget af det allerede eksisterende brede udbud af
p:ofessxonelle akteret.

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

Endvidere anbefaler man etablering af en samlet d1g1ta1 indgang til offentligt ulgzngchge
e]endomsdata fra landsdzkkende, regionale og kommunale registre.

‘BESK/EFTIGELSESOMRADET

Som folge af kommu.nalreformen skal kommuneme etablére jobcenter i et setigt samarbejde med
staten. Dextil kommmer, at alle beskaftigelsesrettede opgaver samit forsergelsesydelser knyttet hertil skal
place;res i et szrligt udvalg som folge af kommunalreformen. Lovgivningen stiller desuden krav om, at
der pa det administrative niveau sker en adskillelse af beskazftigelsesindsats i jobcentret og

' udbeta.lmgen af ydelser i ydelsesccntret

Ktavg:ne til den pohuske og administrative otganisation kan skitseres pi felgende mide:
: ‘ .

Figur 1. Politisk og administrativ forankring af jobeentret, forsergelsesydelser m.».
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Politisk niveau . . ' Udvalg og borgmester

S i __________ |

Administrativt niveau

Forvaltning

Borger- og
virksomheds- Jobcenter

Ydelsescenter
betjening :

!

I den nye struktur pa besk=ftigelsesomridet er jobcentret indgangen for alle ledige, forsikrede som
ikke-forsikrede. Selve visitationen til tilbud (myndighedsudevelsen) sker siledes i jobcentret.
Beskaftigelsesloven ligger en rxkke rammer for etableringen af jobcentre, bl.a. skal der vere en syalig

- og klar selvstendig indgang for borgeren. Besk=zftigelsesministetiet er 'ved at udvikle et sarligt
landsdzkkende design og logo for jobcentrene. Der er ingen begrensninger i loven i forhold til at ligge
jobcentrene i samme hus som andte kommunale borgerbetjeningsenheder, men jobcenttet kan altsi
ikke indgi i en falles profil og design for kommunale borgerbetjeningsenheder i huset.

Det forventes, at AF udstationerer ca. 100 medarbejdere i jobcentrene og Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen vurderer, at der maksimalt kan etableres 4 jobcentre af hensyn til

fastholdelse af det faglige milje blandt AF’s pezsonale I alt forventes 900-1000 medarbejdere at skulle
~ vitke i jobcentrene.

Ydelseskontoret tildeler kontanthjzlp, sygedagpenge m.m. Loven krzver, at jfdelseskontorgt er
administrativt adskilt fra jobcentrene, samt at ydelseskontoret og jobcentrene ligger under hver sin
ledelse. Jobcentrene og ydelseskontoret mi ikke ligge i de samme lokaler med fieks. flles skranke.

Der er dog ikke noget til hindrer for, at begge enheder ligger fysisk i samme bygning, men kzavet er, at
jobcentret har egen indgang og profil.

Ydelseskontoret forventes i mind.rc gtad at blive et kontor for personlig henvendelse. Udbetalingerne
vil ske efter fastsatte takster i lovgivningen, kontakten med-borgeme og vitksomhederne vil primart
ske telefonisk, digitalt og skriftligt. Der forventes at blive oprettet 1 ydelseskontor med ca. 300

medarbejdere. Loven forhindrer ikke, at ydelseskontoret kan samlokaliseres med Borgerservice enten 1
felles lokaler eller i samme bygning.

Beskzftigelsesloven stiller helles ikke hindringer for, at botgeren kan fi vejledning om betingelserne
- for modtagelse af kontanthjzlp, fi udleveret materiale til udfyldelse samt evt. hj=lp til udfyldelse af
materiale i et servicecenter. Efterfalgende kan Borgerservice henvise den ledige til jobcentret med

henblik p4 ivarks=ttelse af et aktivt tilbud. Alle afgorelser om berettigelse og udmaling af hjzlp sker i
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  Atregeringen med lov om kommunale borgerservicecentre vil fjerne formelle barrierer for
at kommunale servicecentre kan lese opgaver for staten, regioneme og andre kommuner.
Det er fortsat kommunalbestyrelsen, der har den endelige beslutning om etablering af
kommunale servicecentre, koncept, opgaver, indretning m.m.
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At staten primzst ensker at anvende de kommunale servicecentre til personlig betjening p4
statslige opgaveormrider, mens telefoni, e-mail, fax og brev fastholdes hos staten
At servicecentre fir folgende opgaver pi statslige opgaveomrider:
- skat (ca. 70.000 personlige henvendelser)
- pas og karekort (ca. 80.000 henvendelser)
- information og vejledning
- straksberegninger '

© - hjelp til elektronisk selvbetjening
. - udlevering af pjecer, kort m.m.

- modtagelse af ansegninger
- modtagelse af betaling

- - information og hjalp i elektronisk selvbetjening i forbindelse med tmglysmng

At servicecentre far legende opgaver pi regionale opgaveomrider:
- sygesikring

At lov om kommunale servicecentre dbner mulighed for at kommunale semcecentre kan .
lose opgaver pi vegne af andre kommuner

At kommunerne skal etablere jobcentre med egen indgang og eget logo, og at :
mynd1ghedsudevelscn skal ske i henholdsvis jobcentret og i ydelsesceatret. Loven stiller

‘imidlertid ingen hindringer i vejen for, at borgeren kan f3 vejledning om betingelserne for

modtagelse af kontanthjzlp, fi udleveret materale til udfyldelse samt evt. hjzlp til udfyldelse
af materale fx i et servicecenter. Loven forhindrer heller ikke, at ydelseskontoret kan ligge i
fzlles lokaler med Borgerservice og generelt er der ingen hindringer for samlokalisering

mellem Borgersemce og henholdsvis ydelseskontor og jobcentrene, si lznge jobcentret har
egen mdgang og eget logo.
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6. TEKNOLOGISKE MULIGHEDER OG STATUS

I dag er den offentlige administration pi de fleste omrider indrettet siledes, at alle aspekteraf .
opgavelesningen — fra betjeningen af borgere og virksomhederne til den bagvedliggende

administration og treek pa specialister — er samlet i samme organisation. Den offentlige administration
kan i dag siges at vaere indrettet ud fra et praktisk behov for at have fysiske dokumenter som grundlag
for sagsbehandling, borgerkontakt og intern administration (Stmkt\ukomrmssmnens betznkning. Bilag’

- 2,p:150),

Digitaliseringen giver imidlertid den offentlige sektor mulighed for at indrette opgavelesningen med

farre heasyn til fysisk samlokalisering, nye muligheder for at understotte faglighed og bedre mulighed
for at opni storddiftsfordele og sikre sammenhang i borgerbetjeningen.

I dette kapitel beskrives de teknologiske muligheder og perspektiver ved en oget digitaliseting af
opgavelosningen i den offentlige sektor. Beskrivelsen af de teknologiske muligheder og perspektiver.
baserer sig pa Strukturkommiissionens 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 omlzgninger i opgavelosningen p tvzrs af stat, amter og kommuner.

I kapitlet gores der ligeledes status i forhold il it-understottelse af de nuvarende 4 borgerservicecentre
i Kebenhavn, V

DIGITAL TEKNOLOGI | DEN OFFENTLIGE SEKTOR

Da den nuvzrende offehtlige striktut blev etableret ved kommunalreformen i 1970, var
administrationen baseret pa en papirbiret og manuel arbejdsgang,

Et fuldt digitalt arbejdsgrundlag er imidlertid ved at vinde indpas i stote dele af den offentlige sektot.
Anvendelsen af elektronisk sags- og dokumenthdndtering indikerer denne udvikling, I betenkningen

* 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 i dag har digitaliseret deres arbejdsgrundlag.

Anvendt fuldt ud indebzrer elektronisk sags- og dokumenthdndtering, at nasten alle informationer og
dokumenter er digitale og kan udveksles digitalt‘med bozrgere; vitksomheder og andre myndigheder.

Ogsi d1g1tale selvbet)enmgslzsnmge: erivakst Regeringen har som ‘mal, at def som led i
kommunalreformen skal vere nemmere for borgetne at komme i forbindelse med det offentlige. "Pi -
alle borgerrettede opgaveomtider skal (der) udvikles digitale selvbet]emngslmsnmger i samarbejde med
de kommunale organisationer. Borgerne skal s vidt muligt kunne henvende sig ét sted — i kommuren
-~ og fi hjzlp, uanset hvilken offenthg myndlghed der har ansvatet for en opgave”
(Regenngsgrundlaget febtuar 2005) ,

' DIGITALISERINGENS MULIGHEDER

Nedenfor beskrives de aspektcr ved digitaliseringen, som kan have mdﬂydelsc p opgavcdehngcn

mellem myndighedsniveauer og mellem mynd1gheder De teknologiske muligheder vurderes i forhold
otk .

kontakt med borgete og virksomheder — herunder ulga:ngehghed ved personligt fremmode
faglig baredygtighed ;

effektivisering og automausen.ng

sammenhzngende borgerservice

il

For hvert aspekt er perspektiverne ved en digitalisering beskrevet.
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.Txlgengehghed ved personligt fremmode '
Starstedelen af den ukomplicerede administrative kontakt mellem borger/ vuksomhed og den
offentlige sektor vil i de kommende ir blive omlagt til digital dialog og selvbetjening via internettet og
andre kanaler. Behovet for personligt fremimede til bide kommunale, regionale og statslige kontorer
vil blive reduceret vasentligt. Men den offentlige forvaltnmg vil ogs4 fremover skulle vere - stand til at
- yde personlig betjening til de borgere, der ikke er i stand il at benytte den nye teknologi, eller til
borgere, som onsker personligt mede og betjening. Digitaliseringen 4bner ogsa op for muligheden for
at lade servicen komme til borgerne”, siledés at personalet pi insttutionsomridet og udgiende
personale kan sperge specialister i baglandet og/eller lose opgaver for andre mynchgheder og
transportbehovet for f.eks. svagelige zldre dermed kan nedszttes.

Digitalisedngen af store, borgerrettcde administrationsomrider i sivel kommuner og amter som stat
. ibner muligheden for, at servicecentre kan betjene et helt lokalomride i relation til flere offentlige
myndigheder. Som nzvnt i kapitel 5 ovenfor skal kommunerne fremover ogsi lese opgaver for region
og stat — enten hele opgaven, fx, sygesikring, eller som led i et integreret sagsfotlab, fx pas og
korekort. Ifolge Struktutkommissionen er de tekniske muligheder for at kuane lose opgaver pi tveers
af forvaltningsniveauer til stede, ligesom en rzkke uhensigtsmzssige barrierer er afskaffet ved lov om
kommunale borgerservicecentre, jf. kapitel 5 ovenfor. I statusdelen nedenfor beskrives den nuvzrende
status i forhold til it-understottelsen i Kebenhavns Borgerservice, herunder hvordan mulighederne et i
Kobenhavn pA nuvzrende tidspunkt for at lese opgaver pi tvars af forvaltningsniveauer.

Boks'1. Perspektiver for borgerkontakt og tilgengelighed ved personligt ﬁﬁmgdé
Per.rpektw Borgerne anvender mange kanaler
* Borgerme vili stort omfang fo:etxz:kke at beaytte dxgxtale losninger samt telefon i kontakten

med den offentlige sektor og blandt andet forvente muhghcd for at folge egne sagcr og fuld
selvbetjening :

o  Fazrre borgere vil onske at mode personhgt op hosen offenthg myndighed for at fi lwst
- opgaver, der kan leses pa distance

» Kontakten med professionelle vil kunne blive fuldt d.tgltahseret Det gelder f. eks
vitksomheder, hberale ethverv og organisationer

Per.opektw Falles, _ﬁ'em:kudt borgerkontakt kan erstatte :e,étoropdelte lo,éa/kontorer
¢  For at sikre botgere adgang il personhg betjening og samtld.tg have effektive offentlige
enheder kan personlig betjening samles i fiemskudte servicecentre. De tekniske
forudsztninget, for at sidanne fremskudte servicecentte kan lose opgaver for alle offenthge
forvaltningsniveauer er til stede.
e Pinogle omrider kan borgerbetjeningen l2gges helt ud til den medarbejdet, som meder .

borgere i hjemmet, idet udgiende meda:be)dere kan h)a:lpe borgerne med service, der ikke
krzver sarlig ekspertise .

Faglig baetedygughed

Hensyriet til en borgemzr opgavel@smng mi ofte afvejes i forhold til etableringen af faglige enhedcr af
tilstrzkkelig storrelse med den n@dvendige specialistviden.

Den teknologiske udvikling ger, at det i fremtiden vil blive lettere ‘at lave praktiske atbejdsdelinger,
hvor specialistfunktionen hindteres i en helt anden organisation, fysisk adskilt fra borgerbetjeningen,
- men s borgeren fortsat oplever én indgang til det offentlige. Den offentlige sektor kan i stedet

fungere som en samlet "virtuel orgamsatton” hvor viden og eksperttsc udnyttes, hvor den findes -
- centralt eller lokalt, og pa tvaers. :

Der vil dog fortsat vare beg:a:nsmnger i en sidan arbejdsdeling, bl.a. fordJ myndlghedsafgo:elser 1kke
uden lovhjemmel kan overfores til en anden orgamsatton Desuden vil medarbejdemei -
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frontbetjeningen fortsat have behov for en bas1skompctence i form af uddannelse og erfaring for at
kunne handtere opgavelosningen.

Boks 2. Perspektiver for fagks baredygtizhed

Perspekiiv: Ekspertise kan specialiseres og viden deles digitals mellems myndigheder

¢ Der kan etableres szrlige kompetencecentre til at varetage systematisk radgivmng i

forbindelse med sagsbehandling. Disse kan etableres i i samarbe]de mcllem flere myndigheder
eller ligge regionalt eller nationalt -

*  Der kan opbygges en systematisk, distrdbueret speaahsczmg, hvor lokale enhedcr varetager
forskelhge specialer for hinanden, eventuelt pi kontraktbasis

L3 Komphcerede sager ka.n nér de er digita.hse:ede let sendes til vurdering hos spec1ahstcr
" undetvejs i sagsbehandlingen

: Effektwlsermg

Behovet for adgangen til de fysiske dokumenter betyder at muhghedeme for at udnytte

storddftsfordele er afha:ngig af volumen { borgerbet]emngsopgaveme

Med digital forval'ming er der mulighed for at tilrettelzgge opgavelesningen anderledes.
Administrative funktioner (backoffice) og specialistopgaver kan samles i robuste, specmhserede
enheder samtidig med at den fy51ske borgerbet]emng sker txt pi borgerne.

Denne udv1.klmg ses i den ptivate sektor, hvor digitale lasnmger anvendes til at skezddersy
relationeme til kunderne. Der er etableret specialistfunktioner, som dzlkker hele koncetner.

" Administrative rutineopgaver, som ikke involverer direkte kundebetjening, er samlet i store

administrationscentre, hvor disse funktioner kan lases med frre ressourcer og med ensartet kvalitet,

Det har givet meget betydelige effektiviseringer, samtidig med at kundebet]emngen er blevet mere
tvergiende og individualiseret.

-Boks 3. Perspeketiv for effektivisering

_Perspektiv: Ekspertise kan jpecialiseres og viden deles digitalt mellems myndigheder .

*  Store regelbundne administrative opgaver som kontrol af ekonomiske oplysninger,
indberetninger, ind- og udbetalinger kan hindteres i sarmlede enheder, som vil have rnuhghed-
for at automatisere og effektiviseze processer

» Stettefunktioner i den kommunale opgavelesning som len, petsonale it, callcentre med
‘hotline og information osv., kan samles eller udliciteres efter fuld ditalisedng. Udliciteting
kan ske i private, fxlles offentlige enheder e].ler loses af storre enheder for smi enheder
mod betaling .

*  Nye fellesfunktioner styret i samaxbe)de mellem flere mynd.tgheder eller centraliseret kan

- etableres til at lose statteopgaver, som ikke enskes udliciteret

Sammenhaengende borgerservice

I dag loses mange opgaver indenfor den enkelte forvaltmngsgra:nse men dlgxtahscnngen ibner op for
bedre samarbejde om opgavelesningen og kan dermed Etemme sammenhzngen i betjeningen af

"borgeren.

Nir borgeren meder det offentlige system pa grund af en given hzndelse, & arbejdsleshed, vil der
ofte vare flete sager, der relaterer sig hertil. Udover vejledning om job- og uddannelsesmuligheder, vil
borgeren typisk ogsi skulle zndre skat, boligstette osv. som felge af zndrede i.ndtzgtsforhold Derer

her behov for felles systemer, si borgeren kan fa en sammenhxngende offentlig service ~ si vidt _
‘muligt i én og samme arbe]dsgang S
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Sammenhéngende service med borgetne i fokus betyder ogs4, at der er behov for felles
informationsplatforme for forskellige myndigheder, fx en fzlles informationsplatform for AF’s a-
kassers og kommuiners service og administration samt kontakt til virksomheder.

Informations- og vidensdelingen pi tvzrs af myndigheder — bide inden for samme forvaltningsenhed
og mellem forvaltningsenhederne — skal dog fortsat leve op til de gxldende regler, dvs. bla.

- persondataloven og sikkerhedsbekendtgerelsen, men lov om kommunale servicecentre har ophaevet
en rekke af de uhensigtsmassige barderer, der et for-servicecentrenes daglige virke.

Boks 4. Percpektiver for tvargdende borgerbetjening

Perspektiv: Tvargdende borgerbetjening med sammenbangends it-infrastruktur
®  Opgaver kan loses sammenha:ngende hurtigere og mere sikkert pi tvers af
. forvaltningsenheder :
*  Der kan etableres en fzlles data- og sagsbehandlingsinfrastruktur p4 de forskellige
opgaveomsider gennem adgang til data ud fra falles offentlige standarder og evt. it-lasninger

*  Felles itunderstottede forlobsbeskrivelser, borgerjournaler osv. kan yderhgere fremme
borgerfokus i opgavelesningen

STATUS IT-UNDERSTOTTELSE | KQB_ENHAVNS BORGERSERYVICE

I det folgende beskrives de vesentligste systemer, som en mcdarbe]der i Kebenhavns Borgerservice i
dag vil benytte i sit arbejde, hgesorn den nuvzrende s&kethedsorgamsation i Kebenhavns
Borgerservice besknves

Systemer '
I dag loser K@bcnhavns Borgerservice ca. 120 forskellige opgaver forde7 fotvaltm.nger

I figur 2 nedcnfor et vist de vzsenthgste systemer, som en mcdarbe;der i Kobenhavns Borgerservice
vil benytte i borge:bet)emngen (V ision for it-understattelse af servicecentre, 25. marts 200419),

10] forbindelse med emblcnngm af 4 servicecentre i 2004, vedtog den nedsatte unplémcritmngsgmppe en vision for it-
understottelse af servicecentrene. Visionens elementer har til hensigt at oge effekthtetcn og kvaliteten i borgcrbcqenmgcn -
ligesom elementeme ogsd skal forbedre meda:quemes arbejdsmiljo.
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Figur 2. Systemoverblik over en :é(ﬁteteﬂter—it-ar.iz‘ey'dt}’:/adr '

Intranet & internet |,
Kont.or- . Lov-samlinger
automatisering '
E-mall, tekatbehandling,
regneark, praasentation, KKNet :
pdf-viewer, intemet- Blanketter
browser, etc ]
lnterngt Kenummer.
Fag-systemer system -
. Bkonoml-
Elektronisk :
systemer
selvbetjening ESDH : »

I skemaet nedenfor er opsummeret, hvilke systemer, medarbejdetne i Kebenhavns Borgerservice i dag

‘anvender, dels (fag-)systemer der understotter selve opgavelesningen i borgerbetjeningen, dels

systemer, der understotter styring, planlegning og opfelgning mv.

Oversist over anvendte systemer § Kobenbavns Borgerservice

Type af system

Systemer

It-selvbetjeningssystemer for borgere og
virksombeder

‘ESB1&2

I fase 2 af projektet om elekﬁomsk selvbetjening (ESB2) omfattes 27
ydelser af elektronisk selvbetjening, Samtlige ydelser skal udlegges tl
Kebenhavns Borgerservice. Implementetingen af BESB2 betyder, at der
indfores en sagsbehandleradgang, si medarbejderne i Kebenhavns
Kommune dels kan udfylde sager pa vegne af borgeren, dels kan hente
indsendte blanketter og hjzlpe borgeren med at udfylde disse, ESB2 betyder’
endvidere, at der bliver integration til fagsystemerne, si de oplysningetne, '
som botgeme indtaster, indberettes automatisk i systernerne. ESB vil fi en
central placering i forhold til Kebenhavns Borgerservice, bade ift.

udbredelsen af borgcmes kendskab til ESB og som et digitalt redskab i selve
opgavelesningen.

Forretningssystemer, der it-understotter

information og vejledning

Portalen/NIS/kk. net/www kk.dk

I forbindelse med etableringen af de 4 servicecentre, udviklede
@konomiforvaltningen i samarbejde med de ovrge forvaltmngcr en
servicecenterportal, der funger som et informations- og’
beslutningsstattesystem i borgerbetjeningen. I de enkelte opgavebeskdvelser
i portalen er myndighedsniveauet bla. angivet, ligesom den efterfolgende
sagsbehandling i fagforvaltningen er angivet.

Der er store vedligeholdelsesudgifter forbundet med at drive kommunens
egen portal, og det vil indgi i de fremtidige overvejelser, om
servicecenterportalen skal erstattes (koriverteres) til NIS (servicecentre).
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Kommuneinformations NIS (lovinformationssystem) anvendes ligeledes i
Kobenhavns Borgerservice, ligesom intranettet (kk.net) og internettet -
(kk.dk) desuden anvendes i centrenes informations- og vejledningsopgavcr.

De anvendte systemer er kun i meget begrenset omfagg integreret pi tvars.

Forretnings- og fagsystemer, der it-
understatter selve sagsbehandlingen

KMD/CSC/CPR/BBR

Antallet af anvendte fagsystemer i Kobenhavas Borgerservice afspejler de
opgaver, der er udlagt fra forvaltningeme. Der anvendes omkting 9
fagsystemer i borgerbetjeningen med skensmessigt 600 forskellige
?skzrmbilleder”. Der er ingen integration mellem fagsystem og portalen.

Der er ikke en ensartet brugergrenseflade 1 de forskellige fagsystemer.
Systemerne understotter ikke en livssituationshenvendelse, si det er ikke

muligt at fi et tvergiende indblik i et sagsbehandlingsfor_lob.

FAF har i foriret *05 indfert sagsbehandhngssystemet S/A- Journal

Ky tyring, planlagning og opfolgning pé
indsatsen. Ledelsesinformationssystemer

Konummersystem

Der anvendes et kenummersystem til at adnu.msttere ko til personlige
henvendelser og til at registrere ventetid.

Statistiksystem

Der er udviklet et internt statistiksyster til at indsamle oplysningerne om
antal henvendelser, opgaver, forvaltning etc. Systemet videreudvikles
lebende, herunder f.eks. for at afdzkke speclﬁkke henvendelsesmeonstre
som f.eks. livssituationer.

Administrative stottesystemer

Elektonisk sags- og dokumenthandteringssystem
Der er ikke implementeret et elektonisk sags- og
dokumenthindteringssystem i Kobenhavns Borgerservice, da hverken FAF,

SUF eller KSR hat indfest Elektonisk sags- og dokumcnthandtenngssystem
i borgersager

Kassefunktion/bank

Det er indkebt et kasseterminal-system til at hindtere indbetalingeme i
Kebenhavns Borgerservice. Til systemet er der koblet en netbank-lesning.
Integrationen med KR er forsinket men forventes etableret i

sensommeren '05. Integrationen vil betyde, at indbetalingerne automatisk
overfores il kommunens skonomisystem.

Kontorautematisering

Mail- og kalendersystemer )

Mail- og kalendersystemet o.lign. indgir pt. ikke i den borgerrelaterede it-
understottelse i Kobenhavns Borgerservice, men et velfungerende
kalendersystem kan blive centralt i samspillet mellem borgerbetjeningen i

-front og forvaitningerne, & giver det mulighed for at booke meder hos

botgerens sagsbehandler.

Telefons

Call-center
Dererpt. et velfungercndc virtuelt call-center i Kebenhavns Borgerservice,
som delvist er integreret i Skatteforvaltningens call-center l@snmg

Systemet lever fuldt ud op til forventningerne og har.vist sig meget let at
tilpasse lobende uden storre omkostninger.

Kilde: Eva/umng samt egen urzdmagelre, 2005,

Som det fremgir, anvendes der i dag et stort antal it-systemer i Kabeahavns Borgerservice. Antallet af
systemer afspejler i sagens natur, at servicecentrene loser opgaver for 7 forskellige forvaltninger med
deraf folgende behov for adgarig il en rzkke fagsystemer for at kunne lose borgernes henvendelser.
Ofte betyder det, at medarbejderne mi “hoppe rundt” mellem systemerne/skzrmbillederne, hvilket
nzppe er szrligt effektivt eller sikrer en god borgerbetjening. For medarbejdernes arbejdsmiljo betyder
det desuden, at medarbejderne skal have viden og erfaring med mange forskellige systemer. Hvis
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systemet anvendes ofte, si udger det nzppe et problem, mens det modsatte et tilfeldet med systemer,
det benyttes i mindre omfang. Kravene til medarbejdernes it-kompetencer og —erfaring er med andre

ord haje.

I de fleste tlfzlde er der tale om eksternt udviklede systemer, men det er ogsi i flere tifzlde tale om
egne udviklede systemer, eller systemer, som ikke anvendes andre steder i kommunen. Opsztninger
og systemer implementeret szdigt til servicecentrene kan vare ganske ressourcekrevende at
vedligeholde — ikke mindst da den fornedne viden og erfaring med systemerne fkke nodvendigvis er til

stede. Det er nedvendigt internt 1 servicecentrene at afsxztte en del ressourcer til lobende at indsamle
og dokumentere viden og erfaringer i forhold dl it- understottelsen.

Det er ikke en ensartet brugergratnseﬂade i de anvendte fagsystemer. Fagsystemerne er udviklet pa
forskellige tidspunkter og til forskellige formal, si de afviger en del fra hinanden i udseende og

funktionalitet. Nogle medarbejdere oplever derfor brugergrensefladen som noget uoverskuelig og
ressourcekrevende i det daglige arbejde.

I mange tilfzlde vil borgerre henvende sig som led i en livssituation, dvs. en situation, hvor der sker
en vasentlig =ndting i livet, og hvor denne zadring typisk medferet behov hos borgerne for flere

" ydelser i det offentlig (kommunale) system. Hvis en borger eksempelvis er kommet i arbejde, vil

zndringen i indkomstforholdene betyde, at der skal ske zndringer i boligstette og andre ekonomiske
ydelser. Borgere i en almen livssituation er kernen i servicecentrenes opgaver i dag og fremover.

Livssituationshenvendelserne krver en tvzrgiende opgavelesning, hvor det er nedvendigt at have et
samlet overblik over borgerens sager i kommunen. De nuvarende fagsystemer er imidlertid 1 deres
natur bygget op om det enkelte fag/sektor uden intern integration eller integration til det udviklede
informations- og beslutningsstottesystem, portalen Der et med andte ord intet ”fagsystem”, der

understotter den tvergiende borgerbetjening, si deter rnuhgt at se borgerens samlede sagsforleb i
kommunen. .

Der eksisterer forskellige system~overbygmnget dl fagsystemerne, der kan anvendes til 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 fagsystemerne og til det eventuelle elektronisk sags- og

dokumenthindtering, der anvendes i kommunen.

Familie- og Atbejdsmarkedsforvaltningen har i foréret 2005 indfort sagsbehandlingssyétemgt S/A-
Journal, ligesom Sundhedsforvaltningen overvejer at indfore dette system. Ingen forvaltninger — og
dermed heller ikke Keobenhavns Borgerservice — anvender KMD Sag pi nuvarende tidspunkt. For
Kobenhavns Borgerservice er det imidlertid helt fundamentalt at have adgang til détte overblik over
sagemne. I dag anvendes der derfor ikke i servicscentrene noget tvargiende system, der sikrer, at
medarbejderne i servicecentrene far informeret borgeren om alle aspekter i en sag eller fir gennemfort
vasentlige zndringer i en borgers sag, hvis eksempelvis borgeren er kommet i arbejde.

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

1 .
Projektet om ESB2 et imidlertid forsinket og forventes sat i drift ultimo 2005/ primo 2006. ESB2
betyder, at der indferes en sagsbehandleradgang, si medarbejdeme i Kebenhavas Kommune dels kan
udfylde sager pi vegne af borgeren, dels kan hente indsendte blanketter og hjzlpe borgeren med at .

udfylde disse. P4 grund af den manglende sagsbehandleradga.ng er der stort set ingen erfaringer med
ESB i Kebenhavns Borgerservice.

I forbindelse med etableringen af de 4 servicecentre udviklede Kobenhavns Kommune sin egen -
’servicecenterportal” til at understotte medarbejdeme ilesningen af borgethenvendelserne. I portalen
beskrives bla., hvordan den enkelte opgave skal loses, samt hvordan opgavefordelingen er mellem
servicecentrene og forvaltdingerne (myndighedsniveauet). Erfaringeme viser, at portalen typisk
anvendes af nye medarbejdere og i forbindelse med, at der implementeres aye opgaver i
servicecentrene. I takt med at medarbejderne i Kebenhavns Borgerservice fir den nedvendige viden
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og erfaring, anvendes portalen i mindre grad pi nogle opgaveomrider. Vedligeholdelsen og
videreudviklingen af portalen er relativt ressourcekrzvende, og det overvejes pt. om det ex

hensxgtsmzsagt at vedligeholde portalen eller at anvende ef standardsystem, der er p markedet. Der
er ingen integration mellem portalen og fagsystemerne.

. Der er ikke implementeret et elektronisk sags- og dokumenthéndtering i Kebenhavas Borgefservice,
da forvaltningerne med flest opgaver i servicecentrene ikke har indfert elektronisk sags- og
doku.menthéndteringi borgersager,; men alene i de administrative sager.

Da der hverken er unplementeret en system-overbygninger til fagsystemerne, jf. ovenfor, eller
elektronisk sags- og dokumenthandtering i borgersager, er det i dag reelt vanskeligt at dele
opgavelesningen/myndighedsudevelsen mellem Kobenhavns Borgerservice og forvaltaingerne.

E: ek.rempel '

Hyvis en borger over 65 ir henvender sigi Kobenhavas Borgerservice for at oplyse om zndrede
indkomstforhold i forbindelse med boligstatte, s kan medarbejderne i servicecentrene i dag reelt ikke
lose sagen, da de ikke har adgang til den elektroniske sag. For denue tilsyneladende simple opgave mé
medarbejdeme tage kontakt til forvaltningen enten for ellet efter opgavelesningen, for at sikre, at
zndringen ikke zndrer pi andre forhold i borgerens boligstottesag.

I kapitel 8 beskrives elektronisk sags- og dokumenthindterings centrale rolle i den fremtid.ige‘ »
_ borgerbetjening nzrmere.

Sikkerhed

Kobenhavns Borgerservice er et selvstendigt sikkerhedsomride i @konomiforvaltningen med egen
sikkerhedsleder. Sikkethedsorgansationen i Kobenhavns Borgerservice afspejler de opgaver, der er
udlagt til servicecenttene, samt myndighedsniveauet i den enkelte opgave. Medarbejderne er siledes
tildelt det antal autorisationer pi det myndighedsniveau, som er besluttet for opgaven. '

Sikkerhedsinstruksen for Kobenhavas Borgersetvice tager udgangspunkt i gzldende lovgivning og

kommunens sikkerhedsregulativ og er baseret pa opgavee]er/ myndighedsbinding snarere end den
konkrete borger/sag.

I takt med at opgaveportefoljen lebende zndres, sker der en tilsvarende justering i forhold il
systemadgange og autorisationer. Vedligeholdelsesarbejdet i forhold til it-sikkerheden er ganske
ressourcekrzvende og krever en del manuelt arbejde, hvilket ogsi vil vare tilfzldet fremever.

Hyvis 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

ferre hensyn til fysisk samlokalisering, nye muligheder for at understotte faglighed og bed:e mulighed
for at opni stordsiftsfordele og sikre samimenhzng i borgerbetjeningen.

Digital forvaltning i den offentlige sektor giver siledes grundlag for at realisere en rkke nye
potentlaler

. Opgaver knyttet il fysisk fremmede kan samles § kommunale serv-xcecentre og sikre borgeme

"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 fysiske borgerbetjening sker tzt pa borgeme.

*  Kompetencecentre og vidensbaser kan sikre let tilgang til viden og ridgivning af he) faglig
kvalitet pa tveers af den offentlige sektor.
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En borgerfokuseret, tvzrgaende sagsbehandling kan realiseres gennem fazlles standarder
arbejdsprocesser og eventuelt it-systemer.

Falles digitale l@smnger til borgere og vn:ksomheder kan medvitke til at sikre he)] effekuvitet
og kvalitet i losningeme.

Nogle opgave_r vil helt kunne automatiseres eller erstattes af selvbetjening.

*  Administrative opgaver kan samles i fellesfunktioner eller udliciteres.

*  Teknologisk mulighed for at udgiende medarbejdere kan lose opgaver for andre
myndigheder - f.eks. ved kontrolbeseg p virksomheder.

Med udgangspunkt 1 Kebenhavns Borgersemce er det ovenfor fremgaet at d1g1talxsermgens
muligheder langt fra er udnyttet fuldt ud i Kebenhavns Kommune.

Den nuvzrende 1t-understette1se af Kebenhavas Botgerservice kan karakteriseres som omfattende og
kompleks. Som det er fremgiet, anvendes der et stort antal systemer/skarmbilleder i
borgerbetjeningen i Kobenhavns Borgerbetjening i dag. Antallet af anvendte fagsystemer i
Kebenhavns Borgerservice afspejler de opgaver, der er udlagt fra forvaltningerne. I de fleste tilfzlde er
det tale om eksternt udviklede systemer, men der er ogsa i flere tilfzlde tale om egne udviklede
systemer, eller systemer, som ikke anvendes andre steder i kommunen.

Antallet af systemer/skarmbilleder og en manglende ensartet brugergrenseflade for systememe er en
hindring for en mere effektiv og bedre borgerbetjening. Det stiller store krav til medarbejdernes it-
kompetencer, at de ma "hoppe rundt” mellem systemerne for at lase en borgethenvendelse. En bedre
it-understattelse af servicecentrene ville siledes ogsd vare med til at forbedre arbejdsmiljeet for
medarbejdeme i servicecentrene. Desuden anvendes der ikke et ”fagsystem”, der understatter den

. tvergiende borgerbetjening, si det er muligt at fa et overblik over borgerens sager. Ex der tale.om en

livssituationshenvendelse, skal medarbejderne med andre ord ind i mange forskelhge systemer, for
borgerbetjeningen er afsluttet.

Da der hverken er implementeret en system-ovetbygaing til fagsystemerne eller elektronisk sags- og
dokumenthindtering i borgersager, er det i dag reelt vanskeligt at dele

opgavelesningen/myndighedsudevelsen mellem Kebenhavns Borgerservice og forvaltningerne.
Mange opgaver i servicecenttene krever i dag reelt telefonisk eller skriftlig kontakt til forvaltningerne

for og efter opgavelasningen. Nogle opgaver kan derfor ikke lases pa stedet, hvilket var intentionen
ved etableringen af servicecentrene.

r

I kapitel 8 beskrives elektronisk sags- og dokumenthindterings centrale rolle i den fremtidige
borgetbetjening nzrmere — herunder behovet for en afklaring af den fremtidige strategi i forhold til
elektronisk sags- og dokumenthindtering i borgetsager og i forhold til fagsystemerne.

Deter tvivlsomt,-bm den nuvzrende it-understattelse kan udbredes til hele byen og/eller kan
* understotte en bredere opgaveportefalje i servicecent-ene, uden at der tages mere grundlzggende
stilling il it-arkitekturen og til sikkerhedsstrukturen i kommunen, jf. kapitel 8.

Kebenhavns Kommune har i flere tilfzlde valgt at udvikle egne le)sningér; i stedet for at valge
standardlgsninger p2 markedet. Det vurderes, at der er behov for en nzrmere analyse og vurdering af

fordele/ulemper ved udviklingen af egne lasninger kontra standardsystemer pi matkedet og evt. felles
nationale og felleskommunale lesninger.
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7. FORSLAG TIL BORGERBETJENING

Dette kapitel indeholder forslag til organisering af kommunens borgerbetjening, som baserer sig den
_ viden der er samlet i de foregiende kapitler om borgernes henvendelsesmeonstre og valg af
kontaktkanaler, om de nye formelle rammer for borgerservicecentre og perspektiverne i den

teknologiske udvikling,

Forslaget til organisering af Kebenhavns Kommunes borgerbetjéning tager udgangspunkt i de

politiske rammer, dez blev sat for arbejdet med kommunens borgenndgange pa temamedet om
bo:gersemce den 7. ]um 2005.

Med udgangspunkt i referatet fra temamedet kan visionen for Kebenhavns Kommunes
borgerbet;emng formuleres sdledes:

Atborgeme fir én indgang til Kobenhavns Kommunes borgerbetjening og de offentlige
myndigheder i ovrigt i lokalomridet

At borgerne oplever hej kvalitet og sammenhzagende setvice i borgcrbeqemngen

At borgeme oplever et hensigtsmassigt samspil mellem kommu.nens personlige bet]emng af
borgetne og den telefoniske, elektroniske og skriftlige betjening

At borgeme oplever en bet]emng med udgangspunkt i et felles semcekoncept hvor
borgerne medes med respekt, ligevardighed, dialog og tﬂhd

¢ At borgerne oplever kommunen, som mere tlgzngelig

Pa temamodet og i fo:bmdelse med udwklmg af Kebenhavns Borgerservice har der endvidere varet
felgende politiske ensker:

At borgemne fir ét telefonnummer til Kabenhavans Kommune — dog med muhghed for at
ringe direkte til personlig ridgiver

At borgeme med Kebenhavns Borgerservice fir lzngere abmngsudex

e Atden elektroniske selvbetjening udbredes og at Kgbenhavns Borgerservice sammentznkes
med den elektroniske selvbetjening

SEGMENTER
De borgere, som kontakter kommuaen kan opdeles i

1.  Grupper af borgere med szrlige behov for ydelser fra kommunen f.eks. handicappede,
psykisk syge og misbrugere. Disse borgere har en mere permanent og kontinuerlig kontakt il
" kommunen og har ofte tilknyttet en personlig ridgiver i en lzngere perode. Denne gruppe
udger ca. 20 % af befolkningen i Kebenhavns Kommune. Betjeningen af denne gruppe
krazver specialviden og der krzves en tzt kobling mellem den administrative borgerbetjening
_og de medarbejdere, som giver de egentlige ydelser. I dag er denne betjening lagt i serlige
* milgrupperettede borgerbetjeningsenheder under fagforvaltningerne f.eks. handicapcentre,
misbrugscentre m.m. Denne organisering virker hensigtsmassig og brugerne f.eks. de
handicappede udtrykker stor tilfredshed med organiseringen.

2. - Bredete grupper af borgete, som henvender sig til kommunen ad hoc i almene spergsmil
f.eks. om skat, folkeregister m.m. eller i almene livssituationer f.eks. i forbindelse med
zndringer i familiestatus, 2ndrnger i arbejdsforhold, zndrnger i boligforhold, flytning og
overgang til den tredje alder. Denne gruppe udger ca. 80 % af befolkningen i Kebenhavns
Kommune. Gruppen har ikke et kontinuesdigt forhold til kommunen og har ikke behov for
en personlig ridgiver. Af stor betydning for denne gruppe er, at det er némt at komme i
kontakt med kommunen, at kontakten med kommunen ikke forudsaztter stort
forhindskendskab til kommunens opbygning i forvaltninger, kontorer m.m. og at sagen kan
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behandles hurtigt og professionelt. Borgerservicekonceptet og ét telefonnummer tl
kommunen tﬂgodeser onskerne fra denne gruppe.

Der forehgger ikke detal]erede undersogelser af sammenha:nge mellem disse to borgergruppers brug
af Kobenhavns Kommunes kontaktkanaler: personlig betjening, telefonisk betjening, elektromsk

. selvbetjening og skriftlig beqemng Men erfaringer fra kommunens nuvarende
borgerbetjeningsenheder viser, at jo mere ressourcestzrke borgerne er, jo oftere fravaelger de personlig

kontakt med kommunen og foretrekker primart telefoni. Borgerne anvender ofte flere kontaktkanaler
ien sag f.eks, bade telefoni og personhgt fremmede.

' NYE BORGERINDGANGE

Nedenstacndc forslag til rnodel fo: orgamsenng af kommunens borgerbetjemng er baseret pi visionen
for kommunens borgerbetjening, der er beskrevet indledningsvis i dette kapitel.

Modellen bestir af elementer, som i varierende omfang vil give bredere grupper af borgere i
Kobenhavn én indgang til Kebenhavns Kommune. Betjeningen af grupper med sz:rhge behov
fastholdes i fagforvaltningernes borgerbetjeningsenheder.

Modellen bygger pa at der etableres et flles kontaktcenter for hele kommunen med ét
telefonnummer. Borgerne mnger til kontaktcentret og kan her:

¢  Fiinformation og vejledn_ing

¢  Fi tilsendt blanketter, informationsmateriale m.m.
¢ Fi hj=lp til den elektroniske selvbetjening

¢  Filostlette ekspeditionssager uden sagsbehandling
e  Blive stillet om til rette nieda.rbejdex i kommurden

Kontaktcentret-svarer ogsd pi e-mails, som ikke forudsatter egentlige sagsbehandling. Den teknologi
der i dag anvendes i call-centret i Kobenhavns Borgerservice giver mulighed for at samtalen -
automatisk ledes hen til den ledige medarbejdet, som har de sterste kompetencer pi sagsomridet. En
tilsvarende teknik vil kunne anvendes i kontaktcentret med henblik pa at sikre hej kvalitet i
betjeningen. Det foreslis, at der kommer en virtuel kobling mellem Kobenhavns Borgersemce og -

kontaktcentret, si medarbejdere i Borgerservice kan aﬂaste kontaktcentret, hvilket giver en fleksibel
arbe)dsulrettela:ggelse »

Det forudsattes at grupper af borgere med szrlige behov pnmzrt vll tinge direkte til deres personhge
radgiver.

Der etableres 8 borgersemcece.ntre med flere opgaver end i dag, heraf kommer der en rzkke nye
opgaver fra staten, som forventes at give ca. 200.000 4rlige personlige henvendelser til Borgerservice

jf. beskrivelsen i kapitel 5. Det lzgges yderligere opgaver ud fra forvaltningerns, som er beskrevet i
den folgende opgavehste i dette kapitel.

Sundhedsfozvaltningen vurderer, at de nye opgaver i Borgerservice pA Sundheds'forvalming'ens.
" omride forudswztter, at der sker en samlokalisering mellem Kabenhavas Borgerservice og P/O-

kontorerne, da de ldre ellers ikke vil fi én mdgang, men kommer tll at skulle- ga bide til Borgerservice
og P/ O-kontoret

De =zldre over 65 udgzr 11% af befolkningen i Kobenhavns Kommune og sarnles Borgersemce og
P/O-kontorerne pi samme adresser vil knap 80 % af k@benhavneme fién mdgang il kommunen

ToldSkat K@benhavn udstationerer medarbe]dere 1 Kebenhavns Borger.setvice si der i 4bningstiden

mandag — fredag minimum er en statslig medarbejder til stede som kan tage de tungere sager og
treffe afgarelser. : :
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En samlokahsenng med ydelseskontoret og jobcentrene pi beska:fugelsesormadet ef ogsi en mulighed
inden for rammeme af beskzftigelsesloven, herved ville ca, 20.000 ledige f2 ferze indgange til
kommunen. Men ydelseskontoret vil ikke blive stedet for personlig henvendelse og det ligger derfor
uden for Borgservice-konceptet, som primert er rettet mod personlig henvendelse. Jobcentrene
vurderes maksimalt at kunne opdeles i 4 enheder af hensyn til fastholdelse af AF’s faglige milje og de
vil siledes ikke kunne spredes pi 8 adresser. Jobcenttene forventes at blive bemandet med knap 1000
medarbejdere, en samlokalisering af Borgerservice, P/O-kontorer og jobcentrene ville siledes stille
stotre krav til lokalernes rummelighed. En samlokalisering af jobcentre og Borgerservice ville ikke

-zndre ved, at jobcentrene skal have synlig, klar selvstzndig indgang for borgeren og have eget design

og logo, som-er landsdzkkende og adskiller sig fra' kommunens design og logo.

En samlokalisering af Borgetservice, P/O-kontorer og den resterende del af lokalcentrene, som i den
fremtidige struktur henherer under Socialudvalget er ogsi en mulighed. Men der sket her en : ‘
sammenblanding af malgruppet, siledes at grupper med sztlige behov fir betjening pa samme adresse
som bredere grupper af borgere. Det vutderes som mere hensigtsmaessigt at adressen, hvor
Borgerservice er hovedindgangen, fastholdes som stedet for betjening af bredere grupper af ,
kebenhavnere. Med forslaget forventes knap 80% af befolkningen, at f2 én indgang til kommunen,

mens de resterende 20 % forventes at blive betjent i lokalcentre, handicapcentre og )obcentre _

Det er tilstraebt at ligge s4 mange opgaver som muligt ud iBorgerscrvicc pi de tekniske omrtider, men
opgaver som krzver serlig ekspertviden f.eks. fra arkitekter og ingenierer er fastholdt i
fagforvaltningernes enheder, da denne viden ikke er tilstede i Borgerservice.

Den portal, der udvikles il at understotte arbejdet i ‘Kcabenhavns Bdrgcrservice og i kontaktcentret vil
kunne benyttes af kommunens evrige borgerbet]emngsenheder og medarbejderne i disse enheder vil

siledes: kunne give borgeme en mere helhedsorienteret betjening.

Af nedenstiende oversigt fremgir forslaget til organisering af kommu.nens borgerbetjening.
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OVERSIGT OVER FORSLAG TIL ORGANISERING AF BORGERBETJENINGEN

En indgang tl bienhavns Kommune

Et telefonnummer til hele kommunen — ét kontaktcenter
Modtager telefoner og e-mails
. e Visitering og omsullmg

¢ Information, ve_]lednmg, ekspeditionssager, ESB-hotlme

En indgang lokalt for personlig bet] ening i 8 Borgerservicecentre med ﬂere opgaver end i dag.
Borgerservice aflaster kontaktcentret med besvareIse af telefoner og e-mails.

P/ O-kontorerne soges samlokaliseret med Borgerservice '
Der udstationeres medarbe)de re fra ToldSkat Kebenhavn i Kebenhavns Borgerserv1ce

Ovrige borgerbetjeningsenheder

Ridhusoplysningen
Kebenhavner Information
. EVU—ethvervs service

Kultur- og Fritidsforvaltningen
21 Biblioteker

Folkeregister

Opkrzvning
Ejendomsafdeling
Ungdomsinformationen
UseIT

@vrighedskontoret

Sundhed og Omsorgforvaltning
7 ZAldrekontoter

1 Voksentandpleje
Sundhedscentre

Socialforvaltning

4 Handicapcentre

4 Ridgivningscentre (Mtsbrugexe) '

9 Lokalcentre

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltning
4 jobcentre
1 ydelseskontor

g oforvaltai
Byggeri & Bolig
Plan & Arkitektur
Vej.& Park
Parkering-Kebenhavn
Kobenhavns Energi
Miljekontrollen

Borneforvaltningen
Ungdomsskolens centre
Ungdommens Uddannelsesve)lcdmng

- Skolevejledning

Forzldrebetalingen

Pladsanvisning ,

Daginstitutionerne og privat bernepasning
Fritidshjem og klubber

Ungdomsklubber

Voksenuddannelse
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Modellen for orgarﬁéering af kommunens borgerbetjening bygger pi folgende hensyn:

ET KONTAKTCENTER

Ved etablering af et kontaktcenter tilgodeses, at bofgeme far ét telefonnummer og en e-mail-

- adresse til Kebenhavns Kommune. Det forudse=ttes, at borgeme med szrlige behov kan

henvende sig direkte til eventuel personlig ridgiver, avrige telefoniske henvendelser gir til
kontaktcentret. Snitfladerne mellem kontaktcentret og de evrige borgerbetjeningsenheder
skal fastlegges i et kommende konceptudviklingsarbejde

Kontaktcentret giver mulighed for lengere 3bningstider og ensartede ibningstider. I dag har
borgerbetjeningsenhederne i kommunen forskellige 4bningstider og ofte telefontider pd fa

‘timer f.eks. mellern 3-5 timer dagligt

Kontaktcentret svarer pa e-mails, som ikke indebzrer egenthg sagsbehandlmg, og centret vﬂ

’kunne udbygges med nye kommunikationsformer, som i slig grad tiltaler de unge f.eks.

sms, e-dialog, hvor borgeren stiller spergsmal over e-mail og fir svar nied det samme af en
medarbejder i kontaktcentret -

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

Pi baggrund af erfaringer fra virksomheder og det offentlige i evrigt forventes
kontaktcentret pa sigt at minimere komrnunens udgifter pr. henvendelse, hvilket frigar
ressourcer til eventuelt at holde lzngere dbent og oge servicen pi andre felter
Kontaktcentret etableres med en virtuel kobling til borgerservicecentrene, siledes at

. petsonalet i borgerservicecentrene kan aflaste kontdktcentret, hvilket giver en oget

fleksibilitet 1 den daglige arbejdstilretteleggelse. En tilsvarende model anvendes { dag mellem
Keobenhavns Skatte- og Registerforvaltning og Kebenhavns Borgerservice og Folkeregistret
har i skrivende stund fiet et tilsvarende telefonsamarbejde med Borgerservice

8 NYE BORGERSERYICECENTRE .

Herved sikres, at kommunen et til stede i lokalomradet

At borgerne ikke skal henvende s s1g pa flere adresser — information, ve;ledmng oglet
sagsbehandling varetages af servicecentret, mens tungere sagsbehandling varetages af P/ O-
kontoret og de udstationerede medarbejdere. I Borgerservicecentrets reception foretages en

. visitation af de personligt fremmedte borgere og det sikres, at borgeren kommer hen til den

medarbejder, som har kvalifikationer og kompetence til at lose sagen fuldt ud.

Der skabes en hensigtsmassig arbejdsdeling, hvor bredere grupper af borgere henvender sig i
Borgerservice, mens borgere med szrlige behov henvender sig i de szrlige enheder, som
forvaltningerne har indrettet specifikt til malgrupperme. Kontaktcenter og Borgerservice
friholdet specialisterne fra information, vejledning og let sagsbehandling, si spcciahsteme
kan fokusete pa de tungere sager.

Servicecentrenes opgaver foreslds udbygget med opgaveomrider, hvor deri ovrige
kommunale servicecentre i landets kommuner har varet gode erfaringer med at lose disse
opgaver. Herved kan borgeme f2 lost flere opgaver pa samme adresse. Principperne for
opgavefordelingen beskrives nzrmere nedenfor.

Lovgivaingen i forbindelse med kommunalreformen lzgger op til at statslige og reglonale
borgerbetjeningsopgaver f.eks. skat, pas og karekort skal lases i servicecentrene, hvor

‘borgerne kan henvende sig personligt. Med den her foresliede model understottes konceptet

med servicecentrene, som stedet for personlig henvendelse og radgivmng Med 8

"borgerservicecentze bliver tibudet om én indgang til kommunen bydzkkende.
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SVYRIGE BORGERBETJENINGSENHEDER.

L oversigten over forslaget til organisering af borgerbetjeningen er angivet et forventet antal
borgetbetjeningsenheder i de nye forvaltninger, men den nzrmere tilretteleggelse af forvaltningernes
egne decentrale enheder forventes at indgd i de administterende direkterers implemeénterngsplaner,

som forelzegges @Pkonomiudvalget medio oktober 2005. Endvidere forventes de nye udvalg at tagc
stilling hertil primo 2006.

Det er tilstrzbt at flytte opgaver til Borgerservice, som er knyttet til hyppigt forekommende
livssituationer, men opgavemne kan ogsé fortsat lases hos forvaltningernes borgerbetjeningsenheder.

Den it-portal, der oplyser servicecentremedarbejderne om, hvordan opgaverne skal lases og giver tips

om hjemmesider, blanketter m.m. kan ligeledes anvendes af frontpersonale i forvaltningernes
borgerbetjeningsenheder. Det er med modellen tilstrbt, at borgeren ikke skal flytte sig, derfor er
opgaverne ikke entydigt lagt enten i borgerservice eller hos forvaltningen. Borgerserviceceatrenes
kundegrundlag sikres genfiem samlokaliseting og udstationering af medarbejdere fta ToldSkat,

udbredelse af kendskabet til servicecentrene , samt ved en udvidelse af opgaveportefeljen for
servicecentrene,

FORSLAG TIL OPGAVER | KGBENHAVYNS BORGERSERVICE‘

' Principper for opgavefordelingcn :

Pi temamedet om bo:gerscmcc var det flertal for at arbejde videre med den smalle model for
setvicecentre. De principper, der i denne indstilling ligger til grund for placering af opgaver i

borgerservice, et svarende til de principper, der gzlder for udlaegmng af opgaver til Kebenhavns
' Borgersemcc idag.

?x:incippe.m’e for opgaveudlegningen er:
o  Opgaveme skal vere sammenhzngende og tage udgangspunkt i borgernes livssituationer

e Opgaveme skal vare karakteriseret ved mange borgerhenvendelser

o  Opgaverne skal vare it-understattede — enten ved den Elektroniske Selvbct]cnmg eller
gennem et internt it-stattesystem, som anvendes af servicemedarbejderne

. Opgaverne skal kunne ekspederes indeafor et rimeligt tidstum
e Opgavelosningen mi ikke forudsztte én kompliceret sagsbehandling

o  Opgavelasningen mi ikke omfatte myndighedsafgarelser der forudsa:ttcr udevelse af
vasentlige skan

e  De tilbageblivende opgaver i fagforvaltmngen skal udgere en sammenha:ng og vere
ba:rcdygnge

De borgerbetjeningsfunktioner, som det foreslis at servicecentrene skal kunne tilbyde borgeme, et:

e Information fx om lovgivning og proccduj:gi ]

Trzffe myndighedsafgerelser pa stedet i ukomplicerede sager

Réidgivning, herunder straksberegninger i forbindelse med ansegning om tilskud
Vejviserfunktion, fx til at finde rundt i klagesystemet og kommunens beslutningsprocesser
Tage imod forslag, ideer og klager fra borgerne

Hjalp til den elektroniske selvbetjening, si borgerne kan bestille nye sygesﬂmngskort
skattekort, melde flytning, skrive bem op til institutioner, sage om boligstette m.m.
Undervisning og uddannelse i brug af digitale losninger '

e . Tidsbestilling til sagsbehandling i kommunen eller til ekstern myndighed
¢ Kassefunktion
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Forslag til opgaver i Kasbenhavns Borgerservice

Som led i sit arbejde hat den nedsatte projektgruppe vedr. kommunens borgerbetjening anmodet

forvaltningetne om at kortlegge og kategonsere samtlige administrative borgerbetjeningsopgaver i
Kobenhavas Kommune!l,

I forhold til de ad:mmstrattve borgerbet)emngsopgaver kan der skelnes mellem bredden og dybden i
opgaverne, hvor: :

"~ o bredden angiver antallet af opgaver/delopgaver
e dybden angiver niveauet i sagen, dvs. om der er tale om: -
Information om genetelle forhold. Udlevering af materialer, blanketter mv. Hjelp til
udfyldelse af og modtagelse af blanketter. Vejledning om procedurer, praksis mv.,

2. Regelstyret sag-sbehandlmg uden va:senthge sken. Myndlghedsafgerelser uden vmsenthge
skon,

3. TFaglig sagsbehandling med vzsenthgc sken. Myndlghedsafg@telser med vasentlige skon.

Pi de folgende lister er angivet hvilke opgaver, der kan ]igge i Borgerscrvice Optrzder en opgave pé
flere listet er det fordi, Borgersetvice kan mforme.ze og vejlede p4 niveau 1 om opgaven og trzffe -

' afgerclse pé niveau 2.

formations- og vejledningsopgaver i avn erservi
Alle informations- og vejledningsopgaver 1 administrative borgerbetjeningsopgaver i Kebenhavns
Kommune placeres i Kgbenhavns Borgc’rservice i fremtiden, jf. nedenstiende liste. -

Lxsten afspejler de administrative borgcrbet;emngsopgaver derer korﬂagt som led 1 pro]cktgruppens
atbejde; men er xkke en udtemmende beskrivelse.

| BBR BTF X
Lokalplaner og byfornyelsesplaner . BTF X
Parkering (viige) } o - BTF | x
Udendgrsservering , . : . ' ' . B;FF | x
Parkeringslicensgr (erhverv/beboer) o | : o BTI_-“ X
Salg af juletra:;er _ ' | ETF Ny
‘Stadeplads pglsevogn ' . ' BTF Ny
Handicapparkering ' ' BTF Ny

" | Renholdelse/vedligeholdelse (forslag til forbedring/klage) : BTF Ny
@vrige henvendelser i forbindelse med handel med fast ejendom o. lign. BTF Ny
Stadeplads o o | L BTF | Ny
Ansegning om arrangementer/events pd offentligt vejareal/parker » BTF Ny

111 Jisterne nedenfor er opgaverne fordelt pa nuvzrende forvaltning, da styrelsesvedtzgten endnu

ikke er vedtaget. Det er angivet om opgaven er en ny opgave i Kabenhavns Borgerservxce eller
om der er tale om en eksisterende opgave (markeret med x).
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Opstilling af privat cykelstativ/b)?udstyr

BTF Ny
Trafikale forhold (forbedring/klage over) BTF Ny
Ansegning om trafikale zndringer/afmarkninger pa private fzllesveje BTF Ny
Skolevejsforbedringef ' BTF Ny |
Klager over p-afgift | BTF Ny
Byggesager - BTF Ny
Barsels- og bernepasningsorlov FAF X
Barselsdagpenge FAF | X
Beboerindskudslan FAF X
Boligsikring  FAF X
Boligydelse (fertidspensionister) FAF X
Bernefamilieydelse (automatisk‘ og efter ansegning) FAF X
Bometilskud ordinert/ekstra | FAF X
Delpension | FAF X
Feriekort _ FAF X
Hjelpemidler (personlige, udskiftning) - FAF Ny
Pladsanvisning* FAF X
Bkonomisk friplads* FAF X
Privat pasning* FAF X
Sygeddgpenge FAF X
" | Fotskudsvis udbetaling af bornebidrag FAF .| x
Bzmefilskud (serligt tilskud, flerbern, uddannelsessggende, adoption) FAF Ny -
Bo]igsikrin'g/yddse i kollektive bofzllesskaber FAF | Ny
' Eﬁerlevelseshjél'p » FAF Ny
Boligsikring/-ydelse loftsberegning, FAF Ny
Byfomyelsboligsi]c'ix;g FAF | Ny
.Sygedagpenge - oplegniﬁg/forlaahgelse FAF Ny
Fartidspension | 4 FAF Ny
Tilleg (personlige og helbredstilleg). FAF Ny
Kontanthjalp FAF Ny
Enkeltydelser FAF Ny
Lov. om aktiv socialpolitik i gvrigt FAF Ny
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Beskzftigelsestilbud, fleksjob, lentilskud til pensionister

FAF | Ny

Integration _ FAF Ny
Dagtilbud, privat pasning mm. (szrlige behov) " FAF Ny
Boliganvisning FAF Ny
Boliggodkendelse FAF Ny
Midlertidige botilbud FAF ~ | Ny
Nodboliger til husvilde FAF Ny
Stofmisbrugere FAF | | Ny
Alkoholikere FAF | Ny
Hjelpemidler (bévilling personlig og teknisk og anden stet_te) FAF Ny
Bern og unge med handicap ' F_AF 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 (lokaler) KFF X
Folkeoplysning (tilskud) KFF X
Ungdoms-/turistinformation . KFF Ny
Vielser/reg. Partnerskab KFF X

. Telefonekspedition — Call center KFF Ny
Legater KFF X T
Neringsbreve KFF X
Alkoholbevilling KFF ‘X
Foﬁceregister/ valg (brevafstemning) ' KFF/KSR | Ny
Vejvisning KI | X .
Klage over betalingsevnevurdering 1 KSR Ny
Attester (vﬁrderings- og opkrvningsattester) KSR X
Billedlegitimationskort til personer over 16 &r KSR Ny
Hjemmeservice - KSR X
Folkeregister (flytteanmeldelser) KSR X

BORGERNES INDGANG




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
Foﬂcéregister (klagesager) KSR Ny
Folkeregistgr (BBR - vejregister - tomme boliger) KSR Ny
Lan Betaling ejd.skat (ansggning) . |- KSR | Ny
Vardipategning pd skzdgr mv. KSR "Ny
Opkrevning/betalingsaftaler KSR Ny
Vealgererkleringer . KSR Ny
Udlevering af digital signature “KSR Ny
Optagelse pd valgliste ifm. ud:ejée
: - KSR Ny
Affald (ré.dgivr;ing (R98) og anmeldelse) MFF X
Energirddgivning, private MFF X
"| Energirddgivning, virksomheder ,(lovpligtig). MEFF Ny
Anmeldelser vedr. miljsforhold (15 typer) MEF Ny
Rotter ' MEFF Nﬂ
IndBeretniﬁger, affaldstxaﬁsportarer ' MFF Ny ]
Miljegodkendelser MFF | Ny |
| Miljeklager (ulempesager) MFF Ny
.Aktindsigt MFF Ny
Hzfinger, sektorplaner | MFF Ny
Olietanke, afmeldinger MFF | Ny
Spildevandstilladelser MFF Ny
Miljepuljer og -fonde, ans;agninger MFF Ny
Miljefestival ‘ MFF Ny
Gebyrer og fakturaer, forespergsler ' MFF Ny
Modtagelse af jord, lastvogne (KMC-PS) MFF Ny
Grundvandspumninger, tilladelser MFF Ny
An‘alyserresultater, modtagelse ‘MFF | Ny
Kassefunktion Stat Ny
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| Pasog kﬂreko;t Stat Ny
Tinglysning Stat Ny
Kort | stat [ Ny
Skatteopgaver ' Stét | X
Ansggning om boliger SUF - Ny
Beboerindskudslan - - SUF | «x
Begrdvélséshjaelp SUF X
Boligydelse . SUF X

" Folkepension SUF " | Ny
Helbredstilleg "~ SUF Ny
Licensnedsattelse - SUF © X
Pension gvrige SUF Ny
Personlige tilleg SUF Ny
Sygesikrling SUF x
Hjmlperr;idler, personlige SUF 1 Ny
Hjzlpemidler, tekniske og anden statte SUF Ny
HjaclApem,idler, ergoterapeut SUF Ny
Praktisk bistand SUF Ny
Personlig bistand -SUF Ny
Boliévisitaﬁon SUF | Ny
Forebyggende beéeg ~ SUF Ny
Frit valg -SUF Ny
Mddersmélsundewisning UUF Ny
Skole, fritidshjefn og klub . “UUF Ny

| Specialundervisning voksne (CSV) UUF Ny
Sprogstimulering | | UUF . | Ny
Ungdomssk'oler_ (tilbud i3-lé-érigé) " UUF | Ny
Ungdommens Uddannelsesvejledning UUF- Ny
Ungdomsuddannelse - ansegning om transporttils;kud LUUF X

* Borgerreprzsentationen besluttéde pé sigt at udlzegge pladsa.nvisfﬁngéh ved etableringen af .

de 4 servicecentre, Opgaverne overgir til den nye Beme- og Ungdomsforvaltning, som ensker
at fastholde opgaven centralt. P4 lengere sigt forventes opgaven dog placeret lokalt.
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i Kebenhsz ' ice

Derudover foreslis nedenstiende administrative borgerbetjeningsopgaver med tegelstyret
- sagsbehandling uden vasentlige skon placeret i Kebenhavns Borgerservice.

e

a

Barsels- og bernepasningsorlov FAF X
Boligsikring FAF X
Boligydelse (fertidspensionister) FAF '_ X
Bemefamilieydelse (automatisk og efter ansegning) FAF . X
Boernetilskud ordinart/ekstra . FAF X
Feriekort - FAF X
Pladsanvisning* FAF X
Okonomisk friplads* - FAF X
Privat pasning* FAF X
Vielser/reg. Partnerskab ' KFF X
Folkeregister/valg (brevafstemning) KFF/KSR Ny
| Attester (vurderings- og opkr@vnings-) KSR X
Lin betaling ejd.skat (ansegning) KSR Ny
Verdipategning pa skeder mv. KSR Ny
Hjemmeservice A KSR X
Folkeregister (flytteanmeldelser) KSR X
Folkeregister (udskriftér attester) KSR X
Folkerégister (udskrifter adresse mv.) KSR X
Folkeregister (nyt sygesikringskort) KSR X
Folkeregist'er (EU-sygesikring) KSR Ny
Opkrevning/betalingsaftaler KSR Ny
.| Folkeregister (Indrejser/udrejser) KSR Ny
Enefgirédgivﬁing, private MFF | X
Henvendelser i gvrigt MFF Ny
Affald _(radgivning (R98) og anmeldelse) MFE X
Kassefunktion Stat Ny
Pas og karekort ‘Stat Ny
Tinglysning Stat Ny
Kort Stat Ny
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Skatteopgaver Stat %3]
Sygesikring SUF X
Bebo_erind'skudsléﬁ ' SUF X
| Begravelse;hjelp SUF - X
Licensnédsécttelse | SUF X
* Borgerreprzsentationen besluttede pi sigt at udlegge pladsanvisningen ved etableringen af
de 4 servicecentre. Opgaverne overgdr til den nye Berne- og Ungdomsforvaltning, som ensker
at fastholde opgaven centralt. P4 lzngere sigt forventes opgaven dog placeret lokalt.
Samlokahsermg med P/O- kontorer
Ved en samlokalisering af Kebenhavns Borgersemce og .P /O-kontoreme vil nedenstiende yderhgefe .
opgaver.ogsi kunne lases i det fzlles borgerservicecenter, hvor bide P/O-kontor og Kebenhavns
Borgerservice indgir. Det pracise opgavesnit mellem Kebenhavns Borgersemce og P/O-kontoreme
vil blive udviklet i det daglige samarbejde.
Ansegning om boliger | SUF Ny
‘Boiigydelsé_ ‘ SUF X
Folicepension SUF . Ny |
Helbredstilleg SUF Ny
Pension evrige SUF Ny
Personlige tillzg : SUF | Ny
Hj=zlpemidler, personlige - SUF Ny
Hjélpemidler, tekniske og anden stette SUF Ny
-Hjaelpemidler, ergoterapeut - SUF' Ny
Praktisk bistand SUF Ny
Personlig bistand SUF | Ny
Boligvisitation SUF Ny
Forebyggende besgg SUF Nj_/
Frit valg SUF Ny
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Ovrige opgavet som ikke er lagt i Kebenhavns Borgerservice

Den folgende liste indeholder de opgaver, som har en opgavedybde, si forvaltningeme finder, at de

vanskeligt kan lases i Kobenhavns Borgerservice, fordi de indeholder en hej grad faglig, skensbaseret
. sagsbehandling, og typisk stir i forbindelse med en sz1lig indsats i forhold til borgeren. Desuden kan

der vre opgaver, som det ikke er baredygtigt at placere i Kebenhavas Borgerservice, da det vil
betyde, at en central funktion med fi medarbejdere, £x lokaleudlin pi folkeoplysningsomridet, skal

deles op p4 flere enheder. Endelig kan der vare opgaver, som ikke placeres i Kobenhavns

Borgerservice, da det vil medfore flere indgange til det offentlige, f.eks. p beskzftigelsesomridet.

Ansggning om trafikale 2ndringer/afmerkninger pé private fellesveje

BTF

Skolevejsforbedringer BTF
Stadeplads BTF
Ansggning om arrangementer/event's pa offentligt -vgj areal/parker . BTF
Opstilling- af privat cykelstativ/ﬁyudstyr N BTF
Traﬁkale forhold (forbedring/klage over) BTF
Renholdelse/vedllgeholdelse (forslag til forbedrmg/klage) BTF
Udendersservering BTF
Klager over p-afgift . BTF
Byggesager - BTF
| Parkeringslicenser (erhverv/beboer) BTF
Salg af juletrzer | B-TF
Stadeplads pelsevogn BTF
Handicapparkering BTF
erigb hem@ndelser i forbindelse med han_dgl med fast ejendom o. lign. BTF
Barselsdagpenge: | FAF
Sygedagpenge FAF
sztidspe_nsion A FAF
" | Hjeelpemidler (bevilling pérsonlig og teknisk og anden stotte) FAF
Beorn og unge med handicap _ FAF
Personlig hjaa.lp, omsorg og pleje m.m. til voksne ) FAF
Botilbud ; . FAF
Beskyttet beskaftigelse : FAF
Boliggodkendelse FAF
Tilleg (pe_rsoniige og helbredstiliag) - FAF
Kontanthjzlp ' " FAF
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Erkeltydelser FAF
Lov om aktiv socialpolitik i evrigt FAF
Beskzftigelsestilbud, fleksjob, lentilskud til pensionister FAF
Integration » FAF -
Dagtilbud, privat pasning mm. (serlige behdv) FAF
Boliganvisning - A FAF
Midlertidige botilbud FAF
Nedboliger til husvilde FAF
‘Stofmisbrugere FAF
Serlig stotte til bern og unge FAF
Tilbud til unge fra 18 til 22 &r FAF
Klagesager. . A FAF
Sygedagp:engé - opfelgning/forlzngelse FAF
Beboerindskudslin FAF.
Delpension A } FAF
Forskudsvis udbetaling af barnebidrag | _ A FAF'

| Bernetilskud (smrligt_ﬁlskud, flerbern, uddannelsessagende, adoption) FAF
Boligsikring/ydelse i kollektive bofellesskaber FAF
Efterlevelseshjzlp . FAF

| Hjzlpemidler (personlige, udskiftning) - FAF
Boligsikring/-ydelse loftsberegning, FAF

.| Byfornyelsesboligsikring " FAF
Folkeoplysning (lokaier') I
Folkeoplysning (tilskud) KFF
Legéter ' KFF
Nezringsbreve KFF
Alkoholbevilling KFF
Folkeregister (BBR - vejregister - tomme boliger) | ' KSR.
Klage over betalingsevnevurdering | " KSR
Folkeregister (klagesager) KSR
Velgererkleringer : KSR
Optagelse pa valgliste ifm, udrejse ‘KSR
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Energirddgivning, virksomheder (lovpligtig)

MFF
Anmeldelser vedr. miljeforhold (15 typer) MFF
Rotter _'MFF.
Indberetninger, affaldstransporterer MFF
Miljegodkendelser MFF
Miljgklager (ulempesager) MFF -
Aktindsigt MFF
Heringer, sektorplaner MFF
Olietanke, afmeldinger MFE
Spildevandstiliadelser MFF
Miljgpuljer og -fonde, ansggninger MFF
Miljafestival MFF
Gebyrer og fakturaer, forespér'gs,ler MFF
Grundvandspumninger, tilladelser MFF
Analyse.rresultater; modtagelse MFF
Modtagelse af jord, lastvogne (KMC — PS)

. : MFF
Modersmalsundervisning UUF
Skole, fritidshjem ég klub ‘ UUF
Spécialundervisn‘ing voksne (CSV) UUF
Sprogstimuleri.ng ‘UUF
Ungdomsskoler (tilbud 13-18-4rige) UUF
Ungdom_meng Uddannelsesvejledning UUF
Ungdomsuddannelse - ansegning om transporttilskud UUF
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ANTAL BORGERSERVICECENTRE

Konceptet for Borgerservice og omfanget af henvendelser, opgaver og diniensionering giver anledning
til at ovérveje antallet af borgerservicecentre. Det vurderes, at der kan etableres omkring 8
Borgerservicecentre. Disse overvejelser har indgiet i forslaget 6l distriktsinddeling, som behandles i
Q@konomiudvalget og Borgerreprasentationen paralleit med sagen om borgerbetjening.

Folgende hensyn ligger til grund for forslagét om 8 Borgerservicecentrc'
*  Borgeme skal opleve, at borgerservice er til stede i lokalomradet

»  Borgeme skal opleve kvalitet i opgavelgsningen, d.v.s. at de faglige miljeer skal have en vis
storrelse si de kan opretholdes )

e Hensyn til gkonomien

Der skal efterfelgende foretages en nxrmere beregning af det forventede antal henvendelser i -

Kontaktcentret og i Borgersetvice med henblik p4 dimensionering og fastlaggelse af personalebehov.

Borgerreprasentationen forelzgges en delindstilling vedr. ledelse og personale i 1. halvir 2006 med
foxslag il dimensionering,

LEDELSE OG STYRING

P4 temamedet om borgerservice var der ﬂertal.' for, at borgerservice i den kommende valgperiode, som
er en udviklingsperiode, placeres under @konomiudvalget.

Der var ligeledes flertal for, at kommunen skal sege dispensation fra den kommunale styrelseslov,
siledes at der skabes mulighed for, at alle medarbejdere i setrvicecentrene kan anszttes i fotvaltningen
for det udvalg, som Kobenhavns Borgerservice er henlagt under og under den pigzldende

borgmesters administrative ledelse og kunne varetage alle opgaver herunder alle mynd1ghedsopgave.r
som leses i servicecentrene.

Den foreslede dispensation zadrer ikke ved den gzldende ressortfordeling mellem @konomiudvalget
og de stiende udvalg. Udvalgene og forvaltningeme bevarer siledes deres respektive ansvar for
indholdet i de afgorelser, som trzffes i servicecentrene inden for deres ressort, ligesom det er
tessortforvaltningeme, der i givet fald skal behandle klager over afgarelsernes indhold.

For servicecentrene betyder dispensationen, at servicecentercheferné fir det fulde ledelsesmzssige
ansvar for alle medarbejdeme i.servicecentrene og cheferne fir ansvar for anszttelser, afskedigelser,
udmentaing af lenpuljer, sanktioner m.m. For medarbejdeme betyder zndrngen, at de som’
udgangspunkt kan lase alle opgaver i Borgerscmce og de fir én chef og overgir fra at vaere udlint fra

fagforvalmmgemc til at vire ansat direkte uander den forvaltning, som har Borgerservicecentrene
under sig.

Borgetservicecentrene foreslis fortsat kontraktstyret og konceptet for kontrakter mellem

@konomiforvaltningens adm. direkter og secvicecentercheferne mndres i overensstemmelse med

dispensationen fra styrclsesloven og det koncept for borgerservice, som vedtages af
Borgetrepresentationen. Kontrakterne praciserer de servicemil, som servicecentrene skal opni jf.
ovenstiende vision og formal.

Der skal ligeledes udformes nye serviceaftaler mellem (ZJkonomiforvaltningen og fagforva]m.ingenhe

som tager hejde for det nye koncept og den nye sxtuauon hvor kornmunen hat opniet dispensation
fra styrelsesloven.

Det foreslis, at dex etableres en egentlig drifts- og udviklingsorganisation omkring Kebenhavas
Borgerservice og kontaktcentret. med nedenstiende organisation.
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l .'_ Direktor/Vicedirektar -|

8 Boreerservicecentre 1 I Et kontaktcenter I Administra'tiv sérvice til
Borgerservice og Kontaktcenter

(IT, ekonomi, personale,

markedsforing, koordination med

forvaltningerne, kontrakter,

Borgerservicecentrene soges samlokaliseret med P /O-kontorerne, men P/O-kontorerne ligger fortsat
under Sundhedsforyaltningen, som har det fulde ledelsesmassige ansvar for P /O-kontorernes virke.

MEDARBE]DERE
Erfaringer fra Kobenhavas Borgerservice viser, at medarbejdeme ‘et neglen til at levere god setvice.
Detfor er det vasentligt med et godt indkeringsforleb og fzlles uddannelse i opgavelesning, service,

teambuilding m.m. for medarbejderne i Borgerservice og 1 Kontaktcentret.

Medarbejderne skal rekrutteres efter frivillighedsprincippet, si der kun arbejder medarbejdere i
Borgerservice og i Kontaktcentret, som selv har ensket jobbet.

LOKALER OG INDRETNING
Forslaget til organisering af kommunens borgerindgange forudszitter falgende lokalebehow:

Lokaler til &t Kontaktcenter

8 Borgerservicecentre — som udgangspunkt opretholdes de nuvarende 4 borgerservicecentre. I
forslaget til distdktsinddeling foreslas 8 bydele, det tilstrzbes at sage de 4 nye borgerservicecentre
samlokaliseret med P/O-kontorerne. '

9 bygninger til lokalcentre med plads til ca. 100-200 ansatte i hvert center
Lokaler til ét ydelseskontor pi beskaftigelsesomridet med plads til ca. 300 ansatte
- 'Lokaler il 4 jobcentre med plads il ca. 250 ansatte i hvert center

Lokaler til Borne- og Ungdomsforvaltningens decentrale. enheder

Omorganiseringen af borgerbetjeningen giver mulighed for at overveje kommunens image ud ad tl og
‘det ber sikres at som minimum de felles borgerbetjeningsenheder har fzlles image, design og
markedsfariag. ' '

BORGERNES INDGANG

SIDE 65




INDRETNING AF BORGERSERVICE

I forbindelse med etableringen af Kebenhavns Borgerservice 2004 blev der opsullct folgende
principper har varet udgangspunkt for placenngen af Borgerservice:

*  central behggenhcd

*  synlighed

*  placering i gadeplan

*  "3ben” facade

*  tilgengelighed |

nzrhed -til offentlig transport, let at komme til som gﬁendc og mulighed for parkering

gerne en placenng i nzrheden af andre godt besegte lokaliteter - gerne kommunalc som fx
"+ biblioteker .

Umiddelbart lever alle eksisterende fire borgerservicecentre op til disse principper, bortset fra i
Vanlese, hvor Borgerservice er placeret pi 1. sal — dog med en meget dben facade. I forbindelse med
"evalueringen af Borgerservice er brugerne blevet spurgt om deres tilfredshed med lokalerne og
brugerne udtrykker generelt stor tilfredshed med indretningen og opfatter lokaleme som lyse, vealige
og imedekommende. Dog eftetlyser enkelte borgere muligheder for et lidt mere fortxohgt rum.

De 7 adm. direktorer har igangsat en decentral lokaleovelse, somi forste fase indeholder en
kortlegning af eksisterende lokaler, som i dag anvendes til decentral borgerbetjening.

Der foreligger velbeskrevne koncepter for indretning af Borgersetvice og der er foretaget en

evaluering af selve indretningen, som ber ligge til grund for det videre arbejde med lokaler og
’ md.retnmg af de 8 nye Borgerservicecentre.

ABNINGSTIDER

Abningstidere for Kontaktcentret og Kebenhavns Borge:service skal ovetvejes nzrmere i
forbindelse med konkretisering af koncepterne.

Intentionen 1 dag bag Kebenhavns Borgcrsenﬁce er at tilbyde borgcrﬁe dbningstider, der kan tilgodese
flest mulige borgere. Der enskes ensartethed og enkelhed i dbningsmenstret.

I februar 2004 fremlagde @kono.miforvaltningen modellet for dbningstider i servicecentrene til

dreftelse 1 Udvalget for Demokrati- og Serviceudvikling. Felgende model blev valgt: 4bningstid
mandag-fredag kl. 10-18 og lordag ki. 10-14. _

~ Ien evaluering af Kobenhavns Borgerservice!2 har man undersegt borgemes anvendelse af
ibningstider. Af undersegelsen fremgir det, at borgeme iszr henvender sig ugens forste fire dage i
lidt mindre grad om fredagen og stort set ikke om lerdagen. De daglige henvendelser fordeler sig

nogenlunde jz=vnt men topper i tidstummet kl. 14-16 og stilner af det efterfolgende tidstum fra k1. 16
“til lukketid ki. 18:

1 Evaluering af Opgave- og fremmedestatistik i Kebenhavns Borgerservice perioden januar 6l og med juli 2005.
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Dette giver anledning til overvej elser om, hvorvidt det i fremtiden er rentabelt at have lordagsibent,

~ alternativt at 4bne ndhgt om motgenen, si borgerne kan ordne pas, skattekort og opskrivning af bern
tll daginstitution pi vej til arbejde.

Etabledng af kontaktcentre inden for det private har givet mulighed for ogsa at have dbent for

telefonerne om aftenen ogi weekendetne. En muhghed der ogs4 kan overvejes i Kobenhavns
_Kommu.ne

KONKLUSION

Kapitlet indeholder forslag til organisering af kommunens borgerindgange. Visionen for’
borgetbetjeningen, som primart er formuleret 1 forbindelse med etableringen af Kebenhavns
'Borgerserwce og pd temamedet om Borgersemce den 7. juni 2005 danner udgangspunkt for forslaget.

Det primzre anske er at give borgerne én indgang til kommunen og de offentlige myndigheder i
cavngt :

En del af kommunens borgerbet]emng tetter sig mod gruppet af borgere med sa:rhge bchov ca. 20 %
af befolkningen, som betjenes af fagforvaltningernes specialister i milgruppeorienterede
borgerbetjeningsenheder feks. handicapcentre, misbrugscentre m.m. Denne del af borgerbetjeningen
zndtes der ikke ved i forslaget, eventuelle zndringer beror pé beslutninger i de nye udvalg.

En anden del af kommunens borgerBeijening retter sig mod bredere grupper af borgere, som |
henvender sig til kommunen ad hoc og i almene livssituationer med forholdsvis enkle sager. Denne

gruppe udger ca. 80-% af befolkningen. Med forslaget fir denne bredere gruppe af borgere én mdgangb

til kommunen ved etablerng af et Kontaktcenter med ét telefonnummer il kommunen og 8
Borgerservicecentre, som p sigt samlokaliseres med P/O-kontorere. Der udstationeres

medarbejdere fra ToldSkat Kebenhavn i Borgerservice som trszer afgorelser og laser tungere sager
pa skatteomridet for denne malgruppe
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8. IT-BEHOV OG ITINITIATIVER

INDLEDNING

Budskabet fra temamaedet om borgersetvicecentrene var, at digitalisering spiller en central rolle i den
nytenkning af konceptet og opgaverne i Kabenhavns Borgerservice, der er po]itisk enaske om.

Idet folgende beskrives de behov, der er i forhold til it-understettelsen af borgerbetjeningen og de
rammebetingelser, der pa sigt skal realiseres for at borgerbetjeningen kan blive mere effektiv og bedre,
samtidig med at medarbejderne i det daglige fir nogle mere hensigtsmassige arbe]dsbetmgdser P4

den baggrund beskeives de initiativer, der pi kort sigt foreslas for at realisere forslaget til organisering
af borgerbetjeningen i denne mdstﬂlmg

PRINCIPPER OG BEHOY FOR IT-UNDERSTQOTTELSE
Principperne for it-understottelsen af denlfremtid.ige borgerbetjening kan udledes:

- @ det politiske mandat (kap. 1)

e de formelle rammer for borgerbetjeningen (kap. 5),
de teknologiske muligheder for en fleksibel indretning af opgavel@smngen (kap. 6) _
de nuveerende erfaringer i forhold til it-understottelsen i Kabenhavns Borgersetvice (kap. 6),
forslaget til organisering af borgerbetjeningen, herunder kanalstrategien (kap. 7)
 forslaget til fremtidig opgaveportefolje i Kabenhavns Borgerservice (kap. 7).

Principperne fot den fremtidige it-underst@ttelsc er:

Borgerens situation, behov og forudsztninger skal veere omdxe]rungspmxktet
. En indgang til det offentlige

* En simpel og tilgzngelig mdga.ng til det offentlige -
‘e Betjening p4 tvaers af forvaltninger og myndighedsgrenser

¢ . Gennemsigtighed for borgeren

e  Effektiv offentlig forvaltning

Sammenhzngende og hensigtsmessig it-arbejdsplads for medarbejdere, med smzhg fokus pi
et godt arbejdsmilje.

Altialt er der siledes en forventning om, at der pé sigt udvikles ea teknologisk lesning, det tager -
udgangspunkt i borgeme og at denne teknologiske lozsmng skal vare pa tvers af kanaler samt.
forvaltninger og evrige mynd.{ghedsgrmnser

Pa baggrund af e:faringcme fra Kebenhavns Borgerservice kan der identificeres mindst folgende
behov i forhold til it-understottelsen’:

13 Behovene stemmer i vidt 6mfang overens med de behov, der blev identificereti *Vision for it-understottelse af
servicecentre™, 25. marts 2004. It-visionen tog udgangspunkt i den overordnede vision for servicécentre: 1) at borgeme p4 sigt

fir en indgang til Kebenhavos Kommunes borgerbetjening lokalt og 2)-at Kebenhavns Kommunes personlige borgerbetjening
sammentznkes med den Elektroniske Selvbetjening
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on-line-adgang til alle fornedne data vedrerende borgerne og borgemes sager bide for at
lzse og for at opdatere data -

Alle data vedrerende borgerne og borgernes sager registreres elektronisk, hvad énten
originalen er et brev, en fax, en e-mail, en blanket, en telefonsamtale etc.

»  Fzlles indgang til alle kommunens data, nanset:

o  Hvilken forvaltning eller servicecenter, der har modtaget data _

o Hvilken adresse, borgeren har henvendt sig p2

0 Hvilket system, der opbevarer data

.0 Hvor systemer er 1 dnft

* Ensartede brugergrznseflader uanset arbejdsopgave og bagvedliggende i 1t—system

+  Fleksibel sikkerhedsstruktur, siledes at medarbejderne fir den nadvendige adgang til data
vedrorende borgerne eller borgernes sager, men uden at fi adgang til data, der ikke er
relevante for pipzldende sag -

¢ Opgaver, der (med fordel) kan lases af borgeren selv, skal unplementcres som elektronisk
selvbetjeningsydelse via kommunens hjemmeside.

Der kan vare behov. for at 1usterc behovene i forhold #l de kommende analyser af it-understattelsen,

der foreslis gennemfort i 2006 for at kunne gennemfme det nye forslag om organisering af
borgerbet]cnmgen

K@BENHAVNS KOMMUNES IT-STRATEGI 2005-2009

I Kebenhavns Kommunes it-strategi fastlzegges rammetne for it-udviklingen i kommunen, dg der

anvises mil for den fezlles indsats p4 it-omridet. It-arbejdspladsen og elektronisk semce til borgere og
vuksomhcdex er strategiens hovedhjernestene.

Tt-strategien er udarbe)det for strukturreformens konsekvenser var fuldt ud kcndt og for Lundgaard-

processen og de politiske ensker til den te.knologiske understattelse af den frctnudxgc
borgerbetjeningen var kendt.

" Af strategiens syv indsatsomrider bliver'felgende‘ tre omrider direkte pivitket/understottet af de
rammebetingelser, der ez for borgerbetjeningen og de konkrete initiativer, der foreslis nedenfor:

1. Yderligere digitalisering af sagsbehandling og servicefunktioner. Malsztningeme for dette
indsatsomride fokuserer p4 den digitale sagsbehandlerarbejdsplads, der skal vare baseret pi
en fuld systemintegration, der samtidig kan benyttes af borgerne. Digitalisering skal
understatte genanvendelse af data og fzlles standarder.

2. Mﬂm&@gﬁkﬂw& Milsztmngcme for dette indsatsomrde er
meget vidtrekkende, idet der lzgges op tl en komplet integration mellem de elektroniske
serviceydelser i deres fulde udstrzkning og den feromtalte digitale

sagsbehandlerarbejdsplads. I dette perspekuv dog med en eget fokus pa det borgerrettede
aspekt

erspektxveme for udwkhngenog udbygrnngen af de to ovenstaende mdsatsomtider styres i
hoj grad af de konsekvenser, der et skabt af it-arkitekturen i Kebenhavns Kommune.
Malsxztningerne for indsatsomridet skal skabe en arkitektur, der bares af standardlesninger

og —komponenter, hvor det at udbygge integrationen og udvikle ibne snitflader kan ske
uafha:ngxgt af historiske leverander- og systembmdmger

Behovene for it-understottelse af den fremtidige borgexbetjcmng understatter og forstzrker siledes
indsatsomriderne i den overordnede it-strategi.
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RAMMEBETINGELSER FOR BORGERBETJENINGEN

‘Som det er fremgiet, er digitaliseringens muligheder langt fra udnyttet fuldt ud i Kebenhavns
Kommune, men med en betydelig akonomisk prhoritering af omridet kan der over en drrazkke
etableres en teknologisk understoitelse af borgcrbct]emngen i Kebenhavns Borgerservice og i
-forvaltningerme, som kan vare med til at rca].tserc disse aye potentialer.

I Kebenhavns Kommune vil udwklmgen af en mere effektiv og bedre borgerbet]emng, der samtidig

giver medarbejderne mere hensigtsmassige arbe)dsbetmgclser i det daglig, pi sigt forudsatte
realiseringen af folgende rammebetingelser:

1.  En sammenhzngende 1t-ark1tektur i borgerbet]enmgen

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

3. Implementering af et system, der ger det muligt reelt at dele

opgavelesningen/ mynd1ghedsudovelsen mellem Kobenhavns Borgerservice og
forvaltningerne (elektronisk sags- og dokumenthandtenng eller et system, der bygger pa
fagsystemerne),

4. Fzrdiggerelse af fase 21 elektronisk selvbetjening, og udbredelse af elektronisk selvbet]emng
til flere opgaver i Kebenhavns Borgerservice med regelstyret sagsbeha.ndhng

ad, 1, It-arkitektur i Kabenhavns Kommune

Som det er fremgiet, si er den nuverende it-understottelse af K@benhavns Borgersetvice omfattende -
og kompleks. Deri bagveclhggende 1t—ark1tektu.: i Kebenhavns Kommunc er desuden udokumenteret.

I fothold til de pnnc1pper og behov der er i forhold til bla. en tvzrgaende borgerbetjening og
samspillet mellem borgerbetjeningen i Kobenhavns Borgerservice og i forvaltningerne, si er der store
muligheder for fejlinvesteringer, idet de potentielle losninger der er pi markedet til at etablere en
optimal digital understottelse af borgerbetjeningen, bzrer prag af, at vere fragmenteret og
usammenhzngende. Fremtidige losningsmodeller for borgerbetjeningen og for et hensigtsmeassigt

samspil mellem borgerbetjeningen i Kabenhavns Borgerservice og forvaltmnger vil detfor vare meget.
afhmgige af kommunens mds1gt i egen arkitektur,

" "En analyse af den nuvazrende 1t—ark1tektur samt en overordnet stlllmgtagen til arkitekturens design og
" principper i Kebenhavns Kommune er derfor helt gruridleggende i forhold til at etablere en-it- -
- understottelse af borgcrbet]emngen og af samspillet mellem borgerbetjeningen i Kebenhavns
" Borgerservice og i forvaltningerne. En mulighed vil vare at skabe en arkitektur af veldokumenteret
servicemoduler og -komponenter efter en sikaldt SOA-model (Service Odenteret Arkitektur) med én
hoj grad af fleksibilitet, si fremtidige organisatodske zndringer, fx i konceptet for borgerbetjeningen

og for de opgaver, der er placeret der, ikke bliver afh=ngige af den undedatggcnde it-arkitekturs
opbygning og sammenhzng _

ad. 2. It-arbejdsplads

Som det er beskrevet tidligere, s er antallet af systemer og en manglende ensartet brugergrenseflade i
systemundetbygningen en hindring for en mere effektiv og bedre borgerbetjening. Desuden ma.ngler
der systemer, der kan understotte den tvargiende borgerbetjening.

Derer de:for behov for at designe og implementere en bedre it-atbejdsplads i borgerbetjeningen, si
de dzkker ovenstiende behov. P4 den mide kan medarbejdetnes dagligdag blive lettere, og -
borgerbetjening kan blive bedre og mere effektlv

De behov, der er i forhold til tvergiende samarbe)de og 4benhed i relation til data pa tvaers af
kommunen og pi tvers af kommunegrenser, stiller desuden krav til kommunens eget
silkerhedsregulativ og udmentningen heraf. For at kunne designe og implementere en optimal it-

~ arbejdsplads er der detfor behov for, at det korﬂzgge.s nzrmere, hvilke muligheder og begrensninger -
gzldende lovngmng, kommunens eget sxkkezhedsregulauv og udmentnmgen heraf i praksis stiller for
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en fleksibel atbejdsdlrettcla:ggclse pA tvars af kommunen. Regulativet skal inden for lovens rammer
afspejle den fremtidige organisering af borgcrbct]cmngen og den virkelighed, som den fremtldage
borgerbetjening og samspillet mellem servicecentrene og forvaltmngcrne fungerer i.

. ad. 3, Implementenng af system, der gor det muligt at dele opgavelasnmgen pa tvaers af

kommunen

Et helt centralt behov i forhold til den fremtidige borgerbetjening er, at der implementeres et system
der muhggczs: at sagerne smidigt kan deles mellem Kobenhavns Borgerservice og forvaltningetne, I
dag mi medarbejderne i Kobenhavns Borgerservice sperge borgeren, om han/hun har andre forhold,’
der skal zndres — der er ikke noget system, der skaber dette overblik for medarbejderen.

Som det er beskrevet, si er der ikke implementeret et elektromsk sags- og
dokmnenthandtenngssystem i Kebenhavns Borgerservice, da forvaltningerne med flest opgaver i

servicecentrene ikke har indfert elekttomsk sags- og dokumenthindtering i borgersager, men alene i
de administrative sager.

Der anvendes heller ikke noget "fagsystem”, der understotter den tvergiende borgerbetjening, si det
er muligt at se borgerens samlede sagsforleb i kommunen. P4 markedet eksisterer der forskellige
system-overbygninger til fagsystemetne, der kan anvendes il at skabe dette overblik. Kernen er Sags-
og Advissystemet (S/A-systemet), der er udbygget til S/A Joumal og senest KMD Sag, som kan skabe
forbindelsen til fagsystememne og til det eventuelle elektroniske sags- og dokumenthindtering, det

- anvendes i kommunen. Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen har i foriret 2005 indfert

sagsbehandlingssystemet S/A- Journal, ligesom Sundhedsforvaltningen overvejer at indfere dette

system. Ingen forvaltninger — og dermed heller ikke Kebenhavns Botgersemce — anvender KMD Sag
pa nuva:rende udspunkt .

1 dag er det dezfor reelt vanskeligt at dele opgavelesningen/myndighedsudevelsen mellem
Kebenhavns Borgerservice og forvaltningetne. Mange opgaver i servicecentrene krever i dag reelt
telefonisk eller skriftlig kontakt til forvaltningerne for og efter opgavelesningen. Opgaverne kan derfor
ikke lases pd stedet, hvilket var intentionen ved etableringen af setvicecentrene.

Indforelsen af elektronisk sags- og dokumenthindteringssystem i borgersager eller af et andet system,
der via fagsystemerne kan skabe dette overblik, vurderes at vare helt centralt for en mere effektiv og

. bedre borgerbetjening, der samtidig giver medarbejderne en mere hensigtsmessig arbejdsdag.

Pa den baggrund foreslis det, at det undersages nzrmere, hvilke systemer, der elektronisk kan statte .
og lette sagsbehandlingen 1 borgersager, og at kommunen pi denne baggrund tager stilling til sin
fremtidige strategi i forhold til at undesstatte den elektroniske sagsbehandlerarbejdsplads.
Undersegelserne skal bla. tage udgangspunkt i medarbejdemes arbejdsdag.

ad. 4. Ferdiggerelse af fase 21i elektronisk selvbet]enmo' -
ESB2-projektet betyder en udvidelse af opgaverne, der er understottet af elektromsk selvbet]emng,

sagsbehandler-adgang og mtegrauon til fagsystemerne.

I det nuvzrende ESB-projekt er der ikkre integration til fagsystememe, hvilket set fra et
effektiviseringssynspunkt ikke er szrligt effektivt. Ved en fuld integration til de bagvedliggende
fagsystemer vil alle sagsgange blive automatiske, hvilket dels ager effektiviteten for kommunen, dels

giver en bedre borgerbetjening, da det dbner op for, at borgeren kan modtage straksafgorelser i sager,
der ikke indeholder sken.

Set fra bienhavns Borgerservice et sagsbehandleradgangen central i forhold til opgavelosningen i

* borgerbetjeningen og i forhold til at udbrede kendskabet til elektronisk selvbetjening blandt borgeme i

kommunen. Sagsbehandleradgangen vil ligeledes betyde, at Kontaktcentret og Kebenhavns
Borgerservice kan fungere som hotline for telefoniske henvendelser vedr. ESB.

Pi den baggrund ber det prioriteres, at ESB2-projektet ferdiggares, si den tidligere vedtagne
kravspecifikation bliver opfyldt, ligesom Kobenhavns Kommune bes vurdere sin strategi for naste
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~ generation af elektroniske selvbetjeningsydelser i relation til den teknologiske, markedsma:ssigc og

behovsmassige udvikling. I den forbindelse er det vzsentligt at vurdere anvendelseseffektiviteten i -
forhold ti investeringerne og i forhold til den teknologiske udvikling. Analysen og dea efterfalgende
strategi skal afspejle de forhold, som skal vare pejlem=zrke for potentielle nye ydelser. Det skal vare en
del af resultatet, at der bliver udviklet en model, hvor potentialet for fremtidige ydelser kan vagtes.

INITIATIVER IFT. BORGERBET]ENINGEN

Som det er beskrevet i kapitel 7 ovenfoz, si foreslas der etableret et kontaktcenter p tvars af
kommunen, si borgere i Kebenhavns Kommune fir €n telefonisk indgang til kommunen,

Indsatsomrédet omfatter de51gn og implementering af kontaktcenter med integreret omstilling samt
gransesnit til Kebenhavns Borgerservice og forvaltningerne.

. 1 budgetforliget for 2006 er der afsat 5,5 mill. kr. til at pabegynde analyser og udbud af den digitale

sagsbchmdlerarbe]dsplads i Kebenhavns Borge:service s4 borgernes henvendelser reelt kan klares ét
sted.

I budgetforhget for 2006 er der afsat 8 mi]l kr. tl1 lobet af en 2-3 irs penode at etablere én telefonisk
mdgang til kommunen.

Med henblik pi reahsenng af forslaget il orgamsermg af borgerbet]emngen som er beskreveti denne
indstilling, anbefales det at felgende i 1mt1at1ver i gangsattes:

¢ Design, konceptudvikling og 1mplcmcntenng af kontaktcenter

¢ Analyse og design af IT-arkltektur og IT-lesninger i relation tl Borgerscmce og
kontaktcenter

¢ Udvikling og opdatering af IT-portal, som skal understatte arbejdet 1 Kabenhavns
Borgerservice og 1 kontaktcentret.

. KONKLUSION

I kapitel 6 blev de 't\éknologiske muligheder for fleksibelt at indrette opgavelesningen i‘ den offentlige
sektor beskrevet. Som det fremgik, giver den teknologiske udvikling den offentlige sektor mulighed
for at indrette opgavelosningen med faerre hensyn til fysisk samlokalisering, nye muligheder for at

understatte faglighed og bedre mulighed for at opni stordftsfordele og sikre sammenhzng i
borgerbet]enmgen _

ngitahsenngens muhgheder er langt fra udayttet fuldt ud 1K@benhavns Kommune, men med en .
betydelig ekonomisk puonten.ng af omridet kan der over en drrzkke etableres en teknologisk -

understeattelse af borgerbetjeningen i Kabenhavns Borgerservice ogi forva.ltmngeme som kan vere
med il at realisere disse nye poteatialer.

Desuden blev den nuvareade it-understattelse af Kabenhavns Borgerservice beskrevet. Som det
fremgik, anvendes der et stort antal fagsystemer/skzrmbilleder i borgerbetjeningen i Kabenhavns
Borgerbetjening i dag, svarende il de opgaver, der er ndlagt fra forvaltningerne. Det konkluderes, at

. antallet af systemer og en manglende ensartet brugergrznseflade for systemerne er en hindring for en

mere effektiv og bedre borgerbetjening.

. Desuden anvendes der ikke et fagsystem”, der understetter den tvargiende borgerbetjening, 54 det er

miuligt at se borgerens samlede sagsforleb i kommunen. Er der tale om en livssituationshenvendelse,
skal medarbejderne med andre ord ind i mange forskellige systemer for borgerbetjeningen er afsluttet.
Kombineret med, at der ikke anvendes et elektronisk sags- og dokumendﬂndtemgssystem i
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borgersager, s2 kan en rekke opgaver i setvicecentrene reelt ikke lases pi stedet, hvilket var
© intentionen ved etableringen af servicecentrene.

Det konkluderes derfor, at det er tvivlsomt, om den nuvzrende it-understottelse kan udbredes til hele
byen og/eller kan understotte en bredere opgaveportefelje i setvicecentrene, uden at der tages mere
grundlzggende stilling til it-arkitekturen, til sikkerhedsstrukturen i kommunen og til hvilke systemer,
der elektronisk kan understotte borgerbet]enmgen i Kebernhavns Borgexsemce og i forvaltningerne, si
det reelt er muligt at dele opgavelesningen pi tvzers af kommu.nen

I kapitel‘ 8 blev de behov, der er i forhold til it-understattelsen af borgerbetjeningen, og de
rammebetingelser der er for borgerbetjeningen, beskrevet.

Rammebetingelserne er centrale i forhold ti at etablere en borgerbetjening, der er mere effektivog -
bedre, samtidig med at den giver medarbejderne nogle mere hensigtsmassige arbejdsbetingelser i det
daglige. Rammebetingelserne understotter og forsterker en rekke af de indsatsomrider, der eri den
overordnede it-strategi for Kebenhavns Kommune.

Rammebetingelserne er:

1. En sammenhzngende it-arkitektur i borgerbetjeningen, '

2., Enit-arbejdsplads i borgerbetjeningen, hvor der er en flles indgang til og adgang tl alle
relevante data, og hvor der er en ensartet brugergrenseflade i systemerne,

3. Implementering af et system, der gar det muligt reelt at dele
opgavelesningen/myndighedsudevelsen mellem Kebenhavns Borgerservice og
forvaltningerne (elektronisk sags- og dokumenthandtenng eller et system, der bygger pi
fagsystemerne),

4. F=zrdiggorelse af fase 2 i elektronisk selvbetjening, og udbredclse af elektronisk selvbetjening
til flere opgaver i Kebenhavns Borgerservice med regelstyret sagsbehandling

Som led i budgetforliget for 2006 er der under overskriften’ Investermger i bedxe Borgersem:e afsat
ialt13,5 mill kr. il felgende it- initiativer pi tvars af forvaltningsgrenser:

e 55mill k_rtll at péibegynde analyser og udbud af den digitale sagsbehandlerarbejdsplads i
- Kebenhavns Borgerservice, si borgetnes henvendelser reelt kan klares ét sted.

8 mill. kr. tll i lebet af en 2-3 4rs periode at etablere én telefonisk indgang til kommunen.

Med henblik pa realiserirg af forslaget til organisering af borgerbetjeningen, som er beskrevet i denne
indstilling, anbefales det at folgende initiativer i gangszttes: .

*  Design, konceptudvikhng og implementering af kontaktcenter

s Analyse og design af IT-arkitektur og IT-lasninger i relation tl Borgexsemce og
kontaktcenter

¢ Udvikling og opdatermg af IT-pottal, som skal understotte arbe]det i Kebenhavns
Borgerservice og i kontaktcentret.
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9. DENVIDERE PROCES

PROCESPLAN

Der foreslas folgende Procesplan for arbejdet.

15.dec. 2005 .. - BR behandler forslag til

o  borgerbetjening
e  og forslag til ny distriktsinddeling

1. jan.- 1.sept. 2006 BR behandler folgende delbeslutninger veds.:
Lokaler ‘og iﬁd.retning
Kontaktcenter

1T

Ledelse ogl Personale, herunder ébningétider )

1. sept. 2006 — 1. jan. Implementering ] ]
2008 : ' ‘ ‘
Abning af kontaktcenter
Lobende ibning af:
o De8 borgérsenﬁcécentre og P/O-kontorer
o Dedjobcentre
e Ydelseskontoret
)

De 9 lokalcentre

Ovenstiende procesplan skal koordineres med de unplementenngsplaner som de administrerende -
direktorer forelzgger @konormudvalget oktober 2005, samt rned de unplementenngsplaner som
vedtages af de nye udvalg pnmo 2006.

. Frem ti forslaget er fuldt implementeret skal der findes hensigtsmzssige overgangsordninger, som der
ber tages stilling til i forbindelse med ulve]ebrmgelsc af lokaler.

Kebenhavns Borgerservice evalueres af eksterne konsulenter og i 2006 kommer resultatet af en

kvantitativ borgerundersegelse om borgemes brug af Borgerservice og fremtidige ensker tl udvxklmg
af Borgersemce Resultateme af évalueringen vil bhve brugt i mplementenngen

SKONOMI

Det vurderes, at der skal afsettes 1,7 mill. kr. til finansiering af ekstern konsulentbistand og
projektledelse til: '

. Des1gn og implementering af kontaktcentez herunder kobling til forvaltnmger og
Borgerservice
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Det videre arbejde med etablering af ét kontaktcenter skal tenkes sammen med igangva:rcnde
overvejelser om sammenlzgning af telefonomstillingerne i KFF, FAF og SUF, samt med oviige
: overvejelser 1 fagforvaltningere om etablering af callcentre f.eks. pi besk=zftigelsesomradet.

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

Analyse og design af IT-arkitektur og IT-lasninger, som understatter ansket om én indgang
til kommunen jf. mdsatsom_tademe under afsnittet om den d.\gxtale kommune og rapportens

kap1tel 8

Det vuxdere's,' at der skal afszttes 0,5 mill. ke. til ekstern konsulentbistand og projektledelse

* iforbindelse med udvikling og opdatering af den IT-portal, som skal understatte
opgavelosningen 1 Kgbenhavns Bozgerservice og i Kontaktcentret.

Den foresliede model for orgamsenng af borgerbeqemngeu betyder, at der skal findes lokaler til
folgende enheder:

. Lokaler til et Kontaktcenter

8 Borgetservicecentre — som udgangspu-nkt optetholdes de nuvarende 4 borgerservicecentre.
I forslaget til distriktsinddeling foreslis 8 bydele, det tilstrxrbes at sege de 4 nye
‘Borgcrservicecentte samlokaliseret med P/O-kontorerne

e 9 'bygninger til lokalcentre med plads.til ca. 100-200 ansatte i hvert center
Lokaler til ét ydelseskontor pi beskaftigelsesomradet med plads til ca. 300 ansatte
L Lokal;:r_til 4 jobcentre med plads til c;. 250 ansatte i hvert center

e I;,okaler til ané- og Ungdoﬁxsforvaltx%ingens decentrale enheder

Der er ivarksat en kortla:gmng af lokaler, som i dag anvendes til decentral borgerbet]emng bla. il
lokalcentre, P/O kontorer og Kaebenhavns Borgerservice. -

Det forcslés, at der afszttes 0,6 mill. ke.:

til designkoncept for kommunens fzlles borgerindgange, herunder forslag til indretning af

lokaler til de 4 nye borgerservicecentre, hvor Keben.havus Botgerservice sages samlokaliseret
- med P/O kontoremc

'

I forbindelse med indtetningen tages udgangspunkt i den nuvarende indretning af Kebenhavns

Borgerservice og der lzgges bl.a. vagt pd sammenhzngen mcllem borgcmes oplcvelse af kommunen’
og medarbejdernes arbejdsmilja.
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