36. Citizen 2012 - Projekt Bedre digital information i bibliotekerne (2010-103084)

Der skal treeffes beslutning om udmentning af 0,751 mio. kr. til Citizen 2012 projektet: Bedre digital
information 1 bibliotekerne.

INDSTILLING OG Beslutning
Kultur- og Fritidsudvalget anbefaler over for @konomiudvalget og Borgerreprasentationen,

1. at der frigives en anlegsbevilling pa 0,751 mio. kr. til Citizen 2012 projektet: Bedre digital
information 1 bibliotekerne pa Kultur- og Fritidsudvalgets anleegsbevilling Kultur og Fritid,
funktion 3.32.50.3 — Folkebiblioteker, samt

2. at der anvises kassemassig dekning pd Kultur- og Fritidsudvalgets anlegsbevilling Kultur og
Fritid, funktion 6.45.51.3 — Sekretariat og forvaltning.

Okonomiforvaltningen indstiller, at @konomiudvalget oversender sagen til
Borgerreprasentationen med folgende erklaering:

Okonomiforvaltningen forudsatter, at eventuelle merudgifter som folge af sagen atholdes
inden for Kultur- og Fritidsudvalgets budgetramme.

Problemstilling

I forbindelse med vedtagelse af budget 2010 besluttede Borgerreprasentationen gennem 10 konkrete
projekter (Citizen 2012) at lofte kommunens digitale borgerbetjening, samle borgerbetjeningen og
sagsbehandlingen i feerre og sterre indgange og frigere administrative ressourcer ved at flytte
henvendelser til digitale og telefoniske kanaler.

Der blev afsat 0,751 mio. kr. pd Kultur- og Fritidsudvalgets budget til formalet. Projektet skal nu
igangsettes, hvorfor midlerne skal frigives.

Lesning

Det foreslas, at Kultur- og Fritidsudvalgets andel af midler til Citizen 2012 projektet: Bedre digital
information i bibliotekerne udmentes. @konomiudvalgets andel pa 300.000 kr. er tidligere udmentet.

Folgende aktiviteter indgér 1 projektet:
Analyse af opgaver og borgerhenvendelser

Denne del af projektet skal afdeekke borgernes henvendelsesmenster til bibliotekerne. Hvilke typer af
sporgsmal drejer det sig om, og hvordan fordeler henvendelserne sig pd henholdsvis e-mail og
telefon?

Besogsstatistik pd relevante sider pa bibliotekernes hjemmeside: bibliotek.kk.dk skal endvidere
bidrage til analysen over henvendelsesmensteret.

De indkomne data analyseres efterfolgende med henblik pé at identificere hvilke typer



borgerhenvendelser, der er de mest oplagte at implementere i den nye kanalstrategi.
Telefonbetjening

Pa baggrund af resultaterne fra analysen over borgernes henvendelsesmenster til bibliotekerne skal
projektet frembringe forslag til en mere hensigtsmaessig telefonbetjening.

Det forventes, at en reekke spergsmaélstyper, som for er blevet besvaret pd de enkelte biblioteker, vil
kunne afklares gennem en central telefonbetjening for eksempel 1 Kebenhavns Kommunes
Kontaktcenter. Endvidere skal der findes lasninger pd, hvordan spergsmal, der ikke umiddelbart kan
straksafklares, kanaliseres videre til behandling pa det relevante bibliotek.

De valgte losninger og deres konsekvenser for henholdsvis borgernes og bibliotekspersonalets rutiner
skal herefter beskrives med henblik pa at tilretteleegge en optimal implementering af den fremtidige
telefonbetjening, som sikrer en god borgerservice med mindre ressourceforbrug end i dag.

Afhangig af valgte losninger vil der eventuelt skulle planleegges uddannelsesaktiviteter for personale,
der varetager central telefonbetjening.

Digital selvbetjening

Bibliotekernes hjemmeside indeholder allerede i dag en raekke selvbetjeningslasninger. Det er for
eksempel sogning, reservering og fornyelse af allerede lante titler.

Analysen af borgernes henvendelsesmenster via mail og telefon samt besogsstatistik fra
bibliotek.kk.dk skal afdeekke, hvor de nuvaerende muligheder for digital selvbetjening kan optimeres,
og eventuelle nye tekniske losninger skal identificeres og udvikles.

Som ved telefonbetjeningen skal de valgte lesninger for forbedret digital selvbetjening og deres
konsekvenser for henholdsvis borgernes og bibliotekspersonalets rutiner herefter beskrives med
henblik pé at tilretteleegge en optimal implementering pa bibliotek.kk.dk og www.kk.dk, som sikrer
en god borgerservice, hvor de enskede informationer er lette at finde.

Borgerrettet information

Som afslutning pé projektet ivaerksattes en borgerrettet informationskampagne, som har fokus pa
bibliotekernes digitale selvbetjeningsmuligheder. Opgaver i denne forbindelse er fastleggelse af
kampagneelementer herunder usabilitytest af de nye selvbetjeningslosninger pa bibliotek.kk.dk, andre
kommunikationsplatforme og kommunikationsplan.

Okonomi

De 0,751 mio. kr. bestar af 0,6 mio. kr. 1 budget 2010 og 0,151 mio. kr. i budget 2011. De 0,6 mio.
kr. fra 2010 seges overfort til 2011 i overforselssagen ifm. &rsregnskabet.

Der frigives en anlagsbevilling pa 0,751 kr. pa Kultur- og Fritidsudvalgets anleegsbevilling Kultur-
og Fritid, funktion 3.32.50.3 — Folkebiblioteker.

Videre proces

Projektet forventes afsluttet pr. 31.12.2011, og de valgte losninger i drift pr.1. januar 2012



Carsten Haurum /Jens Ingemann



Oversigt over politisk behandling
Citizen 2012 - Projekt Bedre digital information i bibliotekerne

Borgerrepresentationen skal treffe beslutning om udmentning af 0,751 mio. kr. til Citizen 2012
projektet: Bedre digital information 1 bibliotekerne.

INDSTILLING OG Beslutning

Kultur- og Fritidsforvaltningen indstiller, at Kultur- og Fritidsudvalget over for
Okonomiudvalget og Borgerreprasentationen anbefaler,

1. at der frigives en anlegsbevilling pd 0,751 mio. kr. til Citizen 2012 projektet:
Bedre digital information i bibliotekerne pd Kultur- og Fritidsudvalgets
anlagsbevilling Kultur og Fritid, funktion 3.32.50.3 — Folkebiblioteker, samt

2. at der anvises kassemaessig deekning pa Kultur- og Fritidsudvalgets
anlaegsbevilling Kultur og Fritid, funktion 6.45.51.3 — Sekretariat og forvaltning.

Kultur- og Fritidsudvalgets beslutning i medet den 20. januar 2011

Kultur- og Fritidsudvalget godkendte indstillingen umiddelbart efter godkendelsen af
dagsordenen.

bilag

Okonomiudvalgets beslutning den 01.03.2011

Indstillingen blev anbefalet.






