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Orientering om afslutning af projekt om forbedret virk- 4. juni 2020

somhedsservice i Kebenhavns Kommune (aflaegger- Sagsnr

bord den 9. juni) 2020-0131519

P& baggrund af anbefaling fra Taskforcen for bedre erhvervsvilkar i Dokumentnr.

Kebenhavn og midler afsat i Budget 2019, er der gennemfeort et sterre 2020-0131519-1

analysearbejde, der har haft til formal at pege pd konkrete indsatsom-
rader, der kan lede til et markant lzft i servicen overfor virksomhederne
i Kebenhavn.

Okonomiudvalget orienteres om projektets afslutning, dets anbefalin-
ger og den videre proces.

Baggrund

Badde Kgbenhavns Kommunes egne undersggelser samt eksterne un-
dersggelser viser, at de kebenhavnske virksomheder ikke er tilfredse
med Kgbenhavns Kommunes service over for virksomhederne. Den
manglende servicekultur blev af Taskforcen for bedre erhvervsvilkar
vurderet som en af de starste hindringer for erhvervsklimaet i Keben-
havn. En forbedret virksomhedsservice er derfor et centralt rammevilkar
for et velfungerende erhvervsliv i Kebenhavn, hvilket understreger vig-
tigheden af, at politikerne og topchefer i kommunen seaetter sig i spidsen
for en markant forbedring af servicen over for virksomhederne.

Projektet viser bl.a., at kebenhavnske virksomheder i dag har mere end
50 forskellige indgange til Kebenhavns kommune (telefoniske, mail og
fysiske), og der er ikke udmentet en strategisk prioritering af serviceni-
veauer, dbningstider og kommunikationskanaler.

Kgbenhavns Erhvervshus (KEH) preesenteres udadtil som en samlet
indgang for virksomhederne, men i praksis er det primaert virksom-
hedshenvendelser knyttet til Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gens ydelser, som gar gennem kontaktcentret i KEH, hvorfor majorite-
ten af henvendelser foregar via de avrige kanaler.

KK har i dag ikke overblik over, hvilke henvendelser og hvilke kanaler Kontor for Vaskst og Erhvery

virksomhederne reelt anvender og der er ikke en systematik for at ind-

Kgbenhavns Radhus, Radhus-
pladsen 1
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samle feedback og tilpasse servicen virksomhedernes behov.

KK's digitale lgsninger, vejledninger og kommunikation for erhvervslivet
anvendes i begraenset omfang og erhvervssiderne pé kk.dk fungerer EAN nummer
ikke optimalt i forhold til blandt andet informationssegning. 5798009800176
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Analysen afsluttes med en raekke anbefalinger, som understreger vig-
tigheden af en mere systematisk tilgang til arbejdet med virksomheds-
omradet. | det videre forlgb iveerkseettes derfor en reekke strukturelle
forandringer, der fremadrettet skal sikre en forbedring af servicen over-
for byens virksomheder.

Projektet har veeret delt op i en for- og en hovedanalyse, afviklet af Delo-
itte i teet samarbejde med Teknik-og Miljeforvaltningen, Beskaeftigelses-
og Integrationsforvaltningen samt Kultur- og Fritidsforvaltningen.

@konomiudvalget gav i august 2019 pa baggrund af foranalysen i au-
gust 2019 mandat til, at der blev arbejdet videre med foranalysens ind-
satsomrader i den netop afsluttede hovedanalyse.

Lesning

Afrapporteringen kommer pé den baggrund med en raekke anbefalin-
ger, der via strukturelle greb i de relevante forvaltninger skal vaere med
til at forbedre virksomhedsservicen overfor byens virksomheder.

1. Strategi for en styrket virksomhedsservice
Det anbefales, at der udarbejdes strategiske pejlemaerker som under-
stottes af fem prioriterede indsatser, som tilsammen kan udgere vee-
sentlige elementer i en strategi for virksomhedsservicen i KK.

De strategiske pejlemaerker vil udgere KK's faelles ambition for virksom-

hedsservice i KK. Virksomhederne skal opleve, at:

1) KK fremstar som én samlet akter

2) KKertilgeengelig og at det er nemt at fa en hurtig afklaring pa deres
henvendelser

3) KKerimgdekommende, serviceorienteret og har fokus pa virksom-
hedernes behov

Dertil kommer en reekke konkrete indsatsomrader, der skal veere med til
at indfri ambitionen:

- Feelles tilgang til brug af kanaler

- Feelles forstaelse af service

- Systematisk indhentning af feedback fra virksomhederne

- Feelles maél for tilfredshed i virksomhedsservicen

- Styrket tveergdende ansvar, forankring og opfelgning

2. En telefonisk indgang, som understottes af professionelle kon-
taktcentre
Det anbefales, at der ligesom pa borgeromradet fremover er én telefon-
indgang for virksomheder til KK, som virksomhederne kender, og som
kan hédndtere henvendelser hurtigt og professionelt.

Den centrale indgang skal understgttes af to professionelle kontaktcen-
tre for henholdsvis TMF og BIF. Kontaktcentrene vil blandt andet kunne
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oge tilgeengeligheden (dbningstider), sikre ensartet service samt gere
det nemmere atindsamle bedre data om henvendelser og dermed
skabe et grundlag for labende forbedringer af virksomhedsservicen.

Det betyder, at der skal etableres et nyt kontaktcenter, som daekker
TMF's ydelser, hvilket ogsa vil pavirke arbejdsgange mellem forretnin-
gen og kontaktcentret. Kontaktcenteret placeres fysisk pa Njalsgade og
udrulningen ventes at ske i faser.

3. Digitalt left af erhvervssiderne

Det anbefales, at den digitale indgang pé erhvervssiderne lgftes mar-
kant i forhold til design, navigation og kommunikation for blandt andet
at kunne lgfte en sterre del af virksomhedernes informationssegning di-
gitalt. Det vil saerligt veere simple henvendelser vedrgrende generel in-
formation, som vil kunne laftes digitalt. Et digitalt It kreever en staer-
kere governance pa omradet, s& der kan sikres ensartethed og bruger-
venlig opbygning.

4. Lebende tilfredshedsmadlinger p& erhvervsydelserne

Det anbefales, at der gennemfares Igbende tilfredshedsmalinger pé alle
ydelser i form af rapid feedback pé telefonkanaler og digital pop-op-
feedback p& hjemmesiden. Der benyttes rapid feedback pé telefonkana-
lerne i 2nd level (sagsbehandlere) i det omfang, det giver mening for
forvaltningerne. Dette vil kunne give et Isbende indblik i virksomheder-
nes tilfredshed.

Den lgbende feedback vil ogsé vaere et vaesentligt element i omstillin-
gen i retning af en mere serviceorienteret kultur. Derfor er det afge-
rende, at resultaterne fra malingerne indarbejdes i den lgbende drifts-
og serviceledelse.

Der kan desuden benyttes kvalitative metoder ved udvalgte ydelser
med stor utilfredshed eller ydelser, som er forretningskritiske for virk-
somhederne. Det vil veere op til den enkelte ydelsesejer at beslutte om-
fang og brug heraf.

5. Datadrevet udvikling af kanalanvendelsen

Det anbefales, at der arbejdes systematisk med at anvende data om
blandt andet henvendelser og feedback til Isbende at optimere og ud-
vikle anvendelsen af kanaler pa tvaers og der vil veere en ny opgave for-
bundet med at folge data, lave malinger og analyser.

6. Kortleegning af lokalplaner
Der er sammen med virksomheder og TMF afdeekket, hvilke behov virk-
somhederne har i samspillet med KK og hvilke konkrete indsatser, der
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kan sge virksomhedernes tilfredshed. Der er pad den baggrund udarbej-
det en kortleegning af omradet med dertilhgrende anbefalinger.

@konomi

Mulige finansieringsbehov forbundet med etablering af det nye kon-
taktcenter i Teknik- og Miljgforvaltningen hédndteres via det kommende
investeringsforslag.

Etableringsomkostninger og drift &r 1 forbundet ved de kvantitative me-
toder afholdes af @konomiforvaltningen. De Igbende driftsudgifter
samt omkostninger til kvalitative metoder forventes afholdt af de re-
spektive forvaltninger.

Eventuelt behov for supplerende finansiering i forbindelse med det di-
gitale laft af erhvervssiderne afhanger af det endelige ambitionsniveau
og afklares i forbindelse med udarbejdelse af kommissorium, jf. neden-
for.

Videre proces

Borgerrepraesentationen har pa et mgde den 14. maj anmodet Kgben-
havns Erhvervsrdd om at udarbejde anbefalinger vedr. genopretning af
det kgbenhavnske erhvervslivsom falge af corona-krisen. Der er derfor
nedsat en reekke arbejdsgrupper under Erhvervsradet. Her vil det videre
arbejde med virksomhedsservice ogsé indgé og arbejdet forventes at
pege frem mod en videreudvikling af KK's erhvervsstrategi i efteraret
2020.

@konomiudvalget praesenteres for en samlet pakke af erhvervstiltag ef-
ter sommer forud for forhandlingerne om budget 2021.

I tilleeg hertil implementerer og arbejder de ansvarlige forvaltninger vi-
dere med ovenstdende strukturelle indsatser, ligesom der i regi af direk-
terstyregruppen for erhverv og vaekst (9KF, BIF, KFF og TMF) lgbende
felges op pa forbedringspotentialer for at sikre en optimering af virk-
somhedsservicen overfor byens virksomheder.

Det indbefatter bl.a., at @U i efteraret foreleegges den kommende er-
hvervsstrategi til godkendelse, hvor de forskellige initiativer indgar, li-
gesom der defineres klare ambitioner pa omradet.

Derudover udarbejder Teknik- og Miljgforvaltningen et investeringsfor-
slag til etablering af professionelt kontaktcenter i TMF frem mod budget
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2021, ligesom arbejdet med et digitalt |aft af erhvervssiderne og imple-
mentering af tilfredshedsmalinger péa erhvervsydelserne igangseettes.

Desuden udarbejder Teknik-og Miljgforvaltningen en orientering til
TMU, der redeger for, hvordan TMF vil arbejde videre med anbefalin-
gerne i kortleegningen.

Bilag
Samlet afrapportering
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Indledning

| foraret 2019 gennemfarte Deloitte en foranalyse af, hvordan virksomhedsservice i Kgbenhavns Kommune (KK)
kunne forbedres, herunder hvilke konkrete greb som skulle tages i anvendelse. Baggrunden for foranalysen var
bl.a. anbefalinger fra task forcen for bedre erhvervsvilkar i Kebenhavn, som pegede pa, at en central udfordring
for virksomhedsservicen var en manglende servicekultur.

| foranalysen pegede Deloitte pa, at udviklingen af en servicekultur kraever en mere systematisk tilgang til arbejdet
med virksomhedsomrader. | forlaengelse heraf identificerede foranalysen konkrete indsatsomrader til at sikre den
nedvendige forandring: Udvikling af en styrende strategi for virksomhedsservicen, bedre indsamling af feedback
fra virksomheder samt feerre og mere professionelle serviceindgange. | det folgende preesenteres de
overordnede resultater og anbefalinger fra arbejdet med at udmegnte indsatsomraderne i KK.

Endelig pegede foranalysen pd, at der foruden de tveergdende tiltag var behov for at fokusere pa servicen for de
ydelser, som er forretningskritiske for virksomhederne. | foranalysen var der fokus pa byggesagsomradet og
arrangementstilladelser, mens forbedringstiltag pa lokalplansomradet har veeret et seerskilt indsatsomrade i

naervaerende arbejde.

STRATEGI FOR SERVICE

OVER FOR VIRKSOMHEDER

Formalet med indsatsen er, at KK
fastlaegger en klar ambition og et
klart fokus i virksomhedsservicen,
som dermed kan udggre en styrende
strategi pa omradet.

Der er i samarbejde med topledelsen
i KK identificeret tre strategiske
pejlemaerker som understgttes af
fem prioriterede indsatser, som
tilsammen kan udgere vaesentlige
elementer i en strategi for
virksomhedsservicen i KK.

FREMTIDIG MODEL FOR
[~2] SERVICEINDGANGE OG
FEEDBACK

Formalet med indsatsen er at forenkle
og professionalisere serviceindgangene
i virksomhedsservicen samt gare
feedback til en integreret del af
udviklingen af serviceledelsen.

Der er udarbejdet et opleeg til en
fremadrettet model for serviceindgange
og feedback. Samtidig er der opstillet
maltal for hvilke henvendelser, som
fremadrettet kan handteres digitalt af
et kontaktcenter eller sagsbehandlere,
safremt de digitale indgange forbedres.

© Deloitte 2020

/Andring af lokalplaner er en kritisk
fase i starre byggeprocesser og er
derfor en kritisk ydelse for
virksomhederne.

Der er i en inddragende proces
med virksomheder og forvaltning
afdaekket, hvilke behov
virksomhederne har i samspillet
med KK og hvilke konkrete
indsatser, der kan gge
virksomhedernes tilfredshed.
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1. Baggrund og formal med strategi

Indholdet af en ny strategi for virksomhedsservice i KK kan bygges op om tre centrale pejlemaerker til at saette retningen for en fremtidig
virksomhedsservice. Pejlemarkerne understgttes af en raekke prioriterede indsatser, som beskrives pa de fglgende sider.

FORMAL

Afszettet for en strategi for virksomhedsservice er, at bade
Taskforcen for bedre erhvervsvilkar og Deloittes foranalyse pegede
pa, at der mangler politisk ejerskab og en strategi, der szetter retning
for virksomhedsservicen.

En strategi skal sende et klart signal til isaer virksomheder om KK's
prioriteter i virksomhedsservicen. Samtidig skal strategien bidrage til
at seette en klar retning for medarbejderne, som til daglig star for
sagsbehandlingen og kontakten med virksomhederne.

AMBITION

Den overordnede ambition for virksomhedsservicen skal vise,
hvordan KK @nsker at made virksomhederne som del af KK's
virksomhedsservice. Samtidig skal strategien ogsa tydeligt vise
ambitionsniveauet for virksomhedsservicen.

Overordnet har Kgbenhavns Kommune et mal om at levere en
sammenhangende service, som virksomhederne overordnet er
tilfredse med. Dermed er der ogséd en ambition om at haeve sig fra
det nuveerende niveau i fx DI-maélinger, hvor KK i dag ligger lavt.

De konkrete mélsaetninger for virksomhedernes tilfredshed ber dog
fastseettes vaesentligt mere konkret end de data, som anvendes i fx
DI-malinger. Det er sdledes afgarende, at de overordnede
malsaetninger kan nedbrydes i delmal, som kan give retning og veerdi
for ledere og medarbejdere i deres lgbende arbejde.

4 |  © Deloitte 2020

STRATEGISKE PEJLEMARKER

|

Virksomhederne skal opleve KK som én samlet aktar

KK skal fremsta som en samlet kommune overfor virksomhederne, sé
eksempelvis digitale indgange, serviceindgange og abningstider ikke
afhaenger af, hvilken forvaltning eller enhed man som virksomhed er i kontakt
med.

Virksomhederne skal opleve, at KK er tilgaengelig, og at det er nemt at
fa hurtig afklaring pa deres henvendelser

Det skal vaere nemt for virksomhederne at komme i kontakt med KK, og
virksomhederne skal sa vidt mulig have hurtig afklaring pa deres
henvendelser. Det betyder blandt andet, at det skal veere nemt at finde
information gennem de digitale indgange, og at det skal veere nemt at
komme i kontakt med en relevant medarbejder i kommunen, som kan afklare
den enkelte henvendelse.

Virksomhederne skal opleve, at KK er imgdekommende,
serviceorienteret og har fokus pa virksomhedernes behov

Det skal veaere en positiv oplevelse at veere i kontakt med KK. Det betyder, at
virksomhederne skal opleve, at den enkelte medarbejder er serviceorienteret
og imadekommende, og at dialogen tager udgangspunkt i virksomhedernes
behov, hvilket er et vigtigt serviceparameter for mange virksomheder.




2. Prioriterede indsatser (1/2)

1. FELLES KANALSTRATEGISK TILGANG |
VIRKSOMHEDSSERVICEN

For at fremsta som én aktar overfor virksomhederne
skal de serviceindgange, som virksomhederne tilbydes
pa tveers af virksomhedsservicen, vaere relativt
ensartede. Pa den made skal virksomhederne ikke
opleve, at informationss@gning, abningstider mv. er
meget forskellige pa tvaers af ydelser.

Konkrete indsatser

Etableringen af nye professionelle kontaktcentre i
kommunen med et feelles telefonnummer som led
| implementeringen af en ny strategi for
serviceindgange til virksomhederne

Ft markant Igft af den digitale indgang, sa
kommunikation, navigation og opbygning af
fagsider bliver mere ensartede, og det saledes
bliver nemmere for virksomhederne at finde
brugbar information og dermed afklare spargsmal.

5 | © Deloitte 2020

2. FAELLES FORSTAELSE AF SERVICE

For at virksomhederne pé tveers af ydelser og
forvaltninger skal opleve god service, er det centralt at
have en faelles forstdelse af, hvad god service |
kommunen er. Det vil styrke den Igbende drifts- og
serviceledelse, at denne baserer sig pa et faelles
grundlag, som er udviklet til KK's kontekst, og som har
klar ledelsesmaessig opbakning,. .

Konkrete indsatser

Konkret foreslas det, at der formuleres en raekke
faelles principper, som kommer til at indga i den
kommende erhvervsstrategi. Konkrete eksempler
pa principper for god service kunne vaere "Vi tager
altid udgangspunkt i virksomhedernes behov” eller
"Virksomhederne skal altid opleve KK som
imadekommende og lasningsorienteret”. | dag
anvendes allerede forskellige principper i
forvaltningerne.

3. SYSTEMATISK INDHENTNING AF
FEEDBACK FRA VIRKSOMHEDERNE

Fokus pa virksomhedernes behov kraever, at disse
behov er tydelige for KK, og at medarbejderne forstar,
hvordan virksomhederne oplever interaktionen med
KK. Fremadrettet skal KK derfor systematisk eftersparge
feedback fra virksomhederne, og feedbackresultaterne
skal indarbejdes i den lgbende drifts- og serviceledelse.
P& den made vil KK {3 et solidt grundlag for at
tilretteleegge opgavelasningen, sa den imgdekommer
virksomhedernes behov.

Konkrete indsatser

Labende indsamling og anvendelse af feedback om
virksomhedernes tilfredshed gennem rapid
feedback pa telefonkanalen

Labende indsamling og anvendelse af feedback fra
de digitale kanaler fra hovedsider pa kk.dk og fra
egne selvbetjeningslgsninger

Supplerende anvendelse af kvalitative metoder til
at indsamle detaljeret og refleksiv feedback fra
virksomhederne.




2. Prioriterede indsatser (2/2)

4. FAELLES MAL FOR TILFREDSHED | VIRKSOMHEDSSERVICEN

For at sikre synlighed omkring tilfredsheden med virksomhedsservicen og for at
give virksomhederne tilsagn om, at god service er vigtigt for KK, kan der opstilles en
raekke faelles mal for virksomhedsservice pa tveers af KK.

De faelles mal vil bade kunne skabe gennemsigtighed for topledelsen og tydeligt
fastleegge et ambitionsniveau for medarbejderne. Det er afggrende, at malene kan
folges aggregeret, og at de samtidig kan nedbrydes til de enkelte ydelser, sa de kan
anvendes i den lgbende driftsledelse. Derfor skal de feelles mal bindes op pa den
lgbende virksomhedsfeedback.

Som led i arbejdet med erhvervsstrategien foreslas det konkret, at der for alle
telefonkanaler (kontaktcenter og sagsbehandlere) saettes kvantitative mal for:

Tilfredshed (med serviceoplevelse): Hvor tilfreds er du samlet set med
opkaldet?

Medarbejdernes imgdekommenhed: Hvor imgdekommende var
medarbejderen?

Ventetid: Hvor tilfreds var du med ventetiden, inden du kom igennem til
medarbejderen pa telefon?

Afklaring af henvendelse: | hvor hgj grad fik du afklaret det, du henvendte dig
om?

6 | © Deloitte 2020

5. STYRKET TVARGAENDE ANSVAR, KOORDINERING OG
OPFOLGNING

Ansvaret for de enkelte ydelser i virksomhedsservicen vil fortsat veere placeret
entydigt hos de enkelte forvaltninger. Den overordnede ambition om en mere
samlet KK og de ovenstaende indsatsomrader vil dog kraeve bedre fremadrettet
koordinering. Der er derfor behov for at forankre et steerkere ansvar for at drive
udviklingen og opfalgningen pa de konkrete indsatsomrader.

Konkrete indsatser

Det foreslas konkret, at ansvaret for virksomhedsservicen placeres i
Styregruppen for Erhverv og Veekst, der allerede ma@des med en fast kadence
omkring (seks) gange arligt.

Det foreslas videre, at @KF far ansvar for sekretariatsbetjeningen af

styregruppen, men at dette arbejde understgttes af en sekretariatsfunktion,
som for eksempel leverer opfelgningen pa de fastsatte malseetninger

Det foreslas, at sekretariatsfunktionen placeres i en eksisterende enhed i KK -
eksempelvis en analyseenhed, som eksisterer i flere forvaltninger. Opgaverne
er yderligere beskrevet som anbefaling i opleegget til en fremtidig model for
serviceindgange.
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Oplaeg til fremtidig model for serviceindgange og

feedback

FORMAL

KK har i dag mange forskelligartede serviceindgange for virksomheder,
og det er mange steder den enkelte ydelsesejers ansvar at treeffe
beslutning om, hvilke kanaler som anvendes.

Det betyder, at virksomheder mgder forskellige indgange og
serviceniveauer, fx abningstider, pa tveers af kommunens ydelser til
virksomhederne. Samtidig betyder det, at der ikke er et samlet overblik
over, hvilke henvendelser KK far fra virksomhederne.

Der indsamles i forlaengelse af ovenstdende i meget varierende omfang
feedback fra virksomhederne. Overordnet set indsamles dog meget
begreenset feedback ogingen steder indsamles systematisk feedback,
som indgar i den lgbende drifts- og serviceledelse.

Virksomhederne oplever i dag, at det kan veere sveert at komme i kontakt
med KK, og at hjemmesiden er vanskelig at navigere rundt pa.
Virksomheder efterspgrger desuden faglig dialog omkring deres sager
samt hurtig afklaring af deres forespgrgsler.

Formalet med en ny model for serviceindgange og feedback er at
forbedre anvendelsen af serviceindgangene i virksomhedsservicen. Det
handler bl.a. om, at KK er lettere tilgeengelig for virksomheder, at
servicen er mere ensartet og udvikles lgbende, at kanaler anvendes
ressourceeffektivt, og at der lgbende indsamles viden om
virksomhedernes oplevelse af kontakten med KK.
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AFSNITTETS OPBYGNING
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Strategisk tilgang og anbefalinger

Praesentation af de overordnede strategiske principper, der ligger til
grund for den anbefalede fremtidige model for serviceindgange og
feedback, herunder konkrete anbefalinger til fokusomrader.

Beskrivelse af nuvaerende serviceindgange og henvendelser
Gennemgang af, hvordan den nuvaerende model for service-
indgange ser ud samt optegning af, hvordan henvendelserne
beveeger sig til sagsbehandlerniveauet for hver ydelse.

Oplaeg til fremtidig model for serviceindgange og feedback
Analyse af, hvor mange henvendelser, der har potentiale til at blive
afklare digitalt eller i kontaktcenter og uddybning af de enkelte
anbefalinger til en fremtidig model for serviceindgange og feedback.

Vurdering af gkonomiske konsekvenser

Overordnede vurderinger af, hvilke investeringer der er ngdvendige for at
etablere den anbefalede fremtidige model for serviceindgange og feedback
i KK.




1. Strategisk tilgang til fremtidig model

En fremtidig model for serviceindgange for virksomheder tager udgangspunkt i falgende overordnede principper, som er udledt af KK's
strategiske ambition og Deloittes anbefalinger til, hvordan en fremtidig model bar bygges op.

KK skal fremsta som en samlet akter Virksomhederne skal have nem adgang Indhentning af systematisk feedback
overfor virksomhederne til KK og til hurtige afklaringer fra virksomhederne
Der er i dag mange indgange til virksomhedsservicen i | dag er dbningstiderne pa de telefoniske kanaler meget | dag anvendes feedback pa forskellige méader i
KK. Desuden varierer for eksempel kanaler og begreensede, ligesom mange virksomheder oplever, at virksomhedsservicen, men feedback anvendes i mindre
abningstider fra ydelse til ydelse og mellem det er sveert for virksomhederne at finde information grad systematisk til at udvikle servicen overfor
forvaltningerne. digitalt. virksomhederne.
Det strategiske udgangspunkt for en ny model for Udgangspunktet for en fremtidig model er, at det skal | en fremtidig model bar en systematisk indsamling af
serviceindgange er, at virksomheder skal opleve KK veere let for virksomheder at finde information digitalt feedback om virksomhedernes tilfredshed med deres
som en samlet aktar. Derfor skal virksomhedernes og at komme i kontakt med KK. Virksomheder skal i

samspil med kommunen veaere en integreret del af den

oplevelse af kanaler og serviceindgange taenkes pa videst mulig udstraekning opleve, at deres henvendelse Izbende driftsledelse
tveers af KK. afklares i det fgrste kontaktpunkt med KK. '
Ressourceeffektiv handtering af Datadrevet optimering og udvikling
henvendelser af kanalanvendelsen
| dag anvendes kanaler i mindre grad ud fra en strategisk Der indsamles i dag ikke data, som kan anvendes til at
prioritering i forhold til virksomhedernes behov og optimere kanalanvendelsen og serviceindgange.

ressourceeffektivitet i KK. | en fremtidig model bgr bdde henvendelsesdata og

Udgangspunktet for en fremtidig model er, at KK skal feedbackdata anvendes systematisk til at udvikle og
anvende kanaler ressourceeffektivt. Det betyder blandt optimere kanalanvendelsen. Det vil vaere et vigtigt
andet, at mest muligt laftes digitalt, og at henvendelser i elementi en lgbende effektivisering af kanalanvendelsen.

stigende grad handteres af professionelle Endvidere kan data kobles med andre datakilder som for
kontaktcentermedarbejdere. Dette vil ogsa kunne bidrage til eksempel cvr-data for at opna starre forstdelse af
en hurtig afklaring for virksomhederne. forskellige typer virksomheder og deres behov.
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1. Behov for stor omstilling af serviceindgange

For at virksomhederne skal opleve en maerkbar forskel, vil det kraeve en ny tilgang til deres serviceindgange. En raekke af de vigtigste greb
i omstillingen fremgar nedenfor og uddybes pa de falgende sider.

Situationen i dag ...

Der er mere end 50 serviceindgange
Virksomheder har i dag >50 forskellige indgange
(telefoniske, mail og fysiske), og der er ikke udmentet en
strategisk prioritering af kanaler.

Virksomheder kender ikke KEH

Erhvervshuset er lanceret som en feelles indgang, men
anvendes ikke som sadan af KK, og kun en mindre andel
af virksomhederne kender til Kgbenhavns Erhvervshus
(KEH).

Der er meget forskellige serviceniveauer
Pa tveers af indgange er der et meget forskelligt service-

niveau - for eksempel i forhold til dbningstider og kanaler.

Den digitale indgang anvendes begraenset
Erhvervssiderne pa kk.dk fungerer ikke optimalt i forhold
til blandt andet informationssagning for virksomheder.

Der er ikke overblik over henvendelser
KK har i dag ikke et overblik over, hvilke henvendelser
og hvilke kanaler virksomhederne anvender.

Der anvendes ikke systematisk feedback
Der er i dag ikke etableret mekanismer til at indsamle
feedback systematisk fra virksomheder.

10 | © Deloitte 2020

... Ny tilgang til serviceindgange for virksomheder i KK

>
&

Der skal vaere en samlet telefonisk indgang for virksomheder, som
virksomhederne kender, og som kan handtere henvendelser hurtigt og
professionelt.

Der skal vaere en ny digital indgang for virksomheder, som byder
virksomhederne velkommen og kan give en hurtig afklaring for
virksomhederne.

Der skal indsamles feedback fra virksomheder, som bade kan danne
grundlag for en samlet styring af virksomhedsservicen, og som kan
anvendes til at udvikle ydelserne for virksomhederne.

Der skal arbejdes med datadrevet optimering af kanaler, s& der i hgjere
grad analyseres pa virksomhedernes henvendelsesmgnstre og tilfredshed
og gor dette til grundlag for en Igbende optimering pa tveers af kanaler.

Der er et fokus pa virksomhedsservice fra politikere og topledelse i KK, og
de malsaetninger kommunikeres tydeligt til virksomheder og medarbejdere.



1. Centrale anbefalinger til fremtidig model (1/2)

Der anbefales fire fokusomrader i en fremtidig model for serviceindgange og feedback. Anbefalingerne vil betyde en raekke eendringer i
forhold til nuveerende serviceindgange.

1

En telefonisk indgang, som understottes af
professionelle kontaktcentre

Det anbefales, at der ligesom pad borgeromradet fremover er en
telefonindgang for virksomheder til KK.

Det anbefales samtidig, at den centrale indgang understgttes af to
professionelle kontaktcentre for henholdsvis TMF og BIF. Kontaktcentrene
vil blandt andet kunne gge tilgeengeligheden (dbningstider), sikre ensartet
service samt ggre det nemmere at indsamle bedre data om henvendelser
og dermed skabe et grundlag for lgbende forbedringer af
virksomhedsservicen.

Det estimeres, at 90.000 henvendelser, som i dag gar direkte til
sagsbehandlere, vil kunne handteres af et kontaktcenter, og en mindre del
heraf vil endda kunne hdndteres digitalt. KK modtager samlet set i alt
240.000 henvendelser pa mail og telefon i virksomhedsservicen.

Samlet telefonnummer for virksomhedsservice

Der vil skulle udveelges et samlet nummer til virksomhedsservice - for eksempel KEH's
nuvaerende nummer eller via lancering af et nyt - som herefter router henvendelsen til det
relevante kontaktcenter. Det nye nummer skal kommunikeres til virksomhederne; seerligt skal
det gares klart, at de TMF-ydelser, der ikke har veeret deekket af KEH, nu ogsa er en del heraf.

Etablering af nyt kontaktcenter

For BIF's vedkommende fungerer KEH allerede som kontaktcenter for virksomhederne, hvilket
vil kunne viderefgres. Derimod vil der skulle etableres et nyt kontaktcenter, som daekker TMF's
ydelser, hvilket ogsa vil kraeve etablering af arbejdsgange mellem forretningen og
kontaktcentret.

Ydelsesspecifikke kanaler lukkes

| dag er der for hver ydelse en telefon og/eller en mailadresse som hovedindgang. Disse vil
skulle lukkes, sa der ikke laeengere fremgar ydelsesspecifikke kontaktoplysninger pa kk.dk. Mail
kan fortsat anvendes til specifikke formal, for eksempel klager og aktindsigt, ved hjeelp af
onlineformularer.

Den digitale indgang for virksomheder loftes

Det anbefales, at den digitale indgang laftes markant i forhold til design,
navigation og kommunikation for blandt andet at kunne lgfte en starre del
af virksomhedernes informationssggning digitalt.

Det vil seerligt vaere simple henvendelser vedrgrende generel information,
som vil kunne lgftes digitalt. Det estimeres pa baggrund af en analyse af
henvendelsernes karakter, at ni procent af henvendelser p& mail og
telefon i TMF og 15 procent i BIF vil kunne afklares digitalt. Det er samlet
set cirka 22.500 henvendelser, som i dag handteres af sagsbehandlere
eller kontaktcenter.

KK star overfor en omfattende opgradering af hjemmesideplatformen,
som skal have virkning i 2021, hvilket er en oplagt anledning for et digitalt

loft, som med fordel kan taenkes pa tveers af BORGER og ERHVERV.
© Deloitte 2020

Laft af erhvervsrettede sider

Som led i overgangen til den nye platform skal de erhvervsrettede sider ensartes og laftes i
forhold til brugervenlighed og design. Det anbefales, at erhvervssiderne efterlever de principper
og det ambitionsniveau, som er sat pa borgeromradet.

Styrket governance

Et lgft af hjemmesiden kraever en styrket governance. Det anbefales derfor at placere ansvaret
sammen med ansvaret for virksomhedsservicen i Styregruppen for Erhverv og Vaekst, og at den
enhed, som skal sta for omstilling, far et steerkt mandat til at sikre ensartethed og brugervenlig
opbygning af undersider - ogsa i de lgbende opdateringer.

Ny hjemmeside lanceres
| dag anvender virksomhederne i meget begraenset omfang hjemmesiden. Derfor er det
afggrende at lancere hjemmesiden, sa virksomhederne bliver opmaerksomme herpa.



1. Centrale anbefalinger til fremtidig model (2/2)

Der anbefales fire fokusomrader i en fremtidig model for serviceindgange og feedback. Anbefalingerne vil betyde en raekke eendringer i
forhold til nuveerende serviceindgange.

Lebende tilfredshedsmalinger pa alle ydelser

Det anbefales, at der i en fremtidig model gennemfares lgbende
tilfredshedsmalinger pa alle ydelser i form af rapid feedback pa telefonkanaler
og digital pop-op-feedback pa hjemmesiden. Dette vil kunne give et lgbende
indblik i virksomhedernes tilfredshed.

Den lgbende feedback vil ogsa veere et vaesentligt element i omstillingen i
retning af en mere serviceorienteret kultur. Derfor er det afggrende, at
resultaterne fra malingerne indarbejdes i den Igbende drifts- og
serviceledelse.

Samtidig anbefales det, at der pd ydelser med stor utilfredshed eller ydelser,
som er forretningskritiske for virksomhederne, gennemfgres mere refleksiv
feedback, som kan give indsigt i drsager og tiltag, som kan gge tilfredsheden.
Det vil veere ydelsesejerne, som vurderer behovet for den refleksive feedback.

Datadrevet udvikling af kanalanvendelsen

Det anbefales, at der arbejdes systematisk med at anvende data om blandt
andet henvendelser og feedback til labende at optimere og udvikle
anvendelsen af kanaler pa tvaers. Styregruppen for Erhverv og Vaekst vil skulle
folge udviklingen ud fra KPl'er og vil lsbende skulle drafte
optimeringsmuligheder.

For at understatte dette vil der vaere en opgave med at indsamle og analysere
de relevante data. Det er en ny opgave i virksomhedsservicen, og derfor er
der behov for eksplicit at prioritere og placere opgaven.

Der eksisterer allerede en raekke analyseenheder i KK, som vil kunne lafte
databehandlingen og analyserne. Det vil samtidig veere en fordel, hvis
analyserne kobles til den nyeste viden pa omradet.
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Rapid feedback pa telefonkanaler og digitale indgange

Der indfgres rapid feedback pa telefonkanaler, bade for kontaktcentrene, og nar
der viderestilles til sagsbehandlere. Der opseettes desuden digital feedback-pop-
op pa web- og selvbetjeningslasninger.

Tilfredshedsmalinger integreres i driftsledelsen

For at de Igbende tilfredshedsmalinger skal have en effekt pa, hvordan medarbej-
dere og ledere mgder virksomhederne, skal den integreres i driftsledelsen, og der
skal falges op pa KPI'er med en fast kadence.

Refleksiv feedback pa udvalgte ydelser

For at f& et billede af virksomhedernes samlede oplevelse af sagsbehandlingen og
input til forbedringsforslag er der behov for at modtage mere refleksiv feedback.
Det kan anvendes ved forretningskritiske ydelser eller ydelser med stor
utilfredshed. Det er ydelsesejerne, der vurderer behovet herfor.

Styregruppen falger labende nggletal og malsaetninger

Som en del af forslaget til en samlet strategi for virksomhedsservice legges der op
til at fastseette kvantitative malsaetninger. Styregruppen skal kvartalsvis falge
malsaetninger og negletal for kanalanvendelsen og virksomhedernes tilfredshed.

Opgaven med lpbende analyse af nggletal skal placeres

For at kunne falge malsaetninger og KPl'er vil der lgbende skulle indhentes data,
ligesom der vil skulle analyseres pa sammenhange herimellem. Denne opgave
ber placeres entydigt organisatorisk, sd ansvaret herfor er klart.

Det skal desuden overvejes, om der herudover skal vaere et fagligt ansvar for at
introducere nye metoder og veerktgjer, som kan bidrage til yderligere optimering
af kanalanvendelsen.



2. Henvendelser og serviceindgange i dag

Kgbenhavns Kommune modtager i dag ca. 240.000 henvendelser arligt vedrarende virksomhedsrettede ydelser. Der er stor variation i
serviceindgange pa tveers af TMF og BIF, og mange henvendelser gar udenom et kontaktcenter og direkte til sagsbehandlere.

TMF modtager hovedparten af
henvendelserne fra virksomhederne

KK modtager cirka 240.000 henvendelser fra
virksomheder om aret.

Ud af det samlede antal henvendelser modtager
TMEF cirka 215.000 og BIF cirka 22.000. Hertil
kommer gvrige henvendelser til ydelser i Kultur- og
Fritidsforvaltningen (KFF) og @konomiforvaltningen
(DKF). Opgerelsen omfatter bade
forstegangshenvendelser og henvendelser direkte til
sagsbehandlere.

TMF har flere hovednumre, men ikke et
kontaktcenter

TMF har til enkelte omrader (byggesager og byliv)
tilknyttet et hovednummer. Der er dog ikke tale om
professionelle kontaktcentre.

| Center for Bygninger (CBY) har man i samarbejde
med KFF dog arbejdet med at udvikle
medarbejdernes kompetencer, s& man i hgjere grad
kan fungere som én professionel indgang.
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Stor variation i serviceindgange og
kanalanvendelse pa tveers

Seerligt pd TMF's omrade eksisterer der en raekke
forskellige serviceindgange, og anvendelsen af
kanaler varierer fra ydelse til ydelse.

Abningstiden pa telefonkanalerne varierer ligeledes,
men er generelt begraenset (typisk 3-4 timer om
dagen). Pa nogle ydelsesomrader er det kun muligt
at henvende sig pa mail.

Mange skriftlige henvendelser gar
direkte til sagsbehandlere i TMF

Da der ikke eksisterer et kontaktcenter for TMF,

betyder det, at mange af henvendelserne (74 procent)

gar direkte til sagsbehandlerne.

En stor del af henvendelserne er skriftlige. Det kan
blandt andet skyldes, at det pa nogle ydelsesomrader
kun er muligt at sende mail, og at dbningstiden pa
telefonen er begreenset.

Kebenhavns Erhvervshus er primaert et
kontaktcenter for henvendelser til BIF

Selvom Kgbenhavns Erhvervshus (KEH) er preesenteret
som en samlet indgang for virksomhederne, sa er det
primeert virksomhedshenvendelser knyttet til BIF's
ydelser, som gar gennem kontaktcentret i KEH.

For BIF's vedkommende gar cirka 85 procent af
henvendelserne gennem KEH's kontaktcenter, mens de
resterende cirka 15 procent gar direkte til Ydelsesservice
(YDS). For TMF's vedkommende er det derimod kun
omkring 2 procent af henvendelserne, der gar gennem
KEH.

Borgere og virksomheder anvender
samme indgange

En del af de ydelser, som indgar i
virksomhedsservicen, henvender sig bade til
virksomheder og borgere. | dag er det derfor pd en
raekke omrader, for eksempel byggesager, de
samme indgange, der benyttes af virksomheder og
borgere.

Borgerhenvendelserne til disse omrader er derfor
indteenkt i den fremtidige model for serviceindgange.



2. Overblik over henvendelser i dag

TMF har i dag ikke et reelt kontaktcenter, sa mange henvendelser gar derfor direkte til sagsbehandlerne. | BIF gar de fleste henvendelser

igennem kontaktcentret i Kgbenhavns Erhvervshus

I
1ST LEVEL ‘

LY
CBY

(5200)
Cirka 42.000 henvendelser

2ND LEVEL Cirka 160.000

henvendelser
direkte til
l l l l sagsbehandlere

Center for
Bygninger

L

[

Virksomheder
(og borgere)

www.kk.dk/erhverv

Q£

Hovednummer
til Center for Byliv

Cirka 10.000
henvendelser

)
Ty

Center for
Miljo-
beskyttelse

1l

Center for
Trafik og
Byliv

© £

KEH

Cirka 26.500
henvendelser

Beskaeftigelses-

Jobcentre
centre
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* Der er tre ydelser, som ikke er omfattet af kortleegningen i TMF: lokalplaner, skadedyrsbekeempelse og granne erhverv. Ud fra ydelseskataloget vurderes det, at antallet af relevante henvendelser her er meget begreenset.

Kasserne repraesenterer de starste enheder og er ikke udtammende

Q £
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Hovednummer
til
Ydelsesservice

Cirka 3.000
henvendelser
Henvendelse besvares
af sagsbehandlere



3. Potentiale for bedre anvendelse af kanaler

Med udgangspunkt i de nuveerende henvendelser til TMF og BIF estimeres det, at yderligere 37 pct. af de samlede henvendelser kan
handteres digitalt eller i et professionelt kontaktcenter. Dermed vurderes det, at samlet set omkring 56 pct. af henvendelserne i en
fremtidig model vil kunne handteres digitalt eller i et kontaktcenter.

HENVENDELSER
| DAG*

81 %
(196.000)

m Kontaktcenter Sagsbehandlere

Cirka 70 procent af henvendelserne
til BIF afklares i KEH. Omvendt
afklares 88 procent af henvendelser
til TMF af sagsbehandlere.
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HENVENDELSER |
FREMTIDEN

9%
(22.400

44 %

(105.300)
47 %
(114.450)

m Kontaktcenter

m Hjemmeside
Sagsbehandlere

Forskellen i andelen af henvendelser,
der kan afklares enten digitalt eller i et
kontaktcenter, drives iseer af TMF. Her
kan mange henvendelser, som i dag
afklares af sagsbehandlere, handteres
anderledes. Andelen hos BIF er
overordnet uzendret.

* @vrige ydelser hos KFF og @KF, som i dag handteres i KEH, falger TMF i den fremtidige model.

BIF

30 %
(7.900)

55 %
(14.850)

m Kontaktcenter Sagsbehandlere



3.1 Beskrivelse af fremtidig organisering

De to kontaktcentre vil have en feelles indgang, men er organisatorisk forankret i henholdsvis BIF og TMF.

En feelles indgang til KK med to
kontaktcentre

Virksomheder har én indgang til
virksomhedsrettede ydelser i KK og dirigeres via
virtuel routing til de to kontaktcentre.

De to kontaktcentre ejes af henholdsvis TMF og BIF,
der er ansvarlig for virksomhedsservicen pa de
enkelte ydelser og har seerskilte samarbejdsaftaler
med den operatar, som vil sta for den daglige drift
af telefonservicen.

Den ngdvendige omstilling er starre for
TMF end for BIF

| TMF vil det kraeve en vaesentlig omstilling, da der
skal etableres en ny arbejdsdeling mellem
kontaktcentret og sagsbehandlerne. Endvidere vil
der skulle etableres et nyt kontaktcenter, hvis TMF
veelger at placere kontaktcenteret i Njalsgade.

| BIF vil omstillingen veere mere begraenset, da et
BIF-kontaktcenter vil betyde en viderefgrelse af
kontaktcentret i KEH.
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Fysisk placering i neerhed til
forretningen

Der vil ikke veere afhaengigheder mellem BIF og TMF,

og de to kontaktcentre kan dermed placeres der,
hvor forvaltningen gnsker det.

Det kan veelges at placere kontaktcentrene fysisk
teet pd forretningen for at styrke koblingen til
sagsbehandlerne. Safremt det veelges at lade KFF
drive kontaktcentret, kan det ogsa placeres
sammen med KFF's gvrige kontaktcentre for at
styrke det telefonfaglige feellesskab.

Et TMF-kontaktcenter vil modtage cirka
200.000 henvendelser om aret

P& TMF's omrade forventes der over 200.000
henvendelser, og dermed vil der ikke vaere
udfordringer med at skabe en kritisk masse.

Samlet set modtager TMF omkring 220.000
henvendelser, men det forventes, jf. naeste side, at
cirka 20.000 af henvendelserne fremadrettet vil
kunne handteres digitalt med et |aft af
hjemmesiden.

Ekstern operatar kan sikre en effektiv
drift af kontaktcentre

Det vil veere oplagt at lade en ekstern operatgr
drive kontaktcentrene. | dag driver KFF allerede
KEH's kontaktcenter for BIF. Tilsvarende vil en
ekstern leverandgr for TMF kunne sikre en effektiv
drift, og TMF vil ikke veere nadsaget til selv at
opbygge kompetencer og systemer til at drive
kontaktcentret.

KFF vil kunne veelges som operatar eller bidrage til
at kvalificere dialogen med gvrige operatarer.

Et BIF-kontaktcenter vil modtage cirka
20.000 henvendelser om aret

P& BIF's omrade vil volumen i dag veere den samme
som i det nuveerende KEH (cirka 26.500
henvendelser). Her skal dog fratraekkes de
henvendelser, som vedrgrer TMF's ydelser, samt de
henvendelser, som kan handteres digitalt; det er i
alt 6.500 henvendelser.

Synergier mellem kontaktcentret i KEH og Jobcenter
Kabenhavn (JCK) kan derfor overvejes, for eksempel
i forbindelse med den fysiske samplacering af dem
pa Gammel Kgge Landevej.



3.1 Fremtidig organisering af serviceindgange

| en fremtidig model for serviceindgange har virksomheder én indgang til KK, hvor de via virtual routing ledes til det relevante fagspecifikke
kontaktcenter. De 22.000 henvendelser, som forventes at kunne afklares digitalt, fremgar ikke af figuren.

o R i

Borgere Virksomheder

1ST LEVEL

Virtuel routing

"Hvad drejer din henvendelse sig om?”

Byg, Byliv & Miljo Rekruttering
Cirka 200.000 henvendelser og 46 procent Cirka 20.000 henvendelser og 57 procent
vurderes at kunne afklares i kontaktcentret vurderes at kunne afklares i kontaktcentret

2 2

2 .

Refusion
Cirka 3.000 henvendelser

2ND LEVEL Q
l Ydelsesservice
\ 4 \ 4 \ 4 \ 4 \ 4
Center for Center for .
gen;?; fg: Milje- Trafik og Qvrige* Bessz:g:lses— Jobcentre
ygning beskyttelse Byliv

T
Kasserne repraesenterer de stgrste enheder og er ikke udtgmmende
17| ©Deloitte 2020 * @yrige henvendelser vedrgrende ydelser hos KFF og @KF, som i dag handteres i KEH, falger BIF.




3.2 Loft af den digitale indgang

KK modtager mange henvendelser, som ud fra deres karakter ma forventes at kunne handteres digitalt fremadrettet. Samlingen af flere
henvendelser i et kontaktcenter, som arbejder systematisk med data og med at effektivisere handteringen af henvendelser, vil i sig selv

veere en katalysator for at kunne handtere flere henvendelser digitalt.

ET LOFT AF DE DIGITALE INDGANG KRAVER....

1. Laft af erhvervssiderne

Hvis flere henvendelser skal lgftes digitalt, kraever det et mere brugervenligt
design af undersiderne, langt bedre mulighed for at navigere pa
kk.dk/erhverv og de underliggende sider og en bedre kommunikation.

Et laft af erhvervssiderne kan med fordel teenkes endnu mere sammen med
borgeromradet, da der pa borgeromradet allerede er en vision for den

digitale strategi for de borgerrettede ydelser. Visionen tilsigter blandt andet at
skabe sammenhaengende brugerrejser og en klar kanalstrategisk prioritering.

Det er i hgj grad nogle af de indsatsomrader, som vil vaere i fokus for at lafte
den digitale indgang for virksomhederne.

2. Steerkere governance og samling af kompetencer

For at sikre, at kk.dk bliver en bedre og mere overskuelig indgang for
virksomhederne, anbefales det, at der etableres en steerkere styring med,
hvordan hjemmesiden opbygges og opdateres pa de enkelte undersider.
Kompetencer bgr desuden samles ét sted for at skabe et fagligt feellesskab,
der kan drive arbejdet med, hvordan KK bedst muligt kommunikerer med
virksomheder via hjemmesiden. Dette udfoldes pa naeste side.

3. Lancering af ny digital indgang
For at flytte flest mulige henvendelser over pa digitale kanaler er der behov
for at gge kendskabet blandt virksomheder til, hvad der kan afklares digitalt.
Der kan for eksempel igangseettes en kommunikationskampagne, nar de
erhvervsrettede undersider pa kk.dk er blevet lgftet, som kommunikerer til
virksomhederne, at de kan fa besvaret en raekke informationsspargsmal
digitalt.
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ANBEFALINGER TIL FREMTIDIG GOVERNANCE

<> Ansvaret placeres hos Styregruppen for Erhverv og Vaekst
& | dag er arbejdet med overgangen til den nye Drupal-platform forankret i it-

¥

kredsen og kommunikationschefkredsen. Det er dog afgerende, at hvis
kk.dk/erhverv skal udgare et vaesentligt element i virksomhedsservicen, sa skal de
vaesentlige beslutninger forankres samme sted som ansvaret for
virksomhedsservicen, dvs. i styregruppen for erhverv og vaekst.

Steerkt centralt mandat til design og opdatering

| dag har de enkelte ydelsesejere stor autonomi i forhold til at designe og redigere
undersider pa kk.dk/erhverv. Resultatet er, at det er sveert for virksomhederne at
navigere og finde information. Ansvaret for omstillingen af erhvervssiderne er
placeret hos BIF og TMF, mens KFF har ansvaret for borgersiderne.

For at sikre en langt sterre ensartethed og brugervenlighed bgr der i forbindelse
med omstillingen af virksomhedssiderne placeres et staerkt centralt mandat hos
den ansvarlige enhed i BIF eller TMF. Det skal blandt andet betyde, at det ikke er
muligt at lave starre sendringer uden godkendelse. | den forbindelse kan udvikling
af design mv. med fordel ske pa tveers af borger- og virksomhedsomradet.

Styring gennem opfalgning pa negletal for kk.dk/erhverv

Et veesentligt fokus i den strategiske tilgang er, at der skal flyttes henvendelser fra
telefonen til den digitale kanal. Derfor er det veesentlig at folge, hvordan og i
hvilket omfang virksomhederne anvender hjemmesiden sammenholdt med
nogletal fra de gvrige kanaler. Derfor bar der som en del af den lgbende
opfelgning pa negletal afrapporteres centrale nggletal for erhvervssiderne til
styregruppen.



3.3 Lobende tilfredshedsmalinger pa alle ydelser

For at understgtte tveergaende indsamling af kvantitative data pa tilfredshed, anbefales det, at KK foretager rapid feedback pa telefoni og
digitale lasninger pa tvaers af alle erhvervsydelser. For udvalgte ydelser bgr det desuden overvejes at supplere med yderligere kvalitativ
feedback.

—— FORALLE YDELSER

(I =
Anbefaling1 727 %

For at understgtte tveergaende
indsamling af kvantitative data
pa tilfredshed og understgtte
den lgbende serviceledelse
anbefales det, at TMF og BIF
indhenter rapid feedback ved
hjeelp af telefoni og digitale
lgsninger pa tveers af alle
virksomhedsydelser.

FOR UDVALGTE YDELSER
Anbefaling 2

For at integrere brugen af refleksiv
feedback i optimeringen af
servicerejsens forskellige touchpoints
0g processer anbefales det, at TMF og
BIF gennemfarer brugerinterviews i
relation til alle ydelser med
komplekse interaktioner for at belyse
brugernes konkrete oplevelser med
ydelserne.

Anbefaling 3

For at integrere brugen af refleksiv
feedback i optimeringen af de digitale
kanaler anbefales det, at TMF og BIF
foretager brugertest pa alle primaert
digitale ydelser, hvilket vil belyse
udfordringer med selvbetjening og
hjemmesider pa kk.dk/erhverv.

L
Anbefaling 4 =X

For at sikre, at KK far konkrete
input til idegenerering og
justering af lgsninger tidligt |
udviklingsprocessen, anbefales
det, at man anvender digital
crowdsourcing til tidligt at teste
alle nye starre tiltag med
brugerne.

FOR NYE TILTAG —



3.4 Lobende udvikling af kanalanvendelsen

For at understgtte en Igbende og datadrevet udvikling af kanalanvendelsen pa tvaers af kanaler anbefales det, at denne opgave konkret
beskrives, og ansvaret herfor placeres organisatorisk. Det vil veere oplagt at placere opgaven i regi af en eksisterende enhed.

ANSVARSOMRADER | UDVIKLING AF KANALANVENDELSEN HENSYN | PLACERING AF OPGAVEN

For at kunne bygge videre pa de kompetencer og det faglige miljg, som allerede
eksisterer mange steder i KK, vil det veere oplagt at placere opgaven i en allerede
eksisterende organisatorisk enhed, hvor de foresldede kompetencer allerede vil

| en fremtidig model for serviceindgange vil KK i langt hgjere grad indsamle data
om virksomheders henvendelser, digitale aftryk og tilfredshed. Dermed

forbedres forudseetninger markant for at udvikle kanalanvendelsen og
virksomhedernes brugerrejser pa baggrund af data.

Da det i dag ikke er en opgave, som lgftes indenfor virksomhedsservicen, vil det
veere vaesentligt at f3 beskrevet opgaven og placeret ansvaret herfor. Konkrete
ansvarsomrader vil overordnet omfatte:

1. Lebende data til driftsunderstettelse og opfelgning

Som led i udviklingen af virksomhedsservicen vil data om blandt andet
kanalanvendelse og virksomhedernes tilfredshed skulle anvendes i bade den
lgbende driftsledelse og i opfalgningen pa de overordnede malsaetninger for
virksomhedsservicen. Der vil vaere en opgave med at generere denne
ledelsesinformation.

2. Understattelse af udvikling og optimering mellem kanaler

Data om henvendelser, tilfredshed og adfeerd pa hjemmesiden giver samtidig et
steerkt grundlag for at analysere og optimere kanalanvendelsen, arsagsafdaekke i
tilfeelde af faldende tilfredshed samt validere positive effekter ved nye tiltag.

3. Driver pa at introducere nye metoder

Endelig vil der vaere en opgave med - som en del af den lgbende optimering af
kanalanvendelsen - at holde sig opdateret pa og kunne introducere nye
metoder og teknologier som led i optimeringsindsatsen. Dette anvender KFF
blandt andet ressourcer pa som led i optimeringen af Borgerservice.
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veere helt eller delvis til stede. Der vil vaere fglgende hensyn i forhold til den
organisatoriske placering:

Us
&)

{é}@

Kompetencer til at arbejde med data og rapportering

Den grundleeggende opgave vil vaere at sikre en lgbende opfelgning pa
og rapportering af data. | dag ger KFF allerede en del af dette i
forbindelse med driften af de eksisterende kontaktcentre. Det er ikke
Borgerservice selv, som bearbejder data, men en anden enhed i KFF.

Lebende dialog med forretning og ydelsesejere

For at data kan anvendes til en Igbende forretnings- og kulturudvikling, vil
det veere centralt med neerhed til forretningen. De enkelte forvaltninger
har allerede i dag en raekke analyseenheder, og i TMF anvendes der
desuden for eksempel tal for besggene pa hjemmesiden i TMF's stab.

Faglig forstaelse af brugerrejser og kanalanvendelse

Opgaven med at introducere nye metoder kraever et fagligt milja. Det
eksisterer i dag i KFF i iseer Center for Digitalisering og Innovation. Uanset
hvor opgaven placeres, vil det vaere afggrende at skabe feelles faglige
miljeer pa tveers af borger- og virksomhedsomradet.

Selvom man bygger videre pa eksisterende faglige miljger vurderes det dog, at det
vil veere ngdvendigt at anvende 2-3 AV pa en raekke lgbende driftsopgaver,
herunder opfelgning pa malsaetninger, opdatering af nggletal og ad hoc-analyser.



4. Vurdering af okonomiske konsekvenser

Der forventes en vaesentlig investering forbundet med etablering og drift af et kontaktcenter, hvorimod de resterende anbefalinger vil have
begraensede gkonomiske konsekvenser. De gkonomiske konsekvenser er uddybet i implementeringsplanen.

ANBEFALING

Anbefaling 1: Samling
af serviceindgange i
professionelle
kontaktcentre med ét
nummer

ELEMENTER MED OKONOMISK BETYDNING

Der vil veere udgifter forbundet med etablering og drift af et nyt TMF
kontaktcenter.

Kontaktcentret for BIF vil vaere en viderefarelse af kontaktcentret i KEH, og
der er sdledes ikke forbundet yderligere gkonomi hermed.

Etableringen af et TMF kontaktcenter vil samtidig frigares ressourcer hos
sagsbehandlere, eftersom der en raekke henvendelser, som i dag handteres
af sagsbehandlere, der fremadrettet vil kunne handteres i et kontaktcenter.

OKONOMISKE KONSEKVENSER

Estimatet er udarbejdet i samarbejde med KFF og tager udgangspunkt i det

serviceniveau, som i dag tilbydes i kontaktcentret i KK. Estimatet er sGledes blot et

eksempel og vil kunne tilpasses ift. serviceniveau, sdfremt det gnskes.

+ Det estimeres at koste 12.100.000 kr. i lgbende drift de fgrste ar. Efter
fire ar forventes en effektivisering pa 10 pct.

» Det estimeres at koste 3.000.000 kr. i etableringsomkostninger.

+ Etableringen af kontaktcentret vil samtidig frigere tid hos sagsbehandlere
i TMF, hvilket bgr beregnes som led i en samlet business case.

Anbefaling 2: Den
digitale indgang for
virksomheder lgftes

Et generelt loft af hjemmesiden skal ske i sammenhaeng med overgangen til
den nye Drupal platform og den generelle opgradering af hjiemmesiden
forbundet hermed.

Det forventes, at et lgft af erhvervssiderne kan indgd i den allerede er
afsatte gkonomi hertil. Der er bl.a. 4 webredaktarer i TMF som arbejder
hermed. Der kan dog vaere behov for at afszette yderligere ressourcer.

Der vil desuden vaere udgifter forbundet med lancering af den nye
hjemmeside.

+ Der er afsat midler til en opdatering af hjemmesiden som led i
overgangen til den nye platform. Det har ikke vaeret muligt at afdeekke
ambitionsniveauet herfor.

+ Derfor er det sveert at vurdere om, der er behov for yderligere
investeringer. Det vurderes dog, at der kan veere behov at afseette
yderligere midler, hvis flere henvendelser skal lgftes digitalt.

+ Der kan desuden afseettes seerskilte ressourcer til lanceringen af den nye
digitale indgang - niveauet vil veere skalerbart.

Anbefaling 3: Lgbende
tilfredshedsmalinger
pa alle ydelser

Der vil skulle etableres rapid feedback pa telefonkanaler. Licensom-
kostninger er i dag og fremadrettet indeholdt i omkostninger forbundet
med brug af CallGuide.

Der vil skulle etableres digitale spargeskemaer for hovedsider pa kk.dk
Der skal etableres digitale feedback-moduler pd hjemmesiden, men det
indebaerer ikke szerskilte etableringsomkostninger

+ Det vil koste ca. 12.000 kr. arligt i drift af rapid feedback pa telefoni (pr.
kontaktcenter) - desuden vil det koste ca. 15.000 kr. at etablere.

« FEtablering af digitale spargeskemaer vil koste ca. 25.000 kr. i arlige
driftsudgifter og ca. 6.000 kr. i etablering det farste ar.

« Omkostninger for feedbackmodulet pa selvbetjeningslgsninger daekkes af
det eksisterende serviceejerskab for Webplatformen.

Anbefaling 4: Arbejde
med lgbende
optimering og
udvikling af
kanalanvendelsen

Der vil vaere en ny opgave forbundet med at falge data og lave malinger og
analyser, hvilket vil kraeve en investering.

Ressourcetraekket vil veere skalerbart, men estimatet er baseret pa en
vurdering af de konkrete opgaver og de ressourcer KFF i dag anvender pa
lignende opgaver.

« Det estimeres, at der vil vaere behov for at investere 2-3 AV, udover
kompetencer, der allerede eksisterer i KK analyseenheder.

* Huvis der alene skal veere fokus pa at traekke data til ledelsesinformation
(dvs. ingen analyse- og udviklingsopgaver) vil ressourcetraekket veere
vaesentligt mindre.




Indsatsomrade E

Kortleegning af lokalplaner

apd
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1. Baggrund for kortlaegning af lokalplaner

Der er observeret seks overordnede behov hos virksomhederne. De identificerede udfordringer med den nuveerende brugerrejse peger pa en raekke ikke-
tilgodesete behov, som fremadrettet ber veere i fokus for udarbejdelse af Igsninger pa lokalplansomrédet.

FORMAL VIRKSOMHEDERNES BEHOV

Formalet med kortlaegningen af lokalplaner er at fa en nuanceret
forstaelse af virksomhedernes oplevelser, udfordringer og behov i 1
forbindelse med deres ansggning om lokalplaner eller aendring
heraf. En grundig forstdelse af virksomhedernes behov er
afggrende for at kunne tilrettelaegge servicerejser og gennemfgre
tiltag, som kan gge virksomhedernes tilfredshed med deres
samspil med KK.

Kortlaegningen giver et billede af virksomhedernes behov og
peger pa mulige lgsninger til at forbedre virksomhedernes
tilfredshed. Kortlaegningen kan endvidere pa den korte bane
anvendes til at igangsaette konkrete indsatser og pa den leengere
bane kobles sammen med operationaliseringen af de gvrige
indsatsomrader i hovedanalysen, herunder iszer bedre brug af
serviceindgange og feedbackmodeller.

VIRKSOMHEDERNES VURDERING AF PROCESSEN
Virksomhederne giver seerligt udtryk for udfordringer med:
1. En hgj grad af detailregulering

Manglende information om forlgb

Manglende transparens om beslutninger og muligheder
Ungdigt hgje dokumentationskrav

vk W

At lokalplanerne ikke tillader det nadvendige raderum.
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At arbejde sammen med fremfor mod kommunen

Virksomhederne oplever overvejende, at de samarbejder med kompetente og engagerede
projektledere, men fgler sig madt med et behov for at detailregulere fra TMF's side, ligesom de
oplever manglende respekt for de ressourcer, de anvender.

At der er transparens omkring beslutninger og muligheder

Virksomhederne oplever ofte, at de bliver magdt med smagsdommeri, hvor det er
enkeltpersoners subjektive vurderinger, der afggr, hvad der kan lade sig gare, og hvilke
afklaringer de skal foretage.

At der er mere information om og sterre tryghed i lokalplansprocessen

Virksomhederne oplever, at de mangler sikkerhed omkring og overblik over lokalplans-
processen. Til trods for bade visitations- og afklaringsproces oplever de, at de savner basale
oplysninger om, hvorndr de enkelte aktiviteter skal finde sted, og hvem der skal involveres.

At behov for dokumentation og materialer tilgodeser projektets udviklingsstadie
Virksomhederne oplever, at de krav, de mades med i forhold til udarbejdelse af materialer,
afklaringer og dokumentation mv., er for omfattende i forhold til det stadie, som projektet er p3,
nar der arbejdes pa en lokalplansanmodning.

At lokalplaner tillader sterre raderum til konkrete og fremtidige byggerier
Virksomhederne oplever, at de lokalplaner, der udformes i dag, laser mulighederne for de
enkelte byggerier og projekter. Nar der samtidig udvises tilbageholdenhed med at tildele
dispensationer, indskreenkes raéderummet for de konkrete projekter.

At forvaltningen tager ansvar for interne afklaringer og politiske processer

Til trods for, at virksomhederne overvejende oplever, at de samarbejder med kompetente
medarbejdere, erfarer de ofte, at projektlederne har et uafklaret bagland, og at mange interne
processer i og mellem forvaltninger sdvel som politiske processer pavirker lokalplansprocessen.




2. Vurdering af losninger

Pa baggrund af workshops med virksomhederne og efterfalgende med medarbejdere og ledere fra TMF foreslas det, at der for lokalplaner
gennemfares en raekke forskellige lgsninger fordelt pa tre temaer.

RESSOURCEKRAVENDE AT IMPLEMENTERE

STOR FORVENTET EFFEKT

!_:; SAMLET VURDERING AF LOSNINGER FOR LOKALPLANER

Forslag 8

Fo

Forslag 9

slag 4

Forslag 1

Forslag 7

For at gge virksomhedernes tilfredshed med lokalplansprocessen foreslas det at
fokusere pa at:

Tydeliggare processer og beslutningsmandat samt sikre mere faglighed i dialogen med
virksomhederne

Det vurderes, at mindre justeringer af udvalgte processer samt et malrettet arbejde for
at synliggere beslutningsmandat og —processer i lokalplansprocessen vil kunne lgfte
virksomhedernes serviceoplevelse. Fglgende konkrete initiativer foreslas:

1. Serviceeftersyn af VIS

2. @get transparens omkring roller og beslutningsprocesser i KK i lokalplansprocessen
3. Tydeliggarelse af projektledernes beslutningsmandat overfor virksomhederne

4. Mere direkte faglig dialog mellem bygherre og fagpersoner.

Forslag 5

Forslag 6

Forslag 2

Gennemfare en malrettet og labende kommunikationsindsats

Det vurderes, at en malrettet og lgbende kommunikationsindsats vil understatte, at
virksomhederne far en positiv oplevelse af Igbende tilpasninger af lokalplansprocessen,
hvilket vil forbedre deres serviceoplevelse. Falgende konkrete initiativer foreslas:

5. Malrettet kommunikation til virksomheder om aendringer i processer og krav i
lokalplansprocessen

6. Tydeliggarelse af VIS som eneste indgang til opstart af lokalplansprocessen

7. Skabelon med uddybende information om rammer og krav i leverancelisten (i
forbindelse med samarbejdsaftale).

Forslag 3

Organisere mere efter servicerejser og segmentering af virksomheder

MINDRE RESSOURCEKRAVENDE AT IMPLEMENTERE
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LILLE FORVENTET EFFEKT

Det vurderes, at tilpasninger af den eksisterende organisering i kommunen i forbindelse
med lokalplaner og pa tveers af relaterede serviceydelser vil kunne lgfte udvalgte
virksomheders serviceoplevelse. Fglgende konkrete initiativer foreslas:

8. Implementering af en mere segmenteret organisering overfor udvalgte virksomheder
9. Oprettelse af sammenhangende brugerrejser pa tveers af forvaltningen.



Elementer i strategi for en styrket virksomhedsservice

Afszettet for en strategi for virksomhedsservice er, at badde Taskforcen for bedre erhvervsvilkar og
Deloittes foranalyse pegede p3, at der mangler politisk ejerskab og en strategi, der saetter retning for
virksomhedsservicen.

En strategi skal sende et klart signal til iseer virksomheder om Kgbenhavns Kommunes (KK) prioriteter i
virksomhedsservicen. Samtidig skal strategien bidrage til at saette en klar retning for medarbejderne,
som til daglig star for sagsbehandlingen og kontakten med virksomhederne.

I det fglgende praesenteres et oplaeg til elementer i en strategi for styrket virksomhedsservice, der kan
indg8 i KK’s erhvervsstrategi for 2020-23. Det fglgende er resultatet af en raekke workshops med
direktgrer og chefer i KK faciliteret af Deloitte.

Indledningsvis preesenteres input til, hvilke elementer den samlede strategi kan bygge pa. Herefter

preesenteres de indsatsomrader, som ligeledes vil kunne indgd i strategien. Afslutningsvis preesenteres
en raekke overvejelser om, hvordan der vil kunne formuleres konkrete mal for strategien. Disse vil ikke
indg8 i strategien, men har alene til formal at reflektere drgftelserne om fastszettelse af mélszetninger.

Ambitionen for virksomhedsservice i KK

Den overordnede ambition for strategien for virksomhedsservice er at vise, hvordan KK gnsker at mgde
virksomhederne. Samtidig skal strategien tydeligt vise ambitionsniveauet for virksomhedsservicen.

Overordnet har KK en ambition om at levere en sammenhaengende service, som virksomhederne
overordnet er tilfredse med. Dermed er der ogsd en ambition om at haeve sig fra det nuvaerende niveau i
for eksempel malinger foretaget af Dansk Industri, hvor KK i dag ligger lavt. De reelle mélsaetninger for
virksomhedsservicen bgr dog fastseettes vaesentligt mere konkret. Isaer er det afggrende, at de
overordnede malsaetninger kan nedbrydes i delmal, som kan give retning og veerdi for ledere og
medarbejdere i deres Igsbende arbejde, jf. afsnittet vedrgrende overvejelser om malsaetninger.

P& baggrund af de afholdte workshops kan der fremhaeves tre strategiske pejlemaerker, som tilsammen
kan danne grundlag for at leve op til ambitionen for virksomhedsservicen i KK:

1) Virksomhederne skal opleve KK som én samlet aktgr.

KK skal fremst8 som en samlet kommune overfor virksomhederne, s§ eksempelvis digitale indgange,
serviceindgange og 8bningstider ikke afhaenger af, hvilken forvaltning eller enhed man som
virksomhed er i kontakt med.

2) Virksomhederne skal opleve, at KK er tilgaengelig, og at det er nemt at fa en hurtig
afklaring p& henvendelser.

Det skal vaere nemt for virksomhederne at komme i kontakt med KK, og virksomhederne skal s§ vidt
mulig have en hurtig afklaring p8 deres henvendelser. Det betyder blandt andet, at det skal vaere
nemt at finde information gennem de digitale indgange, og at det skal vaere nemt at komme i
kontakt med en relevant medarbejder i kommunen, som kan afklare den enkelte henvendelse.

3) Virksomhederne skal opleve, at KK er imgdekommende, serviceorienteret og har fokus pa
virksomhedernes behov.

Det skal veere en positiv oplevelse at vaere i kontakt med KK. Det betyder, at virksomhederne skal
opleve, at den enkelte medarbejder er serviceorienteret og imgdekommende, og at dialogen tager
udgangspunkt i virksomhedernes behov, hvilket er et vigtigt serviceparameter for mange
virksomheder.



Prioriterede indsatser, der skal realisere strategien

For at realisere de overordnede strategiske pejlemaerker er der udpeget en raekke konkrete
indsatsomrader og initiativer, som KK skal gennemfgre. En del af disse indsatser er omfattet af de gvrige
spor i Deloittes analyse af virksomhedsservicen.

Indsatsomraderne kan ikke fordeles efter de strategiske pejlemaerker, da flere af indsatserne vil veere
tvaergdende i forhold til at realisere den overordnede strategi.

Konkrete indsatsomrader for at realisere strategien:

¢ Falles kanalstrategisk tilgang i virksomhedsservicen

For at fremst8 som én aktor overfor virksomhederne skal de serviceindgange, som virksomhederne
tilbydes p8 tveers af virksomhedsservicen, veere relativt ensartede. P8 den mde skal
virksomhederne ikke opleve, at informationssggning, 8bningstider mv. er meget forskellige p8 tveers
af ydelser.

Konkrete indsatser er:

-  Etableringen af nye professionelle kontaktcentre i kommunen med et feelles telefonnummer som
led i implementeringen af en ny strategi for serviceindgange til virksomhederne

- Et markant lgft af den digitale indgang, s§ kommunikation, navigation og opbygning af fagsider
bliver mere ensartede, og det s8ledes bliver nemmere for virksomhederne at finde brugbar
information og dermed afklare spargsmél.

e Feelles forstdelse af service

For at virksomhederne p8 tveers af ydelser og forvaltninger skal opleve god service er det centralt at
have en fzlles forst8else af, hvad god service i kommunen er. Det vil styrke den lgbende drifts- og
serviceledelse, at denne baserer sig p§ et feelles grundlag, som er udviklet til KK’s kontekst, og som
har klar ledelsesmeessig opbakning.

Konkret foresl8s det, at der formuleres en raekke faelles principper, som vil indg8 i den kommende
erhvervsstrategi. I dag anvendes allerede forskellige principper i forvaltningerne, for eksempel
benyttes Modus af Byens Anvendelse i Teknik- og Miljoforvaltningen (TMF). Konkrete eksempler p8
principper for god service kunne veere:

- "Vi tager altid udgangspunkt i virksomhedernes behov”

- "Virksomhederne skal altid opleve KK som imgdekommende og lgsningsorienteret”

¢ Systematisk indhentning af feedback fra virksomhederne

Fokus p§ virksomhedernes behov kraever, at disse behov er tydelige for KK, og at medarbejderne
forst8r, hvordan virksomhederne oplever interaktionen med KK. Fremadrettet skal KK derfor
systematisk efterspgrge feedback fra virksomhederne, og feedbackresultaterne skal indarbejdes i
den Ipbende drifts- og serviceledelse. P§ den m&de vil KK f§ et solidt grundlag for at tilrettelaegge
opgavelagsningen, s§ den imadekommer virksomhedernes behov.

Konkrete indsatser er:
- Lgbende indsamling og anvendelse af feedback om virksomhedernes tilfredshed gennem
rapid feedback p8 telefonkanalen
- Lgbende indsamling og anvendelse af feedback fra de digitale kanaler fra hovedsider p§
kk.dk og fra egne selvbetjeningslosninger
- Supplerende anvendelse af kvalitative metoder til at indsamle detaljeret og refleksiv
feedback fra virksomhederne.



¢ Feelles mal for tilfredshed i virksomhedsservicen

For at sikre synlighed omkring tilfredsheden med virksomhedsservicen og for at give virksomhederne
tilsagn om, at god service er vigtigt for KK, kan der opstilles en raekke faelles mal for
virksomhedsservice p8 tvaers af KK.

De faelles mél vil b4de kunne skabe gennemsigtighed for topledelsen og tydeligt fastlaegge et
ambitionsniveau for medarbejderne. Det er afgorende, at m8lene kan folges aggregeret, og at de
samtidig kan nedbrydes til de enkelte ydelser, s§ de kan anvendes i den lgbende driftsledelse. Derfor
skal de faelles m4l bindes op p§ den lsbende virksomhedsfeedback.

Som led i arbejdet med erhvervsstrategien foresl8s det konkret, at der for alle telefonkanaler (b8de
kontaktcenter og sagsbehandlere) folges op p8 og seettes kvantitative mél for:
- Tilfredshed (med serviceoplevelse): Hvor tilfreds er du samlet set med opkaldet?
- Medarbejdernes imgdekommenhed: Hvor imgdekommende var medarbejderen?
- Ventetid: Hvor tilfreds var du med ventetiden, inden du kom igennem til medarbejderen p§
telefon?
- Afklaring af henvendelse: I hvor hgj grad fik du afklaret det, du henvendte dig om?

Se uddybende overvejelser om fastsaettelse af m4l i afsnittet nedenfor.
e Styrket tveergdende ansvar, koordinering og opfglgning

Ansvaret for de enkelte ydelser i virksomhedsservicen vil fortsat vaere placeret entydigt hos de
enkelte forvaltninger. Den overordnede ambition om en mere samlet KK og de ovenstdende
indsatsomr8der vil dog kraeve bedre fremadrettet koordinering. Der er derfor behov for at forankre
et staerkere ansvar for at drive udviklingen og opfalgningen p8 de konkrete indsatsomrder.

Det foresl§s konkret, at ansvaret for virksomhedsservicen placeres i Styregruppen for Erhverv og
Vaekst, der allerede mades med en fast kadence omkring (seks) gange &rligt.

Det foresl8s videre, at @konomiforvaltningen (OKF) f8r ansvar for sekretariatsbetjeningen af
styregruppen, men at dette arbejde understattes af en sekretariatsfunktion, som for eksempel
leverer opfalgningen p& de fastsatte m8lsaetninger. Det foresl8s, at sekretariatsfunktionen placeres i
en eksisterende enhed i KK - eksempelvis en analyseenhed, som eksisterer i flere forvaltninger.
Opgaverne er yderligere beskrevet som anbefaling i oplaegget til en fremtidig model for
serviceindgange.

Virksomhederne har tydeligt givet udtryk for, at en del af udfordringen i virksomhedsservicen er, at KK
baerer praeg af en myndighedskultur fremfor en servicekultur. Derfor har udviklingen af en servicekultur
veeret et vigtigt mal for iszer taskforcens anbefalinger.

Deloittes foranalyse pegede p3, at enkeltstdende initiativer med det konkrete fokus at foretage en
kulturaendring ikke er vejen frem (“kultur er ikke en knap, man kan dreje pd”). Derimod skaber de
naevnte indsatsomrdder en tilgang til og nogle grundleeggende forudsaetninger for en naturlig udvikling i
servicekulturen over for virksomheder. Det gaelder for eksempel indsatserne med om at samle
serviceindgangene i professionelle kontaktcentre, hvor medarbejderne har en stzerk servicefaglighed, og
at efterspgrge feedback fra virksomhederne, hvilket bade skaber grundlag for at ggre serviceledelsen til

en del af driftsledelsen og ggr virksomhederne og deres behov tydelige for medarbejderne.

Udviklingen af en egentlig servicekultur kraever dog en vaesentlig omstilling og et konstant
ledelsesmaessigt fokus over en laengere periode, hvilket ogsd bgr vaere en praemis for fastsaettelsen af
mal pd omradet.



Overvejelser omkring fastseettelse af mal for virksomhedsservicen

Fastsaettelse af mal for virksomhedsservicen vil kunne szette en feelles retning for arbejdet med at

udvikle servicen i de kommende &r. Det kraever, at malene bade er tilstraekkelig daekkende for den

udvikling, man gnsker i virksomhedsservicen i KK, og at det er muligt at fglge tilstreekkelig preecist op pd
o . o . . . o

malene. I forleengelse af sidstnaevnte er det foreslaet, at der opstilles kvantitative mal.

Det er samtidig afggrende for fastszettelsen af malene, at de b&de kan skabe gennemsigtighed for den
administrative topledelse og det politiske niveau og saette en retning for medarbejdere og ledere i deres
daglige arbejde. Derfor skal de enkelte ledere og medarbejdere kunne se en sammenhang mellem de
mal, som anvendes i den Igbende driftsledelse og de overordnede mal for virksomhedsservicen, som
topledelsen fglger op p3.

P& den baggrund er der lagt op til, at malene for virksomhedsservicen fastsaettes ud fra den lgbende
rapid feedback, som det er foresl3et, at der gennemfgres for alle telefonkanaler som en del af oplaegget
til en ny model for serviceindgange og feedback. Det er netop ideen, at denne feedback skal indgd i den
Igbende drifts- og serviceledelse.

Fordelen ved at fastssette mal med udgangspunkt i den tvaergdende Igbende feedback fra
virksomhederne er, 1) at de er kvantitative, og det er muligt bade at aggregere og nedbryde dem til de
enkelte ydelser, 2) at de anvendes i den Igbende driftsledelse, s& de er genkendelige for bade
medarbejdere og ledere, 3) at de kan tilbagefgres til konkrete kontaktpunkter, s8 det indenfor de enkelte
ydelser kan identificeres, hvilke konkrete kontaktpunkter som traekker i hvilken retning, og 4) at de
genereres Igbende, sa der ikke er risiko for foreeldede malinger, og s& enhver udvikling, der er sket siden
opfglgningen, kan dokumenteres.

En udfordring ved at opstille m&l baseret pd den tvaergdende Igbende feedback fra virksomhederne er, at
det vil vaere en ny praksis at gennemfgre disse malinger, og der vil ikke i udgangspunktet eksistere en
baseline. Fastsaettes et absolut mal kan det derfor vise sig at vaere enten for ambitigst eller uambitigst i
forhold til udgangspunktet. Det foreslas derfor, at de konkrete mal i ferste omgang formuleres som
procentvise udviklingsmal, der skal forbedre resultaterne set i forhold til den fastsatte baseline.

Nar baseline og de farste udviklingsmal er lagt fast, vil man kunne opstille absolutte mal. I den
forbindelse kan niveauet fastszettes ud fra de malsaetninger, som kontaktcentret i Ksbenhavns
Erhvervshus (KEH) i dag sigter mod pa deres rapid feedback pa telefonhenvendelser.

De konkrete mal skal kobles med de samlede mal for virksomhedsservicen og de konkrete metoder, som
er tilgaengelige. P& baggrund af de skitserede mal og de foresldede feedbackmetoder vil der kunne
opstilles mal for fglgende, der méles pd bdde 1st og 2nd level via telefonkanalen:

o Tilfredshed (med serviceoplevelse): Hvor tilfreds er du samlet set med opkaldet?

¢ Medarbejdernes imgdekommenhed: Hvor imgdekommende var medarbejderen, du talte
med?

e Ventetid: Hvor tilfreds var du med ventetiden, inden du p8 telefon kom igennem til
medarbejderen?

o Afklaring af henvendelse: I hvor hgj grad fik du afklaret det, du henvendte dig om?

For hvert parameter vil virksomhederne blive bedt om pa en skala (1-9) at vurdere deres tilfredshed med
den konkrete kontakt. Parametrene vil kunne justeres som led i fastsattelsen af baseline, men i
udgangspunktet vurderes disse fire parametre at afdaekke niveauerne i virksomhedernes oplevelse.

I forbindelse med fastsaettelsen af mal bgr man skelne mellem 1st og 2nd level, da tilfredsheden med for
eksempel graden af afklaring i mange tilfeelde vil veere lavere i 2nd level, fordi dette niveau indeholder
mere komplekse henvendelser.



Det, at der opstilles tvaergdende mal pd telefonkanalen, udelukker ikke, at hver forvaltning kan vaelge at
opstille supplerende ydelsesspecifikke kvantitative eller kvalitative mal for virksomhedsservicen.

Der er sdledes som en del af den samlede foresldede feedbackmodel lagt op til bade at gennemfgre rapid
feedback og mere refleksiv feedback, hvor virksomhederne bliver bedt om at reflektere over den
samlede sagsbehandlingsproces snarere end de enkelte kontaktpunkter. Det gaelder iszer pa
komplicerede ydelser, hvor en enkelt sag omfatter en reekke henvendelser og dialoger mellem
virksomhederne og kommunen.

Der kan i forlaengelse af ovenstdende udvaelges et mindre antal ydelsesomrader, hvor der ogsa
tvaergdende folges op pa virksomhedernes tilfredshed ud fra mere refleksive metoder. Dette vil typisk
vaere omrader som bade har en stor volumen, og som er forretningskritiske for virksomhederne.
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1. Indledning "

Kabenhavns Kommune (KK) har i dag mange forskelligartede serviceindgange for
virksomheder, og det er mange steder den enkelte ydelsesejers ansvar at treeffe
beslutning om, hvilke kanaler som anvendes.

Det betyder, at virksomheder mgder forskellige indgange og serviceniveauer, for
eksempel dbningstider, pa tvaers af kommunens ydelser til virksomhederne.
Samtidig betyder det, at der ikke er et samlet overblik over, hvilke henvendelser
KK far fra virksomhederne.

Der indsamles i forlaengelse af ovenstdende i meget varierende omfang feedback
fra virksomhederne. Overordnet set indsamles dog meget begraenset feedback,
og ingen steder indsamles systematisk feedback, som indgér i den Igbende
drifts- og serviceledelse.

Virksomhederne oplever i dag, at det kan veere sveert at komme i kontakt med KK,
og at hjemmesiden er vanskelig at navigere rundt pa. Virksomheder eftersparger
desuden faglig dialog omkring deres sager samt hurtig afklaring af deres
forespargsler.

Formalet med en ny model for serviceindgange og feedback er at forbedre
anvendelsen af serviceindgangene i virksomhedsservicen. Det handler blandt
andet om, at KK er lettere tilgeengelig for virksomheder, at servicen er mere
ensartet og udvikles lgbende, at kanaler anvendes ressourceeffektivt, og at der
lgbende indsamles viden om virksomhedernes oplevelse af kontakten med KK.

| det folgende beskrives KK's udgangspunkt neermere, og der praesenteres
anbefalinger til, hvordan serviceindgangene og feedbackmetoder kan
tilretteleegges i en fremtidig model.
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1. Strategisk tilgang til fremtidig model

En fremtidig model for serviceindgange for virksomheder tager udgangspunkt i falgende overordnede principper, som er udledt af KK's
strategiske ambition og Deloittes anbefalinger til, hvordan en fremtidig model bar bygges op. Principperne udmantes i mere konkrete

designkriterier pa side 22,

KK skal fremsta som en samlet aktar
overfor virksomhederne

Virksomhederne skal have nem adgang
til KK og til hurtige afklaringer

Indhentning af systematisk feedback
fra virksomhederne

Der er i dag mange indgange til virksomhedsservicen i
KK. Desuden varierer for eksempel kanaler og
abningstider fra ydelse til ydelse og mellem
forvaltningerne.

Det strategiske udgangspunkt for en ny model for
serviceindgange er, at virksomheder skal opleve KK
som en samlet akter. Derfor skal virksomhedernes
oplevelse af kanaler og serviceindgange taenkes pa

tvaers af KK.

Ressourceeffektiv handtering af
henvendelser

| dag anvendes kanaler i mindre grad ud fra en strategisk
prioritering i forhold til virksomhedernes behov og
ressourceeffektivitet i KK.

Udgangspunktet for en fremtidig model er, at KK skal
anvende kanaler ressourceeffektivt. Det betyder blandt
andet, at mest muligt laftes digitalt, og at henvendelser i
stigende grad handteres af professionelle
kontaktcentermedarbejdere. Dette vil ogsa kunne bidrage til
en hurtig afklaring for virksomhederne.
© Deloitte 2020

| dag er abningstiderne pa de telefoniske kanaler meget
begreensede, ligesom mange virksomheder oplever, at
det er sveert for virksomhederne at finde information
digitalt.

Udgangspunktet for en fremtidig model er, at det skal
veere let for virksomheder at finde information digitalt
og at komme i kontakt med KK. Virksomheder skal i
videst mulig udstraekning opleve, at deres henvendelse
afklares i det farste kontaktpunkt med KK.

| dag anvendes feedback pa forskellige mader i
virksomhedsservicen, men feedback anvendes i mindre
grad systematisk til at udvikle servicen overfor
virksomhederne.

| en fremtidig model bgr en systematisk indsamling af

feedback om virksomhedernes tilfredshed med deres

samspil med kommunen vaere en integreret del af den
lgbende driftsledelse.

Datadrevet optimering og udvikling
af kanalanvendelsen

Der indsamles i dag ikke data, som kan anvendes til at
optimere kanalanvendelsen og serviceindgange.

| en fremtidig model bgr bade henvendelsesdata og
feedbackdata anvendes systematisk til at udvikle og
optimere kanalanvendelsen. Det vil veere et vigtigt
element i en lgbende effektivisering af kanalanvendelsen.
Endvidere kan data kobles med andre datakilder som for
eksempel cvr-data for at opna starre forstaelse af
forskellige typer virksomheder og deres behov.



1. Behov for stor omstilling af serviceindgange

For at virksomhederne skal opleve en maerkbar forskel, vil det kraeve en ny tilgang til deres serviceindgange. En raekke af de vigtigste greb
i omstillingen fremgar nedenfor og uddybes pa de falgende sider.

Situationen i dag ... ... Ny tilgang til serviceindgange for virksomheder i KK

Der er mere end 50 serviceindgange
Virksomheder har i dag >50 forskellige indgange
(telefoniske, mail og fysiske), og der er ikke udmentet en
strategisk prioritering af kanaler.

Virksomheder kender ikke KEH

Erhvervshuset er lanceret som en feelles indgang, men
anvendes ikke som sadan af KK, og kun en mindre andel
af virksomhederne kender til Kgbenhavns Erhvervshus
(KEH).

Der skal vaere en samlet telefonisk indgang for virksomheder, som
virksomhederne kender, og som kan handtere henvendelser hurtigt og
professionelt.

Der skal vaere en ny digital indgang for virksomheder, som byder
virksomhederne velkommen og kan give en hurtig afklaring for
virksomhederne.

Der er meget forskellige serviceniveauer
Pa tveers af indgange er der et meget forskelligt service-
niveau - for eksempel i forhold til dbningstider og kanaler.

Der skal indsamles feedback fra virksomheder, som bade kan danne
grundlag for en samlet styring af virksomhedsservicen, og som kan
anvendes til at udvikle ydelserne for virksomhederne.

Den digitale indgang anvendes begraenset
Erhvervssiderne pa kk.dk fungerer ikke optimalt i forhold
til blandt andet informationssagning for virksomheder.

Der skal arbejdes med datadrevet optimering af kanaler, s& der i hgjere
grad analyseres pa virksomhedernes henvendelsesmgnstre og tilfredshed

Der er ikke overblik over henvendelser og gar dette til grundlag for en lgbende optimering pa tvaers af kanaler.

KK har i dag ikke et overblik over, hvilke henvendelser

og hvilke kanaler virksomhederne anvender. Der er et fokus pa virksomhedsservice fra politikere og topledelse i KK, og

de malsaetninger kommunikeres tydeligt til virksomheder og medarbejdere.

OO OO

Der anvendes ikke systematisk feedback
Der er i dag ikke etableret mekanismer til at indsamle
feedback systematisk fra virksomheder.
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1. Centrale anbefalinger til fremtidig model (1/2)

Der anbefales fire fokusomrader i en fremtidig model for serviceindgange og feedback. Anbefalingerne vil betyde en raekke eendringer i
forhold til nuveerende serviceindgange. Anbefalinger og sendringer er uddybende beskrevet i afsnit 4.

En telefonisk indgang, som understottes af
professionelle kontaktcentre

Det anbefales, at der ligesom pa borgeromradet fremover er én
telefonindgang for virksomheder til KK.

Det anbefales samtidig, at den centrale indgang understgttes af to
professionelle kontaktcentre for henholdsvis TMF og BIF. Kontaktcentrene vil
blandt andet kunne gge tilgaengeligheden (abningstider), sikre ensartet service
samt ggre det nemmere at indsamle bedre data om henvendelser og dermed
skabe et grundlag for lgbende forbedringer af virksomhedsservicen.

Det estimeres, at 90.000 henvendelser, som i dag gar direkte til
sagsbehandlere, vil kunne handteres af et kontaktcenter, og en mindre del
heraf vil endda kunne handteres digitalt. KK modtager samlet set i alt 240.000
henvendelser pa mail og telefon i virksomhedsservicen.

Den digitale indgang for virksomheder loftes

Det anbefales, at den digitale indgang laftes markant i forhold til design,
navigation og kommunikation for blandt andet at kunne Igfte en starre del af
virksomhedernes informationssggning digitalt.

Det vil saerligt veere simple henvendelser vedrarende generel information,
som vil kunne laftes digitalt. Det estimeres pa baggrund af en analyse af
henvendelsernes karakter, at ni procent af henvendelser pa mail og telefon i
TMF og 15 procent i BIF vil kunne afklares digitalt. Det er samlet set cirka
22.500 henvendelser, som i dag handteres af sagsbehandlere eller
kontaktcenter.

KK star overfor en omfattende opgradering af hjemmesideplatformen, som
skal have virkning i 2021, hvilket er en oplagt anledning for et digitalt laft, som

med fordel kan taenkes pa tvaers af BORGER og ERHVERV.
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Samlet telefonnummer for virksomhedsservice

Der vil skulle udveelges et samlet nummer til virksomhedsservice - for eksempel KEH's
nuvaerende nummer eller via lancering af et nyt - som herefter router henvendelsen til det
relevante kontaktcenter. Det nye nummer skal kommunikeres til virksomhederne; seerligt skal
det gares klart, at de TMF-ydelser, der ikke har veeret deekket af KEH, nu ogsa er en del heraf.

Etablering af nyt kontaktcenter

For BIF's vedkommende fungerer KEH allerede som kontaktcenter for virksomhederne, hvilket
vil kunne viderefgres. Derimod vil der skulle etableres et nyt kontaktcenter, som daekker TMF's
ydelser, hvilket ogsa vil kraeve etablering af arbejdsgange mellem forretningen og
kontaktcentret.

Ydelsesspecifikke kanaler lukkes

| dag er der for hver ydelse en telefon og/eller en mailadresse som hovedindgang. Disse vil
skulle lukkes, sa der ikke laeengere fremgar ydelsesspecifikke kontaktoplysninger pa kk.dk. Mail
kan fortsat anvendes til specifikke formal, for eksempel klager og aktindsigt, ved hjeelp af
onlineformularer.

Laft af erhvervsrettede sider

Som led i overgangen til den nye platform skal de erhvervsrettede sider ensartes og lgftes i
forhold til brugervenlighed og design. Det anbefales, at erhvervssiderne efterlever de principper
og det ambitionsniveau, som er sat pa borgeromradet.

Styrket governance

Et laft af hjemmesiden kraever en styrket governance. Det anbefales derfor at placere ansvaret
sammen med ansvaret for virksomhedsservicen i Styregruppen for Erhverv og Veaekst, og at den
enhed, som skal sta for omstilling, far et steerkt mandat til at sikre ensartethed og brugervenlig
opbygning af undersider - ogsé i de labende opdateringer.

Ny hjemmeside lanceres
| dag anvender virksomhederne i meget begraenset omfang hjemmesiden. Derfor er det
afgerende at lancere hjemmesiden, sa virksomhederne bliver opmaerksomme herpa.



1. Centrale anbefalinger til fremtidig model (2/2)

Der anbefales fire fokusomrader i en fremtidig model for serviceindgange og feedback. Anbefalingerne vil betyde en raekke sendringer i
forhold til nuveerende serviceindgange. Anbefalinger og sendringer er uddybende beskrevet i afsnit 4.

3 Lebende tilfredshedsmalinger pa alle ydelser

Det anbefales, at der i en fremtidig model gennemfares lgbende
tilfredshedsmalinger pa alle ydelser i form af rapid feedback pa telefonkanaler
og digital pop-op-feedback pa hjemmesiden. Dette vil kunne give et lgbende
indblik i virksomhedernes tilfredshed.

Den lgbende feedback vil ogsa veere et vaesentligt element i omstillingen i
retning af en mere serviceorienteret kultur. Derfor er det afggrende, at
resultaterne fra malingerne indarbejdes i den Igbende drifts- og
serviceledelse.

Samtidig anbefales det, at der pad ydelser med stor utilfredshed eller ydelser,
som er forretningskritiske for virksomhederne, gennemfares mere refleksiv
feedback, som kan give indsigt i drsager og tiltag, som kan gge tilfredsheden.
Det vil vaere ydelsesejerne, som vurderer behovet for den refleksive feedback.

Datadrevet udvikling af kanalanvendelsen

Det anbefales, at der arbejdes systematisk med at anvende data om blandt
andet henvendelser og feedback til labende at optimere og udvikle
anvendelsen af kanaler pa tveers. Styregruppen for Erhverv og Vaekst vil skulle
folge udviklingen ud fra KPl'er og vil labende skulle drafte
optimeringsmuligheder.

For at understatte dette vil der veere en opgave med at indsamle og analysere
de relevante data. Det er en ny opgave i virksomhedsservicen, og derfor er
der behov for eksplicit at prioritere og placere opgaven.

Der eksisterer allerede en raekke analyseenheder i KK, som vil kunne Igfte
databehandlingen og analyserne. Det vil samtidig veere en fordel, hvis
analyserne kobles til den nyeste viden pa omradet.

© Deloitte 2020

Rapid feedback pa telefonkanaler og digitale indgange

Der indfares rapid feedback pa telefonkanaler, bade for kontaktcentrene, og nar
der viderestilles til sagsbehandlere. Der opseettes desuden digital feedback-pop-
op pa web- og selvbetjeningslgsninger.

Tilfredshedsmalinger integreres i driftsledelsen

For at de Igbende tilfredshedsmalinger skal have en effekt pd, hvordan medarbej-
dere og ledere mader virksomhederne, skal den integreres i driftsledelsen, og der
skal fglges op pa KPl'er med en fast kadence.

Refleksiv feedback pa udvalgte ydelser

For at fa et billede af virksomhedernes samlede oplevelse af sagsbehandlingen og
input til forbedringsforslag er der behov for at modtage mere refleksiv feedback.
Det kan anvendes ved forretningskritiske ydelser eller ydelser med stor
utilfredshed. Det er ydelsesejerne, der vurderer behovet herfor.

Styregruppen falger labende nagletal og malsaetninger

Som en del af forslaget til en samlet strategi for virksomhedsservice legges der op
til at fastseette kvantitative malsaetninger. Styregruppen skal kvartalsvis falge
malsaetninger og negletal for kanalanvendelsen og virksomhedernes tilfredshed.

Opgaven med Igbende analyse af nggletal skal placeres

For at kunne falge malsaetninger og KPl'er vil der lgbende skulle indhentes data,
ligesom der vil skulle analyseres pa sammenhange herimellem. Denne opgave
ber placeres entydigt organisatorisk, sa ansvaret herfor er klart.

Det skal desuden overvejes, om der herudover skal vaere et fagligt ansvar for at
introducere nye metoder og vaerktgjer, som kan bidrage til yderligere optimering
af kanalanvendelsen.



2. Vurdering af nuveerende
serviceindgange og feedback
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2. Beskrivelse af henvendelser og serviceindgange

KK modtager i dag cirka 240.000 henvendelser arligt vedrgrende virksomhedsrettede ydelser. Der er stor variation i serviceindgange pa
tvaers af TMF og BIF, og mange henvendelser gar udenom et kontaktcenter og direkte til sagsbehandlere.

TMF modtager hovedparten af
henvendelserne fra virksomhederne

KK modtager cirka 240.000 henvendelser fra
virksomheder om éret.

Ud af det samlede antal henvendelser modtager
TMEF cirka 215.000 og BIF cirka 22.000. Hertil
kommer gvrige henvendelser til ydelser i Kultur- og
Fritidsforvaltningen (KFF) og @konomiforvaltningen
(DKF). Opgerelsen omfatter bade
forstegangshenvendelser og henvendelser direkte til
sagsbehandlere.

TMF har flere hovednumre, men ikke et
kontaktcenter

TMF har til enkelte omrader (byggesager og byliv)
tilknyttet et hovednummer. Der er dog ikke tale om
professionelle kontaktcentre.

| Center for Bygninger (CBY) har man i samarbejde
med KFF dog arbejdet med at udvikle
medarbejdernes kompetencer, s& man i hgjere grad
kan fungere som én professionel indgang.

© Deloitte 2020

Stor variation i serviceindgange og
kanalanvendelse pa tvaers

Seerligt pd TMF's omrade eksisterer der en raekke
forskellige serviceindgange, og anvendelsen af
kanaler varierer fra ydelse til ydelse.

Abningstiden pa telefonkanalerne varierer ligeledes,
men er generelt begraenset (typisk 3-4 timer om
dagen). Pa nogle ydelsesomrader er det kun muligt
at henvende sig pa mail.

Mange skriftlige henvendelser gar
direkte til sagsbehandlere i TMF

Da der ikke eksisterer et kontaktcenter for TMF,

betyder det, at mange af henvendelserne (74 procent)

gar direkte til sagsbehandlerne.

En stor del af henvendelserne er skriftlige. Det kan
blandt andet skyldes, at det pa nogle ydelsesomrader
kun er muligt at sende mail, og at dbningstiden pa
telefonen er begreenset.

Kebenhavns Erhvervshus er primaert et
kontaktcenter for henvendelser til BIF

Selvom Kgbenhavns Erhvervshus (KEH) er preesenteret
som en samlet indgang for virksomhederne, sa er det
primeert virksomhedshenvendelser knyttet til BIF's
ydelser, som gar gennem kontaktcentret i KEH.

For BIF's vedkommende gar cirka 85 procent af
henvendelserne gennem KEH's kontaktcenter, mens de
resterende cirka 15 procent gar direkte til Ydelsesservice
(YDS). For TMF's vedkommende er det derimod kun
omkring 2 procent af henvendelserne, der gar gennem
KEH.

Borgere og virksomheder anvender
samme indgange

En del af de ydelser, som indgar i
virksomhedsservicen, henvender sig bade til
virksomheder og borgere. | dag er det derfor pd en
raekke omrader, for eksempel byggesager, de
samme indgange, der benyttes af virksomheder og
borgere.

Borgerhenvendelserne til disse omrader er derfor
indteenkt i den fremtidige model for serviceindgange.



2. Overblik over nuvaerende serviceindgange

| nedenstaende ses det samlede antal virksomhedshenvendelser samt udvalgte borgerhenvendelser fordelt pa de nuveerende
serviceindgange*. Virksomheder anvender ogsa digitale indgange; henvendelser sendt gennem hjemmesiden regnes som mail.

|
1ST LEVEL ‘

LY
CBY

(5200)
Cirka 42.000 henvendelser

2ND LEVEL Cirka 160.000

henvendelser
direkte til
l l l l sagsbehandlere

Center for
Bygninger

Virksomheder (og
eventuelt borgere)
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Q£

Hovednummer
til Center for Byliv
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)
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Center for
Miljo-
beskyttelse
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Trafik og
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© Deloitte 2020 note: 15t fevel er en hovedindgang, for eksempel et kontaktcenter eller en feellespostkasse. 2nd level er sagsbehandlere.
* Der er tre ydelser, som ikke er omfattet af kortleegningen i TMF: lokalplaner, skadedyrsbekeempelse og granne erhverv. Ud fra ydelseskataloget vurderes det, at antallet af relevante henvendelser her er meget begreenset.

Kasserne repraesenterer de starste enheder og er ikke udtammende

Q £
1

Hovednummer
til
Ydelsesservice

Cirka 3.000
henvendelser

Henvendelser besva-
res af sagsbehandlere



2. Overblik over henvendelser i dag

TMF har i dag ikke et reelt kontaktcenter, sa mange henvendelser gar derfor direkte til sagsbehandlerne. | BIF gar de fleste henvendelser
gennem kontaktcentret i Kebenhavns Erhvervshus.

Enheder med virksomhedsydelser 1st level Andel, der straksafklares Direkte til sagsbehandlere Samlet
Center for Miljgbeskyttelse 73.600 73.600
Forurenende virksomhed 8.400 8.400
Miljo ved sterre bygge og anleg 23.650 23.650
Jord og affald 10.950 10.950
Stajgener 11.950 11.950
Vand og VWM 18.650 18.650
x Center for Trafik og Byliv 10.100 36% 75.800 85.900
E Byliv 10.700 36% 5.700 15.800
Gravetilladelser 47.500 47.500
Tilladelse til vejeendring 17.700 17.700
Trafik 4.900 4.900
Sekretariat i Byens Anvendelse 10.700 10.700
Center for Bygninger 42.400 51% 42.400
TMF-ydelser i KEH 2.850 72% 2.850
TMF i alt 55.350 49% 160.100 215.450
Kgbenhavns Erhvervshus
. | Rekruttering | 13.050 72% | 13.050
& | Refusion og sygedagpenge | 1.950 71% | 3.000 4.950
@ | BFovige | 3.800 72% | 3.800
| BIFialt | 18.800 72% | 3.000 21.800
| Kebenhavns Erhvervshus [ [
o | KkeFydelser (for eksempel bevilling) | 150 62% | 150
2| DKF-ydelser (for eksempel brandsyn) | 250 80% | 250
& | owige | 4.500 72% | 4.500
@vrigei alt 4.900 72% 4.900

| Henvendelser i alt 163.100 242.150
) * Der er tre ydelser, som ikke er omfattet af kortleegningen i TMF (lokalplaner, skadedyrsbekeempelse og granne erhverv). Ud fra ydelseskataloget vurderes det, at antallet af relevante henvendelser her er meget begreenset.
12| ©Deloitte 2020 #+ giF opgjorde i en intern undersegelse, at der er cirka 44.000 henvendelser vedrarende rekruttering, som i dag gar direkte til sagsbehandlere. Disse er dog ikke taget med i opgarelsen, da opgarelsen var meget usikker, og KEH
allerede i dag fungerer som kontaktcenter for virksomhederne pé disse omrdder, og der dermed ikke vil veere en cendring i en fremtidig model pé disse omrdder.



2. Vurdering af den digitale indgang

KK's nuveerende hjemmesider til virksomheder er i dag opbygget meget forskelligt. Virksomhederne forteeller blandt andet, at de har
sveert ved at finde den relevante information. Deloitte har gennemfart en User Experience (UX)-analyse, som ligeledes finder, at de

erhvervsrettede sider er sveere at navigere rundt pa.

Virksomheder har sveert ved at finde information
Interviews med virksomheder i forbindelse med dybtgaende analyser (leverance 5)
viser, at virksomhederne har vanskeligt ved at finde information pa kk.dk.

Seerligt har virksomhederne sveert ved at navigere pa hjemmesiden og samtidig
oplever de, at undersider ikke er opdateret, og de bliver derfor usikre pa, om
informationen er ajourfart. Det betyder, at virksomhederne ofte tager kontakt via
telefon eller mail for at veere sikker.

Hos den enkelte ydelse er der dog en oplevelse af, at der ligger utrolig meget
information tilgaengeligt pa hjemmesiden, som giver svar pa de spargsmal
virksomhederne har, nar de henvender sig.

Stor autonomi = stor variation

| dag har de enkelte enheder stor autonomi i forhold til at beslutte, hvordan de
enkelte undersider pa hjemmesiden bygges op. Det betyder, at opbygningen af
undersiderne varierer fra omrade til omrade, hvilket udfordrer muligheden for at
navigere og overskue pa tveers.

Autonomien betyder ogsa, at der ikke arbejdes tvaergaende gennem brugertest mv.

pa at udvikle de digitale indgange. De starre ydelsesomrader angiver, at de
arbejder hermed, men den gennemfarte UX-analyse peger pa en raekke
udfordringer.

Virksomhedssider halter efter borgeromradet

Der er pa borgeromradet udarbejdet en vision for digitale borgerrejser, som
virksomhedsomradet kun delvis er omfattet af. Forvaltningerne er ogsa selv meget
opmaerksomme pa, at erhvervssiderne i dag er pa et relativt lavt niveau. De ydelser,
som har bade virksomheds- og erhvervssider har primaert arbejdet med de
borgerrettede sider.

© Deloitte 2020

VURDERING AF HJEMMESIDE BASERET PA UX-ANALYSE

UX-analysen forholder sig til brugeroplevelsen pa en hjemmeside. Det generelle indtryk
af hjemmesiden er, at der er stor variation pa tveers af ydelser. Pa nogle omrade, for
eksempel refusion af sygedagpenge, fungerer den digitale indgang vaesentligt bedre end
pa andre.

Brugervenlighed ®

Undersider for virksomhedsrettede ydelser baerer praeg af mangelfuld navigation,
skiftende layout og opsaetning.

Brugeren kan have svaert ved at finde rundt og folge deres "rejse”.

Manglende brugervenlighed kan fare til, at brugeren bliver usikker pa, hvorvidt de har
fundet den korrekte og ngdvendige information, og derfor tager kontakt for en
sikkerheds skyld via mail- eller telefonkanalen.

Visuelt design oo

Der er en stor variation i opbygningen af det visuelle design pa kk.dk og seerligt store
forskelle pa tvaers af BORGER og ERHVERV.

Erhvervssiderne har feerre designunderstgttende elementer til at guide brugeren pa
vej, der kan hjaelpe med at fremhaeve de vigtigste elementer.

Der er risiko for, at brugeren mister overblikket og ikke far leest siden og de
informationer, som fremgar.

Kommunikation eee

Pa tveers af kk.dk kan der findes meget god og brugbar information.

Siderne og maengden af information er dog opbygget som en infoside frem for en
guidende og handlingsorienteret hjemmeside.

Infosider er i hgj grad orienteret mod at informere brugeren med rigtig meget
information, med forventningen om, at brugeren laeser hele teksten.

Brugere scanner derimod ofte indhold via overskrifter, fremhaesvede punkter og visuelt
understgttende forklaringer.



2. Vurdering af telefon- og mailindgange - TMF

TMF's nuveerende henvendelseskanaler, dvs. telefon og mail, er vurderet ud fra fire kriterier, som kendetegner et professionelt
kontaktcenter.

@ Tilgaengelighed Ensartet service
Vurdering @ Vurdering @@

« Der eridag ikke professionelle kontaktcentre i TMF. CBY har dog arbejdet
med telefonservicen pa deres hovednummer (5200) og derfor vil
virksomhederne her opleve mere ensartet service.

« For stgrstedelen af TMF's ydelser vil serviceniveauet dog afhaenge af den
enkelte sagsbehandler.

* Der arbejdes ikke med redskaber, der kan ensarte serviceoplevelsen, som
for eksempel feelles procesunderstattelse, et feelles sprog for
kommunikation med virksomheder eller lignende.

« Virksomhederne efterspgrger en mere strgmlinet serviceoplevelse, som
ikke afhaenger af den enkelte medarbejder og varierer fra gang til gang.

« Der er stor variation i tilgeengeligheden pa tveers af TMF's kanaler, hvor
nogle omrader i dag ikke har en telefonindgang.

+ De tilgengelige TMF-telefonkanaler har generelt korte dbningstider,
typisk kl. 10-14 (og mange har lukket en time til frokost).

» For ydelser uden telefonindgang vil den telefoniske tilgeengelighed
afhaenge af, hvorvidt virksomheder har kontaktoplysninger pa en
sagsbehandler fra en tidligere sag.

« Virksomheder eftersparger generelt udvidede dbningstider, som i
hgjere grad afspejler deres arbejdstider.

Hurtig afklaring Optimering pa baggrund af data
I\ Vurdering ©@ 'V Vurdering @
« P& TMF-omrader, hvor der i dag er et hovednummer, er andelen af « Henvendelser i TMF registreres ikke systematisk. Der er saledes ikke
henvendelser, der straksafklares, generelt lavere end i KEH og ligger pa mulighed for at optimere eller reagere pa baggrund af menstre.
~35-50 procent. « TMF arbejder delvis med hjemmesidedata, hvortil ansvaret ligger hos
« Der arbejdes i TMF ikke med mal for, hvilke henvendelser der skal ydelsens webredaktar. Der arbejdes meget lidt med at teenke udviklingen i
afklares hvor, og der faglges ikke systematisk op pa performance. henvendelser sammen med optimering af digitale kanaler.

« Virksomheder henviser til, at tid ofte er en faktor, og de eftersparger
derfor hurtig afklaring og vejledning.

© Deloitte 2020



2. Vurdering af telefon- og mailindgange — BIF

BIF's nuveerende henvendelseskanaler, dvs. telefon og mail, er vurderet ud fra fire kriterier, som kendetegner et professionelt
kontaktcenter.

@ Tilgaengelighed Ensartet service
Vurdering ©0® Vurdering ©eeoeoe
« | KEH tilbydes ét serviceniveau alle ugens dage pa tveers af omrader,
der betjenes af KEH. Hvis den samme virksomhed tager kontakt flere
gange, vil de opleve nogenlunde samme service hver gang.

» KEH tilbyder én samlet indgang for naesten alle BIF's
virksomhedsrettede ydelser, hvor der er udvidede abningstider (kl. 8-
17).

» Hvis henvendelser ikke kan straksafklares og skal viderestilles, er der
dog langt kortere traeffetider i 2nd level.

« Selvom der ikke er et professionelt kontaktcenter i Ydelsesservice,
oplever virksomhederne et nogenlunde ensartet serviceniveau,

. . . hvilket kan haenge sammen med, at det er et afgreenset fagomrade,

» Vedrgrende refusion af sygedagpenge tager virksomheder kontakt til og at telefonindgange er bemandet af sagsbehandlere.

Ydelsesservice, der har korte abningstider (kl. 10-12). _ _ _ o _
« Virksomheder er generelt tilfredse med den tilbudte service i KEH og i

+ Virksomheder eftersparger mere tilgaengelighed og laengere Ydelsesservice.
abningstider i Ydelsesservice, men tilfredsheden med KEH er hgj.

Hurtig afklaring Optimering pa baggrund af data
'V Vurdering ©000 [ Vurdering ®®
« | KEH arbejdes der systematisk med straksafklaring, og der fglges op « KEH har i udgangspunktet gode forudsaetninger for at indsamle data,
pa performance. som kan anvendes til optimering af hjemmeside og 2nd level-
servicering af virksomheder. Data anvendes i dag dog primeert til

* | dag straksafklarer KEH cirka 70 procent, og cirka 20 procent
viderestilles til sagsbehandlere*. Der falges ugentlig op pa
straksafklaring, og der er mal for, hvor stor en andel henvendelser der
skal straksafklares.

optimering af KEH.

© Deloitte 202( , . ) )
© Deloitte 2020 * Det resterende 10 procent falder under "Andet”, hvilket bestar af henvendelser registreret som "Besked/udlevering”, “Indtast”, "Lead” og "Rykker”.



2. Vurdering af nuveerende virksomhedsfeedback

KK bruger i dag feedback begraenset pa virksomhedsomradet, og det anvendes ikke pa en made, som muliggar systematisk opfalgning
pa virksomheders behov.

Feedbackmetoder eksisterer, men anvendes ikke systematisk EKSEMPLER PA EKSISTERENDE FEEDBACKMETODER | KK
KK har i dag en raekke decentrale feedbackmetoder i brug, men

« Arlig tveergdende maling om erhvervslivets tilfredshed
disse anvendes ikke systematisk overfor virksomheder, og & 5 5

. 0 ) med KK's service og indsats. Her gennemfares R
resultaterne kan ikke aggregeres pa tveers af forvaltninger. spzrgeskemaunde%sagelser og teglefonintervievvs med mw
Den overvejende tilgang til virksomhedsfeedback i KK er virksomheder, som har vaeret i kontakt med KK for at
temperaturmalinger, der gennemfgres med varierende kadence. afdaekke den overordnede tilfredshed.

Hertil foretager eksterne interessenter ogsa temperaturmalinger « Erfaring med straksmalinger i fronten i TMF via sms og

pa KK's virksomhedsservice, blandt andet Dansk Industri og Dansk pa telefon i KEH. Her giver kunder en karakter i forhold

Byggeri. til tilfredshed med den konkrete serviceoplevelse.

Feedbackmetoder muligger ikke, at KK kan folge udviklingen - Feedbackmoduler i brug pa udvalgte sider pd kk.dk. HEr e
ol N , stilles brugerne 20 spgrgsmal om deres oplevelse med = - . . .

De nuvaerende feedbackmalinger giver ikke mulighed for, at KK siden LR T

hyppigt og med tilstraekkelig repreesentation vil kunne fglge ' il i e

fremdriften i virksomhedernes tilfredshed og anvende denne » Kundeundersggelse hvert andet dr i BU og BA i TMF. e ks o B B |

indsigt i den daglige driftsledelse - hverken pé& et aggregeret Analysen indebaerer kvantitativ og kvalitativ afdeekning

niveau eller for den enkelte forvaltning. indenfor et omrade, for eksempel byggesager, hvor hele

, o o .. servicerejsen gennemgas med kunder.
Heller ikke alle malinger fremstar tilpas ledelses- og JHEn & 8

handlingsorienterede i dag. « Voksende anvendelse af hensigtsanalyser med
interaction analytics i KFF, hvor en samtale
transskriberes og analyseres ved hjeelp af kunstig
intelligens.

© Deloitte 2020



3. Analyse af henvendelser og
fremadrettede kanaler
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3. Hvilke henvendelser kan loftes hvordan?

Det er estimeret, hvordan henvendelser fra virksomheder kan lgftes fremadrettet. Det vurderes, at mange henvendelser egner sig til at
blive laftet digitalt eller via et kontaktcenter. Det kan samtidig give virksomhederne nem adgang til KK og anvende kanaler mere

ressourceeffektivt.

www.|

B

DIGITALT

KONTAKTCENTER

.

SAGSBEHANDLERE

KK modtager i dag mange henvendelser omkring
generel information, som kan besvares hurtigt.
Det vurderes, at der er et potentiale for at lgfte

sadanne henvendelser digitalt via kk.dk.

| den efterfalgende analyse er udgangspunktet, at
henvendelser, som vedrgrer generel
informationssagning, og som hurtigt kan
straksafklares (under 2-3 minutter), ogsa vil kunne
lgftes digitalt.

Der vil veere et yderligere potentiale for at lafte
henvendelser digitalt, hvis virksomheder i hgjere
grad kan folge deres sag digitalt. Dette er ikke
estimeret, men vil omhandle for eksempel
henvendelser omkring status pa sag, hvilket
potentielt kan laftes ved at give virksomheder

bedre indsigt i processen.
© Deloitte 2020

Sagsbehandlere besvarer i dag mange
henvendelser vedrarende generel information
eller sagsinformation, som vurderes at egne sig
til at blive laftet i et kontaktcenter fremadrettet.

Henvendelser omkring generel information og
vejledning, som kan straksafklares (over 2-3
minutter), vurderes fremadrettet at kunne
lgftes i et kontaktcenter. Det samme geelder
henvendelser vedrgrende sagsinformation,
som ikke kraever vurderinger. Seerligt
spergsmal vedrgrende status pa sag fylder
rigtig meget i dag. Det kreever typisk "laese-
adgang” i fagsystemer, for at et kontaktcenter
kan handtere henvendelser om sagsstatus,
hvilket dog allerede i dag anvendes af KFF pa
en raekke omrader.

Henvendelser, der enten er led i konkret
sagsbehandling eller kraever fagspecifik
vejledning, vil fortsat skulle afklares af
sagsbehandlere. Dette gaelder bade BIF og
TMF.

| takt med, at der indsamles viden om
sagsbehandlingen og virksomhedernes behoy,
vil stadig flere henvendelser dog kunne
afklares af et professionelt kontaktcenter.

Dette understgttes af erfaringer fra
Borgerserviceomradet og en reekke gvrige
omrader i KK, hvor andelen af henvendelser,
som kan lgftes af kontaktcentret, er steget over
tid.



3. Potentiale for bedre anvendelse af kanaler

Med udgangspunkt i de nuveerende henvendelser til TMF og BIF estimeres det, at yderligere 37 procent af de samlede henvendelser kan
handteres digitalt eller i et professionelt kontaktcenter. Dermed vurderes det, at samlet set omkring 56 procent af henvendelserne i en
fremtidig model vil kunne handteres digitalt eller i et kontaktcenter.

HENVENDELSER
| DAG*

81 %
(196.000)

m Kontaktcenter Sagsbehandlere

Cirka 70 procent af henvendelserne
til BIF afklares i KEH. Omvendt
afklares 88 procent af henvendelser
til TMF af sagsbehandlere.
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HENVENDELSER |
FREMTIDEN

9%
(22.400

44 %

(105.300)
47 %
(114.450)

m Kontaktcenter

m Hjemmeside
Sagsbehandlere

Forskellen i andelen af henvendelser,
der kan afklares enten digitalt eller i et
kontaktcenter, drives iseer af TMF. Her
kan mange henvendelser, som i dag
afklares af sagsbehandlere, handteres
anderledes. Andelen hos BIF er
overordnet uzendret.

* @vrige ydelser hos KFF og @KF, som i dag handteres i KEH, felger TMF i den fremtidige model.

BIF

30 %
(7.900)

55 %
(14.850)

m Hjemmeside = Kontaktcenter Sagsbehandlere



3. Potentiale for fremtidig handtering

Tabellen viser, hvordan henvendelserne ud fra analysen vurderes at kunne handteres i en fremtidig model. Det vurderes, at en betydelig
mangde kan laftes fra sagsbehandlerniveau, herunder en stor andel, der kan afklares direkte digitalt.

I I I 7 FREMTIDIGE HENVENDELSER

Enheder med Afklares i Afklares af Samlet Afklares Afklares i Afklares af Samlet
virksomhedsydelser* hovedindgang sagsbehandlere digitalt kontaktcenter sagsbehandlere
Center for Miljgbeskyttelse 73.600 73.600 1.800 34.750 37.050 73.600
Forurenende virksomhed 8.400 8.400 - 3.450 4.950 8.400
Miljo ved starre bygge og anlceg 23.650 23.650 750 5.800 17.100 23.650
Jord og affald 10.950 10.950 650 7.550 2.750 10.950
Stojgener 11.950 11.950 - 4.950 7.000 11.950
Vand og VWM 18.650 18.650 400 13.000 5.250 18.650
x Center for Trafik og Byliv 3.650 82.250 85.900 5.200 47.350 33.350 85.900
s Byliv 3.650 12. 150 15.800 700 11.550 3.550 15.800
= Gravetilladelser 47.500 47.500 4.250 24.400 18.850 47.500
Tilladelse til vejeendring 17.700 17.700 250 8.300 9.150 17.700
Trafik 4.900 4.900 - 3.7100 1.800 4.900
Sekretariat i Byens Anvendelse 10.700 10.700 550 6.300 3.850 10.700
Center for Bygninger 21.600 20.800 42.400 10.650 9.250 22.500 42.400
TMF gvrige (KEH) 2.050 800 2.850 250 1.950 650 2.850
TMF i alt 27.300 188.150 215.450 18.450 99.600 97.400 215.450
Kabenhavns Erhvervshus
. | Rekruttering | 11.200 1.850 13.050 | 2.350 8.900 1.800 13.050
& | Refusion og sygedagpenge | 1.250 3.700 4.950 | 700 1.000 3.250 4.950
® | BiFovrige | 2.500 1.300 3.800 | 350 2.150 1.300 3.800
| BIFialt | 14.950 6.850 21.800 | 3.400 12.050 6.350 21.800
| Kgbenhavns Erhvervshus | |
o | KkeFydelser (for eksempel bevilling) | 50 100 150 | - 50 100 150
2| @KF-ydelser (for eksempel brandsyn) | 100 150 250 | - 100 150 250
3 | Qvrige | 3.200 1.300 4.500 | 550 2.650 1.200 4.500
| @vrigeialt | 3.350 1.550 4,900 | 550 2.800 1.550 4.900
| Henvendelser i alt | 196.400 242.150 | 114.450 105.300 242.150

20 | © Deloitte 2020 * Der er tre ydelser, som ikke er omfattet of kortleegningen i TMF (lokalplaner, skadedyrsbekcempelse og granne erhverv). Ud fra ydelseskataloget vurderes det, at antallet of relevante henvendelser her er meget begreenset.
** BIF opgjorde i en intern undersegelse, at der er cirka 44.000 henvendelser vedrarende rekruttering, som i dag gér direkte til sagsbehandlere. Disse er dog ikke taget med i opgerelsen, da opgerelsen var meget usikker.



4. Fremtidig model for
serviceindgange og feedback
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4. Designkriterier for fremtidige serviceindgange

Afszettet for en fremtidig model for serviceindgange er seks designkriterier, der er udviklet pa baggrund af de fem strategiske principper
pa side fem, samt Deloittes erfaringer med, hvordan en god og effektiv anvendelse af serviceindgange og kanaler bar tilrettelaegges.
Designkriterierne er desuden testet pa fire ydelser i dybtgdende analyser med inddragelse af virksomheder og ydelsesejere.

Designkriterier for ny model for serviceindgange

Virksomheder skal ans@ge om ydelser digitalt via selvbetjeningslgsninger.

Virksomheder skal have mulighed for at afklare informationssegning digitalt,
og derfor skal det vaere nemt at navigere digitalt.

Virksomheder mades i 1st level af en professionel kundeservice, der
straksafklarer sa meget som muligt.

Virksomheder skal opleve en sammenhangende service, blandt andet
gennem samarbejdsaftale mellem det i modellen anbefalede kontaktcenter
og forretningen i TMF,

Virksomheder kan fa direkte adgang til sagsbehandlere i sarlige tilfaelde,
hvor det giver den bedste og mest effektive service.

Kanaler anvendes ressourceeffektivt, hvilket blandt andet betyder, at mail
kan anvendes malrettet til specifikke formal, men ikke anvendes som
hovedkanal.

DE@ @
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4. Centrale anbefalinger til fremtidig model

Pa baggrund af vurderingen af KK's udgangspunkt, analysen af de eksisterende henvendelser og seks designkriterier for fremtidige
serviceindgange anbefales fire fokusomrader i en fremtidig model for serviceindgange og feedback.
1 En telefonisk indgang, som understottes af 2

Den digitale indgang for virksomheder loftes
professionelle kontaktcentre

| dag eksisterer der en lang raekke forskellige serviceindgange i virksomheds- | dag er kk.dk ikke et tilstraekkeligt anvendeligt redskab for informationssagning.
servicen, seerligt i TMF, og kun en mindre del af henvendelserne handteres i et Der er meget information, men det er svaert for brugeren at navigere og finde
kontaktcenter. Ud fra henvendelsernes karakter vurderes det samtidig, at omkring den relevante information.

90.000 af de henvendelser, som i dag handteres af sagsbehandlere i TMF, egner

sig til at blive afklaret | et kontaktcenter eller digitalt | en fremtidig model anbefales det, at den digitale indgang og informations-

segning pa kk.dk laftes markant i forhold til navigation, design og kommunikation

I en fremtidig model anbefales det, at indgangene for virksomheder samles i to for blandt andet at kunne lafte en stagrre del af virksomhedernes informations-
professionelle kontaktcentre med henblik pa at lgfte henvendelser fra segning. KK star overfor en omfattende opgradering af hjemmesideplatformen,
sagsbehandlerniveau. Det vil blandt andet kunne gge tilgaengeligheden som skal have virkning fra 2021, hvilket er en oplagt anledning for et digitalt loft,
(3bningstider), sikre ensartet service samt ggre det nemmere at indsamle bedre som med fordel kan taenkes pa tveers af BORGER og ERHVERV. Ud fra en analyse
data om henvendelser. Som indgang til kontaktcentrene laegges der op til at have af henvendelsernes karakter vurderes det, at ni procent af henvendelser i TMF og
et telefonnummer, som virksomhederne kan ringe til, hvorefter de routes til den 15 procent af henvendelserne i BIF kan laftes digitalt. Samlet set cirka 22.500
relevante indgang. henvendelser.

3 Lebende tilfredshedsmalinger pa alle ydelser 4 Datadrevet udvikling af kanalanvendelsen
KK har i dag ikke et setup, hvor det er muligt lsbende at modtage standard- | dag er der pa virksomhedsomradet ikke en eller flere organisatoriske enheder,
feedback fra virksomhederne, hverken fra centralt hold eller i de enkelte som har til opgave at udvikle anvendelsen af kanaler og servicerejser pa samme
forvaltninger. Ved at arbejde systematisk med feedback far KK mulighed for at made, som KFF har pa borgerserviceomradet.

felge udviklingen i tilfredshed og agere pa baggrund heraf. | en fremtidig model anbefales det, at opgaven med Igbende at optimere og

For at understgtte tveergaende indsamling af kvantitative data pa tilfredshed og udvikle anvendelsen af kanaler prioriteres og placeres hos en eventuel
understgtte den lgbende serviceledelse anbefales det, at KK'i en fremtidig eksisterende organisatorisk enhed. Opgaven bestdr blandt andet i at analysere
model foretager rapid feedback pa telefoni og digitale lgsninger péa tveers af alle data om henvendelser og tilfredshed. Samtidig ber ansvaret for lgbende at
virksomhedsydelser. udvikle kanalanvendelsen gennem for eksempel nye teknologier placeres, sa

der etableres en "motor” for den Igbende udvikling af omradet ud fra den

nyeste faglige viden.
© Deloitte 2020 Yy glg



4.1 Fremtidig organisering af serviceindgange

| en fremtidig model for serviceindgange har virksomheder én indgang til KK, hvor de via virtuel routing ledes til det relevante fagspecifikke
kontaktcenter. De 22.000 henvendelser, som forventes at kunne afklares digitalt, fremgar ikke af figuren.

o R -

Borgere Virksomheder
1ST LEVEL
Virtuel routing
"Hvad drejer din henvendelse sig om?”
s ¥
Byg, Byliv & Miljo Rekruttering
Cirka 200.000 henvendelser og 46 procent Cirka 20.000 henvendelser og 57 procent
vurderes at kunne afklares i kontaktcentret vurderes at kunne afklares i kontaktcentret
a a L9} !
Refusion
Cirka 3.000 henvendelser
2ND LEVEL Q
l Ydelsesservice
A\ 4 \ 4 \ 4 \ 4 \ 4
Center for Center for .
gen;?; fg: Milje- Trafik og Qvrige* Bessz:g:lses— Jobcentre
ygning beskyttelse Byliv

Y
Kasserne repraesenterer de stgrste enheder og er ikke udtgmmende
24| ©Deloitte 2020 * @vrige henvendelser vedrarende ydelser hos KFF og @KF, som i dag handteres i KEH, folger BIF.



4.1 Beskrivelse af fremtidig organisering

De to kontaktcentre vil have en feelles indgang, men er organisatorisk forankret i henholdsvis BIF og TMF.

En feelles indgang til KK med to
kontaktcentre

Virksomheder har én indgang til
virksomhedsrettede ydelser i KK og dirigeres via
virtuel routing til de to kontaktcentre.

De to kontaktcentre ejes af henholdsvis TMF og BIF,
der er ansvarlig for virksomhedsservicen pa de
enkelte ydelser og har seerskilte samarbejdsaftaler
med den operatgr, som vil sta for den daglige drift
af telefonservicen.

Den nedvendige omstilling er starre for
TMF end for BIF

| TMF vil det kreeve en vaesentlig omstilling, da der
skal etableres en ny arbejdsdeling mellem
kontaktcentret og sagsbehandlerne. Endvidere vil
der skulle etableres et nyt kontaktcenter, hvis TMF
veelger at placere kontaktcenteret i Njalsgade.

| BIF vil omstillingen veere mere begraenset, da et
BIF-kontaktcenter vil betyde en viderefgrelse af
kontaktcentret i KEH.
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Fysisk placering i naerhed til
forretningen

Der vil ikke veere afhaengigheder mellem BIF og TMF,

og de to kontaktcentre kan dermed placeres der,
hvor forvaltningen gnsker det.

Det kan veelges at placere kontaktcentrene fysisk
teet pd forretningen for at styrke koblingen til
sagsbehandlerne. Safremt det veelges at lade KFF
drive kontaktcentret, kan det ogsa placeres
sammen med KFFs gvrige kontaktcentre for at
styrke det telefonfaglige feellesskab.

Et TMF-kontaktcenter vil modtage cirka
200.000 henvendelser om aret

P& TMF's omrade forventes der over 200.000
henvendelser, og dermed vil der ikke vaere
udfordringer med at skabe en kritisk masse.

Samlet set modtager TMF omkring 220.000
henvendelser, men det forventes, jf. naeste side, at
cirka 20.000 af henvendelserne fremadrettet vil
kunne handteres digitalt med et |aft af
hjemmesiden.

Ekstern operatar kan sikre en effektiv
drift af kontaktcentre

Det vil veere oplagt at lade en ekstern operatgr
drive kontaktcentrene. | dag driver KFF allerede
KEH's kontaktcenter for BIF. Tilsvarende vil en
ekstern leverandgr for TMF kunne sikre en effektiv
drift, og TMF vil ikke veere nadsaget til selv at
opbygge kompetencer og systemer til at drive
kontaktcentret.

KFF vil kunne veelges som operatar eller bidrage til
at kvalificere dialogen med gvrige operatarer.

Et BIF-kontaktcenter vil modtage cirka
20.000 henvendelser om aret

P& BIF's omrade vil volumen i dag veere den samme
som i det nuveerende KEH (cirka 26.500
henvendelser). Her skal dog fratraekkes de
henvendelser, som vedrgrer TMF's ydelser, samt de
henvendelser, som kan handteres digitalt; det er i
alt 6.500 henvendelser.

Synergier mellem kontaktcentret i KEH og Jobcenter
Kabenhavn (JCK) kan derfor overvejes, for eksempel
| forbindelse med den fysiske samplacering af dem
pa Gammel Kgge Landevej.



4.1 Resultater fra de dybtgaende analyser

Der er gennemfert dybtgdende analyser for et mindre antal repraesentativt udvalgte ydelser for at teste, hvad den fremtidige model vil betyde
for den enkelte ydelse. Analyserne har omfattet workshops med bade ydelsesejere og virksomheder. Nedenfor er fremhaevet de vaesentligste

opmeaerksomhedspunkter.

ETABLERING AF KONTAKTCENTER VIL
Q SKABE FORSKELLIGE GRADER AF
OMSTILLING

De dybtgdende analyser bekrzefter overordnet set
rationalet ved at etablere et nyt kontaktcenter, da en
vaesentlig del af henvendelserne vil kunne handteres
i et kontaktcenter.

Samtidig efterspgrger virksomhederne pé alle de
undersggte omrader bedre tilgaengelighed, sa KK's
abningstider passer bedre med, hvornar de har
behov for afklaringer.

Omstillingen vil imidlertid variere for ydelser og vaere
starst for ydelser, der i dag ikke har en
telefonindgang. Pa byggesagsomradet er der i dag
etableret et telefonteam (5200), og derfor vil
omstillingen veere langt mindre i forhold til
beskrivelse af arbejdsgange mv. end for for
eksempel arrangementstilladelser eller
jordanmeldelser, som ikke i dag i samme grad har
arbejdet hermed.

Netop fordi byggesagsomradet er laengere pa dette
omrade, foreslas det i implementeringsplanen, at
dette omréade er et af de fgrste i udrulningen.<
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MAILKANAL KAN ANVENDES
MALRETTET

| forlaengelse af designkriterierne laegges der i den nye
model op til at lukke mailkanalerne, fordi det er en
relativt dyr kanal.

Der vil dog veere specifikke formal, hvor det er
nadvendigt med skriftlig dokumentation. Det gaelder
for eksempel forespgrgsler om aktindsigter og klager.
Endvidere anvendes mailen pa jordanmeldelser til
indsendelse af jordhandteringsplaner, som ikke er
indeholdt i selvbetjeningslgsningen.

Derfor er den overordnede anbefaling, at mail ikke
fremadrettet skal anvendes som hovedindgang, men
at mailen kan anvendes til specifikke formal som
ovennzvnte. Det skal dog veere tydeligt, hvornar
mailen kan anvendes pa hjemmesiden.

Endelig kan mailkanalen anvendes som led i
sagsbehandlingen, hvis den enkelte sagsbehandler
vurderer, at det er mest hensigtsmaessigt.

DIREKTE KONTAKT TIL
<>/ SAGSBEHANDLER

For mange TMF-ydelser har virksomheder tidligere
ringet direkte til en sagsbehandler fremfor et
kontaktcenter. Det anbefales, at der ikke fremadrettet
vil veere oplyst direkte numre, men det ma antages, at
virksomheder har direkte numre til sagsbehandlere fra
tidligere sager.

Den direkte kontakt mellem sagsbehandlere og
virksomheder kan udfases over tid, og den enkelte
enhedschef kan tage stilling til, hvordan det konkret
gores. For de fleste ydelser modtages der mange
generelle spgrgsmal, der ikke kraever en
sagsbehandler. Her vil det vaere oplagt, at en
sagsbehandler kan sende opkald videre til
kontaktcentret.

Pa nogle fa omrader er henvendelser dog primaert
faglige og vil kraeve en sagsbehandler. Eksempelvis
egner 90 procent af henvendelser vedragrende
jordanmeldelser sig ikke til at blive besvaret i et
kontaktcenter. Der vil fortsat ikke vaere en decentral
indgang, men det skal vurderes, i hvilket omfang det er
hensigtsmaessigt at lukke de direkte telefoner.



4.1 Forventede okonomiske konsekvenser for

etablering og drift af kontaktcenteri TMF

Estimatet er udarbejdet i samarbejde med KFF og tager udgangspunkt i det serviceniveau, der i dag tilbydes i kontaktcentret i KK. Dette vil
kunne tilpasses, hvis det @nskes.

Serviceniveauer

Abningstid

Forslag

Abningstid mellem kl. 8.00 0g17.00

Forklaring

Mandag-fredag

Tilbudte opkald (antal)

Antal kald pr. &r 200.000

Samtaletid (sekunder)

3,5 minutter (5,5 minutter samtaletid for 55 procent
af kaldene, 1 minut samtaletid for 45 procent af
kaldene = 3,5 minutter i gennemsnit)

Den gennemsnitlige samtaletid (sekunder).
Efterbehandling er ikke inkluderet.

Efterbehandling

Tid mellem kaldene 30 sekunder

Ventetid (sekunder)

Ventetid fgr svar (sekunder) 100 sekunder

ESTIMERET BEMANDING OG @KONOMI

Serviceniveauer

Antal arsvaerk

Forklaring Forslag

Hvor mange skal sidde pa telefonerne. 22

@konomi i drift

Len til medarbejdere, inklusive overhead 12.100.000 kr.

Forventet gkonomi
til drift efter fire ar

10 procent effektivisering 10.890.000 kr.

@konomi til etablering

En projektleder i KFF og en i TMF i et ar. Etablering af rammer og
arbejdspladser inkluderer indkgb af udstyr, omkostninger til
udarbejdelse af artikler mv. til vidensbase og faglig overlevering
samt udgifter til oplaering af kontaktcentermedarbejdere.

3.000.000 kr.

Forventet besparelse pa
handtering af telefoner 2. line

En nedbringelse af antal kald og en gget straksafklaring i 1st level vil medfare en betydelig effektivisering i 2nd
level. Denne vil skulle beregnes i en businesscase, men der forventes 0gsd her en effektivisering pé 10 procent.
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Dette er de centrale parametre for
serviceniveauet i forhold til det
preesenterede udgiftsniveau. Der
vil sdledes kunne justeres herpd
for at tilpasse udgiftsniveauet.

Dette er udgiftsniveauet baseret
pa det beskrevne serviceniveau.
Etableringen af et kontaktcenter vil
dog ogsa frigare en raekke
ressourcer, idet kontaktcentret
fremadrettet vil handtere en stor
del af de henvendelser, der i dag
handteres af sagsbehandlere eller
telefonpersonale i TMF,



4.2 Loft af den digitale indgang

KK modtager mange henvendelser, som ma forventes at kunne handteres digitalt. En forudsaetning for, at henvendelserne rent faktisk
kan handteres digitalt, er dog, at der sker et vaesentligt lgft af den digitale indgang, der falges op med en steerkere governance. Det vil
ligeledes kraeve en indsats i forhold til at @ge virksomheders kendskab til, hvad der kan afklares digitalt.

Mulig fremadrettet fordeling af henvendelser pa kanaler, DET VIL KRAVE
hvor 9-15 procent af henvendelserne kan loftes digitalt.

1. Laft af ernvervssiderne

TMF g,
(18.500)

45%
(97.000)

30%
(8.000)

(15.000)

m Hjemmeside m Kontaktcenter Sagsbehandlere
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Hvis flere henvendelser skal handteres digitalt, kraever det et mere brugervenligt
design af undersiderne, langt bedre mulighed for at navigere pa kk.dk/erhverv og de
underliggende sider samt en bedre kommunikation. Et Iaft af erhvervssiderne kan
med fordel teenkes endnu mere sammen med borgeromradet, da der pd
borgeromradet allerede er en vision for den digitale strategi for de borgerrettede
ydelser. Visionen tilsigter blandt andet at skabe sammenhangende brugerrejser og
en klar kanalstrategisk prioritering. Det er i hgj grad nogle af de indsatsomrader,
som vil veere i fokus for at lafte den digitale indgang for virksomhederne.

2. Staerkere governance og samling af kompetencer

For at sikre, at kk.dk bliver en bedre og mere overskuelig indgang for
virksomhederne, anbefales det, at der etableres en steerkere styring med, hvordan
hjemmesiden opbygges og opdateres pa de enkelte undersider. Kompetencer bar
desuden samles ét sted for at skabe et fagligt feellesskab, der kan drive arbejdet
med, hvordan KK bedst muligt kommunikerer med virksomheder via hjemmesiden.
Dette udfoldes pa naeste side.

3. Lancering af ny digital indgang

For at flytte flest mulige henvendelser over pa digitale kanaler er der behov for at
gge kendskabet blandt virksomheder til, hvad der kan afklares digitalt. Der kan for
eksempel igangsaettes en kommunikationskampagne, nar de erhvervsrettede
undersider pa kk.dk er blevet Igftet, som kommunikerer til virksomhederne, at de
kan fa besvaret en raekke informationsspgrgsmal digitalt.



4.2 Styrket governance for kk.dk /erhverv

Det anbefales, at ansvaret for erhvervssiderne pa kk.dk placeres samme sted som ansvaret for
virksomhedsservicen, at en central enhed far et steerkt mandat til at treeffe beslutninger om designvalg mv.,
samt at der fglges lgbende op pa negletal for kk.dk/erhverv.

| DAG

Stor variation i undersider og design

| dag har de enkelte ydelsesejere stor autonomi til at beslutte,
hvordan de enkelte undersider pa hjemmesiden bygges op. Det
betyder, at opbygningen af undersiderne varierer fra omrade til
omrade, og at der ikke arbejdes tveergdende med at designe og
udvikle de digitale indgange. | forbindelse med den nye Drupal-
platform er det dog malet at udarbejde et fzelles design.

Webredakterer sidder decentralt

Der er typisk tilknyttet en webredaktar for hver ydelse eller enhed,
som har til ansvar at redigere og udvikle undersiderne. Det
betyder, at webredaktgrer er teet pa forretningen, men det
udfordrer muligheden for at indgé i et fagligt miljg om web og
design - og i dag er forretningen mange steder frustreret over, at
virksomhederne ikke anvender hjemmesiden tilstraekkeligt. Der er
etableret et koordinerende webudvalg, som vil fokusere pa et
teettere samarbejde og at styrke det faglige miljg fremadrettet.

KK Web har ansvar for dele af design

Der er i dag et tvaergdende ansvar for hjemmesiden i KK Web
vedrgrende for eksempel skrifttyper og anvendelse af overskrifter,
men KK-Web blander sig i dag ikke i opbygningen og designet af
undersiderne. TMF har ligeledes etableret en webenhed, som vil
kunne indtaenkes i et fremadrettet setup med samling af
kompetencer og en styrket governance.
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ANBEFALINGER TIL FREMTIDIG GOVERNANCE

S

Ansvaret placeres hos Styregruppen for Erhverv og Vaekst

| dag er arbejdet med overgangen til den nye Drupal-platform forankret i it-kredsen
og kommunikationschefkredsen. Det er dog afgarende, at hvis kk.dk/erhverv skal
udgare et veesentligt element i virksomhedsservicen, sa skal de vaesentlige
beslutninger forankres samme sted som ansvaret for virksomhedsservicen, dvs. i
styregruppen for erhverv og veekst.

Staerkt centralt mandat til design og opdatering

| dag har de enkelte ydelsesejere stor autonomi i forhold til at designe og redigere
undersider pa kk.dk/erhverv. Resultatet er, at det er sveert for virksomhederne at
navigere og finde information. Ansvaret for omstillingen af erhvervssiderne er placeret
hos BIF og TMF, mens KFF har ansvaret for borgersiderne.

For at sikre en langt starre ensartethed og brugervenlighed bar der i forbindelse med
omstillingen af virksomhedssiderne placeres et steerkt centralt mandat hos den
ansvarlige enhed i BIF eller TMF. Det skal blandt andet betyde, at det ikke er muligt at
lave starre sendringer uden godkendelse. | den forbindelse kan udvikling af design mv.
med fordel ske pa tveers af borger- og virksomhedsomradet.

Styring gennem opfelgning pa negletal for kk.dk/erhverv

Et vaesentligt fokus i den strategiske tilgang er, at der skal flyttes henvendelser fra
telefonen til den digitale kanal. Derfor er det vaesentlig at fglge, hvordan og i hvilket
omfang virksomhederne anvender hjemmesiden sammenholdt med negletal fra de
gvrige kanaler. Derfor bar der som en del af den lgbende opfalgning pa nagletal
afrapporteres centrale nggletal for erhvervssiderne til styregruppen.



4.2 Konkrete greb i omstilling til digitale kanaler

Virksomhederne anvender i dag kun i begraenset omfang kk.dk/erhvery, og derfor vil det kreeve en saerskilt indsats at ggre virksomhederne
opmeaerksomme p4, at de fremover nemt kan afklare en raekke af deres henvendelser digitalt pa kk.dk/erhverv. Nedenfor er naevnt fire
konkrete greb hertil. Erfaringsbaseret vil det tage omkring 6-9 maneder at flytte denne type henvendelser til de digitale kanaler.

(N

()

LANCERING AF HIEMMESIDE

En lanceringskampagne kan bidrage til tydeligt at
kommunikere til virksomhederne, at de fremover nemt kan
afklare en raekke af deres spargsmal pa kk.dk/erhverv. Som
led heri kan netop fremhaeves nogle af de typiske
spergsmal, som virksomhederne har.

Safremt lanceringen af hjemmesiden tidsligt falder sammen
med lanceringen af den nye telefonindgang samt
kontaktcenteret i TMF, kan kommunikationen herom taenkes
sammen i en stgrre indsats.

KONTAKTCENTER GUIDER TIL DIGITALE PLATFORME

Ved i videst muligt omfang at guide virksomhederne ind pa
relevante hjemmesider i forbindelse med henvendelser kan
medarbejderne i kontaktcentret bidrage til at ggre dem
opmarksomme pd, hvordan hjemmesiden kan afhjzelpe
dem i forbindelse med spgrgsmal uden at tage kontakt til
KK.

Til dette formal kan der dels guides direkte i telefonen, dels
fremsendes direkte links og vejledninger til, hvordan man
kan finde yderligere information undervejs.
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PUSH AF INFORMATION TIL VIRKSOMHEDER

Nar hjemmesiden opdateres med nyt materiale i form af
vejledninger, ny lovgivning, regler i forhold til ansggnings-
processer og lignende, kan proaktiv kommunikation til
virksomhederne bidrage til at skabe trafik til de digitale
kanaler ved at nudge virksomhederne mod hjemmesiden.

Som led heri kan oprettelse af nyhedsbreve eksempelvis
bidrage til at pushe nyheder direkte ud til virksomhederne
med links til de relevante sider pa kk.dk.

RAD TIL VIRKSOMHEDER | K@ TIL KONTAKTCENTER

| forbindelse med, at virksomheder venter i kg pa at komme
i kontakt med et kontaktcenter, kan der formidles korte
budskaber, der guider virksomhederne mod kk.dk.

Herunder kan der i den indledende fase gares opmaerksom
pa, at KK har lanceret en ny hjemmeside, hvorefter
virksomhederne i den efterfglgende periode kan blive
mindet om, at de kan sege information pa hjemmesiden, for
eksempel "Husk, at du kan leese mere pa kk.dk".



4.2 Resultater fra de dybtgaende analyser

Der er gennemfert dybtgdende analyser for et mindre antal repraesentativt udvalgte ydelser for at teste, hvad den fremtidige model vil
betyde for den enkelte ydelse. Analyserne har omfattet workshops med bade ydelsesejere og virksomheder. Nedenfor er fremhaevet de
vaesentligste opmaerksomhedspunkter.

i Simple henvendelser kan handteres
") digitalt, hvis navigation forbedres

De dybtgdende analyser bekraefter potentialet i at kunne lgfte flere
henvendelser digitalt, hvis seerligt navigationsmulighederne og
brugervenligheden i den digitale indgang lgftes.

Der er en oplevelse blandt virksomheder af, at hjemmesiden er svaer
at finde rundt pa, og fordi hjemmesiden mange steder ikke virker
opdateret, sa tager virksomhederne ofte kontakt til KK for at vaere
sikre pd, at de tager udgangspunkt i det rigtige materiale.

Eksempelvis kan der veere forskellige versioner af den samme
information, sa virksomheder bliver i tvivl omkring, hvilken version
der er aktuel. Tilsvarende er der en oplevelse hos forvaltningen pa
de udvalgte omrader af, at virksomheder ofte eftersparger
information, som allerede ligger digitalt tilgeengelig.

Endelig siger en raekke virksomheder, at de i forleengelse af
ovenstdende er holdt op med at anvende hjemmesiden, sa det vil
kreeve en kommunikationsindsats overfor virksomhederne, hvis
virksomhederne skal flyttes tilbage til de digitale kanaler.
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Virksomheder ansgger allerede
digitalt om ydelser i KK

| forleengelse af designkriterierne lsegges der i den nye model op til at
virksomheder skal ansgge om ydelser gennem digitale
selvbetjeningslgsninger.

De dybtgdende analyser viser imidlertid, at virksomheder pa stort set alle
omrader allerede ansgger via digitale selvbetjeningslasninger i dag. Derfor
vil der ikke veere en markant forskel fra i dag i en fremtidig model pa dette
omrade.

Der er dog stor forskel pa de anvendte selvbetjeningslgsninger i forhold til
design, brugervenlighed og kommunikation, hvor virksomhederne pa
nogle omrader har behov for vejledning i lasningerne. Ofte er Igsningerne
nationale eller udviklet i et samarbejde med en lang raekke kommuner;
erhvervsportalen er dog KK's egen. Derfor kan det vaere sveert at foretage
endringer.

Det kan dog overvejes at arbejde med at understatte en bedre digital
serviceoplevelse i selvbetjeningslgsningerne ved brug af en sakaldt
"engagement platform”, som KFF allerede i dag arbejder med. Platformen
kan vejlede og komme med gode rad til brugeren, hvis en bruger for
eksempel gar i sta ved et saerligt punkt i en selvbetjeningslasning. Dette vil
seerligt veere relevant for omrader, hvor der er mange henvendelser
omkring anvendelse af selvbetjeningsl@gsningen.



4.3 Lobende tilfredshedsmalinger pa alle ydelser

For at understgtte tveergaende indsamling af kvantitative data pa tilfredshed anbefales det, at KK foretager rapid feedback pa telefoni og

digitale lasninger pa tvaers af alle erhvervsydelser. For udvalgte ydelser bar det desuden overvejes at supplere med yderligere kvalitativ
feedback. Konkrete metoder er uddybet i leverance 6.

——— FOR ALLE YDELSER

FOR UDVALGTE YDELSER FOR NYE TILTAG —

=
Anbefaling 1 P20 %

For at understgtte tveergaende
indsamling af kvantitative data
pa tilfredshed og understatte
den lgbende serviceledelse
anbefales det, at TMF og BIF
indhenter rapid feedback ved
hjeelp af telefoni og digitale
lgsninger pa tveers af alle
virksomhedsydelser.

Anbefaling 2

For at integrere brugen af refleksiv
feedback i optimeringen af
servicerejsens forskellige touchpoints
og processer anbefales det, at TMF og
BIF gennemfarer brugerinterviews i
relation til alle ydelser med
komplekse interaktioner for at belyse
brugernes konkrete oplevelser med
ydelserne.

Anbefaling 3

For at integrere brugen af refleksiv
feedback i optimeringen af de digitale
kanaler anbefales det, at TMF og BIF
foretager brugertest pa alle primaert
digitale ydelser, hvilket vil belyse
udfordringer med selvbetjening og
hjemmesider pa kk.dk/erhverv.

Anbefaling 4 :%

For at sikre, at KK far konkrete
input til idegenerering og
justering af lgsninger tidligt i
udviklingsprocessen, anbefales
det, at man anvender digital
crowdsourcing til tidligt at teste
alle nye stgarre tiltag med
brugerne.



4.3 Anbefalinger til fremtidig brug af lebende
feedback og refleksiv feedback

ALLE YDELSER SKAL HAVE L@BENDE ”)F o
TILFREDSHEDSMALINGER 7 (o R

Formal

Labende feedback ved hjzelp af telefoni skal give en status pa de
fastsatte mal for tilfredshed og et afseet til Styregruppen for Vaekst og
Erhverv for opfalgning pa udviklingen af servicekulturen pa tveers af
virksomhedsydelserne.

Anbefalet metode

« Rapid feedback pa telefonkanalerne skal understgtte systematisk
indsamling af data om tilfredshed ned pa det enkelte opkald.

« Digital feedback-pop-op pa web- og selvbetjeningslgsninger skal
sikre lgbende konkret og retningsvisende digital feedback.

Output

« Kvantitativ tilfredshedsmaling, der kan aggregeres pé tveers af KK, men
som indsamles af operatgren pa vegne af TMF og BIF via CallGuide

« Skala fra 1 til 9 pa telefon og 1 til 10 pa web

« Mulighed for at indsamle kvantitative og kvalitative digitale input.

PAKKE 1
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DE KOMPLEKSE YDELSER KRAVER REFLEKSIV e
FEEDBACK VEDRORENDE BRUGEROPLEVELSEN

Formal

Refleksiv og dybtgaende feedback fra interviews om brugernes oplevelse med en
ydelse skal identificere konkrete input til forbedringer pa hele ydelsens
servicerejse.

Anbefalet metode

 Forydelser med komplekse interaktioner anbefales dybtgdende
interviews om den fulde brugeroplevelse.

» Metoden genererer kvalitative indsigter i problemet bag problemet
og fokuserer pa at forsta hele brugeroplevelsen i forhold til
specifikke interaktioner og touchpoints.

Output

+ Kvalitativ og refleksiv feedback, der afdaekker, hvor brugerne oplever
udfordringer, og hvad der fungerer godt i sagsproces og service

» Konkrete input til drifts- og serviceforbedringer i forhold til den
enkelte ydelse.

PAKKE 2



4.3 Anbefalinger til fremtidig brug af feedback pa
digitale ydelser og nye tiltag

DE SIMPLE YDELSER KRAVER REFLEKSIV
FEEDBACK PA DE DIGITALE YDELSER

N

Den refleksive feedback fra brugerne i testen af en konkret digital lasning
giver konkrete input til at forbedre brugervenligheden af de digitale
selvbetjeningslgsninger i virksomhedsservicen.

ol

Formal

Anbefalet metode

« For ydelser med simple interaktioner, der primaert foregar via
digitale kanaler, anbefales digitale brugertests, der skal sikre
forbedret digital brugervenlighed.

+ Metoden vil understatte og give brugerfeedback vedrgrende
design, sprog, teknik i forhold til websider og selvbetjening.

Output

+ Kvalitativ og refleksiv feedback, der afdaekker, hvor brugerne oplever
udfordringer i forbindelse med de konkrete digitale lgsninger
» Konkrete input til at optimere den digitale brugervenlighed.

PAKKE 3
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NYE TILTAG SKAL TESTES AF BRUGERNE TIDLIGT ==y
| PROCESSEN :

iz
I'er
o

Formal

Digital crowdsourcing med brugere gor det muligt for forvaltningerne at
involvere brugerne tidligt i en udviklingsproces for nye tiltag, sa de kan give
input til lgsninger eller justeringer.

Anbefalet metode

» Crowdsourcingmetoden gar det muligt at samle stgrre grupper af
brugere i en virtuel fokusgruppe.

» Der anvendes en fastlagt interviewguide, og der kan suppleres med
dynamiske spgrgsmal lgbende i testen, se mere pa side 24-25.

Output

+ Kvantificerbare og samtidig kvalitative indsigter
» Konkret feedback til den videre udviklingsproces.

PAKKE 4



4.4 Lobende udvikling af kanalanvendelsen (1/2)

For at understgtte en Igbende og datadrevet udvikling af kanalanvendelsen pa tvaers af kanaler anbefales det, at denne opgave konkret
beskrives, og at ansvaret herfor placeres organisatorisk. Det vil vaere oplagt at placere opgaven i regi af en eksisterende enhed.

ANSVARSOMRADER | UDVIKLINGEN AF KANALANVENDELSEN

| en fremtidig model for serviceindgange vil KK i langt hgjere grad indsamle data om
virksomheders henvendelser, digitale aftryk og tilfredshed. Dermed forbedres
forudsaetninger markant for at udvikle kanalanvendelsen og virksomhedernes
brugerrejser pa baggrund af data.

Da det i dag ikke er en opgave, som lgftes indenfor virksomhedsservicen, vil det veere
vaesentligt at f& beskrevet opgaven og placeret ansvaret herfor. Konkrete
ansvarsomrader vil overordnet omfatte:

. Lebende data til driftsunderstattelse og opfalgning
/\/ Som led i udviklingen af virksomhedsservicen vil data om blandt andet
IV kanalanvendelse og virksomhedernes tilfredshed skulle anvendes i bade den
lgbende driftsledelse og i opfalgningen pa de overordnede malsaetninger for
virksomhedsservicen. Der vil veere en opgave med at generere denne
ledelsesinformation.
@55 Understgttelse af udvikling og optimering mellem kanaler
Data om henvendelser, tilfredshed og adfzerd pa hjemmesiden giver samtidig
et steerkt grundlag for at analysere og optimere kanalanvendelsen,
arsagsafdaekke i tilfeelde af faldende tilfredshed samt validere positive
effekter ved nye tiltag.

_{z Driver pa at introducere nye metoder

Endelig vil der vaere en opgave med - som en del af den Igbende optimering
af kanalanvendelsen - at holde sig opdateret pa og kunne introducere nye
metoder og teknologier som led i optimeringsindsatsen. Dette anvender KFF
blandt andet ressourcer pa som led i optimeringen af Borgerservice.
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Eksempler pa konkrete opgaver

P& tveers af anbefalingerne til serviceindgange og feedback savel som
oplaegget til elementer, der kan indgé i den kommende
erhvervsstrategi, er der foreslaet en raekke malsaetninger og analyser,
som kan konkretisere ansvarsomraderne:

« Opfelgning pa malsaetning om virksomhedernes tilfredshed: Det er
foresldet som led i strategien, at der opstilles konkrete
malsaetninger for virksomhedernes tilfredshed, som Igbende skal
afrapporteres til styregruppen for erhverv og vaekst

+ Nogletal til driftsledelse: Det er fremhaevet som vaesentligt for en
mere serviceorienteret kultur, at den lgbende feedback
indarbejdes i driftsledelsen. Det kraever, at data lgbende
opdateres. Tilsvarende kan der pa baggrund af draftelserne vaere
behov for at lave saertraek mv.

« Opfelgning pa kanalanvendelsen: For at kunne fglge udviklingen i
anvendelsen af kanaler vil det vaere ngdvendigt lgbende at falge
udviklingen i henvendelser. For eksempel vil der skulle fglges op
pa, om der kommer flere besaggene pa kk.dk/erhverv og feerre
henvendelser som resultat af Iaftet af den digitale indgang. Det er
foresléet, at der rapporteres herpa til styregruppen.

* Ad hoc-analyser: Endelig vil der kunne foretages en lang reekke
analyser baseret pa data. Hvis der er tale om et starre
ressourceforbrug, kan dette eventuelt afholdes som
indteegtsdaekket virksomhed.



4.4 Lobende udvikling af kanalanvendelsen (2/2)

For at understgtte en lgbende og datadrevet udvikling af kanalanvendelsen pa tvaers af kanaler anbefales det, at denne opgave konkret
beskrives, og at ansvaret herfor placeres organisatorisk. Det vil vaere oplagt at placere opgaven i regi af en eksisterende enhed.

HENSYN | PLACERINGEN AF OPGAVEN

For at kunne bygge videre pd de kompetencer og det faglige miljg, som
allerede eksisterer mange steder i KK, vil det veere oplagt at placere opgaven i
en allerede eksisterende organisatorisk enhed, hvor de foresldede
kompetencer allerede vil veere helt eller delvis til stede. Der vil veere fglgende
hensyn i forhold til den organisatoriske placering:

Kompetencer til at arbejde med data og rapportering

Den grundleeggende opgave vil veere at sikre en Igbende opfalgning pa
ﬁ[ﬁ og rapportering af data. | dag gor KFF allerede en del af dette |

forbindelse med driften af de eksisterende kontaktcentre. Det er ikke

Borgerservice selv, som bearbejder data, men en anden enhed i KFF.

Lebende dialog med forretning og ydelsesejere
@ For at data kan anvendes til en lgbende forretnings- og kulturudvikling, vil
w) det vaere centralt med neerhed til forretningen. De enkelte forvaltninger
har allerede i dag en raekke analyseenheder, og i TMF anvendes der
desuden for eksempel tal for besggene pa hjemmesiden i TMF's stab.

Faglig forstaelse af brugerrejser og kanalanvendelse
@ Opgaven med at introducere nye metoder kreever et fagligt milja. Det
@ eksisterer i dagi KFF i iseer Center for Digitalisering og Innovation. Uanset
hvor opgaven placeres, vil det vaere afggrende at skabe feelles faglige
miljger pa tveers af borger- og virksomhedsomradet.

Selvom man bygger videre pa eksisterende faglige miljger, vurderes det dog, at
det vil veere ngdvendigt at anvende 2-3 arsveerk pa de opgaver, som er beskrevet
pa den foregdende side.
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4.5 Vurdering af skonomiske konsekvenser

Der forventes en vaesentlig investering forbundet med etablering og drift af et kontaktcenter, hvorimod de resterende anbefalinger vil have
begraensede gkonomiske konsekvenser. De gkonomiske konsekvenser er uddybet i implementeringsplanen.

ANBEFALING

Anbefaling 1. Samling af
serviceindgange i
professionelle kontaktcentre
med et nummer

ELEMENTER MED OKONOMISK BETYDNING

Der vil vaere udgifter forbundet med etablering og drift af et nyt TMF-
kontaktcenter.

Kontaktcentret for BIF vil veere en viderefgrelse af kontaktcentret i KEH,
og der er sdledes ikke forbundet yderligere gkonomi hermed.
Etableringen af et TMF-kontaktcenter vil samtidig frigere ressourcer hos
sagsbehandlere, eftersom der er en raekke henvendelser, som i dag
handteres af sagsbehandlere, der fremadrettet vil kunne handteres i et
kontaktcenter.

OKONOMISKE KONSEKVENSER

Estimat udarbejdet af Deloitte og KFF pd baggrund af serviceniveauet
beskrevet pd side 27:

Det estimeres at koste 12.100.000 kr. i lsbende drift de farste ar.
Efter fire ar forventes en effektivisering pa ti procent.

Det estimeres at koste 3.000.000 kr. i etableringsomkostninger.
Etableringen af kontaktcentret vil samtidig friggre tid hos
sagsbehandlere i TMF, hvilket bar beregnes som led i en samlet
business case.

Anbefaling 2. Den digitale
indgang for virksomheder
lgftes

Et generelt laft af hjemmesiden skal ske i sammenhaeng med
overgangen til den nye Drupal-platform og den generelle opgradering af
hjemmesiden forbundet hermed.

Det forventes, at et lgft af erhvervssiderne kan indga i den allerede
afsatte gkonomi hertil. Der er blandt andet fire webredakterer i TMF,
som arbejder hermed. Der kan dog veere behov for at afseette yderligere
ressourcer.

Der vil desuden veere udgifter forbundet med lancering af den nye
hjemmeside.

Det har ikke veaeret muligt at afdeekke det nuveerende
ambitionsniveau og dermed, om der er behov for at afseette
yderligere midler. Det bgr derfor draftes med udgangspunkt i den
nuvaerende gkonomi og ambitionsniveau.

Der kan afseettes seerskilte ressourcer til lanceringen af den nye
digitale indgang. Niveauet vil veere skalerbart.

Anbefaling 3. Labende
tilfredshedsmalinger pa alle
ydelser

Der vil skulle etableres rapid feedback pa telefonkanaler. Licens-
omkostninger er i dag og fremadrettet indeholdt i omkostninger
forbundet med brug af CallGuide.

Der vil skulle etableres digitale spargeskemaer for hovedsider pa kk.dk.
Der skal etableres digitale feedbackmoduler pd hjemmesiden, men det
indebaerer ikke saerskilte etableringsomkostninger.

Det vil koste cirka 12.000 kr. arligt i drift af rapid feedback pa telefoni
(pr. kontaktcenter). Desuden vil det koste cirka 15.000 kr. at etablere.

Ftablering af digitale spgrgeskemaer vil koste cirka 25.000 kr. i arlige
driftsudgifter og cirka 6.000 kr. i etablering det farste ar.
Omkostninger for feedbackmodulet pa selvbetjeningslasninger
deekkes af det eksisterende serviceejerskab for webplatformen.

Anbefaling 4. Arbejde med
lgbende optimering og
udvikling af kanalanvendelsen

Der vil vaere en ny opgave forbundet med at fglge data og lave malinger
og analyser, hvilket vil kraeve en investering.

Ressourcetraekket vil veere skalerbart, men estimatet er baseret pa en
vurdering af de konkrete opgaver og de ressourcer, KFF i dag anvender
pa lignende opgaver.

Det estimeres, at der vil vaere behov for at investere to-tre arsveerk,
udover kompetencer der allerede eksisterer i KK-analyseenheder.
Hvis der alene skal vaere fokus pa at traekke data til
ledelsesinformation (dvs. ingen analyse- og udviklingsopgaver), vil
ressourcetraekket veere veesentligt mindre.
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Indledning

Denne implementeringsplan strukturerer, hvilke indsatser og aktiviteter Kgbenhavns Kommune
(KK) skal handtere i implementeringsforlgbet af de tre stgrre forandringer, der er indeholdt i
projektets spor B. Strategi for serviceindgange og i spor D. Feedbacklgsninger i KK.

Implementeringsplanen er sdledes et ledelsesdokument, der indeholder:
1) Et overblik over de starre forandringer, der skal implementeres.

2) En nedbrydning af forandringer i konkrete aktiviteter

3) En opstilling af aktiviteter i en overordnet faseopdelt tidsplan.

Afslutningsvis beskriver planen de vaesentlige gkonomiske investeringer, og hvordan
opfalgningen pa implementeringen kan forega.

Planen skal understgttes af forvaltningsspecifikke udrulningsplaner, der konkret og detaljeret
beskriver, hvordan man planlaegger at integrere aktiviteterne i den enkelte forretning og i stabe.

Sterre forandringer indeholdt i implementeringsplanen

SPOR B 1. Etablering af kontaktcenter

Strategi for serviceindgange 2. Laft af hjemmeside

SPORD 3. Indfarelse af obligatorisk tvaergédende feedback
Feedbacklgsninger pa telefoni og i digitale kanaler

4 |  © Deloitte 2020




Forudsaetninger og hensyn i implementeringsplanen

Implementeringsplanen bygger pa en raekke forudsaetninger og hensyn, der skal tages i betragtning ved laesningen af dette dokument,
og som endvidere skal taeenkes ind i det videre udrulningsarbejde,

EN STOR OPGAVE AT ETABLERE KONTAKTCENTER | TMF

Etableringen af et kontaktcenter i Teknik- og
Miljgforvaltningen (TMF) er det sterste forandringstiltag i
implementeringsplanen, og det vil kraeve en stor
omstillingsindsats at komme i mal med dette tiltag. Seerligt
vil samspillet mellem kontaktcenter og sagsbehandlingen i
2nd level skulle afklares i implementeringens farste fase,
ligesom sagsbehandlingen i 2nd level skal tilrettelegges
svarende til den tilgeengelighed, der forventes at skulle
veere i forhold til viderestilling af opkald fra 1st level.

FOKUS PA LEDELSESMASSIG OPBAKNING OG
KAPACITET

For at KK far succes med alle implementeringsindsatserne,
ber der pa tveers af alle ledelsesniveauer i forvaltningerne
prioriteres fokus pa at forankre omstillingen. Dette vil bade
vaere ngdvendigt i forbindelse med etablering af
kontaktcenter og i den efterfalgende driftsfase.
Sidstneevnte er afggrende for at integrere for eksempel
feedback i driftsledelsen og dermed sikre den gnskede
kultureendring hos ledere og medarbejdere.

© Deloitte 2020

SUCCESFULD

IMPLEMENTERING

TIDSPLAN STARTER AR 0 MED GRADVIS UDRULNING

Implementeringsplanen og tidsestimater er sat til at starte
umiddelbart efter, at budgettet er bevilget. Dette tidspunkt
kaldes ar 0.

Der foreslas herefter en gradvis udrulning, hvor der startes
med at flytte en gruppe ydelser over i kontaktcentret.
Ligeledes vil feedback pé telefoni skulle aktiveres for hver
ydelsesgruppe. For TMF anbefales det, at det sker,
efterhdnden som ydelser flyttes over i kontaktcentret.

TVARGAENDE EKSTERN KOMMUNIKATION

Ft tvaergaende opmaerksomhedspunkt er at sikre en
kommunikationsindsats til virksomhederne om de
markante sendringer, der gennemfgres.

Det handler bade om at kommunikere det praktiske (for
eksempel telefonnummer til den centrale indgang, og hvad
der sker med de gvrige decentrale indgange) og
ambitionen om at levere en bedre service som formalet
med andringerne.



Implementeringsramme

De fire implementeringsspor nedenfor sikrer en fuldsteendig implementeringsindsats og anvendes til at skabe en struktur for de aktiviteter,

der skal gennemfares for at lykkes med implementering og udrulning.
‘ @
ORGANISATION

SYSTEMER KAPABILITETER

PROCESSER

Processerdxekker de arbejdsgange, Systerner daekker alle de tekniske og Kapabiliteter dekker de kompetencer, Organisation daekker de initiativer, der
procedurer, ledelsesprocesser mv., digitalt understgttede systemer og kapaciteter og materialer, som KK skal skal sikre forankring og mobilisering af
der skal til for at implementere veerktgjer, der indgar i omstillingen. bruge for at gennemfare forvaltningerne, herunder ledere og
forandringerne i KK's forretning. implementeringsindsatserne. medarbejdere.

Eksempler pa fokus: Eksempler pa fokus: Eksempler pa fokus: Eksempler pa fokus:

+ Arbejdsgange for overlevering af + Telefonsystemet CallGuide + Opkvalificering og rekruttering af + Intern formidling til medarbejdere
henvendelser mellem 1st og 2nd + Platformen Drupal medarbejdere til kontaktcenter i - Kommunikation af nye initiativer i
level i TMF TMF :

+ Digitale feedbackmoduler virksomheder

. Arbejdsgange og mgdekadence for . ' * Fysiske rammer og telefonudstyr i - Ledelsesmaessig forankring p3 alle
videndeling mellem 1st og 2nd level i kontaktcenter .

T™F niveauer

« Videreudvikling af videnbasen i
+ Integration af virksomhedsfeedback i CallGuide.
driftsledelsen i centre og enheder.

6 | © Deloitte 2020

 Etablering af implementeringsteam, der
skal projektlede omstillingen.



Implementering af model
for serviceindgange

Ftablering af kontaktcenter |
TMF

© Deloitte 2020



L
=
|_
| -
()]
+
[
()
)
£
(40)
=
[
©)
Y4
Yy—
(40)
o10)
[
=
D
O
(40)
i)
L

Overblik over etablering af nyt kontaktcenteri TMF

| den nye model for serviceindgange bliver
etablering af et nyt kontaktcenter i TMF et stort
tiltag, som kan erstatte de mange forskellige
serviceindgange, der eksisterer i de enkelte
enheder i dag.

Det forudseettes ikke i implementeringsplanen, at
TMF opbygger kompetencer internt til at drive
kontaktcentret, men derimod at det bliver en anden
operatar, der kommer til at sta for driften.

| Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen (BIF)
fungerer det eksisterende kontaktcenter i
Kgbenhavns Erhvervshus (KEH) som 1st level for
BIF's virksomhedsrettede ydelser - pd nzer
sygedagpengerefusion, som handteres saerskilt. Det
er Kultur- og Fritidsforvaltningen (KFF), som driver
kontaktcentret.

Den nye model for serviceindgange vil dermed i
realiteten ikke betyde en omstilling for BIF.

Samarbejdet mellem BIF og KFF er reguleret i en
detaljeret samarbejdsaftale. En tilsvarende
samarbejdsaftale vil skulle udarbejdes mellem TMF
og en operatar, der skal sta for driften.

Samarbejdet og samarbejdsaftalen gar pa tveers af
de fire implementeringsspor og er derfor samlet
beskrevet pa de fglgende sider, inden
implementeringen beskrives pa aktivitetsniveau.

© Deloitte 2020

PROCESSER

Processporet er afggrende i etableringen af det nye
kontaktcenter i TMF. Stgrstedelen af enhederne har i dag
ikke en opdeling mellem 1st og 2nd level, og et nyt
kontaktcenter vil dermed vaere en vaesentlig
omstillingsopgave.

Der skal iseer laegges fokus pa at formulere og
implementere nye arbejdsgange for viderestilling fra 1st til
2nd level for alle bergrte ydelser, heraf starstedelen i
Center for Bygninger (CBY), og pa lebende videndeling
mellem ydelsesejere og kontaktcenter. Ligeledes skal 2nd
level-sagsbehandlingen tilrettelaegges, sa den matcher den
nye model.

KAPABILITETER

Da det forudseettes, at TMF ikke skal opbygge kompetencer
til at drive kontaktcentret selv, vil kapabilitetsopbygningen
have seerligt fokus pa at handtere snitflader mellem 1st og
2nd level. Det indebzerer blandt andet afklaring af, hvordan
viden fra begge levels formidles ind i kontaktcentrets
videndatabase.

Der vil ligeledes vaere behov for at etablere fysiske rammer
for kontaktcentret.

SYSTEMER

Det vurderes ikke, at der kreeves en veesentlig
systemmaessig omstilling. Hvis KFF veelges som
operatar, vil man kunne anvende det nye
CallGuide-system, og systemomkostningerne
hertil vil veere en del af den samlede betaling til
KFF.

Tilsvarende ma forventes med en anden
operatgr, der i forvejen har kontaktcenter-
kompetencer.

ORGANISATION

Etablering af et nyt kontaktcenter i TMF kreever
en vaesentlig ledelsesforankring.

Et vigtigt element heri er at udforme en klar
ledelsesmaessig kormmunikation om, hvorfor
omstillingen skal finde sted, over hvor lang tid og
med hvilke fordele, s& ledere pa alle niveauer kan
std pa mal for den overfor medarbejderne.
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Elementer i samarbejdsaftale med operator

Samarbejdsaftalen mellem TMF og operatgren definerer samarbejdet mellem kontaktcentret og forvaltningen i forhold til blandt andet
gkonomi, serviceniveau, snitflader, samarbejde og veerktgjer. De mest centrale omrader er beskrevet nedenfor. | forhold til en raekke af
punkterne vil der kunne tages udgangspunkt i de samarbejdsaftaler, der i dag er indgaet mellem KFF og BIF.

@

@

KONTAKTCENTRETS SERVICENIVEAU

Her defineres de konkrete serviceleverancer,
som kundecentret males pa. Eksempler pa
leverancer er:

« Treeffetider

« Telefonventetid, inden kunden kommer til
« Svartid pa mail

« Tilfredshed med serviceoplevelsen.

Samarbejdsaftalen beskriver et konkret
forslag til et serviceniveau fra Deloitte og KFF.

OVERLEVERING FRA 1ST OG 2ND LEVEL

Det skal aftales, hvordan der overleveres
mellem kontaktcenter og forretning i den
lgbende drift. Blandt andet skal forretningen
forpligte sig til at veere tilgeengelig pa bestemte
tidspunkter (treeffetider).

Folgende skal sdledes blandt andet
konkretiseres:

+ Aftalte treeffetider: Hvem skal der
viderestilles til, og hvilke treeffetider er der i
2nd level?

» Hvordan viderestilles og overleveres opkald
fra 1st til 2nd level?

© Deloitte 2020

@

®

OPGAVEBESKRIVELSE

Det skal aftales konkret, hvilken type henvendelser

kontaktcentret skal handtere, for eksempel:

+ Oplysninger om aendringer i lovgivningen
« Oplysninger om eksisterende lovgivning
+ Vejledning til brug af selvbetjeningslasning.

Der kan tages udgangspunkt i de kategorier, som
Deloitte har anvendt i vurderingen af andelen af

opkald, som vil kunne handteres i et 1st level.

VARKTOJER

Her defineres de veerktgjer, som
kontaktcentret og forretningen anvender i
samarbejdet, herunder iseer:

« Videnbase; kontaktcentret har
systemunderstgttelsen, men forretningen
skal bidrage til at opdatere denne. Denne
arbejdsdeling etableres af projektlederen i
opstartsfasen

+ Huvis kontaktcentret for eksempel skal
oplyse sagsstatus, kreeves en leeseadgang i
fagsystemet.

@ TEAM- OG KOMPETENCEPROFILER

®

Samarbejdsaftalen indeholder en beskrivelse
af antal arsveerk i teamet og teamets roller,
for eksempel teamleder og
telefonmedarbejdere.

Endvidere defineres det, hvem der er de
primeere kontaktpersoner i kontaktcentret og
de konkrete enheder. | kontaktcentret
udpeges en fagkoordinator for hvert omrade.

LOBENDE SAMARBEJDE OG ARBEJDSGANGE

De konkrete arbejdsgange beskrives i
samarbejdsaftalen, herunder fast madefrekvens.
Typisk vil fagkoordinatoren mgdes ugentlig med
ydelsesejeren; frekvensen skal dog aftales
konkret.

Arbejdsgangene skal bade sikre, at 1st level er
kleedt bedst muligt pa, og at den viden, der
opsamles i 1st level om virksomhedernes behov
og henvendelser, videregives til sagsbehandlere.

Endelig skal det lgbende drgftes, om ny
information kan laegges ud digitalt.



Anbefaling: fokus pa samspil mellem kontaktcenter
og sagsbehandling

« Handtering af telefonopgaven sker i teet samarbejde mellem HENVENDELSER, DER SKAL HANDTERES | 1ST LEVEL

TMF, og i forbindel d udarbejdelse af ) . . . . .
Operateren og 08 | TOrbindeise Med LUarbejaelse @ « Generel information og vejledning, for eksempel i forbindelse med forespargsel

samarbejdsaftalen etableres der klare retningslinjer og er (for ek ] det tilladelse. hvi hizslo il .
orocedurer for konkret opgave- og ansvarsfordeling. om regler (for eksempel: Krcever det tilladelse, hvis ...), hjzelp til ansagning og
udfordringer med selvbetjening

- Der indgas taet samarbejde mellem TMF og operataren om « Status pa sag, for eksempel spargsmal til, hvor langt sagen er, og forespargsel
samspillet mellem 1st og 2nd level, s& den faglige kvalitet om sagsoplysninger .
fastholdes, og der sikres kvalificerede tilbagelgb til « Klager, for eksempel utilfredshed med svartid, og spargsmal til klageproces
kerneforretningen om de forbedringspunkter, der identificeres i + Forbedringsforslag i forbindelse med fejlrettelser og forslag til bedre trafikale
kundekontakten, for eksempel samspil mellem kanaler, forhold.

overskredne deadlines og mangelfuld kommunikation.

: : o HENVENDELSER, DER SKAL HANDTERES | 2ND LEVEL
« Der indfares faelles styringsprincipper for, hvordan

kontaktcentret skal styres, og hvordan data skal anvendes hertil, » Henvendelser, der er led i sagsbehandling og kraever fagspecifik vejledning, for
sa der hele tiden er et fzelles overblik over opgavelasningen. eksempel:
« Gennem udarbejdelse af klare arbejdsgange og omfattende » Oprettelse af sag
videnbase @ges straksafklaring i farste kontakt, sa opkald ikke
viderestilles unadigt, og der frigares tid. Derudover vil arbejdet * Bidragtil igangveerende sag, for eksempel afklaring i forhold til specifikke
med telefonfaglige kompetencer forventeligt give feerre klager og spergsmal til mangler eller afgarelser.
mail til sagsbehandlerne i 2nd level. , S
« Det vurderes, at besvarelse af disse typer henvendelser kraever teknisk viden, og
at de derfor skal handteres af sagsbehandlere.
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Anbefaling: fokus pa timing for
lukning af decentrale kanaler

Decentrale kanaler skal ikke lukkes med det samme; telefonnumre omstilles til
hovednummer, og mail afgraenses til specifikke formal pa sigt.

~

2

OVERVEJELSER | FORHOLD TIL DECENTRALE KANALER

Det anbefales, at lukningen af de decentrale kanaler, hvor telefonnumre og
mailadresser i dag er tilgaengelige pa hjemmesiden, sker med samme kadence
som overflytningen af ydelser til kontaktcentret.

Dette vil dog kreeve en periode, hvor baggrunden for og formalet med tiltaget
kommunikeres tydeligt til kunderne via de relevante sider pa hjemmesiden og i
dialogen med kunderne.

Ud fra et servicehensyn anbefales det ikke, at de decentrale telefonnumre til
sagsbehandlerne i 2nd level lukkes fra den ene dag til den anden, men at
telefonnumrene i stedet omstilles til hovednummeret pa sigt.

De decentrale og ydelsesspecifikke mailkanaler bgr pa sigt omformes til
specifikke formal, for eksempel anmodning om aktindsigt og klagehenvendelser,
eller lukkes, hvor relevant.
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Anbefaling: fokus pa kadence for overflytning af
vdelser til kontaktcenter

Tidsplanen er taenkt som stgtteredskab og beskriver, hvordan overflytning af ydelser skal ske i maksimum to etaper
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TILGANG TIL BRUG AF TIDSPLAN

Den foreslaede tidsplan er teenkt som stgtteredskab til
detailplanlaegningen af etableringen af kontaktcentret. Tidsplanen
treeder i kraft, s& snart budgettet er bevilget. Dette tidspunkt kaldes ar
0 i tidsplanen.

Tidsplanen beskriver tidsestimater og viser sammenhange og
reekkefglge mellem aktiviteterne i implementeringsforlabet.

Go-live for overflytning af ydelser seettes i tidsplanen til seks maneder
efter budgetbevillingen. Dette kan erfaringsmaessigt gares pa feerre
maneder, men vil i praksis afhaenge af, hvor velbeskrevne de relevante
arbejdsgange og processer er i TMF i dag.

De seks maneders forberedelse far go-live-datoen med farste etape af
ydelser skal sdledes anvendes til at forberede videnbasen i CallGuide,
forestd rekruttering og oplaering samt til at etablere de fysiske rammer.

© Deloitte 2020

OVERFLYTNING AF YDELSER B@R SKE | TO ETAPER

Baseret pd KFF's erfaringer anbefales det, at TMF puljer og etablere et 1st
level for alle ydelser i det nye kontaktcenter i maksimum to etaper. Dette
skal understgtte den kultursendring, der arbejdes med i kontaktcentret,
og flere sma etaper vil modvirke den synergi, der kan skabes ved at flytte
alle ydelserne indenfor et relativt kort tidsrum.

Det anbefales endvidere, at farste etape daekker alle ydelser i CBY, da
CBY har kritisk masse og daekker cirka 75 procent af det samlede antal
henvendelser. Det vurderes at medfare en unadig kompleksitet i 2nd
level, hvis eksempelvis kun nogle af CBY-ydelserne flyttes, da 2nd level
dermed bade skal geares til den nye model pd nogle ydelser og til at
handtere 1st level-henvendelser pa andre ydelser.

| det andet etape anbefales det, at TMF overflytter alle resterende
ydelser, og at dette sker to-tre maneder efter det fagrste etape, da det
erfaringsmaessigt er den tid, det tager at krydsopleere medarbejdere og
skabe en rimelig stabil drift.



ETABLERING
AF KONTAKT-
CENTER | TMF
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PROCESSER

1a. Fastlaeggelse af endeligt serviceniveau, herunder dbnings-
og ventetider, for kontaktcentret og fysiske treeffetider.
Ansvarlig: TMF er ansvarlig, men operatgr kommer med oplaeg.

1b. Udarbejdelse af arbejdsgangsbeskrivelser for
overleveringen mellem 1st og 2nd level og beskrivelser af
kadence for opfalgning pa maltal for ventetid, straksafklaring
og tilfredshed, jf. samarbejdsaftale.

Ansvarlig: TMF udarbejder et opleeg i samarbejde med
operatgr.

1c. Tilretteleeggelse af 2nd level-sagsbehandlingen, sa den
matcher den nye model, herunder implementering af
arbejdsgange omkring samarbejde med kontaktcentret samt
retningslinjer for, hvornar sagsbehandlere kan udlevere direkte
telefonnummer, og hvornar de er til radighed telefonisk.
Ansvarlig: TMF.

1d. Implementering af nye arbejdsgange. Der er et vaesentligt
arbejde forbundet med at f& de nye arbejdsgange til at
fungere. Derfor foreslas det at udrulle overleveringen af
opgaver til det nye kontaktcenter i flere etape, hvoraf CBY
foreslas som farste etape.

Ansvarlig: TMF er ansvarlig for udrulningsplan og
implementering af arbejdsgange i samarbejde med operatar.

Aktiviteter til etablering af kontaktcenteri TMF 1/2

SYSTEMER

Te. Lukning af en raekke eksisterende telefon- og mailkanaler
i takt med overdragelse til kontaktcentret. Der laegges ikke op
til, at sagsbehandlernes direkte telefonnumre nedlaegges,
men numrene vil ikke fremga nogle steder og vil derfor kun
kunne anvendes, hvis de bevidst udleveres til
virksomhederne.

Ansvarlig: TMF er ansvarlig for at lukke kanalerne.

1f. CallGuide anvendes som system for handtering af
telefonhenvendelser i KFF, og det vil veere den fremtidige
operatars system, som skal anvendes. Licenserne til telefoni
vil fglge automatisk som en del af prisen for kontaktcentret,
men de decentrale indgange skal ogsad veere omfattet af
CallGuide (som i sin nye version ogsa kan omfatte
mobiltelefoner). Det er afgarende, at decentrale telefoner
omfattes, sa der ogsa indhentes data herfra.

Ansvarlig: Operatgren vil eje systemet og er ansvarlig for
systemudrulning.

18. Aktivering af routing i CallGuide. Der skal etableres et
routingsystem for den faelles telefonindgang, og operataren
skal foresta dette. Hvis der er forskellige operatgrer i BIF og
TMEF, vil det vaere en fordel at stille som krav til operatgrer, at
de anvender samme system.

Ansvarlig: Operatar.
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Aktiviteter til etablering af kontaktcenteri TMF 2/2

ETABLERING
AF KONTAKT-
CENTER | TMF

© Deloitte 2020

KAPABILITETER

1h. Rekruttering og opkvalificering af medarbejdere til
kontaktcentret. KFF's etableringsbudget indeholder i dag et
fast opstartsforlgb med en mentorordning. Hertil anvender
medarbejdere i de eksisterende komplicerede omrader kun
70 procent af deres tid pa telefontid, da de Igbende skal
holde sig opdaterede.

Ansvarlig: Operatar.

1i. Udvikling af videndatabase for de enkelte
ydelsesomrader. Der vil bade veere en opstartsopgave med
at etablere videndatabasen og en Igbende vedligeholdelse.
Ansvarlig: Operatgren er ansvarlig for at levere systemet og
handtere forespgrgsler. Projektleder og ydelsesejere i TMF
er ansvarlige for at udvikle videnbasen.

1j. Opleering af sagsbehandlere i anvendelsen af nyt
CallGuide-system, herunder hvordan opkald viderestilles, og
hvordan videnbasen anvendes.

Ansvarlig: TMF er ansvarlig, operatgren leverer vejledning.

1k. Beslutning om, hvorvidt der skal skaffes nye lokaler til
kontaktcentret, og om der skal etableres udstyr til
kontaktcentret, herunder telefoner, computer og borde.
Ansvarlig: TMF leverer lokaler, operatgren leverer udstyr.

ORGANISATION

11. Etablering af implementeringsteam og
projektstyringsmodel. Der rekrutteres en projektleder fra
TMF og en projektleder fra operatagren til Igbende at drive
projektet for en periode pa et ar. Der gives et konkret bud
pa etableringsomkostninger hertil i den gkonomiske
oversigt.

Ansvarlig: TMF og operatar.

1m. Udvikling af en samlet kommunikation om omstilling og
en kommunikationsplan i forhold til formidling til ledere og
medarbejdere.

Ansvarlig: TMF.

1Tn. Kommunikation til kunder, virksomheder og relevante
borgere om den forestdende omstillings betydning for dem.
Der skal gennemfgres en kommunikationsindsats, der giar
det klart, at man nu har etableret én telefonisk indgang, og
at man vil levere bedre digitale indgange.

Ansvarlig: TMF, BIF, @konomiforvaltningen (9KF) og KFF.
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Tidsplan for etablering af kontaktcenteri TMF

Tidsplanen bar aktiveres umiddelbart efter beslutning om budget og implementering - her kaldet ar 0

ARO @ AR 1 \ R AR2 —eo
Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2
1  ETABLERING AF KONTAKTCENTER
L . ] I I
1a  Fastleegge serviceniveau for nyt kontaktcenter i TMF : | Soees peslvElser o arbe dhgnme wekreds

b Beskrive processer og arbejdsgange for faglig overlevering mv. (to-seks : ’ I og beskrives i videnbase inden go-live for etape 1
mdr.) g .
1c  Tilretteleegge 2nd level-sagsbehandlingen, sa den matcher den nye model : : : :
1d  Implementere nye arbejdsgange og kulturaendring for etape 1-2 I : [ I
— |
Te Lukke/omstille decentrale telefon- og mailkanaler parallelt med etape 1-2 : I ’ I
1t Udvide CallGuide-licenser I 1 : |
1g  Aktivering af features (routing, feedback m.m.) i CallGuide | I |
I Eo I
1h  Rekruttering af medarbejdere til kontaktcenter I ‘ | |
1 Udvikle videndatabase - efter go-live opdateres den lgbende I ! !
1) Lebende krydsoplaering af medarbejdere i kontaktcenter | : :

[
1k Etablering af fysiske rammer og udstyr til kontaktcenter | | |
| i
1k  Etablering af projektleder (et ar) og projektstyringsmodel : I I
11 Kommunikation til ledere og medarbejdere - skal forankres I ] ‘ ]
Tm  Kommunikation til kunder om forandringen og lukning af decentrale kanaler | | |
Specificering af Go-live pa Go live pa etape 2
© belotte 2020 samarbejdsaftale med operater etape 1 - CBY - pvrige ydelser N Sker lgbende



Implementering af model
for serviceindgange
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Overblik over loft af hjemmeside

Hvis en starre del af henvendelserne skal kunne handteres digitalt, er det nadvendigt med et markant lgft af og en styrket governance for
redigering og optimering af kk.dk/erhverv. Denne proces skal ske som en del af opgraderingen til den nye Drupal-platform.

Indsatsen med at lgfte kk.dk skal taenkes
sammen med den generelle proces for
opgradering af Drupal-platformen. Den
nuveerende platform lukkes senest i efteraret
2021.

Som en del af processen med Drupal-
opgraderingen arbejdes der med oprydning i
eksisterende indhold (drevet af forvaltningerne)
samt udvikling af principper for, hvordan
indhold pa det nye kk.dk skal tilrettelzegges og
udformes. Roadmap for implementeringen af
disse indsatser er p.t. fastlagt til Q2-Q3 2020,
men vil kunne forleenges i dialog med
webstyregruppen.

Opgraderingen er en oplagt anledning til at
arbejde med at Iafte erhvervssiderne, herunder
strgmline og sanere navigation, design og
kommunikation. En vigtig forudseetning for et
loft af siderne er, at der etableres en steerkere
styring, og det foreslas derfor, at Styregruppen
for Erhverv og Vaekst forankrer og ejer denne
tveergaende indsats og formidler den til
kommunikationscheferne i BIF og TMF, der kan
drive den operationelle indsats i hver

forvaltning.
© Deloitte 2020

PROCESSER

For at sikre et maerkbart lgft og en lgbende indsats med
henblik pa at sanere hovedsider og undersider er det
nadvendigt med en mere central og tvaergaende
opfelgning pa compliance, end den nuveerende
ledelsesstruktur for hjemmesiden leegger op til.

Udviklingen af sideskabeloner for artikelsider og
selvbetjeningssider pagar allerede i regi af arbejdet
med webplatformen, og her bar fokus lzegges pa
siderne under kk.dk/erhverv.

KAPABILITETER

Indsatsen vil kraeve et mere malrettet fokus pa
kk.dk/erhverv, der i dag er forankret hos BIF og TMF, og
et staerkere samarbejde mellem centrale web- og
kommunikationsressourcer, herunder mellem det
koordinerende webforum, KK Web, som er serviceejer,
de decentrale webredaktarer i BIF og TMF, ITK og den
koordinerende webstyregruppe, hvor
kommunikations-cheferne ogsa indgar.

SYSTEMER

Drupal-platformen er indkabt, og
implementeringen koordineres af KK Web
(serviceejer) og KIT (systemejer) i samspil
med webstyregruppen, hvorfor den
konkrete systemunderstgttelse vil kraeve
mindre fokus i omstillingsforlgbet i forhold
til et lgft af de erhvervsrettede
hjemmesider.

ORGANISATION

Indsatsen forudsaetter, at der etableres en
tydelig governance for, hvordan
erhvervssider fremadrettet skal opbygges,
strgmlines og driftes.

Det kreever blandt andet en staerkere styring
fra KK Web og en bedre brug af
eksisterende web- og
kommunikationskompetencer og
ressourcer i KK.
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Aktiviteter til loft af hjemmeside

Der angives ikke en saerskilt tidsplan for dette forandringstiltag, da tidsplanen konkret vil athaenge af roadmappet for migreringen til den nye
Drupal-platform, der p.t. foreligger i udkast, men det anbefales, at tiltaget igangseettes parallelt med udviklingssporet for den nye webplatform,
der forventeligt lgber fra Q3 2020 og frem til endelig implementering.

LOFT AF
HJEMMESIDE

© Deloitte 2020

PROCESSER

2a. Etablering af governance
for oprydning og efter-
felgende drift af sider pa
kk.dk/erhverv i samspil med

det koordinerende webforum.

Ansvarlig: Styregruppen for
Erhverv og Vaekst.

2b. Beslutning om principper
og referencearkitektur for
opbygning af kk.dk.
Ansvarlig: Styregruppen for
Erhverv og Vaekst i samspll
med webstyregruppen.

2¢. Oprydning i eksisterende
sider pa kk.dk/erhverv.
Ansvarlig: Styregruppen for
Erhverv og Vaekst og
kommunikationscheferne i
BIF og TMF.

SYSTEMER

2d. Drupal-platformen er
indkgbt og implementeres af
KK Web, KIT og
webstyregruppen.

Ansvarlig: KK Web/KIT.

2e. Etablering af teettere
operationelt samarbejde
mellem kommunikations-
chefer og KK Web, der er
serviceejer pa web og intra,
den koordinerende web-
styregruppe samt ITK, der er
involveret i initiativer
vedrgrende web og digital
kommunikation.

Ansvarlig: kommunikations-
chefer i BIF og TMF.

KAPABILITETER

2f. Loft af decentrale

webredaktgrers kompetencer,
hvor det er relevant, sa de kan

varetage deres nye opgaver
og ansvarsomrader.
Ansvarlig: kommunikations-
chefer i BIF og TMF.

2g. Anvendelse af nye side-
skabeloner og multisite-
profiler fra den nye Drupal-
platform.

Ansvarlig: kommunikations-
chefer i BIF og TMF i samspil
med webstyregruppen.

ORGANISATION

2h. Kommunikation til
virksomheder/borgere om
lancering af ny hjemmeside
og betydningen for dem.
Ansvarlig: KCK.

2i. Forankring af governance-
struktur og mandat for drift af
sider pa kk.dk/erhverv i
samspil med webstyregruppe.
Ansvarlig: Styregruppen for
Erhverv og Veekst og
kommunikationscheferne i
BIF og TMF.
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Styrket governance for kk.dk/erhverv

Det anbefales, at ansvaret for erhvervssiderne pa kk.dk placeres samme sted som ansvaret for
virksomhedsservicen, at en central enhed far et steerkt mandat til at treeffe beslutninger om designvalg mv.,
og at der Igbende fglges op pa nagletal for kk.dk/erhverv

| DAG

Stor variation i undersider og design

| dag har de enkelte ydelsesejere stor autonomi til at beslutte,
hvordan de enkelte undersider pa hjemmesiden bygges op. Det
betyder, at opbygningen af undersiderne varierer fra omrade til
omrade, og at der ikke arbejdes tvaergaende med at designe og
udvikle de digitale indgange. | forbindelse med den nye Drupal-
platform er det dog madlet at udarbejde feelles design pa tvaers af
sider.

Webredakterer sidder decentralt

Der er typisk tilknyttet en webredaktar for hver ydelse eller enhed,
som har ansvaret for at redigere og udvikle undersiderne. Det
betyder, at webredaktarer er teet pa forretningen i de enkelte
forvaltninger, men det udfordrer muligheden for at indgd i et fagligt
miljg om web og design, og i dag er forvaltningerne mange steder
frustreret over, at virksomhederne ikke anvender hjemmesiden i
tilstraekkelig grad. Der er etableret et koordinerende webudvalg, som
vil fokusere pé at @ge samarbejdet mellem webredaktarer og
forretningen og styrke det faglige miljg fremadrettet.

KK Web har ansvar for dele af design
Der er i dag et tvaergdende ansvar for hjemmesiden i KK Web
vedrgrende eksempelvis skrifttyper og anvendelse af overskrifter,
men KK Web blander sig i dag ikke i opbygningen og designet af
undersiderne. TMF har ligeledes etableret en webenhed, som vil
kunne teenkes ind i et fremadrettet setup med henblik pa samling af
kompetencer og en styrket governance.

© Deloitte 2020

ANBEFALINGER TIL FREMTIDIG GOVERNANCE

S

Ansvaret placeres hos Styregruppen for Erhverv og Vaekst

| dag er arbejdet med overgangen til den nye Drupal-platform forankret i it-kredsen
og kommunikationschefkredsen. Hvis kk.dk/erhverv skal udgaere et vaesentligt element
i virksomhedsservicen, er det dog afgarende, at de vigtige beslutninger forankres
samme sted som ansvaret for virksomhedsservicen, dvs. Styregruppen for Erhverv og
Vaekst.

Staerkt centralt mandat til design og opdatering

| dag har de enkelte ydelsesejere stor autonomi i forhold til at designe og redigere
undersider pa kk.dk/erhverv, hvilket har den konsekvens, at det er sveert for
virksomhederne at navigere og finde information. Ansvaret for omstillingen af
erhvervssiderne er placeret hos BIF og TMF, mens KFF har ansvaret for borgersiderne.

For at sikre en langt starre ensartethed og brugervenlighed ber der i forbindelse med
omstillingen af virksomhedssiderne placeres et steerkt centralt mandat hos den
ansvarlige enhed i BIF eller TMF. Det skal blandt andet betyde, at det ikke er muligt at
lave starre sendringer uden godkendelse. | den forbindelse kan udvikling af design mv.
med fordel ske pa tvaers af borger- og virksomhedsomradet.

Styring gennem opfelgning pa negletal for kk.dk/erhverv

Et vaesentligt fokus i den strategiske tilgang er, at der skal flyttes henvendelser fra
telefonen til den digitale kanal. Det er derfor vigtigt at felge, hvordan og i hvilket omfang
virksomhederne anvender hjemmesiden, og sammenholde disse tal med nggletal fra
de gvrige kanaler. Som en del af den Igbende opfalgning pa negletal ber de centrale
negletal for erhvervssiderne derfor afrapporteres til styregruppen.



Implementering af
obligatoriske feedback-
losninger

Tveergaende rapid feedback
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Overblik over tveergaende feedback pa telefoni og
digitale kanaler

Integrationen af feedback pa telefoni og digitale kanaler vil medfgre en starre kulturaendring og kraeve et solidt fokus pa ledelsesforankring

og tilpasning i driftsledelse og kommunikation

Implementeringen og integrationen af
tveergaende feedback pé telefoni og pa de
digitale kanaler vil medfgre en starre drifts-
og kulturforandring for ledere og
medarbejdere i KK.

Med feedbackmodellen skal der opsamles
input om virksomhedernes tilfredshed, som
bade skal spille ind i labende driftsledelse
samt serviceledelse pd medarbejder-niveau.
Implementeringen vil sdledes have en stor
pavirkning pa organisationskultur og
forretningsgange.

En forudseetning for en succesfuld
implementering er derfor et solidt fokus pa
den ledelsesmaessige forankring i bade
drifts- og serviceledelse - og pa den lgbende
forandringsledelse i forhold til
medarbejderne.

© Deloitte 2020

PROCESSER

| implementeringsfasen er det vigtig at etablere klare og
robuste arbejdsgange for, hvordan de automatisk
indsamlede feedbackdata pa telefoni skal anvendes i
service- og driftsledelsen i bade 1st og 2nd level. Det vil
veere relevant at indtaenke i beskrivelserne af
arbejdsgange, der skal udarbejdes i forbindelse med
etableringen af kontaktcentret i TMF. | de digitale kanaler
bliver det vigtigt at opbygge et teettere samarbejde
mellem de decentrale webredaktarer og forretningen,
men 0gsa et generelt taettere samarbejde med KK Web,
der ejer de digitale feedbackmoduler og dialogen med
leverandarerne.

KAPABILITETER

| forhold til at opbygge de ngdvendige kapabiliteter bgr
bade ledere og medarbejdere gennemga relevant
opkvalificering med fokus pa, hvordan de skal integrere
den lgbende feedback til at tilretteleegge arbejdsgange,
ydelser og adfeerd overfor virksomhederne. Her vil
seerligt teamledere spille en vigtig rolle i at skabe
engagement og aktivt arbejde med feedbacken.

SYSTEMER

Systemunderstgttelsen pa telefoni er mindre
vigtig i denne indsats, da licenser til
CallGuide i kontaktcentret muligger, at der
nemt kan opsaettes automatiske feedback-
opkald til virksomhederne efter deres
telefoniske kontakt med KK. For de digitale
kanaler skal KK Web aktivere feedback-
moduler pd de bergrte sider i samspil med
leverandarerne og pa nogle omrader ogsa
treekke rapporterne til BIF og TMF.

ORGANISATION

Der vil veere behov for en vaesentlig
ledelsesforankring for at sikre opbakning til
forandringen og den kulturaendring, som
omstillingen vil medfare over tid.
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Aktiviteter til tvaergaende og obligatorisk feedback

pa telefoni og i digitale kanaler

INDFORELSE
AF
OBLIGATORISK
TVARGAENDE
FEEDBACK

© Deloitte 2020
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4a. Beslutning fra centralt
hold af, hvilke tveergdende
mal og tilfredshedsindikatorer
der gnskes pa baggrund af de
indsamlede feedbackdata.
Ansvarlig: Styregruppe.

4b. Etablering af arbejds-
gange for integration af
lgbende feedback i
serviceledelsen.
Ansvarlig: TMF og BIF.

4c¢. Opdatering af proces-
beskrivelser for hver ydelse i
forhold til, hvordan feedback
bruges — i TMF parallelt med,
at de udarbejdes i forbindelse
med etablering af
kontaktcenter.

Ansvarlig: TMF og BIF i
samspil med operatgr.

SYSTEMER

4d. Udvidelse af licenser til
Call-Guide sker i forbindelse
med etablering af
kontaktcenter.

Ansvarlig: Operater.

4e. Opsatning af automatisk
robotopkald via CallGuide for
hver ydelse.

Ansvarlig: Operatar.

4f, Udvidelse af licenser til
digitale feedbackmoduler -
Siteimprove for SB-lgsninger
og Interresearch for
hovedsider pa kk.dk/erhverv
Ansvarlig: KK Web.

4g. Aktivering af feedback-
moduler koordineres med KK
Web, der har dialogen med
leverandarerne.

Ansvarlig: KK Web.

KAPABILITETER

4h. Opkvalificering af og statte
til medarbejderne i brugen af
feedback i den daglige
serviceledelse.

Ansvarlig: TMF- og BIF-ledelse
i samspil med operatar.

4i. Treening af decentrale
webredaktgrer i at anvende
de digitale feedbackmoduler
og eksisterende vejledninger.
Ansvarlig: KK Web.

4j. Treening af udvalgte
medarbejdere i at bearbejde
output fra de digitale
feedbackmoduler.

Ansvarlig: KK Web.

ORGANISATION

4k. Ledelsesforankring af feelles
kommunikation om omstilling og
udpegelse af ansvarlige og
procesejere samt formidling af
budskaber til medarbejdere.
Ansvarlig: Ledelse i TMF/BIF.

4], Forankring indebeerer
kommunikation om initiativer til
virksomheder og betydning
heraf.

Ansvarlig: Webredaktgrer i
samspil med forretningen

4m. Etablering af teettere

samarbejde mellem web-
redaktgrer og forretning.

Ansvarlig: TMF/BIF.

4n. Evaluering af udbyttet efter
seks-ni maneder og dets
anvendelse i forbindelse med
driftsledelse.

Ansvarlig: Styregruppe i samspil
med ledelse i TMF/BIF.
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Tidsplan for tveergaende og obligatorisk feedback pa
telefoni og i digitale kanaler

ARO ¢ AR 1 X AR2—e¢
QT Q2 Q3 Q4 Q1 Q2
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Beslutte tvaergdende mal og indikatorer

Etablere arbejdsgange for integration af feedback
Inkludere brug af feedback i procesbeskrivelser for ydelser Skal ske parallelt med
etablering af kontaktcenter
Udvide licenser til CallGuide .

Opseette automatisk robotkald i CallGuide |

Udvide licenser til digitale feedbackmoduler sammen med KK Web Afhaenger_af roadmap for
Aktivere feedbackmoduler pd kk.dk/erhverv : ny hjemmeside - TBD

|
Opkvalificere 1st og 2nd level-medarbejdere i brug af feedback pé telefoni |

Treene webredakterer i at anvende de digitale feedbackmoduler

Afhaenger af roadmap for
ny hjemmeside - TBD

Traene webredaktarer i at bearbejde output fra digital feedback

Forankring af fortaelling om omstilling ‘
Kommunikation til virksomheder

Etablere sterkere samarbejde mellem webredaktgrer og forretning

Evaluering af udbytte
!

© Deloitte 2020 ‘
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Sammenhangende aktiviteter Go-live p3 telefonisk Go-live pa telefonisk
Sker lgbende feedback for etape 1 feedback for etape 2
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Forventede okonomiske konsekvenser forbundet med
etablering og drift af kontaktcenteri TMF

Estimatet er udarbejdet i samarbejde med KFF og tager udgangspunkt i det serviceniveau, der i dag tilbydes i kontaktcentret i KK.
Serviceniveauet og estimatet vil kunne tilpasses, hvis det gnskes.

Serviceniveauer Forklaring Forslag

ingsti Mandag-fred Abningstid: 8:00-17:00
Abningstid andag-iredag ningst Dette er de centrale parametre for

Tilbudte opkald (antal) Antal kald per ar 200.000 serviceniveauet i forhold til det
praesenterede udgiftsniveau. Der

Den gennemsnitlige samtaletid (sekunder); 3,5 minut (5,5 minut samtaletid for 55 procent af — il s3ledes k - o
Samtaletid (sekunder) efterbehandling er ikke inkluderet. kaldene og et minuts samtaletid for 45 procent af Vil saledes kunne Jusﬁeres pa
kaldene = 3,5 minut i gennemsnit) parametrene for at tilpasse
Efterbehandling Tid mellem kaldene 30 sekunder udgiftsniveauet.
Ventetid (sekunder) Ventetid fgr svar (sekunder) 100 sekunder -
Estimeret bemanding og skonomi
Serviceniveauer Forklaring Forslag

Hvor mange skal vaere beskaeftiget med at besvare 22 )

Antal arsvaerk
telefonerne?

@konomi i drift Lan til medarbejdere, inklusive overhead 12.100.000 kr. Dette er udgiftsniveauet baseret
Forventet gkonomi 10 procent effektivisering 10.890.000 kr. pa det beskrevne serviceniveau.
til drift efter fire ar Etableringen af et kontaktcenter vil
En projektleder i KFF og en i TMF i et ar. Etablering af 3.000.000 kr. dog ogsé frigere en raekke
rammer og arbejdspladser inkluderer indkgb af L ressourcer. idet kontaktcentret

udstyr, omkostninger til udarbejdelse af artikler m.m. L
til videnbase og faglig overlevering samt udgifter til fremadrettet vil handtere en' stor
opleering af kontaktcentermedarbejdere. del af de henvendelser, der i dag

handteres af sagsbehandlere eller

telefonpersonale i TMF,

@konomi til etablering

Forventet besparelse pa En nedbringelse af antal kald og en eget straksafklaring i 1st level vil medfare en betydelig effektivisering i 2nd
handtering af telefoner 2nd line | /evel. Denne vil skulle beregnes i en business case, men der forventes 0gsd her en effektivisering pd 10 procent.




Forventede skonomiske konsekvenser af
feedbackpakke 1 (obligatorisk feedback)

Estimater er indhentet via dialog med de relevante leverandgrer, med KFF og KK Web

Pakke 1

Feedback

Tveaergaende
rapid feedback pa
telefoni - 1st og
2nd line

Etableringsomkostninger
(engangsudgift)

Licensomkostninger er i dag og fremadrettet
indeholdt i omkostningerne forbundet med

brug af CallGuide.

Opseetning af feedback per gruppe (et
kontakt-center udggr en gruppe): cirka

15.000 kr.

Driftsomkostninger per ar

Lebende dataudtreek fra CallGuide: 12.000 kr. per ar (1.000 kr. per maned).

Herudover kommer styrket fokus pa integration af feedbackdata i den Igbende drifts-
og serviceledelse, som ma forventes at indgd som en del af de lgbende driftsopgaver
og driftsbudgettet.

Samlet vurdering

Cirka 27.000 kr. farste ar,
inklusive cirka 15.000 kr. til
etablering (per
kontaktcenter).

Cirka 12.000 kr. i arlige
driftsudgifter (per
kontaktcenter).

Digitale
sporgeskemaer for
artikelsider pa
kk.dk/erhverv
(understgttet af
defgo, der er en del
af Interresearch)

Leverandgren skal forventeligt bruge cirka fem
timer til opseetning af script med spargsmal:
(5 x1.250 kr. per time): 6.250 kr.

KK star selv for at aktivere spargeskemaet for

de relevante erhvervssider.

KK skal selv saette feedbackmodulet op pa de relevante sider via Google Tag Manager,
som ogsa anvendes i dag i KK Web.

Etablering af en arlig driftsaftale med Interresearch: 25.000 kr. per ar.

Aftalen indebeerer, at Interresearch yder support til setup og lgbende giver adgang til
radata, som KK kan analysere. Der skal paregnes tid til analyse og bearbejdning af data.
Som en del af pakken trackes de fgrste ti sider, som brugeren besgger, og feedbackdata
kan saledes kobles med adfaerdsdata pa de sider, brugeren har besagt.

Cirka 31.000 kr. farste ar,
inklusive cirka 6.250 kr. til
opseetning af script med
spargsmal.

Cirka 25.000 kr. i arlige
driftsudgifter.

Digitale
feedbackmoduler
pa SB-lgsninger pa
kk.dk/erhverv
(understgttet af
Siteimprove)

Indebaerer ikke saerskilte
etableringsomkostninger.

Der skal paregnes tid til at leegge
feedbackmodulet pé alle Drupal-sider oprettet

som selvbetjenings-lgsning.

De arlige licensomkostninger er i dag og fremadrettet betalt af Center for Digitalisering
og Innovation (CDI) som del af

serviceejerskabet af webplatformen: 295.000 kr. per ar.

Feedbackmodulet er p.t. ikke aktiveret, og der skal paregnes en del tid til at seette
modulet op pa de sider, hvor der er selvbetjeningslasninger, og til at anvende
besvarelserne i rapporter.

Det vurderes, at rapportudtraek kan foretages indenfor det eksisterende setup, og at
rapporter kan traekkes og bearbejdes af de koordinerende webredaktgrer.

Ingen yderligere udgifter.

© Deloitte 2020




Forventede okonomiske konsekvenser af
feedbackpakke 2-4 (refleksive metoder)

Estimater for pakke 2 og 3 bygger pa KFF's erfaringer, og estimat for pakke 4 bygger pa en markedsundersggelse

Etableringsomkostninger

Hvis KK selv star for rekruttering af informanter, skal der paregnes tid hertil. KK kan veelge at
anvende gavekort (pa for eksempel 250 kr. per informant) som motivation for deltagelse; ved
50 informanter er prisen: 12.500 kr.

Udgifter til ekstern rekruttering, for eksempel gennem UserTribe, er cirka 700 kr. per
rekruttering.

Feedback (engangsudgift) Driftsomkostninger per ar Samlet vurdering
Etablering af pakke 2 kraever, at  Brugerrejseinterviews anvendes allerede i KK'i dag i form af servicerejsesprint for ydelserne i Det vil veere den enkelte forvaltning, der
. de rette folk mobiliseres til kontaktcentrene. karer brugerrejseinterviews efter behov,
N | Brugerrejse- ,
ol . . opgaven, og at kadencen for blandt andet foranlediget af
X | interviews for . . . . . . . . . — . ol
X indhentning af Et servicerejsesprint kan tilrettelaegges til henholdsvis: tre uger (cirka tre-fire arsvaerk), en uge  tilfredshedsmalingen for den
< | alle komplekse . o . X . X . o
& | Vdelser brugerrejsefeedback pa de (cirka to-tre arsveerk), tre dage (cirka to arsvaerk). Teamet sammenszettes af en sprintleder fra pagaldende ydelse. Dermed bar
y enkelte ydelser besluttes. KFF, en webprofil og deltagere fra forretningen i BIF og TMF. udgiften forbundet hermed vaere en del
y p 8 8 8 8 8
af det eksisterende driftsbudget.
Etablering af pakke 3 kraever Digitale brugertests anvendes i KFF i dag, men ikke decentralt i TMF og BIF. Brugertesten kan Det vil veere den enkelte forvaltning, der
m | Brugertests pa ligesom pakke 2, at de rette folk  tilrettelaegges til en uges varighed (cirka to arsveerk). Teamet sammensaettes af en testleder karer brugerrejseinterviews efter behov,
@ alle primaert mobiliseres til opgaven, og at med en web- og kommunikationsprofil og en repraesentant fra forretningen. blandt andet foranlediget af
X digitalt kadencen for gennemfgrelse af tilfredshedsmalingen for den
a | understottede brugertests for de primeert pageeldende ydelse. Dermed bar
ydelser digitale ydelser besluttes. udgiften forbundet hermed vaere en del
af det eksisterende driftsbudget
Indebaerer ikke saerskilte Prisen per crowdsourcing-session vil afhaenge af det konkrete setup og udbyderen - i dette En session vil kunne gennemfgres for
etableringsomkostninger. scenarie Remesh: cirka 20.000 kr. ved egen rekruttering og
cirka 50.000 kr. ved ekstern rekruttering.
50 informanter (indberegnet frafald pa 50 procent) i 30 minutter (motivation er typisk dalende
derefter): cirka 1,88 kr. per deltager per minut - i alt 2.820 kr. Antal spgrgsmal pavirker ikke Det foreslas, at KK gennemfarer en-tre
< prisen. Et dbent spargsmal tager cirka to minutter at besvare og et afstemningsspargsmal et crowdsourcing-sessioner per ar til test af
% Crowdsourcing pa minut. Hertil skal der paregnes tid til dialog mellem spargsmalene. nye tiltag.
S| nye tiltag
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Hvordan skal der folges op pa
implementeringen?

 Pa baggrund af denne overordnede
implementeringsplan skal der udarbejdes en konkret
plan for udrulningen med centrale milepaele, som
Styregruppen for Erhverv og Vaekst skal falge op pa.

« Som en vigtig del af milepaelsplanen skal der fglges op
pa implementering og rapporteres kvartalsvist til

styregruppen.

« Det foreslas, at @KF ejer den overordnede
milepaelsplan, men at de konkrete initiativer m.m.
fordeles mellem forvaltningerne.

© Deloitte 2020




Analyse af serviceindgange og henvendelser samt oplzeg til fremtidig model
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Vurdering af nuveerende serviceindgange
Analyse af serviceindgange og henvendelser

Oplaeg til ny model for serviceindgange
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1. Vurdering af nuvaerende
serviceindgange
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1.1 Formal og fokus

Kortleegningen af nuvaerende serviceindgange og henvendelser giver et udgangspunkt at vurdere den nuvaerende situation i Kebenhavns
Kommune (KK) ud fra, som danner grundlag for en fremtidig model for serviceindgange.

Formalet med kortleegningen af serviceindgange og
henvendelser til Teknik- og Miljgforvaltningen (TMF) og
Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen (BIF) i dag
er dels at skabe en forstaelse af den nuveerende
kanalanvendelse i forvaltningerne og pa den baggrund

Hvordan opleves kk.dk/erhverv i forhold til brugervenlighed?

) NUVZARENDE
dgltseiiizrea?(fr?‘é]rcggg?(;Tt]\e/ir;gg:nakt]ev(;]sr(sjeerr\icdeetg;]dneerri o DIGITALE Hvordan opleves kk.dk/erhverv i forhold til visuelt design?
P & INDGANGE

optimering af serviceindgangene.

Fokus i kortlaegningen af nuvaerende serviceindgange og
henvendelser er overordnet at klarlaegge og vurdere
henvendelsesflowet i TMF og BIF. Samtidig bidrager

Hvordan opleves kk.dk/erhverv i forhold til kommunikation?

kortleegningen til at afklare, hvordan KK lever op til

serviceparametre som tilgeengelighed, ensartethed og

datadrevet serviceledelse. Hvordan ser nuvaerende serviceindgange til
virksomhedsrettede ydelser i KK ud?

INDHOLD

1. Beskrivelse af nuvaerende serviceindgange NUVARENDE Hvor mange henvendelser modtager KK, og hvordan ser det
TELEFON- OG 4ot FBIF 0 TME?

2. Vurdering af eksisterende digitale indgang i KK MAILINDGANGE Ud pa tveers at bl og TVIF:

3. Vurdering af eksisterende telefon- og mailindgange
| KK Hvordan vurderes nuvaerende telefon- og mailindgange i

4. Konklusioner forhold til kriterier for et professionelt kontaktcenter?
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1.1 Beskrivelse af henvendelser og serviceindgange

KK modtager i dag cirka 240.000 henvendelser arligt vedrgrende virksomhedsrettede ydelser. Der er stor variation i serviceindgange pa
tvaers af TMF og BIF, og mange henvendelser gar udenom et kontaktcenter og direkte til sagsbehandlere.

TMF modtager hovedparten af
henvendelserne fra virksomhederne

KK modtager cirka 240.000 henvendelser fra
virksomheder om aret.

Ud af det samlede antal henvendelser modtager
TMEF cirka 215.000 og BIF cirka 22.000. Hertil
kommer gvrige henvendelser til ydelser i Kultur- og
Fritidsforvaltningen (KFF) og @konomiforvaltningen
(DKF). Opgerelsen omfatter bade
forstegangshenvendelser og henvendelser direkte til
sagsbehandlere.

TMF har flere hovednumre, men ikke et
kontaktcenter

TMF har til enkelte omrader (byggesager og byliv)
tilknyttet et hovednummer. Der er dog ikke tale om
professionelle kontaktcentre.

| Center for Bygninger (CBY) har man i samarbejde
med KFF dog arbejdet med at udvikle
medarbejdernes kompetencer, s& man i hgjere grad
kan fungere som én professionel indgang.

© Deloitte 2020

Stor variation i serviceindgange og
kanalanvendelse pa tveers

Seerligt pd TMF's omrade eksisterer der en raekke
forskellige serviceindgange, og anvendelsen af
kanaler varierer fra ydelse til ydelse.

Abningstiden pa telefonkanalerne varierer ligeledes,
men er generelt begraenset (typisk 3-4 timer om
dagen). Pa nogle ydelsesomrader er det kun muligt
at henvende sig pa mail.

Mange skriftlige henvendelser gar
direkte til sagsbehandlere i TMF

Da der ikke eksisterer et kontaktcenter for TMF,

betyder det, at mange af henvendelserne (74 procent)

gar direkte til sagsbehandlerne.

En stor del af henvendelserne er skriftlige. Det kan
blandt andet skyldes, at det pa nogle ydelsesomrader
kun er muligt at sende mail, og at dbningstiden pa
telefonen er begreenset.

Kebenhavns Erhvervshus er primaert et
kontaktcenter for henvendelser til BIF

Selvom Kgbenhavns Erhvervshus (KEH) er preesenteret
som en samlet indgang for virksomhederne, sa er det
primeert virksomhedshenvendelser knyttet til BIF's
ydelser, som gar gennem kontaktcentret i KEH.

For BIF's vedkommende gar cirka 85 procent af
henvendelserne gennem KEH's kontaktcenter, mens de
resterende cirka 15 procent gar direkte til Ydelsesservice
(YDS). For TMF's vedkommende er det derimod kun
omkring 2 procent af henvendelserne, der gar gennem
KEH.

Borgere og virksomheder anvender
samme indgange

En del af de ydelser, som indgar i
virksomhedsservicen, henvender sig bade til
virksomheder og borgere. | dag er det derfor pd en
raekke omrader, for eksempel byggesager, de
samme indgange, der benyttes af virksomheder og
borgere.

Borgerhenvendelserne til disse omrader er derfor
indteenkt i den fremtidige model for serviceindgange.



1.1 Overblik over nuvaerende serviceindgange

| nedenstaende ses det samlede antal virksomhedshenvendelser samt udvalgte borgerhenvendelser fordelt pa de nuveerende
serviceindgange*. Virksomheder anvender ogsa digitale indgange; henvendelser sendt gennem hjemmesiden regnes som mail.

I
1ST LEVEL ‘

LY
CBY

(5200)
Cirka 42.000 henvendelser

2ND LEVEL Cirka 160.000

henvendelser
direkte til
l l l l sagsbehandlere

Center for
Bygninger

L

Virksomheder (og
eventuelt borgere)

www.kk.dk/erhverv

Q£

Hovednummer
til Center for Byliv

Cirka 10.000
henvendelser

)
Ty

Center for
Miljo-
beskyttelse

1l

Center for
Trafik og
Byliv

© £

KEH

Cirka 26.500
henvendelser

Beskaeftigelses-

Jobcentre
centre
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Kasserne repraesenterer de starste enheder og er ikke udtammende

© Deloitte 2020 Note: 1t fevel er en hovedindgang, for eksempel et kontaktcenter eller en feellespostkasse. 2nd level er sagsbehandlere.
* Der er tre ydelser, som ikke er omfattet af kortleegningen i TMF: lokalplaner, skadedyrsbekeempelse og granne erhverv. Ud fra ydelseskataloget vurderes det, at antallet af relevante henvendelser her er meget begreenset.

Q £
1

Hovednummer
til
Ydelsesservice

Cirka 3.000
henvendelser

Henvendelser besva-
res af sagsbehandlere



1.1 Overblik over henvendelser i dag

TMF har i dag ikke et reelt kontaktcenter, sd mange henvendelser gar derfor direkte til sagsbehandlerne. | BIF gar de fleste henvendelser
gennem kontaktcentret i Kebenhavns Erhvervshus.

Enheder med virksomhedsydelser 1st level Andel, der straksafklares Direkte til sagsbehandlere Samlet
Center for Miljgbeskyttelse 73.600 73.600
Forurenende virksomhed 8.400 8.400
Miljo ved sterre bygge og anleg 23.650 23.650
Jord og affald 10.950 10.950
Stojgener 11.950 11.950
Vand og VWM 18.650 18.650
x Center for Trafik og Byliv 10.100 36% 75.800 85.900
E Byliv 70.700 36% 5.700 15.800
Gravetilladelser 47.500 47.500
Tilladelse til vejeendring 17.700 17.700
Trafik 4.900 4.900
Sekretariat i Byens Anvendelse 10.700 10.700
Center for Bygninger 42.400 51% 42.400
TMF-ydelser i KEH 2.850 72% 2.850
TMFi alt 55.350 49% 160.100 215.450
Kabenhavns Erhvervshus
. | Rekruttering | 13.050 72% | 13.050
& | Refusion og sygedagpenge | 1.950 71% | 3.000 4.950
@ | BFovige | 3.800 72% | 3.800
| BIFialt | 18.800 72% | 3.000 21.800
| Kebenhavns Erhvervshus [ [
o | KkeFydelser (for eksempel bevilling) | 150 62% | 150
2| DKF-ydelser (for eksempel brandsyn) | 250 80% | 250
& | owige | 4.500 72% | 4.500
@vrigei alt 4.900 72% 4.900
| Henvendelser i alt 163.100 242.150
) * Der er tre ydelser, som ikke er omfattet af kortleegningen i TMF (lokalplaner, skadedyrsbekeempelse og granne erhverv). Ud fra ydelseskataloget vurderes det, at antallet af relevante henvendelser her er meget begreenset.
7| ©Deloitte 2020 #x gyF opgjorde i en intern undersegelse, at der er cirka 44.000 henvendelser vedrarende rekruttering, som i dag gar direkte til sagsbehandlere. Disse er dog ikke taget med i opgarelsen, da opgarelsen var meget usikker, og KEH

allerede i dag fungerer som kontaktcenter for virksomhederne pé disse omrdder, og der dermed ikke vil veere en cendring i en fremtidig model pé disse omrdder.



1.2 Vurdering af den digitale indgang

Der er stor variation i opbygningen af erhvervssiderne, hvilket skyldes, at ansvaret for undersiderne ligger decentralt hos ydelsesejerne.
Virksomhederne tilkendegiver, at de har sveert ved at finde information, hvilket understgttes af den UX-analyse, der er gennemfart som

led i deep dives.

Virksomheder har svaert ved at finde information
Interviews med virksomheder i forbindelse med dybtgdende analyser (leverance 5) viser, at
virksomhederne har vanskeligt ved at finde information pa kk.dk.

Seerligt har virksomhederne sveert ved at navigere pa hjemmesiden og samtidig oplever de,
at undersider ikke er opdateret, og de bliver derfor usikre pd, om informationen er ajourfart.
Det betyder, at virksomhederne ofte tager kontakt via telefon eller mail for at veere sikker.

Hos den enkelte ydelse er der dog en oplevelse af, at der ligger utrolig meget information
tilgaengeligt pa hjemmesiden, som giver svar pa de spgrgsmal virksomhederne har, nar de
henvender sig.

Stor autonomi = stor variation

| dag har de enkelte enheder stor autonomi i forhold til at beslutte, hvordan de enkelte
undersider pa hjemmesiden bygges op. Det betyder, at opbygningen af undersiderne
varierer fra omrade til omrade, hvilket udfordrer muligheden for at navigere og overskue pa
tvaers.

Autonomien betyder ogsa, at der ikke arbejdes tveergdende gennem brugertest mv. pd at
udvikle de digitale indgange. De starre ydelsesomrader angiver, at de arbejder hermed, men
den gennemfarte UX-analyse peger pa en raekke udfordringer.

Virksomhedssider halter efter borgeromradet

Der er pd borgeromradet udarbejdet en vision for digitale borgerrejser, som
virksomhedsomradet kun delvis er omfattet af. Forvaltningerne er ogsa selv meget
opmarksomme p3d, at erhvervssiderne i dag er pa et relativt lavt niveau. De ydelser, som har
bade virksomheds- og erhvervssider har primaert arbejdet med de borgerrettede sider.

© Deloitte 2020

UX-PRINCIPPERNE SOM VURDERINGSRAMME

Der er nogle generiske UX-principper, som kan hjeelpe den
gode brugeroplevelse pa vej. Principperne nedenfor er
udarbejdet af Digitaliseringsstyrelsen og Erhvervsstyrelsen
og kan inddeles i tre kategorier:

1m]l

S

Hjemmesidens visuelle design med fokus p3, at
sider designes, sa brugernes opmaerksomhed
kan holdes, samt pa at sidernes budskab er
omdrejningspunktet for omkringliggende indhold

Hjemmesidens brugervenlighed med fokus pa
simpel navigation pa og mellem sider, herunder
at brugeren har kontrol over sin oplevelse pa
hjemmesiden

Kommunikationen pa hjemmesiden, herunder
hvorvidt sidernes indhold nemt kan scannes af
laeseren, og at der ikke fremgér indhold, der er
irrelevant for brugerne

De enkelte principper fremgar i bilag.



1.2 Vurdering af den digitale informationssogning

Som falge af varierende layouts og kompleks navigation er kk.dk i dag preeget af en manglende brugervenlighed, der gor det sveert at finde svar
og navigere rundt pa siden.

Brugervenlighed
Vurdering @@

Kk.dk er et digitalt univers med mange funktioner og ydelser
leveret til mange forskellige brugere.

Den tvaergdende brug af navigation og menuer understatter
pa nuvaerende tidspunkt ikke brugeren tilstreekkeligt, og
brugerne kan saledes fare vild og miste orienteringen pa
hjemmesiden.

Den manglende navigation, skiftende layout og opsaetning
gor yderligere, at brugeren kan blive forvirret, da deres klik
potentielt bliver uforudsigelige, og de risikerer at miste
tilliden til, at de digitalt kan finde det korrekte svar.

Konsekvensen heraf er, at hjemmesiden ikke er intuitiv og
brugervenlig - og at brugerne derfor skal bruge ungdig
tankekraft pa at finde vej og gennemskue relevansen.

Manglende brugervenlighed kan fare til, at brugeren bliver
usikker pa, hvorvidt de har fundet den korrekte og
nedvendige information — og om de har overset noget. De
sgger derfor sikkerhed via mail eller telefonkanalen.

9 | © Deloitte 2020

Eksempler fra kk.dk

Under andre sider markeres ERHVERV,
og der er en vejledende boks i siden. Der
er stor variation (og her mangel pa) brug
af navigation, hvilket kan skabe forvirring
og manglende overblik for brugerne.

s,
iRt
i

voraee| creny v oven roum _ ow rommunn T

N
Jordhandteringsplan

Far du flytter jord

fra et kortlagtareal, skal vi godkende en
jordhandteringsplan.

Pl Sorchwen.

oplysninger:

Situationsplan

Dette er et eksempel pa et
varierende layout og en menu
med links til en masse
informationer, som ikke er
nadvendige, nar der skal
anmeldes jordflytning.




1.2 Vurdering af den digitale informationssogning

Layoutet pa kk.dk varierer pa tvaers af forvaltninger og segmenter, og der er iseer pa erhvervsdelen behov for at ggre siderne mere intuitive og
handlingsorienterede for at hjeelpe brugerne frem til den relevante information.

Visuelt design
Vurdering @@

Det visuelle design og opbygning af kk.dk baerer praeg af at
veere ejet flere steder i organisationen og vaere udviklet
lgbende over arene.

» Der er en stor variation i opbygningen og seerligt store
forskelle pa tvaers af BORGER og ERHVERV.

» Erhvervssiderne virker mindre gennemarbejdede og med
feerre designunderstgttende elementer til at guide brugeren
pa vej.

» Der er et stort potentiale i at ggre siderne mere
handlingsorienterede og fremhaeve de vigtigste elementer.

* Det nuveerende visuelle design hjeelper ikke brugeren til
intuitivt at vide, hvor der bar fokuseres fgrst, samt hvad der
er den vigtigste information.

« Der er risiko for, at brugeren mister overblikket og ikke far
lzest siden og de informationer, som fremgar. Dette kan
medfare, at brugeren ikke bliver klogere og opgiver den
digitale kanal.

© Deloitte 2020

Eksempler fra kk.dk
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Dette er et eksempel pd en central
side, der mangler guidance til
aflaesning af siden. Laeseren har
) sveertved at danne sig et overblik og
kan blive i tvivl om, hvad der er

@ Vigtigst.

soraer ﬁ BRUGEYEN  POLITIK  OM KOMMUNEN

wwwww [T p—————
Ansog om byggetilladelse til storre
byggeprojekter

uuuuuuuuu

m at f4 et made med os, inden du soger
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Sog tilladelse til dit arrangement N - Deadlines for indsendelse af \, -
ansggninger til arrangementer

Ved at trykke pd et
link i siden lander
virksomheden péa en
naesten identisk side.
Det kan virke ;
forvirrende med sd |l conmmpenss
ensartede visuelle e
elementer.

| MANED FOR 14 DAGE FOR

F& overblik over hvornar du senest skal indsende ansagninger til dit
arrangement  Kebenhavns kommune.
it 4 uger for




1.2 Vurdering af den digitale informationssogning

Hjemmesiden indeholder meget information, der kun i begraenset grad er indrettet med henblik pa at gare de naeste skridt tydelige for brugeren,
sa brugeren ikke finder det lettere at ringe til et kontaktcenter i stedet.

Kommunikation Eksempler fra kk.dk
m Vurdering ©@@

<

| Dukan bede om at fa et made med os, inden du seger

P& tveers af kk.dk kan der findes meget god og brugbar
information.

Dette er et eksempel pa en central
side, der er opbygget som en
infoside, med mangel pa mere
handlingsorienteret tekst og
vejledninger til virksomhederne.

lougivning, man salvece opmaisom pd

Kebenhavns Kommune tilbyder to typer

+ Siderne og mangden af information er dog opbygget som en
infoside fremfor en guidende og handlingsorienteret

hjemmeside.

« Forskellen er, at infosider i hgj grad vil veere orienteret mod at
informere brugeren med rigtig meget information - med
forventningen om, at brugeren leser hele teksten.

Miljetilladelser og andre tilladelser
et

1 kese om, hvordan du héndierer e nedendige milstiladelser o
clteer frbindelse med bygge- og animguarbeider | Kebenhaun

* | praksis leeser brugere sjeeldent hele teksten pa hjemmesider, | e
men scanner derimod indhold via overskrifter, fremhaevede : e
punkter og visuelt understattende forklaringer. :

Pp— B —
Ansog om byggetilladelse til sterre
byggeprojekter

- Eninfoside risikerer, at brugeren vurderer, at et opkald til : Dette er et eksempel, der ; T

kundeservice vil veere lettere ligesom ovenstdende illustrerer
den generelle maengde af tekst

og informationer pa centrale
sider, der kreever, at

virksomhederne rent faktisk
laeser teksten.

« En guidende og handlingsorienteret hjemmeside fokuserer
derimod péa konstant at vise brugeren nasste skridt via en let
mangde information - sa brugeren fgler sig forstaet, tryg og
konstant teettere pa sit mal.

aaaaa
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1.3 Vurdering af telefon- og mailindgange

KEH lever i dag generelt op til de fire kriterier for et professionelt kontaktcenter, hvorimod TMF's indgange performer darligere pa disse

fire kriterier.

UENSARTET SERVICE, HVOR DER IKKE ER ET KONTAKTCENTER

Af de nuvaerende serviceindgange er der for dem, der gar via KEH,
vaesentlige styrker i forhold til bade tilgeengelighed, ensartet serviceniveau
og afklaringstider. Idet BIF i dag systematisk benytter KEH som
kontaktcenter, lever forvaltningen generelt op til, hvad der fra
virksomhedernes side kan forventes af telefon- og mailindgangene.

Dog kan der for de dele af serviceindgangene, der ikke gar via KEH ikke
sikres ensartet service, hvilket isaer pavirker virksomheder i forbindelse
med kanalanvendelsen i TMF. Som fglge af begraensede dbningstider og
tilgeengelighed, kan der saledes ikke sikres samme serviceniveau som hos
BIF. | praksis farer dette i sidste ende til forleengede sagsbehandlingstider.

VARIERENDE FOKUS PA UDVIKLING AF SERVICELEDELSE

| trad med udfordringerne med at sikre ensartede serviceniveauer for
virksomheder er der et vaesentligt potentiale i en mere aktiv og datadrevet
serviceledelse i relation til udviklingen af de telefon- og mailindgange.

Potentialet er szerligt fremtraedende i TMF, hvor der i dag ikke pad samme
made som i KEH arbejdes systematisk med opfelgning pa performance i
forbindelse med afklaringstider. Pa tvaers af forvaltningerne er der dog
samtidig grundlag for ogséa at arbejde med datadrevet udvikling af
servicering pa sagsbehandlerniveau.

© Deloitte 2020

VURDERINGSRAMME

Vurderingen af telefon- og mailindgange er baseret pa fire kriterier, som
kendetegner et professionelt kontaktcenter:

@ Indgangenes skal sikre en hgj grad af tilgeengelighed i forhold til
at kunne fa fat i kommunen og fa besvaret sine spargsmal,

herunder med hensyn til dbningstider.

Det skal sikres, at der er et ensartet serviceniveau pa tveers af
serviceindgange, sa man modtager ens service, uanset hvornar
man kontakter kommunen, og hvem man snakker med.

P& tveers af serviceindgange skal det sikres, at der for
henvendelser generelt sikres hurtig afklaring, og der skal
arbejdes systematisk med opfalgning pa udvikling i performance.

,\/ Indhold og formal for de enkelte henvendelser skal labende

indsamles og benyttes aktivt i den pagdende udvikling af
serviceledelse med fokus pa datadrevet optimering af
serviceindgange.




1.3 Vurdering af telefon- og mailindgange - TMF

TMF's nuveerende henvendelseskanaler, dvs. telefon og mail, er vurderet ud fra fire kriterier, som kendetegner et professionelt
kontaktcenter.

@ Tilgaengelighed Ensartet service
Vurdering @ Vurdering @@

« Der eridag ikke professionelle kontaktcentre i TMF. CBY har dog arbejdet
med telefonservicen pa deres hovednummer (5200) og derfor vil
virksomhederne her opleve mere ensartet service.

« For stgrstedelen af TMF's ydelser vil serviceniveauet dog afhaenge af den
enkelte sagsbehandler.

* Der arbejdes ikke med redskaber, der kan ensarte serviceoplevelsen, som
for eksempel feelles procesunderstattelse, et feelles sprog for
kommunikation med virksomheder eller lignende.

« Virksomhederne efterspgrger en mere strgmlinet serviceoplevelse, som
ikke afhaenger af den enkelte medarbejder og varierer fra gang til gang.

« Der er stor variation i tilgeengeligheden pa tveers af TMF's kanaler, hvor
nogle omrader i dag ikke har en telefonindgang.

+ De tilgengelige TMF-telefonkanaler har generelt korte dbningstider,
typisk kl. 10-14 (og mange har lukket en time til frokost).

» For ydelser uden telefonindgang vil den telefoniske tilgeengelighed
afhaenge af, hvorvidt virksomheder har kontaktoplysninger pa en
sagsbehandler fra en tidligere sag.

« Virksomheder eftersparger generelt udvidede adbningstider, som i
hojere grad afspejler deres arbejdstider.

Hurtig afklaring Optimering pa baggrund af data
IV Vurdering ©@ 'V Vurdering @
« P& TMF-omrader, hvor der i dag er et hovednummer, er andelen af « Henvendelser i TMF registreres ikke systematisk. Der er saledes ikke
henvendelser, der straksafklares, generelt lavere end i KEH og ligger pa mulighed for at optimere eller reagere pa baggrund af menstre.
~35-50 procent. « TMF arbejder delvis med hjemmesidedata, hvortil ansvaret ligger hos
« Der arbejdes i TMF ikke med mal for, hvilke henvendelser der skal ydelsens webredaktar. Der arbejdes meget lidt med at teenke udviklingen i
afklares hvor, og der faglges ikke systematisk op pa performance. henvendelser sammen med optimering af digitale kanaler.

« Virksomheder henviser til, at tid ofte er en faktor, og de eftersparger
derfor hurtig afklaring og vejledning.
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1.3 Vurdering af telefon- og mailindgange - BIF

BIF's nuveerende henvendelseskanaler, dvs. telefon og mail, er vurderet ud fra fire kriterier, som kendetegner et professionelt
kontaktcenter.

@ Tilgaengelighed Ensartet service
Vurdering ©0® Vurdering e®eoeoe®

« | KEH tilbydes ét serviceniveau alle ugens dage pa tveers af omrader,

« KEH tilbyder én samlet indgang for naesten alle BIF's
virksomhedsrettede ydelser, hvor der er udvidede abningstider (kl. 8-
17).

Hvis henvendelser ikke kan straksafklares og skal viderestilles, er der
dog langt kortere treeffetider i 2nd level.

Vedragrende refusion af sygedagpenge tager virksomheder kontakt til
Ydelsesservice, der har korte abningstider (kl. 10-12).

Virksomheder eftersparger mere tilgeengelighed og leengere
abningstider i Ydelsesservice, men tilfredsheden med KEH er hgij.

der betjenes af KEH. Hvis den samme virksomhed tager kontakt flere
gange, vil de opleve nogenlunde samme service hver gang.

Selvom der ikke er et professionelt kontaktcenter i Ydelsesservice,
oplever virksomhederne et nogenlunde ensartet serviceniveau,
hvilket kan haenge sammen med, at det er et afgreenset fagomrade,
og at telefonindgange er bemandet af sagsbehandlere.

Virksomheder er generelt tilfredse med den tilbudte service i KEH og i
Ydelsesservice.

Hurtig afklaring Optimering pa baggrund af data

IV Vurdering ©000@ 'V Vurdering @

« KEH har i udgangspunktet gode forudseetninger for at indsamle data,
som kan anvendes til optimering af hjemmeside og 2nd level-
servicering af virksomheder. Data anvendes i dag dog primeert til
optimering af KEH.

« | KEH arbejdes der systematisk med straksafklaring, og der fglges op
pa performance.

* | dag straksafklarer KEH cirka 70 procent, og cirka 20 procent
viderestilles til sagsbehandlere*. Der falges ugentlig op pa
straksafklaring, og der er mal for, hvor stor en andel henvendelser der
skal straksafklares.

© Deloitte 2020 * Det resterende 10 procent falder under "Andet”, hvilket bestar af henvendelser registreret som "Besked/udlevering”, “Indtast”, "Lead” og "Rykker".




1.4 Konklusioner

Vurderingen af de nuvaerende serviceindgange via henholdsvis hjemmeside samt telefon og mail har vist, at der er et betydeligt
potentiale for at udvikle de nuvaerende lgsninger. Potentialet gaelder iszer i forhold til aget brugervenlighed pa hjemmeside samt
optimering af serviceindgange til TMF.

MANGLENDE BRUGERVENLIGHED PA
HJEMMESIDEN

| dag har virksomhederne sveert ved at finde den
information, de har brug for, nar de bruger kk.dk.
Hjemmesiden opleves som uoverskuelig, hvilket skyldes,
dels at den er vanskelig for virksomhederne at navigere |,
dels at siderne er tunge med information, der ikke
nadvendigvis er relevant for virksomhederne. Vurderingen
har saledes indikeret et vaesentligt behov for at sikre gget
brugervenlighed pa de erhvervsrettede sider.

Samtidig medvirker en hgj grad af autonomi i forhold til
opbygningen af undersider til at skabe en yderligere
fragmenteret oplevelse af hjemmesiden. Med en stgrre grad
af ensretning vil det dermed vaere muligt at arbejde med
optimering af brugeroplevelser pa tveers af kk.dk.
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UDFORDRINGER PA TELEFON- OG
MAILKANALER | TMF

Seerligt hos TMF er der udfordringer i forhold til at
leve op til de generelle kriterier for et professionelt
kontaktcenter. Det gaelder bade i forhold til at sikre
tilstraekkelig tilgeengelighed samt tilbyde ensartet
service og hurtig afklaring af sager.

Omvendt er der ved telefon- og mailindgangene til
KEH allerede i dag en hgj grad af efterlevelse af
kriterierne, hvilket indikerer et vaesentligt potentiale i
forhold til at gge kvaliteten af de nuveerende telefon-
og mailkanaler med udgangspunkt i gget anvendelse
af et professionelt kontaktcenter i TMF.



2. Analyse af
serviceindgange og henvendelser
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2. Analysens formal og fokus

Baseret pa analysen af serviceindgange og nuvaerende henvendelser pa kontaktcenter- og sagsbehandlerniveau etableres der et
grundlag for at vurdere potentialet for, hvor mange henvendelser der potentielt kan laftes digitalt eller i et kontaktcenter.

Formalet med kortlaegningen af serviceindgange og henvendelser til

TMF og BIF i dag er dels at skabe en forstaelse af den nuveerende Hvor mange virksomhedshenvendelser modtages i

kanalanvendelse i forvaltningeme. og pa den baggrund dels at skabe TMF og BIF i dag?

et fundament for at vurdere det videre potentiale for forbedret

virksomhedsservice gennem en optimering af serviceindgangene. SERVICE- . ,
INDGANGE OG Hvor mange henvendelser straksafklares i dag via

Fokus i kortlaegningen af nuvaerende serviceindgange og HENVENDELSER KEH eller gvrige lgsninger i 1st level?

henvendelser er overordnet at klarlaegge henvendelsesflowet i TMF og | DAG

BIF, herunder hvad der i dag afklares via kontaktcentre. Samtidig

bidrager kortlaegningen til at afklare, hvordan KK lever op til Hvor mange henvendelser viderestilles i dag af sags-

serviceparametre som tilgeengelighed, ensartethed og datadrevet behandlere, og hvor mange sendes direkte hertil?

serviceledelse.

Med udgangspunkt i kortlaegningen af det nuveerende
henvendelsesflow er det dernaest muligt at klarlaegge de

henvendelser, der i fremtiden kan afklares direkte digitalt eller i et Hvilke henvendelser kan i fremtiden laftes fra

Lantalteantar sagsbehandlerniveau?

INDHOLD | | SERVICE.

1. Preesentation af analysens kilder og datagrundlag INDGANGE OG Hvilke henvendelser kan i fremtiden afklares digitalt
2. Analyser af serviceindgange og henvendelser i TMF HENVENDELSER via hjemmesiden uden involvering af kontaktcentre?

| FREMTIDEN

3. Analyser af serviceindgange og henvendelser i BIF

4. Analyse af potentiale for fremtidig hdndtering af henvendelser Hvor mange henvendelser vil fortsat ga til

£ Konklusioner sagsbehandlere i fremtiden?

: usi
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2. Datagrundlag

Pa baggrund af en raekke datakilder fra BIF og TMF traekker analysen iszer pa data om henvendelsernes zrinde, karakter og tidsforbrug
med henblik pa at kunne optegne det nuvaerende henvendelsesflow.

Datagrundlaget for TMF og BIF varierer, afhaengigt af hvordan der i dag arbejdes
med indsamling af data i den lgbende behandling af henvendelserne. P4 BIF's
omrade er virksomhedshenvendelserne forankret i KEH, hvor data opsamles
lgbende, mens data for TMF ikke pa samme made indsamles systematisk.

Af den grund fokuseres der gennem kortlaegningen af henvendelserne pa en
reekke afgreensede omrader i hver af forvaltningerne for at sikre, at bade
kontaktcenter- og sagsbehandlerniveau afdaekkes begge steder. Pa de forskellige
omrader benyttes der sdledes forskellige kilder, som praesenteres over de naeste
sider.

TMF

1.

TMF generelt
Virksomhedshenvendelser til
Center for Trafik og Byliv, Center
for Miljgbeskyttelse eller
sekretariatet i Byens Anvendelse.

CBY
Virksomhedshenvendelser pa
byggesagsomradet

KEH
Virksomhedshenvendelser til KEH
pa TMFs omrade
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BIF

1.

KEH
Virksomhedshenvendelser til KEH
pa BIFs omrade

Ydelsesservice
Virksomhedshenvendelser om
sygedagpenge, der gar direkte til
YDS.

Som udgangspunkt for analysen fokuseres der iseer pa tre
datapunkter:

Karakter
@ Ved henvendelsernes karakter fokuseres der pa, om de

overordnet drejer sig om generelle eller sagsspecifikke
forhold.

Arinde
@ Ved henvendelsernes aerinde fokuseres der isaer p3,
hvad virksomhedernes formal med henvendelsen til

forvaltningen er.

o Tidsforbrug
Ved henvendelsernes tidsforbrug fokuseres der pa det
antal minutter, der bruges pa virksomhedens
henvendelse.



2.1 Datakilder for TMF

Der er tre datakilder fra TMF, som daekker henvendelserne i tre grundlaeggende serviceindgange. Data varierer med hensyn til
detaljeringsniveau, men for alle er det muligt at opggre antallet af henvendelser pa kanaler og henvendelsens karakter.

@ TMF* (eksklusive byggesager)

) @
@ KEH

KILDE

Datagrundlaget for TMF er
primaert baseret pa en
femdages teelleavelse pa tvaers
af enheder i Center for Trafik
og Byliv, Center for Milja-
beskyttelse samt sekretariatet i
Byens Anvendelse.

Pa byggesagsomradet er
datagrundlaget baseret pd
CallGuide-data for Center for
Bygninger.

For de henvendelser pad TMF's
ressortomrade, der gar til KEH,
stammer data fra CallGuide
samt fra KEH's henvendels-
register.

DATA

| tellegvelsen er sagsbehandlere blevet bedt om at angive en raekke
karakteristika ved henvendelsen, herunder hvorvidt den er af generel
eller sagsspecifik karakter, hvad kundens @erinde er, samt hvor lang tid
der bliver brugt pa henvendelsen.

Data er pa aggregeret niveau og kan ikke opdeles pa
henvendelsesniveau, men der fremgar informationer om
henvendelsernes arinde samt tidsforbruget.

Ydermere er det angivet, om henvendelsen vedrgrer en oprettet sag eller
ej. Med denne sondring kan det antages, at antallet af sagsspecifikke
henvendelser overvurderes, fordi generelle spgrgsmal til en oprettet sag
ikke kan isoleres. Det er dog ikke muligt at trykprove denne antagelse.

| datagrundlaget angives henvendelsens emne, tiden brugt pa
henvendelsen, samt om henvendelsen er straksafklaret eller viderestillet.

Da KEH allerede fungerer som et kontaktcenter, vil sager, som kan
straksafklares, kunne kategoriseres som generelle, idet handteringen
heraf ikke kraever sagsspecifik viden.

19 | © Deloitte 2020 # per er tre ydelser, som ikke er omfattet af kortlaegningen i TMF: lokalplaner, skadedyrsbekeempelse og granne erhverv. Ud fra ydelseskataloget vurderes det, at antallet af relevante henvendelser her er meget begreenset.



2.1 Datakilder for BIF

Der er to datakilder fra BIF, der varierer i detaljeringsniveau. For KEH er det muligt at opggre antallet af henvendelser pa kanaler og
karakter. | jobcentre og beskaeftigelsescentre stammer tal fra estimater angivet af de enkelte centre.

@ KEH

(2) w
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Ved den del af henvendelserne
pa BIFs omrade, der gar til
KEH, er datagrundlaget baseret
pa CallGuide-data samt KEH's
henvendelsesregister.

Datagrundlaget for YDS er
primaert baseret pa en
femdages teellegvelse af
virksomhedshenvendelser.

DATA

Som ved TMF angives det for KEH, hvad henvendelsen drejer sig om,
hvor lang tid der bruges pa den, samt om den straksafklares eller
viderestilles.

Da KEH allerede fungerer som et kontaktcenter, vil sager, som kan
straksafklares, kunne kategoriseres som generelle, idet handteringen
heraf ikke kraever sagsspecifik viden.

| datagrundlaget angives henvendelsens emne, hvorvidt der bruges mere
eller mindre end 4 minutter pa henvendelsen, samt om den
straksafklares eller e].



2.2 Tilgang til analyse af henvendelser til TMF

Pa TMF's omrade, hvor de fleste henvendelser i dag gar direkte til sagsbehandlere, er det estimeret, hvordan disse henvendelser kan
handteres fremadrettet. Derfor er henvendelser blevet inddelt i tre kategorier pa baggrund af oplysninger fra TMF's tzlleavelse.

TALLE@QVELSE | TMF

I en uge har TMF gennemfart en teellegvelse,
hvor sagsbehandlere har fart statistik over
modtagne henvendelser, herunder
henvendelsernes emne, srinde, tid brugt per
henvendelse mv.

Sagsbehandlere i TMF har skullet vurdere,
hvorvidt en sag er "Sagsspecifik - kreever
indsigt” eller "Generel - kraever ikke indsigt”.

Andet / ved ikke

9%
Generel
25%
Sagsspecifik
66%
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KATEGORISERING AF £RINDER

En henvendelses rinde er blevet defineret
forskelligt pa tveers af enheder. | tellegvelsen
er der sdledes 45 forskellige serindekategorier,
som er samlet til ni i samspil med TMF:

Oprettelse af sag

Bidrag til igangvaerende sag
Opfglgning pa en igangveerende sag
Ny sag/henvendelse pa sag
Forbedringsforslag

Generelle spgrgsmal og vejledning
Klager

Myndighedskrav

Andet

LN A WN =

45 forskellige "aerinder” er samlet i ni
formélskategorier valideret af TMF.

EEEEE 1. Oprettelse af sag

2. Opfelgning/ status pa en igangvarende
sa;
Samlet e

Miljo ved dataseet 3. Klager
rrrrrr for TMF

4. Bidrag til igangvaerende sag
(ekskl

CEIEET 5. Forbedringsforsla
bygninger og & e
WM“ S:::i ::; 6. Generelle spergsmal og vejledning

Trafik 7. Myndighedskrav
uuuuu

eeeeeee 8. Andet

9. Ny sag/ny henvendelse p4 eksisterende
sag

OPDELING AF SAGSSPECIFIKKE SAGER

Der er lavet en ny kategori, "Sagsinformation”, der
indeholder henvendelser om en specifik sag, som
vurderes at kunne lgftes i et kontaktcenter.

Henvendelser er blevet flyttet fra "Sagsspecifik” til
"Sagsinformation”, hvis aerindet er:

« "Status pa igangveerende sag” og tager <15
minutter
+ "Klager” og tager <15 minutter.

Samtidig er henvendelser blevet flyttet fra
"Sagsspecifik”’ til "Generel information”, hvis
cerindet er:

« "Generelle spargsmal og vejledning”
+ "Forbedringsforslag”.

Ved ikke
7%
Sagsspecifik
Generel 29%
informatio
n
34%

Sagsinformation
30%



2.2 Klarlaegning af afklaringsniveau i TMF

Henvendelser til TMF er inddelt i tre typer virksomhedshenvendelser, som er styrende for, hvorvidt henvendelsen vurderes at veere egnet
til at kunne Igftes digitalt eller i et kontaktcenter.

KATEGORIER

Henvendelser, der omhandler
generel information og vejledning

Henvendelser, der omhandler
sagsinformation

Kompleksitet

Henvendelser, som er led i
sagsbehandling og kraever
fagspecifik vejledning

22 | © Deloitte 2020

TYPISKE £RINDER

Generel information og vejledning, for
eksempel forespargsel om regler ("Kraever
det en tilladelse, hvis ...") eller hjeelp til
ansggningsprocessen

Status pa sag, for eksempel spargsmal til,
hvor langt sagen er, eller forespargsel om
sagsoplysninger

Klager, for eksempel utilfredshed med
svartid eller spgrgsmal til klageprocessen
Forbedringsforslag, for eksempel
fejlrettelser eller forslag til bedre trafikale
forhold

Oprettelse af sag, for eksempel
pabegyndelse af konkret projekt

Bidrag til igangveerende sag, for eksempel
afklaring i forhold til specifik sag eller
spargsmal til afggrelse

= 0

Det vurderes, at disse typer henvendelser vil kunne
handteres digitalt eller i et professionelt kontaktcenter.

Heraf vurderes hjemmesiden at kunne lgfte henvendelser
kategoriseret som "generel information”, som kan besvares
pa mindre end 3 minutter, mens et kontaktcenter vurderes
at kunne lgfte de resterende henvendelser kategoriseret
som "generel information” og "sagsinformation”. For
henvendelser, der gar til TMF, seenkes tidsgraensen til 2
minutter, da henvendelserne her modtages af et
professionelt kontaktcenter.

Det bemaerkes dog, at oplysninger om for eksempel status
pa en sag kraever kiggeadgang i sagsbehandlingssystemet,
hvilket er normal praksis i andre kontaktcentre i KK,

S8

Det vurderes, at denne type henvendelser vil kraeve
fagspecifik viden og derfor vil skulle handteres af
sagsbehandlere pa omradet.

Erfaring viser dog, at et professionelt kontaktcenter pa sigt
kan handtere stadig flere af denne type henvendelser pa
baggrund af indsamlet viden om sagsbehandlingen.



2.2 Potentiale for at rykke henvendelser fra
sagsbehandlerniveau i TMF

P& baggrund af den farnaevnte kategorisering er det estimeret, at 55 procent af alle nuvaerende henvendelser til TMF egner sig til at blive
laftet pa hjemmesiden eller i et kontaktcenter.

HVOR AFKLARES TMF- HVOR KAN TMF-HENVENDELSER
HENVENDELSER | DAG? AFKLARES | FREMTIDEN?
27.300 18.450

(13 %) (9 %)

188.150 Skl (46 %)
(87 %)
m Kontaktcenter Sagsbehandlere m Hiemmeside  m Kontaktcenter Sagsbehandlere
De nuvaerende henvendelsesmgnstre er blevet kortlagt pa baggrund af Baseret pa de nuvaerende henvendelsers karakter estimeres det, at 55
en konsolidering af data fra TMF's taellegvelse pa henholdsvis procent kan handteres digitalt eller i et kontaktcenter. Heraf vurderes 9
byggesagsomradet og i resten af TMF samt af data fra KEH. procent at vaere egnede til at kunne lgftes digitalt. | estimatet indregnes
ogsa KEH-henvendelser, der ikke falder ind under BIF's eller TMFs omrade,
For flere ydelser i TMF er der i dag ikke et kontaktcenter, hvorfor 74 sd henvendelserne samles, hvor der er stgrst kritisk masse.
Froce?]t a(]j‘ hfnvgndhelsemedgﬁr d|:jekt¢ é” Saggbehan(?jlere% Nf&ﬂer” Andelen, der kan handteres digitalt og i et kontaktcenter, kan over tid
hagesd jae Cér' N En\r/]en d? >l i},r | ag\g tereoszn € k;a edert forventes at stige i takt med gget erfaring i kontaktcenter og optimering af
ovednumre til sagsbehandlere, estimeres det pa denne baggrund, a kk.dk med udgangspunkt i brugernes feedback.

87 procent af henvendelserne i dag afklares pa sagsbehandlerniveau.
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2.3 Tilgang til analyse af henvendelser til BIF

Pa BIFs omrade handteres de fleste henvendelser allerede i dag i KEH. Derfor ligger fokus i analysen pa at estimere, hvordan disse
henvendelser i fremtiden kan handteres digitalt. Afhaengigt af datakilde er disse henvendelser derfor kategoriseret efter tidsomfang, og
hvorvidt de kan straksafklares.

HENVENDELSER TIL KEH HENVENDELSER TIL YDELSESSERVICE

| KEH's henvendelsesregister registreres det, hvorvidt en henvendelse er For YDS kombineres de registrerede data fra teellegvelsen tril at vurdere, hvad der

straksafklaret eller er blevet viderestillet til sagsbehandlere. P4 denne baggrund kan lgftes digitalt. | denne forbindelse fokuseres der udover tidsforbruget iszer pa,

er andelen af henvendelser, der er er kategoriseret som "straksafklaret”, blevet hvilket emne henvendelsen er kategoriseret under:

isoleret, hvorefter tidsforbruget, ligesom ved TMF, er styrende for, hvorvidt en

sag vurderes at kunne lgftes digitalt eller ej. 1. Emner, der hgrer under sagsbehandling med opfalgning og journalisering:
"Konkret afgarelse”, "Fejl i indberetning”, "Spargsmal til lovgivning”, "Refusion” og

Andelen af henvendelser, der er registreret som "viderestillet”, er ikke eventuelt "Andet”

bearbejdet yderligere. 2. Emner, der ikke hgrer ind under sagsbehandling: "Hvordan sender man digitalt

til KK?”, "Hvordan foretages indberetning i NemRefusion?” og eventuelt "Andet”

KEH-henvendelser, som kan leftes digitalt YDS-henvendelser, som kan loftes digitalt

www.| Henvendelser, der i dag kan straksafklares af KEH pa 2 [www.| Henvendelser, der ikke harer under sagsbehandling og kan

—1\§~  minutter eller mindre, vurderes egnede til at kunne laftes —\5 straksafklares pa mindre end 4 minutter, vurderes egnede til at
digitalt. kunne loftes digitalt.

Q Resterende henvendelser, der straksafklares i dag, vurderes Q Resterende henvendelser, der kan straksafklares i dag,
fortsat at kunne lgftes af et professionelt kontaktcenter. vurderes fortsat at kunne lgftes af et professionelt

kontaktcenter.
g !’% Henvendelser, der i dag viderestilles til sagsbehandlere af KEH, ! )’% Henvendelser, der ikke kan straksafklares, vurderes at skulle

vurderes fortsat at skulle handteres i 2nd level. handteres af sagsbehandlere.
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2.3 Flere henvendelser kan loftes digitalt i BIF

Pa baggrund af de nuveerende henvendelsesdata til KEH pa BIF's omrade estimeres det, at 71 procent af henvendelserne har
karakteristika, der gar dem egnede til at kunne handteres enten digitalt eller i et kontaktcenter.

HVOR AFKLARES BIF-
HENVENDELSER | DAG?

18.300

(69 %)

m Kontaktcenter Sagsbehandlere

De nuveerende henvendelsesmgnstre er blevet kortlagt pa baggrund af
data fra KEH. I henvendelsesregistret i KEH er det angivet, hvilke
henvendelser der er blevet straksafklaret, og hvilke der er viderestillet til
sagsbehandlere.

|det KEH allerede fungerer som et kontaktcenter for BIF, er der i dag en
relativt stor andel henvendelser, der allerede afklares pa
kontaktcenterniveau hos BIF.
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HVOR KAN BIF-HENVENDELSER
AFKLARES | FREMTIDEN?

3.950
(15 %)

7.900
(30 %)

14.850

(55 %)

m Hjemmeside  m Kontaktcenter Sagsbehandlere

Baseret pa de nuvaerende henvendelsers karakter estimeres det, at 55
procent fortsat kan handteres i et kontaktcenter, mens 15 procent vurderes
at kunne lgftes til digitalt niveau.

Andelen, der kan handteres digitalt og i et kontaktcenter, kan som hos TMF
over tid forventes at stige i takt med gget erfaring i kontaktcentret samt
optimering af kk.dk med udgangspunkt i brugernes feedback.



2.4 Potentiale for bedre anvendelse af kanaler

Med udgangspunkt i de nuveerende henvendelser til TMF og BIF estimeres det, at yderligere 37 procent af de samlede henvendelser kan
handteres digitalt eller i et professionelt kontaktcenter. Dermed vurderes det, at samlet set omkring 56 procent af henvendelserne i en
fremtidig model vil kunne handteres digitalt eller i et kontaktcenter.

HENVENDELSER
| DAG*

81 %
(196.000)

m Kontaktcenter Sagsbehandlere

Cirka 70 procent af henvendelserne
til BIF afklares i KEH. Omvendt
afklares 88 procent af henvendelser
til TMF af sagsbehandlere.
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HENVENDELSER |
FREMTIDEN

9%
(22.400

44 %

(105.300)
47 %
(114.450)

m Kontaktcenter

m Hjemmeside
Sagsbehandlere

Forskellen i andelen af henvendelser,
der kan afklares enten digitalt eller i et
kontaktcenter, drives iseer af TMF. Her
kan mange henvendelser, som i dag
afklares af sagsbehandlere, handteres
anderledes. Andelen hos BIF er
overordnet uzendret.

* @vrige ydelser hos KFF og @KF, som i dag handteres i KEH, felger TMF i den fremtidige model.

BIF

30 %
(7.900)

55 %
(14.850)

m Kontaktcenter Sagsbehandlere



2.4 Potentiale for fremtidig handtering

Tabellen viser, hvordan henvendelserne ud fra analysen vurderes at kunne handteres i en fremtidig model. Det vurderes, at en betydelig
mangde kan laftes fra sagsbehandlerniveau, herunder en stor andel, der kan afklares direkte digitalt.

I I I 7 FREMTIDIGE HENVENDELSER

Enheder med Afklares i Afklares af Samlet Afklares Afklares i Afklares af Samlet
virksomhedsydelser* hovedindgang sagsbehandlere digitalt kontaktcenter sagsbehandlere
Center for Miljgbeskyttelse 73.600 73.600 1.800 34.750 37.050 73.600
Forurenende virksomhed 8.400 8.400 - 3.450 4.950 8.400
Miljo ved starre bygge og anlceg 23.650 23.650 750 5.800 17.100 23.650
Jord og affald 10.950 10.950 650 7.550 2.750 10.950
Stojgener 11.950 11.950 - 4.950 7.000 11.950
Vand og VWM 18.650 18.650 400 13.000 5.250 18.650
x Center for Trafik og Byliv 3.650 82.250 85.900 5.200 47.350 33.350 85.900
s Byliv 3.650 12. 150 15.800 700 11.550 3.550 15.800
= Gravetilladelser 47.500 47.500 4.250 24.400 18.850 47.500
Tilladelse til vejeendring 17.700 17.700 250 8.300 9.150 17.700
Trafik 4.900 4.900 - 3.7100 1.800 4.900
Sekretariat i Byens Anvendelse 10.700 10.700 550 6.300 3.850 10.700
Center for Bygninger 21.600 20.800 42.400 10.650 9.250 22.500 42.400
TMF gvrige (KEH) 2.050 800 2.850 250 1.950 650 2.850
TMF i alt 27.300 188.150 215.450 18.450 99.600 97.400 215.450
Kabenhavns Erhvervshus
. | Rekruttering | 11.200 1.850 13.050 | 2.350 8.900 1.800 13.050
& | Refusion og sygedagpenge | 1.250 3.700 4.950 | 700 1.000 3.250 4.950
® | BiFovrige | 2.500 1.300 3.800 | 350 2.150 1.300 3.800
| BIFialt | 14.950 6.850 21.800 | 3.400 12.050 6.350 21.800
| Kgbenhavns Erhvervshus | |
o | KkeFydelser (for eksempel bevilling) | 50 100 150 | - 50 100 150
2| @KF-ydelser (for eksempel brandsyn) | 100 150 250 | - 100 150 250
3 | Qvrige | 3.200 1.300 4.500 | 550 2.650 1.200 4.500
| @vrigeialt | 3.350 1.550 4,900 | 550 2.800 1.550 4.900
| Henvendelser i alt | 196.400 242.150 | 114.450 105.300 242.150

27 | © Deloitte 2020 * Der er tre ydelser, som ikke er omfattet of kortleegningen i TMF (lokalplaner, skadedyrsbekcempelse og granne erhverv). Ud fra ydelseskataloget vurderes det, at antallet of relevante henvendelser her er meget begreenset.
** BIF opgjorde i en intern undersegelse, at der er cirka 44.000 henvendelser vedrarende rekruttering, som i dag gér direkte til sagsbehandlere. Disse er dog ikke taget med i opgerelsen, da opgerelsen var meget usikker.




2.5 Konklusioner

Analysen af de nuvaerende henvendelser til TMF og BIF har vist et betydeligt potentiale for at Iafte andelen af henvendelser til billigere
kanaler i form af hjemmeside og kontaktcentre. Over tid vil dette potentiale kun stige, i takt med at hjemmeside og processer i
kontaktcentre optimeres pa baggrund af akkumuleret viden om henvendelsernes indhold.

POTENTIALE FOR AT LOFTE FLERE
HENVENDELSER | ET KONTAKTCENTER

| dag gar flere henvendelser direkte til en sagsbehandlere
end gennem et kontaktcenter. Dette er primeaert
gaeldende for TMF, hvor der kun for fa ydelser eksisterer
et kontaktcenter.

Det estimeres, at 46 procent af henvendelser til TMF
egner sig til at blive lgftet i et kontaktcenter. Dette er
henvendelser vedrarende generel information (for
eksempel spgrgsmal til ansggning) og sagsinformation
(for eksempel status pa sag).

For BIF lgftes 69 procent af de kortlagte henvendelser
allerede i dag af KEH. Andelen af henvendelser, der kan
afklares over sagsbehandlerniveau, forventes ikke at
aendre sig vaesentligt i fremtiden.
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POTENTIALE FOR AT LOFTE FLERE
HENVENDELSER DIGITALT

KK modtager i dag mange henvendelser, der omhandler
generel information, som ofte er tilgaengelig, og kan
besvares via hjemmesiden.

Det estimeres, at 9 procent af henvendelserne til TMF
egner sig til at blive lgftet digitalt. Det drejer sig om
simple henvendelser om generel information, som i dag
kan besvares pa mindre end 3 minutter. For BIF
estimeres det tilsvarende, at 15 procent af de
henvendelser, der i dag kommer ind til KEH, kan Igftes
digitalt.

| begge tilfeelde forudseetter dette, at kk.dk laftes og
optimeres, sa virksomheder i hgjere grad kan navigere
digitalt og finde den tilgaengelige information.



3. Oplaeg til ny model
for serviceindgange
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3. Designkriterier for fremtidige serviceindgange

Afszettet for en fremtidig model for serviceindgange er seks designkriterier, der er udviklet pa baggrund af de fem strategiske principper
pa side fem, samt Deloittes erfaringer med, hvordan en god og effektiv anvendelse af serviceindgange og kanaler bar tilrettelaegges.
Designkriterierne er desuden testet pa fire ydelser i dybtgdende analyser med inddragelse af virksomheder og ydelsesejere.

Sall 4 s P
. . . .. o g A
Designkriterier for ny model for serviceindgange A :

Virksomheder skal ansgge om ydelser digitalt via selvbetjeningslasninger.

Virksomheder skal have mulighed for at afklare informationssegning digitalt,
og derfor skal det vaere nemt at navigere digitalt.

Virksomheder mgdes i 1st level af en professionel kundeservice, der
straksafklarer s meget som muligt.

Virksomheder skal opleve en sammenhangende service, blandt andet

gennem samarbejdsaftale mellem det i modellen anbefalede kontaktcenter
og forretningen i TMF,

Virksomheder kan f& direkte adgang til sagsbehandlere i seerlige tilfzelde,
hvor det giver den bedste og mest effektive service.

Kanaler anvendes ressourceeffektivt, hvilket blandt andet betyder, at mail

kan anvendes malrettet til specifikke formal, men ikke anvendes som
hovedkanal.

DE@ @
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3. Elementer i fremtidig model

Med udgangspunkt i designkriterierne og den gennemfgrte kortlaegning preesenteres et forslag til en ny model. En ny strategi for
serviceindgange kraever overordnet tre aspekter, som uddybes gennem dette afsnit.

1 Et telefonnummer understottet Den digitale indgang for 3 Datadrevet udvikling af

af professionelle kontaktcentre

| dag eksisterer en lang reekke serviceindgange i
virksomhedsservicen, seerligt i TMF, og kun en
mindre del af henvendelserne handteres i et
kontaktcenter. Ud fra henvendelsernes karakter
vurderes det samtidig, at cirka 90.000 henvendelser,
som i dag handteres af sagsbehandlere i TMF, egner
sig til at blive afklaret i et kontaktcenter eller digitalt.

| en fremtidig model anbefales det, at indgangene for
virksomheder samles i to professionelle
kontaktcentre med henblik pd at |gfte henvendelser
fra sagsbehandlerniveau. Det vil blandt andet kunne
gge tilgengeligheden (abningstider), sikre ensartet
service samt ggre det nemmere at indsamle bedre
data om henvendelser. Som indgang til
kontaktcentrene leegges der op til at have et
telefonnummer, som virksomhederne kan ringe til,
hvorefter de routes til den relevante indgang.

Fokuspunkter

» Hvordan organiseres serviceindgange i
fremtiden?

» Hvad er gevinsterne ved at samle
serviceindgange?

» Hvad vil det kraeve at samle indgange?
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virksomheder loftes

| dag er kk.dk ikke et tilstraekkeligt anvendeligt redskab
for informationssggning. Der er meget information,
men det er sveert for brugeren at navigere og finde den
relevante information.

I en fremtidig model anbefales det, at den digitale
indgang og informationss@gning pa kk.dk laftes
markant i forhold til navigation, design og
kommunikation for blandt andet at kunne lgfte en
stgrre del af virksomhedernes informationssggning. KK
star overfor en omfattende opgradering af
hjemmesideplatformen, som skal have virkning fra
2021, hvilket er en oplagt anledning for et digitalt Iaft,
som med fordel kan taenkes pa tveers af BORGER og
ERHVERV. Ud fra en analyse af henvendelsernes
karakter vurderes det, at ni procent af henvendelser i
TMF og 15 procent af henvendelserne i BIF kan lgftes
digitalt. Samlet set cirka 22.500 henvendelser.

Fokuspunkter

+ Hvorfor er den digitale serviceindgang vigtig?
« Hvad kreever et lgft af den digitale serviceindgang?
« Hvordan etableres en styrket governance for kk.dk?

kanalanvendelsen

| dag er der pa virksomhedsomradet ikke en eller
flere organisatoriske enheder, som har til opgave at
udvikle anvendelsen af kanaler og servicerejser pa
samme made, som KFF har pa
borgerserviceomradet.

| en fremtidig model anbefales det, at opgaven med
lgbende at optimere og udvikle anvendelsen af
kanaler prioriteres og placeres hos en eventuel
eksisterende organisatorisk enhed. Opgaven bestar
blandt andet i at analysere data om henvendelser
og tilfredshed. Samtidig bgr ansvaret for lgbende at
udvikle kanalanvendelsen gennem for eksempel nye
teknologier placeres, s& der etableres en "motor” for
den Igbende udvikling af omradet ud fra den nyeste
faglige viden.

Fokuspunkter

» Huvilke opgaver er forbundet med den
lgbende udvikling af kanalanvendelsen?

+ Huvilke kompetencer kraeves for at lgse disse
opgaver?



3.1 Fremtidig organisering af serviceindgange

| en fremtidig model for serviceindgange har virksomheder én indgang til KK, hvor de via virtuel routing ledes til det relevante fagspecifikke
kontaktcenter. De 22.000 henvendelser, som forventes at kunne afklares digitalt, fremgar ikke af figuren.

o R -

Borgere Virksomheder

1ST LEVEL

Virtuel routing

"Hvad drejer din henvendelse sig om?”

Byg, Byliv & Miljo Rekruttering
Cirka 200.000 henvendelser og 46 procent Cirka 20.000 henvendelser og 57 procent
vurderes at kunne afklares i kontaktcentret vurderes at kunne afklares i kontaktcentret

2 2

2 .

Refusion
Cirka 3.000 henvendelser

2ND LEVEL Q
l Ydelsesservice
\ 4 \ 4 \ 4 \ 4 \ 4
Center for Center for .
gen;?; fg: Milje- Trafik og Qvrige* Bessz:g:lses— Jobcentre
ygning beskyttelse Byliv

T
Kasserne repraesenterer de stgrste enheder og er ikke udtgmmende
32| ©Deloitte 2020 * @vrige henvendelser vedrarende ydelser hos KFF og @KF, som i dag handteres i KEH, folger BIF.




3.1 Beskrivelse af fremtidig organisering

De to kontaktcentre vil have en feelles indgang, men er organisatorisk forankret i henholdsvis BIF og TMF.

En feelles indgang til KK med to
kontaktcentre

Virksomheder har én indgang til
virksomhedsrettede ydelser i KK og dirigeres via
virtuel routing til de to kontaktcentre.

De to kontaktcentre ejes af henholdsvis TMF og BIF,
der er ansvarlig for virksomhedsservicen pa de
enkelte ydelser og har seerskilte samarbejdsaftaler
med den operatar, som vil sta for den daglige drift
af telefonservicen.

Den ngdvendige omstilling er starre for
TMF end for BIF

| TMF vil det kraeve en vaesentlig omstilling, da der
skal etableres en ny arbejdsdeling mellem
kontaktcentret og sagsbehandlerne. Endvidere vil
der skulle etableres et nyt kontaktcenter, hvis TMF
veelger at placere kontaktcenteret i Njalsgade.

| BIF vil omstillingen veere mere begraenset, da et
BIF-kontaktcenter vil betyde en viderefgrelse af
kontaktcentret i KEH.
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Fysisk placering i neerhed til
forretningen

Der vil ikke veere afhaengigheder mellem BIF og TMF,

og de to kontaktcentre kan dermed placeres der,
hvor forvaltningen gnsker det.

Det kan veelges at placere kontaktcentrene fysisk
teet pd forretningen for at styrke koblingen til
sagsbehandlerne. Safremt det veelges at lade KFF
drive kontaktcentret, kan det ogsa placeres
sammen med KFF's gvrige kontaktcentre for at
styrke det telefonfaglige feellesskab.

Et TMF-kontaktcenter vil modtage cirka
200.000 henvendelser om aret

P& TMF's omrade forventes der over 200.000
henvendelser, og dermed vil der ikke vaere
udfordringer med at skabe en kritisk masse.

Samlet set modtager TMF omkring 220.000
henvendelser, men det forventes, jf. naeste side, at
cirka 20.000 af henvendelserne fremadrettet vil
kunne handteres digitalt med et |aft af
hjemmesiden.

Ekstern operatar kan sikre en effektiv
drift af kontaktcentre

Det vil veere oplagt at lade en ekstern operatgr
drive kontaktcentrene. | dag driver KFF allerede
KEH's kontaktcenter for BIF. Tilsvarende vil en
ekstern leverandgr for TMF kunne sikre en effektiv
drift, og TMF vil ikke veere nadsaget til selv at
opbygge kompetencer og systemer til at drive
kontaktcentret.

KFF vil kunne veelges som operatar eller bidrage til
at kvalificere dialogen med gvrige operatarer.

Et BIF-kontaktcenter vil modtage cirka
20.000 henvendelser om aret

P& BIF's omrade vil volumen i dag veere den samme
som i det nuveerende KEH (cirka 26.500
henvendelser). Her skal dog fratraekkes de
henvendelser, som vedrgrer TMF's ydelser, samt de
henvendelser, som kan handteres digitalt; det er i
alt 6.500 henvendelser.

Synergier mellem kontaktcentret i KEH og Jobcenter
Kabenhavn (JCK) kan derfor overvejes, for eksempel
i forbindelse med den fysiske samplacering af dem
pa Gammel Kgge Landevej.



3.1 Gevinster ved at samle indgange

Ved at samle indgange i et eller flere kontaktcentre kan der sikres en kritisk
masse og dermed blandt andet styrket service- og telefonfaglighed samt bedre
kapacitetsudnyttelse.

N Bedre tilgeengelighed i form af laengere abningstider
Ved at samle flere ydelser kan medarbejdere indgd i flere teams og daekke flere
omrader. Der kan tilbydes lzengere dbningstider samt aget fleksibilitet i tilfeelde af
travihed, sygdom, ferie eller lignende. En samlet indgang tydeliggar desuden for
virksomheder, hvor de skal henvende sig.

Ved at samle indgangene i et mindre antal kontaktcentre vil virksomheder i hgjere
grad mgde medarbejdere, som har professionel erfaring med service og handtering
af henvendelser. Det vil give en mere ensartet og mindre personafhaengig service.

_@ Styrket fokus pa servicefaglighed

(@9« Bedre anvendelse af understottende vaerktojer
Et professionelt kontaktcenter giver mulighed for at arbejde malrettet med
I understattende vaerktgjer, som igen kan bidrage til ensartethed og sikre hurtig
afklaring af henvendelser. Virksomheder vil desuden i hgjere grad kunne fa daekket
tvaergaende forespgrgsler ved en henvendelse til et kontaktcenter.

(/\/ Nemmere opsamling af data om henvendelser og tilfredshed
En samlet handtering af serviceindgange vil ggre det nemmere at indsamle og
I\ bearbejde data om henvendelser og tilfredshed, hvilket vil bidrage til en lgbende
optimering og forbedring af henvendelseshandteringen.
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3.2 Loft af den digitale indgang for virksomheder

KK modtager mange spergsmal af generel karakter, der egner sig til at blive besvaret pa hjemmesiden. Der er saledes et potentiale for at
lgfte flere henvendelser digitalt, hvilket kraever, at hjemmesiden i hgjere grad imgdekommer virksomheders informationsbehov.

HVORFOR ER HJEMMESIDEN VIGTIG?

aO
V@

O

Virksomheders forste touchpoint med KK

Det farste made med KK former virksomheders forventninger til den
service, de modtager. Ved at mgde dem med et tidssvarende og
opdateret webdesign fgler de sig trygge ved, at det bliver en god
oplevelse.

Godt redskab til at forsta brugeres adfeerd

Hjemmesiden er en god mulighed for at undersgge og forsta
brugernes adfeerd, og hvad adfaerden forteeller om deres behov. Dette
kreever eksempelvis kapacitet til at kunne analysere heatmaps og
lignende.

Tilbyder tilgaengelighed pa tvaers af tid og sted

Hjemmesiden har ikke dbningstider og tillader virksomheder at tilga
information, ndr det passer dem. Hvis hjemmesiden kan besvare
relevante spargsmal, har virksomheder ikke behov for at tage
yderligere kontakt til KK.

Ressourceeffektivitet

Hjemmesiden er den mest ressourceeffektive henvendelseskanal for
KK. En god hjemmeside kreever en initial investering, men nar den
karer, kan hjemmesiden betjene mange virksomheder samtidig uden
yderligere omkostninger.
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HVAD OPLEVER VIRKSOMHEDERNE?

Virksomheder henviser til, at KK's undersider er svaere at
finde rundt i. Der er en oplevelse af, at man klikker sig
rundt pa hjemmesiden og ugen efter ikke kan genfinde
den samme side. Der er desuden en oplevelse af, at
undersider ikke er opdateret og indeholder gamle
vejledninger eller henviser til forkerte kontaktoplysninger.

UX-analysen viser desuden, at der er stor forskel pa
opbygningen af undersider i forhold til layout og
kommunikation. Iszer er der store forskelle pa tveers af
BORGER og ERHVERV.

HVAD KAN HANDTERES PA KK.DK?

KK modtager i dag mange henvendelser med generelle
spergsmal, som kan besvares hurtigt. Henvendelser, hvor
formalet er at f& generel vejledning, egner sig godt til
digital handtering.

Dette drejer sig for eksempel om spargsmal til
ansggnings-processen, spargsmal til
selvbetjeningslgsningen, spargsmal til klagevejledning mv.,
jf. analysen af henvendelser og serviceindgange.




3.2 Loft af den digitale indgang

KK modtager mange henvendelser, som ma forventes at kunne handteres digitalt. En forudsaetning for, at henvendelserne rent faktisk
kan handteres digitalt, er dog, at der sker et vaesentligt lgft af den digitale indgang, der falges op med en steerkere governance. Det vil
ligeledes kraeve en indsats i forhold til at @ge virksomheders kendskab til, hvad der kan afklares digitalt.

Mulig fremadrettet fordeling af henvendelser pa kanaler, DET VIL KRAVE
hvor 9-15 procent af henvendelserne kan loftes digitalt.

TMF g,
(18.500)

45%
(97.000)

30%
(8.000)

(15.000)

m Hjemmeside m Kontaktcenter Sagsbehandlere
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1. Laft af erhvervssiderne

Hvis flere henvendelser skal handteres digitalt, kreever det et mere brugervenligt
design af undersiderne, langt bedre mulighed for at navigere pa kk.dk/erhverv og de
underliggende sider samt en bedre kommunikation. Et Iaft af erhvervssiderne kan
med fordel teenkes endnu mere sammen med borgeromradet, da der pd
borgeromradet allerede er en vision for den digitale strategi for de borgerrettede
ydelser. Visionen tilsigter blandt andet at skabe sammenhangende brugerrejser og
en klar kanalstrategisk prioritering. Det er i hgj grad nogle af de indsatsomrader,
som vil veere i fokus for at lafte den digitale indgang for virksomhederne.

2. Steerkere governance og samling af kompetencer

For at sikre, at kk.dk bliver en bedre og mere overskuelig indgang for
virksomhederne, anbefales det, at der etableres en steerkere styring med, hvordan
hjemmesiden opbygges og opdateres pa de enkelte undersider. Kompetencer bar
desuden samles ét sted for at skabe et fagligt faellesskab, der kan drive arbejdet
med, hvordan KK bedst muligt kommunikerer med virksomheder via hjemmesiden.
Dette udfoldes pa naeste side.

3. Lancering af ny digital indgang

For at flytte flest mulige henvendelser over pa digitale kanaler er der behov for at
gge kendskabet blandt virksomheder til, hvad der kan afklares digitalt. Der kan for
eksempel igangsaettes en kommunikationskampagne, nar de erhvervsrettede
undersider pa kk.dk er blevet Igftet, som kommunikerer til virksomhederne, at de
kan fa besvaret en raekke informationsspgrgsmal digitalt.



3.2 Styrket governance for kk.dk/erhverv

Det anbefales, at ansvaret for erhvervssiderne pa kk.dk placeres samme sted som ansvaret for
virksomhedsservicen, at en central enhed far et steerkt mandat til at treeffe beslutninger om designvalg mv.,
samt at der fglges lgbende op pa negletal for kk.dk/erhverv.

| DAG

Stor variation i undersider og design

| dag har de enkelte ydelsesejere stor autonomi til at beslutte,
hvordan de enkelte undersider pa hjemmesiden bygges op. Det
betyder, at opbygningen af undersiderne varierer fra omrade til
omrade, og at der ikke arbejdes tveergdende med at designe og
udvikle de digitale indgange. | forbindelse med den nye Drupal-
platform er det dog malet at udarbejde et fzelles design.

Webredakterer sidder decentralt

Der er typisk tilknyttet en webredaktar for hver ydelse eller enhed,
som har til ansvar at redigere og udvikle undersiderne. Det
betyder, at webredaktgrer er teet pa forretningen, men det
udfordrer muligheden for at indgé i et fagligt miljg om web og
design - og i dag er forretningen mange steder frustreret over, at
virksomhederne ikke anvender hjemmesiden tilstraekkeligt. Der er
etableret et koordinerende webudvalg, som vil fokusere pa et
teettere samarbejde og at styrke det faglige miljg fremadrettet.

KK Web har ansvar for dele af design

Der er i dag et tvaergdende ansvar for hjemmesiden i KK Web
vedrgrende for eksempel skrifttyper og anvendelse af overskrifter,
men KK-Web blander sig i dag ikke i opbygningen og designet af
undersiderne. TMF har ligeledes etableret en webenhed, som vil
kunne indtaenkes i et fremadrettet setup med samling af
kompetencer og en styrket governance.
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ANBEFALINGER TIL FREMTIDIG GOVERNANCE
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Ansvaret placeres hos Styregruppen for Erhverv og Vaekst

| dag er arbejdet med overgangen til den nye Drupal-platform forankret i it-kredsen
og kommunikationschefkredsen. Det er dog afgarende, at hvis kk.dk/erhverv skal
udgare et veesentligt element i virksomhedsservicen, sa skal de vaesentlige
beslutninger forankres samme sted som ansvaret for virksomhedsservicen, dvs. i
styregruppen for erhverv og vaekst.

Staerkt centralt mandat til design og opdatering

| dag har de enkelte ydelsesejere stor autonomi i forhold til at designe og redigere
undersider pa kk.dk/erhverv. Resultatet er, at det er sveert for virksomhederne at
navigere og finde information. Ansvaret for omstillingen af erhvervssiderne er placeret
hos BIF og TMF, mens KFF har ansvaret for borgersiderne.

For at sikre en langt starre ensartethed og brugervenlighed bar der i forbindelse med
omstillingen af virksomhedssiderne placeres et steerkt centralt mandat hos den
ansvarlige enhed i BIF eller TMF. Det skal blandt andet betyde, at det ikke er muligt at
lave starre sendringer uden godkendelse. | den forbindelse kan udvikling af design mv.
med fordel ske pa tveers af borger- og virksomhedsomradet.

Styring gennem opfelgning pa negletal for kk.dk/erhverv

Et vaesentligt fokus i den strategiske tilgang er, at der skal flyttes henvendelser fra
telefonen til den digitale kanal. Derfor er det vaesentlig at fglge, hvordan og i hvilket
omfang virksomhederne anvender hjemmesiden sammenholdt med negletal fra de
gvrige kanaler. Derfor bgr der som en del af den Igbende opfglgning pa nagletal
afrapporteres centrale nggletal for erhvervssiderne til styregruppen.



3.3 Loebende udvikling af kanalanvendelsen (1/2)

For at understgtte en Igbende og datadrevet udvikling af kanalanvendelsen pa tvaers af kanaler anbefales det, at denne opgave konkret
beskrives, og at ansvaret herfor placeres organisatorisk. Det vil vaere oplagt at placere opgaven i regi af en eksisterende enhed.

ANSVARSOMRADER | UDVIKLINGEN AF KANALANVENDELSEN

| en fremtidig model for serviceindgange vil KK i langt hgjere grad indsamle data om
virksomheders henvendelser, digitale aftryk og tilfredshed. Dermed forbedres
forudsaetninger markant for at udvikle kanalanvendelsen og virksomhedernes
brugerrejser pa baggrund af data.

Da det i dag ikke er en opgave, som lgftes indenfor virksomhedsservicen, vil det veere
vaesentligt at f& beskrevet opgaven og placeret ansvaret herfor. Konkrete
ansvarsomrader vil overordnet omfatte:

. Lebende data til driftsunderstattelse og opfalgning
/\/ Som led i udviklingen af virksomhedsservicen vil data om blandt andet
IV kanalanvendelse og virksomhedernes tilfredshed skulle anvendes i bade den
lgbende driftsledelse og i opfalgningen pa de overordnede malsaetninger for
virksomhedsservicen. Der vil veere en opgave med at generere denne
ledelsesinformation.
@EE Understgttelse af udvikling og optimering mellem kanaler
Data om henvendelser, tilfredshed og adfzerd pa hjemmesiden giver samtidig
et steerkt grundlag for at analysere og optimere kanalanvendelsen,
arsagsafdaekke i tilfeelde af faldende tilfredshed samt validere positive
effekter ved nye tiltag.

‘{i Driver pa at introducere nye metoder

I\

Endelig vil der vaere en opgave med - som en del af den Igbende optimering
af kanalanvendelsen - at holde sig opdateret pa og kunne introducere nye
metoder og teknologier som led i optimeringsindsatsen. Dette anvender KFF
blandt andet ressourcer pa som led i optimeringen af Borgerservice.
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Eksempler pa konkrete opgaver

P& tveers af anbefalingerne til serviceindgange og feedback savel som
oplaegget til elementer, der kan indgé i den kommende
erhvervsstrategi, er der foreslaet en raekke malsaetninger og analyser,
som kan konkretisere ansvarsomraderne:

« Opfelgning pa malsaetning om virksomhedernes tilfredshed: Det er
foresldet som led i strategien, at der opstilles konkrete
malsaetninger for virksomhedernes tilfredshed, som Igbende skal
afrapporteres til styregruppen for erhverv og vaekst

+ Nogletal til driftsledelse: Det er fremhaevet som vaesentligt for en
mere serviceorienteret kultur, at den lgbende feedback
indarbejdes i driftsledelsen. Det kraever, at data lgbende
opdateres. Tilsvarende kan der pa baggrund af draftelserne vaere
behov for at lave saertraek mv.

« Opfelgning pa kanalanvendelsen: For at kunne fglge udviklingen i
anvendelsen af kanaler vil det vaere ngdvendigt lgbende at falge
udviklingen i henvendelser. For eksempel vil der skulle fglges op
pa, om der kommer flere besaggene pa kk.dk/erhverv og feerre
henvendelser som resultat af Iaftet af den digitale indgang. Det er
foresléet, at der rapporteres herpa til styregruppen.

* Ad hoc-analyser: Endelig vil der kunne foretages en lang reekke
analyser baseret pa data. Hvis der er tale om et starre
ressourceforbrug, kan dette eventuelt afholdes som
indteegtsdaekket virksomhed.



3.3 Loebende udvikling af kanalanvendelsen (2/2)

For at understgtte en lgbende og datadrevet udvikling af kanalanvendelsen pa tveers af kanaler anbefales det, at denne opgave konkret
beskrives, og at ansvaret herfor placeres organisatorisk. Det vil vaere oplagt at placere opgaven i regi af en eksisterende enhed.

HENSYN | PLACERINGEN AF OPGAVEN

For at kunne bygge videre pd de kompetencer og det faglige miljg, som
allerede eksisterer mange steder i KK, vil det veere oplagt at placere opgaven i
en allerede eksisterende organisatorisk enhed, hvor de foresldede
kompetencer allerede vil veere helt eller delvis til stede. Der vil veere fglgende
hensyn i forhold til den organisatoriske placering:

Kompetencer til at arbejde med data og rapportering

Den grundleeggende opgave vil veere at sikre en Igbende opfalgning pa
ﬁfh og rapportering af data. | dag ggr KFF allerede en del af dette i

forbindelse med driften af de eksisterende kontaktcentre. Det er ikke

Borgerservice selv, som bearbejder data, men en anden enhed i KFF.

Lebende dialog med forretning og ydelsesejere
@ For at data kan anvendes til en lgbende forretnings- og kulturudvikling, vil
w) det vaere centralt med neerhed til forretningen. De enkelte forvaltninger
har allerede i dag en raekke analyseenheder, og i TMF anvendes der
desuden for eksempel tal for besggene pa hjemmesiden i TMF's stab.

Faglig forstaelse af brugerrejser og kanalanvendelse
@ Opgaven med at introducere nye metoder kreever et fagligt milja. Det
{:(i} eksisterer i dagi KFF i iseer Center for Digitalisering og Innovation. Uanset
hvor opgaven placeres, vil det vaere afggrende at skabe feelles faglige
miljger pa tveers af borger- og virksomhedsomradet.

Selvom man bygger videre pa eksisterende faglige miljger, vurderes det dog, at
det vil veere ngdvendigt at anvende 2-3 arsveerk pa de opgaver, som er beskrevet
pa den foregdende side.
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UX-principperne som vurderingsramme

Der er nogle generiske UX-principper, som kan hjaelpe den gode brugeroplevelse pa vej. Principperne nedenfor er udarbejdet af
Digitaliseringsstyrelsen og Erhvervsstyrelsen og er efterfalgende inddelt i tre UX-kategorier.

PRINCIP 1 Oplevelsen er ens, uanset hvilken enhed brugeren anvender

PRINCIP 2 Sidens vigtigste handling/budskab er omdrejningspunkt for det udenom

PRINCIP 3 Links og knapper er lette at genkende og identificere, og de fungerer, som de skal
PRINCIP 4 Grafiske elementer ma ikke forstyrre brugerens evne til at fa overblik over siden _ VISUELT DESIGN
PRINCIP 5 Brugeren skal ikke vente p3, at indhold indlaeses

PRINCIP 6 Der er ikke flere ting pa samme side, der keemper om brugerens opmaerksomhed
PRINCIP 7 Flydende layout

PRINCIP 8 Ingen billeder eller tung grafik

J |

PRINCIP 9 Det er helt klart, tydeligt og nemt at se, hvordan man kan navigere rundt pa siden
PRINCIP 10 Brugeren er i kontrol og styrer sin egen oplevelse

PRINCIP 11 Simple menuer og navigation

PRINCIP 12 Optimeret til touch

=—  BRUGERVENLIGHED

PRINCIP 13 Ger formularer sma og overskuelige (del dem op i trin!)

PRINCIP 14 Udnyt gerne enhedernes saregne funktioner —
PRINCIP 15 Indholdet kan scannes, sa det giver mening for brugeren, pa under 15 sekunder
PRINCIP 16 Der erintet irrelevant eller ungdvendigt indhold set fra brugerens perspektiv KOMMUNIKATION

PRINCIP 17 Klart og fokuseret indhold
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Dybdegaende analyser

Der er foretaget fire dybdegdende analyser med henblik pa at teste, hvordan en ny model for serviceindgange kan realiseres i forbindelse med
en reekke udvalgte repreesentative kommunale ydelser malrettet virksomheder, herunder hvilke beslutninger om forandringer, som vil skulle
treeffes og gennemfares.

FORMAL MED DYBDEGAENDE ANALYSER : METODE
Formalet med de dybdegdende analyser er at teste en konkret model for : De dybdegaende analyser bestar af tre dele:
serviceindgange til fire ydelser for at kvalificere modellen og tydeliggare, : « Workshop med ydelsesejeren (indefra-ud). Her har fokus veeret pa at
hvad der eventuelt skal til for at realisere modellen. validere forstdelsen af nuvaerende serviceindgange og drafte, hvilke

: henvendelser der fylder idag, samt hvordan et fremtidigt scenarie ser
Analyserne har seerligt fokus pa at: : ud baseret pa designkriterier.

+ Belyse, hvad modellen vil betyde i praksis. En fremtidig strategi for
serviceindgange medfarer en raekke sendringer i forhold til nuvaerende
praksis bade for forvaltningen og for virksomhederne. Analyserne
bidrager til at konkretisere, hvad de enkelte designkriterier vil medfare pa

« Interview med virksomheden (udefra-ind). Fokus her har veeret pa at
forstd virksomhedernes oplevelse af de nuveaerende serviceindgange og
behov samt en drgftelse af, hvordan disse behov bedre kan opfyldes.

forskellige omrader i praksis. « User experience-test af hjemmesiderejsen. Denne del har haft fokus p3,
: hvordan den indledende informationss@gning kan forbedres til og med
- Kvalificere designkriterier (naeste slide). Ydelsers karakteristika varierer, : selvbetjeningslgsningen.

herunder ift. kompleksitet, hvilket pdvirker de henvendelser, kommunen
modtager. | sidste ende har dette indflydelse p4, i hvor hgj grad KK er |
stand til at opfylde virksomhedernes behov. Analyserne har derfor haft
fokus pa at teste designkriterierne pd ydelser med forskellige typer af
henvendelser.

Analyserne er gennemfgrt for fire udvalgte ydelser, der hver repraesenterer
et ydelsesomrade. Indenfor hvert omrade er den ydelse valgt, som
vurderes at have stgrst effekt pa virksomheders serviceoplevelse, dvs.
ydelser i forbindelse med hvilke virksomhederne retter mange
henvendelser, og for hvilke der ud fra kortleegningen vurderes at vaere et

stort forbedringspotentiale.
« Konkretisere, hvordan modellen kan realiseres. Designkriterier medfarer, &P

at henvendelser, som i dag handteres for eksempel via mail, skal flyttes
over pa digitale kanaler eller telefoner. Analyserne har saledes haft fokus
pa at kortlaegge virksomhedernes behov for at undersgge, hvordan disse
bedst kan understgttes kanalstrategisk fremadrettet.

Hovedvaegten for de dybdegdende analyser er lagt pa Teknik- og
Miljgforvaltningen (TMF), eftersom de ejer hovedparten af Kgbenhavns
Kommunes (KK) virksomhedsrettede ydelser.
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Fokus i design af model for serviceindgange

Afszettet for de dybdegaende analyser er seks designkriterier, som er styrende for en fremtidig organisering af serviceindgange.

DESIGNKRITERIER FOR NY DRIFTSMODEL

&

S

Virksomheder skal ansgge om ydelser digitalt via
selvbetjeningslasninger.

Virksomheder skal have mulighed for at afklare informationssagning
digitalt, derfor skal det veere nemt at navigere digitalt.

Virksomheder skal mgdes pa 1st level af en professionel
kundeservice, der straksafklarer sa meget som muligt.

Virksomheder skal opleve en sammenhangende service, blandt andet
gennem samarbejdsaftale mellem det i modellen anbefalede
kontaktcenter og forretningen i TMF.

Virksomheder skal kunne fa direkte adgang til sagsbehandlere i
seerlige tilfeelde, hvor det giver den bedste og mest effektive service.

Kanaler skal anvendes ressourceeffektivt, hvilket blandt andet betyder,
at mail kan anvendes malrettet til specifikke formal, men ikke som
hovedkanal.
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DYBDEGAENDE ANALYSER

De seks kriterier medfgrer en raekke sendringer i forhold til
nuvaerende serviceindgange. For at kvalificere en fremtidig model
yderligere er kriterierne testet pa fire ydelser.

Indenfor TMF er der udvalgt tre ydelser pa baggrund af kompleksitet
og andel henvendelser, der handler om generel information:

1 Byggetilladelse: en kompleks ydelse, der isaer kraever en
sagsbehandler

9 Arrangementstilladelse: en kompleks ydelse med mange
informationshenvendelser

3 Jordanmeldelse: en mindre kompleks ydelse med mange
sagsspecifikke henvendelser.

P& Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningens (BIF) omrade er
refusion af sygedagpenge valgt, fordi denne er den eneste af BIFs
ydelser, hvor henvendelser i dag gar udenom Kgbenhavns
Erhvervshus (KEH), og fordi virksomheder i foranalysen
efterspurgte mere tilgeengelighed:

Refusion af sygedagpenge: Simpel og standardiseret
4 ydelse med fa komplekse henvendelser



2. Byggesager

Resultater af dybdegaende
analyse



Introduktion til byggetilladelser

Byggetilladelser er som ydelse kendetegnet ved en hgj grad af kompleksitet og mange sagsspecifikke og faglige henvendelser fra

virksomheder, hvilket ofte kreever en sagsbehandler.

BESKRIVELSE AF HENVENDELSESMO@NSTRE

Byggetilladelser er en kompleks ydelse, der indeholder flere
forskellige deltilladelser, og som ofte har snitflader til gvrige
ydelser og forvaltningsomrader.

Malgruppen for ydelsen er bade private borgere og
virksomheder, og de deler samme serviceindgang til
kommunen. Malgruppen er sdledes varieret og bestar dels af
professionelle virksomheder, for eksempel radgivende
ingenigrer, som er gengangere og ofte har flere sager af
gangen samt stort kendskab til det faglige omrade, og dels af
virksomheder og borgere, som ikke er tilknyttet
byggebranchen, men som skal have en enkeltstdende
byggetilladelse.

Virksomheder har ofte lgbende dialog med forvaltningen i

lgbet af en byggesag, for eksempel forespargsler inden
igangsaettelse og mangelbreve i lgbet af en sag.
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NUVARENDE KANALER
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NUVARENDE KONTAKTCENTER (5200)

Der er i dag et hovednummer, som betjenes af HK-medarbejdere med en
understattende videndatabase og leeseadgang til fagsystemet. Kontaktcentret
kan besvare generelle spgrgsmal og har begraenset dbningstid (kl. 10-14).
5200 har ifglge tellegvelsen ledig kapacitet og kan besvare flere opkald, end
de modtog i teellegvelsen. 5200 modtager mange generelle henvendelser og
henvendelser om status pa sager.

HJEMMESIDE

Center for Bygninger (CBY) arbejder lgbende pa hjemmesiden og har arbejdet
en del med isaer opdatering af indholdet. Der er en webredakter, der er
ansvarlig for at udvikle og opdatere hjemmesiden pa byggeomradet.

DIALOGTEAM (MIDLERTIDIGT NEDLAGT)
Der har tidligere veeret et dialogteam, hvor sagsbehandlere svarede pd
spergsmal af mere teknisk karakter. Dette blev lukket per 1. oktober 2019.

FYSISK INDGANG | NJALSGADE

Borgere og virksomheder har mulighed for at made op og fa teknisk
vejledning i Njalsgade, hvor sagsbehandlere har bagvagt og bliver tilkaldt ved
behov.



Overblik over nuvaerende serviceindgange for virksomheder

Pa byggesagsomradet er der i dag et hovednummer, der besvarer generelle spgrgsmal, men som ikke kan viderestille virksomheder til en
sagsbehandler. Hvis virksomheder har tekniske spargsmal kan de fysisk m@de op i Njalsgade eller ansgge om et forhandsdialogmade.

INDLEDENDE 1ST 2ND
SOGNING LEVEL LEVEL
Virksomheden sgger p3 Google, for . O Fysisk fremmade N Kundecenter i Njalsgade
eksempel pa "kk byggetilladelse”. A
Hovedtelefon:
. % +45 33 66 52 00 > 5200: hovedtelefon Call
= 1 back |
;ﬁ < LE Sagsbehandlere
Mail ikk
\ _ﬁ ail og sikker post> Hovedpost
WWW.
s [ www Iﬂformathg pa
jemmesiden
-0 X

— N Digital selvbetjening (BOM)
Virksomhederne kommer ved en P& 1st level har virksomheder i dag mulighed for at: « Sagsbehandlere handterer henvendelser, der ikke
googlesggning ind pa « Kontakte frontfunktionen via 5200, som besvarer cirka kan besvares i 5200 og behandler ansaggninger.
yvvvvv.kk.qk/bvggetillqdelsg og finder 10.000 opkald arligt og straksafklarer cirka 50 procent. + Virksomheder har tidligere haft mulighed for at tage
information om de fire trin i en « Sende mail og sikker post til hovedpostkassen. direkte kontakt til sagsbehandlere gennem
byggeansegning. + Made fysisk op i kundecentret og fa teknisk hjzelp. dialogteamet. Dialogteamet besvarede cirka 7.500

* Sgge information pa hjemmesiden. opkald arligt og straksafklarede cirka 70 procent. ,
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Nuvazerende henvendelsesmonstre

TMF gennemfarte i uge 3 2018 en taellegvelse for at afdeekke, hvilke opkald der modtages, og hvordan de handteres.

Fra TMF's taellegvelse

Arinde 5200

Generelle spargsmal (plangrundlag, bygningsreglement mv.) 3.400

@nsker forhandsdialogmade 200
Speargsmal til ansggningsprocessen 300
Spergsmal til BOM 150
Skal bruge byggetegninger 100
Status pa sag 2.850
Speargsmal til mangelbrev 500
Spergsmal til afgarelse/vilkar 1.100
Spergsmal til faktura 350
Skal pabegynde/feerdigmelde 1.000

Klage over TMF (manglende kontakt, sagsbehandlingstid) 50

Klage over andet (nabos byggeri, skimmelsvamp mv.) 150

Straks-
afklares*

31 %
20 %
50 %
100 %
84 %
50 %
35%
63 %
67 %
72 %
0 %

60 %

Dialogteam

2.800

450

1.200

750

200

450

950

300

100

150

150

Straks-
afklares*

85 %

86 %

88 %

75 %

93 %

62 %

60 %

65 %

80 %

38 %

50 %

© Deloitte 2020 * Data om straksafklaring er aggregeret for virksomheder og borgere.

Byggesagsomradet modtager mange
henvendelser om status pad sager og
generelle spgrgsmal til regler.

Dette bekreeftes af virksomhederne, der
siger, at de ofte har spgrgsmal
vedrgrende vejledning og geeldende
regler, for eksempel ift. certificerede
brandradgivere. Virksomhederne
naevner desuden, at de ofte kontakter KK
for at fa en status pa deres sag, som de
kan videreformidle til deres kunder.

Disse henvendelser vil typisk kunne
straksafklares i et professionelt
kontaktcenter. | den forbindelse
bemeaerkes det, at der i dag er en relativt
lav afklaringsprocent, som et
professionelt kontaktcenter mé
forventes at kunne lafte.



Input fra virksomheder

De interviewede virksomheder er alle i byggebranchen og har stor erfaring med at sagge byggetilladelser i bade KK og andre kommuner.
Virksomhederne er overordnet frustrerede over forlgbet og savner iseer faglig dialog og bedre digital vejledning.

Adgang til vejledninger pa hjemmesiden

Virksomheder vurderer, at det ville kunne tage noget af trykket af kanaler, hvis

der 14 vejledninger p& hjemmesiden. Der henvises til, at der findes en
altanmanual, som fungerer fint. Det foreslas konkret, at der udarbejdes

vejledninger vedrgrende certificeringer eller startmeddelelser til udgravning af
fundamenter. Desuden naevnes brandklassificering, fordi der i en periode har

veeret krav, hvor der mangler certificerede folk til at dokumentere. | den
forbindelse foreslas det, at KK pa sin hjemmeside kunne beskrive, hvordan
kommunen forholder sig til det. Det foreslds ogsa at udsende et nyhedsbrev,
der kan informere om nye vejledninger mv. Byfornyelse fremhaeves som et
eksempel pa et omrade, hvor nyhedsbrevet fungerer godit.

Bedre tilgeengelighed

Virksomheder efterspgrger mulighed for at komme i kontakt med
kommunen og henviser i den forbindelse til, at "hvis man bare kunne
komme til at tale med en, var man godt pa vej". Det bemzerkes, at de
nuveerende abningstider i 5200 ikke matcher arbejdstiderne i
byggebranchen, og virksomheder savner derfor tilgeengelighed iszer pa lidt
skaeve tidspunkter.

Virksomheder henvender sig i dag til 5200 vedrgrende status pad sager samt
generelle retningslinjer for faglige emner sdsom brandcertificering.
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Behov for faglig dialog - men ikke for dialogteam

Virksomheder savner forhadndsdialog, gennem hvilken de gerne tidligt vil peges i
den rigtige retning. De vurderer, det kan spare bade dem og kommunen tid. Der
eftersparges samtidig lgbende dialog i lzbet af et projekt, for eksempel i takt
med at vilkar eendrer sig, og virksomheder gerne vil have en dialog om, hvad de
endrede vilkar medfarer, for eksempel i forhold til dokumentationskrav.

Virksomheder taler positivt om dialogteamet, men eftersparger i hgjere grad at
kunne mades med sagsbehandlere og have mulighed for at klzede disse pa
inden en samtale, for eksempel ved at fremsende materiale. Virksomhedernes
behov for faglig dialog daekkes dermed ikke af at genindfare dialogteamet, men i
hajere grad af forhandsdialog, som allerede er tilgeengelig som en del af
sagsbehandlingen.

Transparens i processen

Virksomheder savner transparens i processen, der opleves meget
ugennemskuelig. Der henvises til, at virksomheder ikke hgrer noget fra start til
slut, medmindre de modtager et mangelbrev. | den forbindelse gnskes
eksempelvis information om, hvem der sidder med sagen og om, hvorvidt
sagen er sendt til hgring.

Virksomheder har behov for at kende status pa deres sag, sa de kan
videreformidle og forventningsafstemme med deres kunder. Lang
sagsbehandlingstid opleves ikke ngdvendigvis negativt, men
ugennemsigtigheden opleves som problematisk. Der eftersparges et bedre
overblik i BOM, sa virksomheder bedre kan falge sagens udvikling. TMF ejer
imidlertid ikke BOM-Igsningen, sa denne kan ikke umiddelbart aendres. 9



Forslag til fremtidige serviceindgange ved byggetilladelser

En fremtidig model for serviceindgange baseret pa designkriterier fokuserer pa et professionelt kontaktcenter og forbedret digital
informationssagning, for eksempel via vejledning.

INDLEDENDE 1ST 2ND
LEVEL
SOGNING LEVEL Kontaktcenter Sagsbehandlere
Virksomheder mgdes af et samlet Henvendelser vedrgrende faglig
kontaktcenter ved TMF. vejledning og sagsbehandlin
Virksomheden s@ger pa Google, for Kontaktcentret formidler generel der kreever fagspecifik viden,
eksempel p& "kk byggetilladelse”. information og sagsinformation. Overlevering viderestilles til sagsbehandlere.
A
f\ﬁ malrettet Mulighed for at sende
mails som led i sags-
behandlingen
Hjemmesiden optimeres
() Henmesencs
_@ - Digital ansggning via BOM i
Virksomhederne kommer ind pa + Der etableres et professionelt kontaktcenter ved TMF, hvor « Henvendelser vedrgrende sagsbehandlingen eller
www.kk.dk/byggetilladelse og kan medarbejdere er oplaert i at svare pa spergsmal, der vedrarer faglig vejledning viderestilles til sagsbehandlere.
herfra ansgge om en byggesagsomradet. + Det er muligt som led i sagsbehandlingen at ansgge
byggetilladelse. « Hjemmesiden optimeres, s& den er nemmere at navigere pa om forh&ndsdialog.

og indeholder relevante vejledninger. Der kan eventuelt
suppleres med et nyhedsbrev.
« Mailkanalen pa 1st level anvendes malrettet til aktindsigt, 10
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Hvad vil de fremtidige serviceindgange for byggetilladelser kraeve?

Forslaget til en fremtidig organisering af serviceindgange for virksomheder medfgrer for CBY tre veesentlige sendringer.

5200 samles i et kontaktcenter

ved TMF

Ftableringen af et tvaergdende og professionelt
kontaktcenter vurderes at kunne professionalisere
den telefoniske indgang til CBY yderligere ved blandt
andet at udvide abningstiden, styrke fagligheden i
den telefoniske radgivning og indsamle bedre data
om henvendelserne. P& sigt vil det betyde, at et mere
professionelt kontaktcenter ogsa vil kunne
straksafklare mere og dermed belaste
sagsbehandlerne mindre.

Iseer modtager CBY en del henvendelser vedrgrende
generelle spgrgsmal og sagsinformation, som vil
kunne handteres pa 1st level.

Konkret vil det for CBY betyde, at:
- Hovednummeret 5200 lukkes

- Det skal aftales med operatgren, om der kan ske
medarbejderoverdragelse fra 5200

- Der som ved de gvrige omrader skal etableres nye
samarbejdsflader og arbejdsgange mellem CBY og
det nye kontaktcenter, jf. den samlede
implementeringsplan. Der vil veere vaesentlige
opstartsomkostninger forbundet hermed.
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Simple henvendelser kan
handteres digitalt

Simple henvendelser bar i forleengelse af
designkriterierne handteres digitalt, hvilket ogsa pa
CBY's omrade vil kreeve en optimering af
hjemmesiden.

P& byggesagsomradet bestar en raekke henvendelser
af spargsmal til regler og lovgrundlag. Virksomhederne
siger, at de ofte tager kontakt, fordi de har sveert ved
at finde informationer pa kommunens hjemmeside,
hvilket betyder, at de i mindre grad anvender kk.dk.

TMF fremheever, at virksomhederne ofte henvender
sig for at fa information, som ligger tilgaengelig pa
hjemmesiden. TMF har gennemfart en raekke
optimeringer af den borgerrettede del af
hjemmesiden, men ikke i samme omfang pa den
erhvervsrettede del.

Den gennemfgrte UX-analyse viser sdledes, at det er
sveert at navigere og finde informationer pa de
eksisterende sider.

Det vurderes pa den baggrund, at der er et veesentligt
potentiale i at optimere hjemmesiden, sa
virksomheder kan finde vaesentlig information digitalt.

Styrket faglig dialog kraever

ikke dialogteam

Pa nogle omrader kan man give mulighed for, at
virksomhederne kan have en direkte dialog med
sagsbehandlere, ogsd inden de har en
igangveerende sag, hvilket har veeret praksis med
det tidligere dialogteam.

Pa baggrund af input fra virksomhederne
anbefales det ikke, at dialogteamet genindfares.
Foranalysen viste, at henvendelserne til
dialogteamet i mindre grad var fagspecifikke.

Virksomhederne fremhaever, at de meget gerne
vil have faglig dialog, ogsa inden oprettelse af en
sag, men de foretraekker, at sagsbehandlerne har
haft mulighed for at leese op pa deres sag inden
dialogen.

Dermed imadekommes virksomhedernes behov
i langt hajere grad af det nuveerende tilbud om
forhandsdialog end af et dialogteam, som er en
omkostningstung kanal.
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3. Arrangementstilladelser

Resultater af dybdegaende
analyse
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Introduktion til arrangementstilladelser

Arrangementstilladelser er som ydelse kendetegnet ved en hgj grad af kompleksitet og en stor andel henvendelser fra virksomheder om

generel information.

BESKRIVELSE AF HENVENDELSESMO@NSTRE

Arrangementstilladelser varierer i kompleksitet og
sagsbehandlingstid. Komplekse arrangementer kan kreeve, at

der indhentes en byggesagstilladelse, at der skal lukkes en vej,

eller at der skal indhentes tilladelser fra andre forvaltninger
eller myndigheder. Omvendt kan et arrangement have en lav
grad af kompleksitet, for eksempel hvor der er tale om en
infostander eller et gademade, og det kan involvere 3
deltagere.

Malgruppen for ydelsen varierer og kan bade vaere store og
sma virksomheder og foreninger. De store ansggere er ofte
kendetegnet ved at vaere professionelle og gengangere, der
afholder de samme arrangementer ar efter ar. Mindre
virksomheder og foreninger kan vaere engangsansagere.
Foreninger drives ofte af frivillige, som varetager et
arrangement ved siden af deres primaere beskzaeftigelse.

Til store arrangementer har virksomheder og foreninger ofte
lgbende dialog med forvaltningen, ofte pa
sagsbehandlerniveau. Der er desuden et hovednummer til
Byliv, hvor virksomheder kan fa besvaret generelle
henvendelser.

© Deloitte 2020

NUVARENDE KANALER
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BYLIV HAR ET HOVEDNUMMER

Byliv har i dag et hovednummer, som besvarer henvendelser vedrgrende
arrangementer. Det betjenes af en medarbejder i seniorjobordning, som ogsa
besvarer mails til feellespostkassen. Hovednummeret har begraenset
abningstid (10-14, lukket 11.30-12.30) og modtager mange henvendelser
indeholdende generelle spargsmal og forespargsler pa status pa sager.

MANGE HENVENDELSER GAR DIREKTE TIL SAGSBEHANDLERE

Sagsbehandlere modtager flere henvendelser end hovednummeret, og mange
henvendelser gdr dermed udenom hovednummeret. Sagsbehandlere
besvarer mange henvendelser indeholdende generelle spargsmal og
forespargsler pd status pa sager. Disse opgaver kan typisk laftes af et
professionelt kontaktcenter.

RELATIVT MANGE SKRIFTLIGE HENVENDELSER
En tredjedel af de henvendelser, der modtages pa det nuvaerende 1st level,
modtages pa mail gennem feellespostkassen.

HJEMMESIDE

Byliv arbejder Igbende pa sin hjemmeside. Der er en webredaktar, der er
ansvarlig for at udvikle og opdatere de dele af hjemmesiden, der vedrgrer
arrangementstilladelser.
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Overblik over nuvaerende serviceindgange for virksomheder

| Byliv er der i dag et hovednummer, der besvarer generelle spagrgsmal, og som kan viderestille virksomheder til en sagsbehandler.
Sagsbehandlere modtager desuden mange direkte henvendelser fra virksomheder.

INDLEDENDE 1ST 2ND
SOGNING LEVEL LEVEL
Virksomhedoep sgger pa Google, for - ) Direkte telefon Sagsbehandlere
eksempel pa "kk arrangement . >
ek Hovedtelefon: Frontfunktion Henvendelser, som ikke kan
% +45 33 66 33 04 Virksomheder kan besvares Oaf frontfurjktionen,
| p— > ringe/skrive til en > gar videre til .
P Mail (link p& frontfunktion, der besvarer sagsbehandlere, der ogsa
hjemmesiden) generelle spargsmal eller behandler ansegninger.
o E > viderestiller til >
sagsbehandlere.
s | WWW. | ] |nfOrmation pa hjemmesiden
—
—ox Digital selvbetjening
= W |7 |(Erhvervsportalen/virk.dk)
Virksomhederne kommer ved en | 1st level har virksomheder i dag mulighed for at: + Virksomheder kan kontakte sagsbehandlere direkte,
googlesggning ind pa + Kontakte et hovednummer, som besvarer cirka 3.000 opkald hvis de har faet kontaktoplysninger som led i
https://www.kk.dk/ artikel/soeg- om arrangementer arligt og i gennemsnit straksafklarer cirka sagsbehandlingen.
tilladelse-til-dit-arrangement. 36 procent. « Sagsbehandlere hindterer cirka 6.000
 Kontakte en frontfunktion pa mail, som besvarer cirka 1.500 virksomhedshenvendelser arligt fordelt pa cirka
henvendelser arligt, hvoraf 29 procent kan straksafklares 4.000 telefonhenvendelser og 2.000
+ Spgge information pa hjemmesiden. mailhenvendelser. i
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* Ansgge om en arrangementstilladelse via virk.dk.



Nuvazerende henvendelsesmonstre

TMF gennemfarte i uge 3 2018 en taellegvelse for at afdeekke, hvilke opkald der modtages, og hvordan de handteres.

1ST LEVEL 2ND LEVEL

Oversat til tveer-

. . A . o Andel, som o Andel, som
/rinde i tellegvelse gaende kategori Antal per ar straksafklares Antal per ar straksafklares
Hjeelp t|.| Oprettelse af sag 600 100 % 750 100 %
ansegningsprocessen
Sp@rgsm.al til regler Generelle ;p@rgsmal 1,400 43 % 1100 95 0
eller muligheder og vejledning
Status pé sag/tilladelse LAY P 1.600 13 % 2.450 92 %

igangvaerende sag
Har ikke heort tilbage Klager 300 0% 650 100 %
fra sagsbehandler
Klage over Klager i
Byliv/sagsbehandling &
Klage over andet 0
(f.eks. forhold i byen) Klager ) >0 100%
Andet Andet 550 18 % 850 59 %
| alt 4.450 5.850
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Byliv modtager mange
henvendelser om arrangementer,
som gar udenom hovednummeret
og direkte til sagsbehandlere.
Mange henvendelser drejer sig
om status pa sager og generelle
spargsmal til regler.

Sadanne henvendelser egner sig
til at blive handteret pa 1st level.
Generelle spargsmal til regler vil
typisk kunne handteres digitalt, og
status pa sag vil ofte kunne
straksafklares i et professionelt
kontaktcenter. | den forbindelse
bemeaerkes det, at der i dag er en
relativt lav afklaringsprocent pa
spargsmal til regler og status pa
sager, som et professionelt
kontaktcenter ma forventes at
kunne lgfte.



Input fra virksomheder

De interviewede virksomheder er alle erfarne ansggere af arrangementstilladelser i KK og har erfaring fra store og mindre arrangementer.
Virksomhederne er generelt glade for samarbejdet med Byliv, men savner bedre tilgeengelighed og en bedre hjemmeside.

Bedre vejledning pa
hjemmesiden

Virksomheder oplever at veere i tvivl om, hvornar
en arrangementstilladelse er pakreevet, og hvornar
det i stedet kreever en anden type tilladelse, for
eksempel parkering eller filmoptagelse.

Ligeledes oplever de at vaere i tvivl om, hvordan
ansggninger til delarrangementer, som er dele af
et starre arrangement, skal forholde sig til
dokumentationskrav.

Der eftersparges desuden bedre vejledning om,
hvem der star for andre tilladelser, der ligeledes
kan veere pakraevet ved et arrangement, og
hvornar disse tilladelser, herunder byggetilladelse,
rengering eller vejservice, er pakraevet.
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Bedre vejledning til
selvbetjeningslosning

Virksomheder oplever, at ansggningen om
arrangementstilladelser er omfattende med
mange dokumentationskrav, som det kan veere
sveert at navigere i. De savner derfor hjaelp til at
forsta begreber og omfang af dokumentationskrav
afhaengig af et arrangements starrelse eller type.
For eksempel efterspgrges vejledning til, hvorvidt
og hvordan dokumentationskrav for stgjniveau,
informationsplaner mv. varierer, athaengig af om
man holder loppemarked eller Distortion.

Der foreslas herudover en interaktiv lgsning i
forbindelse med opstillingsplan, hvor det
eftersparges, at omradekortet understgttes i
systemet fremfor en indscannet tegning.

Behov for tilgaengelighed

Flere virksomheder har ikke erfaring med at
anvende hovednummeret, men tager kontakt til en
eller flere sagsbehandlere, hvis kontaktoplysninger
de har fra en tidligere sag.

De erfarne ansggere eftersparger primaert faglig
sparring med KK men vurderer ellers, at mange af
deres sager kan kgre med begraenset dialog med
kommunen.

Ansggerne henviser samtidig til, at generel
tilgaengelighed er en fordel, ndr man ikke er
erfaren og derfor har mange generelle spgrgsmal
til proces mv. Derudover naevnes det, at udvidede
abningstider er en fordel i forbindelse med
arrangementer, idet disse ofte er drevet af frivillige
ved siden af en fuldtidsbeskeeftigelse.
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Forslag til fremtidige serviceindgange for arrangementstilladelser

En fremtidig model for serviceindgange baseret pa designkriterier fokuserer pa et professionelt kontaktcenter og forbedret digital
informationssagning, for eksempel via vejledning.

INDLEDENDE 1ST 2ND

SOGNING LEVEL Kontaktcenter LEVEL Sagsbehandlere

Virksomheder mgdes af et samlet Henvendelser vedrgrende faglig

Virk hed 2 Google. f kontaktcenter ved TMF. vejledning og sagsbehandling, der
ITKSOmMNE ep SOEEr pa LOOEIE, Tor r— Q m— | Kontaktcentret besvarer spgrgsmél, @g kraever fagspecifik viden, viderestilles

eksempel pa "kk arrangement der vedrgrer generel information til sagsbehandlere.

tilladelse”. og sagsinformation. Overlevering

x
—— Mail anvendes ikke == === Kananve;wdestil _.-._________________A
som hovedkanal aktindsigt og Mulighed for at sende
Klager mails som led i sags-
behandlingen
_ Hjemmesiden optimeres

— - Digital ansegning via virk.dk

Virksomhederne kommer ind pa + Der etableres et professionelt kontaktcenter ved TMF, hvor « Henvendelser vedrgrende sagsbehandlingen eller
https://www.kk.dk/ artikel/soeg- medarbejdere er oplaert i at svare pa spergsmal vedregrende faglig vejledning viderestilles til sagsbehandlere.
tilladelse-til-dit-arrangement og kan arrangementer.
herfra ansgge om en + Hjemmesiden optimeres, sa den er nemmere at navigere pa
arrangementstilladelse. og indeholder relevante vejledninger.
+ Mail bar sa vidt muligt begraenses som hovedkanal, men kan
anvendes malrettet, for eksempel ved aktindsigt og klager. 17
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Hvad vil fremtidige indgange for arrangementstilladelser kraeve?

De foreslaede a&ndringer i serviceindgange vil have en betydelig indflydelse for Bylivs hovednummer, der samles i et kontaktcenter ved
TMF. Andringerne vil desuden pavirke hjemmesiden, hvor der er potentiale for at handtere flere simple henvendelser.

Hovednummer samles i et Potentiale for at handtere flere @ Mailkanal anvendes mere
kontaktcenter ved TMF ") henvendelser digitalt malrettet

Ftableringen af et tvaergdende og professionelt Simple henvendelser bar i forleengelse af Ifolge designkriterierne bar anvendelsen af
kontaktcenter vurderes at kunne professionalisere designkriterierne handteres digitalt, hvilket ogsa pa mailkanalen sa vidt muligt begraenses.
den telefoniske indgang til Byliv yderligere, blandt Bylivs ydelsesomrade vil kreeve en optimering af Cirka en tredjedel af henvendelserne til Byliv
andet ved at udvide abningstiden, styrke fagligheden hjemmesiden. foretages til det nuvaerende 1st level via mail, og
i den telefoniske radgivning og indsamle bedre data Der kan eksempelvis udvikles en overordnet FAQ, sma disse drejer sig primaert om spergsmal til regler
om henvendelserne. P& sigt vil det betyde, at et mere  forklarende videoer eller uddybning af enkelte og status pa sager. Dette er en relativt
professionelt kontaktcenter vil kunne straksafklare begreber. tidskreevende kanal, og Byliv kan derfor arbejde
mere og dermed belaste sagsbehandlerne mindre. Der kan desuden udvikles og tilgeengeliggares rkned lat rykke henvendelser herfra over pa andre
Det vil kreeve en ny samarbejdsflade mellem Bylivog ~ vejledninger om, hvordan KK forholder sig til seerlige anaier.
et kontaktcenter, herunder aftale om laeseadgang til ydelsesomrader, herunder delarrangementer som er Mailkanalen kan fortsat anvendes malrettet,
fagsystemet, s& kontaktcentret kan oplyse for en del af et starre hovedarrangement. eksempelvis ved handtering af aktindsigt, klager
eksempel status pa sager. eller andre omrader, hvor det findes

hensigtsmaessigt. Den malrettede anvendelse kan
i praksis styrkes ved pa hjemmesiden at angive,
hvilke formal mailkanalen kan anvendes til.

Den direkte telefonadgang til sagsbehandlere kan
bibeholdes, da det formentlig vil opleves som et
servicedyk for de faste kunder, hvis de lukkes. Der
kan implementeres en Igsning, s& sagsbehandlere
kan stille opkald foretaget til deres direkte nummer
videre til kontaktcentret.

1
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4. Jordanmeldelser

Resultater af dybdegaende
analyse
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Introduktion til jordanmeldelser

Jordanmeldelser er som ydelse kendetegnet ved en lav grad af kompleksitet, men mange sagsspecifikke og faglige henvendelser fra

virksomheder.

BESKRIVELSE AF HENVENDELSESMO@NSTRE

Jordanmeldelser varierer i stgrrelse og kompleksitet afhaengig
af, hvor meget jord der skal flyttes og jordens tilstand.
Handtering af jordanmeldelser leveres ofte i sammenhang
med andre ydelser, for eksempel svar pa §8-ansggning eller
gravetilladelse.

Mélgruppen for ydelsen er virksomheder af varierende
starrelse, som primeaert er professionelle aktgrer. De har ofte
erfaring og fagligt kendskab til ydelsesomradet, og mange
anmeldere har erfaring fra flere kommuner og foretager
mange jordanmeldelser arligt.

Ved store og komplicerede projekter har virksomheder ofte
lobende dialog med forvaltningen pa sagsbehandlerniveau.
For projekter, hvor jorden er kortlagt, skal virksomheder
undersgge jorden ved en forklassificering og have en
jordhandteringsplan godkendt af KK.

© Deloitte 2020

NUVZARENDE KANALER

N DERER IKKE | DAG ET HOVEDNUMMER
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Der findes ikke i dag en frontfunktion for jordanmeldelser, sa virksomheder
har ikke mulighed for at tage telefonisk kontakt, medmindre de har
kontaktoplysninger pd individuelle sagsbehandlere.

HENVENDELSER GAR DIREKTE TIL SAGSBEHANDLERE
Virksomheder henvender sig primaert direkte til sagsbehandlere, hvis
kontaktoplysninger de ofte har fra en tidligere sag.

MANGE SKRIFTLIGE HENVENDELSER

90 procent af henvendelser modtages skriftligt pa mail enten via direkte mail
eller gennem den sdkaldte jordforureningspostkasse og
jordhandteringspostkasse, hvor det er sagsbehandlere, der besvarer
henvendelser.

JORDHANDTERINGSPLAN SENDES VIA MAIL

| dag skal virksomheder sende en jordhandteringsplan ved store projekter,
som KK skal godkende. Der er i dag retningslinjer for, hvordan en plan skal
udfyldes, men ikke en skabelon. Planen sendes pa mail.

[wee]  HJEMMESIDE

Der er en webredakter, der er ansvarlig for at udvikle og opdatere de dele af

hjemmesiden, der vedrgrer jordanmeldelser. 0



Overblik over virksomheders nuvaerende serviceindgange

Virksomheder kan ikke i dag tage telefonisk kontakt, medmindre de har kontaktoplysninger pa en sagsbehandler.

INDLEDENDE 1ST 2ND
SOGNING LEVEL Direkte telefon LEVEL
P >
Virksomheden sgger pa Google, >agsbehandlere
for eksempel pa "kk jord anmeld”. 2 Mail (link pa Alle henvendelser gar
hjemmesiden) , | direkte til sagsbehandlere,
o der ogsé behandler
= ansggninger.
‘ﬁ \ N | wwwI Information pa hjemmesiden
WWW,
— I— . 1. Jordhandteringsplan sendes via mail. >
= |
<> _
—ox] |2.]Jordflytning anmeldes via digital

=1 ¥ | 7]selvbetjening (JordWeb).

Virksomhederne kommer ved en
googlesggning ind pa
https://www.kk.dk/artikel/anmeld-
jordflytning.

P& 1st level har virksomheder i dag mulighed for at: « Alle virksomhedshenvendelser gar i dag direkte til

+ Sgge information pa hjemmesiden. 2nd level.

+ Sende en jordhandteringsplan via en mailansggning til + Sagsbehandlere handterer cirka 9.000
jordforurening@tmf.kk.dk. virksomhedshenvendelser arligt fordelt pa cirka 400

+ Efterfglgende anmelde jordflytning via JordWeb. telefonhenvendelser og 8.600 skriftlige

Der er ikke en frontfunktion, sa virksomheder har ikke mulighed henvendelser.

for at tage telefonisk kontakt. Mails behandles af + Virksomheder kan kun ringe til en sagsbehandleg;

sagsbehandlere. hvis sagsbehandleren udleverer sit nummer.
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Nuvazerende henvendelsesmonstre

TMF gennemfarte i uge 3 2018 en taellegvelse for at afdeekke, hvilke opkald der modtages, og hvordan de handteres.

TELEFON MAIL

Oversat til tvaer- Andel, som Andel, som
Zrinde i tellegvelse gaende kategori Antal per ar straksafklares Antal per ar straksafklares
Ansggning Oprettelse af sag - - - .
Henvendelser omkring
Bidrag ti jordanmeldelser omhandler
- - 0 i
Anmeldelse igangvaerende sag 2.950 86 % prlmaert.anmeldelseo og
opdatering af sag pa JordWeb.
Generelle Handteringen af disse
Forespargsel spergsmal og 200 100 % - - henvendelsestyper kan typisk ikke
vejledning lzftes i et kontaktcenter, men
' ' kraever en sagsbehandler.
Opdatering af sag pa Bldrag til 100 100 % 5 450 93 9%
Jordweb igangveerende sag Henvendelser modtages
hovedsagelig skriftligt.
, . Status pa 0 0
Orientering igangvaerende sag 100 100 % 200 100 %
Andet Andet - - 50 100 %
| alt 400 8.650

© Deloitte 2020




Input fra virksomheder

De interviewede virksomheder er erfarne jordanmeldere i KK og i andre kommuner. Virksomhederne er overordnet tilfredse med forlgbet
omkring jordanmeldelser og efterspgrger primeert vejledning pa hjemmesiden, og at KK bruger eksisterende data mere proaktivt.

Behov for faglig dialog — helst skriftlig

Virksomheder vurderer, at de har behov for faglig
dialog med sagsbehandlere og ikke har mange
henvendelser, der drejer sig om generel
information, som vil kunne handteres af for
eksempel et kontaktcenter. De henviser til, at
ukomplicerede sager foregar uden dialog med
kommunen, og at komplicerede sager kraever faglig
dialog.

Virksomheder henviser desuden til, at de har
behov for dialog pa skrift, fordi dette kan
dokumenteres efterfalgende. Der gives eksempler
pa, at virksomheder bruger samtaler over telefon
til at drafte en konkret lasning, som efterfglgende
dokumenteres skriftligt pa JordWeb.

Virksomheder henviser til, at skriftlig dialog i dag er
nedt til at kere pa mail udenom JordWeb, fordi
JordWeb ikke er fleksibel nok i sin nuvaerende form.
JordWeb er dog en falles Igsning, sa KK kan ikke
umiddelbart sendre lgsningen.

© Deloitte 2020

Begrzaenset brug af hjemmesiden

Virksomheder indrammer, at de sjeeldent besgger
KK's hjemmeside. De henviser til, at det er sveert at
navigere pa den del af hjemmesiden, der vedrarer
milja.

Virksomheder oplever samtidig, at hjemmesiden
ikke i sin nuvaerende form indeholder den
information, de har brug for. De henviser til, at hvis
hjemmesiden skulle vaere relevant for dem, skulle
den indeholde vejledninger til, hvordan kommunen
forholder sig til seerlige fagomrader, eller hvordan
kommunen gnsker, virksomheder skal agere i
seerlige situationer. Der henvises eksempelvis til
andre kommuner, som har udarbejdet
overordnede vejledninger, principper og lempelser,
som lzegges p& hjemmesiden.

Mere proaktiv brug af data ved
anmeldelse

Virksomheder savner, at kommunen i hgjere grad
anvender noget af den information, den ligger
inde med, til at mindske dokumentationskrav til
virksomheder. Dette er isaer geldende for
kortlagte ydelsesomrader, hvor der henvises til, at
ansggningsprocessen er kraeevende.

Eksempelvis naevnes strgmningsretninger som et
ydelsesomrade, kommunen allerede har
information om, men som virksomheder skal
udfylde i ansggningen.

Mere proaktiv brug af data vil skulle integreres pa
JordWeb, som ikke ejes af KK.
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Forslag til fremtidige serviceindgange for jordanmeldelser

En fremtidig model for serviceindgange baseret pa designkriterier fokuserer pa et professionelt kontaktcenter og forbedret digital
informationssagning, for eksempel via vejledning.

INDLEDENDE 1ST 2ND
SOGNING LEVEL Kontaktcenter LEVEL Sagsbehandlere
Virksomheder mgdes af et samlet Henvendelser vedrgrende faglig
kontaktcenter ved TMF. vejledning og sagsbehandlin
P— — o — ﬁ J g g g g'
Virksomheden sgger pa Google, Kontaktcentret besvarer spgrgsmal, der kreever fagspecifik viden,
for eksempel pa "kk iord anmeld”. der vedrarer generel information , viderestilles til sagsbehandlere.
PP : og sagsinformation. Overlevering

hovedkanal I
I
P— lJordhéndteringSplan ---------------------------J
sendes via mail
_ Digital ansegning via JordWeb
_ Hjemmesiden optimeres

+ Der etableres et professionelt kontaktcenter ved TMF, hvor « Henvendelser vedrgrende sagsbehandlingen eller
medarbejdere er opleert i at svare pa generelle spgrgsmal faglig vejledning viderestilles til sagsbehandlere.
vedrgrende jordanmeldelser og kan viderestille til
sagsbehandlere.

« Hjemmesiden optimeres, sa den er nemmere at navigere pa og
indeholder relevante vejledninger.

« Mailkanalen er fortsat vaesentlig, men anvendes malrettet til for

© Deloitte 2020 eksempel jordhandteringsplaner.

Virksomhederne kommer ind pa
https://www.kk.dk/artikel/anmeld-

jordflytning.
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Hvad vil fremtidige indgange for jordanmeldelser kraeve?

De foreslaede a&ndringer til serviceindgange vil have en begraenset indflydelse pa processen ved jordanmeldelser, eftersom forvaltningen
primeert har en faglig dialog med virksomheder, der kun i begraenset omfang kan besvares digitalt eller af et kontaktcenter.

Kontaktcenter vil betyde en
mindre omstilling

P& baggrund af kortleegningen af henvendelser og
dialogen med virksomhederne vurderes det, at et
professionelt kontaktcenter vil kunne lgfte

handteringen af et beskedent antal henvendelser

omkring jordanmeldelser.

Den direkte adgang til sagsbehandlere bar
bibeholdes, da virksomhederne vil opleve det som et
servicedyk, hvis de lukkes, idet virksomheder
primaert kontakter KK med spargsmal, der egner sig
til at blive besvaret af en sagsbehandler.

| tilfeelde, hvor en virksomhed ikke ved, hvem der
behandler dens sag, vil et kontaktcenter dog kunne
viderestille til en sagsbehandler. Derudover vil et
kontaktcenter muligvis kunne hjeelpe mindre erfarne
virksomheder med generelle spargsmal.

Desuden kan et kontaktcenter bidrage i perioder,
hvor der opstar et ad hoc-behov, for eksempel pa
baggrund af et nyt selvbetjeningssystem, der
forventes at forarsage mange henvendelser fra
virksomheder, der sgger information.

© Deloitte 2020

Hjemmesiden er ikke den
foretrukne kanal

| forbindelse med jordanmeldelser er der meget fa
simple henvendelser, og det vurderes derfor, at
hjemmesiden har en begraenset effekt pa den
oplevede service. Hiemmesiden anvendes kun i
mindre grad af virksomheder i dag, og idet
malgruppen omfatter mange erfarne gengangere,
vurderes det, at hjemmesiden fortsat ikke vil vaere en
primeer kanal, heller ikke selvom den opgraderes.

Hjemmesiden for jordanmeldelser bgr indga som en
del af en samlet indsats for at opgradere
hjemmesiden, men det vurderes ikke at vaere gavnligt
at igangsaette yderligere initiativer. Hvis der arbejdes
yderligere med hjemmesiden, bgr det veere i forhold til
at udarbejde faglige vejledninger.

Mailkanal er fortsat en vaesentlig
kanal, men anvendes malrettet

| forbindelse med jordanmeldelser foregar 90
procent af henvendelser i dag skriftligt, og
virksomhederne udtrykker, at deres behov ikke
kan opfyldes telefonisk.

Mailkanalen er derfor fortsat en vaesentlig kanal,
og det anbefales ikke, at den lukkes.

KK kan arbejde péa at anvende den mere
malrettet og i hajere grad at rykke skriftlige
henvendelser i forbindelse med en
igangvaerende sag over pa JordWeb. Dette kan
dog kreeve en eendring i selve JordWeb-
lgsningen, som KK ikke ejer.
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5. Refusion af sygedagpenge

Resultater af dybdegaende
analyse



Introduktion til refusion af sygedagpenge

Refusion af sygedagpenge er kendetegnet ved en lav grad af kompleksitet og er den eneste af BIF's ydelser, hvor henvendelser ikke i dag

gar gennem KEH.

BESKRIVELSE AF HENVENDELSESMO@NSTRE

Refusion af sygedagpenge er en standardiseret og relativt
simpel ydelse med f& henvendelser per sag, der ofte leveres i
sammenhang med andre ydelser i BIF. Malgruppen for
ydelsen er alle virksomhedstyper. | store virksomheder vil der
ofte veere en medarbejder, der fast sidder med denne opgave
og eventuelt lignende opgaver, og som dermed har erfaring
med disse. | mindre virksomheder er der ofte mindre erfaring
med opgaven, og nogle veelger at fa den lgst eksternt.

De fleste sager er simple og kgrer uden dialog mellem
virksomheden og kommunen. Ved mere komplicerede sager
kan virksomheden have behov for dialog med KK, og denne
kan i sa fald vedrare spargsmal til ansegning, herunder
lovomradet, eller den konkrete indberetning eller afggrelse.

© Deloitte 2020

NUVARENDE KANALER

Q@

DIREKTE TELEFONADGANG TIL YDELSESSERVICE

P& kk.dk henvises virksomheder til at kontakte Ydelsesservice (YDS), hvor
sagsbehandlere besvarer opkald fra bade borgere og virksomheder. Der
modtages cirka 3.000 virksomhedshenvendelser arligt, og YDS har dbent
dagligt kl. 10-12.

MULIGHED FOR AT SENDE SIKKER POST TIL YDS
Virksomheder kan sende mails via sikker post til YDS, men der modtages kun
omkring 20-30 mails om dret.

KEH BESVARER OGSA HENVENDELSER OM REFUSION AF SYGEDAGPENGE
KEH modtager desuden arligt cirka 1.200 henvendelser om sygedagpenge og
yderligere cirka 1.000 kategoriseret som refusion, hvoraf nogle kan omhandle

sygedagpenge. Heraf kan cirka 44 procent straksafklares for begge kategorier.

Der er tidligere blevet flyttet et arsveerk fra YDS til KEH for at handtere
henvendelser vedrgrende NemRefusion. Virksomheder henvises dog ikke til
KEH via hjemmesiden under refusion af sygedagpenge.

HJEMMESIDE

Hjemmesiden baerer preeg af at veere udbygget pa samme made som
borgersider pa kk.dk, der overordnet er af hgjere kvalitet. Der er en
webredaktar, der er ansvarlig for at udvikle og opdatere de dele af
hjemmesiden, der vedrarer refusion af sygedagpenge.
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Overblik over virksomheders nuvaerende serviceindgange

INDLEDENDE I—@ 14533063333 , |  KEH 2ND
Virksomheder kan ringe
SOGNING 15T til KEH, der besvarer LEVEL
LEVEL generelle spgrgsmal eller
viderestiller til YDS.
Virksomheden sagger pa Google, Hovedtelefon: ¥
for eksempel pa "sygedagpenge +45 82 56 43 00
refusion Kgbenhavn”. e @ > , ,YDS .
Virksomheder kan ringe til YDS kl. 10-12, hvor
sagsbehandlere besvarer spgrgsmal. e,
Sikker post
& ﬁ (via virk.dk)
H I =
e |WWW| | [NfOrmation pa hjemmesiden
=/
I gx Digital selvbetjening (NemRefusion)
Virksomhederne kommer ved en P& 1st level har virksomheder i dag mulighed for at:
googlesggning ind pa  Kontakte YDS, der handterer cirka 3.000.
https://www.kk.dk/indhold/soeg- virksomhedshenvendelser &rligt og har &bent dagligt kl. 10-12
sygedagpengerefusion. « Spge information og vejledning via NemRefusion eller kontakte

NemRefusion pa +45 44 60 72 13 (statslig lzsning).
» Kontakte KEH, der modtager cirka 1.200-2.000 henvendelser
om aret, straksafklarer 43 procent og har dbent dagligt kl. 8-17.

© Deloitte 2020 . . .
* Ansgge om refusion via NemRefusion.




Nuvazerende henvendelsesmonstre

YDS gennemfarte i uge 5 2020 en tzllegvelse for at afdaekke, hvilke opkald der modtages, og hvordan de handteres.

. . 0 Antal, som tager Antal, som tager over 4

/rinde i teellegvelse Antal per ar under 4 minutter minutter

Konkret afgarelse 300 350 450 Omkring 10 procent af henvendelserne til
YDS kommer fra virksomheder, hvilket
svarer til 3.000 henvendelser arligt.

Fejl i indberetning - kan YDS rette? 200 150 50 , .

De starste kategorier er spargsmal
. o vedrgrende en konkret afggrelse og

Spergsmal til lovgivning 450 350 100 spergsmal til, hvordan man indberetter i

ref vorfor b e ot f NemRefusion.

efusion - hvorfor har man ikke faet for given

periode? & 350 200 150 Virksomheder henviser yderligere til
spergsmal vedrgrende status pa sager,

Refusion - hvornr udbetales konkret? 450 400 50 hvilket er deekket under refusion - hvornar,
der udbetales konkret.

Andet (for eksempel spargsmaél til §56) 600 300 300 YDS har papeget, at spargsmalenes
karakter varierer, og at det derfor kan veere
sveert at understatte processen effektivt

e e
Hvordan sender man digitalt til KK: 150 100 50 ved hjzelp af en videndatabase.
Hvordan foretages indberetning i NemRefusion? 700 450 250

| alt

© Deloitte 2020

3000*

1900*

* Nogle henvendelser vedrgrer flere emner, og det samlede antal er derfor ikke lig summen af de enkelte spargsmal.
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Input fra virksomheder

De interviewede virksomheder er bade virksomheder, der meget ofte sgger refusion af sygedagpenge, og virksomheder, der sgger et par
gange arligt. Virksomhederne er overordnet tilfredse med forlgbet omkring refusion, men eftersparger gget tilgaengelighed hos YDS og

mere transparens i forlgbet.

Oget tilgaengelighed

Virksomheder henviser til, at de har en kort
tidsfrist, fra at de bliver berettigede til at
modtage refusion, til de har ansggningsfrist, og
at de derfor kan have udfordringer med de
korte abningstider hos YDS. Blandt
virksomhederne er der en generel oplevelse af,
at der ofte er lukket eller lang telefonkg, nar de
har behov for dialog med kommunen.

Virksomheder henviser til, at de bade har
faglige spgrgsmal og spergsmal, der omhandler
for eksempel status pa sager, som ikke
nedvendigvis kreever en sagsbehandler.

De interviewede virksomheder har ikke erfaring
med at kontakte KEH vedrgrende refusion af

sygedagpenge.

© Deloitte 2020

Faglig dialog

Virksomheder henviser til, at de har behov for
dialog om faglige spargsmal, der kraever en
sagsbehandler.

Dette er tilfeeldet blandt andet, hvis der er
behov for eendringer til en ansagning eller

konkrete spgrgsmadl til udbetalinger/afggrelser.

Det kan ligeledes vaere ved en kompleks sag,
hvor de kan have behov for hjeelp til
lovgivningen, der er omfattende.

Transparens i proces

Virksomheder tager ofte kontakt til kommunen
med spargsmal til status pa sager. Igen
henvises der til, at tidsfristen er kort, og at
virksomheder har behov for at kunne fglge
med i, om en medarbejder har indsendt de
rette dokumenter mv.

Dette behov kan imgdekommes via mere
transparens i processen. Hvis virksomhederne
havde bedre indsigt i processen, herunder i
hvilke dokumenter som var indsendt, kunne
det teenkes, at cirka 15 procent af henvendelser
ville bortfalde.

Hvordan ovenstdende kan implementeres i en
lgsning kreever neermere undersggelse.
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Hvad vil fremtidige indgange for refusion af sygedagpenge krave?

De foreslaede a&ndringer i serviceindgange vil have en begranset effekt for YDS, der fortsat vil besvare henvendelser fra virksomheder.

@ Henvendelser handteres
fortsati YDS

Der |laegges i designkriterierne op til et
tvaergaende og professionelt kontaktcenter, der
handterer henvendelser, der vedrarer generelle
spergsmal og sagsinformation.

| forbindelse med refusion af sygedagpenge
vurderes det, at volumen af
virksomhedshenvendelser er for lille til at rykke
denne del veek fra YDS, der i tillaeg besvarer cirka
30.000 henvendelser fra borgere arligt.

Til trods for at refusion af sygedagpenge som
ydelse er relativt simpel og standardiseret, har
henvendelserne ofte en mere faglig karakter,
hvorfor de ikke vurderes egnede til at blive
handteret af et kontaktcenter.

© Deloitte 2020

@ Udvidede abningstider i
YDS

For at imgdekomme virksomheders behov for
tilgeengelighed kan YDS' dbningstider udvides til
eksempelvis fire timer dagligt.

YDS er ved at undersgge, hvorvidt det er muligt
at teste udvidede abningstider kun for
virksomheder.

Der kan desuden henvises til KEH udenfor YDS'
abningstider, sa virksomheder kan fa afklaret
simple spargsmal, som ikke kreever en
sagsbehandler. Virksomheder kan for eksempel
blive automatisk viderestillet til KEH via virtuel

routing, nar de ringer udenfor YDS' abningstider.
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Vurdering af repraesentativitet af TME’s ydelser

Pa TMFs omrade er ydelser inddelt i fire grupper pa baggrund af andel henvendelser om generel information og ydelsernes
kompleksitet. BIF tilbyder faerre virksomhedsydelser, og ydelser tilknyttet BIF er derfor ikke inddelt i grupper. Refusion af sygedagpenge
er udvalgt, fordi der ikke i dag er et 1st level for denne ydelse.

SEGMENT 2 SEGMENT 4
De komplekse ydelser, der isaer kraever en De komplekse ydelser med mange henvendelser om
sagsbehandler generel information
Segmentet udggres af fem ydelser, hvoraf Segmentet bestar af otte ydelser, hvoraf tilladelse til brug af
byggetilladelser mv. er langt den starste. Segmentet byens rum i forbindelse med arrangementer
- daekker 12 procent af det samlede antal sager pa (arrangementstilladelser) er en af ydelserne med stgrst
E tveers af TMF, men star for hele 33 procent af volumen**. Segmentet star pa tveers af TMF for 41 procent
;) ressourceforbruget.* af det samlede antal sager og 24 procent af det samlede
h 4 ressourceforbrug.
)
-l
Q.
S SEGMENT 1
(@) De mindre komplekse ydelser med sagsspecifikke
X henvendelser

Segmentet bestar af syv ydelser, der pa tveers af TMF
star for 12 procent af det samlede antal sager og 15
procent af det samlede ressourceforbrug.
Jordanmeldelser udggr den stgrste ydelse i dette
segment malt pa antal sager.

ANDEL HENVENDELSER OM GENEREL INFORMATION

*Andele af antal sager og ressourceforbrug er beregnet med udgangspunkt i de 31 ydelser, der indgar i de fire segmenter.
**Gravetilladelser har hgjst volumen, men efter dialog med TMF er arrangementstilladelser valgt til deep dive, eftersom denne ydelse forventes at have et starre forbedringspotentiale ud et forretningsmaessigt perspektiv.
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Indledning

Kabenhavns Kommune (KK) har i dag ikke meget standardfeedback fra virksomhederne i
kommunen pa plads, hverken centralt eller i de enkelte forvaltninger.

Den overvejende tilgang til feedback har veeret spargeskemaer og temperaturmalinger i
forhold til virksomhedsservicen, blandt andet i Teknik- og Miljgforvaltningen (TMF) og
Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen (BIF), ligesom Dansk Industri, Dansk Byggeri og
andre eksterne partnere ogsa foretager temperaturmalinger af KK's service pa omradet. De
nuvaerende temperaturmalinger giver dog ikke mulighed for, at KK hyppigt kan falge
udviklingen i tilfredsheden, og ikke alle malinger fremstar tilpas handlingsorienterede.

Formalet med indsatsomradet er at udvikle en samlet feedbackmodel, der kan danne
grundlag for at udvikle en datadrevet servicekultur overfor virksomheder i KK. Fokus er
derfor pd at identificere muligheder for at understgtte en lgbende udvikling af
virksomhedsservicen i KK pa baggrund af indsamling og brug af teet og hyppig feedback.

Feedbackmodellen skal kunne opsamle viden om og maéle pa virksomhedernes lgbende
tilfredshed med det konkrete samspil med kommunen pa de specifikke sagsomrader. Dette
skal bade kunne give indblik i virksomhedernes tilfredshed som en del af
ledelsesinformationen, danne grundlag for serviceledelsen hos den enkelte medarbejder og
danne grundlag for eendringer i tilretteleeggelsen af den enkelte ydelse.

| det fglgende praesenteres fire relevante feedbackmekanismer og et forslag til en samlet
model, der kan understatte den videre serviceledelse og servicekultur i KK.

3 | © Deloitte 2020




B0
=
-
O
9
O
=

Forskellige typer interaktion
kraever forskellig feedback

Behov for at skelne mellem ydelser

KK's feedbackbehov omfatter hyppig konstaterende feedback, der kan svare pa, om KK
opnar de fastsatte mal for tilfredshed, og som giver mulighed for at kunne falge udviklingen
i tilfredsheden og mélepunkter over tid.

Der er samtidig behov for at kunne supplere med mere refleksiv feedback, der kan bidrage
til at afdeekke drsager til problemer med en ydelse.

Mange interaktioner kraever mere refleksiv feedback

Jo flere interaktioner en ydelse har, jo starre bliver behovet for at fa refleksiv feedback. For
eksempel er det ikke nok for en kompleks ydelse med mange interaktioner som
eksempelvis byggesagsbehandling, at KK har et tal pd, hvor tilfredse virksomhederne er.

Der er behov for at kunne supplere med en metode, sa det lgbende kan undersgges, hvad
virksomhederne leegger vaegt pa i byggesagsprocessen, og hvor de oplever problemer.

Tidlig test af nye tiltag/aendringer

For at teste virksomhedernes interesse i nye stgrre tiltag har KK desuden behov for en
metode, hvormed der bade kan vurderes forskellige ideer op imod hinanden og opnas
indsigt i ideernes brugbarhed. Digital crowdsourcing giver mulighed for at teste begge dele
med en stor gruppe brugere.
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Overblik over de fire anbefalinger

—— FOR ALLE YDELSER FOR UDVALGTE YDELSER FOR NYE TILTAG

Anbefaling2 .

For at integrere brugen af refleksiv
feedback i optimeringen af
servicerejsens forskellige touchpoints

X == og processer anbefales det, at TMF : .
Anbefaling 1 ?_9_@ - E- og BIF gennemfarer brugerinterviews Anbefaling 4 JE‘Q*
. i relation til alle ydelser med g e
Fo(jr at Ulﬁder?tfttett'\t/airgagn?e komplekse interaktioner for at belyse For at sikre. at KK far konkrete
Indsamiing at kvantitative data brugernes konkrete oplevelser med : : i :
pa tilfredshed og understgtte ydeelgseme. P : nput .tll |degene'rer|nglog. :
den lgbende serviceledelse Justering aif lzs imger Hellgt |
anbefales det, at TMF og BIF E udviklingsprocessen, an.b'efales
indhenter rapid feedback ved - Anbefaline 3 4 ". ol ?jt man 'anv¢|nq5'r g
hjeelp af telefoni og digitale g3 h ﬁ clrlovv SOLIFCING t'll tigligt St teste
lesninger pa tveers af alle For at integrere brugen af refleksiv : g € nye sterre titag me
virksomhedsydelser. feedback i optimeringen af de digitale rugerne.
kanaler anbefales det, at TMF og BIF
foretager brugertest pa alle primaert
digitale ydelser, hvilket vil belyse
. udfordringer med selvbetjening og

hjemmesider pa kk.dk/erhverv.
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Anbefalinger om KK’s brug af lebende feedback og
refleksiv feedback

ALLE YDELSER SKAL HAVE LOBENDE Dq ' 0 e — = : DE KOMPLEKSE YDELSER KRAVER REFLEKSIV "@,,
TILFREDSHEDSMALINGER T 0 o Ol FEEDBACK VEDR@ORENDE BRUGEROPLEVELSEN -
Formal t Formal
Lgbende feedback ved hjzelp af telefoni skal give en status p& de fastsatte Refleksiv og dybtgaende feedback fra interviews om brugernes oplevelse med en
mal for tilfredshed og et afsaet til Styregruppen for Veaekst og Erhverv for i ydelse skal identificere konkrete input til forbedringer pa hele ydelsens
opfelgning pa udviklingen af servicekulturen pé tveers af : servicerejse.
virksomhedsydelserne. :
Anbefalet metode Anbefalet metode
+ Rapid feedback ved hjeelp af telefonkanalerne skal understatte « For ydelser med komplekse interaktioner anbefales dybtgdende
systematisk indsamling af data om tilfredshed ned pa det enkelte interviews om den fulde brugeroplevelse.
opkald, se side 9-11. * Metoden genererer kvalitative indsigter i problemet bag problemet
« Digitale feedbackmoduler pa artikel- og selvbetjeningssider pa og fokuserer pa at forsta hele brugeroplevelsen i forhold til
kk.dk/erhverv skal sikre labende konkret og retningsvisende digital specifikke interaktioner og touchpoints, se side 18-20.
feedback, se side 13-15.
Output Output
- « Kvantitativ tilfredshedsmaling, der kan aggregeres pa tveers af KK, men + Kvalitativ og refleksiv feedback, der afdaekker, hvor brugerne oplever
80 som indsamles af operatgren pa vegne af TMF og BIF via CallGuide udfordringer, og hvad der fungerer godt i sagsproces og service
cC « Skalafra 1 til 9 pa telefon og 1 til 10 pa web + Konkrete input til drifts- og serviceforbedringer i forhold til den
.T_U » Mulighed for at indsamle kvantitative og kvalitative digitale input. enkelte ydelse.
4=
s PAKKE 1 PAKKE 2
C :
<
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Anbefalinger om KK’s brug af feedback vedrorende
digitale ydelser og nye tiltag

DE SIMPLE YDELSER KRAVER REFLEKSIV “l
FEEDBACK VEDR@RENDE DE DIGITALE YDELSER % !%\
LI- VA

Formal

Den refleksive feedback fra brugerne i testen af en konkret digital lasning
giver konkrete input til at forbedre brugervenligheden af de digitale
selvbetjeningslasninger i virksomhedsservicen.

Anbefalet metode

« For ydelser med simple interaktioner, der primaert foregar via
digitale kanaler, anbefales digitale brugertests, der skal sikre
forbedret digital brugervenlighed, se side 22-24.

+ Metoden vil understatte og give brugerfeedback vedrgrende
design, sprog, teknik i forhold til websider og selvbetjening.

Output

+ Kvalitativ og refleksiv feedback, der afdaekker, hvor brugerne oplever
udfordringer i forbindelse med de konkrete digitale lgsninger
» Konkrete input til at optimere den digitale brugervenlighed.

PAKKE 3

© Deloitte 2020

NYE TILTAG SKAL TESTES AF BRUGERNE R
TIDLIGT | PROCESSEN -__J% O
Formal

Digital crowdsourcing med brugere gar det muligt for forvaltningerne at
involvere brugerne tidligt i en udviklingsproces for nye tiltag, sa de kan give
input til lgsninger eller justeringer.

Anbefalet metode

» Crowdsourcingmetoden gar det muligt at samle stgrre grupper af
brugere i en virtuel fokusgruppe.

» Der anvendes en fastlagt interviewguide, og der kan suppleres med
dynamiske spgrgsmal lgbende i testen, se mere pa side 24-25.

Output

+ Kvantificerbare og samtidig kvalitative indsigter
» Konkret feedback til den videre udviklingsproces.

PAKKE 4



Anbefalet inddeling af ydelser i pakke 2 og 3

Ydelsernes kompleksitet og volumen er udgangspunkt for inddelingen i feedbackpakke 2 og 3. Dog kan det vaere ngdvendigt, at TMF og BIF
vurderer de konkrete feedbackbehov indenfor den enkelte ydelse, da de vil variere i praksis og kraeve mere/mindre feedback.

VURDERING PER YDELSE FULD BRUGEROPLEVELSE
Det anbefales at foretage en Det anbefales at undersgge
vurdering af den enkelte ydelser med hgj

ydelse med hgj kompleksitet o esEm .e/ o7 @ SEmoe kompleksitet og stor
og lille volumen. For priorite- * Jobrotation * Byggesager volumen via interviews om
rede ydelser ber interviews > * Mobilt gadesalg * Gravetilladelser brugeroplevelsen. Disse kan
om brugeroplevelsen anvendes * International * Fleksjob < suppleres med digitale
p& grund af kompleksiteten. . rekruttering * Tilladelse til brug brugertests for de digitale

L * Klager - byliv af byens rum komponenter, hvor relevant.

2

- < >

(a8

% For eksempel For eksempel

X : :

* Tilsyn ved » Erhvervslicenser
IKKE YDERLIGERE FOKUS svemmebade * Sygedagpenge DIGITALE BRUGERTESTS
Det anbefales ikke at anvende > * Fritidsjobbere * Lentilskud < Som udgangspunkt anbefales
refleksiv feedback p& ydelser * Miljetilsyn . » Opstilling af det at anvende digitale
med lav kompleksitet og lille » Udendarsservering stilladser brugertests for ydelser med
volumen. Dog kan der vaere lav kompleksitet og stor
forretningskritiske ydelser, volumen eller i forleengelse af
der kraever en undtagelse. v interviews om
VOLUMEN brugeroplevelsen.

—
)
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=
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v
e
-
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Intro til pakke 1. Lobende tilfredshedsmalinger pa
alle ydelser

RAPID FEEDBACK VED HJZALP AF DIGITAL FEEDBACK-POP-OP PA WEB OG | FORBINDELSE
TELEFONI MED DIGITAL SELVBETJENING

wh :

Pakke 1 daekker to feedbackmetoder og indebeerer, at TMF og BIF indhenter lgbende feedback pa alle virksomhedsydelser via
henholdsvis telefoni og kk.dk/erhverv. Pakke 1 daekker rapid feedback ved hjeelp af telefoni og indhentning af feedback via alle de
digitale selvbetjeningslgsninger og artikelsider pa kk.dk/erhverv.

© Deloitte 2020
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Hvordan skal telefonisk feedback fungere i 700

den enkelte forvaltning?

1. HVEM SKAL RINGES OP?

Via telefonsystemet CallGuide

far alle virksomheder, der har — — \

haft telefonisk kontakt med BIF '
\

og TMF via enten fastnet- eller
mobiltelefon, mulighed for at
give kvantitativ feedback pd
deres oplevelse af samtalen via

2. HVAD SKAL DER SP@RGES OM?

en robot. nﬂjﬂ 1. Tilfredshed: Hvor tilfreds er 3. HVAD VIL DET GIVE TIL SERVICELEDELSEN?
. du samlet set med opkaldet? i\7 INPUT TIL KPI'ER PA TILFREDSHED
B e 2 Imadekommenhed: Hvor +  Konkrete data om tilfredshed med det
J\ " imadekommende var enkelte opkald, der kan opggres pa
medarbejderen? aggregeret niveau og krydses med andre
"Efter opkaldet ringes du automatisk | datapunkter.
op som led i vores tilfredshedsmaling. 3. Ventetid: Hvor tilfreds er du
Vivil gerne stille dig fire spargsmél om med ventetiden, inden du @ H@)ERE STRAKSAFKLARING
den service, du modtog. Dine svar skal kom til i telefonen? Maling pa, om virksomheden far afklaret
bidrage til at gore vores service bedre.” sine spargsmal, hvilket skal understgtte
4. Afklaring: | hvor hgj grad fik du hurtigere straksafklaring og styrket
afklaret dit spgrgsmal med vejledning.
det samme?

UNDERST@ATTELSE AF SERVICELEDELSE
Skala fra 1 til 9 som pd tasterne 21 Understgttelse af dialogen mellem de
pad telefonen. ”;""* decentrale ledere og medarbejderne med
, Al henblik pa at udvikle en mere
© beloitie 2020 Seenu? serviceorienteret kultur.
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Hvordan skal der arbejdes med telefonisk feedbacki "2°
serviceledelsen i kontaktcentrene?

Modellen er et forslag til en ledelsesproces for arbejdet med feedbackdata i kontaktcentrene i TMF og BIF. Afhaengigt af hvor stor en del
af opkaldene der gar videre til sagsbehandlere pa 2nd level, kan det overvejes at etablere den samme proces for sagsbehandlerne.

KPI'ER BESLUTTES PA
BASIS AF MAL, FOKUS OG
SERVICELEVERANCER |
LEDERGRUPPEN

De besluttede
feedbackspgrgsmal lzegges
ind i telefonlgsningen i
kontaktcentrene via

TEAMLEDEREN
PRASENTERER KPI-

— UDVIKLING OG —_—

FEEDBACK FOR
LEDERGRUPPEN

Teamlederen far en
opgarelse over KPl'er og
malepunkter og drafter
behov for opfelgende tiltag

HYPPIG DIALOG MED
MEDARBEJDERNE |

TEAMET OM, HVORDAN _
KPI-UDVIKLING OG
FEEDBACK SER UD

Medarbejderne

preesenteres for udvikling
og fremdrifti KP'l'erne, for
eksempel fem-ti minutter

MEDARBEJDERNE FAR
L@BENDE PERSONLIG
FEEDBACK PA OG
SPARRING OM
SERVICETILGANG

Teamlederen tager
lgbende sparringsamtaler
med hver enkelt
medarbejder med afsaet |

LEDERGRUPPEN
AFRAPPORTERER PA
KPI'ER TIL TOP- OG
FAGLEDELSEN |
FORVALTNINGEN

Ledergruppen
afrapporterer kvartalsvis
til topledelsen om,
hvordan KPI-udvikling og

operataren. med ledergruppen. Ved foran tavlen, sa der kan virksomhedernes feedback ser ud, og
brug af Power Bl vil reageres hurtigt pa feedback. Udviklingstiltag beskriver indsatsomrader.
rapporter kunne treekkes s&  eventuelle issues. aftales lgbende mellem
ofte som gnsket. leder og medarbejder.
Arlig Hver anden uge Ugentlig eller hyppigere, Lebende, for eksempel Kvartalsvis
hvor relevant manedlig
_/\

lite

Virksomheder giver feedback

)

[]

© Deloitte 2020



Hvordan skal den digitale feedback fungere pa
artikelsider pa kk.dk/erhverv?

BIF og TMF er i dag ansvarlige for indhold pa kk.dk/erhverv, og fremadrettet er det anbefalingen, at det spgrgeskemabaserede
feedbackmodul defgo implementeres pa alle erhvervssider, sa BIF og TMF far konkret feedback fra brugerne pa deres oplevelser med

sidernes indhold. Fokus bgr som udgangspunkt veere pa, om virksomhederne fik svar pa deres spargsmal og pa konkrete forslag til at
forbedre indholdet.

1. HVOR INDHENTES FEEDBACK? 2. HVAD SKAL DER SPORGES OM?

TMF og BIF skal indsamle feedback pa
alle kk.dk/erhverv-sider. ,
Feedbackmodulet defgo bruges i dag til rundt pd denne side?
at indsamle generel feedback pa

kk.dk/erhverv via et spargeskema. Dette
skema bgr tilpasses og anvendes

systematisk pa alle kk.dk/erhverv- . Sprog: | hvor hgj grad synes du, at sproget
hovedsider fremadrettet. pa siden er let at forstd? INDIKATION AF UDFORDRINGER

. Informationssegning: | hvor hgj grad fandt
du de informationer, du sggte?

3. HVAD VIL DET GIVE TIL SERVICELEDELSEN?

. Abent spergsmal: Har du yderligere Digital feedback skal give input til, hvor
feedback til, hvordan siden kan forbedres? den digitale del af ydelsen bar have et

starre fokus og eksempelvis tages

. . igennem en digital brugertest med

[—l henblik pé Optimering'

Feedbackskala fra 1 til 10

INDBLIK | TYPEN AF UDFORDRINGER
Feedback fra de digitale kanaler skal give
en indikation af typen af udfordringer,
for eksempel sprog, navigation og
manglende information pa siden.

1

© Deloitte 2020




Nuveerende sporgeskema i brug pa artikelsider p

kk.dk/erhverv

KK Web indsamler i dag feedback pa kk.dk, hvor brugerne stilles 20 spargsmal om deres oplevelse med hjemmesiden. Men dette
feedbackmodul anvendes ikke systematisk til at forbedre virksomhedernes serviceoplevelse.

Tp—

Din vurdering er vigtig for os

Nar du e taardig med at besege hiemres
for

den, bodes du veriigst rykke 94 "Start

Det tager ca. 3.5 min.
Pibegynd venligst farst nd
Start spergeskemaun

1
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¥ - S 7| | Feedback modtaget
el | [—— B Y rees #i—— L7« For mange
— ‘ spargsmal
- Y. Tager > tre minutter

1 poersazy serge®

* Risiko for frafald

» Progess bar dur ikke

* Brugeren er ikke i
centrum.




Anbefalede sporgsmal pa artikelsider pa

kk.dk/erhverv

For at opna mere malrettet feedback til brug i tilretteleeggelsen af indhold skal der indhentes rapporter for hver side, sa der nemt kan
justeres der, hvor brugerne oplever, at kommunikation, navigation og design m.m. kan vaere bedre, og for at gare spagrgeskemaet mere
brugervenligt skal antallet af spargsmal minimeres.

(o]

0

Feedback pa artikelsider pa kk.dk/erhverv

« Det paregnes, at brugerne i gennemsnit kan svare pa fire
standardspargsmal i minuttet. Ved et for langt
spgrgeskema mister brugerne typisk interessen og
stopper besvarelsen.

+ Det anbefales derfor, at spargsmalene pa kk.dk/erhverv
skal bestd af tre-fire spgrgsmal, som det maksimalt ma
tage et minut at besvare; til gengeeld skal
feedbackmodulet aktiveres pa alle erhvervsrettede sider.

« Spgrgeskemaet systemunderstgttes af den nuveerende
software defgo, der leveres af Interresearch, og det er
leverandaren, der szetter scriptet med spargsmal op
centralt.

« Detvil vaere TMF og BIF, der aktiverer spargeskemaet for
alle de relevante sider pa kk.dk/erhverv.

© Deloitte 2020

Det anbefalede feedbackflow for artikelsider pd kk.dk

Navigation
Hvor nemt er det at finde rundt pa denne
side?

Informationssegning
| hvor hgj grad fandt du de informationer, du
sogte?

Sprog
| hvor hgj grad synes du, at sproget pa siden er let at
forsta?

Abent sporgsmal
Har du yderligere feedback til, hvordan siden kan
forbedres?

|
\l tl

®@



Hvordan skal den digitale feedback fungere pa
selvbetjeningssider?

1. HVOR INDHENTES FEEDBACK?

TMF og BIF skal indhente feedback pa
alle digitale selvbetjeningslasninger.
Siteimprove tilbyder et

feedbackmodul, der vil skulle aktiveres 2. HVAD SKAL DER SP@RGES OM?
for alle relevante sider pa VE—
kk.dk/erhverv.* N,
. Brugervenlighed: | hvor hgj grad iki
J\ synes du, at den digitale lasning er e
brugervenlig?
ik foess i . Forberedelse af brugeren: | hvor hgj grad
memmm e forstod du, hvad det kraever af dig at
Emeues gennemfare processen?

. Abent spargsmal: Hvad kunne gare denne 3. HVAD VIL DET GIVE TIL SERVICELEDELSEN?
selvbetjeningslgsning mere brugervenlig?

5eqPas

INDIKATION AF UDFORDRINGER
Feedbacken skal give input til, hvor der

~~~~~~~~~~~~ lﬁl bar seettes ind med starre fokus 08

Feedbackskala fra 1 til 10 eksempelvis brugertests.

Eksempel pd feedback pd KK's egen digitale

selvbetjeningslasning _}Q INDBLIK | TYPEN AF UDFORDRINGER

Feedback fra de digitale kanaler skal give
en indikation af typen af udfordringer,

* P3 den nye Drupal-platform oprettes sider enten som artikler eller som selvbetjening, hvilket gar det nemt at fa overblik over, hvilke for eksempel sprog, navigation,
sider der skal have feedbackmodulet for enten artikelsider eller selvbetjeningssider. manglende information.

© Deloitte 2020




KK ejer ikke selv alle 150+ selvbetjeningslosninger

Ejerskabet af de forskellige selvbetjeningslasninger betyder, at der skal tages forskellige forbehold for varierende processer m.m. i
implementeringen af det digitale feedbackmodul for selvbetjeningssider.

www.| Selvbetjeningslasninger

) o ) o Eksempel pd en national lasning: Byg og Milje
« Der findes over 150 selvbetjeningslgsninger pa tveers af KK. = P——

Byg og Milje

* Lgsningerne er enten (1) nationale og obligatoriske lgsninger, ST e .
(2) udviklet til en stgrre gruppe af kommuner eller (3) KK's o Lrsstille

egne. De forskellige lgsninger indeholder derfor varierende g
muligheder for tilpasning.

Eksempel pa en lasning udviklet af en
q storre gruppe kommuner: jordWeb

* De nationale lgsninger kan som udgangspunkt ikke sendres.
Det kan vaere en udfordring for eksempelvis Byg og Miljz-
lgsningen, hvor brugertests har vist et forbedringspotentiale, jf.
deep dive pa byggesager i spor 3, og hvor virksomhederne har
givet udtryk for stor utilfredshed.

s o
VIrk | ey st T

Boteerece 1315

Koberhwrs Kommune -
Brug af offentlige areater et | |

\Bld iEREE

« Udfordringerne for de nationale lgsninger kan dog imadegds af
en engagement platform, der pa nuveerende tidspunkt
pilottestes i Kultur- og Fritidsforvaltningen (KFF).

» Brugernes tilfredshed med de enkelte lgsninger vil blive
understattet af den digitale feedback-pop-op.

Eksempel pd en af Kebenhavns Kommunes egne lasninger:
Erhvervsportalen

© Deloitte 2020




Hvordan skal forretningen arbejde med digital
feedback pa artikel- og selvbetjeningssider?

Feedback fra de digitale kanaler skal anvendes af BIF og TMF til at optimere den digitale brugervenlighed, sa kk.dk/erhverv bliver et
tilstraekkelig anvendeligt redskab til informationssagning og selvbetjening i forhold til virksomhedsservices. For at sikre, at mindre
justeringer kan foretages lgbende, kan der fastsattes en bagatelgraense pa erhvervssiderne, for eksempel hvis det gaelder mindre

tekstrettelser eller uddybninger.

Virksomheder giver feedback pa kk.dk

Virksomhederne giver direkte feedback pa
deres oplevelse af selvbetjeningslgsninger og

artikelsider.
R
WEBREDAKT@REN DATA FOR ARTIKELSIDER
IMPLEMENTERER TRAKKES AF WEBREDAKTQ-
SELVBETJENINGS- OG LEVERAND@REN; TMF/BIF
ARTIKELSIDERNE GOR DATA TILGANGELIGE
Implementeres for alle Kvartalsvis

selvbetjeningslasninger og for
udvalgte artikelsider pa
kk.dk/erhverv

o
“||| adD

Virksomheder saetter digitale aftryk

Med tiden kan data suppleres med interaction
analytics, der giver indsigt i virksomhedernes digitale
spor pa kk.dk/erhverv (fx klik, scrolls, hvilke sider de

har besggt, og hvor lang tid de bruger pa hvad).

AFRAPPORTEING
PRASENTERES FOR

BESLUTNING OM
OPFOLGNING

Kvartalsvis

efter behov

© Deloitte 2020

WEBREDAKTIONEN | BIF OG
TMF FORETAGER DE AFTALTE
___ FEEDBACKMODULERNE PA _ REN OG FOR ARTIKELSIDER AF — ENHEDSCHEFEN, DER TAGER —— JUSTERINGER | DE DIGITALE
LOSNINGER OG SIKRER
LOBENDE TILBAGEL®B

Andringer implementeres lgbende



Hvad skal der til for, at det lykkes?
(% Beslutninger

» Der skal treeffes beslutning fra centralt hold om, at der

for alle ydelser skal indsamles rapid feedback og digital
feedback.

 Der skal treeffes beslutning fra centralt hold om, hvilke

tvaergdende KPl'er for tilfredshed man vil male pa.

» Der skal etableres en beslutningsstruktur for starre og

—~

tvaergaende optimeringsindsatser.

Nye processer
/Q d yep

Der skal vaere en accept af, at implementering af serviceledelsen i
daglig drift kommer til at tage tid og kreeve dedikeret fokus.

Der skal lgbende sammen med medarbejderne identificeres
forbedringstiltag, der opdeles i just-do-it-forbedringer og
indsatser af projektkarakter, der bar godkendes af enhedschefen.

Callcentermedarbejderne skal deltage i ugentlige teammegder om
KPI-udvikling og feedback med teamlederen.

Der vil ligge en opgave for forretningen i at forsta, hvad output fra
de digitale feedbackmoduler viser, og hvad man kan bruge det til.

© Deloitte 2020

Soll| Governance og KPl'er

Der bgr vaere en enhed med ansvar for og kompetencer til at
drive den Igbende udvikling og opgarelse af tvaergdende KPler.

Der bar indarbejdes rapportering af og opfalgning pa KPl'er i
serviceledelsen.

Der bear foretages analyse af arsagsforklaringer og herudfra
identificeres anbefalinger om tiltag, der kan forbedre tilfredshed
og service.

Efter seks-ni maneder skal udbyttet af feedbackmetoderne
evalueres, og det skal afklares, hvordan udbyttet anvendes i
forbindelse med drifts- og serviceledelse.

% Okonomiske konsekvenser

Licenser til Telias CallGuide, der anvendes af callcentre i
KFF, skal udvides, s& de deekker feedbackmodulet pa
telefoni pa alle ydelser.

Spergsmalsscripts for artikelsider skal opsaettes af
leverandaren, der ogsa betales for support i forbindelse
med traekning af rapporter som del af de arlige
driftsudgifter.

Licensen til Siteimproves digitale feedbackmodul pa
selvbetjeningssider finansieres af KK Web som feelles
serviceejer.

Udvalgte ledere skal traenes i drifts- og serviceledelse.



Intro til pakke 2. For de komplekse ydelser indhentes
der lobende feedback fra brugerinterviews

DYBTGAENDE INTERVIEWS OM BRUGERNES OPLEVELSER

Pakke 2 anbefales seerligt for de ydelser, der har mange forskellige interaktionsformer og dermed hgj kompleksitet. Det giver behov for
detaljeret og refleksiv feedback fra brugerne i forhold til at forsta dele af eller den samlede servicerejse, herunder sagsbehandlingen,
samspillet med andre omrader, forudindtagede forstaelser m.m. Interviewene fokuserer pa brugernes oplevelser og kan, hvis relevant,
suppleres med digitale brugertests, der har fokus pa de digitale og tekniske komponenter i servicerejsen.

© Deloitte 2020
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Hvordan skal brugerinterviews fungere i forretningen?

2. HVAD BLIVER DER UNDERS@GT?

Testleder

1. FOR HVILKE YDELSER SKAL DER
GENNEMFQRES INTERVIEWS?

Den lgbende feedback via telefoni
og de digitale kanaler giver
forretningen en forstaelse af, hvor
virksomhederne er mindre
tilfredse med en ydelse - men ikke
hvorfor. Med kvalitative
brugerinterviews kan ledelsen i
BIF og TMF treeffe beslutning om, i
hvilke tilfeelde brugernes
oplevelser med ydelsen skal
undersgges naermere med

3. HVAD GIVER DET TIL SERVICELEDELSEN?

0 DYBERE BRUGERFORSTAELSE

©5 Brugere har forskellige servicebehov, og
det er vaesentligt, at forvaltningen forstar
disse for at kunne tilretteleegge og
optimere sine virksomhedsservices.

henblik p& at f& udefra-ind- ('
feedback pa, hvad der kan gares
for at Iafte tilfredsheden. @ SAM?AENTENGEN.DE SER\(I|CEI§jEJSE
Testdeltager Resultater fra interviewene vil understgtte
Testdeltager forvaltningens arbejde med at skabe bedre
J\ sammenhang mellem de forskellige
1. Behov: Hvilke behov har brugerne i forhold til den processer i servicerejsen.

nuveerende lgsning (fx dialog, vejledning, selvbetjening)?
NYE INDSIGTER

Brugernes feedback om deres oplevelser

giver indsigter, som kan drive service-

3. Udfordringer: Hvor og hvad er de starste udfordringer i optimering, der ikke altid kan identificeres
dag og hvorfor? internt i forvaltningen.

4

2. Oplevelser: Hvilke konkrete oplevelser har brugerne i dag
med den specifikke servicerejse?

© Deloitte 2020
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Hvordan skal der arbejdes med brugerinterviews SOMi"
del af serviceledelsen i forretningen i TMF og BIF?

YDELSESEJEREN UDPEGER ET
___ TVARGAENDE TEAM, DER
KAN FACILITERE PROCESSEN

Teamet skal have kompletterende
kompetencer og skal vaere med i
processen fra start til slut.

Brugerinterviews kan skaleres og varieres efter behov. Metode besluttes pa
baggrund af interaktionernes kompleksitet, brugernes tilfredshed og den interne
belastning. KFF har i dag erfaring med servicerejsesprints: servicerejsesprint pa tre
dage (to arsveerk), pa en uge (to-tre arsveerk), pa tre uger (tre-fire arsvaerk).
Tveergdende teams sammenseaettes med en sprintleder fra KFF, en webprofil og
deltagere fra forretningen i BIF/TMF.

\—

ANALYSE OG KORTLZAGNING ANBEFALINGERNE YDELSESEJEREN

GENNEMF@RES, OG TEAMET PRASENTERES FOR IGANGSATTER DE AFTALTE

OPSUMMERER RESULTATER, BESLUTNINGSTAGERNE OG JUSTERINGER OG INVOLVERER

— ANBEFALINGER, ~ YDELSESEJEREN | BIF/TMF, =~ WEBREDAKT@REN, NARDET ~—

OPMARKSOMHEDSPUNKTER DER TAGER STILLING TIL DEN ER RELEVANT

OG NASTE SKRIDT VIDERE PROCES
Hyppigheden afhaenger af den Resultater praesenteres Testen kan pege pa behov for at ga |
overordnede tilfredshed, men for de umiddelbart efter testen. dybden med seerlige interaktioner. Her
komplekse ydelser ber der foretages kaln digitale brugertests* veere relevante
ydelsesinterviews en-to gange om &ret. pa de digitale interaktioner.

© Deloitte 2020
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Intro til pakke 3. For simple ydelser anvendes bruger-
tests til at indhente feedback pa digitale interaktioner

DIGITALE BRUGERTESTS

Pakke 3 anbefales for de simplere ydelser, der primeert er digitalt understattede. Yderligere kan forvaltningerne anvende
brugertests i forbindelse med de mere komplekse ydelser, hvis analysen af den samlede brugerrejse har tydelige painpoints
centreret om de digitale interaktioner.

© Deloitte 2020
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Hvordan skal de digitale brugertests fungere i o
forretningen i BIF og TMF?

Det anbefales, at de digitale brugertests tager udgangspunkt i formatet fra Digitaliseringsstyrelsens metode den feellesoffentlige brugertest.
Testen skal anvendes til at fa brugernes perspektiv pa, hvordan udfordringer med de digitale interaktioner kan Igses.

2. HVAD SKAL UNDERSQ@GES?
1. HVAD SKAL TESTES?

Den obligatoriske feedback
indhentet i pakke 1 giver et
indblik i den tilfredshed med den
digitale ydelse. Pa baggrund af
den indsigt kan ledelsen i TMF og
BIF treeffe beslutning om at
igangseette en brugertest til
naermere undersggelse af de
konkrete udfordringer med den
digitale interaktion.

Testleder

3. HVAD VIL DET GIVE TIL SERVICELEDELSEN?

[&] DIGITAL BRUGERVENLIGHED
== Kvalitative indsigter fra brugerne vil

T~ sikre, at de digitale lgsninger bedre
imgdekommer brugernes behov, og at
1. Forstaelse: Kan brugerne gennemfere TMF/BIF kan arbejde videre p3
deres opgaver i den digitale lgsning? baggrund heraf.
2. Fejl: Begar brugerne kritiske fejl under (:J
opgavelgsningen? FALLES SERVICESPROG PA TVARS

Testen understgtter udvikling af en
faelles tilgang til service pa tveers og vil
kraeve teettere samarbejde mellem
webredaktagrer og kontaktcentre.

3. Tilfredshed: Er brugerne tilfredse med
den digitale lgsning?

Krav til brugertesten tager udgangspunkt i Digitaliseringsstyrelsens
© Deloitte 2020 format for testen.




Hvordan skal der arbejdes med feedback fra
digitale brugertests i forretningen?

YDELSESEJEREN UDPEGER EN
TESTLEDER, DER KAN
FACILITERE TESTEN; DER

- REKRUTTERES EN-FEM
TESTVIRKSOMHEDER FRA
MALGRUPPEN

Der kan gennemfgres test med en
eller flere virksomheder ad
gangen.

En digital brugertest undersgger, om brugeren kan gennemfgre
den/de primaere opgaver, som artikel- eller selvbetjeningssiden

skal facilitere, for eksempel formularer, vejledninger eller
uploads.

Har siden flere formal, der retter sig mod forskellige
malgrupper, gennemfares en brugertest for hver malgruppe.

%
TESTEN GENNEMF@RES, OG ANBEFALINGERNE WEBREDAKT@REN FORETAGER
TESTLEDEREN PRASENTERES FOR DE AFTALTE JUSTERINGER |
SAMMENFATTER FEEDBACK- BESLUTNINGSTAGERNE OG FORHOLD TIL WEBSIDER
— RESULTATERNE | EN LISTE ~ YDELSESEJEREN, DER — ELLER DIGITALE
OVER ANBEFALINGER BESTEMMER, HVORDAN DER SELVBETJENINGSL@SNINGER
FOLGES OP
Test gennemferes for digitale Resultater praesenteres Testen kan pege pa behov for ogsd at
selvbetjeningslgsninger og umiddelbart efter testen. arbejde med ydelsens andre
hovedsider pa kk.dk/erhverv mindst interaktioner og touchpoints. Her er

en gang om aret.

interviews om brugerrejsen® relevante.

© Deloitte 2020
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Refleksive feedbackmetoder: Hvad skal der til for, at
det lykkes?

(070 Beslutninger Zol | Governance og KPl'er
T\
 Fra centralt hold skal der foretages en udpegning af de + De rette folk i forvaltningerne skal udarbejde analyser med
tre-fem vigtigste ydelser, for hvilke der skal arsagsforklaringer fra brugertests og brugerinterviews, og pa
gennemfgres henholdsvis brugertests og interviews baggrund heraf skal der identificeres anbefalinger om tiltag,
vedrerende den fulde brugerrejse. Herudover kan de der kan forbedre tilfredshed og kanalsammenhang.

enkelte forvaltninger selv beslutte yderligere. « Der skal indarbejdes rapportering af og opfelgning pa KPl'er i

« Der skal etableres en beslutningsstruktur for starre og serviceledelsen i TMF og BIF.

tveergaende optimerings- og udviklingsindsatser. « Efter seks-ni m&neder skal TMF og BIF evaluere udbyttet af

de refleksive metoder og afklare, hvordan udbyttet anvendes
| serviceudviklingen fremadrettet.

— .
0N p, Nye processer % @konomiske konsekvenser
+ Der skal etableres et teettere samspil mellem « De relevante medarbejdere skal treenes i at anvende
webredaktgrer og forretningen. proces og metoder. Processen kan skaleres til kortere eller
laengere sprints, for eksempel tre dage, en uge eller tre

« De rette folk skal indstationeres til enten at radgive om
eller medfacilitere tests og brugerrejseinterviews i
forhold til ydelserne.

uger.

+ Der skal opbygges en responsiv service- og driftstilgang,
hvorved der lgbende kan reageres pd brugernes behov
med eksempelvis forbedringstiltag.

™
00
o
™
Q
X
v
©
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=) [ntro til pakke 4. For nye storre tiltag kan

crowdsourcing anvendes som tidlig brugertest

CROWDSOURCING

Pakke 4 anbefales for nye starre tiltag, der endnu er under udvikling i KFF, BIF og TMF. Gennem crowdsourcing kan KK effektivt teste
ideer eller servicekoncepter pa en stor gruppe konkrete brugere. Det vil give indsigt i ideens brugbarhed og input til mulige justeringer
af ydelsen. Forvaltningerne kan falge crowdsourcing op med brugerinterviews for at f& dybere feedback, hvis det vurderes relevant.

© Deloitte 2020



=) Anvendelse af crowdsourcing som feedbackmetode

Der findes forskellige udbydere af digital crowdsourcing. Det fungerer som en virtuel fokusgruppe og giver mulighed for nemt at indhente
feedback fra reelle virksomheder pa et tiltag eller en ide uden at skulle organisere workshops, hvor deltagerne skal troppe fysisk op.

Beskrivelse
Med crowdsourcing kan stgrre grupper af brugere samles i en virtuel
fokusgruppe med henblik pd at give KK feedback pa et nyt tiltag, en ny T iyt ifeld

lgsning eller et nyt koncept. Facilitatorerne forbereder en raekke
spergsmal, der kan besvares og valideres af deltagerne via en rating
undervejs. Facilitatorerne kan ogsa veelge at sperge dybere ind til et
svar.

Output

« Konkrete input til udvikling eller trykpravning af nye koncepter og
lgsninger

« Indsigti eventuelle forskelle i brugernes profiler og deres svar

« Mulighed for at kombinere kvalitative input og kvantificerbare data
og for at praesentere data i overskuelige dashboards efter
sessionen.

Eksempel pa output fra en crowdsourcingsession

HVAD KAN CROWDSOURCINGMETODEN ANVENDES TIL AT BELYSE?

Crowdsourcing ger det muligt at teste brugernes interesse for nye tiltag eller lasninger pa en ressourceeffektiv made via en digital platform. Den analoge
pendant er fokusgrupper eller brugerpaneler/-rad. Metoden skal belyse brugernes holdninger og forbedringsforslag til en konkret ide eller et tiltag.
Indsigten kan indga som input i den enkelte forvaltnings udviklingsproces og som ledelsesinput til eventuel justering af fremtidige tiltag og strategi pa
omradet.
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=) Hvordan skal forvaltningerne anvende crowd-
sourcing til tidlig test af nye tiltag?

1. HVILKE TILTAG KAN TESTES?

Brugbarheden af
crowdsourcing afhaenger
blandt andet af, hvor stort et
indgreb tiltaget er, graden af
forandring, og hvor god en
forstdelse KK har af sine
brugere, for eksempel om der
tidligere er gennemfart
brugerrejser eller andre
brugerinvolverende
undersggelser indenfor det
gaeldende omrade.

\/
\R 27

2. HVAD SKAL UNDERS@GES?

_/\

(&

1. Interesse: Er der interesse for og accept hos
brugerne af det nye tiltag?

2. Holdninger: Hvad fungerer godt og eventuelt
skidt ved det nye tiltag?

3. Ideer: Hvilke konkrete ideer har brugerne til
eventuelt at optimere eller justere tiltaget?

© Deloitte 2020
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3. HVAD GIVER DET TIL SERVICELEDELSEN ?

Tidlig test af nye tiltag sikrer en mere
effektiv serviceudvikling og mindst mulig
spild af tid og ressourcer.

¥ TIDLIG BRUGERINVOLVERING

@« VALIDERET MALGRUPPEINDSIGT

I Testet viden om ydelsens malgruppe(r)
kan anvendes til at udforme mere
personaliserede serviceoplevelser.

X |IDEER OG FORBEDRINGSFORSLAG
#— Formatet tillader kvalitative indsigter, der

kan anvendes til videreudvikling af det
undersggte tiltag eller igangsaetning af
ideer til nye servicetiltag.



YDELSESEJEREN | FORVALT-
NINGEN UDPEGER TO TEST-
LEDERE, DER KAN UDARBEJ-

FACILITERE CROWDSOUR-
CINGSESSIONEN

Testen kreever to personer: en, der
styrer interviewet, og en, der kan
folge op med dynamiske spargsmal,
mens testen star pa.

BESLUTNINGTAGERNE AFG@R,

OM FORVALTNINGEN ELLER
EN LEVERNAND@R SKAL STA

- DE INTERVIEWGUIDE OG = FOR REKRUTTERING AF

TESTPERSONER

Rekrutteringsformatet bgr vurderes
ud fra kendskab og adgang til
malgruppen og malgruppens egen
interesse i det, der testes.

=) Hvordan skal forvaltningerne arbejde med
crowdsourcing i serviceledelsen?

60

ot

P
.
s
.,‘:J

H &
TEST GENNEMFQRES, OG
TESTLEDEREN SAMMENFAT-
TER RESULTATERNE | ANBE-
FALINGER, OPMARKSOM-
HEDSPUNKTER OG EN
SAMLET VURDERING

Testen gennemfgres af
forvaltningerne efter behov, for
eksempel med en-tre sessioner
om aret.

Nz |
OF
|

ANBEFALINGERNE
PRASENTERES FOR
BESLUTNINGSTAGERNE OG

— YDELSESEJEREN, DER -
BESTEMMER, HVORDAN DER
FOLGES OP

Resultaterne praesenteres umiddelbart
efter sessionen.
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=) Hvad skal der til for, at det lykkes?

[070 Beslutninger o | Governance og KPl'er
T\
« Der skal foretages valg af crowdsourcingplatform, for + Crowdsourcing kreever ikke seerlige
eksempel Remesh. governancestrukturer, og output skal ikke falges op

« Huvis der gnskes hjeelp til ekstern rekruttering, skal der med KPler.
veelges rekrutteringsfirma, for eksempel UserTribe. « Efter et par ganges brug af crowdsourcing skal der
gennemfares en evaluering af udbyttet og foretages

en afklaring af, hvordan udbyttet kan anvendes i
serviceudviklingen.

+ Der skal treeffes beslutning fra centralt hold om, hvilke
tiltag eller zendringsforslag der skal gennemga
crowdsourcing.

,{j Nye processer % @konomiske konsekvenser
» Der skal opbygges en responsiv udviklingstilgang, « Udgifter til brug af crowdsourcingplatform afholdes per
hvorved der allerede tidligt i forlgbet kan tilpasses til session og afhaenger af antal deltagere, sessionslangde,
brugernes interesser og relevante forslag til sendringer, og om rekruttering skal laftes eksternt.
for eksempel forbedringstiltag.  Prisen for ekstern rekruttering af virksomheder afhaenger
» Der skal uddannes interne crowdsourcingfacilitatorer. af antal informanter og malgruppebredde.

« Gavekort kan anvendes til at motivere informanter til at
deltage og kan udstedes som tak.
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Maling af fremdrift

Forslag til KPT’er og
malszaetninger

© Deloitte 2020



Intro til KPl'’er

| det fglgende praesenteres et forslag til mulige indikatorer for
virksomhedsservicen. De underbyggende data forudsaetter
anvendelse af et professionelt kontaktcenter, hvor der kan males
kvantitativt pa kundens oplevelse af service og tilfredshed pa 1st
level.

Det anbefales ikke pa nuveerende tidspunkt at opstille KPl'er for den
kvalitative feedback, der eksempelvis indhentes via
brugerrejseinterviews eller brugertests pa de digitale kanaler, da
resultater fra disse metoder i sagens natur er vanskelige at
sammenligne og derfor bar anvendes til at supplere de kvantitative
indikatorer.

Man kan dog overveje at opstille resultatmal for de kvalitative
metoder, for eksempel at der for hver ydelse skal gennemfgres en
fuld brugerrejseundersggelse hvert ar med inddragelse af brugerne,
og at der for hver selvbetjeningslgsning skal gennemfares en
brugertest med brugerne hvert ar.
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KPT’er for rapid feedback via telefonkanalerne

Rapid feedback via telefonkanalerne skal bade anvendes til, at topledelsen Igbende kan falge virksomhedernes tilfredshed med interaktionen
med KK og som led i den Igbende driftsledelse. Seerligt sidstnaevnte vil veere en vigtig del af omstillingen til en mere serviceorienteret kultur.

Indikatorer Hvordan felges der op pa fremdrift?
Servicetilfredshed » Der vil vaere behov for at etablere en baseline i Igbet af de forste
Males for bade telefonopkald, der afklares i kontaktcentret, og telefonopkald, maneder.

der viderestilles til sagsbehandlere
« Herefter vil fremdriften i tilfredshed kunne males procentvist i forhold til

__________________ rvor tilfreds er du samlet set med opkaldet (1977 . Daseline. Dervil her veere fokus pa den gennemsnitlige tilfredshed pa
Medarbejdernes ima@dekommenhed tveers af ydelser.
Males for bade telefonopkald, der afklares i kontaktcentret, og telefonopkald, . .
der viderestilles til sagsbehandlere + Der kan samtidig fokuseres pa, at ingen ydelser ma have en
gennemsnitlig tilfredshed pa mindre end eksempelvis 3. Det kan veere et
Hvor imedekommende var den medarbejder, du talte med (1-9)? seerskilt mal for at sikre et rimeligt bundniveau for tilfredsheden.

Hvor tilfreds var du med ventetiden, inden du kom til i telefonen (1-9)? « Som ovenfor skal der etableres en baseline.
» Herefter folges den procentvise udvikling.

Faktisk ventetid i telefonen (sekunder) « Der vil typisk veere et mal om ventetid i samarbejdsaftalen.
« Servicemalet for ventetiden i samarbejdsaftalen kan tilpasses, hvis
virksomhederne vurderer den nuvaerende ventetid som
utilfredsstillende.
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Flow for opstilling af baseline og malbillede

| den ferste periode, hvor Efter to-tre maneders drift kan Kvartalsvis hen over et ar males | ar 1 og 2 burde KK kunne se en
feedback via telefoni seettes op, en baseline (startniveauet) for fremdrift pa KPl'erne. positiv udvikling, og der er maske
testes metoder og output. hver indikator etableres. behov for at justere i mdlsaetninger.
TEST OG ETABLERING AF INDSATSER | DRIFT - AR 1 INDSATSER | DRIFT - AR 2 En valid baseline er
IMPLEMENTERING AF BASELINE basis for malbilledet
RAPID FEEDBACK to-tre maneder
nul-to maneder Efter implementeringen

skal der paregnes en
/\/. driftsperiode, fgr der kan
. etableres en solid
\/ baseline for hver af de
./\. valgte indikatorer.
6\/ Ferst ndr baseline er pa

.J plads, kan konkrete mal
S opstilles.

/ af feedbackveerktgjerne

TID

© Deloitte 2020




Bilag

35 | © Deloitte 2020



Inddeling af virksomhedsydelser i KK baseret pa
kompleksitet og volumen

Ydelser er segmenteret pa baggrund af ydelsernes kompleksitet og

volumen baseret pa data fra foranalysen. A
Kompleksitet er baseret pa et indeks bestdende af data om fire For eksempel For eksempel
indikatorer. Hvis der er registreret en samlet kompleksitetsscore pa 9 . Jobrotation - Byggesager
eller derover pa baggrund af en raekke parametre, er kompleksiteten - Mobilt gadesalg « Gravetilladelser
registreret som hgj og ellers lav. « International - Fleksjob
LII_.I rekruttering + Tilladelse til brug
1. Henvendelser per sag: om en sag kan afsluttes efter en-to = - Klager - byliv af byens rum
henvendelser, eller om der er behov for flere lgbende N
henvendelser 5
2. Snitflader: om ydelsen kraever samarbejde med aktgrer internt —I < >
eller eksternt i forvaltningen eller kommunen % For eksempel For eksempel
3. Malgruppebredde: om ydelsen henvender sig til én type e ,
i e * Tilsyn ved :
virksomheder, specifikke sektorer eller alle former for 4 « Erhvervslicenser
i svemmebade
virksomheder = o Sygedagpenge
i , : ; * Fritidsjobbere .
4. Variation i sager: om sagerne helt eller delvis kan standardiseres, S « Lantilskud
eller om tidsforbrug og kanaler varierer fra sag til sag * Miljtilsyn , - Opstilling af
» Udendarsservering <tilladser
Volumen er baseret pa antallet af sager per ar, der estimeres for hver
ydelse. Er der tale om 1.500 sager eller derover, registreres volumen
A 4

som lille og ellers stor.

Information om de enkelte ydelser og fordeling pa typer kan ses pa de
fglgende sider. VOLUMEN

© Deloitte 2020




Oversigt over vdelser med lille volumen og lav
kompleksitet (1/2)

Kompleksitet
raeise Antal sager  Volumen, score Henv. pr. Snitflader NElgpipe- variation | Kompleksitet, score Segmentnavn
sag bredde sager

1:1-radgivning 900 1 2 1 2 1 6|Li||e volumen, lav kompleksitet
Anmeldelser om eventuelle ulovlige forhold | 150 1| 2 1 3 2 8|Li||e volumen, lav kompleksitet
Behandling af 8 19-ansegninger vedrgrende genanvendelse af 1 5 5 1 8

jord (ukomplicerede og komplicerede) 42 Lille volumen, lav kompleksitet
Behandling af anmeldelser om import/eksport af affald 1 5 1 1 5 6

(komplicerede) 14 Lille volumen, lav kompleksitet
Behandling af byggeaffaldsanmeldelser | 660 1| 2 2 1 2 7|Li||e volumen, lav kompleksitet
Behandling af sager efter jordforureningslovens & 8 til byggeri 1 5 5 1 3 3

pa forurenede grunde 100 Lille volumen, lav kompleksitet
Beredskabsplanlaegning | 25 1| 2 1 2 3 8|Li||e volumen, lav kompleksitet
Dispensation i henhold til "miljgregulering af visse aktiviteter”, 1 1 5 5 5 5

herunder stgj og stev ved anlaegsarbejder. 884 Lille volumen, lav kompleksitet
Elev-/praktikplads | 145 1| 2 2 3 1 8|Li||e volumen, lav kompleksitet
En indgang - visitering af mindre virksomheder og ivaerkszettere | 800 1| 1 1 2 3 7|Li||e volumen, lav kompleksitet
Forespargsler p& enkeltgrunde og olietanke | 480 1| 1 1 2 3 7|Li||e volumen, lav kompleksitet
Fritidsjobbere | 650 1| 2 2 2 2 8|Li||e volumen, lav kompleksitet
Grgnne erhverv - tilbud om radgivning, netveerk, veerktajer og 1 1 5 5 3 8

hjeelp til markedsfgring for greanne virksomheder 20 Lille volumen, lav kompleksitet
lveerksaetterkurser | 70 1| 1 1 2 1 5|Li||e volumen, lav kompleksitet
Klager til andre instanser - byggeri | 60 1| 2 1 2 3 8|Li||e volumen, lav kompleksitet
Miljgtilsyn med virksomheder | 200 1| 1 1 2 2 6|Li||e volumen, lav kompleksitet
Tilladelse til A-boringer | 99 1| 2 2 1 2 7|Li||e volumen, lav kompleksitet
Tilladelse til filmoptagelser | 1.275 1| 1 2 1 2 6|Li||e volumen, lav kompleksitet
Tilladelse til fysiske vandlgbsreguleringer samt hydrauliske 1 3 1 1 3 8

omlaegninger for eksisterende vandlgb 5 Lille volumen, lav kompleksitet
Tilladelse til opsaetning af skilte og bannere (fx stilladsreklame) | 175 1| 2 2 1 2 7|Hlle volumen, lav kompleksitet
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Oversigt over vdelser med lille volumen og lav
kompleksitet (2/2)

Antal sager  Volumen, score P, [T Snitflader Malgruppe- Vet | Kompleksitet, score SEFMENIVE
sa bredde sager

Tilladelse til skilte og vareudstillinger foran butikker | 850 1 2 1 2 6|Li||e volumen, lav kompleksitet
Tilladelse til spildevand (kloak), ukomplicerede permanente | 20 1| 2 2 1 2 7|Li||e volumen, lav kompleksitet
Tilladelse til spildevand: midlertidige ukomplicerede (kloak) | 91 1| 1 2 1 2 6|Li||e volumen, lav kompleksitet
Tilladelse til spildevand: midlertidige/permanente tilladelser ‘ 1‘ 5 ) : 5 7‘ . .
(kloak) (komplicerede/permanente) 31 Lille volumen, lav kompleksitet
Tilladelse til udendarsservering | 1.100 1| 2 2 1 3 8|Li||e volumen, lav kompleksitet
Tilsyn med Metro-byggerier | 80 1| 2 1 1 3 7|Li||e volumen, lav kompleksitet
Tilsyn med svemmebade | 45 1| 1 1 1 2 5|Li||e volumen, lav kompleksitet
Uddannelser indenfor brandforebyggelse og farstehjzelp | 45 1| 3 1 2 2 8|Li||e volumen, lav kompleksitet
Varmeplansager | 25 1| 1 4 1 2 8|Li||e volumen, lav kompleksitet
@resundsradgivning: iveerksaetter- og virksomhedsradgivning pa 1‘ 1 1 1 1 4‘ . .
tveers af @resund 57 Lille volumen, lav kompleksitet

38 | © Deloitte 2020




Oversigt over ydelser med stor volumen og lav

kompleksitet

Dialogteamet & 5200
Erhvervslicenser
Erhvervsperiodekort
Fleksjob
Jordanmeldelser
Klager - miljg

Kundecenter - udlevering af byggesagsrelaterede tegninger,
generel vejledning vedrerende byggeansegninger, hjzelp til
selvhjeelp mv.

Lontilskud

Radgivning og information om formalet med
brandforebyggende regler
Skadedyrsbekaempelse

Sygedagpenge

Tilladelse til opstilling af stilladser og containere

Antal sager

20.000
1.500
2.500
6.000
3.000
2.720
4.500

9.500
2.600

5.383

89.000
15.000

Volumen, score

2
2

Henv. pr.

sag

Snitflader

2

Malgruppe-
bredde

Variation i
sager

Kompleksitet

Kompleksitet, score

Segmentnavn

(0]

Stor volumen, lav kompleksitet

Ul

Stor volumen, lav kompleksitet

N

Stor volumen, lav kompleksitet

(0]

Stor volumen, lav kompleksitet

~!

Stor volumen, lav kompleksitet

D

Stor volumen, lav kompleksitet

Stor volumen, lav kompleksitet

~l

Stor volumen, lav kompleksitet

8 Stor volumen, lav kompleksitet

(o))

Stor volumen, lav kompleksitet

~!

Stor volumen, lav kompleksitet

6LStor volumen, lav kompleksitet
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Oversigt over ydelser med lille volumen og hoj

kompleksitet

Alkoholbevillinger
Anmeldelse af B-boringer
Brandtekniske bygningsgennemgange

Fastleeggelse og registrering af adresser (for sager, der ikke
indgar i en byggesag)
Ibrugtagningstilladelse = fra byggetilladelse til IBT

International rekruttering

Jobrotation

Klager - byliv

Klager - trafik

Lokalplaner foranlediget af byggesager

Registrering af erhverv i BBR (for sager, der ikke indgar i en

byggesag)

Regulering og miljggodkendelser af virksomheder:
ikkerisikovirksomheder/risikovirksomheder (komplicerede)
Regulering og miljggodkendelser af virksomheder:
ikkerisikovirksomheder/risikovirksomheder (meget
komplicerede)

Radgivning af SMV i International House

Stgtte til mentorfunktion

Supportering og oprettelse af virksomhedsberedskaber
Tilladelse til mobilt gadesalg

Tilladelse til regulering af grundvandsressourcen
Tilladelse til stade- og salgspladser

Tilladelse til udledning (eecipient)

Virksomhedscentre

Voksenlaerlinge

Antal sager

916
30
3
100

1.400
575
1.307
750
150
26
1.000

23

20
355
28
600
32
100
61
10
985

Volumen, score

1
1

Henv. pr.

sag

N W N

w = NN W

w N ww NN w = =

Snitflader

g R NN DN DNDrE N W

~

~

NN N RSN DS =2 N oL

Malgruppe-
bredde

N W NN W W N W NN =

N W = = =N W N

Variation i
sager

Kompleksitet

w WD wWwwwww wwN W

w N w w w w w wN

Kompleksitet, score

Segmentnavn

9|Lille volumen, haj kompleksitet
9|Li||e volumen, hgj kompleksitet
10|Li||e volumen, hgj kompleksitet

11‘Lille volumen, hgj kompleksitet

10|Lille volumen, hgj kompleksitet
11|Li||e volumen, hgj kompleksitet

9|Li||e volumen, hgj kompleksitet
10|Li||e volumen, hgj kompleksitet
10|Li||e volumen, hgj kompleksitet
12|Li||e volumen, hgj kompleksitet

12 Lille volumen, hgj kompleksitet

12 Lille volumen, hgj kompleksitet

11

Lille volumen, hgj kompleksitet
10|Li||e volumen, hgj kompleksitet
9|Li||e volumen, hgj kompleksitet
9|Li||e volumen, hgj kompleksitet
10|Li||e volumen, hgj kompleksitet
9|Li||e volumen, hgj kompleksitet
11|Li||e volumen, hgj kompleksitet
10|Li||e volumen, hgj kompleksitet
9|Li||e volumen, hgj kompleksitet
10|Iiille volumen, hgj kompleksitet
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Oversigt over yvdelser med stor volumen og
kompleksitet

Kompleksitet

e Antal sager ~ Volumen, score Is-|aegnv. pr- Snitflader ,t\)/lraelgéueppe_ Z:;f:'on ' Kompleksitet, score SEFMENIVE
Byggetilladelser mv. >180 2 2 5 2 3 12|stor volumen, hej kompleksitet
Fleksjob 3.256

) 2 2 2 3 3 10lStor volumen, haj kompleksitet
Kontaktcenter - telefonisk front 26.050 D) 1 3 3 2 Istor volumen hoj kompleksitet
Lontilskud 4.065

e 2 2 2 3 3 10lstor volumen, haj kompleksitet
Malrettet virksomhedsbestemt opkvalificering (nar BIF er i 1.735
kontakt med en virksomhed om opkvalificering af en ledig med 2 1 2 3 3 9
henblik p& ansaettelse i virksomheden) Stor volumen, hgj kompleksitet
Opfalgning pa virksomhedsplaceringer 3.850 2 3 2 3 3 Mstor volumen hoj kompleksitet
Opsegende virksomhedskontakt (med henblik pa 4,700 ) ) > 3 5 9
Jobordre/omvendt formidling) Stor volumen, hgj kompleksitet
Ordinzere anseettelser/jobformidling 5.027 2 2 2 2 3 Itor volumen hoj kompleksitet
Sygedagpenge (dvs. jobcentret tilbyder virksomheder med 3.000
sygemeldte medarbejdere radgivning om fastholdelse 2 > > 2 3 9
(herunder arbejdspladsindretning), hjeelpemidler plus mentor til . .
sygemeldte, nar de vender tilbage til arbejde) Stor volumen, hgj kompleksitet
Tilladelse til brug af byens rum i forbindelse med 2.100 2 > 5 3 3 10 ‘ ‘
arrangementer/events (reservation) Stor volumen, hgj kompleksitet
Tilladelse til gravninger 10.000 2 2 5 1 3 Msor volumen, haj kompleksitet
Tilsyn med staj, stav og reg 2.450 2 2 1 3 3 9stor volumen haj kompleksitet
Virksomhedspraktik 27.459 > 2 2 3 2

9stor volumen, haj kompleksitet
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Indsatsomrade E - kortlaegning af lokalplaner

April 2020



Formal med kortlaegning af lokalplaner

Indsatsomrade E har til formal at afdaekke, hvilke oplevelser, udfordringer og behov
virksomheder og interne kunder i Kebenhavns Kommune (KK) har i forbindelse
med ans@gninger om lokalplaner og eendringer heraf. Samtidig er det formalet at
identificere tiltag, som kan @ge virksomhedernes tilfredshed med processen.

AFSAT

| foranalysen peges der pa en raekke forvaltningsspecifikke udfordringer i Teknik- og
Miljgforvaltningen (TMF) med seerligt fokus pa byggesagsbehandling og tilladelse til
arrangementer. TMF og @konomiforvaltningen (JKF) gnsker pa baggrund af taskforcens
anbefalinger, at der ligeledes udarbejdes en kortlaegning af den oplevede service indenfor

lokalplansomradet, der netop er forsggt styrket gennem en raekke indsatsomrader i de senere ar.

FORMAL

Formalet med kortlaegningen af lokalplaner er at fa en nuanceret forstaelse af virksomhedernes
oplevelser, udfordringer og behov i forbindelse med deres ansggning om lokalplaner eller
endring heraf. En grundig forstaelse af virksomhedernes behov er afggrende for at kunne
tilretteleegge servicerejser og gennemfare tiltag, som kan gge virksomhedernes tilfredshed med
deres samspil med KK.

Kortlaegningen giver et billede af virksomhedernes behov og peger pa mulige lasninger til at
forbedre virksomhedernes tilfredshed. Kortlaegningen kan endvidere pa den korte bane
anvendes til at igangsaette konkrete indsatser og pa den lzengere bane kobles sammen med
operationaliseringen af de gvrige indsatsomrader i hovedanalysen, herunder iseer bedre brug af
serviceindgange og feedbackmodeller.

e -
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Tilgang til kortlaegning af lokalplaner

Kortlaegningen af lokalplaner er gennemfart i fire faser, hvor virksomhedernes oplevelser og @gnsker er afdaekket i forleengelse af en
kortlaegning af lokalplansprocessen med TMF. Derefter er TMF blevet involveret i forhold til at udvikle og validere mulige lgsningsforslag.

FORL®B OG METODE

FASE 1. PROCES- FASE 2. WORKSHOPS MED FASE 3. WORKSHOPS MED {:I?‘IS_FI;ESII:'ELKEIIE_SSNINGS-
KORTLAGNING UDEFRA-IND-PERSPEKTIV INDEFRA-UD-PERSPEKTIV FORSLAG

_ Afdaekke og validere processen og Afdaekke, hvordan virksomhederne Kvalificere input fra virksomhederne og ~ Analysere og praesentere
§ ydelsesspecifikke forhold for oplever servicerejsen, samt teste de drgfte konkrete lgsninger fra et lgsningsforslag med henblik pa en
o lokalplaner med udgangspunktide  igangveerende initiativer rettet mod forvaltningsperspektiv. endelig vurdering af effekt og
O opstillede lokalplansfaser og bedre virksomhedsservice, herunder implementerbarhed.
servicemal, herunder digitalisering af lokalplaner,
sagsbehandlingstid. visitationsfunktionen (VIS) og ny

Forslag til losningsspor - byggesager (2/3)

DELTAGERE | VIRKSOMHEDSWORKSHOPS

P& baggrund af en liste fra TMF pa 60 radgivere, bygherrer og offentlige
organisationer, som tidligere har vaeret involveret i lokalplansprocessen,

blev alle organisationer forsggt kontaktet med en invitation til at deltage
pa workshops.

29 personer fra 22 forskellige organisationer var tilmeldt workshoppene.
Der deltog 25 personer fra 20 organisationer pa workshoppene. Heraf var
fem organisationer radgivere, ti organisationer bygherrer, mens fem
offentlige organisationer deltog.
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Introduktion til lokalplaner

Lokalplansydelsen beskeeftiger ca. 70 arsveerk og har bygherrer (offentlige og private) og radgivere som primaere malgrupper. Ydelsen er
kendetegnet ved en hgj grad af kompleksitet, da det kraever teknisk faglighed at vurdere sagerne, som ofte har stor politisk bevagenhed.

BESKRIVELSE AF YDELSEN

Lokalplaner kan karakteriseres som en lokal lov for, hvad naermere
afgraensede ejendomme ma anvendes til, og hvad der ma bygges pa dem. De
udarbejdes indenfor planlovens og kommuneplanens rammer, og formalet
med lokalplansprocessen er at bestemme, hvad et naermere geografisk
omrade ma anvendes til, herunder i videst muligt omfang at inddrage
offentligheden. Det er ofte bygherrer, der initierer en lokalplansproces med
gnsket om at udvikle og bebygge et omrade. Kommunen kan veere forpligtet
til at udarbejde lokalplaner og har i andre tilfelde ret til det.

Lokalplansprocessen kan karakteriseres som en kompleks proces, da den er
omfattende og med mange snitflader til gvrige ydelser og
forvaltningsomrader, ligesom processen involverer lgbende inddragelse af
mange faglige og politiske aktarer.

Ydelsen er forankret i afdelingen Byens Udvikling (BU) i TMF. Der er ofte én
gennemgaende projektleder (byplanlaegger), der handterer sagerne, men
mange akterer er Igbende involveret i forlgbet.

KARAKTERISTIK AF YDELSEN

Ressourcetraek

B Kompleksitet i
i ydelsen

ﬂn Malgruppe

Hvilke virksomheds-
Iii karakteristika driver
variationer i behov?

TH Kritikalitet for
virksomheder

Der modtages arligt ca. 160 henvendelser om lokalplansaendringer, hvoraf ca. 70 indeholder
gnsker om indledende dialog i praevisitation. Af de resterende 90 anmodninger accepteres cirka
40, cirka 20 visiteres til byggesager, mens cirka 30 far afslag (tal fra 2016-2019). Der er ansat cirka
70 arsveerk til hele omradet.

Der er en hgj grad af kompleksitet, da det kraever hgj teknisk faglighed at vurdere sagerne, ligesom
der skal tages hgjde for forskellige forvaltningsomraders lovgivning. Derudover kan der veere
politisk interesse i udvalgte sager.

Den primaere malgruppe er bygherrer, radgivere samt offentlige organisationer med starre
byggeprojekter i KK.

Virksomhederne har sammenfaldende behov i processen. Der er fa variationer i behovene,
herunder at flere af de offentlige organisationer i flere tilfeelde er involveret i interne heringer og
afklaringer, radgiverne ansker plads til den arkitektoniske faglighed, mens bygherrer giver udtryk
for behov for processikkerhed.

Lokalplaner er kritiske for virksomhederne, da udformningen af lokalplaner kan vaere afggrende
for, om projekter kan gennemfares eller ej. Der er ofte store summer investeret |
byggeprojekterne, og der anvendes mange ressourcer pa lokalplansprocessen.

Procestrin

Beskrivelse Virksomhederne arbejder pa Virksomhederne sender
lokalplansanmodning, s@ger lokalplansanmodning via blanket
information og har lebende pa KK's hjemmeside, hvorefter
afklaringsdialog med KK. sagen visiteres. VIS i Center for
Virksomhederne deltager Byplanlaegning, der modtager og
eventuelti praevisitationsmader behandler alle lokalplans-
med TMF, hvor bygherre og anmodninger. Anmodning om
radgiver kan have en overordnet lokalplan offentliggares.
dialog om eksisterende
planrammer, proces, tidsplan
mv.

Kanal Fysiske mader, telefon og mail KK Web (selvbetjening) og fysiske

mader

Virksomhederne far tilknyttet en
projektleder og gennemfarer
afklaringsdialoger med TMF om
rammer, sted og projekt.
Virksomhederne modtager
leverancelisten, ligesom det
afklares, om der skal udarbejdes
en udbygningsaftale.
Virksomhederne modtager og
underskriver samarbejdsaftalen.
Det afklares endvidere, om der
skal udarbejdes en
startredeggrelse.

Fysiske mader, telefon og mail

Der afholdes lgbende mader
mellem virksomheder og
samarbejdsorganisationen i KK,
hvor der leveres materiale til
leverancelisten, og hvor projektet
afklares yderligere.
Udbygningsaftale underskrives, og
startredeggrelse indsendes.

TMF indstiller projektet til politisk
behandling.

Fysiske mader, telefon og mail

Virksomhederne samarbejder
med TMF om at udarbejde
lokalplansforslaget.
lokalplansforslaget udarbejdes i
dialog mellem TMF (projektleder)
og virksomhederne.
Virksomhederne deltager i
borgermader med KK og
lokaludvalg. Lokalplansforslaget
sendes eventuelt til politisk
behandling.

Fysiske mgder og mail

TMF behandler indkomne
heringssvar, og virksomhederne
bidrager eventuelt til besvarelse
heraf. Der udarbejdes eventuelt
andringer af lokalplansforslaget
pa baggrund af heringssvar. Ved
andringsforslag indstiller TMF
lokalplansforslaget til politisk
behandling pa baggrund af de
indkomne haringssvar.
Lokalplansforslaget behandles
herefter politisk.

Fysiske mader og mail



Virksomhedernes vurdering af processen

Virksomhederne oplever generelt, at de samarbejder med kompetente projektledere, men giver udtryk for udfordringer med en hgj grad af

lokalplanerne ikke tillader det n@dvendige raderum.

detailregulering, manglende information, manglende transparens omkring beslutninger og muligheder, hgje dokumentationskrav, og at

"Min oplevelse er, at man prover
at gore det mere ensartet, det
kan maerkes. Men det bliver
0gsa utrolig langt og stift i
visitationen”.

"Der gar allerede smagsdommeri i
den i visitationen. Det er ikke
meningen, men det er bare
sadan, det fungerer i praksis, og
det understgtter en mindre god

serviceoplevelse”.
"Vi har et godt samarbejde

med kompetente og
engagerede projektledere”.

Procestrin

"Det er virkelig ikke lige for alle.
Fordi jeg vidste slet ikke, at
denne her vej overhovedet

fandtes”.

"Vi har neaesten brugt et ar, far
vi begynder det formelle
samarbejde. Og sa kan de ikke
forteelle, hvornar det reelt set
kan startes”.

"Pa de fgrste mader faler vi os
medt med skepsis og meget

lang afklaringstid”.
"I andre kommuner bliver vi madt

med: ‘Hvad kan vi ggre for jer?".
| Kgbenhavns Kommune bliver
der sagt: ‘Hvad kan | ggre for os?”.

"Der mangler respekt for
bygherres gkonomi. Jeg faler
ikke, gkonomi eksisterer inde i
forvaltningen”.

"Leverancelisten er alt for
specifik for tidligt, og det er
ikke fagligt ansvarligt”.

"Der bliver spildt mange
ressourcer i denne tidlige
proces, som kunne bruges
til mange andre nyttige ting".

"Nogle gange oplever jeg, at vi
arbejder med en sagsbehandler
mod en ledelse”.

"Servicemalene bar
starte tidligere, hvis
de skal kunne
bruges”.

"Det fgles som om,
projektlederne hele tiden skal
tilbage i baglandet og sparge til
beslutninger mv. pa trods af
deres position og faglighed".

"Processen er blevet

meget formel. Vores
projekt passer ikke
ind i skabelonen”.

"Vivil sa gerne have

"Du ender med at gore et
skitseprojekt til ramme for alt
andet. Det er fuldsteendig vendt
pa hovedet”.

"Det virker ikke som om, der er
samarbejde overhovedet mellem
lokalplaner og byggesager. Nar vi er
feerdige og skal ibrugtage, sa gar det

fleksibilitet i lokalplanen. Vi
kan simpelthen ikke
forudse, hvad der sker fem

ar frem”.
"leg opfatter
startredeggrelsen som en
tryghedsting for

kommunen selv for at
risikominimere for egen
regning”.

fuldsteendig galt. Der bliver slet ikke
videreformidlet i systemerne”.

"Det er sa vigtigt for
mig, at der er rum
til at veere faglig”.

"Alt det her tager jo sa ufattelig lang tid,
nar der skal vurderes sten, sgm og skruer
- sikke mange omkostninger, der bliver
brugt pa at gennemga alt det. Teenk, hvis
man kunne vente med alle de detaljer, til
efter vi har faet lokalplanen”.

"| store mader, og nar
der bliver sagt, at de
vender tilbage, oplever
jeg faktisk, at de hurtigt
vender tilbage”.



Virksomhedernes behov

Der er observeret seks overordnede behov hos virksomhederne. De identificerede udfordringer med den nuvaerende servicerejse peger pa
en raekke ikketilgodesete behov, som fremadrettet bar vaere i fokus ved udarbejdelse af lgsninger pa lokalplansomradet.

1

AT VIRKSOMHEDER OG KOMMUNE ARBEJDER MED FREMFOR MOD
HINANDEN

Virksomhederne oplever overvejende, at de samarbejder med
kompetente og engagerede projektledere, men fgler sig madt
med et behov for at detailregulere fra TMF's side, ligesom de
oplever manglende respekt for de ressourcer, de anvender pa at
foretage de ngdvendige afklaringer og udarbejde den ngdvendige
dokumentation. | flere tilfeelde oplever virksomhederne, at deres
projekter og gnsker bliver madt med skepsis og mistillid. Isaer i de
farste faser af lokalplansprocessen gnsker virksomhederne, at
TMF er mere proaktiv og driver processen fremad.

"l andre kommuner bliver vi
m@dt med: ‘Hvad kan vi ggre for
jer?. | Kebenhavns Kommune
bliver der sagt: ‘Hvad kan | gare
for os?".

AT DER ER TRANSPARENS OMKRING BESLUTNINGER OG MULIGHEDER

Virksomhederne oplever ofte, at de bliver madt med
smagsdommeri, hvor det er enkeltpersoners subjektive
vurderinger, der afger, hvad der kan lade sig gere, og hvilke
afklaringer de skal foretage. Virksomhederne ansker her
transparens omkring, hvorfor de enkelte beslutninger trzeffes, og
hvilket grundlag de baseres pa. Endvidere gnsker virksomhederne
i de tidligere faser bedre radgivning om, hvilke praktiske savel som
politiske muligheder og barrierer der er for projektet.

"Vivil gerne have eksempler
pa og indblik i de politiske
varme kartofler - den dbne
og tydelige dialog".

AT DER ER MERE INFORMATION OM OG ST@RRE TRYGHED |
LOKALPLANSPROCESSEN

Virksomhederne oplever, at de mangler sikkerhed ved og overblik

over lokalplansprocessen. Til trods for bade visitations- og

afklaringsproces oplever de, at de savner basale oplysninger om, "Seriicamsiene ber SEne
hvornar de enkelte aktiviteter skal finde sted, og hvem der skal tidligere, hvis de skal kunne
involveres. Endvidere synes de, det er en god ide at operere med bruges”.
servicemal, men at de ikke kan relatere til dem, da de oplever, at

de aktiveres pa et kunstigt og vilkarligt sted i processen.

AT KRAV TIL DOKUMENTATION OG MATERIALER TILGODESER PROJEKTETS
UDVIKLINGSSTADIE

Virksomhederne oplever, at de krav, de magdes med i forhold til
udarbejdelse af materialer, afklaringer og dokumentation mv., er
for omfattende i forhold til det stadie, som projektet er pa, nar der
arbejdes pa en lokalplansanmodning. Eksempelvis oplever de, at
kravene fra leverance-listen er for detaljerede, og at de for tidligt
skal afklare valg af materialer, bygningers przecise udformninger
mv. De oplever ikke, at projekterne passer ind i de Igbende kray,
der er ilokalplansprocessen i dag, og gnsker i stedet en mere
fleksibel proces, hvor krav til dokumentation, materialer og
afklaringer er mere rimelige i forhold til det konkrete projektstadie.

"Du ender med at gore et
skitseprojekt til ramme for
alt andet. Det er fuldsteendig
vendt pa hovedet”.

AT LOKALPLANER TILLADER ST@RRE RADERUM TIL KONKRETE OG FREMTIDIGE
BYGGERIER

Virksomhederne oplever, at de lokalplaner, der udformes i dag,
ldser mulighederne for de enkelte byggerier og projekter. Nar der
samtidig udvises tilbageholdenhed med at tildele dispensationer,
indskraenkes raderummet for de konkrete projekter. Heroverfor kan simpelthen ikke
gnsker virksomhederne, at lokalplanerne i hgjere grad anviser forudse, hvad der sker fem
rammer og giver plads til muligheder. Det vil give starre ar frem”
fleksibilitet. Eksempelvis vil der vaere plads til lsbende innovation i

valg af materialer samt videre rammer for, at arkitekter/bygherrer

kan forme det konkrete byggeri pa baggrund af lokalplanen.

"Vivil sa gerne have
fleksibilitet i lokalplanen. Vi

AT FORVALTNINGEN TAGER ANSVAR FOR INTERNE AFKLARINGER OG
POLITISKE PROCESSER

Til trods for at virksomhederne overvejende oplever, at de
samarbejder med kompetente medarbejdere, erfarer de ofte, at
projektlederne har et uafklaret bagland, og at mange interne
processer i og mellem forvaltninger savel som politiske processer
pavirker lokalplansprocessen. De oplever, at beslutningsstrukturen
i forvaltningen er svaer at gennemskue, og @nsker en relevant faglig
dialog med de parter, der treeffer beslutningerne, og at de enkelte
projektledere tildeles starre beslutningskompetence.

"Det fgles som om,
projektlederne hele tiden
skal tilbage i baglandet og
sporge til beslutninger mv.
pa trods af deres position

og faglighed”.



Forslag til lesningsspor (1/3)

Tydeligggrelse af processer og beslutningsmandat samt sikring af mere faglighed i dialogen med virksomhederne.

L@SNING PA VIRKSOMHEDERNES VURDERING AF EFFEKT OG
FORSLAG | TITEL PAL@SNINGSSPOR MOTIVERING OG BESKRIVELSE AF LOSNING BEHOV FOR IMPLEMENTERBARHED
Flere virksomheder oplever et ekstralangt afklaringsforlab, da de ofte har en forhandsdialog med mange uformelle « Atder er transparens omkring Indsatsen vurderes at have
dialoger med kommunen, far de sender en lokalplansanmodning via VIS. Dette er ligeledes medvirkende til, at de far beslutninger og muligheder en medium effekt pa
en negativ oplevelse af VIS. Samtidig har virksomhederne tilsyneladende ikke en klar forstaelse af formalet med VIS « At forvaltningen tager ansvar virksomhedernes
samt de muligheder og begransninger, den valgte tilgang rummer. for interne afklaringer og serviceoplevelse, men vil
politiske processer kraeve nogle ressourcer at
1 Serviceeftersyn af VIS Det foreslas derfor, at der gennemfares et serviceeftersyn af VIS. Her ber det dels vurderes, om VIS opererer som « Atder er mere information om implementere.
tiltzenkt ved etableringen af funktionen, om processerne er beskrevne og overholdes, og om der er ensartethed i og starre tryghed i
sagsbehandlingen for virksomhederne. Endvidere ber det undersgges, om virksomhederne i tilstraekkelig grad lokalplansprocessen.
orienteres om retningslinjer sdvel som muligheder i VIS, herunder muligheden for praevisitationsmade. Dette kan
give anledning til en raekke mindre tilpasninger, som vil skabe mere tydelige og ensartede processer og derigennem
forbedre virksomhedernes serviceoplevelse.
Virksomhederne giver udtryk for, at de har en uklar forstaelse af de forskellige roller i kommunen i relation til + Atder er transparens omkring Indsatsen vurderes at have
arbejdet med lokalplaner, ligesom de mangler forstaelse for, hvem der er henholdsvis radgiver, koordinator og beslutninger og muligheder en medium effekt pa
@get transparens omkring roller og treeffer de enkelte beslutninger (for eksempel projektledere, stadsarkitekten, Strategisk Forum mv.). « Atder er mere information om virksomhedernes
2 beslutningsprocesser i KKi og sterre tryghed i serviceoplevelse og at
lokalplansprocessen Det foreslas derfor, at der udarbejdes et overblik til virksomhederne over de forskellige fora og instanser med lokalplansprocessen. kunne implementeres med
beskrivelse af deres roller og mandat samt med beskrivelse af de mest almindelige beslutningsprocesser. Pa den fa ressourcer.
made skabes der starre transparens i og tryghed ved lokalplansprocessen for virksomhederne.
Virksomhederne eftersparger mere direkte dialog med de parter, der Igbende traffer beslutningerne i « Atder er mere information om Indsatsen vurderes at have
lokalplansprocessen. De oplever ofte, at projektlederne har et snaevert eller ikkeeksisterende beslutningsmandat, og og starre tryghed i en mindre effekt pa
at det i stedet er andre akterer, der traeffer beslutningerne (for eksempel Strategisk Forum eller stadsarkitekten). lokalplansprocessen virksomhedernes
. . « Atder er transparens omkring serviceoplevelse, men at
Tydeliggarelse af projektledernes Derfor foreslés det, at der arbejdes péa at tydeliggare projektlederens beslutningsmandat overfor virksomhederne. beslutninger og muligheder kunne implementeres med
3 b'eslutnlngsmandat overfor Dette kan gares ved 1) at foretage en intern afklaring af projektledernes beslutningsmandat i lokalplansprocessen og | « At forvaltningen tager ansvar fa ressourcer.
virksomhederne de forudsaetninger, der skal vaere til stede i processen for at tilvejebringe dette beslutningsmandat (for eksempel at for interne afklaringer og
materiale er modtaget inden mgde mellem kommunen og virksomheden, og at de punkter, der skal treeffes politiske processer.
beslutninger om, er pa agendaen), og ved 2) at traene projektlederne i lgbende at kommunikere og afstemme
beslutningsmandater og -processer overfor virksomheder.
Virksomhederne oplever, at de ofte ender med at bruge tid og energi pa mader, hvor medarbejdere med de rette + Atder er transparens omkring Indsatsen vurderes at have
faglige kompetencer og det forngdne beslutningsmandat ikke er til stede. Dette medvirker til virksomhedernes beslutninger og muligheder en medium effekt pa
M . I oplevelse af, at lokalplansprocessen er langtrukken og ugennemsigtig. + At forvaltningen tager ansvar virksomhedernes
4 ere direkte faglig dialog mellem for interne afklarin . level i
ger og serviceoplevelse, men vi

bygherre og fagpersoner

Det foreslas derfor, at virksomhederne tilbydes mere direkte dialog med relevante fagpersoner, efterhanden som
behovene opstar. Det bar her vaere projektlederen, der er den gennemgaende og koordinerende ressource, ligesom
det bar vaere en forudsaetning, at det relevante faglige emne er sat pa dagsordenen i god tid far madet.

politiske processer.

kraeve nogle ressourcer at
implementere.




Forslag til lesningsspor (2/3)

Gennemfarelse af en malrettet og lgbende kommunikationsindsats.

L@SNING PA VIRKSOMHEDERNES VURDERING AF EFFEKT OG
FORSLAG TITEL PA L@SNINGSSPOR MOTIVERING OG BESKRIVELSE AF LASNING BEHOV FOR IMPLEMENTERBARHED
Virksomhederne har erfaret, at der er sket andringer i lokalplansprocessen de senere ar, og at de zendrede * Atvirksomheder og kommune Indsatsen vurderes at have
processer og krav i overvejende grad er lavet for kommunens egen skyld. Dette har ikke vaeret hensigten fra arbejder med fremfor mod en stor effekt pa
kommunens side, men har medvirket til, at virksomhederne ikke har oplevet det tilteenkte serviceloft. hinanden virksomhedernes
. o * Atder er transparens omkring serviceoplevelse og at
Malrettet kommunikation til Det foreslas derfor, at der iveerksaettes en malrettet indsats med fokus pa 1) at kommunikere gennemfarte beslutninger og muligheder kunne implementeres med
5 virksomheder om aendringer | eendringer i processer og krav i lokalplansprocessen (NB: konkrete kommunikationsbehov er foreslaet i avrige « Atder er mere information om fa ressourcer.
processer og krav i lokalplansprocessen | |gsningsspor) samt 2) at kommunikere malrettet til virksomheder ved fremtidige sendringer. Kommunikationen og sterre tryghed i
ber foregd gennem relevante kanaler sdsom web eller mail og sikre, at virksomhederne informeres om, hvilke lokalplansprocessen.
andringer der foretages, hvorfor, og hvad det betyder for virksomhederne.
Nar virksomhederne har uformelle dialoger med kommunen fgr visitationen, sker det ofte ukoordineret og pa « Atder er transparens omkring Indsatsen vurderes at have
baggrund af personlige netvaerk i kommunen. Denne proces kan veere medvirkende til, at virksomhederne beslutninger og muligheder en medium effekt pa
oplever uklare og langtrukne lokalplansprocesser. « At forvaltningen tager ansvar virksomhedernes
for interne afklaringer og serviceoplevelse og at
Tydeliggarelse af VIS som eneste Derfor foreslas det, at der arbejdes pa at tydeliggare VIS som eneste indgang til oE)start af lokalplansprocessen politiske processer kjmne implementeres med
6 indgang til opstart af gennem en raekke eksterne og interne kommunikationsaktiviteter. Eksternt foreslds en kommunikationsindsats * Atder er mere information om fa ressourcer.
lokalplansprocessen vedrgrende VIS til virksomhederne via relevante kommunikationskanaler (web, mail mv.) med information om VIS’ og starre tryghed i
funktion som eneste indgang til lokalplansprocessen. Internt i KK bar VIS kommunikeres gennem relevante lokalplansprocessen.
kommunikationskanaler (intranet, web og mgder) med det hovedbudskab, at al dialog med virksomheder om
lokalplaner begynder med VIS.
Virksomhederne har en gennemgaende oplevelse af, at KK er for detailregulerende, og de giver udtryk for at * Atvirksomheder og kommune Indsatsen vurderes at have
mangle overblik over processen og kommunens forventninger til, hvad der skal leveres hvornar. Derudover arbejder med fremfor mod en medium effekt pa
oplever de, at indleveret materiale ofte ikke bliver brugt i den videre proces. hinanden virksomhedernes
« Atder ertransparens omkring serviceoplevelse og at
Det foreslas derfor, 1) at leverancelistens krav analyseres med henblik pa at forenkle de opstillede krav, hvor det beslutninger og muligheder kunne implementeres med
Skabelon med uddybende information er muligt, og 2) at der udarbejdes en skabelon, der begrunder, hvorfor der er behov for det materiale og den « Atder er mere information om relativt fa ressourcer.
7 om rammer og krav i leverancelisten (i dokumentation, der eftersperges i leverancelisten. Samtidig ber det specificeres, hvornar i processen den og sterre tryghed i

forbindelse med samarbejdsaftale)

efterspurgte information skal leveres, sdledes at virksomhederne i mindre grad vil opleve, at det efterspurgte
materiale ikke svarer til projektets udviklingsstadie. Internt i KK vil en skabelon til leverancelisten skabe klare
retningslinjer for, hvornar projektlederne skal eftersparge dokumentation og materiale og sdledes understette
en mere ensartet og transparent sagsbehandling.

lokalplansprocessen.




Forslag til lesningsspor (3/3)

Mere organisering efter servicerejser og segmentering af virksomheder.

FORSLAG

TITEL PA L@SNINGSSPOR

MOTIVERING OG BESKRIVELSE AF LOSNING

L@SNING PA VIRKSOMHEDERNES
BEHOV FOR

VURDERING AF EFFEKT OG
IMPLEMENTERBARHED

Implementering af en mere
segmenteret organisering overfor
udvalgte virksomheder

De forskellige grupper af virksomheder giver udtryk for at have feelles, men ogsa forskellige servicebehov, som
kommunen skal opfylde. Iseer de store bygherrer og de offentlige organisationer har forskellige forventninger og
servicebehov. Hvor de offentlige organisationer har hgjere forventninger til, at TMF tager et starre ansvar og
mere initiativ, sa er de store bygherrer mere abne overfor at udfgre flere opgaver selv. Dog giver de store
bygherrer udtryk for, at de @nsker at samarbejde med faste projektledere pa deres projekter for at sikre et godt
samarbejde og skabe starre processikkerhed.

Derfor foreslas det, at der arbejdes pa at dedikere en gruppe af projektledere til at specialisere sig i samarbejde
med de sterste bygherrer med flest lokalplansprojekter i kommunen. Disse projektledere bgr, i den udstraekning
det ressourcemaessigt er muligt, kun arbejde med denne gruppe af store bygherrer for at sikre, at deres
servicebehov opfyldes bedst muligt. Denne segmenterede organiseringsform bgr implementeres sidelgbende
med den eksisterende geografiske organisering i TMF.

» Atvirksomheder og kommune
arbejder med fremfor mod
hinanden

« Atder er mere information om
og starre tryghed i
lokalplansprocessen.

Indsatsen vurderes at have
en medium effekt pa
virksomhedernes
serviceoplevelse, men vil
kraeve nogle ressourcer at
implementere.

Oprettelse af sammenhzangende
brugerrejser pa tveers af forvaltningen

Flere virksomheder oplever, at der i kommunen tabes information, mangler kommunikation eller sker
misforstaelser, ndr sagerne bevaeger sig pa tveers af forvaltninger og afdelinger. Dette geelder bade internt
lokalplansprocessen, men ogsa fra lokalplansprocessen over byggesager til ibrugtagninger.

Det foreslas derfor, at hele servicerejsen kortlaegges, fra virksomhederne pabegynder en lokalplansproces, til det
endelige byggeri star feerdigt. Der skal i kortleegningen veere fokus pa overgange og kontaktflader bade mellem
virksomheder og KK og internt i kommunen. Det bgr her identificeres, hvor kommunikationen og samarbejdet
bar loftes, og der ber anvises konkrete forbedringsforslag.

+ At forvaltningen tager ansvar

for interne afklaringer og
politiske processer

e At der er mere information om

og starre tryghed i
lokalplansprocessen.

Indsatsen vurderes at have
en medium effekt pa
virksomhedernes
serviceoplevelse, men vil
kraeve nogle ressourcer at
implementere.




Vurdering af loesninger

Pa baggrund af workshops med virksomhederne og efterfalgende med medarbejdere og ledere fra TMF foreslas det, at der for lokalplaner
gennemfares en raekke forskellige lgsninger fordelt pa tre temaer.

RESSOURCEKRAVENDE AT IMPLEMENTERE

STOR FORVENTET EFFEKT

!_:; SAMLET VURDERING AF LOSNINGER FOR LOKALPLANER

Forslag 7
Forslag 8

Forslag 4

Forslag 9
g Forslag 1

For at gge virksomhedernes tilfredshed med lokalplansprocessen foreslas det at
fokusere pa at:

Tydeliggare processer og beslutningsmandat samt sikre mere faglighed i dialogen med
virksomhederne

Det vurderes, at mindre justeringer af udvalgte processer samt et malrettet arbejde for
at synliggere beslutningsmandat og —processer i lokalplansprocessen vil kunne lgfte
virksomhedernes serviceoplevelse. Fglgende konkrete initiativer foreslas:

1. Serviceeftersyn af VIS

2. @get transparens omkring roller og beslutningsprocesser i KK i lokalplansprocessen
3. Tydeliggarelse af projektledernes beslutningsmandat overfor virksomhederne

4. Mere direkte faglig dialog mellem bygherre og fagpersoner.

Forslag 5

Forslag 6

Forslag 2

Gennemfare en malrettet og labende kommunikationsindsats

Det vurderes, at en malrettet og lgbende kommunikationsindsats vil understatte, at
virksomhederne far en positiv oplevelse af Igbende tilpasninger af lokalplansprocessen,
hvilket vil forbedre deres serviceoplevelse. Falgende konkrete initiativer foreslas:

5. Malrettet kommunikation til virksomheder om aendringer i processer og krav i
lokalplansprocessen

6. Tydeliggarelse af VIS som eneste indgang til opstart af lokalplansprocessen

7. Skabelon med uddybende information om rammer og krav i leverancelisten (i
forbindelse med samarbejdsaftale).

Forslag 3

Organisere mere efter servicerejser og segmentering af virksomheder

MINDRE RESSOURCEKRAVENDE AT IMPLEMENTERE

LILLE FORVENTET EFFEKT

Det vurderes, at tilpasninger af den eksisterende organisering i kommunen i forbindelse
med lokalplaner og pa tveers af relaterede serviceydelser vil kunne lgfte udvalgte
virksomheders serviceoplevelse. Fglgende konkrete initiativer foreslas:

8. Implementering af en mere segmenteret organisering overfor udvalgte virksomheder
9. Oprettelse af sammenhangende brugerrejser pa tveers af forvaltningen.
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